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Plano de Estagio

De modo a concluir a licenciatura em Marketing, realizei o meu estagio no

Banco Espirito Santo.

Conjuntamente com o meu supervisor de estdgio (Dr. Luis Raposo) foram
definidas as seguintes tarefas a desempenhar nas 400 horas do estagio com o objetivo de

colocar em prética alguns dos conhecimentos adquiridos ao longo do curso:

v Acolhimento, apresenta¢do e conhecimento geral da atividade bancaria;

v Acompanhamento de cada posto de trabalho;

\

Apresentagdo da organizagdo, missao e valores do banco, através de codigos de
conduta;

Apresentacdo, conhecimentos dos principais produtos comerciais de retalho;
Apoio nos servicos de correio, de documentos e arquivo;

Acompanhamento de clientes a zona do self banking;

Apoio no servico de caixa;

NN

Relacionamento direto e indireto com outros balcdes do banco.

il
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Resumo do estagio

Neste relatorio, serdo descritas pormenorizadamente todas as atividades que
foram realizadas nas 400 horas de estagio. As atividades presentes no plano de estagio
ndo foram todas colocadas em pratica pois, algumas delas ndo estavam apenas
dependentes da estagidria nem da empresa, no entanto foram realizadas outras que nao

estavam inicialmente previstas.

Em suma o presente estagio revelou-se uma mais-valia porque possibilitou a
aplicacdo e a consolida¢do de inimeros conhecimentos tedricos adquiridos ao longo da
licenciatura. Assim proporcionou-me um primeiro contacto com as empresas € com o

mundo do trabalho. As atividades desenvolvidas ao longo do estagio foram as seguintes:

Preenchimento de documentos;
Elaboracao de comunicagdo interna;
Participagdao em depositos diretos;
Tratamento de correio interno;
Atendimento ao publico;

Atendimento telefonico;

Realizacao de telefonemas de cortesia;
Envio de documentos para arquivo;
Requisicdo, rececdo e entrega de cheques aos clientes;
Envio e rece¢dao de documentos por fax;
Divulgacao dos produtos BES aos clientes;
Apoio na caixa automatica;

Contagem de moedas;

N N N N N N N N N N R RN

Fecho de balcao.

Palavras — chaves: Marketing, Comunicago
Jel classification: M30 — General; M31 — Marketing

v
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Glossario

ATM — Automated Teller Machine (Caixa Multibanco)
AV — Assistente de Vendas

BES — Banco Espirito Santo
BESCL - Banco Espirito Santo e Comercial de Lisboa
Bl — Bilhete de Identidade

BIC — Banco Internacional de Crédito

CC - Cartdo de Cidadao
CN - Cofre Noturno
CRM - Conhecimento, Relagdo e Mudanca

DD — Deposito Direto
DR Lisboa — Diregdo Regional de Lisboa

ESTG - Escola Superior de Tecnologia e Gestao
ESFG - Espirito Santo Financial Group
ESSI — Espirito Santo Sociedade de Investimento

ESAF — Espirito Santo Ativos Financeiros

FIN — Ficha de Informacdo Normalizada

GES - Grupo Espirito Santo
GBES - Grupo Banco Espirito Santo



IPG — Instituto Politécnico da Guarda
IPB — International Private Banking

PA — Posto Avan¢ado
PIN — Personal Identification Number (Numero Pessoal de Identificagdo)

PME - Pequenas Médias Empresas

SOI - Sistema de Objetivos e Incentivos

TANB — Taxa Anual Nominal Bruta

TPA — Terminal de Pagamento Automatico

WWF - World Wildlife Fund
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Introducéo

O presente relatorio surge no ambito do estagio curricular, inserido no plano de
estudos do 3° ano do curso da Licenciatura em Marketing da escola de Gestdo e
Tecnologia no Instituto Politécnico da Guarda, que decorreu entre 15 de Abril a 12 de

Julho de 2013, num total de 400 horas, no Banco Espirito Santo.

A realizagdo do estagio foi fulcral para a conclusdo da licenciatura, tendo-se
revelado muito importante, enriquecedor e interessante. Como referido anteriormente
serviu para consolidar através de atividades praticas os conhecimentos teoricos
adquiridos ao longo do curso de Marketing. Este estdgio serviu também para ganhar,

alguma experiéncia profissional no dia-a-dia de uma empresa.

Este relatorio pretende essencialmente dar a conhecer a institui¢do de
acolhimento, tanto a nivel interno, como a nivel de produtos/servi¢os que o BES detém

de acordo com os varios tipos de clientes.

O primeiro capitulo carateriza o Grupo Banco Espirito Santo, fazendo
referéncia a sua historia, missdo e valores, estratégia, expansdo internacional, imagem

de marca do BES, ao valor da marca, qualidade e aos principios institucionais.

O segundo capitulo refere os produtos e servicos do BES como, as contas a
ordem, as contas poupanga, os depdsitos a prazo, os cartdes bancarios, os canais diretos,
o estrato digital e os cheques. Mencionando ainda os varios tipos de crédito que o BES

disponibiliza e, os varios seguros de protecao e seguranga.

O capitulo trés faz o enquadramento do balciao de acolhimento, onde ¢
apresentado o organograma do balcdo de Benfica, o funcionamento interno do balcdo, a
analise SWOT e as atividades desenvolvidas ao longo do estdgio baseadas no Plano de

Estagio.

Por fim, faz-se uma analise critica as tarefas desempenhadas.



@ Banco Espirito Santo

@ Capitulo |

Caracterizacao do Banco Espirito Santo
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1. Apresentacdo do Banco Espirito Santo*

O Banco Espirito Santo (BES) ¢ um banco privado portugués, onde a maior
parte da sua atividade bancaria estd centrada em Portugal, com sede em Lisboa. E a
segunda maior instituicdo financeira privada no mercado nacional, com uma quota

média de mercado de 20.7%.

O Banco Espirito Santo dedica-se a aquisicao de recursos de financeiros, sob a
forma de depositos dos quais aplica conjuntamente com 0s seus recursos proprios, a
concessao de crédito, os titulos e outros ativos, prestando ainda outros servicos
bancarios em Portugal e no estrangeiro, de forma a possibilitar o acesso aos servigos

financeiros a um maior nimero de clientes.

O Banco dispde de uma rede nacional de 734 balcdes, complementada com 23

Centros Private e 27 Centros de Empresas.

Deste modo, a sustentabilidade ¢ alcangada através da adogdo das areas de
negdcio, dos comportamentos e da fundacao de produtos inovadores, podendo garantir o

desenvolvimento de uma forma positiva do BES.

O Grupo Banco Espirito Santo tem como objectivo uma abordagem comercial
segmentada, estando estruturado em diferentes unidades de negocio, como o Capital de
Risco, Crédito Especializado, Seguros e Outros como por exemplo a recuperagao de

crédito.

1.1. Histoéria do Banco Espirito Santo’

O Banco Espirito Santo surgiu em 1869, através da “Caza de Cambio” de José
Maria do Espirito Santo e Silva®, situada na Calgada do Combro em Lisboa, onde eram

efetuadas operagdes cambiais e negociados titulos de crédito.

! Fonte: Adaptado de www.bes.pt em 2009.
% Fonte: Adaptado de www.bes.pt.
3 Nasceu em Lisboa no ano de 1850 e faleceu em 1915.


http://www.bes.pt/

No inicio da década de 80 do século XIX, José Maria do Espirito Santo e Silva com um

trabalho continuo e uma boa gestdo, fundou sucessivas casas bancarias em “pleno

coragdo de Lisboa”.

A partir de 1884 constitui diversas casas bancarias como a Beirdo, Silva Pinto
& C* (1884-1897), a Silva, Beirao, Pinto & C* (1897-1911), a J. M. Espirito Santo Silva
(1911) e a J. M. Espirito Santo Silva & C* (1911-1915), mantendo sempre uma posicao

de s6cio maioritario.

A 24 de Dezembro de 1915, com o o6bito do fundador e a dissolugdo da
empresa, da lugar a Casa Bancaria Espirito Santo Silva & C?, o filho José Ribeiro

Espirito Santo e Silva fica a administra-la.

A 4 de Abril de 1920 transforma a casa bancaria num Banco com um capital de
3600 contos’. No proprio dia ¢ inaugurada a agéncia de Torres Vedras com a
terminologia de “levar cada vez mais perto dos clientes os servigos bancérios”, sendo o
passo essencial da estratégia previamente tragada. Deste modo, seguiram-se as agéncias
no Porto e Caldas da Rainha (1921), no Funchal (1923) e, por ultimo, em Coimbra, Sao
Jodo da Madeira, Braga, Faro, Santarém, Ovar, Torres Novas, Gouveia, Estoril,

Tortosendo, Abrantes e Covilha (entre 1927 e 1937).

No entanto, na década de 20, apesar de se verificarem algumas agitacdes
politicas, econdmicas e sociais que levaram muitos bancos a faléncia, o BES reforca a
sua posicdo e, em 1926 pertence ao grupo das cinco maiores institui¢des bancarias

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 transagdes 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.

