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PLANO DE ESTÁGIO 

 

O plano de estágio que de seguida se apresenta foi elaborado pela Coordenadora da Zona 

Norte a Eng.ª Dora Santos da Caixa de Crédito Agrícola Mútuo da Serra da Estrela que 

durante o período de estágio desempenhou também a função de tutora no estágio 

curricular: 

  

As atividades programadas para o estágio foram:  

 

1. Conhecimento da organização do Grupo Crédito Agrícola e da Caixa Crédito 

Agrícola Mútuo da Serra da Estrela (CCAM SE), em particular da Zona Comercial 

Norte; 

2. Conhecimento do leque de produtos disponíveis na instituição através da consulta 

do sistema informático; 

3. Observação de colegas em abordagens comerciais a clientes; 

4. Contacto com sistema informático em práticas diárias, nomeadamente: abertura 

de contas, atualização de dados de clientes e de depósitos à ordem (DO’s), 

alteração de tipologia de cartões, emissão de saldos e atualização de cadernetas; 

5. Contacto com clientes para apresentação e execução de práticas no Balcão 24; 

6. Conhecimento e execução com supervisão de procedimentos do Balcão 24; 

7. Assegurar o atendimento e encaminhamento de chamadas telefónicas; 

8. Conhecimento do circuito de crédito e de todos os procedimentos associados, com 

participação em tarefas; 

9. Noções gerais de arquivo (DO’s, clientes, movimentos diários); 

10. Participação em reunião comercial de análise e acompanhamentos de objetivos. 
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RESUMO 

 

O presente relatório foi elaborado no âmbito da unidade curricular de Estágio, com a 

duração de 400 horas, inserida no último ano da licenciatura em Gestão, da Escola 

Superior de Tecnologia e Gestão da Guarda do Instituto Politécnico da Guarda. O Estágio 

decorreu no período compreendido entre 2 de junho e 22 de agosto de 2014 na Agência 

da Guarda da Caixa de Crédito Agrícola Mútuo da Serra da Estrela. 

 

O objetivo deste relatório de estágio curricular é descrever as atividades desenvolvidas 

durante o período de estágio, bem como fazer a apresentação e caraterização da entidade 

acolhedora do estágio no sentido de se perceber o seu funcionamento.  

 

Deste modo, dado que a entidade acolhedora do estágio se insere no Sistema Financeiro 

Português inicialmente é efetuada uma breve caraterização do Sistema Financeiro 

Português, para um melhor entendimento sobre o seu funcionamento. Seguindo-se com a 

apresentação do Grupo Crédito Agrícola: história, estrutura organizacional, missão, 

valores, orientações estratégicas, empresas, código de conduta, recursos humanos e 

Agência onde decorreu o estágio curricular, Posteriormente é efetuada uma descrição das 

atividades desenvolvidas no decorrer do estágio, as quais foram classificadas em dois 

grupos: Front Office e Back Office. Em Front Office, atividades diretamente relacionadas 

com o atendimento ao balcão, foram desenvolvidas vários tipos de tarefas. Em Back 

Office foram também desenvolvidas diversas tarefas, tais como: arquivo de contas à 

ordem, cliente, movimentos diários; conhecimento e execução com supervisão dos 

procedimentos do Balcão 24 e organização da correspondência. Para terminar é 

apresentada uma breve conclusão. 

 

 Palavras-Chave: clientes, Guarda, Crédito Agrícola, Front Office, Back Office 

 

JEL-Classification: E51 (Money Supply; Credit; Money Multipliers; E42 (Monetary 

Systems; Standards; Regimes; Government and the Monetary System; Payment 

Systems); G21 (Banks; Other Depository Institutions; Micro Finance Institutions; 

Mortgages; Foreclosures); G29 (Financial Institutions and Services: Other) 
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INTRODUÇÃO 

 

O estágio curricular definido como: atividade de caráter educativo e complementar ao 

ensino, com a finalidade de integrar o estudante num ambiente profissional, deve também 

colocar o futuro profissional em contacto com as diferentes realidades sociais, 

económicas e culturais, proporcionando experiências que permitam ao estudante 

desenvolver uma consciência crítica e uma capacidade de compreender a realidade e 

intervir sobre ela (Governo do Estado São Paulo, s.d.). 

 

O estágio proporciona ainda o início de uma rede de relacionamentos profissionais e a 

confirmação dos interesses numa determinada área. 

 

Cada vez mais, o mercado necessita de profissionais competentes, preparados para lidar 

com situações novas e para tomar decisões adequadas, baseadas em conhecimentos 

técnicos e em experiências. 

 

O trabalho intelectual não se transforma em prática por si só e a prática não substitui o 

conhecimento. Por isso o estágio curricular é importante. Possibilita ao estudante 

compreender a realidade e os processos, identificar problemas e criar soluções ao 

relacionar o conteúdo teórico com as atividades do dia-a-dia, seja nas atividades de 

trabalho, de relacionamento humano ou simplesmente como cidadão. 

 

Através do estágio curricular pretende-se ultrapassar dificuldades que estão inerentes a 

qualquer processo de inicialização de atividades no contexto profissional. De facto, o 

estágio curricular permite adquirir novas competências e conhecimentos que são 

complementares aos obtidos na formação académica. 

 

Neste contexto, com o objetivo de obtenção do grau de Licenciatura em Gestão pelo 

Instituto Politécnico da Guarda, houve a necessidade de realizar o estágio curricular, o 

qual foi realizado entre os dias 2 de junho e 22 de agosto de 2014 na Caixa de Crédito 

Agrícola Mútuo da Serra de Estrela, especificamente na Zona Norte e na Agência da 

Guarda. 
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O presente Relatório de Estágio descreve as atividades desenvolvidas ao longo do período 

de estágio tendo em conta o Plano de Estágio Curricular elaborado inicialmente. Deste 

modo, a seguir à presente introdução seguem-se três capítulos, para a realização dos quais 

se recorreu a diferentes fontes de informação, nomeadamente a relatórios de estágios 

realizados anteriormente por colegas, recurso à Internet e principalmente, informação 

disponibilizada pela própria entidade de estágio. 

 

No capítulo 1, vai apresentar-se o Sistema Financeiro Português e qual a sua importância. 

Irá apresentar-se também os agentes económicos, a moeda, os produtos financeiros, 

mercados financeiros, instituições financeiras e o modelo de supervisão financeira. 

 

No capítulo 2, apresenta-se o Grupo Crédito Agrícola, com destaque para a sua história, 

estrutura organizacional, missão, valores, orientações estratégicas, empresas, código de 

conduta e recursos humanos e também a Agência onde decorreu o estágio curricular e as 

vantagens de ser associado do Crédito Agrícola. 

 

No capítulo 3, descrevem-se as atividades desenvolvidas no decorrer do estágio, as quais 

foram classificadas em dois grupos: Front Office e Back Office. 

 

Em Front Office, diretamente relacionadas com o atendimento ao balcão, foram 

desenvolvidas vários tipos de tarefas: abertura e atualização de contas de Depósitos à 

Ordem, atualização de dados dos clientes, alterações da tipologia de cartões, adesão ao 

CA On-Line, emissão de saldos, emissão e atualização de cadernetas, contacto com os 

clientes para apresentação e execução de práticas do Balcão 24, esclarecimento de 

dúvidas de clientes e atendimento e encaminhamento de chamadas telefónicas. Em Back 

Office foram também desenvolvidas diversas tarefas: arquivo de contas à ordem, cliente, 

movimentos diários; conhecimento e execução com supervisão dos procedimentos do 

Balcão 24 e organização da correspondência. 

 

Para finalizar, apresenta-se uma breve conclusão, quer do estágio, quer do relatório 

elaborado. 
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CAPÍTULO 1. SISTEMA FINANCEIRO PORTUGUÊS
1 

1.1. ENQUADRAMENTO 

 

No presente capítulo vai apresentar-se o Sistema Financeiro Português e qual a sua 

importância. Irá apresentar-se também os agentes económicos, a moeda, os produtos 

financeiros, mercados financeiros, instituições financeiras (instituições de crédito e 

sociedades financeiras) e o modelo de supervisão financeira. 

 

1.2. O QUE É O SISTEMA FINANCEIRO PORTUGUÊS E QUAL A SUA IMPORTÂNCIA? 

 

O sistema financeiro compreende o conjunto de instituições financeiras que asseguram, 

essencialmente, a canalização da poupança para o investimento nos mercados financeiros, 

através da compra e venda de produtos financeiros. Os mercados financeiros são os 

mercados onde se emitem e transacionam produtos financeiros. 

 

As instituições financeiras asseguram um papel de intermediação, entre os agentes 

económicos que, num dado momento, se podem assumir como aforradores (os agentes 

que criam poupança) e noutros momentos, como investidores. A intermediação financeira 

consiste na função de canalizar a poupança para o financiamento. 

 

O sistema financeiro, neste caso, os bancos, desempenham um papel crucial em tudo o 

que diga respeito à utilização da moeda pela economia. 

 

Os bancos asseguram o funcionamento dos sistemas de pagamentos, o que permite que 

os mercados locais desenvolvam a sua atividade e que os particulares e as empresas se 

desloquem e atuem respetivamente em locais distantes. A inexistência de um sistema 

bancário bem estruturado não permitiria a circulação da moeda, sendo também mais 

difícil a criação de mercados de bens e serviços, bem como a circulação de pessoas e 

bens. 

 

                                                           
1 O desenvolvimento do capítulo 1 teve como principal fonte o site da Associação Portuguesa de Bancos 

nomeadamente http://www.apb.pt/ 
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Os bancos são também fundamentais na intermediação financeira, isto é, recolhem a 

poupança de quem possui recursos excedentários e disponibilizam esses recursos a quem 

deles necessita. Sem esta operação, a capacidade de investir dos particulares e das 

empresas ficaria muito limitada. 

 

1.3. AGENTES ECONÓMICOS 

 

Os agentes económicos são todos os indivíduos, instituições ou conjunto de instituições 

que, através das suas decisões e ações, intervêm num circuito económico. Apesar de terem 

funções diferenciadas no circuito económico, de produção, de consumo ou de 

investimento, estabelecem entre si relações económicas essenciais. 

 

Os agentes económicos, são: 

 Estado – que toma decisões de consumo, de investimento e de política económica; 

 Famílias – que tomam decisões sobre o consumo de bens, serviços e de poupança, 

mediante os rendimentos auferidos; 

 Empresas – que tomam decisões sobre investimento, sobre produção e a oferta de 

trabalho. 

  

Estes três agentes, em conjunto com as instituições financeiras, fazem parte de uma 

economia fechada. Contudo, e cada vez mais, deve considerar-se um quarto agente, o 

exterior, com os quais os restantes agentes económicos nacionais estabelecem, num 

quadro de economia aberta, relações económicas intensas. 

 

1.4. A MOEDA 

 

A moeda permitem que as pessoas se desloquem para locais distantes durante longos 

períodos de tempo, do mesmo modo que permite que as empresas façam negócio com 

outras empresas mesmo que operam em locais distantes. 

