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RESUMO

Este relatério descreve a experiéncia de estagio na Caixa Econdmica da Misericordia de
Angra do Heroismo, Caixa Econdémica Bancaria, S.A. (CEMAH), uma institui¢cao
bancéria regional, como parte dos requisitos para a obtencdo do grau de Mestre em
Ciéncias Economicas e Empresariais, com especializagdo em Financas e Contabilidade,
pela Universidade dos Agores.

Este inicia-se com um enquadramento teérico sobre a atividade bancaria e operagdes
de crédito, seguindo-se da apresentagdo da institui¢ao bancaria acolhedora do estagio, a
apresentacdo do estagio e das varias atividades desenvolvidas no mesmo e, por fim, é
realizada uma anélise critica ao estagio.

Aprofundando o enquadramento tedrico, percebe-se que o setor bancario ¢ um pilar
fundamental no sistema econdémico, interligando aforradores e investidores e
impulsionando o crescimento econémico. O crédito bancario emerge como a chave para
realizar sonhos, desde empreendimentos inovadores até lares familiares.

A CEMAH destaca-se pela sua autonomia local e foco na proximidade com o cliente,
caracteristicas cruciais num mercado altamente competitivo. Adicionalmente, a sua
estrutura organizacional meticulosamente delineada e a oferta adaptada de produtos e
servigos, idealizados para atender as necessidades do cliente tradicional, também
consolidam o seu papel essencial em meio as incessantes metamorfoses deste mercado.

O estagio, com a duracdo de 18 meses, foi realizado na agéncia de Ponta Delgada, ao
abrigo do programa Estagiar L. Apesar dos seus apenas 12 anos de existéncia, essa
agéncia ja tem um impacto significativo nos resultados globais da organizacdo o que
permitiu uma aprendizagem mais acentuada. As atividades na sua duracdo iam desde a
recolha e arquivo de documentos até a abertura e gestdo de contas, bem como o
acompanhamento de processos de negociagdo e contratacdo de créditos para clientes
particulares.

Por fim, a analise critica do estagio revela que a principal vantagem da CEMAH ¢ sua
abordagem de proximidade com os clientes. No entanto, a sua visibilidade limitada no
mercado representa uma fraqueza. Apesar das ameacas da concorréncia, a institui¢ao,

ainda assim possui oportunidades de crescimento no mercado regional.

Palavras-Chave: Banco; Caixa Econdmica da Misericordia de Angra do Heroismo;

Relatorio de estagio.



ABSTRACT

This internship report was developed at Caixa Econdomica da Misericordia de Angra do
Heroismo, Caixa Econémica Bancaria, S.A. (CEMAH), a regional bank, for the purpose
of a Master's degree in Economics and Business Sciences, more specifically, Finances
and Accounting, by University of the Azores.

First, a theoretical framework is presented on banking activity and loan operations,
followed by a presentation of the institution where the internship took place and all the
activities undertaken during that period. Finally, a critical analysis of the processes will
be discussed.

Considering the theoretical framework it is evident that the banking sector is a
fundamental pillar in the economic system, connecting investors as well as savers, and
therefore increasing economic growth. Bank credit emerges as the key to realizing
dreams, from innovating businesses to constructing family homes.

CEMAH stands out for its local autonomy and focus on customer proximity, which
are crucial characteristics in a highly competitive market. Additionally, it boasts an
established organizational structure and has evolved to offer products and services that
meet the needs of the average customer. These are essential aspects to the important role
this bank plays in the current evolving market.

The internship took place over a period of 18 months at the Ponta Delgada branch, as
part of the Estagiar L program. Even though this branch has been operating for only 12
years, it has already had a significant impact on the organization’s overall results, which
was of added value to the internship. During this internship several tasks were observed
and completed such as the gathering of customer information, the filing and organizing
of documentation, the opening and closing of banking accounts, and the processes of
negotiation and loan attainment.

In conclusion, the critical analysis of the internship reveals that CEMAH's main
advantage is its personal approach to customers. However, its limited visibility in the
market represents a weakness. Despite all threats posed by its competitors, the institution

still possesses opportunities for growth in the regional market.

Keywords: Bank; Caixa Econémica da Misericordia de Angra do Heroismo; Internship

report.
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CAPITULO I - INTRODUCAO

O presente relatorio de estagio tem como objetivo apresentar e relatar a experiéncia de
estagio realizado na Caixa Economica da Misericordia de Angra do Heroismo, Caixa
Econémica Bancaria, S.A. (CEMAH), como parte do requisito para a obten¢do do grau
de Mestre em Ciéncias Econdmicas e Empresariais, com especializagdo em Financas e
Contabilidade, pela Universidade dos Acgores.