4 Representam, atualmente, 18.000€



No ano de 1937, o Banco reforga a sua posicao através da fusdo com o Banco

Comercial de Lisboa’, dando origem ao Banco Espirito Santo ¢ Comercial de Lisboa

(BESCL).

Em 1955, por falecimento de Ricardo Ribeiro do Espirito Santo e Silva, seu
irmao Manuel Ribeiro Espirito Santo Silva assume o lugar da presidéncia do Concelho

de Administragao.

Iniciada a internacionalizagdo da economia portuguesa na década de 50, o

BESCL aumentou a distribuicao de crédito.

A de 14 de Margo de 1975, o Banco ¢ nacionalizado. Impedido 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, Franga 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
(ESFQ).

Em 1986, apods 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, ¢ iniciado um processo de recuperagdo, de consolidacdo nacional e de

expansao internacional, passando a denominar-se Grupo Banco Espirito Santo (GBES).

No ano seguinte ¢ criada a Espirito Santo Ativos Financeiros (ESAF).
No ano de 1999, por Escritura Publica de 6 de Julho de 1999, o BESCL passou a
adotar a designagdo de Banco Espirito Santo (BES).

O BES concilia com a sua atividade a melhoria da qualidade de vida (clientes,
colaboradores e acionistas) e em areas como, a ciéncia, a cultura, a educacdo, o
ambiente e a solidariedade social. Atualmente ¢ um banco sélido enquanto instituicao

financeira e o pioneiro em posicionamento competitivo.

* Fundado em 1875



O BES projeta o futuro sob o lema “h& mais de 140 anos, acompanhamos as

voltas que o mundo da.”



1.2. Missao e Valores

A missao do BES tem por objetivo principal, a satisfacdo e superagao das
expectativas dos clientes, praticando elevados niveis de qualidade de servigo e de
atendimento. Com uma posi¢ao de lideranca em Portugal, sustentada na rendibilidade e
eficiéncia, o objetivo final ¢ a criacdo de valor para os seus clientes, colaboradores e
acionistas, contribuindo de uma forma cada vez mais aprofundada e proactiva, para um

futuro baseado na sustentabilidade.

O Grupo BES ¢ um dos principais grupos financeiros em Portugal, cuja
atuagdo ¢ 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 permanéncia, o
BES também se associa a valores como a permanéncia, a solidez e a “portugalidade”,
baseada na confianca e na credibilidade junto dos clientes, dos colaboradores e dos

acionistas, os quais sdo sempre uma prioridade para a institui¢ao.

1.3. Estratégia do BES

O Grupo BES assume como principais centros de desenvolvimento e
diferenciagdo estratégicos, a prestacao de servicos caracterizados pelas necessidades de
cada cliente, constituindo-se como um grupo financeiro universal que serve todos os

segmentos de clientes.

E feita aos clientes a oferta de uma extensa gama de produtos e servigos
financeiros através de abordagens e propostas de valores distintas, capazes de responder
de forma diferente as suas necessidades. Estas assentam essencialmente, em trés
categorias como, conhecer melhor as necessidades, desenvolver a oferta de acordo com

as necessidades identificadas e encontrar as solu¢des que mais se adequem.



A estratégia do BES sustenta-se na regra dos 3C’s — Compromisso,
Concretizagdo e Comunicagao (figura 1), tendo por base sempre a visdo do grupo e as

tendéncias do setor financeiro.

COMPROMISSO “ ﬂ CONCRETIZACAO

Com as partes Desenvolvimento
interessadas das acgoes

3

COMUNICACAO
Prestacgdo de contas e criagao
de efeito de demonstrag¢ao

Figura 1: Modelo dos 3C's
Fonte: www.bes.pt

1.4. Expansao Internacional

O Banco Espirito Santo ¢ um dos grupos lideres do sector financeiro em
Portugal, com presenga internacional em 23 paises, 4 continentes, através de escritorios
de representagdo, escritorios de remessas, subsididrias e associadas, sucursais

internacionais e outras participagdes financeiras, como demonstra a figura.

Desta forma, assegura as comunidades e as empresas portuguesas dispersas

pelo mundo, onde as perspetivas de crescimento potenciam a criagao de valor no Grupo.

. Londres
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Toronto_ Mova largue Coldnia

Pari

Mewark =™ Madrid® Mo Shangai

L Madeita m

, MMassau - Cazablanca Macau
llhaz Caimao = CaboVerde

Caracas
Luanda
Riio de Jangiro
5 el Joanesburgo
Figura 2: Expansao Internacional do BES
Fonte: http://www.bescv.cv/sfecv
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O BES tem expandido internacionalmente a sua atividade bancaria,
fundamentalmente em paises com afinidades culturais e econdémicas com Portugal;
estando presente em paises como Espanha, pelo negécio transfronteiri¢o 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 presenga de mercados com oportunidades de
crescimento, de forma a garantir que os seus clientes, beneficiam de solugdes e de
elevados indices de qualidade de servico, bem como o acesso a linhas de crédito
internacionais, potenciais parcerias ¢ melhores solugdes de negodcio para outras

instituicdes financeiras

1.5. Imagem de Marca do BES

Ao longo dos anos, o BES construiu uma imagem de confianga 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 logétipos, com referéncia
a historia secular da instituicdo, da presenga lider no mercado nacional e de uma
permanente atualizagdo e inovagao, para melhor responder as necessidades dos clientes.

A figura 3 demonstra a evolugdo dos logétipos do BES ao longo dos anos.
1897/1911 1911/1915 1916/1920

1869/1884 1820/1931

T Basco ‘;‘
/{ L;\:;‘:I (: \g A %
:ﬁ!.-uu,t_'guu.g‘ BANCO
R Lshon, 22 ESPIRITO
oo A SANTO
1832/1937 1932/1937 1937/1964 1865/1990 1990/2005

Figura 3: Evolugéo do logétipo do BES
Fonte: http://bes-sec.bes.pt/bes/extra/newsletter9/03.html
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Presentemente verifica-se uma imagem moderna (Figura 4) da marca, onde ¢
visivel uma imagem de confianca e credibilidade, tornando-a assim uma das mais

familiares marcas da sociedade portuguesa®.

Figura 4: Imagem Atual do BES
Fonte: www.bes.pt

No que respeita a cor, o BES ¢ o tinico banco a empregar a cor verde, que

simboliza o rigor, a verdade, a solidez, a transparéncia e o valor.

E com esses mesmos atributos que a atual imagem do Banco se apresenta, uma
imagem rejuvenescida, mais fresca, luminosa e dinamica, pois a diversidade dos tons
cor verde atribui novos atributos, como a proximidade, frescura, vitalidade,

modernidade, equilibrio, intensidade e abrangéncia.

Deste modo, o banco chama-lhe “Verde Futuro” (Figura 5), sendo que ¢ a cor

atual. g
E esta a nossa cor

A cor do saber, do rigor, da verdade, da
transparéncia, do valor.

E a cor que nos define, que faz parte do
nosso patrimonio, pelo qual trabalhamos
diariamente.

E a partir de agora, vai vé-la ainda mais
forte, intensa e viva do que nunca. Em
cada balcao do BES, em cada parte do

\ pais.

e e - -

Figura 5:"Verde Futuro"
Fonte: www.bes.pt

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 proje¢ao Internacional, tais como, a Selecao
Nacional, o Hipismo, o Estoril Open e a utilizagdo da imagem do jogador de futebol

Cristiano Ronaldo, no sector dos servigos financeiros.

® Fonte: www.bes.pt
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1.6. O Valor da Marca’

“A marca tem um valor corporate ou institucional para além do seu valor de
marketing. Uma marca forte tem uma influéncia importante na comunicagdo

financeira.” 8

O Banco Espirito Santo lidera atualmente o “ Top 10 Brands Portugal 2011 da
Interbrandg, sendo a marca mais valiosas em Portugal, com um valor estimado de 915
milhdes de euros. Resultados que refletem uma performance muito positiva do Banco

nas suas dimensoes financeiras e comerciais.

O BES tem apostado, essencialmente, na solidez do servigo desenvolvido ao
longo dos tultimos dez anos nas dimensdes da comunicacdo institucional e da

comunicagdo do produto.

A marca BES ¢ cada vez mais notoria e tem-se afirmado ao longo dos anos,
através de caracteristicas como a transparéncia e a partilha de informagdo sobre a
atividade societaria, combinando o passado, o presente € o futuro numa concegdo de

sabedoria financeira.

1.7. A Qualidade®

Um dos principios fundamentais do Banco Espirito Santo, sendo o mais
prezado, ¢ a qualidade dos servigos prestados, tendo sempre em atencdo o cliente e as

suas necessidades.