 

A moeda permite também, que o excesso de recursos (poupança) de determinado agente 

económico – indivíduos, famílias, empresas - possa ser canalizado para outros agentes 
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económicos que deles necessitem (investimento). Esta operação, por um lado, possibilita 

a quem aplica os recursos ter um rendimento no futuro e, por outro lado, incrementa o 

investimento e o empreendedorismo. 

 

1.5. PRODUTOS FINANCEIROS E MERCADOS FINANCEIROS 

 

Se os aforradores guardarem a sua poupança e não a canalizarem para o investimento, por 

exemplo, guardando-a em casa, esta não desempenha o seu papel de financiamento da 

economia. Além disso, devido à inflação, essa poupança vai perder valor. 

 

Ao contrário, se os aforradores confiarem as suas poupanças ao sistema financeiro, não 

só vão ajudar a financiar a economia, como também obtêm um rendimento (uma 

rendibilidade) que lhes vai permitir manter ou aumentar o valor da sua poupança. O 

sistema financeiro vai transformar as poupanças em produtos financeiros. 

 

No sentido de captar poupanças o sistema financeiro emite produtos, tais como: 

 Depósito à ordem ou a prazo; 

 Planos de Poupança Reforma (PPR); 

 Participações em fundos de investimento. 

  

Pode então dizer-se que as instituições financeiras têm como função principal servir de 

intermediário entre os agentes económicos (aforradores e investidores). Para que as 

instituições financeiras possam desempenhar essa função utilizam um conjunto de 

instrumentos e de mecanismos apropriados que têm em conta as diferenças de volume de 

capital, prazo e risco (ações: longo prazo e alto risco, certificados de depósito: curto prazo 

e baixo risco) (Natário & Tomé, 2010). 

 

Isto faz com que as instituições financeiras tentem criar condições para que todos os 

aforradores encontrem no mercado formas de investimento que os satisfaçam, sejam quais 

forem os volumes que pretendam aplicar, os prazos por que querem investir e os riscos 

que estão dispostos a correr (Natário & Tomé, 2010). 
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Os recursos são posteriormente canalizados para investimento, por via de outros produtos 

financeiros, por exemplo: 

 Um empréstimo (crédito) para aquisição de habitação própria; 

 Um empréstimo obrigacionista a uma empresa. 

  

O Sistema Financeiro atua nos mercados financeiros. Mercados financeiros são mercados 

onde se compram e vendem produtos financeiros. 

 

Os mercados financeiros classificam-se em mercados monetários, onde se transacionam 

produtos financeiros com prazos inferiores a 1 ano e mercados de capitais, onde se 

transacionam produtos financeiros com prazos superiores a 1 ano. 

 

1.6. INSTITUIÇÕES FINANCEIRAS 

 

As instituições financeiras exercem atividades específicas distintas que, para além de as 

caracterizar, permitem classificá-las com base no papel que desempenham. O Regime 

Geral das Instituições de Crédito e Sociedades Financeiras (RGICSF) divide as entidades 

financeiras em dois grupos principais: 

 Instituições de Crédito; 

 Sociedades Financeiras. 

  

1.6.1. Instituições de Crédito 

 

O Regime Geral das Instituições de Crédito e Sociedades Financeiras classifica 

como Instituições de Crédito (IC): 

 As Instituições cuja atividade consista em receber do público depósitos ou outros 

fundos reembolsáveis, a fim de os aplicarem por conta própria mediante a 

cedência de crédito; 

 As Instituições que tenham por objetivo a emissão de meios de pagamento sob a 

forma de moeda eletrónica. 
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De entre as Instituições de Crédito, destacam-se os Bancos e as Caixas cuja atividade 

inclui a receção de depósitos ou outros fundos reembolsáveis. 

 

1.6.2. Sociedades Financeiras 

 

O Regime Geral das Instituições de Crédito e Sociedades Financeiras classifica 

como Sociedades Financeiras (SF) as empresas que não sejam instituições de crédito e 

cuja atividade principal consista em exercer uma ou mais das seguintes atividades: 

 Operações de crédito, incluindo concessão de garantias e outros compromissos; 

 Emissão e gestão de outros meios de pagamento; 

 Transações, por conta própria ou da clientela, sobre instrumentos do mercado 

monetário e cambial, instrumentos financeiros a prazo, opções e operações sobre 

divisas, taxas de juro, mercadorias e valores mobiliários; 

 Participações em emissões e colocações de valores mobiliários e prestação de 

serviços correlativos; 

 Atuação nos mercados interbancários; 

 Consultoria, guarda, administração e gestão de carteiras de valores mobiliários; 

 Gestão e consultoria em gestão de outros patrimónios. 

  

São Sociedades Financeiras, entre outras: 

 As sociedades financeiras de corretagem; 

 As sociedades corretoras; 

 As sociedades mediadoras dos mercados monetário ou de câmbios; 

 As sociedades gestoras de fundos de investimento; 

 As sociedades gestoras de patrimónios; 

 As sociedades de desenvolvimento regional; 

 As agências de câmbios; 

 As sociedades gestoras de fundos de titularização de créditos. 
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1.7. MODELO DE SUPERVISÃO PORTUGUÊS 

 

Se a Supervisão tem o intuito de garantir a estabilidade e a solidez do sistema financeiro 

e a eficiência do seu funcionamento, a Regulação pretende prevenir o risco sistémico, ou 

seja, a possibilidade de ocorrência de um evento não antecipado ou repentino que possa 

afetar o sistema financeiro como um todo (Associação Portuguesa de Bancos, s.d.). 

 

O facto de existir um conjunto de normas e regulamentos implica o controlo da sua 

observância pelas instituições financeiras a elas sujeitas e, desta forma, garantir a 

confiança no sistema financeiro. 

 

O Sistema Financeiro Português assenta num modelo de Supervisão Institucional com 

uma clara distinção entre os três segmentos de mercado existentes - o bancário, o 

financeiro e o segurador. 

 

O atual modelo de Supervisão do Sistema Financeiro Português está dividido em 

Auditoria de supervisão, Âmbito de supervisão e Segmento de mercado (Figura 1):  

 

O Modelo de Supervisão Português 

Autoridade 

de supervisão 

Comissão do Mercado de 

Valores Mobiliários 
Banco de Portugal 

Instituto de Seguros 

de Portugal 

Âmbito de 

supervisão 

Mercados de valores 

mobiliários e instrumentos 

financeiros derivados de 

atividade dos agentes que 

neles atuam 

Instituições de crédito e 

Sociedades financeiras 

Atividade seguradora 

e resseguradora 

Segmento de 

mercado 
Financeiro Bancário Segurador 

 Supervisão Horizontal Supervisão Vertical Supervisão Vertical 

Figura 1: Modelo de Supervisão Português  

Fonte: Associação Portuguesa de Bancos 
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O modelo de Supervisão do Sistema Financeiro Português atualmente em vigor encontra-

se em fase de revisão, estando prevista a sua evolução para um modelo com apenas duas 

autoridades de supervisão – Modelo Twin Peaks (Associação Portuguesa de Bancos, 

s.d.). 
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CAPÍTULO 2. O GRUPO CRÉDITO AGRÍCOLA
2 

2.1. ENQUADRAMENTO 

 

No presente capítulo vai proceder-se à caraterização do Grupo Crédito Agrícola. Neste 

sentido irá apresentar-se a história do Grupo, a sua estrutura organizacional, missão, 

valores, orientações estratégicas, as suas empresas e o código de conduta seguido. 

 

Além disso, irá apresentar-se também uma análise aos recursos humanos com base no 

Balanço Social de 2013, onde irão ser analisadas as variáveis: género, a sua distribuição 

por zona, estrutura etária e habilitações literárias. Por último, irá apresentar-se a Agência 

onde decorreu o estágio curricular e quais as vantagens em ser associado do Crédito 

Agrícola. 

 

2.2. BREVE HISTÓRIA 

 

No presente capítulo tem como base informações disponibilizadas pela própria entidade 

de estágio quer pessoalmente, quer através do acesso à sua página na Internet. 

 

A raiz histórica das Caixas de Crédito Agrícola Mútuo (CCAM) está associada às Santas 

Casas da Misericórdia, fundadas em 1498 sob a égide da Rainha D. Leonor e de Frei 

Miguel Contreiras, bem como nos Celeiros criados em 1576 por D. Sebastião. 

 

Em 1778, a Misericórdia de Lisboa foi a primeira instituição a conceder empréstimo aos 

agricultores. Muitas outras Misericórdias seguiram os mesmos passos, levando Andrade 

Corvo, o então Ministro das Obras Públicas, em 1866 e 1867, a publicar leis destinadas a 

transformar as Irmandades, Confrarias e Misericórdias em instituições de crédito agrícola 

e industrial (Bancos Agrícolas ou Misericórdias-Bancos). 

 

Quanto aos Celeiros Comuns, fundados por iniciativa particular ou por intervenção dos 

reis, dos municípios ou das paróquias, eram entidades de crédito destinados a socorrer os 

                                                           
2 O desenvolvimento do capítulo 2 teve como principal fonte o site da CCAM nomeadamente 

http://www.credito-agricola.pt/ 
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agricultores em anos de escassa produção, fazendo-lhes adiantamentos em género 

(sementes) mediante pagamento de juros, tal como o empréstimo, em géneros. Este tipo 

de instituição foi pioneira, pois apenas nos séculos seguintes surgiram instituições 

idênticas na Escócia (1649) e na Alemanha (1765). Contudo, a importância dos Celeiros 

Comuns foi diminuindo à medida que as taxas de juro foram aumentando, tendo-se 

procedido, em 1862, à sua reforma, com a substituição gradual de pagamento em género 

por pagamento em dinheiro, assemelhando-se às verdadeiras instituições de crédito. 

 

No ano de 1911, nasceu o verdadeiro Crédito Agrícola por decreto outorgado pelo 

Ministro do Fomento, Brito Camacho, a 1 de março, para tal implementação trabalharam 

conjuntamente monárquicos e republicanos, uma vez que o projeto teve início ainda na 

vigência da Monarquia. Contudo, só anos mais tarde, através da Lei n.º 215, de 1914, 

regulamentada em 1919 pelo Decreto n.º 5219, ficaram definidas as atividades das Caixas 

de Crédito Agrícola Mútuo (CCAM). 

 

Após um período inicial, em que o número de Caixas de Crédito Agrícolas Mútuo 

aumentaram, graças ao esforço de inúmeros agricultores, ocorreu uma estagnação a seguir 

à crise bancária e económica dos anos 30, da qual resultou a passagem das Caixas para a 

tutela da Caixa Geral de Depósitos (CGD). 

 

A partir de abril de 1974 com as importantes alterações no sistema político Português 

começou a surgir um movimento das Caixas existentes no sentido de se autonomizarem, 

expandirem a sua implantação e alargarem a sua atividade, seguindo os modelos de 

desenvolvimento do Crédito Agrícola Mútuo em muitos países europeus. 

 

Desse movimento resultou a criação, em 1978, da Federação Nacional das Caixas de 

Crédito Agrícola Mútuo (FENACAM) com a missão central, de apoio e representação, 

nacional e internacional, das suas Associadas. Um dos principais objetivos da Federação 

era conseguir a revisão da legislação aplicável ao Crédito Agrícola Mútuo, nessa altura 

com mais de 60 anos de vigência. 

