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NOVO BANCO 
1 S o b r e  o

Criado em 4 de agosto de 2014 após uma medida de resolução encontrando-se totalmente subscrito pelo Fundo 
de Resolução, em linha com a regulação da Comunidade Europeia, o NOVO BANCO é uma instituição financeira 
reconhecida em Portugal pelos seus elevados níveis de qualidade.

Dispõe de uma vasta rede de balcões, centros de empresa e centros private em Portugal, complementados pelos 
mais inovadores sistemas de banca eletrónica.

Missão NOVO BANCO

O NOVO BANCO tem como objetivo central da sua atividade criar valor para o seu Acionista pro-

curando, em simultâneo, satisfazer as necessidades dos seus Clientes. A sua missão consiste no 

alinhamento de uma estratégia de reforço sustentado da sua posição competitiva no mercado com 

um total respeito pelos interesses e bem-estar dos seus Clientes.

Os 10 Mandamentos NOVO BANCO

1. Cliente
•	 O Cliente vem sempre em primeiro lugar, sendo o centro de gravidade de tudo o que fazemos;
•	 Não vendemos produtos, disponibilizamos soluções adequadas aos nossos Clientes.

2. Ética e Transparência
•	 Devemos assegurar a máxima honestidade e ética nos negócios...
•	 … e sermos exemplares no cumprimento das leis, normas internas e códigos de conduta, afiançando uma gestão 

transparente e isenta de conflitos de interesse.

3. Equipa
•	 Os Colaboradores são o nosso principal ativo e o único que verdadeiramente assegura vantagens competitivas sus-

tentáveis;
•	 Os resultados obtidos em Equipa são sempre superiores à soma dos resultados obtidos individualmente.

4. Meritocracia
•	 A evolução profissional no Grupo deve ser determinada pela seriedade, profissionalismo, capacidade, dedicação e 

desempenho.

5. Liderança
•	 O nosso objetivo é estar no Top 3 de todos os negócios em que atuamos;
•	 Reconhecemos que a competição com os nossos concorrentes é saudável e nos motiva a ser melhores.

6. Solidez
•	 A nossa gestão tem de preservar a solidez do Banco e níveis adequados de capital, garantindo segurança e confiança 

nos nossos Clientes, Investidores e restantes Stakeholders.

7. Prudência
•	 Pretendemos cimentar uma gestão prudente e conservadora alicerçada num controlo adequado da gestão dos riscos 

de crédito, de mercado, operacionais e reputacionais.

8. Objetividade
•	 Os nossos objetivos devem ser quantificáveis, claros e exigentes, mas alcançáveis;
•	 Os resultados obtidos deverão ser justamente repartidos entre Clientes, Colaboradores e Acionistas.

9. Eficiência
•	 Valorizamos um Banco eficiente e de processos simples, garantindo vantagens duradouras na oferta de produtos e 

serviços.

10 . Orgulho e Pertença
•	 Queremos ser o melhor Banco para se trabalhar, onde as nossas equipas se revejam e continuem empenhadas num 

projeto de futuro.
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Negócio Sustentável
2 S o b r e  o

8º Mandamento - Objetividade
•	 Os nossos objetivos devem ser quantificáveis, claros e exigentes, mas alcançáveis.

•	 Os resultados obtidos deverão ser justamente repartidos entre Clientes, Colaboradores e Acionistas.

O NOVO BANCO tem como compromisso gerir o seu negócio de uma forma sustentável, adotando uma estra-
tégia de gestão que compatibilize as expectativas e necessidades dos seus Stakeholders com uma atuação e 
comercialização de serviços e produtos que sejam realmente praticáveis e que harmonizem a dimensão econó-
mica, social e ambiental.

O desenvolvimento sustentável do 
NOVO BANCO depende também da sua 
cadeia de valor. Para uma mais criteriosa 
seleção dos seus Fornecedores e com 
base na informação disponibilizada por 
cada Fornecedor, o Banco efetua o cál-
culo do “score de sustentabilidade”, que 
tem em consideração aspetos laborais 
e éticos, aspetos de higiene e seguran-
ça no trabalho e aspetos de ambiente. 
Este score constitui um critério de deci-
são na contratação, privilegiando-se os 
Fornecedores que partilhem dos mes-
mos princípios e boas práticas do Banco.