Para tal o Banco Espirito Santo criou os Principios da Qualidade, os quais
devem ser respeitados pelos seus colaboradores, de forma a conseguir manter uma

imagem de seriedade, simpatia e respeito. Esses principios sdo:

v' Cortesia (Respeito/Atengdo para com o cliente) — A primeira impressdo forma-
se em poucos segundos e pode permanecer bastante tempo, por essa razdo ¢

necessario ter em atengdo, causar sempre uma excelente impressao;

’ Fonte: www.bes.pt

¥ Fonte: Lendrevie, J. et al (2009), pg.171
? Entre as diversas marcas nacionais

1% Fonte: www.bes.pt
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v' Conveniéncia (Ser uma mais-valia para o cliente) — O cliente ¢ sempre a maior
prioridade, desse modo é necessario mostrar interesse pelo seu pedido, mostrando-

se util;

v' Conhecimento do Cliente (conhecer cada vez melhor o cliente) — So6
conhecendo o perfil do cliente, as suas reais necessidades ¢ que se pode criar valor

com o aconselhamento que se da;

v Conhecimento da Oferta (O produto responde as necessidades do cliente) — O
conhecimento do produto depois de um conhecimento aprofundado do cliente, ¢ a
chave para poder prestar a assisténcia correta. Nesta tarefa ¢ necessario ser claro e

completo na informagao prestada, assim como utilizar uma linguagem adequada;

v Capacidade de resposta (O cliente apenas necessita de pedir uma vez) — Ter em

aten¢do na resolugcdo do maximo de questdes em tempo real;

v’ Compromisso (Responsabilizar-se pelo cliente) — E necessario um
acompanhamento com o cliente, comprometendo-se com 0s prazos € com 0S Seus

pedidos;

v/ Contactos (Agendar contactos/contactar clientes por iniciativa propria) — E
necessario marcar a diferenca, exceder todas as expectativas. Contactar o cliente
informando o estado do seu pedido e alertd-lo para questdes do seu interesse,

dando-lhe a conhecer novas ofertas;

1.8. Principios Institucionais

Assim como a maioria das Instituicdes, o BES possui os seus proprios

principios. Estes servem como caracterizagao da institui¢do, do seu comportamento e da

forma como encaram o dia-a-dia.

Nestes principios, e de acordo com o BES (2004: 11-12) encontram-se:
v Comportamentos éticos ¢ a integridade pessoal e profissional;

v' Transparéncia;

12
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v" Reconhecimento que o setor financeiro tem um papel preponderante no
desenvolvimento ambiental;

v’ Criagio de valor;

v Reconhecimento que o cliente € o centro de todas as preocupagdes;

v Didlogo com as partes interessadas, sendo o ponto de partida do exercicio da

responsabilidade social.

13
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Capitulo 11

Produtos e Servi¢cos do Banco Espirito Santo
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2. Produtos e Servigos do Banco Espirito Santo

Este capitulo pretende dar a conhecer resumidamente alguns dos produtos e
servigos financeiros, que o Banco coloca a disposicao dos seus clientes no dia-a-dia e

que podem ser solicitados em qualquer Balcdo do BES ou no site oficial da instituicao.

O BES tem uma vasta gama de produtos através 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.

2.1. Contas 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.

Uma Conta a Ordem ¢ o produto base que os todos os bancos disponibilizam,
permitindo que os clientes guardem o seu dinheiro, de modo, a manté-lo disponivel para

a gestdo do seu dia-a-dia.

A conta BES 100% ¢é uma conta a ordem, onde o cliente tem formas de ficar
isento de despesas de manutengdo. Para isso, basta domiciliar o ordenado/pensao
(permitindo ter o dinheiro na conta de uma forma rdpida e comoda sem ter que se
deslocar ao balcao ou efetuar transferéncias interbancarias) ¢ através da domiciliagao de
despesas (o cliente passa a pagar de forma automatica, por débito direto da conta a
ordem as despesas da agua, luz, gas e telefone entre outras, sem precisar de se deslocar

para efetuar esses pagamentos e sem preocupagoes).

A conta a ordem tem sempre uma vertente de conta poupanga associada, que
permite ter parte do dinheiro a render juros, contabilizados diariamente e creditados

mensalmente na conta poupanga, mas sempre disponivel.

15
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Dentro da conta 100%, o BES também tem ao dispor do cliente, seis contas
com a mesma vertente de poupanga e todas elas com vantagens associadas de isengdo de
manuten¢do da conta, adequadas ao perfil e as necessidades de cada cliente. Essas

contas sao:

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

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

* A Conta 100% Gold (Protecao e seguranga para o cliente e para a sua casa);

e A Conta 100% Parceiro + (Vantagens para colaboradores de empesas 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 saude).

Para abertura desta conta ¢ exigido 250€ de montante minimo inicial.
Neste tipo de conta, o cliente pode definir as datas e montantes para a

movimentagdo automadtica da conta poupanca para a conta a ordem e vice-versa.

Figura 6: Logotipo BES 100%
Fonte: www.bes.pt

A conta BES Jovem foi criada a pensar especialmente nos jovens com idades

compreendidas entre os 12 e os 17 anos.

O minimo de abertura da conta é de €50 e esta conta esta isenta de comissdo

de gestdo.

16



Neste tipo de conta ¢ possivel associar um cartdo Pocket Bes que funciona
consoante o montante de que foi efetuado o pagamento ou um cartdo BES Duo que

funciona como um cartdao de débito normal.

Para ambos os cartdes ¢ necessario que os clientes tenham idade superior a 16

anos e autorizacao dos representantes legais (pais, avds, ou outros).

Figura 7: Logotipo BES Jovem
Fonte: www.bes.pt

A conta Up destina-se a estudantes do ensino superior entre os 18 e os 30 anos
de idade inclusive. O minimo de abertura da conta ¢ de 25€ e esta isenta de despesas de

manutencao.

Neste tipo de conta ¢ atribuido o cartdo de débito BES Duo gratuito para os
clientes que frequentem a Universidade, quer esta tenha ou nao protocolo com o BES.
No caso para alunos de Universidades com protocolo, o cartdio de débito faz
simultaneamente de cartdao de identificacdo do estudante. Se o estudante necessitar,
existe a possibilidade de atribuir um cartdo de crédito BES Verde, com a primeira

mensalidade gratuita.

A conta permite ter descontos em viagens, nas campanhas TMN em vigor e

outras ofertas.

Figura 8: Logdtipo Bes UP
Fonte: www.bes.pt
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A conta Movimento Jinior € uma conta a ordem que se destina a criangas dos 0

até aos 11 anos, estando isento de custos de manutencgao.

O montante minimo para a abertura da conta ¢ de €40, mas ou subscrever ou
efetuar um primeiro refor¢o a conta com 100€ ou mais recebe um porquinho mealheiro

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

POUPANCA BES jimin
ENTRAR NO RITMO
DA POUPANCA
Ecool

Figura 9: "Porquinho Mealheiro"
Fonte: www.bes.pt
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2.2. Contas Poupanca

O BES tem solucdes que permitem ao cliente ter dinheiro a crescer, com toda a

comodidade, rapidez e seguranca.

Ao nivel da poupanca o BES apresenta algumas formas de fazer render o
dinheiro em depositos a prazo.

As duas contas mais utilizadas ao nivel da poupanca sio:

A Conta Poupanga Dez ¢ uma conta a prazo a partir de 10€ por més, até 2.000€
por um periodo de 3, 5 e 10 anos. Programa-se a conta com um montante ¢ um dia do
més a escolha do cliente, e todos os meses essa quantia sai da conta a ordem para a

conta a prazo.

Caso o cliente ndo disponha da quantia que previamente escolheu para ser
transferida para a conta poupanga, o dinheiro ndo sai da conta. Ao final de cada ano e,
se cumprir com todas as entregas mensais, o cliente recebe um acréscimo de 0,25%, a

taxa de juro inicial de 3% TANB.

Se o periodo for igual ou superior a trés anos, também recebe uma bonificagdo

de 0,25% a somar a taxa de juro inicial.

Nesta conta sdo permitidos reforgos, no entanto, em caso de mobilizacao

antecipada tem a perda de juro.

Os juros sdo creditados anualmente na conta a ordem do cliente.

A Conta Micro Poupanga ¢ também uma conta a prazo mas com atributos
diferentes. E uma solugdo inovadora da poupanca feita 4 medida das possibilidades de

cada cliente, para comecar a poupar sem esforco.
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Esta conta permite ao cliente, arredondar o valor dos pagamentos da sua conta

a ordem (por exemplo: o gés, compras de supermercado, carregamento de telemodvel,

prestacao de crédito habitagdo, entre outras).

O cliente escolhe o valor a arredondar (1€, 2€, 5€ ou 10€) para juntar a uma
conta a prazo a sua escolha. Aos diferentes movimentos pode escolher arredondar por

valores diferentes ou manter sempre o0 mesmo.

A transferéncia ¢ efetuada no dia seguinte para a conta a prazo. O

arredondamento tem em conta o saldo da conta a ordem.