Em 1982, com a publicação do Decreto-lei n.º 231/82 que aprovou o Regime Jurídico 

Específico para o Crédito Agrícola Mútuo, deixaram as Caixas de estar sob alçada da 
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Caixa Geral de Depósitos e ficando prevista a criação de uma Caixa Central com o 

objetivo de regular a atividade creditícia das Caixas suas associadas. Este novo 

enquadramento legal proporcionou a significativa expansão do Crédito Agrícola durante 

a década de 80, tendo a Caixa Central sido criada em 20 de junho de 1984. 

 

Em 1987, com a finalidade de assegurar a solvabilidade do sistema, é instituído, através 

do Decreto-lei n.º 182/87, o Fundo de Garantia do Crédito Agrícola Mútuo (FGCAM), 

no qual participam todas as Caixas Associadas. 

 

Em 1991, face à necessidade de refletir legislativamente as transformações que o Crédito 

Agrícola atravessava nesse período e de o ajustar às orientações do Direito Comunitário, 

surge um novo regime do CAM, aprovado pelo Decreto-Lei n.º 24/91, de 11 de janeiro. 

Este diploma fez adotar para o Crédito Agrícola (CA) um modelo organizativo, assente 

no conjunto formado pela Caixa Central e pelas suas associadas, o qual se denomina 

Sistema Integrado do Crédito Agrícola Mútuo (SICAM). A Caixa Central passou a ter 

funções e poderes em matéria de orientação, fiscalização e representação financeira do 

SICAM, e estabeleceu-se um regime de corresponsabilidade entre ela e as suas 

associadas, de modo que a supervisão da solvabilidade e liquidez é feita com base em 

contas consolidadas. 

 

Salienta-se que durante a década de 90 do século XX ocorreu uma valorização do 

portefólio de serviços financeiro do Grupo CA. Assim em 1994 nasceu a empresa 

especialista na Gestão de Fundos de Investimento Mobiliário, hoje a CA Gest, e a Rural 

Seguros, hoje conhecida como CA Seguros – Seguradora do Ramo Não Vida. Cinco anos 

mais tarde surgiu a Crédito Agrícola Vida, hoje CA Vida – Seguradora do Ramo Vida e, 

posteriormente, a CA Consult, para a área de assessoria financeira. 

 

Numa lógica interna, mas necessariamente com impacto no crescimento progressivo da 

qualidade do serviço prestado ao cliente é de sublinhar, a criação em 1993 da Rural 

Informática, hoje CA Informática. Mais recentemente, o destaque vai para o lançamento 

da CA Serviços. 
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Em 1998, o Crédito Agrícola ruma a uma maior unificação entre as Caixas Associadas e 

a Caixa Central, com a introdução de uma única plataforma informática, afirmando-se 

assim no mercado como um “banco completo”, com canais de distribuição diversificados 

e uma oferta de produtos e serviços ajustados aos vários segmentos, potenciando o 

aumento da quota de mercado no seio de um setor cada vez mais competitivo. 

 

O Grupo Crédito Agrícola, em 2004, iniciou uma nova revolução interna, com a 

implementação de um ambicioso programa de modernização tecnológica, para potenciar 

a flexibilidade organizativa e a excelência na resposta às necessidades dos clientes, 

assente na inovação, formação e valor, sem esquecer um compromisso sólido, desde a sua 

génese, com o apoio às comunidades em que está inserido. 

 

Em 2006 a identidade histórica do Crédito Agrícola, associada a uma realidade 

cooperativa rural é renovada e alargada a uma realidade urbana, com uma oferta mais 

competitiva de soluções, de produtos e serviços. Esta comunhão entre o passado e o 

presente, projetando o futuro proporcionou um posicionamento competitivo, que se 

traduz numa imagem de modernidade, credibilidade e solidez. Surgiu uma visão 

consubstanciada numa estratégia de médio prazo, cuja implementação se alicerçou num 

instrumento estruturante – o Programa de Modernização. 

 

Numa associação de valores tradicionais e contemporâneos, partilhada com o universo de 

clientes, Associados, Dirigentes e colaboradores, o Crédito Agrícola apostou numa nova 

Imagem corporativa e numa nova comunicação, reafirmando a sua mensagem-chave: Um 

Grupo ao lado das pessoas. 

 

Esta nova Imagem do Crédito Agrícola traduz-se numa dinâmica de mudança, cuja 

renovação da identidade gráfica exprimiu a partilha comum de uma relação ainda mais 

próxima do Grupo. Partindo do anterior símbolo, desenvolveu-se uma imagem mais 

contemporânea, tendo por base a folha de árvore aperfeiçoada, cuja forma aponta para o 

futuro e as cores refletem os valores do Grupo – o laranja como indutor de mudança e 

modernização. 
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Em 2009 o Grupo adota a assinatura “Juntos Somos Mais” que se traduz no novo 

posicionamento marcante da marca CA, em que se salientam os valores de ajuda mútua 

e solidariedade que estão na essência da instituição e se materializam numa palavra: 

Cooperativismo.  

 

O ano de 2011 foi um ano muito importante para o Grupo CA, pois comemorou 100 anos 

de atividade. Foi um marco que simbolizou um longo caminho, marcado pelo apoio ao 

desenvolvimento económico e social de muitas comunidades e regiões do nosso país, quer 

no Continente, quer nas Regiões Autónomas. 

 

2.3. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL 

 

Uma entidade, ao reunir um certo número de pessoas, com relações de dependência entre 

si, que trabalham em conjunto para alcançar um objetivo comum, carece de uma definição 

e atribuição de tarefas a cada um dos seus colaboradores. Assim, quanto mais numeroso 

for o grupo de trabalho mais pertinente se torna a criação de um organigrama. 

 

O Organigrama consiste numa representação gráfica onde estão representados os órgãos 

de uma entidade e as relações de autoridade e de responsabilidade que existem entre si. 

Define de forma hierárquica a organização de uma entidade e indica os seus elementos 

constituintes, ou seja, como estão distribuídos os órgãos ou setores, a hierarquia e as 

relações de comunicação existentes entre eles (Freire, 1997). 

 

No caso do Grupo Crédito Agrícola o Organigrama apresentado (Figura 2) mostra a 

relação existente entre as várias empresas do Grupo Crédito Agrícola, qual a participação 

(em %) da Caixa Central e das Caixas Associadas nas empresas do Grupo Crédito 

Agrícola e também a participação (em %) que as empresas do Grupo têm entre si. 
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As Caixas Associadas têm uma participação de 100% na Caixa Central. Estas em 

conjunto formam o Sistema Integrado do Crédito Agrícola Mútuo. As Caixas Associadas 

têm uma participação de 1,13% na Federação Nacional das Caixas de Crédito Agrícola 

Mútuo, já a Caixa Central tem uma participação de 0,10%. 

Figura 2: Organigrama do Grupo Crédito Agrícola  

Fonte: http://www.creditoagricola.pt/ 
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A Caixa Central tem uma participação de 79,20% na CA Informática; de 12,77% na CA 

Serviços; de 16,83% no FII (Fundo de Investimento Imobiliário) CA Património 

Crescente; de 52,78% no FII CA Imobiliário; de 66,67% na Agrocapital SCR; de 86,52% 

no FII CA Arrendamento Habitacional; de 52,78% no FII Carteira Imobiliária e de 

51,73% no FII Imovalor CA. 

 

A Caixa Central tem ainda uma participação de 100% na Crédito Agrícola S.G.P.S. que 

por sua vez tem uma participação de 100% na CA Imóveis, na CA Gest e na CA Consult; 

de 96,72% na CA Seguros e de 57,27% na CA Vida. 

 

As Caixas Associadas têm uma participação de 32,65% na CA Vida; de 0,68% na CA 

Seguros; de 20,25% na CA Informática; de 85,20% na CA Serviços e de 48,27% no FII 

Imovalor CA. 

 

2.4. MISSÃO E VALORES 

 

A Missão consiste numa declaração escrita que traduz os ideais e orientações globais da 

empresa. A Missão de uma empresa constitui o instrumento estratégico da doutrina ou 

filosofia empresarial que a empresa deve desenvolver junto dos seus públicos internos e 

externos (Freire, 1997). 

 

A Missão deve integrar quatro elementos estruturantes: a finalidade (razão de existir), a 

estratégia (o negócio, a posição competitiva e experiência distintiva), os valores (aquilo 

em que a empresa acredita) e os padrões e comportamentos que suportam a estratégia e 

os valores (Freire, 1997). 

 

Em concordância com a informação disponibilizada no seu site, o Grupo Crédito 

Agrícola, grupo financeiro de âmbito nacional, é um motor de desenvolvimento local. 

Com conhecimentos aprofundados do tecido empresarial das várias regiões onde atua, 

tem por missão oferecer as melhores soluções para as expetativas e necessidades dos seus 

clientes, apresentando uma ampla oferta de produtos e serviços para todos os segmentos, 

adequados às realidades locais e ao mercado em geral. 
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No quadro de compromissos do Grupo Crédito Agrícola, destaca-se também a missão de 

contribuir em diversos níveis (económico, social, cultural e desportivo) para o progresso 

das comunidades locais em que é instituição de referência. 

 

O Grupo Crédito Agrícola é um Grupo financeiro com origem cooperativa enraizado nas 

comunidades locais, com solidez, confiança, proximidade e modernidade, dotado de uma 

oferta de soluções, produtos e serviços capaz de satisfazer todas as necessidades 

financeiras e de proteção das famílias, negócios e empresas. 

 

É uma instituição que valoriza o relacionamento próximo com os clientes, orientada para 

o progresso socioeconómico de todo o País, suportada pela atuação de cada uma das suas 

Caixas a nível regional, num equilíbrio entre a captação de poupanças e a concessão de 

crédito às famílias e empresas, e no apoio às Instituições sem fins lucrativos. 

 

O Grupo Crédito Agrícola tem estabelecidos os seus valores e é mediante eles que orienta 

e organiza todas as suas atividades (Figura 3), são eles: 

 Vocação Histórica – pois tem uma base regional e tem como principal foco o setor 

agrícola; 

 Proximidade – tem uma relação de proximidade com os clientes, transmitindo 

assim solidez, segurança, valor e confiança aos clientes; 

 Modernização – aumenta a sua dimensão para assim alcançar uma dimensão 

urbana e possuir uma oferta universal; 

 Diversidade de Soluções – possui um capital organizacional, humano e 

tecnológico. 
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2.5. OBJETIVOS 

 

O Grupo Crédito Agrícola a nível estratégico procura o crescimento do seu desempenho, 

o aumento da sua quota de mercado e a melhoria dos níveis organizativos e de controlo 

interno, de eficiência e de rentabilidade. No seguimento destes objetivos, o Grupo Crédito 

Agrícola apresenta uma ampla oferta de produtos e serviços para todos os segmentos, 

adaptada às realidades locais de cada região e ao mercado em geral. 

 

Como principais objetivos, o Grupo Crédito Agrícola pretende: 

 Aprofundar e valorizar o relacionamento com os seus clientes, potenciando o 

conceito de “Banca de Proximidade”; 

 Oferecer produtos e serviços de qualidade sempre crescentes e sempre adaptados 

às necessidades dos seus Associados e clientes, visando um elevado grau de 

satisfação; 

 Contribuir para o progresso do nível de vida das comunidades locais, através do 

apoio ao desenvolvimento das economias das respetivas regiões. 

