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GLOSSARIO DE SIGLAS E TERMOS

Siglas

A.C.E. - Agrupamento Complementar de Empresa

CA - Crédito Agricola

CCAM - Caixa de Crédito Agricola Matuo da Costa Verde

CGD - Caixa Geral de Depdsitos

CRC - Central da Responsabilidades de Crédito

C.R.L. - Cooperativa de Responsabilidade Limitada

DO - Dep6sitos a Ordem

EBITDA - Lucros antes de juros, impostos, depreciacéo e amortiza¢éo
EDOC - Gerenciador Eletronico de Documentos

ENI - Empresario em Nome Individual

FENACAM - Federagdo Nacional das Caixas de Crédito Agricola Mdtuo
IRC - Imposto sobre o0 Rendimento das Pessoas Coletivas

IRS - Imposto sobre 0 Rendimento das Pessoas Singulares

NRC- Notacdo de Risco de Crédito

SICAM - Sistema Integrado do Crédito Agricola Mituo

S. A. - Sociedade An6nima

WF - Work-flow

Renato José Tomas Neves
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Termos

Back-Office - Atividade de atendimento mais personalizado
Banking - Bancério

Cash Flow - Fluxo de Caixa

Chip - Chipe

Compliance - Conformidade

Front-Office - Atividades de atendimento geral aos clientes
10S, Google Android e Microsoft Windows Phone - Sistema Operativo dos Smartphones
Leasing - Aluguer

Mobile - Movel

On-line - Conectado

Profile - Perfile

Rating - Classificacéo

WorkFlow - Sistema do CCAM
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PLANO DE ESTAGIO

O estagio curricular da licenciatura do curso de Gestdo da Escola Superior de
Tecnologia e Gestdo do Instituto Politécnico da Guarda baseou-se no seguinte plano de
estagio:

e Atividade de contratagdo — preparar os contratos de suporte as operagdes

de crédito;

e Atividade de processamento — proceder ao processamento no sistema
informatico dos contratos de crédito subscrito e elaborar a manutengédo

permanente do cadastro valorado dos bens dados de garantia;

e Nocoes de andlise de risco de crédito — documentos necessarios, analise
quantitativa, analise qualitativa, distincdo do tipo de garantias (pessoais e
reais);

e NocOes basicas da gestdo de incumprimento de crédito e da sua

recuperacao.

Renato José Tomas Neves



5 CA

Crédito Agricola
RESUMO DO TRABALHO DESENVOLVIDO NO ESTAGIO
O estagio decorreu no periodo compreendido entre 11 de julho de 2016 e
30 de setembro de 2016 na instituicdo bancaria CCAM de Vila Nova de Gaia.

Foram realizadas diversas atividades inerentes a atividade bancaria, das
quais se destacam as de Back-Office e as de Front-Office.

Realizei um conjunto variado de atividades de Back-Office, percebendo a sua
caracterizacdo e funcionamento. Entre essas atividades destaca-se, arquivo, contratacao,
producdo de mapas de informacdo, andlise de risco de operacdes de crédito.
Desempenhei fungdes de Front-Office, nomeadamente abertura de contas Depositos a

Ordem (DO), preparacao de processos de crédito para analise e atendimento ao cliente.

Palavras-Chave: Estagio, Gestdo, Banco e Crédito Agricola

Jel Classification: M1 - Business Administration; M10 - General

Vi
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Introducéo

O estagio curricular é uma componente fundamental para a terminar a
licenciatura, pois permite aos estudantes colocar em pratica os conhecimentos tedricos
adquiridos ao longo do percurso académico e conhecer a realidade profissional e
institucional em que irdo trabalhar.

Neste contexto, com o objetivo de finalizar a licenciatura em Gestdo houve a
necessidade de realizar o estagio curricular, o qual teve a duracdo de trés meses, numa
instituicdo bancéria, mais especificamente na Caixa de Crédito Agricola Mutuo da
Costa Verde, nos balcdes de Santa Marinha e Avenida, na freguesia de Vila Nova de
Gaia.

Com isto, este relatério encontra-se estruturado em dois capitulos principais. Em
primeiro lugar, inicia-se com a apresentacdo do Crédito Agricola (CA). No segundo
capitulo, € feita a descricdo das varias atividades desenvolvidas durante o estagio. Por
fim, é apresentada uma concluséo sob a forma como este decorreu, realgcando os aspetos
positivos e negativos.

A metodologia adotada na elaboragdo do relatério baseou-se em pesquisas

eletronicas e documentos disponibilizados pela minha supervisora na instituicéo.

Renato José Tomas Neves
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Caracterizacdo do Grupo Crédito Agricola
1.1-  Grupo Crédito Agricolat

“O Grupo Crédito Agricola (CA) (Figura 1) ¢ um Grupo Financeiro de ambito
nacional, integrado por um vasto nimero de bancos locais — Caixas Agricolas — e por
empresas especializadas, tendo como estruturas centrais a Caixa Central de Credito
Agricola Mutuo, instituicdo bancaria dotada igualmente de competéncias de supervisao,
orientacdo e acompanhamento das atividades das Caixas Associadas e a Federagédo
Nacional das Caixas de Crédito Agricola Mdtuo (FENACAM), instituicdo de
representacdo cooperativa e prestadora de servicos especializados ao Grupo.

Com 83 Caixas de Crédito Agricola, detentoras de cerca de 700 Agéncias em
todo o territério nacional, mais de 400 mil Associados e 1.200.000 Clientes, o Grupo

Creédito Agricola é um dos principais grupos bancérios portugueses.”

83 Caixas Associadas

(Rede de 700 Balcoes)

FENACAM

Figura 1 Grupo Crédito Agricola

L (Agricola, Quem Somos)

Renato José Tomas Neves
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1.2- Historia da CCAM?

O inicio historico das Caixas de Crédito Agricola Mdtuo associa-se as Santas
Casas da Misericordia, fundadas em 1498 sob a égide da mulher de D. Jodo Il de
Portugal, a Rainha D. Leonor de Avis, e de Frei Miguel Contreiras, bem como nos
Celeiros criados em 1576 por D. Sebastido. Em 1778, a Misericordia de Lisboa foi a
primeira a conceder empréstimos aos agricultores. Vérias outras Misericordias lhe
seguiram o exemplo, levando Andrade Corvo, recém-empossado Ministro das Obras
Publicas, em 1866 e 1867, a publicar leis destinadas a transformar as Confrarias e
Misericordias em instituicdes de crédito agricola e industrial.

Em 1911, coube ao Ministro do Fomento, Brito Camacho, fundar o verdadeiro
Crédito Agricola em Portugal, por decreto de 1 de marco, para cuja implantacédo
trabalharam conjuntamente monarquicos e republicanos uma vez que o projeto se havia
iniciado ainda na vigéncia da Monarquia. Foi, porém, a Lei n°® 215, de 1914,
regulamentada em 1919 pelo Decreto n° 5219, que ficaram definidas as atividades das
Caixas de Crédito Agricola Mutuo. Apds um periodo inicial em que o nimero de Caixas
de Crédito Agricola Mutuo aumentou, gracas ao esfor¢co de indmeros agricultores,
ocorreu alguma estagnacdo a seguir a crise bancaria e economica dos anos 30, da qual
resultou a imposic¢do as Caixas da tutela da Caixa Geral de Depdsitos.

Com a transformacdo do sistema politico ocorrido a partir de abril de 1974,
comecou a surgir um movimento das Caixas existentes no sentido de se autonomizarem,
expandirem a sua implantacdo e alargarem a sua atividade no modelo desenvolvido do
Crédito Agricola Mituo em muitos paises europeus.

Desse movimento resultou a criagdo, em 1978, da Federacdo Nacional das
Caixas de Crédito Agricola Mutuo (FENACAM), com a funcdo de apoiar e representar
nacional e internacionalmente, as suas Associadas. Um dos principais objetivos
envolvia a revisdo da legislacdo aplicavel ao Crédito Agricola Mutuo, nessa altura ja
com mais de 60 anos de vigéncia. O Decreto-Lei n°® 231/82, de 17 de junho (PCM,
1982), aprovou um Regime Juridico Especifico para o Crédito Agricola Mdtuo e das

cooperativas de Crédito Agricola, deixando as Caixas de estar sujeitas a tutela da Caixa

2 (Agricola, Historia)
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Geral de Depositos (CGD) e ficando prevista a constituicdo de uma Caixa Central com
0 objetivo de regular a atividade crediticia das Caixas suas associadas. Este novo
enquadramento legal abriu caminho a uma consideravel expansdo do Crédito Agricola
durante a decada de 80.

Consequentemente, a Caixa Central foi criada em 20 de junho de 1984 e, mais
tarde, com a finalidade de assegurar a solvabilidade do sistema, foi instituido em 1987
pelo Decreto-Lei n.° 182/87 o Fundo de Garantia do Crédito Agricola Mutuo em que
participam hoje todas as Caixas Associadas.

Atendendo a necessidade de refletir legislativamente as transformacgdes que o
Crédito Agricola atravessara nos ultimos anos e de o adaptar as orientacGes do Direito
Comunitario, chegar-se-4 a um novo regime juridico do CA, aprovado pelo Decreto-Lei
n.° 24/91, de 11 de janeiro. Esse diploma fez adotar um modelo organizativo, assente no
conjunto formado pela Caixa Central e pelas suas associadas, o Sistema Integrado do
Crédito Agricola Matuo (SICAM). Assim, a Caixa Central passou a ter funcbes e
poderes em matéria de orientacdo, fiscalizacdo e representacdo financeira do Sistema
Integrado do Crédito Agricola Mutuo, e estabeleceu-se um regime de
coresponsabilidade entre ela e as suas associadas, de modo que a supervisdao da
solvabilidade e liquidez é feita com base em contas consolidadas.