Cadeia de valor

Desenvolvida com o objetivo de ter um 
menor impacte ambiental, a conta ban-
cária NB 18.31 é uma conta totalmente 
neutra em carbono, possibilitada pela sua 
baixa emissão de carbono por se tratar 
de uma conta online (excetuando a sua 
abertura) e pelo facto das suas baixas 
emissões serem neutralizadas. Em 2015 
o NOVO BANCO detinha 103.092 contas 
18.31 totalmente neutras em carbono.

Conta 18.31

Disponibilização de um pacote de so-
luções de poupança adequado ao atual 
contexto socioeconomico, permitindo 
a qualquer cliente efetuar o seu aforro, 
com pequenos montantes.
Em 2015 este conjunto de soluções per-
mitiu a constituição de cerca de 985 mi-
lhões de euros em  micropoupança.

Micropoupança

O NOVO BANCO disponibiliza na sua 
rede comercial o Microcrédito, um pro-
duto que tem como objetivo auxiliar 
pessoas desempregadas e que não con-
seguem obter outro tipo de crédito jun-
to das instituições. Na atual carteira de 
Microcrédito do Grupo NOVO BANCO 
contabiliza-se cerca de 1.150 projetos 
financiados, com um valor total 19.9 mi-
lhões de euros de crédito concedido, 
possibilitando a criação de 1.880 postos 
de trabalho.

Microcrédito
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Cliente

2º Mandamento – O Cliente

•	 O Cliente vem sempre em primeiro lugar, sendo o centro de gravidade de tudo o que fazemos.  

•	 Não vendemos produtos disponibilizamos soluções adequadas aos nossos Clientes.

9º Mandamento - Eficiência

Valorizamos um Banco eficiente e de processos simples, garantindo vantagens duradouras na oferta de 
produtos e serviços.

1
Definir e

monitorizar

4
Comunicar e

recolher

2
Comprometer os    

Colaboradores

3
Avaliar os

resultados e
implementar

melhorias

Comunicação regular  a todos os 

Colaboradores, numa perspetiva de 

envolvimento e de total interiorização 

da cultura de serviço ao Cliente, reco-

nhecendo os melhores desempenhos.

Definição e monitorização de objetivos 

e indicadores de qualidade, para todos 

os departamentos e Colaboradores.

Desenvolvimento de um conjunto de 

análises, estudos e mecanismos de 

auscultação do Cliente

Real ização mensal de uma aval ia-

ção dos resultados da satisfação dos 

Clientes, de forma a permitir melhorias 

e inovações nos processos.

Criação das condições que permitem 

aos Colaboradores a focalização na 

orientação para a qualidade de serviço, 

nomeadamente:

•Definição de objetivos pessoais de 

qualidade e nível de serviço correla-

cionados aos incentivos na remune-

ração variável;

•Disponibilização da informação dos 

diagnósticos;

•Formação.

Clientes	Muito	Sa.sfeitos	
Retalho		

Clientes	Muito	Sa.sfeitos	
Empresas	

87%	
82%	

87%	 84%	

Clientes	Muito	Sa.sfeitos	

2014	 2015	

2.283
Visitas Cliente Mistério                   

87.624
Inquéri tos de sat isfação de 

atendimento

81.536
Inquéritos a Clientes internos

Visão Client Centric
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Colaborador

3º Mandamento - A Equipa
•	 Os Colaboradores são o nosso principal ativo e o único que verdadeiramente assegura vantagens com-

petitivas sustentáveis. 

•	 Os resultados obtidos em equipa são sempre superiores à soma dos resultados obtidos individualmente.

Eixos de Gestão do Capital Humano do NOVO BANCO

Formação 

Permitir que todos os Colabora-
dores tenham acesso a ações de 
formação que contribuam para o 
desenvolvimento das suas com-
petências, que facilitem o me-
lhor desempenho da sua função

Assegurar que o desempenho dos colaboradores 
seja gerido com equidade, isenção e periodica-
mente monitorizado, tanto a nível individual como 
coletivo, garantindo que o trabalho de cada um e 
da equipa se encontram em perfeita consonân-
cia com os 10 Mandamentos do NOVO BANCO.