 Assegurar a acessibilidade efetiva a serviços bancários ao maior número possível 

de particulares e empresas. 

 

 

 

Figura 3: Valores do Grupo Crédito Agrícola 

Fonte: http://www.creditoagricola.pt 
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2.6. EMPRESAS PARTICIPADAS 

 

Em conformidade com a informação disponibilizada pela Instituição, o Grupo Crédito 

Agrícola é um Grupo Financeiro de âmbito nacional, constituído por Caixas Associadas 

e por empresas especializadas, tendo como estruturas centrais a Caixa Central, instituição 

bancária dotada de competências de supervisão, orientação e acompanhamento das 

atividades das Caixas Associadas e a FENACAM, instituição de representação 

cooperativa e prestadora de serviços especializados ao grupo. 

 

O Grupo Crédito Agrícola possui, em 2014, 85 Caixas Associadas e 700 Agências em 

todo o território nacional, mais de 400 mil Associados e mais de um milhão de clientes. 

 

A atividade do Grupo Crédito Agrícola tem como base de sustentação as Caixas 

Associadas, verdadeiras entidades dinamizadores das economias locais, que com a sua 

autonomia e integração nas respetivas regiões, conhecem em profundidade as realidades 

do respetivo tecido empresarial e económico e os desafios que se colocam para o 

progresso económico e social a nível local. 

 

O Grupo Crédito Agrícola é constituído por empresas que cobrem uma vasta gama de 

serviços, conforme se mostra de seguida. 

 

 FENACAM 

 

A Federação Nacional das Caixas de Crédito 

Agrícola Mútuo (FENACAM), (Figura 4) foi 

fundada em 29 de novembro de 1978. Foi a 

primeira estrutura de âmbito nacional do 

Crédito Agrícola a ser criada com o objetivo de 

defender os interesses das Caixas Agrícolas e 

de as representar nos mais diversos níveis. A 

FENACAM tem desempenhado um papel fundamental em benefício do Crédito Agrícola, 

tendo concebido e promovido vários serviços de apoio à atividade das Caixa Agrícolas 

 

Figura 4: Logótipo FENACAM 

Fonte: http://www.credito-agricola.pt 
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associadas, alguns de natureza estruturante e com grande impacto na atividade do Grupo 

Crédito Agrícola.  

 

A FENACAM presta serviços de Auditoria; Apoio Técnico; Administrativos e 

Financeiros; Produção Documental e Aprovisionamento. 

 

 CA CONSULT 

 

A Crédito Agrícola Consult (Figura 5) é a 

empresa especializada em Banca de Negócios 

do Grupo Crédito Agrícola. É dotada de 

competências técnicas e conhecimento setorial 

que, articulados com a oferta de Banca 

Comercial do Grupo Crédito Agrícola e os 

ativos tangíveis e intangíveis das Empresas, 

constituem fatores críticos de sucesso para a gestão e desenvolvimento económico e 

empresarial.  

 

A CA Consult encontra-se especialmente vocacionada para a prestação de serviços de 

assessoria financeira e estratégica às Grandes e  Médias Empresas e Entidades Públicas. 

 

 CA GEST 

 

A Crédito Agrícola Gest – Sociedade Gestora 

de Fundos de Investimento Mobiliário, S.A. 

(Figura 6) tem como principal objetivo a 

atividade de gestão de um ou mais Organismos 

de Investimento Coletivo e a gestão ilimitada e 

individualizada de carteiras por conta de 

outrem. 

 

 

 

 

Figura 5: Logótipo CA Consult 

Fonte: http://www.credito-agricola.pt/ 

Figura 6: Logótipo CA Gest 

Fonte: http://www.credito-agricola.pt/ 
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 CA INFORMÁTICA 

 

A Crédito Agrícola Informática – Sistemas de 

Informação, S.A. (Figura 7) tem por objetivo a 

prestação de serviços em três áreas 

fundamentais da atividade, gestão de ativos de 

base tecnológica, gestão e manutenção das 

instalações e dos centros de dados e de 

telecomunicação e prestar serviços de apoio e 

suporte à atividade de serviços financeiros de Grupo e do Centro de Serviços Partilhados. 

 

 CA SEGUROS 

 

A CA Seguros (Figura 8) é a seguradora do 

Ramo Não Vida do Grupo Crédito Agrícola 

que tem como objetivo servir os seus 

Associados e clientes com seguros do Ramo 

Não Vida garantindo assim soluções para os 

seus problemas de segurança e proteção, 

disponibilizando soluções de qualidade 

adequadas às necessidades e às exigências dos seus Associados e clientes. 

 

 CA SERVIÇOS 

 

A Crédito Agrícola Serviços (Figura 9) – 

Centro de Serviços Partilhados, corresponde ao 

centro de serviços partilhados do Grupo 

Crédito Agrícola nas áreas dos sistemas de 

informação e de operações de compensação. 

Tem como objetivo proporcionar ao Grupo 

Crédito Agrícola o máximo de eficácia e 

eficiência na prestação de serviços partilhados ao universo das Caixas Associadas. 

 

 

 

Figura 7: Logótipo CA Informática 

Fonte: http://www.credito-agricola.pt/ 

Figura 8: Logótipo CA Seguros 

Fonte: http://www.credito-agricola.pt/ 

Figura 9: Logótipo CA Serviços 

Fonte: http://www.credito-agricola.pt/ 
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 CA VIDA 

 

A Crédito Agrícola Vida (Figura 10) – 

Companhia de Seguros do Ramo Vida nasceu 

em 1998, tem como objetivo proporcionar aos 

seus Associados e clientes Seguros do Ramo 

Vida. A existência da CA Vida tem sido 

marcada por uma constante evolução e uma 

constante procura de produtos que melhor 

satisfaçam os seus Associados, clientes e Caixas Agrícolas. 

 

 CA IMÓVEIS 

 

A Crédito Agrícola Imóveis (Figura 11) tem 

como missão e objetivo a concretização da 

estratégia definida pelo Grupo Crédito 

Agrícola, a gestão nas suas diferentes 

dimensões dessa tipologia de ativos e a 

centralização do conhecimento sobre a classe de 

ativos “imobiliário”, a coordenação e acompanhamentos de Entidades Gestoras de 

Fundos Imobiliários com património oriundo de entidades do Grupo CA. 

 

2.7. CÓDIGO DE CONDUTA 

 

O Grupo Crédito Agrícola possui um Código de Conduta a ser seguido por todos os seus 

colaboradores, o qual define princípios e deveres profissionais gerais. 

 

No âmbito dos princípios gerais, considera-se que a atuação dos dirigentes e dos 

colaboradores do Grupo Crédito Agrícola deve pautar-se pela fidelidade e lealdade para 

com o Grupo e ser honesta, independente, íntegra, isenta, discreta e não atender a 

interesses pessoais, devendo igualmente aderir a padrões de ética profissional e evitar 

situações suscetíveis de originar conflito de interesses. 

 

 

Figura 10: Logótipo CA Vida 

Fonte: http://www.credito-agricola.pt/ 

Figura 11: Logótipo CA Imóveis 

Fonte: http://www.credito-agricola.pt 
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Para tal, os dirigentes deverão adotar as melhores práticas do setor, cumprir pontualmente 

todas as obrigações e deveres, respeitar escrupulosamente as normas e regulamentos em 

vigor, estimular e defender o bom funcionamento e a cooperação entre as instituições do 

Grupo, bem como desenvolver um ambiente de respeito mútuo, um relacionamento são e 

um espírito de estreita colaboração com os demais dirigentes e colaboradores do Grupo. 

 

Os princípios gerais do Grupo Crédito Agrícola são os seguintes: 

 Igualdade de tratamento e não discriminação; 

 Diligência, eficiência e responsabilidade; 

 Dádivas, outros benefícios ou recompensas; 

 Utilização dos recursos do Grupo; 

 Prevenção de potenciais conflitos de interesse; 

 Relacionamento com Instituições do Grupo; 

 Lealdade e cooperação. 

 

No âmbito dos deveres profissionais gerais, a lei impõe, como critério geral de atuação 

das pessoas com funções de administração no setor bancário, um critério de diligência e 

de gestão sã e prudente, que consiste em proceder na sua atividade com a diligência de 

um gestor criterioso e ordenado, de acordo com o princípio de repartição de riscos, da 

segurança das aplicações, tendo em conta o interesse dos depositantes, dos investidores e 

dos demais credores. 

 

Para além disso, o atual Direito Bancário, em Portugal, impõe regras de conduta aos 

membros dos órgãos sociais das instituições de crédito, que são verdadeiros deveres 

profissionais, decorrentes dos princípios de confiança, discrição, liberdade, verdade, 

neutralidade, prudência e correto comportamento que norteiam a ética financeira e que 

têm de ser respeitados pelos destinatários. 

 

Assim são exigidos a todos os dirigentes e quadros superiores do Grupo Crédito Agrícola, 

o conhecimento rigoroso de todas as normas legais que lhes sejam aplicáveis, 

designadamente o Código Cooperativo, o Código das Sociedades Comerciais, o Regime 

Jurídico do Crédito Agrícola Mútuo e das Cooperativas de Crédito Agrícola (RJCAM) e 



Relatório de Estágio Curricular 

Joana Morais 

 
2015 

 

 
 24  
 

o Regime Geral das Instituições de Crédito e Sociedades Financeiras (RGIC), assim como 

a demais legislação societária, comercial, civil e penal para que ambos esses Regimes 

remetem. 

 

2.8. RECURSOS HUMANOS 

 

Os recursos humanos são cada vez mais importantes nas instituições, passando assim a 

ser parte integrante e indispensável no desenvolvimento das mesmas. Os recursos 

humanos qualificados promovem o bom funcionamento e a boa coordenação no seio das 

instituições. 

 

Deste modo, vai proceder-se à caraterização dos recursos humanos do Grupo Crédito 

Agrícola, com base no Balanço Social de 2013 do Grupo Crédito Agrícola. Em termos de 

efetivo global, em 2013, o Grupo Crédito Agrícola era constituído, por 3764 

colaboradores, 54% dos quais do género masculino e 46% do género feminino, conforme 

se pode observar no Quadro 1. 

 

 

 

 

 

 

Segundo o Balanço Social de 2013 do Grupo CA, a distribuição de efetivos do Grupo 

Crédito Agrícola por género no mesmo ano nas diferentes regiões do País (Quadro 2), 

traduz-se em: 

 Zona Norte – 56% colaboradores do género masculino e 44% do género feminino; 

 Zona Centro I – 52% colaboradores do género masculino e 48% do género 

feminino; 

 Zona Centro II – 53% colaboradores do género masculino e 47% do género 

feminino; 

 Zona Sul – 54% colaboradores do género masculino e 46% do género feminino; 

 Homens Mulheres Total Variação anual (%) 

2013 2041 1723 3764 -1,8% 

% 54% 46% 100%  

Quadro 1: Efetivos do Grupo Crédito Agrícola por Género em 2013  

Fonte: Adaptado do Balanço Social de 2013 do Grupo CA 
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 Região Autónoma dos Açores – 80% colaboradores do género masculino e 20% 

género feminino. 