Em 1994, o Grupo CA decidiu valorizar a sua prestacdo de produtos e servicos
financeiros, nasceu, entdo, a empresa especializada na Gestdo de Fundos de
Investimento Mobiliério e a Rural Seguros, atualmente designadas, respetivamente, CA
Gest e a CA Seguros, Seguradora Ndo Vida. Passado 5 anos, em 1999 surge o Crédito
Agricola Vica, hoje CA Vida, Seguradora do Ramo Vida. Mais tarde, seria a vez da CA
Consult, para a area de assessoria financeira.

Numa logica interna mas necessariamente com impacto no incremento
progressivo da qualidade do servico prestado ao Cliente, é de sublinhar, igualmente, a
criacdo em 1993 da Rural Informética, hoje CA Informética. Mais recentemente, o
destaque vai para o lancamento da CA Servigos.

A partir de 1998 o Crédito Agricola assiste a uma maior unificacdo entre as

Caixas Associadas e a Caixa Central, com a introdugdo de uma Unica plataforma

Renato José Tomas Neves
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informatica, contribuindo para o CA afirmar cada vez mais como um ‘“banco
completo”.

Em 2004, ano que Portugal atinge a maioridade na integracao europeia, 0 Grupo
CA inicia uma revolucdo interna, com a implementacdo de um extenso Programa de
Modernizacéo Tecnoldgica.

Nos anos seguintes, o Grupo decide aderir uma nova imagem e assinatura
(Figura 2), quando esta perto de completar os 100 anos de existéncia. Esta mudanca
corresponde a uma dindmica de mudanca, acompanhada por outras unidades, cuja
renovacdo da identidade gréafica traduziu a partilha comum de uma relagdo ainda mais

proxima do Grupo.

ANCC
S Vé s .
Ed &

SISTEMA INTEGR, ® —

—_——

— < i ol
3 & o :
A A0 SO pepd Crédito Agricola

ogbtipo anterior a 1991 Logdtipo em 1991 Logdtipo em 1996 Logatipo em 2¢

Figura 2 Evolucao do Log6tipo do Crédito Agricola

Em 2011, é um ano muito especial para 0 Grupo CA, pois comemorou 100 anos
de atividade. Este marco simbolizou um longo caminho marcado pelo apoio ao
desenvolvimento econémico.

O Grupo decide alterar uma vez mais a assinatura, que reflete o posicionamento
do CA enquanto instituicdo financeira. Esta assinatura “O Banco Nacional com
Pronuncia Local” permanece em vigor até aos dias de hoje.

Em 2015, é galardoado com seis distin¢cGes em diversas areas, banca, seguros e

fundos de investimento, o que traduz um ano de disting6es para o Grupo.

Renato José Tomas Neves



5 CA

Crédito Agricola

1.3- Missdo e Valores?
1.3.1- Missdo

“O Grupo Crédito Agricola, grupo financeiro de ambito nacional, € um motor de
desenvolvimento local. Conhecedor profundo do tecido empresarial das varias regides
onde atua, tem por missdo oferecer as melhores solucGes para as expectativas e
necessidades dos seus Clientes, apresentando uma ampla oferta de produtos e servigos
para todos 0s segmentos, adaptados as realidades locais e ao mercado em geral.

No quadro dos seus compromissos, destaca-se simultaneamente a missdo de
contribuir em diversos niveis — econdémico, social, cultural e desportivo — para o

progresso das comunidades locais em que € instituicdo de referéncia.”
1.3.2- Valores

“Q Credito Agricola € um Grupo financeiro com base cooperativa enraizado nas
comunidades locais, com solidez, confianca, proximidade e modernidade, dotado de
uma oferta de solugbes, produto e servicos capaz de satisfazer todas as necessidades
financeiras e de protecdo das familias, negdcios e empresas, que constituem fatores
criticos de sucesso numa relacdo de parceria privilegiada com os seus Clientes.

E uma instituicdo que valoriza o relacionamento com o Cliente, orientada para
a participacdo no desenvolvimento socioeconémico de todo o Pais, suportada pela
atuacdo de cada uma das suas Caixas a nivel regional, num equilibrio entre a captacdo
de poupancas e a concessao de crédito as familias e empresas, e no apoio as Instituicdes

sem fins lucrativos.” (Figura 3)

3 (Agricola, Misséo e Valores)
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VOCACAQ
HISTORICA

Base regional

PROXIMIDADE CREDITO AGRICOLA DIVERSIDADE

DE SOLUCOES

Figura 3 Valores do Crédito Agricola

Renato José Tomas Neves
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1.4- FENACAM*

Como ja foi referido anteriormente, a Federacdo Nacional das Caixas de Crédito
Agricola Mutuo (FENACAM), foi fundada em 29 de novembro de 1978, sendo a
primeira estrutura de &mbito nacional do Crédito Agricola a ser criada com o objetivo
de defender os interesses das Caixas Agricolas e de as representar nos mais diversos
niveis.

A FENACAM tem desempenhado um papel fundamental em prol do Crédito
Agricola, tendo criado e dinamizados varios servicos de apoio a atividade das Caixas
Agricolas associadas, alguns de natureza estruturante e com grande impacto na
atividade do Grupo CA.

Com o passar dos anos, a Federacdo tem vindo a aumentar e diversificar um
vasto conjunto de servicos que presta, 0s quais se encontram atualmente agrupados em

cinco areas departamentais como podemos observar na Figura 4.

Administracao

Servigo . : ' : : Servigo de Produgdo
Administrativo Serv$é%g§:ﬁpom Ggg'm;i;i‘;g’: 2 d eslkelm;%gri a Documental e
e Financeiro Aprovisionamento

Figura 4 Organograma da FENACAM

4 (Agricola, FENACAM)
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1.4.1- Servi¢co Administrativo e Financeiro

A sua principal funcdo é o apoio aos varios servigos, bem como a Direcdo da
FENACAM, sendo responsavel pela gestdo contabilistica, financeira, de tesouraria e

faturagao.
1.4.2- Servicos de Apoio Técnico

Devido ao seu corpo técnico especializado, esta area presta apoio as Caixas
Agricolas ao longo de todo o pais, centrando a sua atividade no apoio aos agricultores,
na elaboracdo e andlise de projetos de investimento, acbes de esclarecimento no &mbito

dos incentivos comunitarios e avaliages imobiliarias.
1.4.3- Gabinete Técnico de Informacéo

A principal atividade centraliza-se no apoio as Caixas Agricolas do Sistema na
realizacdo de iniciativas no ambito da divulgacdo e informacdo do enquadramento

programético dos Fundos Comunitéarios em Portugal.
1.4.4- Servico de Auditoria

Esta area como o nome indica, tem como principal funcdo auditar quase todas as
Caixas Agricolas do Sistema. Analisa periodicamente os elementos de escrituracdo de
natureza financeira das Caixas, avaliando aspetos organizacionais e de funcionamento
de controlo interno, verifica se as Caixas cumprem a legislacdo e normais aplicaveis em
vigor, nomeadamente os elementos de reporte prudencial e contabilistico exigidos pelo

Banco de Portugal e pelas diretrizes da Caixa Central.
1.4.5- Servico de Producdo Documental e Aprovisionamento

Fornece a CCAM e empresas do Grupo CA um leque variado de consumiveis
informéticos e de papelaria, material de escritorio, equipamentos de tratamento de

dinheiro e de seguranca.
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1.5- Empresas Participadas®

O Grupo CA ¢é um Grupo Financeiro de ambito nacional, integrado pela Caixa
Central, constituido por varias Caixas Associadas e por empresas especializadas.

A atividade do Grupo tem como base a sustentacao das Caixas Associadas. Estas
Caixas séo entidades dinamizadoras das economias locais, que com a sua autonomia e
integradas por todas as regides do pais, conhecem em profundidade as realidades do
respetivo tecido empresarial e econdémico e os desafios que se deparam dia-a-dia.

Com isto, é apresentada uma grande diversidade de produtos e servigos para

todos os segmentos e adaptadas as realidades locais e ao mercado em geral.
1.5.1- CA Consult

A Crédito Agricola Consult — Assessoria Financeira e de Gestdo, S. A. (Figura
5) é a empresa especializada em Banca de Negocios do Grupo Crédito Agricola.

Esta empresa encontra-se especializada para a prestacdo de servicos de
assessoria financeira e estratégias as Grandes e Médias Empresas e Entidades Publicas.
E dotada de competéncias técnicas e conhecimento sectorial que, articulados com a
oferta de Banca Comercial do Grupo Crédito Agricola e os ativos tangiveis e intangiveis
das Empresas e dos Estados, constituem fatores criticos de sucesso para a gestdo e

desenvolvimento econdmico e empresarial.

Figura 5 CA Consult

1.5.2- CA Gest

A Sociedade Gestora de Fundos de Investimento Mobiliario, S. A. (Figura 6)
que tem como principal atividade a gestdo de Organismos de Investimento Coletivo,

especializada no segmento de Fundos de Investimento Mobiliario, e a gestdo

5 (Agricola, Empresas Participadas)
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discriciondria de carteiras por conta de outrem, de Particulares, Empresas e

Grupo Crédito Agricola

Institucionais.