A criagdo desta instituicao bancaria teve como objetivo principal auxiliar a Santa Casa
da Misericordia de Angra de Heroismo (SCMAH) a cumprir a sua missdo de praticar a
caridade e prestar assisténcia aos mais necessitados. Desde entdo, a CEMAH tem
desempenhado um papel importante no desenvolvimento da Regido.

Aliando o gosto pelo setor bancario e ao interesse em adquirir experiéncia pratica
nesta area, a realizagdo do estagio na CEMAH foi motivada pelo desejo de consolidar e
aprofundar conhecimentos na area da gestdo financeira, especialmente na analise de
riscos e avaliacdo de investimentos, assim como pelo desejo de explorar e compreender
melhor o funcionamento de uma institui¢ao bancaria solida e bem estabelecida.

Ao longo deste relatdrio poderdo ser encontrados seis capitulos, para além do capitulo
da Introducao. Cada um deles acrescenta um contributo especifico para a compreensao e
analise do estagio realizado.

Através do enquadramento teorico, no capitulo II, ¢ realizada uma analise tedrica do
sistema econdémico, concentrando-se nos intervenientes economicos € na génese da
atividade bancaria, sendo abordado, adicionalmente, caracteristicas do crédito bancario.

Em seguida, no capitulo III, a CEMAH ¢ apresentada, através da sua historia, missao,
visdo, valores, tipo de negdcio, estrutura organizacional e identificando os seus produtos
e servicos, facilitando assim a compreensdo do contexto no qual o estagio foi realizado.

No capitulo IV sdo abordadas as caracteristicas especificas do estagio, como a sua
duracdo, o contexto em que foi realizado e os seus objetivos. Adicionalmente, no capitulo
V, sdo descritas detalhadamente as atividades desenvolvidas durante o estagio, destacando
as funcdes desempenhadas e as competéncias adquiridas.

De seguida, no capitulo VI, ¢ realizada uma anélise critica e reflexiva ao estagio,
destacando-se as aprendizagens, as sugestoes apresentadas de melhoria e a relevancia do
percurso académico no estagio realizado. Por fim, este relatério termina com o capitulo
VII, onde sdo expostas as consideracdes finais em relagdo aos conhecimentos e

experiéncia profissional adquiridos.



CAPITULO II - ENQUADRAMENTO TEORICO

Neste capitulo, é explorado a dindmica do sistema econdmico com o foco na interacao
dos agentes economicos, a origem histérica da atividade bancéaria, a definicdo de
instituicdes de crédito e algumas particularidades do crédito bancério, incluindo riscos,
garantias e as suas diferentes facetas tanto para os particulares como para as empresas.

A forma como as principais entidades de uma economia se relacionam entre si da-se
pelo nome de sistema economico e nele existem diferentes agentes que interagem entre
si, cada um com suas proprias necessidades e objetivos. As familias, as empresas, as
instituicdes financeiras, o Estado e o resto do mundo (como outros paises) sdo alguns dos
principais agentes econdémicos (Burda & Wyplosz, 2005). Cada um desses agentes
desempenha um papel importante na economia, pelo que as suas interacGes e
interdependéncias ajudam a determinar o desempenho econémico geral.

Segundo Burda e Wyplosz (2005), as familias sdo os agentes econémicos que tomam
decisdes de consumo e poupangca, tendo também o fator de producéo trabalho, ou seja, as
pessoas trabalham para auferir o seu salario e usam este dinheiro para consumir bens e
servicos. As familias também fazem poupanca, uma vez que ndo gastam necessariamente
a totalidade das remuneracdes que recebem, aplicando-as em institui¢des financeiras, por
meio de contas a ordem, poupancas, aplicaces em titulos publicos, entre outros.

As empresas sdo 0s agentes econdmicos que tomam decisdes de producdo, utilizando
fatores de producdo como o trabalho e capital, para produzir bens e servicos, que por sua
vez sdo vendidos as familias e a outras empresas. Estas também recorrem a concessao de
crédito das instituicdes financeiras para investir no seu crescimento, caso as suas
poupancas (lucros) ndo sejam suficientes para reinvestir (Burda & Wyplosz, 2005).