Desempenho 

Garantir o cumprimento das regras regulamen-
tares   e promover  o  bem-estar  e a vida saudá-
vel aos Colaboradores, assegurando  a constan-
te  melhoria das condições de trabalho. 

Saúde e Segurança no Trabalho 

Benefícios e Responsabilidade 
Social Interna

Disponibilizar um conjunto de benefí-
cios motivadores aos Colaboradores.

Gestão de Talento 

Desenvolver um modelo que per-
mita identificar e reter o talento.

3755
exames médicos

28808
atos médicos

5066
atos de enfermagem

21
horas formação

 por Colaborador

714
mil euros em apoios aos 
filhos dos Colaboradores
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Colaborador

10º  Mandamento - Orgulho e Pertença
•	 Queremos ser o melhor Banco para se trabalhar, onde as nossas equipas se revejam e continuem empe-

nhadas num projeto de futuro.

Responsabilidade Social Interna

Ao abrigo do seu Programa de Responsabilidade So-
cial Interna o NOVO BANCO dispõe de uma política 
de atribuição de apoios aos Colaboradores.

Colaboradores com filhos - Atribuição de 
apoios à primeira infância, apoio escolar, bolsas de 
estudo e apoio a crianças e jovens com necessida-
des especiais desde a creche ao ensino universitário.

Colaboradores Seniores - Comparticipação 
nos encargos com internamentos em lares, centros 
de dia, apoio domiciliário e apoio na compra de me-
dicamentos ou outros bens de primeira necessidade.

Colaboradores em geral -concessão de:

•	 Crédito à habitação e Individual com taxas re-
duzidas;

•	 Saúde - Serviços clínicos do NOVO BANCO que 
dispõe valências de medicina do trabalho, me-
dicina curativa, serviços de enfermagem, con-
sultas de saúde mental, consultas de nutrição, 
consultas de cessação tabágica e programas de 
check-up.

Refeitórios - Disponibilizaçao de 7 refeitórios e 
7 bares, geograficamente colocados nas zonas de 
maior concentração de Colaboradores, com refei-
ções a baixo custo e nutricionalmente equilibradas, 
tendo sido a primeira entidade nacional a adotar o 

conceito “semáforo nutricional”.

Gestão de Talentos

O NOVO BANCO investe em diferentes planos de 
formação dirigidos a todos os seus Colaboradores, 
destacando-se: 

Programa Atitude NOVO BANCO – Programa 
formativo com duas vertentes complementares:
•	 Alinhamento da cultura de liderança e de gestão 

das equipas;
•	 Desenvolvimento de competências comporta-

mentais e técnicas com o objetivo de melhorar 
continuamente a qualidade do serviço e do aten-
dimento prestado aos Clientes.

Balcão Escola - Programa de formação de cariz 
comercial, operativa, processual e de produto, con-
cedido aos Colaboradores da rede comercial e de-
partamentos centrais, com o objetivo de dar a co-
nhecer a forma como os balcões atuam junto dos 
Clientes.

Universidade Corporativa NOVO BANCO 
Projeto assente em parcerias com universidades e 
institutos superiores de renome e que conta com o 
envolvimento significativo dos quadros do Banco na 
conceção e execução dos programas, assente em  
dois programas distintos:
•	 Executive Master in Management & Banking, em 

parceria com a Universidade Católica Portugue-
sa;

•	 Apoio à Licenciatura em Gestão Bancária.

O NOVO BANCO acredita que os Colaboradores são um dos principais vetores de criação de valor, pelo que um 
positivo e envolvente ambiente de trabalho faz parte da cultura do Banco, que se materializa num conjunto de 
benefícios concedidos.
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Responsabil idade 
Social
O programa de responsabilidade do NOVO BANCO encontra-se sustentado em 4 grandes pilares: Mecenato 
Cultural, Ciência e Inovação, Inclusão Financeira e Solidariedade.

NOVO BANCO Concurso Nacional de Inovação
Iniciativa que divulga e premeia projetos de investigação aplicados a setores críticos para o futuro da economia portuguesa. Esta 
iniciativa nasceu de uma vontade de contribuir de forma efetiva para a disseminação de uma cultura de inovação em Portugal, 
aproximando a investigação académica das empresas. 