Figura 6 CA Gest

1.5.3- CA Informatica

A Crédito Agricola Informética — Sistemas de Informacdo, S. A. (Figura 7)
pretende otimizar a utilizacdo das infraestruturas, fisicas e tecnolégicas, que servem de
suporte as tecnologias de informacdo e ao desenvolvimento de sistemas de informacéo.
Esta sociedade tem por objeto a prestacdo de servicos em trés areas fundamentais de
atividade. Em primeiro lugar, gestdo de ativos de base tecnoldgica, segundo lugar,
gestdo e manutencdo das instalacdes e dos centros de dados e de telecomunicacgfes, e
por ultimo, servicos de apoio e suporte a atividade das empresas de servicos financeiros

do Grupo e do Centro de Servicos Partilhados.

Informatica

Figura 7 CA Informatica

1.5.4- CA Seguros

A Crédito Agricola Seguros (Figura 8) é a Seguradores dos Ramos Néo Vida do
Grupo CA. Tem como objetivo garantir e assegurar a protecdo aos seus Associados e
Clientes, disponibilizando solucgdes de qualidade adequada a necessidade e exigéncia de

cada um.
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CA

Seguros
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Figura 8 CA Seguros

1.5.5- CA Servicos

A Crédito Agricola Servigos — Centro de Servigos Partilhados, ACE (Figura 9),
tem como finalidade a prestacdo de servicos partilhados intra-grupos nas areas dos
sistemas de informacdo e comunicacdo, assim como servicos especializados,
nomeadamente dominios de apoio a dinamizacdo do negdcio e da acessoria fiscal,

operacdo da compensacao, servigos operacionais a atividade de Banca Direta e canais

%% CAServicos

Grupo Crédito Agricola

ndo-presenciais.

Figura 9 CA Servicos

1.5.6- CA Vida

A Companhia de Seguros do Ramo Vida — a CA Vida (Figura 10), nasceu do
Grupo CA com o intuito de acompanhar a concorréncia de mercado financeiro e de

oferecer aos Clientes do Grupo um servigo completo e integrado.

o CAVida

Quem lhe quer bem

Figura 10 CA Vida
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1.5.7- CA Imoveis

O objetivo da CA Imoveis (Figura 11) é ajudar o Grupo CA na concretizacao da

estratégia imobiliaria.

4 1 ’ -
[ PN NN TP -
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Grupo Crédito Agricola

Figura 11 CA Imoveis
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1.6- Caixa Crédito Agricola Mutuo da Costa Verde

A CCAM da Costa Verde, atualmente, tem nove balcGes, quatro deles situados
em Vila Nova de Gaia (balcGes de Santa Marinha, Avenida, Lever e Perosinho), outros
quatro em Ovar (balcGes de Ovar, Valega, Sdo Vicente Pereira e Arada) e ainda um
outro em Espinho (balc&o de Espinho).

Por uma norma em vigor (Caixa de Crédito Agricola Matuo da Costa Verde,
2016) existem 10 areas, que sao:

e Compliance Monitor

Acompanhar e avaliar regularmente a adequacdo e a eficacia das medidas e
procedimentos adotados para detetar qualquer risco de incumprimento das obrigacfes
legais e deveres a que a instituicdo se encontra sujeita, bem como as medidas tomadas
para corrigir eventuais deficiéncias no respetivo cumprimento.

e Controlo de Gestéo de Riscos

Assegurar o controlo dos Planos, os Objetivos e o Orgamento, produzindo
informacdo de controlo de gestdo identificando os principais desvios aos Planos de
Atividades e assegurar a normalizacdo dos procedimentos na instituicao.

e Auditoria Interna

Acompanhar e avaliar os procedimentos e regras instituidas e aprovadas pelo
Conselho de Administracdo, no que diz respeito a sua legalidade, eficacia e eficiéncia.
Cumulativamente, e enquanto o modelo de Organizagdo ndo evoluir para
autonomizacdo “provedoria do cliente”, exercer a funcdo e controlo de qualidade na
otica do cliente utilizador.

e Assessoria Juridica

Assegurar a assessoria e patrocinio juridico da Caixa em matéria dos diferentes
ramos do direito. Assegurar a assessoria, e ou a representacdo da Caixa, em atos,
contratos e transagdes, qualquer que seja a sua natureza e origem.

o Area Comercial
Coordenar a atividade comercial da Caixa, dinamizando e desenvolvendo esta.

e Areade Risco de Crédito
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Analisar as operacdes de crédito e reduzir o seu risco, gerir 0s processos de
crédito e recuperar processos em mora.
e Area de Atividades de Suporte
Assegurar 0 apoio as atividades de negocio da Caixa, preparar a informacéo
financeira e assegurar o reporte da Instituicao.
e Promotores Comerciais
Promover a atividade comercial da Caixa, dinamizando e desenvolvendo esta.
e Agéncias — Coordenacdo
Assegurar a atividade de Front-Office e da relagdo da Caixa com o Cliente,
dinamizar a atividade comercial da Caixa na respetiva Area, promovendo a divulgacio e
comercializacdo de toda a gama de produtos do Grupo Crédito Agricola.
e Agéncias
Assegurar 0 pagamento e a rece¢cdo de numerdrio ou valores; Informar,
identificar oportunidades e atendé-las ou direciona-las para um atendimento
especializado; Assegurar a gestdo de tesouraria da Agéncia; Assegurar o atendimento
geral a clientes, prestando todas as informagdes relacionadas com todos os produtos da
Caixa; Assegurar o atendimento do crédito, a recolha e analise prévia de informacoes e
o preenchimento de condicdes e requisitos; Assegurar 0 acompanhamento e manutengéo

dos Clientes; Assegurar o expediente geral e 0 arquivo da Agéncia.
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Capitulo 11
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O Estagio
2.1-  Trabalho Desenvolvido no Estagio

Desde o primeiro dia de estagio que a minha vontade era aumentar o meu nivel
de aprendizagem e reter toda a componente pratica que este estagio me iria
proporcionar. Isto foi possivel, com a colaboragdo de uma excelente equipa que
encontrei no CCAM da Costa Verde, que me deu a possibilidade de realizar uma
primeira experiéncia profissional positiva.

No meu primeiro dia de estagio fui bem recebido pelo elemento do Conselho de
Coordenacdo, Dr. Pedro Moitinho, e pelo Dr. Angelo Mendes do departamento dos
Recursos Humanos, que me explicaram o que iria fazer ao longo dos trés meses de
estagio. Logo em seguida, proporcionaram-me uma visita guiada pelas instalacbes onde
pude conhecer todos os colaboradores com quem iria trabalhar e os diversos
departamentos, ficando a conhecer a funcdo de cada um. Nos primeiros dias, como
ainda ndo me era permitido o acesso ao sistema “Central” (Anexo 1) e a Intranet “Cais”
(Anexo 2), a minha supervisora explicou as suas fungdes na integra, para poder
conhecer o Crédito Agricola e o departamento em que iria trabalhar e entregou-me
alguns documentos para poder ler e tomar conhecimento, dos quais se destacam:
“Estrutura Orgénica”, “Delega¢do de Poderes”, “Gestdo do Risco de Crédito” e
“WorkFlow de Crédito” (WF).

Mais tarde comecei a desenvolver atividades que constavam no meu plano de
estagio. Durante o decorrer do estagio tive a oportunidade de realizar diversas tarefas,
estando em foco principal aquelas em que me vou descrever neste relatério. Essas
tarefas encontram-se ordenadas por ordem cronologica e sdo as seguintes:

e Back-Office

Organizacdo do Arquivo

Contratagéo

Realizacdo de Mapas de Suporte

Anadlise de Risco de Operagdes de Credito

e Front-Office

Preparagdo de Processos de Crédito para Analise
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Atendimento ao Publico
e Tarefas Ocasionais
Sistema Informaticos

Destruicdo de Documentos Confidencias

2.2- Back-Office

Podemos definir o “back-office” como sendo um departamento administrativo

que se encontra nos bastidores de uma empresa e que presta servigos ao “front-office”
(King, 2000).

2.2.1- Organizacéo do Arquivo

A minha primeira tarefa realizada no estagio curricular destinou-se a
organizacdo do arquivo, sendo que, posteriormente esta acdo tomou conta de grande
parte do meu trabalho enquanto estagiario.

O objetivo para o qual estava destacado nesta tarefa consistiu na organizacéo de
todos os contratos que se encontravam guardados no cofre, estando organizados por
balcdo. A minha funcéo era verificar se os contratos se encontravam liquidados ou se
ainda se encontravam em vigor, com determinados procedimentos obrigatérios 0s quais
irei explicar mais a frente.

Sem qualquer ordem em particular, optei por iniciar a minha tarefa pelos
contratos do balcé&o de Santa Marinha.

Passo um:

v Verificar, através da aplicagdo informatica, designada “Central”, 0
nimero do contrato do empréstimo;

Passo dois:

v" Verificar no Histérico dos Empréstimos Geral (Anexo 3), se 0 contrato se
encontrava liquidado.