De acordo com Burda e Wyplosz (2005), sdo as instituicbes financeiras que
intermediam a poupanca das familias e das empresas, canalizando-a para investimentos e
financiamentos. Cobram juros pelos empréstimos que concedem e pagam juros pelos
depdsitos que recebem, juros estes que sdo tipicamente mais baixos comparativamente
aos cobrados (margem financeira). Estes recursos também podem ser utilizados para
investir em titulos, como titulos de divida emitidos pelo Estado, ajudando a financiar as
atividades do mesmo.

Relativamente ao Estado, Burda e Wyplosz (2005) ainda acrescentam que é este que

regula as atividades econdmicas, transferindo recursos para as familias, no ambito do



pagamento de prestacdes sociais e fornecendo servigos publicos, como salude e educacao.
Em contrapartida, o Estado tributa as familias e empresas para arrecadar dinheiro.

Por ultimo, como ndo somos uma economia fechada, o resto do mundo tambem
desempenha um papel importante na interacdo dos agentes do sistema econémico. As
empresas podem importar matérias-primas de outros paises e exportar os seus produtos
para mercados estrangeiros (Burda & Wyplosz, 2005). As familias podem viajar e gastar
dinheiro noutros paises. O Estado pode estabelecer acordos comerciais e financeiros com
outros paises e participar de organizagdes internacionais, como o Fundo Monetario
Internacional (FMI), para ajudar a regular as atividades econdmicas globais. As
institui¢Oes financeiras tambeém podem atuar em mercados internacionais, investindo em

titulos estrangeiros e empresas estrangeiras.

2.1. A origem da atividade bancaria

Segundo Caiado e Caiado (2018), a atividade bancéria teve origem religiosa. Eram nos
templos que os cidaddos guardavam as suas riquezas e como estes tesouros ficavam
guardados por longos periodos de tempos, as entidades religiosas comecaram a emprestar
a quem precisasse, como forma de reconhecimento divino. De igual forma, esta acdo
acabou por ser também reproduzida pelos proprietarios e comerciantes que detinham em
sua posse alguma riqueza, contudo, ao invés de reconhecimento divino, exigiam o
pagamento de juros e taxas, o que levou a que as entidades publicas da época,
interviessem e proibissem esta troca. Esta proibicdo foi levantada em 1571, sendo
autorizado aos Bancos privados a cobranca de juros sobre os empréstimos concedidos.

Os mesmos autores também referem que a atividade bancéria ficou marcada, no
decorrer do século XIX e até a primeira Guerra Mundial, pelo progresso dos Bancos
emissores, que centralizaram a emissao de notas de cada pais, pelo aumento da quantidade
de Bancos, que efetuavam trocas financeiras, tanto a nivel nacional, como internacional,
pela constituicdo de Bancos comerciais, com capital repartido por muitos acionistas, cuja
carteira de depositos era constituida por avultados montantes e ainda, de forma a suprir
as necessidades dos que mais necessitavam, esta atividade nesta época ficou marcada pela

criacdo das instituicdes parabancarias.

2.2. Instituicoes de Crédito
A luz do disposto no artigo 2° do Decreto-lei n°298/92 do Regime Geral das Instituicdes

de Crédito e Sociedades Financeiras (RGICSF), sdo chamadas de instituicdes de crédito



as empresas cuja atividade passe pelo recebimento de dinheiro, por meio de depdsitos
e/ou outros fundos reembolséveis, com a finalidade de posteriormente serem aplicados,
por conta propria, na concessao de credito. Desta forma, e indo ao encontro do disposto
no artigo 3° do mesmo diploma, séo consideradas instituicdes de crédito: os Bancos; as
Caixas Economicas; a Caixa Central de Credito Agricola Mutuo e as caixas de crédito
agricola muatuo; as instituicbes financeiras de crédito; as instituicbes de crédito
hipotecério; outras empresas que, correspondendo a defini¢do do artigo anterior, como tal
sejam qualificadas pela lei; e as empresas de investimento que tenham obtido autorizagédo

ao abrigo do regime especial de autorizacdo previsto no artigo 21.°-A.

2.3. Crédito bancario
O credito bancario é um servico financeiro que consiste na concessdo de uma quantia por
um Banco a um cliente, com o compromisso de este devolvé-la numa data futura,
juntamente com os juros cobrados como remuneracdo pelo seu uso (Horcher, 2005).