 

Com base nos valores anteriormente apresentados no Quadro 2, pode concluir-se que os 

colaboradores do Grupo Crédito Agrícola são maioritariamente do sexo masculino, sendo 

este resultado mais notório na Região Autónoma dos Açores. 

 

A Zona Centro I engloba Albergaria, Sever, Anadia, Arouca, Bairrada, Aguieira, Baixo 

Vouga, Beira Baixa Sul, Beira Centro, Beira Douro, Cantanhede, Mira, Coimbra, Lafões, 

Oliveira de Azeméis, Estarreja, Oliveira de Bairro, Oliveira do Hospital, Região do 

Fundão, Sabugal, Serra da Estrela, Terras de Viriato, Vagos, Vale de Cambra, Vale do 

Dão, Alto Vouga, Vale do Távora e Douro. 

 

A Zona Centro II engloba Alcanhões, Alcobaça, Alenquer, Arruda dos Vinhos, 

Azambuja, Baixo Mondego, Batalha, Cadaval, Caixa Central, Caldas da Rainha, Óbidos, 

Peniche, Cartaxo, Coruche, Entre Tejo e Sado, Loures, Sintra e Litoral, Lourinhã, Pernes, 

Pombal, Porto de Mós, Ribatejo Norte e Tramagal, Ribatejo Sul, Salvaterra de Magos, 

Serras de Ansião, Sobral de Monte Agraço, Vila Franca de Xira, Zona do Pinhal – Sertã.  

 

Em termos da distribuição geográfica do total de efetivos, em 2013, pode afirmar-se que 

a região com mais colaboradores é a região Centro II, com 35% do total dos colaboradores 

do Grupo Crédito Agrícola (Gráfico 1). 

 2013 Variação 

Anual (%) 
Regiões Homens Mulheres Total % Homens % Mulheres 

Norte 427 333 760 56% 44% -1,0% 

Centro I 339 319 658 52% 48% -0,5% 

Centro II 696 627 1323 53% 47% -3,4% 

Sul 493 423 916 54% 46% -1,3% 

Região Autónoma 

Açores 
86 21 107 80% 20% 1,9% 

T. Efetivos 2041 1723 3764 54% 46% -1,8% 

Quadro 2: Distribuição Geográfica por Zonas dos Efetivos do Grupo CA em 2013 

Fonte: Balanço Social de 2013 do Grupo CA 
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Em relação à estrutura etária dos colaboradores do Grupo Crédito Agrícola no período 

relativo a 2011 – 2012 verifica-se que o escalão com maior número de colaboradores nos 

três anos é o escalão 45 a 49 anos, seguido do escalão 40 a 44 anos (Quadro 3). 

 

O Nível Etário Médio é calculado mediante a soma das idades de cada colaborador a 

dividir pelo número Total de Efetivos, que mediante os dados recolhidos no Balanço 

Social de 2013 do Grupo CA é de 44,45 (Quadro 3).  

 

 

 

 

 

 

 

 

20%

18%

35%

24%

3%

Distribuição Geográfica em 2013 

Norte Centro I Centro II Sul Açores

Gráfico 1: Distribuição Geográfica do Total de Efetivos em 2013 

Fonte: Balanço Social Grupo CA (2014) 
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Como não temos acesso à idade exata de cada colaborador, apenas temos acesso às classes 

etárias e a quantos colaboradores estão inseridos em cada classe, podemos fazer um 

cálculo aproximado.  

 

Assim, faz-se o somatório do ponto médio de cada classe multiplicado pelo número de 

colaboradores existentes na classe e divide-se pelo total de efetivos, cujo resultado é 44,16 

anos, este é um valor aproximado ao valor que é disponibilizado no Balanço Social de 

2013 do Grupo CA. A Fórmula aproximada de calculo é dado por: 

 

 

 

Estrutura Etária 

do Pessoal P
o
n

to
 

In
te

rm
éd

io
 d

a
 

C
la

ss
e 

2013 2012 

H
o
m

en
s 

M
u

lh
er

es
 

T
o
ta

l 

H
o
m

en
s 

M
u

lh
er

es
 

T
o
ta

l 

Até 24 anos 12 8 14 22 11 12 23 

De 25 a 29 anos 27 69 72 141 88 85 173 

De 30 a 34 anos 32 172 215 387 218 248 466 

De 35 a 39 anos 37 322 321 643 335 319 654 

De 40 a 44 anos 42 390 285 675 428 294 722 

De 45 a 49 anos 47 462 328 790 434 322 756 

De 50 a 54 anos 52 392 263 655 372 260 632 

De 55 a 59 anos 57 172 149 321 152 127 279 

De 60 a 61 anos 60,5 33 22 55 32 21 53 

De 62 a 64 anos 65 14 36 50 12 39 51 

65 e mais anos 66 7 18 25 7 16 23 

Total 2041 1723 3764 2089 1743 3832 

Nível Etário Médio = Soma das Idades / Número de Pessoas 44,45 

Quadro 3: Efetivos do Grupo Crédito Agrícola por Estrutura Etária, 2012-2013 

Fonte: Adaptado do Balanço Social de 2013 do Grupo CA 
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Relativamente ao ano 2013 que diz respeito à estrutura étaria dos colaborados do Grupo 

Crédito Agrícola pode afirmar-se que o escalão étario com maior número de 

colaboradores é o escalão 45 a 49 anos com 790 colaboradores, seguido do escalão 40 a 

44 anos com 675 colaborados e seguido do escalão 50 a 54 anos e 35 a 39 anos com 655 

e 643 colaboradores, respetivamente. Todos os outros escalões estão mais distantes deste 

números. Assim pode concluir-se que a maior parte dos colaboradores do Grupo Crédito 

Agrícola tem entre 35 e 54 anos (Gráfico 2). 

 

 

Gráfico 2: Estrutura Etária dos Colaboradores do Grupo Crédito Agrícola em 2013 

Fonte: Balanço Social de 2013 do Grupo CA 
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Estrutura Etária 2013

Nível Etário Médio = 

=
(12*22)+(27*141)+(32*387)+(37*643)+(42*675)+(47*790)+(52*655)+(57*321)+(60,5*55)+(63*50)+(66*25)

3764
≅44,16  
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No que se refere às habilitações literárias dos colaboradores do Grupo Crédito Agrícola 

no período relativo a 2011 – 2013, constata-se que nos três anos são o Ensino Secundário 

e as Licenciaturas os níveis com mais predominância (Quadro 4). 

 

Habilitações Literárias 

2013 2012 2011 
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Inferior ao 1º Ciclo Ensino 

Básico 
 5 5   5 5   5 5 

1º Ciclo Ensino Básico   112 112   124 124   132 132 

2º Ciclo Ensino Básico 17 45 62 18 48 66 18 49 67 

3º Ciclo Ensino Básico 191 123 314 199 128 327 205 133 338 

Ensino Secundário 1216 750 1966 1259 756 2015 1278 761 2039 

Bacharelatos 91 112 203 96 112 208 97 115 212 

Licenciaturas 507 553 1060 503 553 1056 484 542 1026 

Mestrados e Doutoramentos 19 23 42 14 17 31 14 12 26 

Total 2041 1723 3764 2089 1743 3832 2096 1749 3845 

Quadro 4: Efetivos do Grupo Crédito Agrícola por Nível de Habilitações Literárias, 2011-2013 

Fonte: Balanço Social de 2013 do Grupo CA 

 

Em 2013 e analisando o Gráfico 3 pode observar-se que a nível das habilitações literárias 

dos colaboradores do Grupo Crédito Agrícola um grande número de colaboradores possui 

o Ensino Secundário e uma Licenciatura. 
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2.9. A AGÊNCIA DA CAIXA DE CRÉDITO AGRÍCOLA MÚTUO DA SERRA DE 

ESTRELA 

 

Em 1911 o Crédito Agrícola iniciou a organização das agências em todos os concelhos 

do Continente e Ilhas. Em 2014, o Crédito Agrícola possui 85 Caixas Associadas, 

detentoras de 700 Agências em todo o território Nacional. 

 

A Caixa Associada do Grupo Crédito Agrícola onde se realizou o estágio curricular foi a 

Caixa de Crédito Agrícola Mútuo da Serra da Estrela (CCAM SE), com sede em Seia, 

mais propriamente na Agência da Guarda. A CCAM SE foi constituída em 30 de março 

de 1981 e atualmente tem 15 Agências distribuídas por 7 dos 14 Concelhos do Distrito 

da Guarda. Em 6 localidades o único estabelecimento bancário existente é a agência da 

CCAM SE: Arcozelo da Serra, Trinta, Paranhos da Beira, Freixedas, Loriga e Pínzio. 

Também em 2 localidades a única ligação existente ao sistema bancário disponíveis é o 

multibanco da CCAM SE que é o caso de Videmonte e Pinhanços. 

 

5
112 62

314

1966

203

1060

42

Habilitações Literárias 2013

Gráfico 3: Habilitações Literárias em 2013 dos Efetivos do Grupo Crédito Agrícola 

Fonte: Elaboração Própria 
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A Caixa de Crédito Agrícola Mútuo da Serra da Estrela tem a sua própria estrutura 

interna, como se demonstra na Figura 12. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A CCAM SE é constituída por uma Administração; Auditoria Interna e Controlo de 

Gestão; Concelho de Crédito; Coordenação Geral; Secretariado; Apoio Jurídico; 

Coordenação da Área Comercial; Coordenação da Área de Crédito, Risco e Recuperação; 

Back Office de Negócio e Coordenação da Área de Suporte. 

 

ADMINISTRAÇÃO 

Auditoria Interna e 

Controlo de Gestão 

 

Concelho de Crédito 

Coordenação Geral 

Secretariado Apoio Jurídico 

Coordenação da 

Área Comercial 

Coord. Da Área 

de Crédito, Risco 

e Recuperação 

Back Office de 

Negócio 

(Operações Gerais) 

Coordenação da 

Área de Suporte 

Zona Comercial 

Sul 

Zona Comercial 

Centro 

Zona Comercial 

Norte 

Análise de Risco 

Acompanhamento 

Contratação 

Recuperação, Moras 

e Pré-Contencioso 

Contabilidade, Reporting, 

Fiscalidade e Gestão RH 

Gestão Administrativa e 

do Património 

Figura 12: Organigrama da Caixa de Crédito Agrícola Mútuo da Serra da Estrela 

Fonte: Adaptado de CCAM SE (2014) 
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O estágio curricular foi realizado na Zona Comercial Norte, especificamente na Agência 

da Guarda, como já foi referido. A Zona Comercial Norte é constituída por 5 Agências 

(Figura 13) e formada por 12 colaboradores. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A Coordenação da Área Comercial da CCAM SE está dividida em 3 Zonas (Centro, Sul 

e Norte), a Zona Norte conta com 5 Agências: Pinhel, Freixedas, Pínzio, Guarda e Trinta. 

 

2.10. SER ASSOCIADO 

 

Ao fazer-se associado do Credito Agrícola, pode aderir gratuitamente ao Clube A, 

beneficiando imediatamente de vantagens exclusivas, como por exemplo: Bónus no 

Tarifário a clientes, Condições especiais nas Seguradoras do Grupo, Descontos em 

Parceiros e Cartão Clube A. 