Passo trés:

v Confirmar, através de outra aplicacdo informatica, denominada “Sibal”,
inserindo o cddigo 0252 — Activo e Garantias por D.O. Associada
(Anexo 4) e, com o0 nimero da D.O. do Mutuario do contrato em questéo,
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analisar se o empréstimo se encontrava liquidado ou, se houve algum
aditamento que alterou o nimero do contrato;
Passo quatro:

v" Com o nimero do empréstimo selecionar a op¢do “Gestdo de Garantias”
situada no “Cais”, para libertar as hipotecas relacionadas com o
empréstimo (Anexo 5).

Passo cinco:

v' Com a confirmacdo do contrato que esta liquidado e com as garantias
libertadas, preencher os dados do “Histdrico de Saidas de Contratos”
(Anexo 6).

Passo seis:

v' Entregar o contrato ao gerente do balcdo, para o poder facultar ao

Mutuario.
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2.2.2- Contratacdo

A Contratacdo é uma das fases do Processo de Crédito Via Profile. Quando um
cliente, quer particular, quer empresa, vai a um balcdo da CCAM da Costa Verde pedir
um empréstimo, comega uma cadeia de tarefas até chegar a de contratar, como se pode
observar na Figura 12.

Abertura da Calculo Notag3o Submeter
Proposta Via de Risco mammmmd Proposta para
Profile (Empresa) Decisdo

Parecer
Comercial

Informar
Contratar Decisdo ao - - Decisdo
Cliente

Analise de

Risco

Figura 12 Processo de Crédito Via Profile

Na fase de contratar existem minutas pré-definidas para a realizagdo do contrato,
estas variam consoante o tipo de crédito em questdo. Existem varios tipos de crédito,

mas 0s mais comuns e com 0s quais lidei durante o estagio foram:
e Creédito a Habitacao

O Crédito Agricola acompanha todos os clientes em todas as fases da sua vida, e
aconselham-no através de um servigo de profissionais especializados. Caso o cliente
procure uma primeira casa ou a familia esteja a crescer e precise de uma maior, 0

Crédito Agricola tem varias soluces atrativas que se adaptam a qualquer cliente.
Existem trés tipos de crédito & habitacdo, que séo:
o Aquisicéo;
o Construcgéo;

o Obras.
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O Credito Agricola permite ao cliente escolher a modalidade da prestagao:

o Prestacdes constantes: uma modalidade de médio e longo prazo, em que o
montante das mensalidades € 0 mesmo durante toda a duracdo do empréstimo.
Existe ainda a possibilidade de prestagdes constante com taxas varidveis
indexadas, Tradicional, e prestacGes constantes com taxas fixas para o periodo

inicial, Segura.

o PrestacOes Fixas: a prestacdo de capital e juros manterd 0 mesmo valor ao longo
de toda a vida do empréstimo, independentemente das variagdes que possam
ocorrer na taxa de juro, alterando apenas o prazo da operacéo.

Existem ainda algumas condicdes a ter em conta, como, 0s montantes e limites
existentes, que tém como minimo €2.500,00 e o méximo podera ir at¢ 100% do valor da
avaliacdo, ou das obras projetadas para a construcdo do imdvel, desde que seja inferior
ou igual a 80% do valor da avaliacdo. Os prazos tém como minimo 5 anos e maximo 50
anos, sendo que o prazo do empréstimo ndo pode ultrapassar a data em que qualquer um

dos Proponentes complete 80 anos de idade.
e Credito ao Consumo

Existem varios tipos de Crédito ao Consumo, pois destina-se a proporcionar as
melhores condi¢fes e meios, para concretizar os objetivos dos clientes, sendo 0s mais

usuais:
o Crédito Pessoal Dindmico;
o Crédito Saude;
o Ecocrédito;
o Ensino;
o Outras Finalidades de Crédito;
o Super Crédito Pessoal.

Estes tipos de credito sdo financiados entre os €1.000,00 e os €60.000,00, com
prazos que variam entre 0os 6 e 0s 168 meses. Nestes casos, € necessario existirem

garantias, que variam entre uma Livranga e a Hipoteca do Imdvel.
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e Crédito Tesouraria

O Crédito de Tesouraria destina-se a financiar necessidades pontuais de uma

empresa a curto prazo, podendo assumir as seguintes modalidades:
o Conta Corrente Caucionada;

A Conta Corrente Caucionada é a mais flexivel de gerir as necessidades de
tesouraria de uma empresa. O Crédito Agricola atribui um limite de crédito por um
prazo de 6 meses, podendo ser renovado quantas vezes o cliente necessitar por iguais

periodos.
o Descobertos Autorizados;

O Descoberto Autorizado é uma operacdo de crédito resultante de uma
facilidade concedida pelo Banco na utilizacdo da Conta de Dep6sito a Ordem até um
determinado montante, sem que a mesma esteja provisionada para o efeito. Destina-se a
superar dificuldades momentaneas de tesouraria da empresa, pelo que a sua concessao é

efetuada, como regra, durante um curto periodo de tempo.
o Desconto Comercial;

O Desconto Comercial é a forma imediata de gerir liquidez, antecipando
receitas, mediante a apresentacdo a desconto de letras, decorrentes de transacbes
comerciais da empresa. O desconto de letras é a operacdo pela qual o Banco adianta
fundos sobre um titulo de crédito endossado pelo Cliente, antes do seu vencimento

deduzindo juros e outros encargos.
o Papel Comercial.

O Papel Comercial é a emissdo de valores mobiliarios representativos de divida
de prazo inferior a um ano ao abrigo de programas montados para o efeito, que

constituem uma fonte de financiamento de curto prazo para as Empresas emitentes.
e Linha de Crédito ao Investimento

As linhas de Crédito ao Investimento sdo uma operacdo de crédito de medio e

longo prazo, que se destinam a financiar projetos de investimento, como:
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o Reparacdo de Equipamentos
o Aquisicao de Maquinas e Equipamentos Agricolas
o Fundiario/Agricola
o Energias Renovaveis.
e Leasing

Existem varios tipos de Leasing:
o CA Leasing Automovel
o Leasing Equipamentos
o Leasing Imobiliario

Estes produtos destinam-se a qualquer Cliente que pretenda adquirir viaturas
novas e efetuar investimentos/adquirir ou construir um imovel, para o desenvolvimento
de uma atividade comercial ou profissional, sejam empresas, empresarios em nome

individual ou profissionais liberais.
e Garantias Bancarias

Garantias Bancérias sdo operacGes de crédito através das quais o Crédito
Agricola garante a execucdo de uma obrigacdo constituida pelo seu Cliente perante um
terceiro, assumindo por isso 0 encargo da obrigacdo se o Cliente faltar ao seu
incumprimento, transmitindo maior confianga aos parceiros comerciais nos negocios da

Empresa.

Sendo assim, quando chegar a tarefa de contratar, todos os documentos
necessarios terdo que estar anexados no processo fisico ou anexados no sistema
“Workflow”. Devem constar também documentos anexados nas fases posteriores a

abertura da proposta, tais como:
e Parecer Comercial,

e Parecer da Area de Risco;
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e Decisdo do Conselho de Administracdo ou Comisséo de Coordenacao;
e Despacho;
e Calculo das Taxas de Juro (Anexo 7).

No caso de o empréstimo ter como garantias, escrituras, compete ao colaborador
responsavel por contratar preencher a folha “Documentos entregues para a realizagdo da
escritura” (Anexo 8) e criar um processo fisico com todos os documentos listados nessa
folha.

Apbs o despacho do financiamento compete ao colaborador responsavel por

contratar cumprir os seguintes formalismos:

> Emissdo da carta de aprovagdo/recusa do crédito (Anexo 9) que serad
remetida ao Balcdo, acompanhada do duplicado para aceitacdo por parte

do cliente no caso das aprovacdes.

> Apobs comunicagdo, por parte do Balcdo, da aceitacdo das condigdes por
parte do cliente, o responsavel pela contratacdo emite e envia para o

balcéo:
o Ficha de Informacgdo Normalizada;
o Simulagdo Definitiva;
o Declaracdo de Dever de Assisténcia Pré-Contratual;
o Contrato.

» Apo0s a assinatura dos documentos anteriores, € emitido o contrato e o seu
processamento é efetuado por um outro colaborador diferente do
responsavel pela tarefa de contratar.
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2.2.3- Realizacdo de Mapas de Suporte

O Conselho de Administracdo da CCAM da Costa Verde relne com uma
periodicidade semanal, quinta-feira, para deliberar sobres as propostas apresentadas e
tratar de assuntos ocasionais.

Assim, semanalmente era necessario realizar trés mapas para estarem
disponiveis. Para a reunido era necessario estarem preenchidos dois mapas, Mapa
Anexo de Crédito (Anexo 10) e Mapa Reapreciacédo, sendo que um terceiro, Mapa C. A.
Aprovacdes, s estava completo posteriormente com as decisdes tomadas pelo Conselho
de Administracdo na reunido.

O Mapa Anexo de Crédito e o Mapa Reapreciacdo sdo preenchidos
anteriormente a reunido, devido a que a decisdo e as condi¢cdes de aprovacdo sdo da
responsabilidade da Comissdo de Coordenacdo, que retine ocasionalmente para analisar
e decidir colegialmente sobre as operacfes de crédito e respetivas condigdes.

Os trés mapas de suporte sao:

v" Mapa Anexo de Crédito

O Mapa Anexo de Crédito serve para que todas as propostas de crédito
recebidas, sejam elas, aprovadas ou rejeitadas, figuem contabilizadas na ata da reuni&o.