Sob o ponto de vista de Saunders e Allen (2002), o crédito bancério é caracterizado
por trés componentes basicos: a transferéncia de recursos financeiros de um individuo ou
empresa para outro, o compromisso do devedor de pagar 0 montante emprestado
juntamente com juros e encargos, e a existéncia de um ativo financeiro subjacente que
serve como garantia para o empréstimo.

Horcher (2005) refere também que o crédito bancario € caracterizado pela analise do
perfil do devedor, avaliando a sua capacidade de pagamento e o seu histdrico de crédito,
visto que a concessdo de crédito envolve a avaliagdo de riscos e a tomada de decisdes
sobre a aceitacdo ou rejeicdo do empréstimo solicitado. Stiglitz e Weiss (1981)
acrescentam ainda que o crédito estd associado a um elevado nivel de risco, uma vez que
ha sempre a possibilidade de incumprimento por parte dos tomadores do empréstimo.

A andlise de um crédito bancario é um processo critico que envolve avaliar diversos
elementos antes da decisdo de conceder ou negar o empréstimo, tais como:
= De acordo com Horcher (2005), o montante do empréstimo deve ser justificado pelas

necessidades do requerente e ndo deve ser superior nem inferior a elas;
= A finalidade do crédito, ou seja, como o dinheiro serd usado, também é importante

para determinar se o objetivo € legal e se a operacao se enquadra na politica de credito
da institui¢do financeira;
= O prazo é outro elemento critico, pois é o tempo estabelecido para o reembolso do

montante do empréstimo, juntamente com os juros. Segundo Horcher (2005), €



importante que o requerente compreenda e esteja ciente desses termos antes de aceitar
0 empréstimo;

= O preco do crédito também é uma consideracdo importante, pois representa a
remuneracao para a instituicdo financeira pelos capitais concedidos. Isso inclui juros
e comissoes;

= O risco de crédito, por sua vez, representa a probabilidade de prejuizo para a
instituicdo financeira se o requerente ndo puder reembolsar o empréstimo;

= Por fim, as garantias sdo também um fator importante na analise de crédito, pois
garantem o reembolso do empréstimo em caso de incumprimento por parte do
requisitante. De acordo com Horcher (2005), as garantias podem incluir iméveis, bens

ma&veis ou outros ativos.

2.3.1. Risco de crédito
O risco de crédito € uma preocupac¢do constante para as instituicdes bancarias, uma vez
que pode levar a perdas financeiras significativas. De acordo com a Basel Committee On
Banking Supervision (BCBS) (2000), o risco de crédito ¢ definido como “the potential
that a bank borrower or counterparty will fail to meet its obligations in accordance with
agreed terms”, ou seja, € o risco de uma institui¢do financeira ndo receber o montante
devido quando empresta dinheiro a uma pessoa ou empresa.
Também Saunders e Cornett (2014) apontam o risco de crédito como a possibilidade
de ndo recebimento dos fluxos de caixa previstos num contrato.
Na andlise de um crédito bancario, Horcher (2005) identifica varios fatores a serem
considerados para avaliar o risco e tomar uma decisdo informada sobre a concesséo de
crédito, sendo alguns deles:
= Perfil e capacidade de pagamento do devedor: a avaliacdo da sua situacao financeira,
incluindo as suas despesas, passivo e histérico de crédito, é crucial para esta analise;
» Finalidade do empréstimo: a razdo pela qual o contraente estd em busca de um
financiamento também é um fator que deve ser analisado;

= Garantias: a presenca de garantias, como imoveis, outros ativos ou mesmo garantias
pessoais, sdo importantes para minimizar o risco do banco;

= Cenario econdmico: o cenario econémico geral, incluindo a situacdo financeira do

pais e a situacdo setorial do contraente, também deve ser considerado.



2.3.2. Garantias
As garantias sdo instrumentos financeiros que servem como protecdo para os credores em
caso de incumprimento do devedor, para que com elas possam minimizam o risco de
crédito, fornecendo assim uma fonte de recuperacdo para 0s credores, caso O
incumprimento ocorra (Plano Nacional de Formacdo Financeira, 2023a).

De acordo com Saunders e Cornett (2008), as garantias sdo uma forma de transferir o
risco de incumprimento do credor para o devedor, ou a uma terceira parte, através da
utilizacdo de ativos ou outros recursos como garantia do empréstimo.

Atendendo ao indicado pela Basel Committee On Banking Supervision (2000), as
instituicdes financeiras devem considerar as garantias disponiveis e avaliar o seu valor e
viabilidade antes de conceder um empréstimo.