 

Podem ser associados do Credito Agrícola tanto Pessoas Particulares como Pessoas 

Coletivas. 

 

Para se tornar Associado do Crédito Agrícola, basta subscrever um mínimo de 100 Títulos 

de Capital Social, no valor unitário de €5 (valor total de €500), assinando assim a Proposta 

de Admissão de Associado e Declaração de Compromisso (Anexo 1) na Agência do 

Crédito Agrícola do concelho onde reside ou onde tem atividade económica. 

 

Coordenação da Área Comercial 

 

Zona Comercial Sul Zona Comercial Centro 

 

Zona Comercial Norte 

 

Pinhel 

 

Pínzio 

 

Freixedas 

 

Guarda 

 

Trinta 

 
Figura 13: Organigrama CCAM SE – Zona Comercial Norte 

Fonte: Adaptado CCAM SE (2014) 
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Ser Associado do Crédito Agrícola é ter acesso a um conjunto de vantagens. É ser 

membro de um Grupo Financeiro que há mais de 100 Anos dá um contributo único para 

o desenvolvimento económico e social de muitas regiões do país. É ter orgulho em 

pertencer ao Clube de Associados do Crédito Agrícola. 

 

O cliente ao aderir ao Clube A é atribuído um cartão que será a sua identidade enquanto 

Associado do Crédito Agrícola e um Meio de Pagamento Universal, com anuidade grátis 

vitalícia, que pode ser utilizado em Portugal e no Estrangeiro. O Cartão Clube A poderá 

ser um cartão de crédito ou de débito. A adesão ao cartão de Débito Clube A Particular é 

feita através do preenchimento e assinatura da proposta ao cartão de Débito Clube A 

Particular e das Condições Gerais de Utilização do Cartão de Débito Clube Associado. 

(Anexo 2).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ao ser associado o cliente tem 10% de desconto em: 

 Comissões do Preçário de Produtos e Serviços; 

 Requisição de Cheques; 

 Cheques Avulso; 

 Cheque Visado; 

 Transferências Permanentes; 

 Cartões de Débito; 

 Cartão Contacto; 

 Cartões de Crédito; 

 Comissão de Abertura; 

 Emissão de Extrato no Balcão; 

Figura 14: Cartão Clube A  

Fonte: http://www.credito-agricola.pt 
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 Emissão de 2ª vias de Caderneta. 

 

São várias as vantagens de o cliente solicitar ser Associado do Crédito Agrícola 

nomeadamente: 

 1% de desconto do valor dos prémios totais dos Seguros geridos pela CA Seguros, 

para apólices em que o Associado é o Tomador do Seguro, exceto em Seguros do 

Ramo Automóvel, Máquinas Agrícolas e Acidentes de Trabalho.  

 5% de desconto nos produtos de risco geridos pela CA Vida, aplicado ao prémio 

final do produto, para apólices em que o Associado é o Tomador do Seguro.  

 Descontos em Parceiros do Clube A, tais como, nas áreas de viagens, estadias em 

hotéis, saúde e bem-estar, serviços auto, restauração, entre outros.  
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CAPÍTULO 3. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NO ESTÁGIO CURRICULAR NA 

CAIXA DE CRÉDITO AGRÍCOLA MÚTUO DA SERRA DA ESTRELA
3 

3.1. ENQUADRAMENTO 

 

No decorrer do percurso académico foi-se adquirindo conhecimentos em novas e várias 

áreas da realidade económica e social. Os conhecimentos desenvolveram-se ao longo da 

aprendizagem escolar, que consequentemente influencia o crescimento intelectual, 

profissional e pessoal. Para finalizar esta etapa académica surge assim a oportunidade de 

realizar um estágio curricular, no sentido de aplicar a teoria à prática. 

 

Em 2 de junho de 2014 iniciou-se o estágio curricular na Agência da Guarda da Caixa de 

Crédito Agrícola Mútuo da Serra da Estrela, tendo terminado em 22 de agosto de 2014, 

após 12 semanas de duração, o horário estabelecido foi de 7 horas diárias de trabalho com 

um intervalo de uma hora para almoço (nomeadamente das 8h30min às 16h30min). 

 

No presente capítulo apresenta-se o trabalho desenvolvido durante o período de estágio, 

o qual se pode organizar em dois grupos: Front Office e Back Office. Em Front Office, 

diretamente relacionadas com o atendimento ao balcão, foram desenvolvidas diversas 

tarefas: abertura e atualização de contas de Depósitos à Ordem, atualização de dados dos 

clientes, alteração da tipologia de cartões, adesão ao CA On-Line, emissão de saldos, 

emissão e atualização de cadernetas, contacto com os clientes para apresentação e 

execução de práticas do Balcão 24, esclarecimento de dúvidas de clientes e apoio no 

atendimento e encaminhamento de chamadas telefónicas. Em Back Office foram 

igualmente desenvolvidas tarefas, como: arquivo de contas à ordem, arquivo das fichas 

de informação confidencial de clientes, arquivo de movimentos diários; conhecimento e 

execução com supervisão dos procedimentos do Balcão 24 e organização da 

correspondência. 

 

Para desempenhar esse tipo de funções, quer a nível de Front Office quer a nível de Back 

Office, utilizam-se dois tipos de programas informático, que o Crédito Agrícola tem como 

                                                           
3 O desenvolvimento do capítulo 3 teve como principal fonte o site da CCAM nomeadamente 

http://www.credito-agricola.pt/ 
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sistemas base: o Sistema Central e o Sistema Local. Estes dois programas são ferramentas 

indispensáveis para um bom desempenho, pois sem eles é quase impossível exercer as 

tarefas que são exigidas neste tipo de instituições. 

 

Através do Sistema Central efetua-se a criação e modificação das contas bancárias e dos 

dados dos clientes, a requisição de cheques, os pedidos de cartões e a alteração da sua 

tipologia, a constituição de depósitos a prazo e poupanças, entre outras. Este programa é 

utilizado nas duas vertentes: Front Office e Back Office. 

 

O Sistema Local é fundamentalmente utilizado na vertente Front Office, dado que foi 

concebido para efetuar todas as operações no atendimento presencial ao cliente, como por 

exemplo: levantamento de numerário, depósito e transferência. 

 

Durante o período de estágio realizaram-se várias tarefas permitindo tomar consciência 

do funcionamento do quotidiano da Agência da Guarda. Para uma melhor compreensão 

do trabalho realizado explica-se de seguida cada atividade desenvolvida. Para caraterizar 

o trabalho desenvolvido utilizou-se a informação disponibilizada pelo Crédito Agrícola 

no seu site da Internet. 

 

3.2. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS EM FRONT OFFICE 

 

Ao longo do período de estágio na Agência da Guarda da CCAM SE, como já foi referido, 

foram desenvolvidas vários tipos de tarefas em Front Office, destacando-se: 

 Abertura e atualização de contas de Depósitos à Ordem; 

 Atualização de dados dos clientes; 

 Alterações da tipologia de cartões; 

 Adesão ao CA On-Line;  

 Emissão de saldos; 

 Emissão e atualização de cadernetas; 

 Contacto com os clientes para apresentação e execução de práticas do Balcão 24; 

 Esclarecimento de dúvidas de clientes; 

 Assegurar o atendimento e encaminhamento de chamadas telefónicas. 
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3.2.1. Abertura e Atualização de Contas de Depósitos à Ordem 

 

Para a abertura de uma conta de depósitos à ordem, o Crédito Agrícola precisa de ter a 

informação completa dos seus clientes, a qual é exigida pelo Banco de Portugal, 

nomeadamente: 

 Cartão de Cidadão ou documento equivalente válido, onde conste uma fotografia 

e assinatura, emitido por uma entidade pública competente. Caso ainda não possua 

Cartão de Cidadão deve ser apresentado o Bilhete de Identidade e o Cartão de 

Identificação Fiscal (nº de Contribuinte); 

 Comprovativo de morada (por exemplo: fatura/recibo de eletricidade ou água, 

carta de condução ou uma declaração de rendimentos); 

 Comprovativo de profissão e entidade patronal (por exemplo: recibo de 

vencimento/pensão, cartão profissional emitido por ordem profissional ou 

entidade patronal, cartão de estudante); 

 Assinatura por parte de cada cliente da sua ficha de informação individual do 

cliente, a qual é confidencial; 

 Assinatura por parte dos intervenientes da ficha de assinaturas autorizadas para a 

movimentação da conta de depósitos à ordem. 

 

A abertura de uma conta de depósitos à ordem estabelece uma relação contratual entre a 

instituição bancária e o cliente. Para que esta relação exista é necessário assinar-se um 

contrato entre as duas partes. Depois de se verificar que o cliente tem os documentos 

todos corretos, é necessário introduzir os dados do cliente no sistema, criando a ficha de 

cliente, para depois se proceder à abertura de conta. 

 

Quando são efetuadas alterações às contas (retificações das condições) uma prioridade é 

informar o cliente das alterações efetuadas, procedendo-se ao contacto imediato com o 

cliente, seja por escrito ou via telefónica.  

 

Existem diferentes contas de depósitos, de acordo com o tipo de clientes: clientes 

particulares ou empresas. Para se proceder à abertura de uma conta é preciso ter uma 

conta base e esta é sempre uma conta de Depósitos à Ordem. Essa é a primeira ligação 
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entre o CA e o cliente. É obrigatório entregar ao cliente a Ficha Informativa Normalizada 

(FIN) contendo a informação de todas as condições das contas criadas. Depois de criada 

a conta de Depósitos à Ordem, podem ser criadas vários tipos de operações: contas de 

Depósitos a prazo, contas Poupanças, contas de Títulos, aquisição de seguros, entre 

outras. 

 

Durante o período de estágio procedeu-se à abertura de três tipos de contas de Depósitos 

à Ordem, pela estagiária, todas elas contas de Particulares, designadas por: Conta 1,2,3; 

Conta BeFree e Conta Super Jovem. 

 

 Conta 1,2,3 - é uma conta à ordem com condições especiais para os mais novos e 

constitui um excelente instrumento de suporte à constituição de aplicações a prazo 

em nome do jovem. Destina-se a crianças e jovens até aos 12 anos, inclusive. Os 

representantes legais do menor poderão abrir a Conta 1,2,3 com apenas €50 e 

poderão movimentá-la na Agência ou por transferência bancária. Esta conta está 

isenta de despesas de manutenção (Anexo 3). 

 

 Conta BeFree - é uma conta com caraterísticas iguais à Conta 1,2,3 mas neste 

caso destina-se a jovens dos 13 aos 17 anos, inclusive (Anexo 4). 

 

 Conta Super Jovem - é uma conta à ordem com condições especiais para jovens 

adultos e constitui um excelente instrumento de suporte à constituição de 

aplicações a prazo em nome do jovem. Destina-se a jovens dos 18 aos 30 anos, 

inclusive. O jovem pode abrir a sua Conta Super Jovem com apenas €100 e poderá 

movimentá-la ao balcão, por transferência bancária, através de cheques, do Cartão 

Super Jovem e do serviço On-Line Particulares. Esta conta está isenta de despesas 

de manutenção. Se o jovem já estiver a trabalhar e pretender domiciliar o seu 

ordenado, esta conta permite-lhe ainda, ter acesso a um descoberto autorizado 

(Anexo 5). 