Este mapa contém todos os dados relevantes para permitir que a sua consulta
posterior seja feita de forma rapida e eficaz.

Contém o balcdo em que a proposta foi recebida, o namero do Workflow, nome e
namero do cliente, a finalidade do crédito, montante, taxa de juro, prazo, comissdes e
garantias. Quando a Comissdo de Coordenacdo emite a decisdo, esta é acrescentada no
mapa com a respetiva data e as condi¢Ges de aprovacdo, caso existam. O nivel de
decisdo no mapa ird ser sempre 4, que equivale a delegacdo de poderes, significa que
quem tem o poder para decidir é a Comissdo de Coordenacgdo. O valor liquido é a soma
entre o valor do crédito que o cliente tem em vigor, caso exista, e 0 valor do novo. Caso
o cliente seja uma empresa deverd ser colocado o rating ou a Notacdo de Risco de
Crédito (NRC).

v' Mapa Reapreciacéo
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O Mapa de Reapreciagdo contém as propostas de crédito que anteriormente
tinham sido apresentadas e rejeitadas, mas com condi¢cdes de aprovacdo mediante
algumas alteracGes, por exemplo, se o nivel de Risco do crédito for alto e a decisdo for
negativa, a proposta pode vir a ser aceite se o valor de crédito diminuir. Assim que o
cliente tenha conhecimento e apresente a nova proposta com condi¢6es de aprovacao, o
crédito que ja esta “pré-aprovado” apresenta-se neste mapa pois ndo necessita de
percorrer as mesmas etapas de um processo que seja proposto pela primeira vez.

v' Mapa C. A. Aprovacdes

Este mapa é semelhante ao Mapa Anexo de Crédito, mas o nivel de decisdo sera
5, ou seja, na delegacdo de poderes quem tem o poder para decidir é o Conselho de
Administracdo. Sendo assim, este mapa é realizado, por norma, no dia seguinte a
reunido, sexta-feira, para preencher os dados em falta, ou seja, a decisdo e as condig¢oes

de aprovacao, para posteriormente ser anexado a ata da reunido do dia anterior.
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2.2.4- Analise de Risco de Operacdes de Crédito

Esta tarefa € uma das tarefas fundamentais no Processo de Crédito Via Profile,
porque através da Analise de Risco é possivel identificar se o cliente possui idoneidade
e capacidade financeira suficiente para amortizar a divida que pretende contrair.

A Anélise de Risco serve para que quem v& tomar a decisdo, se aprova ou recusa
o crédito, possa facilmente analisar todos os pontos fundamentais e tomar a decisdo sem
ter que verificar todos os pontos do Processo, facilitando assim a sua deciséo.

O Crédito Agricola possui um documento com todos os pontos fundamentais de
andlise, o Parecer de Risco (Anexo 11). O Parecer de Risco tem um cabecalho com os
dados do cliente e a descri¢do da operacdo de crédito, a Analise Econdmico-Financeira,
Garantias, Outras Considerac@es e Concluséo.

A Analise Economico-Financeira serve para analisar se o cliente possui
capacidade financeira que possa amortizar a divida. Com isto, temos que analisar o
Volume de Negdcios dos ultimos trés anos e comparar com a Estrutura de Custos,
Gastos com o Pessoal e Fornecimento de Servico Externo; analisar o Lucro antes de
juros, impostos, depreciacdo e amortizacdo (EBITDA) e o Resultado Liquido (RL) dos
ultimos 3 anos; consultar o patrimonio do Cliente. Estes dados anteriores sdo de
consulta direta e encontram-se no Balanco, na Demonstracdo de Resultados de uma
Empresa e no Patrimonio Predial. Existem ainda dados indiretos que é necessario

analisar, como:
v Autonomia Financeira = Capital Préprio / Ativo;
v’ Solvabilidade = Capital Préprio / Passivo;
v Endividamento = Passivo / Ativo;

v Cash Flow = Resultado Liquido + Imparidade + Variacdo de Previsdes +
Gastos ou Reversdes de depreciacdo e de amortizacao;

v’ Liquidez = Ativo Corrente / Passivo Corrente;
v" Fundo Maneio = Ativo Corrente — Passivo Corrente

v Prazo Médio de Pagamento = (Clientes / Vendas) * 365
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v Prazo Médio de Recebimento = (Fornecimentos / Compras) * 365

v Rendibilidade do Negécio = Cash Flow / Vendas e Prestacdo de Servicos

As Garantias servem para assegurar o cumprimento da obrigacdo contraida, ou
seja, o Cliente ou terceiro destina todo ou parte do seu patriménio para garantir a
obrigagdo constituida pelo Crédito. O tipo de garantia depende da responsabilidade do
Crédito. No parecer de Risco, a “Garantia” ¢ apenas indicativa, pois a decisao sobre o

tipo de garantia é tomada em etapas anteriores do Processo de Crédito Via Profile.

O campo Outras Consideragdes é preenchido para uma facil percecdo, por
parte do decisor, de alteracbes relevantes durante o Processo de Crédito ou de
consequéncias do Risco de Crédito que tornaram necessario alterar a taxa de juro ou o

valor do credito, por exemplo.

Com isto, o campo Concluséo permite concluir nos termos analisados se 0 risco
é aceitavel e emite-se Parecer Favoravel ou se o risco é desfavoravel e, nesse caso,

emite-se Parecer Desfavoravel.
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Front-Office

2.3.1- Preparacdo de Processos de Crédito para Analise

Para a abertura de uma proposta de credito existem documentos obrigatérios,

cuja recolha é necessaria, contendo um conjunto de informacdes sobre o Cliente e as

suas necessidades. Os dados pessoais de todos os intervenientes sdo obrigatorios em

qualquer tipo de empréstimo, estes sdo:

Cartdo de Cidadao ou Bilhete de Identidade e Cartdo de Contribuinte;
Questionario Confidencial;

Ultima nota de liquidacio de Imposto sobre o Rendimento das Pessoas
Singulares (IRS) existente e/ou Ultima declaracdo de IRS;

Recibos de vencimento dos Gltimos 3 meses;

Declaracdo de Rendimentos da entidade patronal;
Comprovativo de outros rendimentos e bens patrimoniais;
Comprovativo de Morada;

Carta Proposta;

Condicgoes Gerais;

Central da Responsabilidades de Crédito (CRC) ou Autorizacdo da
Consulta de Dados da CRC (Anexo 12);

Declaracéo as Financas de ndo divida;

Declaracdo da Seguranca Social de ndo divida.

No caso de se tratar de uma empresa é necessario ainda:

Certidao Permanente;
Imposto sobre o Rendimento das Pessoas Coletivas (IRC);

Balanco;
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= Demonstracdo de Resultados;

= CRC ou Autorizacdo da Consulta de Dados da CRC.

Quando todos os dados necessarios estiverem recolhidos, insere-se no Workflow

de crédito para poder passar a proxima fase do Processo de Crédito Via Profile.
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2.3.2- Atendimento ao Publico

O Atendimento ao Publico é essencial para o bom funcionamento da CCAM.
Como podemos observar na Figura 13, existe uma grande percentagem de clientes que
deixa de ser leal devido a indiferenca e ao mau atendimento por parte dos
colaboradores.

Num contexto de grande competitividade no setor bancério, a funcdo de
Atendimento ao Publico é crucial, pois é o primeiro contacto com o Cliente, existindo a
necessidade de causar boa impressdao. Um bom colaborador é aquele que ndo leva os
seus problemas pessoais para o trabalho, pois a sua rentabilidade iria baixar. A

realizacdo desta atividade contribui para a concretizacdo de objetivos, tais como:

v Contribuir para aumentar o conhecimento do Cliente e as suas

necessidades;
Contribuir para a atragéo e fidelizacdo de novos Clientes;
v" Aumentar a satisfacdo dos Clientes;

v Contribuir para um elevado nivel de qualidade no Atendimento ao
Publico.

1% porque
morrem

3% porque
mudam

5% porque adoptam
novos habitos

9% devido aos pregos mais baixos
da concorréncia

14% devido a ma qualidade dos produtos e
servigos

68% devido a indiferenga e mau atendimento

Figura 13 Importéncia de um bom Atendimento ao Publico
Fonte: (FORM-COMMERCE)
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Ao longo do percurso no CA tive como principal funcdo realizar o atendimento
sob duas formas: o atendimento direto e o atendimento indireto. Qualquer destas formas

de atendimento implicou conhecimentos, atitudes e comportamentos assimilados.
e Atendimento Direto

No atendimento direto, ou pessoal, a aparéncia é o primeiro impacto visual e a
primeira impressdo que o Cliente tem sobre quem o esté a atender. A expressao corporal
indica ao Cliente sobre a nossa disponibilidade, paciéncia e seguranga, aspetos

fundamentais para um bom atendimento.

Ao longo do processo de atendimento deve demonstrar-se boa vontade na
prestacdo do servigo, conhecer perfeitamente o produto/servigo e a instituicdo, revelar
genuino interesse pela satisfacdo do cliente e ter uma atitude positiva e de motivagéo.

O som e o tom de voz, e a forma como sdo transmitidas as informacGes sdo
aspetos muito importantes, tanto no atendimento direto como indireto, sendo estes um

instrumento fundamental na transmissao de atitudes e comportamentos positivos.