2.3. Depositos a Prazo

Segundo o Instituto de Formagdo Bancaria (2008:7) “um depdsito a prazo
caracteriza-se pelo facto do banco poder dispor do capital depositado por um periodo de
tempo determinado, visto tal capital ser exigivel apenas no fim do prazo, apesar de os

bancos poderem autorizar a sua mobilizagao antecipada, segundo condi¢des acordadas.”

Neste tipo de depdsitos, o cliente tem a possibilidade de aplicar o seu dinheiro
num depdsito a prazo com um prazo determinado, taxas de juro competitivas € com uma

rentabilidade garantida.

A partir de um determinado montante, o banco pode negociar a taxa de juro
com o cliente. Seguidamente ¢ enviada para a direcdo onde ¢ decidido se a taxa ¢€

aprovada ou ndo. So depois ¢ comunicada uma resposta ao cliente.

A Conta Rendimento CR é uma conta de depdsito a prazo de 18 meses (1 ano e

meio), com taxas crescentes a partir de 1000€.

Os juros vencem semestralmente e ¢ possivel a mobiliza¢do antecipada, com a

penalizagdo de juros fora das datas de pagamento.

E direcionada a clientes Residentes em Portugal e a Residentes estrangeiros.

Nao ¢ possivel fazer refor¢os devido a existéncia de taxas crescentes.
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Tabela 1: Taxas de juro Crescente > €25.00 Tabela 2:Taxas de juro Crescente < €25.00
Taxas de Juro Crescente > €25.000 Taxas de Juro Crescente < €25.000
1°Semestre TANB 2,00% 1°Semestre TANB 1,75%
2° Semestre TANB 2,25% 2° Semestre TANB 2,00%
3° Semestre TANB 2,50% 3° Semestre TANB 2,25%
TANB Média: 2,25% TANB Média: 2,00%
Fonte: www.bes.pt Fonte: www.bes.pt

Este tipo de conta permite um depdsito a prazo com um montante minimo de
subscri¢do de 250€, permitindo assim aos clientes beneficiarem da isen¢do de impostos

sobre 0s seus rendimentos.

2.4. Cartdes Bancarios

Segundo o Banco de Portugal, “os cartdes bancarios sdao o instrumento de

pagamento de bens e servigos mais utilizado em Portugal.”

O BES possui diferentes tipos de cartdes, adaptados as diversas necessidades

dos seus clientes.

Os cartdes de débito permitem ao cliente movimentar a sua conta a ordem em

Portugal ou no estrangeiro.

O BES dispde do cartdao BES Duo (Figura 10), que est4 associado as contas a
ordem. Quando associado as contas BES 100%, a BES 55+ e a 18.31 a anuidade ¢

gratuita para os dois cartoes.

Figura 10: Cartdes BES Duo

Fonte: www.bes.pt
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Os cartoes de crédito podem ser utilizados como um meio de pagamento com

flexibilidade nas op¢des de pagamento, parcialmente ou na totalidade.

O BES possui diversos tipos de cartdes de crédito como:

e O Cartdo BES Verde (Figura 11) ¢ um cartdo de crédito Visa que associa
igualmente a funcdo de débito em Portugal para efetuar operacdes sobre a

conta a ordem na rede Multibanco. Este cartdo ¢ gratuito quando associado as

contas BES 100%.

Figura 11: Cartdo BES Verde
Fonte: www.simulacaocreditopessoal.com

e O Cartéo BES Gold (Figura 12) ¢ um cartao de prestigio que tem associado
uma conta-cartdo onde ¢ atribuido um limite de crédito, que permite em
Portugal e no estrangeiro realizar operagdoes. Tem também uma vertente de

débito, mas apenas em Portugal, para efetuar transacdes a partir da conta de

depositos a ordem.

Figura 12: Cartdo BES Gold
Fonte: www.bescv.cv

e O Cartédo BES Branco (Figura 13) ¢ um cartdo Visa ndo so para clientes do

BES, mas também para quem ndo tem conta no BES.

* Figura 13: Cartdao BES Branco
visA Fonte: www.melhorcartaocredito.com

e O Cartéo Selecdo Nacional (Figura 14) ¢ um cartdo VISA emitido pelo BES e

pela Federacdo Portuguesa de Futebol. Este cartdo possui duas vertentes
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financeiras: crédito ou pré-pago e pode ser subscrito por qualquer portugués

com ou sem conta no BES.

Figura 14: Cartdo Selegdo Nacional
Fonte: www.simulacaocreditopessoal.com

e O Cartéo @bes (Figura 15) ¢ um cartdo VISA, exclusivamente de crédito que

permite efetuar compras a distdncia na Internet com seguranga.

Figura 15: Cartdo @bes

Fonte:www.cienciapt.net

e O Cartdo WWF (Figura 16) é um cartdo VISA ndo so para clientes, mas
também para quem ndo tem conta no BES. Com este cartdo 0,5% do valor das
compras a crédito reverte para a WWF, uma organizagao global de conservacao
da Natureza, contribuindo para a conserva¢dao das florestas, no combate ao
aquecimento global, ao desperdicio de dgua e a prote¢ao do habitat natural de

espécies ameagadas.

Figura 16: Cartaio WWF
Fonte: www.bes-sec.bes.pt

Os cartdes pré-pagos permitem ao cliente apenas gastar a quantia que carrega o
cartdo previamente, para que tenha um maior controlo nas despesas, uma vez que ¢

limitado pelo montante de que o cartdo dispde.

"' World Wildlife Fund
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Existem dois tipos de cartdes pré-pagos, o cartdo Selecdo Nacional que ja

referido anteriormente e o cartdo Pocket BES (Figura 17).

VISA §

POCKET

H-Es Figura 17: Cartdo Pocket BES
Fonte: www.bes.pt

Este cartdo foi concebido essencialmente para os jovens que sdo titulares de
uma conta a ordem do BES, permitindo levantar dinheiro em todo o mundo, carregar o
Pocket BES através de pagamentos de servigos ou transferéncias bancarias, carregar o

telemovel, comprar bilhetes e fazer compras na Internet.
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2.5. Servicos

A politica de produto deve definir quais os servigos a associar ao produto,
sendo que qualquer escolha terd influéncia na perce¢do que os clientes t€ém sobre a

oferta, a qualidade, os custos e também sobre a politica de precos.'?

O Banco Espirito Santo dispde de alguns servigos para os seus clientes, para
que estes possam realizar consultas e operagdes da gestdo do seu dia-a-dia, com maior

comodidade e seguranga através dos canais diretos.

Canais Diretos

Os canais diretos sdao meios alternativos de o cliente contatar o banco, com

diferentes opgdes de servigo, conforme as suas necessidades.

Neste tipo de servico o cliente tem autonomia de acompanhar e gerir a sua
relacdo bancaria. A adesdo deste servigo ¢ gratuita e ndo implica o pagamento de
qualquer taxa de adesdo ou mensalidade. As operagdes tém custos, mas mais baixos do
que aquelas 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.

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

operagdes bancarias, obter aconselhamentos sobre a oferta

BES, realizar consultas e apresentar sugestdes e reclamagdes

através do niimero 707 247 365. Figura 18: BESdirecto
Fonte: www.bes.pt

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

um assistente funciona das 8:00h as 24:00h.

12 Fonte: Lendrevie, J. et al (2009), pg.215
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O BESnet ¢ um servigo de internet Banking do Banco Espirito Santo, que
permite ao cliente de forma comoda, rdpida e segura realizar as consultas e operagdes

bancarias da gestao do dia-a-dia.

Para aceder ao BESnet ¢ necessario estar ligado a Internet, através de

www.bes.pt, introduzir o numero de adesdo e o cddigo pessoal de acesso (PIN).

O BESnet possui um sistema de seguranca adicional que gera um c6digo unico

de operacao e envia-o diretamente para o cliente por SMS.

Este servigo apenas permite operacdes em que o0s montantes maximos
transacionados dentro do patrimonio financeiro do cliente sdo de 100.00 euros por dia e

fora do patrimoénio financeiro sdo de 10.000 euros por dia com seguranga adicional.

>

E;J ’“ ‘,.l“ e °

Figura 19: BESnet
Fonte: www.bes.pt

O BESnetwork ¢ também um servigco de internet Banking do Banco Espirito
Santo que permite o acompanhamento do negdcio pela internet. E desenvolvido para

uma utilizacdo comercial pensado para os clientes de Portugal a Espanha.

Todavia a utilizagdo deste servigo ndo estd restrita apenas a empresas, mas a

todos os clientes que possam beneficiar do leque de funcionalidades disponiveis.