 

Durante o período de estágio procedeu-se a abertura destes três tipos de contas de 

Depósitos à Ordem anteriormente referidas, cada uma delas com as suas especificidades. 
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Foi pedido à estagiária que as Condições Gerais (Anexo 6) das contas de Depósitos à 

Ordem fossem atualizadas. 

 

Essas atualizações foram requeridas pelo Banco de Portugal. As contas em causa eram 

contas antigas e no momento da sua abertura não foram assinadas as Condições Gerais 

das contas de Depósitos à Ordem. Atualmente assim que as contas são abertas as 

Condições Gerais são emitidas e assinadas pelos intervenientes.  

 

Assim e com o intuito de atualizar todas as contas de Depósitos à Ordem foi fornecida à 

estagiária uma lista para estabelecer contacto com os clientes para que estes quando lhe 

fosse oportuno se descolocassem à Agência para assinarem as Condições Gerais das 

contas de Depósitos à Ordem e posteriormente introduzir essa informação no Sistema 

Central. 

 

Durante esse processo de atualização das Condições Gerais das contas de Depósitos à 

Ordem constatou-se que no arquivo das contas de Depósitos à Ordem estavam guardadas 

muitas contas encerradas. Face a esta constatação, a estagiária propôs à tutora da Entidade 

que estes documentos fossem retirados do arquivo e fossem passados para o arquivo 

morto. Esta proposta foi aceite pela tutora e assim a estagiária ficou com a 

responsabilidade de retirar todas as contas encerradas para serem colocadas no arquivo 

morto. No arquivo morto essas contas de Depósitos à Ordem foram organizadas por 

número de conta. 

 

3.2.2. Cartões de Débito 

 

Os cartões de débito são a forma mais cómoda para movimentar uma conta de Depósitos 

à Ordem. Com eles o cliente pode levantar, transferir e fazer o pagamento de bens e 

serviços. Para que o cliente possa usufruir deste serviço terá que no momento de abertura 

de conta, ou posteriormente, numa deslocação à agência manifestar o interesse pela 

requisição do cartão, o qual lhe será atribuído de acordo com a conta de Depósitos à 

Ordem que o cliente possua. 
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Durante o período de estágio procedeu-se ao pedido e alteração de tipologia de três tipos 

de cartões de débito, todos eles de Particulares, designados por: Cartão VISA Electron; 

Cartão Super Jovem e Cartão BeFree. 

 

 Cartão VISA Electron (Figura 15) - é um 

cartão de Débito associado à conta de 

Depósitos à Ordem. É internacional, pode 

ser utilizado no estrangeiro, 

estabelecimentos Caixas Automáticas e 

Agências. Com o presente cartão pode 

efetuar-se levantamentos, pagamentos, 

consulta do saldo e movimentos de conta em qualquer Caixa Automática. (Anexo 

7) 

 

 Cartão Super Jovem (Figura 16) - é um 

cartão diferente de todos os outros, uma 

vez que tem uma impressão vertical em 

plástico transparente. É mais jovem, 

moderno e arrojado. Pode se utilizado em 

toda a rede VISA e Multibanco, em 

Portugal e no estrangeiro. Este cartão 

destina-se a todos os Jovens com idade compreendida entre os 18 e 30 anos. 

(Anexo 7) 

 

 Cartão BeFree (Figura 17) - é um cartão 

recarregável que pode ser utilizado em 

qualquer Caixa Multibanco, ou terminal 

de Pagamento Automático, em Portugal. 

A quantia mínima para o carregamento do 

cartão é de €10. Este cartão destina-se a 

todos os Jovens com idade compreendida 

entre os 13 e 17 anos, inclusive. (Anexo 8) 

 

 

 

Figura 15: Cartão VISA Electron 

Fonte: http://www.credito-agricola.pt 

Figura 16: Cartão Super Jovem  

Fonte: http://www.credito-agricola.pt 

Figura 17: Cartão BeFree 

Fonte: http://www.credito-agricola.pt 
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 Caderneta – esta continua a ser muito utilizada, para registo de todas as 

movimentações da conta, tendo também a funcionalidade de qualquer cartão de 

débito, mediante atribuição de um código à escolha do cliente, mas só no Balcão 

24. A atribuição do código à caderneta deve ser pedida na Agência onde a conta 

está domiciliada, assim mediante a assinatura da proposta de Ativação da 

Caderneta é possível atribuir um código à caderneta. (Anexo 9) 

 

Ao longo do período de estágio foi pedido à estagiária para proceder à separação e 

posteriormente à alteração da tipologia dos cartões rececionados. Esses cartões eram 

aqueles que, por diversas razões, ficavam retidos nas caixas multibanco e que 

posteriormente eram enviados para a Agência para que o cliente o pudesse recuperar.  

 

No caso das caixas multibanco pertencerem à Agência e serem retirados delas cartões 

também pertencerem à Agência, esses ficam na Agência. Posteriormente, tenta-se 

perceber qual a razão por que o cartão ficou retido. No caso de o cartão ter a data de 

validade expirada esse cartão é guardado para depois se enviar para a sede, para depois 

proceder à sua destruição. Se não foi identificado nenhum problema com o cartão esse é 

guardado na Agência até que o cliente o solicite para reavê-lo. 

 

No caso das caixas multibanco pertencerem à Agência, mas os cartões retirados 

pertencerem a outras Instituições Bancárias, esses cartões serão enviados para as 

respetivas Instituições Bancárias para que procedam ao tratamento e encaminhamento 

dos mesmos. 

 

3.2.3. Adesão ao CA On-Line 

 

O serviço CA On-Line é um serviço de Internet Banking dirigido aos clientes titulares de 

contas de Depósitos à Ordem domiciliadas no Crédito Agrícola, os quais a partir de um 

computador, com acesso à Internet, têm a possibilidade de realizarem consultas e 

transações financeiras. O serviço CA On-Line carateriza-se por uma aplicação 

tecnológica que permite o acesso, a partir do preenchimento de uma única proposta de 

Adesão, aos serviços complementares. Desta forma, o Grupo Crédito Agrícola cria uma 
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relação mais próxima com os seus clientes, tornando o acesso às suas contas mais 

cómoda. 

 

No decorrer do período de estágio a estagiária apresentou aos clientes o serviço CA On-

Line. No caso do cliente se mostrar interessado na adesão ao serviço, é solicitado a 

confirmação do contacto do cliente, pois quando o cliente efetuar operações irá ser 

enviado um código de confirmação para o telemóvel e só mediante a introdução do 

mesmo é que se conclui a operação. 

 

Após estes procedimentos é emitido um pedido da adesão ao serviço (Anexo 10), que é 

assinado pelo cliente. Posteriormente é-lhe atribuído um número de adesão, que é único, 

e lhe dá acesso ao site. Para que o cliente aceda aos seus dados pessoais é ainda necessário 

uma chave multicanal. Esta chave é-lhe dada na Agência e alterada, pelo cliente, na 

primeira utilização para um código com 8 algarismos. Concluídos estes passos, irá ser 

enviada uma password, para a morada do cliente, a ser utilizada sempre que este pretenda 

efetuar algum tipo de pagamentos, principalmente pagamentos ao Estado. 

 

3.2.4. Balcão 24 

 

O Crédito Agrícola tem disponível para os seus clientes, 

detentores de cartões de débito e crédito e caderneta da conta à 

ordem ou poupança, a rede interna de caixas multibanco, 

denominada de Balcão 24. Este é um serviço prestado 

exclusivamente pelo Crédito Agrícola aos seus clientes. Através 

deste serviço os clientes podem realizar um vasto leque de 

consultas e operações bancárias nas suas contas do Crédito 

Agrícola. 

 

O serviço Balcão 24 possui as seguintes caraterísticas: 

 Disponibilidade – 24 horas por dia, 7 dias por semana; 

 Usabilidade – tem disponível a versão em inglês, basta selecionar a bandeira 

disponível, antes de inserir o código PIN; 

Figura 18: Balcão 24 

Fonte: http://www.credito-agricola.pt/ 
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 Levantamentos – até ao montante de €500 por dia e permite selecionar o tipo de 

notas e a quantia que pretender; 

 Depósitos – em maço, isto é, introdução de 40 notas em simultâneo (até um 

máximo de €12.500) com crédito imediato na conta do cliente e até 10 cheques de 

cada vez;  

 Consultas – possibilidade de realizar um leque alargado de consultas de contas de 

depósitos à ordem, cartões de crédito, depósitos a prazo, poupanças e 

empréstimos; 

 Touch-Screen – é tão fácil de utilizar que não necessita de cartões para algumas 

opções. 

 

No início do período de estágio, foi proposto à estagiária que sempre que houvesse uma 

grande afluência ao atendimento no balcão, esta se dirigisse aos clientes (por ordem de 

chegada) a fim de perceber qual o assunto que os levava à Agência e tentar ajudar no que 

lhe fosse possível. 

 

Com o intuiu de ajudar os clientes era perguntado aos mesmos se era possível ajudá-los, 

caso eles permitissem e fosse possível, eram encaminhados para o Balcão 24 e assim com 

a ajuda da estagiária procediam às operações que iriam efetuar no balcão de atendimento. 

 

No Balcão 24 é possível efetuar depósito de notas e depósitos de cheques mesmo sem 

cartão de débito ou caderneta, basta que o cliente saiba qual o número da sua conta de 

Depósitos à Ordem ou mesmo não sabendo mediante apresentação do Cartão de Cidadão 

a estagiária procedia à procura do número da conta no Sistema Central. Assim era possível 

ajudar os clientes de forma mais rápida, de modo a que estes não ficassem insatisfeitos 

com o tempo de espera. 

 

Caso a estagiária não pudesse ajudar em relação aos assuntos que levavam os clientes à 

Agência ou os clientes não quisessem ser ajudados, estes teriam que esperar até chegar a 

sua vez de serem atendidos ao balcão para que a colaboradora disponível os pudesse 

atender. 
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3.3. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS EM BACK OFFICE 

 

Ao longo do período de estágio foram desenvolvidos vários tipos de tarefas em Back 

Office, mais na área organizativa, sendo elas: 

 Arquivo; 

 Conhecimento e execução, com supervisão, dos procedimentos do Balcão 24; 

 Organização da correspondência. 

 

3.3.1. Arquivo 

 

O arquivo é o local onde as instituições guardam os seus documentos para que a sua 

pesquisa seja realizada de forma rápida e eficaz. O ato de arquivar consiste em ordenar e 

arquivar os documentos (Tiago, 2010). 