Um dos comentérios frequentes entre os colaboradores de balcdo era o seguinte:
“Se o Cliente ¢ um As no seu ramo mas nio tem estudos e ndo percebe nada da banca,
temos que falar num modo mais pratico. Se o Cliente tem imensos estudos e esta dentro

da area, € preciso falar de uma forma mais formal”

No decorrer do Atendimento Direto realizei varias opera¢des, como Abertura e
Atualizacdo de Contas, Pedidos de Cartdes de Débito e Crédito, Adesdo ao CA On-line
e CA Mobile, esclarecimento de duvidas e fornecimento de informacgdes aos clientes

sobre produtos/servicos da instituigéo.
Abertura e Atualizacao de Contas

O Crédito Agricola em 8 de junho de 2016 introduziu um novo sistema, CA
Express, que permite a abertura de conta a Clientes Particulares e Empresarios em
Nome Individual (ENI), através da leitura do Cartdo de Cidaddo. O CA Express permite
ainda digitalizar a assinatura do cliente, através de um dispositivo proprio, permitindo o
seu uso na Ficha de Abertura da conta e na documentagdo contratual necesséaria. No

caso do futuro Cliente ainda possuir Bilhete de Identidade, a abertura ou atualizacdo da
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conta requer informacdo necessaria que o Cliente tera de entregar, exigida pelo Banco

de Portugal e que se refere a:

o Bilhete de Identidade ou documento equivalente valido, onde conste

fotografia e assinatura, emitido por uma entidade publica competente;
o Cartdo de Contribuinte;
o Comprovativo de morada;

o Preenchimento manual por parte do cliente da Ficha de Assinatura da

conta e na documentacao contratual necessaria.
Em ambos os casos é necessario entregar ainda:
o Comprovativo de profisséo e entidade patronal;

A abertura de conta € uma relacdo contratual que se espera ser benéfica para
ambas as partes. Assim que o CA possua todos 0s documentos, é necessario introduzi-
los no Gerenciador Eletronico de Documentos, sistema este denominado “EDOC”, para
que sejam validados. Assim que estes documentos sejam validados, a conta do cliente

estd pronta para ser movimentada.
Pedido de Cartdes de Débito e Crédito

Os cartbes bancérios séo a forma mais comoda de movimentar uma conta. Com
eles, o cliente pode levantar, transferir, consultar e pagar bens e servigos. Para usufruir
desse servico, o cliente tem que escolher o tipo de cartdo que se adequa melhor as suas
necessidades. O Grupo Crédito Agricola possui uma variedade de cartdes de débito e

crédito, alguns exemplos séo:
o Cartdes de Débito

O Cartdo GR8 (Figura 14) é um cartdo
recarregavel que pode ser utilizado em qualquer Caixa

Multibanco, ou terminal de Pagamento, em Portugal.

Este cartdo é exclusivo para jovens adolescentes dos 13

aos 17 anos. Figura 14 Cart&o GRS
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O Cartdo Super Jovem (Figura 15) € um Cartdo Visa
Electron, é utilizavel em toda a rede Visa e Multibanco em
Portugal e no estrangeiro. Destina-se a jovens entre os 18 e 0s 30
anos, com uma impressdo vertical em plastico transparente, mais

jovem, modernos e arrojado.

Figura 15

Cartéo Super Jovem

O Cartao VISA Electron (Figura 16) é um cartdo
internacional, aceite em todo o mundo, estabelecimentos,
Caixas Automaticas e Balcdes. Este cartdo destina-se aos

clientes maiores de 30 anos. A sua imagem € inspirada nos

tradicionais azulejos portugueses. : Xy
Figura 16 Cartéo Visa

Electon

o CartOes de Crédito

O Cartéao Classic (Figura 17) emitido com a
marca VISA, é um meio de pagamento internacional
que funciona como um Crédito de Bolso, sempre

disponivel para as necessidades dos clientes.

O Cartéo Premier (Figura 18) é um cartdo de

exceléncia emitido com a marca VISA que permite o Sy

pagamento das suas compras a crédito. EPPORIE 12 345b 18

VISA

Figura 18 Cartéo Premier
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O Cartdo CA Mulher (Figura 19) faz parte da

Solucdo CA Mulher, constituida por um Pacote Base,

Seguro, CA Mulher e CA Clinicard e Poupanga. Este

cartdo é dedicado as mulheres para que paguem as suas

compras e beneficiem de crédito gratuito até 50 dias e
flexibilidade nas opg¢des de pagamento.

O Cartdo CA & Companhia (Figura 20) é um
cartdo de crédito que pode ser adquirido numa Agéncia
CA ou nas lojas aderentes a Solugdo CA & Companbhia,

com anuidade gratuita e sem a necessidade de ser cliente
Crédito Agricola. Este cartdo € aceite em Portugal e no Figura 20 Cartfio CA &
Estrangeiro, em todos os estabelecimentos comerciais, Companhia

Caixas Automaticas e Agéncias bancarias aderentes a rede VISA e Multibanco.

O Cartéo CA Seguros (Figura 21) funciona com
"5 A

meio de pagamento VISA e como Cartdo de descontos,

oferecendo uma vasta gama de beneficios diretos a todos 4000 1238

GG,

os clientes. Este cartdo é totalmente isento de anuidade. AROHOLDER NAME-

Figura 21 Cartdo CA

o Cartdo Mistos Seguros

O Cartéo Contacto (Figura 22) retne a fungéo de

Credio Agey

débito e crédito num so, facilitando a vida do cliente. Este

redio
-

o ) o _ 2} cConTRCTA,
cartdo € um cartdo dual, com tecnologia chip, aceite em 4000 0012 3
Portugal e no estrangeiro. O Cartdo Contacto foi o !

TR ‘ -
primeiro cartdo em Portugal a substituir a utilizacdo da Figura 22 Cartéo
Contacto
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banda magnética pela tecnologia chip, que visa tornar as opera¢des mais seguras.
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Adesiao ao CA On-line e ao CA Mobile

O servico CA On-line é um servico Internet Banking dirigido aos Clientes,
Particulares e Empresas, 0s quais a partir de um computador com acesso a Internet, tém

a possibilidade de realizarem consultas e transagoes financeiras.

Este servico caracteriza-se por ser uma aplicacdo tecnoldgica sem custos extra
que permite o0 acesso a partir do preenchimento de uma Unica Proposta de Adesdo
(Anexo 13). Desta forma, o CA cria uma relacdo mais proxima com o0s sues clientes,

tornando o acesso as suas contas mais simples e comoda.

O servico CA Mobile é um canal bancério, semelhante ao servico On-line,
disponivel através de aplicacdes moveis personalizadas para os trés principais sistemas
operativos de dispositivos moveis, 10S, Google Android e Microsoft Windows Phone.
Este servico apenas estd disponivel para Clientes Crédito Agricola com adesdo ao

servigo On-line.
e Atendimento Indireto

O atendimento indireto, ou telefonico, baseia-se no atendimento de chamadas
externas e internas e possivel transmissdo das mesmas. De modo a facilitar a
comunicacdo entre colaboradores do Grupo CA, cada funcionario tem uma extensdo
definida. Caso seja necessario realizar um chamada interna, apenas € necessario digitar
a extensao do colega. Quando se recebe uma chamada, o telefone apresenta o nimero de
quem liga, tornando-se facil perceber se a chamada € interna ou externa, no caso das
internas e com o decorrer do tempo a identificacdo do colaborador que estava a ligar era

imediata.

No atendimento de chamadas externas é necessario ter em atencao certos aspetos

importantes, tais como:

o Falar calmamente e com um tom de voz adequado para que o interlocutor

percebesse o conteudo;

o Utilizar termos simples e de facil compreenséo;
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Para atender a chamada, existe um modo de atendimento definido: “Bom

O

dia/ Boa Tarde, Fala o Renato Neves da Caixa de Crédito Agricola da

Costa Verde, em que posso ajuda-lo/a?”;

o Nao interromper o discurso do interlocutor;

(@]

Ter sempre um bloco de notas perto de telefone para poder tomar notas, e
no caso de o interlocutor necessitar de falar com algum colaborador que
esteja ocupado, apontar 0 nome, assunto e contacto, para que assim que

o colaborador esteja livre possa tratar do assunto em questéo.

(@]

Estar sempre disponivel para repetir informacéo e prestar informagdes

necessarias acerca do CA.

o Terminar a conversa com cortesia e utilizar expressdes, como,
“Obrigado”, “Estamos ao seu dispor”, “Gratos pela sua preferéncia”,

entre outras.