A linha de apoio do BESnetwork ¢ 707 200 300.
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2.6. Extrato Digital

O extrato digital (Figura 20) ¢ um documento que contém a informagao que ¢
enviada no extrato integrado da conta bancéaria do cliente em papel, no entanto, a
rececdo dos extratos € mais rapida, uma vez que, ficam disponiveis cinco dias antes do

extrato em papel. Por outro lado, ¢ bastante mais ecoldgico, economizando no papel.

oy <% Figura 20; igital
~ Ext racto igura 20: Ex:nrato Digita
Fonte: www.bes.pt

= digital
<‘V/ =

O cliente tem sempre acesso aos ultimos 12 meses de extratos, nao sendo
necessario o arquivo, garantindo ainda, a privacidade total da informagdo. A adesado ¢
gratuita e simples, o cliente pede a alteracdo e assina o documento comprovativo. A
seguranca ¢ maior, pois ndo existe a possibilidade de extravio nem de roubo por parte de
outra pessoa. O BES passa a enviar um email de alerta a informar que ja esta disponivel

no BESnet. Este alerta permite manter o contacto e a relagdo com o cliente.

2.7. Cheques

Segundo o Instituto de Formagdo Bancéria (2008:3.2) “um cheque ¢ uma
ordem de pagamento dada pelo sacador (titular da conta) ao sacado (banco), para que

este pague ao beneficiario, determinada quantia”.

No sentido de reduzir o risco de adulteracdo dos cheques, o BES emite, por

defeito, cheques cruzados, com data de validade e «ndo a ordem» (Figura 21).

Validade:
30-122014 '
i RO Validade
. Ll Ll L L] (Prazo de
(I)\IZO ° e — um ano)
e AN / -
/ W 7 T W oo DB e DBl

Cheques
Cruzados

12345678< 12345678901+ 1234567890> 123456789012< 22+

0 v e CarvTear meat 3PN

Figura 21: Cheque Cruzado Nao a Ordem com Validade
Fonte: www.clientebancario.bportugal.pt
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Os cheques cruzados sdao cheques que contém duas linhas paralelas e obliquas

indicando que deverd ser depositado, podendo no entanto ser pago se o0

beneficidrio/portador for também cliente do BES.

«Nao a ordem» significa que o nome do beneficiario tem de constar
obrigatoriamente no cheque e ndo o pode transmitir através de endosso, estando

obrigado ao seu deposito.

Os cheques podem ser pedidos ao balcdo, através do ATM ou BESnet.
Os livros de cheques podem ser de 5 (cinco), de 10 (dez), de 20 (vinte) ou de
150 (cento e cinquenta) cheques, se bem que, estes ultimos sdo utilizados pelas

empresas.

r . r roe
Para além destes cheques, existem também os cheques bancarios .

2.8. Crédito

O BES apresenta solugdes de financiamento para as diferentes necessidades
dos seus clientes como o crédito habitagdo, o crédito individual, o crédito automovel e o

micro crédito.

No BES existem varias solugdes de crédito habitagdo que permitem ter

prestagdes adequadas aos orcamentos dos seus clientes, nomeadamente:

e Crédito Habitacdo Regime Geral ¢ um crédito com um prazo que pode ir até
aos 50 anos ¢ o montante do financiamento até 90% do valor da avalia¢ao. O
mais velho dos pretendentes ao crédito ndo pode ter mais do que 80 anos até ao

final do prazo do empréstimo.

B 0s clientes pedem cheques bancarios quando pretendem passar um cheque com uma quantia muito
elevada, de modo a garantir ao beneficiario que tem fundos disponiveis. E colocado o selo branco do BES
e assinado pelo gerente.

Fonte: www.todoscontam.pt
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e Crédito Habitacdo Jovem ¢ uma solu¢do de crédito para jovens até aos 35
anos. O prazo maximo de empréstimo pode ir até aos 50 anos e o montante do

financiamento pode ser de 100% do valor da avaliagdo, para empréstimos até

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

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 avaliacdo.
Neste tipo de crédito a habitagdo, o cliente fica isento de seguro de vida até ao

final do empréstimo.

E um dos diversos tipos de crédito do BES sendo uma das solugdes mais

competitivas para que os clientes possam concretizar os seus projetos.

Entre 2.500€ e 30.000€ o BES disponibiliza um conjunto de solugdes de

crédito que se adapta as necessidades do cliente.

E uma solugdo de financiamento, que permite financiar até 100% do valor do
automoével, com prestacdes muito baixas e com possibilidades de prazos de

financiamento alargados.

O valor de crédito apresentado ao cliente inclui o capital requerido, o seguro de
protecdo e os juros. Caso o cliente decida amortizar a divida antes do prazo, recebe os

juros da diferenca que faltava até ao final do crédito.

O Micro Crédito ¢ uma solugdo de financiamento para projetos de novos
empreendedores, que possuam uma ideia com viabilidade econdémica, e que ndo t€ém

garantias reais para solicitar um crédito bancario tradicional.
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2.9. Protecao e Seguranca

D

Ao nivel da protecdo e Seguranca o BES oferece distintos seguros para as

diferentes necessidades dos seus clientes.

Seguro BES Auto

T \‘a

Com o seguro auto o cliente encontrard tudo o
que procura num seguro: simplicidade, um preco
competitivo, cobertura de protecdo dos ocupantes,
indemniza¢do do veiculo em caso de perda total e
ainda prémios para bons condutores que permanegam

no BES.

Seguro
BES Casa

E um seguro multirriscos habitagio que se

destina a cobrir os riscos associados a casa.

Este seguro tem acesso aos melhores hospitais e

a uma rede de prestadores de medicina nao

convencionais como a Homeopatia, a Osteopatia, a

Acupuntura, entre outras com descontos

significativos.

) Seguro BES Satide
e satunos [

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

vantajosos, em Portugal e Espanha.

seguroBESdia-a-dia

]

Com o BES dia-a-dia, o cliente € a sua familia
usufruem de um produto inovador que valoriza a
qualidade da vida fisica, emocional e familiar,
protegendo face aos impactos que um acidente podera

causar na sua vida e no seu agregado familiar.

Tabela 1: Seguros do BES
Fonte: Elaboragdo Propria
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@ Banco Espirito Santo

2.10. Merchandising do BES

O merchandising ¢ um instrumento usado pelo marketing, que pretende

implementar uma ac¢do comercial acerca de um produto ou servico de uma empresa.

Sendo o BES uma estrutura bancaria a nivel internacional, também possui um
sistema de merchandising, que destaca nos balcdes as campanhas existentes, assim
como disponibiliza toda a informacdo ao cliente, tornando os balcdes do BES todos

uniformes.

Conforme os produtos se alteravam, os balcdes recebem uma ordem de
mudang¢a de merchandising que decorre no final do dia. Assim, ap6s o fecho do balcao
ao publico, procede-se as mudangas dos paneis e folhetos de acordo com o descrito na

ordem de mudanga.

Este sistema altera-se sempre que existiam modifica¢cdes nas campanhas, taxas

Oou normas.

Figura 22: Balcoes do BES Figura 23: ""Layout" do BES
Fonte: www.economico.sapo.pt Fonte: www.local.pt
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Capitulo 11

Enquadramento do Balcio de Acolhimento
e
Atividades desenvolvidas ao longo do Estagio
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@ Banco Espirito Santo

3. Enquadramento do Balcéo de Acolhimento

O Estagio Curricular realizou-se no balcao do BES da Avenida do Uruguai em
Benfica, pertence ao concelho de Lisboa, com cerca de 7,94 km? de area e com 36 821

habitantes.

Cidade de Benfica

Figura 24: Localizagdo de Benfica no Mapa
Fonte:www.vacances-location.net

3.1. Organigrama do Balcéo de Benfica

Um organigrama ¢ uma representacao grafica da estrutura de uma organizagao
ou institui¢do, que representa os elementos que a constituem, as relagdes entre eles e as
suas fungoes.

Num organigrama, os oOrgdos sao dispostos em niveis que representam a
hierarquia existente entre eles. Quanto mais alto estiver o 6rgdo, maior a autoridade e a

abrangéncia da atividade'.

14 Lousd, A., Pereira, P., Lambert, R., & Dias Lous3, M. (2012). OGE - Organizacdo e Gestdo
Empresarial. Setibal: Porto Editora.
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A organizacdo estrutural do Balcdo do BES ¢ simples e com grande sentido

comercial.

Gerente

Gestor de Negdcios

(Vera Monteiro) |

Assistente de Vendas Assistente de Vendas

Figura 25: Organograma do balcdo de Benfica
Fonte: Elaboragdo Propria

O organograma do balcdo de Benfica ¢ composto por quatro colaboradores, o

gerente, o gestor de negdcios e dois assistentes de venda, com as seguintes fungoes:

O Gerente tem a seu cargo a funcao de gestor BES 360° e gestor de vendas ao
nivel comercial da venda de produtos e servigos financeiros. O gerente do balcao
tem que organizar e gerir os objetivos tragados pela Direcdo Regional de Lisboa,
coordenar toda a equipa e responder pelo balcao perante os varios departamentos

da Dire¢do Regional de Lisboa.

O Gestor de Negdcios tem a seu cargo também a fungdo de gestor de vendas,
onde trata de todos os assuntos relacionados com o futuro das empresas e

comercializa os produtos e os servicos da sua carteira de clientes.