 

Durante o período de estágio foi dado a conhecer à estagiária a forma de arquivamento 

de diversos documentos, nomeadamente:  

 As Fichas de Informação de Clientes – Confidencial (Anexo 11) normalmente são 

ordenadas por ordem crescente através do número de cliente a ele associado 

quando introduzidos os dados do mesmo no Sistema Central;  

 As Fichas de Assinaturas das Contas de Depósitos à Ordem (Anexo 12) são 

ordenadas de três formas: 

o Contas que iniciem com o número 400 é necessário convertê-las para os 

números das contas antigas, pois são contas muito antigas e os números 

foram alterados no Sistema Central, assim deve-se procurar pelo número 

que seja facultado pelo conversor; 

o Contas que iniciem com o número 401 estão organizadas por ordem 

alfabética; 

o Contas que iniciem com o número 402 estão organizadas por número de 

forma crescente; 

 Os movimentos diários de caixa (levantamentos, depósitos, transferências, entre 

outros) são arquivados por dia. 

 



Relatório de Estágio Curricular 

Joana Morais 

 
2015 

 

 
 45  
 

Durante o período de estágio foi solicitado à estagiária para arquivar diversos 

documentos, tais como as Fichas de Informação de Clientes – Confidencial, as Fichas de 

Assinaturas de Contas de Depósitos à Ordem, entre outros.  

 

Por vezes é necessário recorrer às Fichas de Assinaturas das Contas de Depósitos à Ordem 

para conferir as assinaturas dos documentos de levantamentos, transferências e contratos 

de crédito. Com efeito, todos os documentos têm que ser assinados conforme as 

assinaturas que estão na Ficha de Assinaturas das Contas de Depósitos à Ordem. Assim, 

foi necessário que a estagiária se familiarizasse com as várias formas de arquivamento.   

 

3.3.2. Procedimentos do Balcão 24 

 

Todos os dias, no final do dia, é necessário fazer a manutenção do Balcão 24. O Balcão 

24 é uma caixa multibanco exclusiva dos clientes da Caixa de Crédito Agrícola Mútuo e 

permite depósitos de notas e depósitos de cheques. Deste modo, no final de cada dia é 

necessário retirar e retificar todo o dinheiro e todos os cheques nela depositados.  

 

O dinheiro, depois de conferido, deve dar entrada na caixa de uma colaboradora ao Balcão 

de atendimento e posteriormente se necessário deve fazer-se a transferência do montante 

que a colaboradora ao Balcão achar pertinente para o cofre.  

 

Quanto aos cheques deve proceder-se à sua conferência, verificar se o valor que está nos 

cheques é o mesmo que os clientes mencionaram no momento do depósito, verificar se a 

quantia que está escrita em numerário coincide com a quantia escrita por extenso no 

campo “a quantia de”, verificar se todos os cheques podem ou não ser depositados nas 

contas em causa, pois todos os cheques têm que estar assinados e possuir o nome do 

destinatário (campo “não à ordem” ou “à ordem de”), caso esteja tudo correto pode voltar-

se a pôr o Balcão 24 em funcionamento. No caso de alguma coisa não estar correta 

procede-se ao contacto com o depositante de modo a perceber o que se passou e corrigir 

assim o erro. 
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Todos os documentos emitidos pelo Balcão 24, durante o processo de manutenção, e 

todos os documentos relacionados com o Balcão 24, processados pela colaboradora ao 

Balcão de atendimento, são arquivados por dia, numa pasta que contém apenas 

documentos relacionados com o Balcão 24. 

 

3.3.3. Correspondência 

 

A correspondência da Agência da Guarda do Crédito Agrícola é recebida e enviada 

apenas uma vez por semana, neste caso às quintas-feiras. Quando recebida a 

correspondência, esta era organizada e distribuída pela estagiária. 

 

A correspondência era colocada nas secretárias de cada colaboradora mediante 

verificação a quem estava endereçada, para posterior tratamento dos documentos 

rececionados. 

 

3.4. ANÁLISE SWOT À AGÊNCIA DA GUARDA DA CAIXA DE CRÉDITO AGRÍCOLA 

MÚTUO DA SERRA DA ESTRELA 

 

O termo SWOT é uma sigla inglesa que significa Forças (Strengths), Fraquezas 

(Weaknesses), Oportunidades (Opportunities) e Ameaças (Threats), esta é utilizada como 

base para a gestão e planeamento de uma empresa. A análise SWOT é provavelmente 

uma das melhores formas de perceber as limitações, os pontos fortes, as oportunidades e 

as ameaças de uma empresa (Freire, 1997). 

 

Por iniciativa da estagiária, foi realizada uma análise SWOT relativamente à Agência da 

Guarda da Caixa de Crédito Agrícola Mútuo da Serra de Estrela. 
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Quadro 5: Análise SWOT à Agência da Guarda da CCAM SE 

Fonte: Elaboração própria 

 

As sugestões apresentadas para uma melhoria da Agência da Guarda da Caixa de Crédito 

Agrícola Mútuo da Serra de Estrela são apostar na conquista de novos clientes e 

fidelização dos mesmos, especialização no atendimento ao cliente, criação de novos 

produtos, tirar um melhor partido da nova localização geográfica mais central, redução 

do consumo de papel e consequentemente redução de custos. 

 

 

 

 

Análise SWOT 

Pontos Fortes 

 

 Modernização do espaço; 

 Colaboradores jovens e 

qualificados; 

 Nova localização 

geográfica; 

 Variedade de produtos e 

serviços; 

Pontos Fracos 

 

 Consumo elevado de papel 

e luz; 

 Stress; 

 Atendimento pouco 

personalizado; 

Oportunidades 

 

 Captação de novos 

clientes; 

 Aumento tecnológico; 

 Preocupação ambiental; 

 Criação de novos 

produtos; 

 Tirar melhor partido da 

nova localização 

geográfica mais central; 

 Redução de consumo de 

papel; 

 Redução de custos; 

Ameaças 

 

 Conjuntura económica 

atual; 

 Concorrência; 

 Apostar na conquista de 

novos clientes. 

 Especialização no 

atendimento ao cliente; 

 Fidelização de novos 

clientes; 
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CONCLUSÃO 

  

O Instituto Politécnico da Guarda, mais concretamente a Escola Superior de Tecnologia 

e Gestão, tem um papel fundamental no processo de formação de cada um dos seus 

alunos. É de louvar o excelente trabalho realizado pelos professores da instituição, que de 

uma forma tão profissional ajudam os seus alunos a crescer como pessoas e como futuros 

profissionais. 

 

O estágio curricular, além de ajudar a consolidar os conhecimentos adquiridos ao longo 

da licenciatura, ajuda também a ter uma ideia do que o mercado de trabalho reserva ao 

futuro licenciado, uma vez que essa etapa se aproxima cada vez mais. 

 

A conclusão de qualquer que seja o capítulo da nossa vida é algo muito importante, e 

neste caso, o estágio realizado na Caixa de Crédito Agrícola Mútuo da Serra da Estrela 

na Agência da Guarda contribuiu para uma melhor integração na vida ativa. Este estágio 

foi sem dúvida fundamental para a minha formação, tanto a nível profissional como 

pessoal.  

 

O facto de integrar uma equipa de trabalho é uma experiência fundamental porque, nesta 

área, tem de existir muito diálogo, coordenação e saber gerir os pequenos conflitos 

internos que possam existir, para que o trabalho de cada um possa decorrer da melhor 

forma possível e que a empresa seja funcional na sua totalidade. Tudo isto são 

experiências que não se aprendem nas salas de aulas, e por isso acredito que a nossa 

integração depende, principalmente, da nossa predisposição e do nosso saber estar na 

sociedade e nas organizações. 

 

Esta foi uma experiência muito enriquecedora e gratificante, pois proporcionou a 

oportunidade de complementar os conhecimentos teóricos adquiridos em sala de aula com 

a prática exercida em contexto profissional através do estágio curricular. 

 

Durante o período de estágio foi-me transmitido o conhecimento prático que sabemos na 

teoria, mas que nem sempre é posto em prática. Deve valorizar-se o bom relacionamento 
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entre os colegas e superiores hierárquicos, já que é dele que depende o bom 

funcionamento da instituição. 

 

A primeira semana de estágio foi de adaptação, conhecimento da instituição e contato 

com a intranet do grupo. Todas as tarefas desenvolvidas foram realizadas com empenho, 

profissionalismo e sentido de responsabilidade. 

 

Ao longo do estágio consegui ter a perceção da dimensão do Grupo Crédito Agrícola, 

bem como da importância dos objetivos traçados pelo Grupo e propostos às Agência 

espalhadas por todo o País, fazendo com que todos os clientes sejam bem acolhidos e 

fiquem satisfeitos com os serviços prestados. 

 

O estágio permitiu testar as minhas capacidades e ter contato direto com o público que 

todos os dias era diferente. Sem dúvida que não é fácil lidar com o público, pois os clientes 

que mais se dirigem à Agência da Guarda são clientes idosos e nem sempre conseguem 

perceber o que lhe estamos a transmitir.  

 

Esta foi sem dúvida a maior dificuldade que surgiu no decorrer do período de estágio, 

mas ao mesmo tempo tornou-se muito gratificante na medida em que o cliente reconhece 

e agradece o esforço que se faz para que este possa ir para casa esclarecido e sem qualquer 

tipo de dúvidas. 

 

Em síntese, fiquei muito satisfeita por ter tido a oportunidade de estagiar na Agência da 

Guarda da Caixa de Crédito Agrícola Mútuo da Serra da Estrela, tendo consciência de 

que dei o meu melhor e tentei tirar o maior benefício possível dos conhecimentos 

adquiridos, que de certeza darão frutos no futuro profissional. 

 

Deste modo, concluo que a realização este estágio curricular me enriqueceu como 

profissional e como pessoa e penso que me será útil para superar obstáculos ao longo da 

minha carreira profissional. 
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ANEXO 1 – PROPOSTA DE ADMISSÃO DE ASSOCIADO E 

DECLARAÇÃO DE COMPROMISSO  
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ANEXO 2 – PROPOSTA DE ADESÃO AO CARTÃO DE 

DÉBITO CLUBE A PARTICULARES E CONDIÇÕES 

GERAIS DE UTILIZAÇÃO DO CARTÃO CLUBE 

ASSOCIADO  
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ANEXO 3 – FICHA DE INFORMAÇÃO NORMALIZADA 

PARA DEPÓSITOS À ORDEM – CONTA 1, 2, 3  
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ANEXO 4 – FICHA DE INFORMAÇÃO NORMALIZADA 

PARA DEPÓSITOS À ORDEM – CONTA BEFREE 
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ANEXO 5 – FICHA DE INFORMAÇÃO NORMALIZADA 

PARA DEPÓSITOS À ORDEM – CONTA SUPER JOVEM 
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ANEXO 6 – CONDIÇÕES GERAIS DO CONTRATO DE 

DEPÓSITOS 
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ANEXO 7 – PROPOSTA DE ADESÃO AO CARTÃO DE 

DÉBITO VISA ELECTRON E SUPER JOVEM 
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ANEXO 8 – PROPOSTA DE ADESÃO AO CARTÃO 

BEFREE 
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ANEXO 9 – ATIVAÇÃO DE CADERNETAS 
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ANEXO 10 – CONDIÇÕES GERAIS DE UTILIZAÇÃO DO 

SISTEMA MULTICANAL 
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ANEXO 11 – FICHA DE INFORMAÇÃO DE CLIENTES - 

CONFIDENCIAL 
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ANEXO 12 – FICHA DE ASSINATURAS DE PESSOAS 

SINGULARES 
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