39

Renato José Tomas Neves



B
i

Crédito Agricola
2.4-  Tarefas Ocasionais

2.4.1 — Sistemas Informaticos

O Grupo CA conta com um sistema informatico muito seguro, ao ligar o
computador é sempre necessario introduzir o nome de utilizador e a palavra passe. Por
seguranga, a palavra passe tinha que ser alterada de 15 em 15 dias. O “Central” e o
“Cais” sdo os sistemas mais utilizados pelos colaboradores. Inserida no “Cais”, a
aplicagdo mais utilizada é o “Work-flow”.

e Central

A base de dados denominada “Central” dava acesso a todas as informagdes dos
clientes da CCAM, permite visualizar desde informacGes sobre os dados dos clientes
(Anexo 14), as taxas Euribor (Anexo 15). Para entrar nesta base de dados era necessario
0 nome de utilizador e a respetiva palavra passe. O Central pode ser acedido em
qualquer computador da CCAM, com a particularidade, por exemplo, do Menu
“Clientes Geral” ou “Empréstimos Geral”, para 0s quais s é apresentada toda a
informacdo caso 0 acesso seja do balcdo residente da abertura da conta, se fosse de
outro balcdo ndo havia acesso & informacdo mais confidencial.

e Cais

A Intranet denominada “Cais”, da acesso a informagdes institucionais sobre o
Grupo CA e a noticias econdmicas e financeiras. O Crédito Agricola possui uma pagina
na Intranet que contém aplicacdes necessarias usadas no dia-a-dia de um colaborador
CA, como:

o Gestdo de Garantias;

o EDOC;

o Work-flow;

o entre muitos outros.
e Work-flow

O Work-flow de credito é uma aplicacdo da intranet “Cais” que serve para
guardar todos os documentos da Proposta de Credito Via Profile. Com a abertura de

uma proposta de crédito a colaboradora da area comercial, cria um WF de crédito com
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0s todos os documentos necessarios. Assim, a Proposta de Crédito Via Profile é

realizada no WF. Este processo ¢ eficaz, aumentando a rapidez no processo de decisao.
2.4.2- Destruicao de Documentos Confidenciais

Com o sigilo bancério, e no caso particular de Portugal, existem documentos
importantes e confidenciais que contém informacdo pessoal de clientes e que néo se
devem colocar no lixo, por isso é necessario proceder a sua destruicdo. Quando existiam
documentos com algum erro e era necessario corrigi-los, os mesmos tinham de ser
destruidos, utilizando para isso o destruidor de papel que a agéncia do Crédito Agricola
possuia.
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Concluséao

A realizacdo do estagio contribui para a minha formacéo profissional e pessoal.
Com esta experiéncia, tive a oportunidade de poder colocar em pratica conhecimentos
adquiridos ao longo do meu percurso académico e de poder adquirir novos.

A nivel profissional, pude aumentar os meus conhecimentos sobre o setor
bancério, mais propriamente o funcionamento do Crédito Agricola da Costa Verde. E
uma area em que sempre tive interesse, tendo a oportunidade de conhecer os dois lados,
“Cliente” e “Colaborador”. O meu estagio foi principalmente integrado na Area de
Risco, uma &rea que requer muita responsabilidade e que nem sempre se revelou uma
tarefa facil mas sempre contei com a ajuda de uma excelente equipa de profissionais que
estiveram dispostos a apoiar-me durante 0 meu estagio.

A nivel pessoal, foi muito gratificante devido a poder aumentar a minha
responsabilidade e poder aprender com os erros e saber supera-los. Tive a oportunidade

de estabelecer novas relacGes extraprofissionais.

Em sintese, fiquei muito agradecido por ter tido a oportunidade de estagiar na
CCAM da Costa Verde, nos balcdes de Santa Marinha e Avenida, tendo consciéncia
que sempre tive predisposto a ajudar, dedicando-me e esforcando-me ao maximo,
beneficiando de todos os conhecimentos que pude adquirir e que serdo muito

importantes na minha vida futura.
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Servigos Financelros 06-09-2818

Euro e stuaclo dos bancos na erigem da crive bancéris, Dibdrio da Informecio Divida Publica da Zona Euro 06-09-2016
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D116 02/089/2016

CA Servicos

Abertura

2 =

el

Consulta
Consulta
Consulta
Consulta
Consulta
Consulta

Al I o Y =S

MO DS =]

10 Consulta
11 Consulta

13 Consulta
14 Consulta

AMBEENTE [TBSPROD

EMPREST IMOS :
EMPREST IMOS 15
16

s IMPLES /
COMPLETA 18
MORADA 14
TITULAR TDADE 20
HISTORTCO 21
HISTORICO DOCUMENTOS 22

23
RESUMO CONTA 24

RESUMO GARANTIAS CONTA A5

26
PREST . VERCIDAS 27
FPREST . VENCIDAS-PENDENTE 2

[Helpl [Eintdl] @ [Fll]=Escape

10006 (41 )

MENU PRINCIPAL: EMPRESTIMOS Ge-al

Consulta PREST.VERC IDAS-MORA
Consulta AVISOS DE THNCUMPRIMENTD
Consulta GER.COBR.AV. INCUMPR .
Consulta UNIDADE DE MNEGOCTO
Consulta SCORING COMPORTAMENTAL

Menu STMULADORES,/CALCULOS
Menu PLANOS FINJUTI/PAG
Menu PROPOSTAS CREDITO
Menu RECLAS/PROVISOES
Menu SINDICATOS
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£ sramens - Stucic btugueds de Rncio — T

O &8
RRTIEENNT - Furlo ot 1. Soves

£
0252 - Activo & Garantias por D.O. Associada
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[ L — 1] — w 1] - T — v — T - T — e —

53

Renato José Tomas Neves



Crédito Agricola

GGestao de

Garantias



% CA

Crédito Agricola

DS ST WY S VRS Svrry —

SR FTE i
S 2010 BRI Spnarn bk | B 0 s

o8 Gestdo de Garantias

PRSRIINA 08 G ARMN L LAS

- Canertne -
|

GANANTIAS

R L

B L L Rt L

Tersrtmt am Aber

—r

LS L

Renato José Tomas Neves

55



Crédito Agricola

Historico de
Saida de

Contratos
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ﬁ Cl \ SIMULACAO AAS

Crédito Agr‘co[a Céixg de Credilo Agricole Matuo da Costa Vierde, C R |

TAXA ANUAL

CALCULO
TAEf
TAXA ANUAL EFECTIVA
CALCULO = Dec. Lei 220/94
TAE - Prestacoes Constantes
TAXA ANUAL EQUIVALENTE

CALCULO - Dec, Lel 359/91 e 133/2008
TAEG - Prestacoes Constantes

TAXA ANUAL DE ENCARGOS EFECTIVA GLOBAL

inte:

Tipo de crédito >
CAPITAL

PRAZO TOTAL (em anos)

Intervalo das prestagdes (Dias)

Periodo de caréncia (s 30% Ise>a30

Prestagdes (ano)

Escolher indexam;
SPREAD
TAXA ANUAL (TAN)

Despesas Abertura

Cobrar Comisséo de Reandlise? Nio

Avaliagao:
Seguro a Cabega:

Imposto Selo (Contrato):

Imposto Selo (Despesas):

Imposto Selo (restantes comissdes):
LV, A

C

Comissdo mensal (com imposto)

Distrate Climp. (a cobrar na liquid, financ, e ¢/ emissao distrate):
Deslocagio (procuradores, técnicos)

Notas:

1) A taxa de juro é aredondada & milésima, Quande a taxa de juro for indesada a um determinado
Indice de referéncia, a mesma resulta da média arilmética simples das cotagbes didrias do més anterlor
a0 pericdo de contagem de |wos. O Cdlculo de juros é efectuado com base em 360 dias.
2) Esta simulagio & meramente indicativa, ndo contempla eveniuais alteraghes de taxas ou de
bonificagbes, nem garante por si s6 a concessdo do emprestimo nas condkbes spresentadas,
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Caixa de Crédito Agricola Matuo
da Costa Verde, C. R, L, - Crédito

Escritura a Realizar pelo Cartério Notarial/Casa Pronta de

Local, data e hora da escritura:

IZACAO DA ESCRITURA

MUTUARIO(A/S):

articu:
Hipoteca
MituofAbertura de crédito com Hipoteca e Fianga
Mutuo com/sem Fianga

Distrate
Dagao
Qe Identificagdo dos Mutudrios (B.1.’s e contribuintes):
D 2° Certidées: a) Predial: :
b) : 5
D 3° Licengas: a) habitabilidade (no caso de habi ) ’

b) Ocupagéo (no caso de eslabe!eclmenlos) :
¢) Obras (no caso de Construgdo): H
D 4° Sequros: a) Multirriscos: H
b) Vida/Protecgdo Crédito: s

Emj as
Hipoteca
MutuofAbertura de crédito com Hipoteca e Fianga
Matuo comisem Fianga
Distrate
Dagao

[ 12 identificagao dos Rep (B.1.'s & contrib P goes, ele.); :
[ 2¢ certidao Comercial
0 3°Certidoes: a) Predial:

) Met

D 4° Acla da Sociedade autorizando a outorga no montante de EUR
representada pelo(s) srs.:

Q 5° Licengas: a) habitabilidade (no caso de habitag ;
b) Ocupagdo (no caso de estabelecimentos): p

¢) Obras (no caso de Construgéo): ;

D 6° Seguros: a) Mullirriscos: 3
b) Vida/Protecgéo Crédito: ]

Outros documentos
D 1° IMT ~ Imposto Municipal sobre as Transmissoes (apresentar pelo comprador);
[ 2°Ficha Técnica (Edificios construidos a partir de 30/03/2004):
0 3¢ Certificado Energético (a partir de 2009):
[ 4° Certidso camararia das infra-estruturas do loleamento — cedldéo comprwatlva dequea cauqéo
& suficiente para garanhr as obras de urbanizagéo do | igivel na 1* i de
prédios submetidos a Ic (Os | { desde 1973 a obrigatoriedade da sua

apresentagio é desde 1992 — Nao exigivel no caso de lerrenos para construgdo, ainda que
provenientes de loteamento’.