O Assistente de Vendas tem como fungdo assegurar a rece¢do e resolugao dos
pedidos/problemas dos clientes. Estd permanentemente em contacto direto com
o cliente, quer ao nivel do atendimento quer na execugao de operacdes de caixa
(levantamentos, depositos, transferéncias, entre outros) quer ao nivel comercial,
identificando oportunidades, atendendo-os ou direcionando-os para um
atendimento mais especializado. E responsavel também pelo controlo dos cofres

e do controlo da Automated Teller Machine (ATM).
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3.2. Reunides de Balcao

Todas as semanas a terga-feira ¢ ao final do expediente eram realizadas
reunides de balcao com o gerente e com os colaboradores do BES. Os temas destas
reunides referiam-se fundamentalmente aos objetivos coletivos do balcdo, aos
individuais dos colaboradores, ao CRM (Conhecimento, Relacdo, Mudanga), a captagdo

de recursos/ clientes e ao numero de clientes fidelizados.

Todos estes temas sdo a base do Sistema de Objetivos e Incentivos (SOI), que
além de ser um sistema de objetivos institucionais ¢ também, um sistema de avaliacdo
dos colaboradores. O BES avalia os colaboradores em funcdo dos objetivos
concretizados, como a maioria das empresas, mas classifica-os com a atribuicdo de

«cinturdes» para que, se verifique uma maior qualidade no SOI (Figura 26).

Qualidade no SOI

Simplicidade  Estabilidade

Indicador de Qualidade

Informagao
de gestao
desde o
primeiro més

Figura 26: Qualidade no SOI
Fonte: Intranet

Dentro do mesmo balcdo podem existir quatro tipologias de cinturdes, o
branco, o amarelo, o azul e o preto. Sendo que o branco ¢ o mais fraco e o preto o mais

forte.

Ao final de cada ano o BES atribui ainda um «prémio de exceléncia» pelo
esfor¢o e dedicagdo demonstrados, ao melhor Balcdo, a melhor Diregdo Regional, ao
melhor Departamento Central, ao melhor Centro de Empresas e, por ultimo, ao Melhor

Centro Private.
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3.3. Atividades desenvolvidas no Estagio

E importante referir que no desenvolvimento das tarefas, todos os
colaboradores agem com base num Codigo de Conduta aplicada a todo Grupo BES.
Este codigo indica que devem existir relagdes transparentes dos colaboradores com os
clientes e colegas de trabalho, e atuar de acordo com os valores do Grupo BES. Deve-se
respeitar e cumprir com toda a legislacdo e regulamentos aplicados e aplicar os
principios que conduzem as atividades do Grupo BES que sdo o respeito e a

honestidade que sdo valores essenciais.

O primeiro dia de estagio foi para conhecer as instalagdes, os colaboradores e
alguns processos de funcionamento de tarefas a desenvolver, como modo de integragao.
Para dar seguimento a algumas tarefas e entrar no sistema informdtico do BES foi
necessario a criagdo de um novo operador. No entanto, apesar de ter acesso ao sistema,
ndo era permitido a consulta de toda a informagdo, devido ao perfil previamente

definido de estagiaria.

Ao longo do estigio foram diversas as tarefas que a estagidria teve
oportunidade de desempenhar, desde depositos diretos (em numerdrio ou cheque),
atendimento ao publico, atendimento telefonico, divulgacdo dos produtos BES aos
clientes, elaboragdo de comunicagdes internas, envio e rececdo de faxes, contagem de
moedas, apoio na caixa automatica, requisi¢cdo, rececao e entrega de cheques, arquivo e
tratamento de correspondéncia. Teve também a oportunidade de prestar esclarecimento
aos clientes relativamente a operagdes a efetuar no ATM, como levantamentos,
pagamento de despesas (pagamento do gas, do telefone e da agua, pagamentos ao
estado), carregamento de telemoveis, consultas de saldo, transferéncias bancarias,
alteracdo do codigo PIN, entre outras. Por outro lado, prestava auxilio a todos os
colaboradores, caso necessario, nas suas tarefas a desenvolver. O fecho do balcido e
todas as atividades relacionadas com o mesmo, também faziam parte das fungdes de

auxilio.

Quando se verificava uma grande afluéncia no balcdo, a estagidria efetuava

depositos diretos aos clientes que estavam com mais pressa.

36



e

O atendimento ao publico € a forma de elei¢ao 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 relagdo com ele. Nesta perspetiva, o BES tem como base prestar servigos de elevados

niveis de qualidade de atendimento, como meio de diferenciagdo face a concorréncia.

Ao longo do estagio o atendimento ao publico foi uma das constantes fungdes
desempenhadas pela estagiaria. Entre as varias fungdes desempenhadas destacam-se as

seguintes:

e Depositos Diretos;

e Pedidos de esclarecimento na ATM;

e Pedidos de extratos de contas;

e Pedidos de NIB de contas;

e Levantamento de cartoes;

e Requisi¢do e levantamento de cheques;

e Preenchimento do modelo 1317 do BES, para ordem de pagamento
internacional;

e FEncaminhamento de clientes;

e Alteracao de moradas.

O deposito direto (ver anexo I) ¢ um meio alternativo de efetuar um deposito,
no qual o cliente ndo necessita de esperar para ser atendido em horas de maior afluéncia

de clientes ao balcio.

Uma das normas do balcdo ¢ reduzir ao maximo o tempo de espera dos

clientes, como tal enquanto estagiaria, tinha de saber gerir a fila de espera ao balcao.

Quando se verificava que ao balcdo estava com mais do que dois clientes na

fila de espera, a estagiaria dirigia-se, com simpatia e perguntava se podia ajudar em
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alguma coisa. Se o cliente necessitasse de efetuar um depdsito, de imediato aconselhava

o deposito direto, explicando-lhe a sua funcionalidade e rapidez de execugao.

Para efetuar o preenchimento do depdsito direto, pedia ao cliente/depositante
uma prova de como era titular da conta, como por exemplo, o cartdo de multibanco, o
BI ou o NIF, e colocava o cliente em contextols, para saber o niumero de conta e

também por uma questdo de seguranca, para nao colocar dados incorretos no deposito.

O depdsito pode ser feito em numerdrio, em cheques ou outros valores, ou

ambos.

De seguida, recolhia a assinatura do depositante, destacava a 3.* via do talao do
depdsito e entregava ao depositante, taldo esse que serviria para o controlo do proprio

até confirmacao do deposito pelo Banco.

Por fim, colocavam os valores no deposito, fechava convenientemente o
deposito/envelope e introduzia o envelope num recetdculo do cofre, proprio para o

sistema.

Depdsito noturno

O cofre noturno (CN) ¢ utilizado exclusivamente por empresas ou

comerciantes, através de depositos diretos (DD).

Previamente ¢é estabelecido um acordo entre a instituigdo financeira e a
empresa ou comerciante de modo a evitar que o montante presente em caixa seja
demasiado elevado. Assim, o banco entrega uma chave para que os depodsitos possam
ser colocados no cofre noturno, durante o periodo em que o banco se encontra encerrado

(das 15h até as 08h30m).

' Colocar o cliente em contexto ¢ aceder a todos os dados principais do Cliente (contas,
contatos, profissdo, morada, etc.) informaticamente, dando uma visao integrada do Cliente, que
disponibiliza de forma imediata.
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O telefone ¢ um dos principais elos de ligacdo, quer para os clientes, quer para
0 Banco, bem como para todos os diferentes departamentos a que o balcdo responde.
Por ser tdo importante, o atendimento telefébnico 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 comunicagao mais utilizados.
Uma das regras do balcdo de Benfica ¢ conseguir atender o maior numero de chamadas
telefonicas, ndo s6 por uma questdo de ética, mas também porque o balcdo ¢ avaliado

pelo numero de chamadas perdidas.

Quando o telefone tocava, a estagiaria atendia de imediato a chamada,
saudando o cliente com simpatia, usando um tom de voz controlado e identificava-se “
Bom dia/ boa tarde, fala a Carla Geraldes do Banco Espirito Santo de Benfica, em que
lhe posso ser util”. Depois de ouvir o cliente, tentava satisfaze-lo, solucionando o
problema/divida. Caso ndo se conseguisse solucionar/esclarecer, encaminhava a

chamada para um dos colaboradores do balcao.

Uma das tarefas também efetuadas durante o estagio consistia na divulgacao
dos produtos BES aos clientes, a qual se fazia com empenho e profissionalismo. O meio
de divulgacdo e apresentacdo dos produtos BES aos clientes era feito através do

contacto telefénico.

O contacto teleféonico 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
objectivo 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/subscri¢ao.

O procedimento efetuado para o contacto teleféonico 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 com
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principio tratar o cliente com respeito e dar resposta as questdes solicitadas com

profissionalismo.