NOVO BANCO Photo 
O mais importante prémio de arte contemporânea realizado em Portugal que abrange a produção artística desenvolvida por 
autores dos países de língua oficial portuguesa, uma iniciativa em parceria com o Museu Coleção Berardo.

NOVO BANCO Revelação 
Iniciativa que visa promover a produção e criação artística de jovens talentos portugueses, tendo por base uma lógica de di-
vulgação, lançamento e apoio a todos os que recorram ao medium fotografia, tendo como parceiro a Fundação de Serralves.

NOVO BANCO Crowdfunding
O NOVO BANCO foi a primeira instituição bancária a associar-se ao movimento de financiamento coletivo através da internet, 
com o objetivo de promover o envolvimento e a contribuição dos portugueses, com pequenos donativos, em projetos de sol-
idariedade, com o banco a assegurar 10 por cento do financiamento total.
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Pegada Ambiental

Promover a racionalização do consumo dos recursos naturais, sensibilizando os Colaboradores para uma diminuição 
da pegada ambiental tem sido um desafio constante do NOVO BANCO por forma a tornar-se uma organização 
cada vez mais ecoeficiente. Atuar de uma forma ambientalmente responsável é hoje uma exigência global e o 
NOVO BANCO  tem como compromisso  efetivar a sua gestão ambiental.

-7%

-5%

-2%

Emissões de CO2*

Energia / Água

Papel

-8%

-5%

-11%

Energia / Água

Papel

Emissões de CO2*

-10%

-7%

-14%

Energia / Água

Papel

Emissões de CO2*

1 Ano

3 Anos

5 Anos

Objetivos Ambientais 2015-2018

Extrato Digital 

No âmbito do compromisso estabelecido para a redução do consumo de papel, o NOVO BANCO promove ati-
vamente a desmaterialização da comunicação enviada a Clientes, disponibilizando os respetivos documentos 
online. Em abril de 2015 o NOVO BANCO deu início à desmaterialização dos avisos avulsos, tendo enviado mais 
de 568 mil avisos digitalmente.

O NOVO BANCO já conta com 895.440 contas com extrato digital e 213.243 contas de cartão de crédito utili-
zando este mesmo suporte.

*Consumo de electricidade de kWh por colaborador
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Âmbito NOVO BANCO.

Os valores de 2014 foram calculados com base na sua media mensal, atendendo que a atividade do NOVO BANCO nesse 
ano se cingiu a 5 meses.

* Inclui o consumo do Data Center.
** O aumento significativo nas emissões de âmbito 2 (consumo de eletricidade) deveu-se à alteração obrigatória do co-
mercializador e respectivo factor de conversão.

Pegada Ambiental
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A Brochura de Sustentabilidade pretende destacar e resumir a performance sustentável do NOVO BANCO, sintetizando o re-
latório de sustentabilidade que se encontra integrado no Relatório e Contas, que seguiu a metodologia do Global Reporting, 
G4. A informação complementar poderá ainda ser consultada no site institucional do Banco e na tabela GRI igualmente dispo-
nível no site, tendo os dados disponíveis nesta brochura  sido sujeitos  a uma verificação externa de acordo com os princípios 
definidos pela ISAE 3000 (International Standard on Assurance Engagements 3000), por uma entidade independente, a Price-
waterhouseCoopers & Associados – Sociedade de Revisores Oficiais de Contas, Lda., tal como o Relatório de Sustentabilidade 
integrado no Relatório e Contas do Grupo NOVO BANCO 2015.

Contactos para informação adicional sobre Sustentabilidade:

Gabinete de Sustentabilidade:

Paulo Tomé 
email: paulo.tome@novobanco.pt

Cláudia Sousa 
email: claudia.arenga.sousa@novobanco.pt

NOVO BANCO, SA, com sede na Av. da Liberdade, nº 195, 1250-142 Lisboa, com o número único 513 204 016 de pessoa coletiva e 
de registo na Conservatória do Registo Comercial de Lisboa, com o capital social de €4.900.000.000,00.
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