Entregue em ) / Recepgdo do Notario/Casa Pronta
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[] compra e venda

Valor da Compra e venda EUR _ H

1% ldentificacio dos vendedores (B.1's e contribuintes, procuragoes, etc.): . H
2* Cerlidao Comearcial: :
3° Cerlidbes:a) Predial; S .

b} Matricial: I
4% Licengas: a) habitabilidade {no caso de habitago): B

o) Obras (no caso de Construg&o ) H
5% IMT — Imposto Municipal sobre as Transmisstes (aprasentar palo comprador);
6° Ficha Tacnica (Edificios construidos a partir de 30/03/2004): S
7 Cerificado Energético (a partir de 2009): H

8 Ceriddo camararia das infra-estruturas do loteamento - certiddo comprovaliva de que a caugio
& suficiente para garanlir as obras de urbanizagfio do loleamento (exigivel na 1° ransmisséo de
prédios submetidos a loleamentos (Os loteamentos existam desde 1973, a obrigatoredades da sua
apresentacdo & desde 1992 — Nio exigivel no caso de lerrencs para construgio, ainda que
provenientas de loteamento),

b} Ocupagdo (no caso de estabelacimentoes): H

0000 O opbo

Entregue em / ) Recepgdo do Notdrio/Casa Pronta

62

Renato José Tomas Neves



Crédito Agricola

Carta de

Aprovacao



" CA

Crédito Agricola

% CA

Crédito Agricola

Exm®s, Senhores

N/Ref.®:  XXXnnnaaaaXX

) KN KHHAK
V/ Ref.®:

VM. Gala, dd/mmfaaaa

ASSUNTO:  Financiamento ~ Condigies de aprovagio,

Exm®s Senhores,
Com o5 nosses melhores cumprimentos, somos a infarmar que, na sequéncia do pedido
formilade por V. Ex®s. em _/_/ foi deferida a operagho solicitada, nos termos

exarados em despacho de direcgao e que abaixo reprodigimos;

Financiamento:
Finalidade:
Montante:
Praza:;
Reembolsa: (..);
Taxas;

TAN::

TAER:;

TAEG:;

CCAM i Costs Veidle

Gog Teb B AV R0 TerEe AR IEOT copmpmpeepeinaon gi

Fuz fuddrn Carna de Cavita, 1" 187 4K

(TR R

L. [ 0604

ne 3 g hghoois Rbimem s Ueals Worde Capaa 5o 950 00 00 Bea freitslt M2 Lnos Py Gin

Renato José Tomas Neves
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Comissdes:
Abertura: €;
Processamento:.
Imposto de selo:
Abertura crédito:;
Comissao Abertura:;
Comissao de processamento:.
Garantias:;

Outras condigdes:

Em caso de aceitagdo das condigdes acima descritas, solicitamos que nos devolvam o
duplicado desta carta devidamente assinada, (fGRIGUERTODHOIIUNIDIES) bem como o
duplicado do plano de servigo de divida que a acompanha (BETIROLIRABEERETERUAE

B

Relterando os nossos melhores cumprimentos, subscrevemo-nos
De V. Ex."s

Muito Atenciosamente

Departamento/Gabinete
1 \ Aceitamos as condigoes acima descritas e salicitamos a emissao do
respectivo contrato
CCAM da Costs Verde
B Artdrao Correat €0 Tanstlto, n* 188 4400-023 Vs Hova de Gaa Tt 22307 32 11 s 223019200 wisdawise ¢

Uiy Lemcta 802 20 BUED Izt tims Mins ¢

R T
Cama de Crésio Agicels Moo de Costa Visge Capyt Sac! 2,250 000 00 £ ooy fnsdeel) Mo, Com. Rey, Com, V NGina 300 0 0" 02061157 Gon 402 067 152
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g CA credito Agricola

Parecer de R
L1
Ref®: WF Nome:
Data: Morada:
_Aﬂ&ncla'. Actividade:
. N? Cliente:
Rating/MNotac&o risco: N° Conta D/O:

Descrigdo resumo da operacio:

Anélise Economico-Financeira:

Garantias:

Outras Consideracdes:

Conclusdo:

Renato José Tomas Neves

69



—
Anexo 12
Autorizacao
Consulta
Dados CRC



% CA

Crédito Agricola
9 CA credito Agricolz
AUTORIZACAO CONSULTA DADOS CRC
Eu, . portador do B. |. nuimero _
emitido em _/_/ , pelo arquivo de _ & contribuinte fiscal ndmero

________ autorizo a CAIXA DE CREDITO AGRICOLA MUTUO DA COSTA VERDE,
CRL a solicitar & Central de Riscos de Créditc do Banco de Portugal, toda a

infformag@o ai constante respeitante ac ora signatdrio, sendo que a presente

autorizagao € incondicional, ndo comportando, igualmente, quaisquer restrighes,

Localidade, data

0(s) Declarante(s)

[Assinatura conforme documento de identificagho)

Renato José Tomas Neves
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CoAMBalcla

Identificagio da Empresa

Cliente [Derominaghe Social)

On-Line Empresas
Proposta de Adesao
Anexo - Ficha do Utilizador

Diala

% CA

Crédito Agricola

Alleragéo D
Mova D

N.® Conla & Ordem supare
I [ R

Macnane |1 L L 1L [ | |

L G50 Fiscal

N® g8 Adesia

Dados do Utikzador

hame Compleio —

B [denlify

A0 Flesal —

Inlu HIU AI'h'IlJ'T‘I

Dala da r

Tainfone _

N® B./Fassaponia

E-Mail

Marada Cerrespondéncia
1 Sede Empresacou

) Domiclio Utlzad

N_"{:lmnul_ L1 __.J...LJ._J'.l

Condigbes de Acesso

Farlis de BCass0 (sslecoione wma das seguintes opgdes)
Administradar (pammse slecusr 8 Gestda da Limilea)

]

[ Global fpermite efecuar operacies @ consullas)
[ Operagbes {apanas permis inserir cparagias)
|

Caonsultss (spenas permie realizar cansulias)

Autorizagio para Operaghes (seiecdone tma das seguintes opgies)

[0 SIM. Indigue o Tipo de Assinaliera (A& C, am qua A=8>0) {Framnthimel

O NAO

Asginaturas
Chanta

[Carmbo da Empresa e Assinaturas do Clenle conformes Ficha

Balcao

|0 Resporsdsa)

Y. OLE_f4_DRARi08

Renato José Tomas Neves

da Aberura do Conla®acio Sedal da Emprasa)

Autorizado

Eleminias conbarkdos com Docamanto di ldanicaio o de scorda com o Pacie Sociel da Empresa

Utilizadar

{0 Procutndor do Baiclo)

Cabeh Candral - Calnt Carfesl de Crddio Agricols Wtup, CRL - Sece - RUA CASTIURG, 273-2508 ~ LESBOR — 1096-004 LISBOS T, 21 JBS000 Fax. 21 2860005
Cap Soc. EUR 219685 540,00 [varidval), NIFC 501 464 301 o Mairiculada na Consanalina do Rogisio Comarial do Lisboa sob o Madsa sdmens
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LA Hervicos
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(200, 13701161 02 09/ 2016

1 ABERTURA C
0

3 Consultar
4 Consultar
5 Consultar
& Consultar
T Consulta
&

9 Alterar
10 Alterar
11 Alterar
12

13 Alterar
14 Alterar
15

[Help] [Find]

1{006.,041)

AMBTENTE

HENL PRINCTPAL
CLIENTES -Geral:

liente

NOME & MORADA
DADOS GERAIS
CONTAS CLIENTE
PROPOSTAS CLIENTE
HISTORICO

DAL GERATS

NOME

MORADA

TIPO DE CLIENTE
CLIENTE PARA LIVRE

LE1TI=Escape

| =0

17
15
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
S0

16

Menu

Menu
Menu
Men

[en
KMenn
Menu
Menu

CLIENTES Geral

COMPLIANCE MONITOR

PRODUCAD DOCUMENTAL
SERVICO EXTRACTO EM FICHEIRO
GRUPD EXTRACTO

DM LE

UTE UTTLIZADORES DE RITSCO
EXCEPCOES CA EXPRESS
CONDICOES PARTICULARES

Renato José Tomas Neves
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CONSULTA TX REEFEM -V IGOR

[T L EURIBOR A 1 MES {(base 3865)

EURIDITM  EURIBOR A 1 MES (base 365 - TxMédia)
EURIOS EURIBOR A 3 MESES (base 365)

EUURIO3TM EURTBOR A HESES (base 365 - TxMédia)
EURTOA EURIBOR A & MESES (base 365)

ENRTO&TM EURIBOR A 6 MESES (bhase 365 - TxMédia)
ElRI12 EURTBOR A 12 MESES (base 365)

EURITIIZTH EURIBOR A 12 MESES {(base 365 — TxMedia)

LR T —

FURLO1 LIBOR EUR A 1 MES
EURLOID LIBOR EUR A 1 DIA
EURLOTW LIBOR EUR A 1 SEMANA
EURLO2 LIBOR EUR A 2 MESES
EURLO2W LIBOR EUR A 2 SEMAMAS
EURLD3 LIBOR EUR A 3 MESES
EURLO4 LIBOR EUR A 4 MESES
EURLOS LIBOR EUR A 5 MESES

[Helpl [Find]l [Returnl=5elect [Fl11]|=Escape [Pre

L{O0s . 001 )
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