Uma comunicacdo interna (ver anexo II), como o nome indica, ¢ um
documento interno do BES, que serve para comunicar o que o balcdo pretende com o

envio da documentacdo em anexo, ou para obtengao de resposta a pedidos efetuados.

As elaboragdes das comunicagdes internas realizadas foram relativas a
documentos do balcdo, que por lapso ficaram retidos no balcao, como, envio de cartdes
multibanco capturados na ATM, envio de cartdes multibanco para destruir, alteragcdes

da tipologia de cliente, anulagao de apolices de seguros, entre outros.

O fax ¢ um meio de comunicacdo que possibilita de forma rapida e segura, a

chegada de informacdo ao destinatario em suporte papel.

Desde a rececdo ao envio de faxes, o fax foi um dos meios de comunicacao

fundamental para a resolucdo de algumas tarefas desempenhadas.

O processo de contagem de moedas consiste na confirmagdo dos montantes

depositados pelos clientes.

A colocagdo de moedas, ¢ feita num saco proprio (ver anexo III) para o efeito,
onde consoante o tipo de moeda monetéria, ¢ colocado um niimero de moedas em cada

saco, o que facilita a contagem de moedas.
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A ATM ¢ uma maquina de caixa automatica que nos dias de hoje ¢ um

equipamento indispensavel na relagdo transacional do Banco com os clientes.

Proporciona um conjunto de operagdes que, para além de poderem ser
executadas rapidamente e com plena satisfagdo para o cliente, libertam os balcdes para

outras tarefas de maior valor acrescentado.

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

da estrutura onde esta instalada.

Como estagiaria no balcdo, era sua fungdo 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 balcao.

Na maioria eram clientes que ndo sabiam, ou tinham receio de efetuar certas
operacdes, aos quais eram explicados os procedimentos e executadas as operacgdes
pretendidas. A estagiaria incentivava o cliente a executar as operagdes pretendidas, para

que numa futura deslocacdo a ATM as realizasse sem qualquer tipo de receio.

Dentro de um conjunto alargado das operagdes da ATM, na maioria auxiliava

essencialmente os clientes na realizagdo das seguintes operacoes:

e Levantamentos;

e Consulta de movimentos e saldos de contas;

e Transferéncias bancarias;

* Requisicdes de cheques;

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

e Alteragao do PIN.

Devido ao sistema de seguranca da ATM, era com alguma frequéncia que

ocorria a retencao de cartdes.

Aos cartdes que ficavam retidos na ATM ao final do dia e ndo fosse pedida a

sua devolucao procedia-se a realizagdo da comunicagdo interna, escrevendo o nimero, o
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nome que constava no cartdo e a respetiva institui¢do bancaria que emitiu o cartdo. De

seguida, eram colocados dentro de um envelope juntamente com a comunica¢do interna,

que seguia por correio interno, dirigida a Dire¢ao Operativa de Cartdes.

Os cheques sdo um meio de pagamento, que possibilita a movimentagcdo dos

montantes disponiveis nas contas a ordem dos respetivos titulares.
Os cheques variam consoante a emissdo, dentro dos quais existem:

e Cheques ao Portador: n3o mencionam qualquer pessoa ou entidade

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

e Cheques Nominativos: sao cheques que ao contrario dos cheques ao portador,

mencionam um beneficiario do montante;

e Cheques Cruzados: sdo cheques que tém duas linhas tragadas, que significam

obrigatoriedade de um deposito, ou seja, ndo podem ser pagos em numerario ao
balcido;

e Cheques ndo Cruzados: podem ser pagos aos beneficiarios no balcdo, através

de numerario, ndo sendo necessario proceder ao seu deposito;

e Cheques Bancarios: siao cheques emitidos pela Instituicdo de Crédito sobre

uma conta de um determinado cliente, a seu pedido, com um valor concreto
inscrito a favor de um determinado beneficiario. Por este motivo, estes cheques

sd0 sempre nominativos.

Existe ainda a distingdo de Cheques a Ordem e Cheques Nao a Ordem. Os
primeiros distinguem-se dos segundos por serem endossaveis, ou seja, o beneficiario
dos mesmos pode colocar no respetivo verso a sua assinatura que permite que se
transmita a um terceiro. Os segundos tém como carateristica de ndo serem endossaveis.
Por questdes de seguranca, quando o cliente tem cheques a ordem, e ndo pode entregar
pessoalmente os cheques ao beneficiario, ¢ aconselhado emiti-los & “ndo a ordem”,

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

pagos a entidade que constar como beneficiario, conforme na figura 27.
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@ Banco Espirito Santo
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Figura 27: Cheques a ordem e ndo a ordem
Fonte: www.bes.pt

A requisicdo de cheques (ver anexo VI) pode ser feita através do BESnet
(Quotidiano/Requisi¢ao/Cheques), do BESdirecto (opcdo 4), na ATM ou diretamente ao

balcdo.

Figura 28: Requisi¢do de Cheques
Fonte: Manual de Formag&o do BES, pag.20

Aos clientes que preferiam requisitar ao balcdo, entregava-se um impresso
proprio para a requisicdo, colocava-se o cliente em contexto, para confirmar a
veracidade dos dados e assinatura do cliente. Para o preenchimento do impresso, o

cliente deverd mencionar:

e Numero do BI/CC; a data de emissao; validade;
e Numero de cheques que pretende;
e Local de entrega dos cheques (balcao ou domicilio do cliente);
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e Numero da conta sobre a qual pretende a emissdao de cheques;

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

Quando um cliente requisita cheques pela primeira vez, a requisi¢cao tem de ser

feita obrigatoriamente ao balcao.

Para os clientes que requisitam com o impresso que acompanha as cadernetas

de cheques, a confirmagdo de dados procede-se da mesma forma.

No ato da entrega dos cheques, ¢ confirmada a identificacdo do cliente através
do BI e do impresso da requisi¢do, recolhida a assinatura (conforme o BI), e depois de

conferida a assinatura os cheques requisitados eram entregues.

A existéncia de um arquivo numa instituicdo bancaria ¢ extremamente
importante, ndo s6 pela diversidade de documentos emitidos e rececionados, como

também porque possibilita uma consulta futura rapida e eficaz.

Uma das tarefas desempenhadas, consistia em ordenar e arquivar os

documentos segundo varios critérios:

e Por data de emissao, no caso de informagao interna do banco;
e Por ordem alfabética, no caso dos cheques e dos cartdes requisitados;

e Por numeros de contas, os documentos necessarios para abertura de conta.

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

por areas documentais.

Ao longo do estagio a estagidria recorreu com frequéncia a este sistema de

arquivo, quando por exemplo, o cliente solicitava o(s) extrato(s) da(s) sua(s) conta(s).
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Durante o periodo de estdgio, a estagidria tratava frequentemente da

correspondéncia.

O tratamento da correspondéncia era feito no inicio do dia. Comegava-se desde

logo pela abertura do saco da correspondéncia, separando-a consoante os destinatarios.

Geralmente parte da correspondéncia ¢ destinada ao gerente. A restante era
dada seguimento, como por exemplo, os cheques e os cartdes pedidos pelos clientes,
ap6s verificagdo, carimbavam-se como foram recebidos e colocavam-se nos seus

respetivos locais.
A correspondéncia ¢ composta por dois tipos de comunicagao:

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

e Interna, ¢ um processo de troca de informagdes entre o balcdo e a toda a
estrutura do Grupo BES. Para este tipo de comunicagdo, usam-se envelopes
especificos. Os clientes BES também podem utilizar esta comunicagdo, caso
precisem de enviar informacdes necessarias a outros balcdes BES. Para isso

basta, que o cliente se desloque a um balcao BES mais proximo.

Ao longo do dia, todos os tipos de envelopes quer da comunicacdo interna
como da externa, sao colocados num saco apropriado com a denominagao e o coédigo do

balcéo.

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

CTT (Correios, Telégrafos e Telefones).
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Ao final do dia ¢ necessdrio que cada operador fagca o registo de todas as
atividades/operacdes desenvolvidas ao longo de cada dia. Deste modo, existem folhas
de fecho de caixa que indica o numero do balcdo e o respetivo nome (exemplo: 0063
Benfica, o numero de operador: B24933) e a data do respetivo dia. Sdo necessarias duas
folhas de fecho de caixa caso se verifiquem as seguintes operacdes: uma para oS

depositos em numerario ou cheque e outra para as transferéncias e levantamentos.

Todas as restantes operagdes realizadas nao necessitam desta folha de fecho de
caixa, no entanto, todos os documentos, inclusive os que estdo anexados a folha de
fecho de caixa, deverdo ser colocados numa pasta, onde existem separadores para as
diferentes operacdes, na respetiva data, para posteriormente serem enviadas para o

arquivo central em Palmela, Lisboa.

Os separadores sao quatro com cores distintas (azul escuro, laranja, preto e azul

claro).

No primeiro separador fica toda a documentacdo relacionada com os
apanhados de tesouraria, passagens de caixa, registo de recolha de DD e as atas de
abertura de cofre.

No segundo, os levantamentos de caixa, os lancamentos de débito e crédito, e
as operacdes cambiais.

No terceiro, as requisi¢des de cheques e folhas de correio externo.

No quarto, os outros documentos de balcdo como, a correspondéncia de

clientes, os contractos de adesdo, entre outros.

Em Lisboa, os documentos sdo arquivados e guardados durante dez anos para o

caso de ser necessario como comprovativo.

Apo6s esta década os documentos sdo destruidos, uma vez que, contém dados

confidenciais.

Para finalizar o fecho de caixa tera de se adicionar todos os taldes de fecho de
ATM, onde se adicionam notas, retiram os depdsitos e desencrava o ATM se

necessario.
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3.4.

Analise SWOT

/‘)

Uma analise SWOT implica obrigatoriamente uma analise ao nivel interno da

organiza¢do, onde se analisam as forgas e fraquezas da mesma, e ao nivel esterno onde

se identificam as oportunidades e as ameacas que possam atingir diretamente a

instituigao.

A palavra inglesa SWOT resulta da conjugagdo das iniciais. Deste modo, o

termo SWOT designa-se por Strengths (forcas), Weaknesses (fraquezas), Opportunities

(oportunidades) e Threats (ameagas).

Neste contexto, a Analise SWOT do balcao BES de Benfica foi preparada com

base no estagio curricular realizado.

Pontos Fortes

Pontos Fracos

v Colaboradores qualificados; v Excesso de trabalho;

v Reconhecimento dos v' Elevado nivel de Stress;
clientes; v" Elevada carga Horaria;

v' Diversificagdo da oferta dos v Niéo remodelagio do
produtos; espago;

v" Politica de comunicagio;

v Formagao para os
colaboradores;

v" Localizagdo geografica;

v" Espaco acolhedor;

v’ Captagio de clientes;

Oportunidades Sugestoes: Sugestoes:

v" Captagédo de Residentes
no Estrangeiro;

- Continuar a apostar na
politica de comunicacdo para

- Apostar na remodelacdo e
na dinamizag¢do do espaco;

v Banco Internacional; o BES:;
v’ Fidelizagdo dos clientes; | _ Continuar a apostar na
captacao de residentes
portugueses e fora do pais;
Ameacas Sugestdes: Sugestdes:
v’ Populagdo Envelhecida; | - Captar mais pessoal jovem; | - Contratagdo de mais pessoal
v" Conjuntura econémica - Realizar promocgdes e qualificado para reduzir o
L, do pais; campanhas para incentivar a excesso de trabalho, o stress e
Aumento da taxa de procura; a carga hordria;
Desemprego;

v Concorréncia;

Tabela 2: Analise SWOT
Fonte: Elaboragdo Propria
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Conclusao

A realizagdo do estagio do BES foi uma experiencia muito positiva, na medida
em que proporcionou a estagidria uma entrada direta no mundo do trabalho e numa area

que sempre lhe despertou algum interesse.

Durante o estagio existiu a possibilidade de colocar em pratica muito do que se
aprende ao longo do curso e através desta experiéncia adquire-se muitos conhecimentos,

com pessoas extraordinarias e dedicadas que sempre apoiaram e deram forga.

Este primeiro contacto no mundo do trabalho criou um grande sentido de
responsabilidade e motivacdo para as atividades desenvolvidas que permitiram realizar

um excelente trabalho de equipa.

Algumas das disciplinas de marketing, principalmente a disciplina de
comunicagdo foi fundamental no processo de relacionamento com os clientes, de forma

a responder a imediato a qualquer adversidade imposta na hora.

O curso de Marketing teve grande importancia uma vez que o marketing esta
sempre presente na vida quotidiana, isto porque € o processo que visa a criacao de valor

e satisfacdo no cliente. Uma necessidade no marketing gera uma oportunidade.
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@ Anexo |

Deposito Direto
Deposito cofre noturno/diurno

DEP. 126/5 Mod. 824
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@ Banco Espirito Santo

T
SISTEMA Depositodirecto ,
Depositocofre nocturno/diurno
ESPIRITO SANTO e
Nome

ENTREGA PARA DEPOSITO SUJEITA A CONFERENCIA Motada - St

Data | | C.Postal 1 i e o I e

Baicao ) i =

ety e i ) n2FO 8169920

f ATENCAO : S6 se admite Moeda e Documentos em Euros ENTREGA DE CHEQUES E OUTROS VALORES

ENTREGA DE NUMERARIO* Nimero Entidade Sacada Balcao/Localidade Importancia

Importancia i I il Jllan OO T
o Importancia por extenso) o el e BT e
H liesh =i Il I
A
o il [ = |
ET- .................................................. i - e ; i ‘
g 15 Il o | |
§ S T AT
3
z i .(ﬁl:lﬁficadoDepvsi!anrxe/crliﬁrjtiekiir Wi N TOTAL A C e ]
E 1 - Antes de utilizar o Sistema de Depésito Directo / Depésito de Cofre Nocturno/Diurno, deve consultar o Regime Juridico Aplicavel e Normas de Utilizagdo descritas no verso.
i3 L 2 - Na entrega para depésito, o depésito apenas se torna efectivo apés conferéncia.

N - S m BANC( A it i Liberdade, n.? 195, i n.? 500 852 367 iy i naCc oric jis mercial de Lisboa, Capital Social: € 5.040.124.063.26
A L * Sdo permitidas entregas de numerario até ao valor de 10.000,00 Euros.

COPIA PARA O CLIENTE !

Depdsitodirecto
SISTEMA I Depositocofre nocturno/diurno

Poupe no seu seguro Automovel

Preencha o formulario no verso com os seus dados para saber como pode poupar.
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@ Banco Espirito Santo

Anexo |1

Comunicacéo Interna
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BANCO
ESPIRITO SANTO

COMUNICACAO INTERNA

MO

00070090120713004368

LT e

DESTINATARIO:

ASSUNTO:

ORIGEM:

B 006 3 AVURUGUAI
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@ Banco Espirito Santo

Anexo |11

Saco de Moedas
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@ Banco Espirito Santo

€2 BANCO ESPIRITO SANTO

100 Moedas do 1Cent.= 1€
50 Moedasde 2Cent.= 1€
50 Moedas de 5 Cent.=2,5¢
40 Moedas de 10 Cont. = 4 ¢
40 Moodas de 20 Cent.= 8¢
40 Moedas de 50 Cent. = 20¢
25 Moedas de 1 Euro = 25¢
25 Moedas de 2 Euro = 50¢

Este saco contém s6 um dos
tipos de moedas acima indicade
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@ Banco Espirito Santo

Anexo 1V

Requisic¢do de Cheque
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%Z) BANCO ESPIRITO SANTO

REQUISICAO

Av. Uruguai
Conta N*

Requista-se a V. Exas Livrols) do Chegues em branco, para meunosso uso exclusivo, ficando a
minha/nossa responsablidade qualsquer extravios decorrentes do envio dos MeSMos para a8 mInhanossa morada
(via CTT). efectuado a meuncsso pedido. berm como lodos os pagamenios que o Banco faga, anda gque
resultantes do seu uso Ficito, salvo aviso prévio da minha/nossa parte, em caso de extravio ou roubo.

Autonizo(amos) o Banco a fomecer a Terceros os clemenios necessirios & producdo exierna dos chaques
requistados. i

Data / ! Assinaturals)

NOTA 1: O(5) modulofs) de cheques fomecidos poderdo fer dafa lime de vahdade (constando nesse caso a
meama do mpresso cheque), @ partr da qual ndo poderdo sor preenchidos e emtidos. Todavia, o ttular da conta
reconhece a facuidade a0 Banco de, se assim enlender, pagal qualkquer cheque que sejs emilido apos o termo do
prazo de vadade desde que apresentado nos termos/prazos previstos na Letr Uniforme Redatva ao Cheque

NOTA 2: O acusy de recepgdo dos cheques deverd ser fedo no verso desta requisicdo >»>>
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Anexo V

Ordem de Pagamento Internacional — Mod. 1317
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@ Banco Espirito Santo

Anexo VI

Caracterizacao dos Clientes Informaticamente —

Dados Gerais
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FiliagSo [ | |
Notwalce |l ] Freguesis | IC JZ]
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@ Banco Espirito Santo

Anexo VI

Mapa de Utilizacéo de Cofres Noturnos/Diurnos —
GBES 0093/1
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MAPA DE UTILIZAGAO DE COFRES NOCTURNOS/DIURNOS

ORIGEM DATA
BALCAO: 80584 Av.URUGUAI N° DE UTENSILIOS 11/0872010
HORADE | HORA NUMERO VALORES DEPOSITADOS
ABERTURA| DO 00 NOME DO CLIENTE OBSERVAGOES VISO
DO COFRE | DEPOSITO UTENSILIO ENTREGA DE NUMERARID  ENTREGA DE CHEQUES
VISOS
CAIXA GERENCIA

65