Alguns créditos sdo garantidos apenas pelo crédito geral e pela boa-fé do mutuéario
para o reembolsar (Brown & Moles, 2016), no entanto, existem dois tipos de garantias
que podem ser associadas: as garantias pessoais e as garantias reais.

O Instituto de Formacéo Financeira (IFB) (2012) faz referéncia que a garantia pessoal
é caracterizada por, através dela, o garante, isto é, um terceiro que seja diferente do
devedor e credor, afetar todo seu patrimonio pessoal a satisfacdo da divida principal
assumida pelo devedor. As garantias pessoais mais usadas sao o aval e a fianca.

Podemos definir o aval como uma garantia de pagamento prestada por um terceiro,
dada num titulo de crédito, como a letra e a livranca. Através do aval, o credor tem a
possibilidade de afetar ao pagamento da divida o patrimoénio ndo sé do devedor principal,
como também do avalista, uma vez que este assume responsabilidade solidaria para com
o devedor principal (Plano Nacional de Formacéo Financeira, 2023a).

No caso da fianca, a semelhanca do aval, também € uma garantia em que um terceiro,
o fiador, assegura, através do seu patrimoénio geral, a satisfacdo de um direito de crédito
que o credor tem sobre o devedor principal, no entanto a responsabilidade do fiador é
subsidiéria, podendo invocar o beneficio do excussao préevia, o que fara com que primeiro
o credor tenha de executar o patrimonio total do devedor, antes de poder executar o do
fiador (Plano Nacional de Formacéo Financeira, 2023b).

Em relacdo as garantias reais, o IFB (2012) indica que estas garantias sao
caracterizadas por, atraves delas, o garante, que pode ser o proprio devedor ou um
terceiro, afetar um bem concreto a satisfacdo da divida contraida pelo devedor, sendo
certo que o credor se podera fazer pagar, em caso de falta de cumprimento, pelo valor

desse bem. As garantias reais mais comuns sao as seguintes:



= Hipoteca: confere ao credor o direito de ser pago pelo valor de coisas imoveis ou
maveis sujeitas a registo, pertencentes ao devedor ou a terceiro, com preferéncia sobre
0s demais credores que ndo possuam este registo. Importa salientar que o imdvel
hipotecado permanece na posse do devedor, mas fica sujeito a uma limitacdo de
disposicao, ou seja, ndo pode ser vendido sem a autorizacdo do credor hipotecario;

» Penhor: trata-se de uma garantia real que incide sobre um bem maovel, como joias,
depdsitos a prazo, entre outros, que tem como finalidade garantir o pagamento de uma
divida. O bem dado em penhor é entregue ao credor, que 0 mantém em sua posse até
ao pagamento integral da divida;

= Consignacdo de rendimentos: consiste na atribuicdo ao credor, como garantia no
cumprimento das obrigagdes, dos rendimentos de determinados bens imoveis ou
moveis sujeitos a registo. Este tipo de garantia é utilizado principalmente em
operacdes de crédito imobiliario, em que o imével é dado como garantia e 0S

rendimentos que por ele sdo gerados, sdo utilizados para o pagamento das prestacdes.

2.3.3. Crédito a particulares
Os instrumentos de crédito existentes em Portugal, segundo Lains e Ferreira da Silva
(2010) néo diferem dos utilizados noutros paises europeus.

O crédito para particulares € uma modalidade de empréstimo destinada a individuos
que necessitam de recursos financeiros para diferentes finalidades. De acordo com o
Banco de Portugal (BdP) (2023a) as principais categorias de crédito que os clientes
particulares recorrem sao o crédito a habitacdo e ao consumo.

Para o IFB (2012), o crédito a habitacdo é um tipo de crédito que permite a aquisicéo
ou construcdo de imdveis, sejam eles para habitacdo propria permanente, secundaria ou
para investimento. Tipicamente, esta tipologia de crédito é caracterizada por ser de longo
prazo e, em geral, € dada como garantia de reembolso a hipoteca do imével.

No caso do crédito ao consumo, e a semelhanga do crédito a habitacdo, tambem este
é celebrado com clientes particulares fora do ambito da atividade comercial ou
empresarial e destina-se a diversas despesas, como aquisi¢cdo de bens de consumo
duradouros, férias, educacéo, entre outras (IFB, 2012). O BdP (2023a) faz referéncia que
o crédito ao consumo inclui o crédito pessoal, o crédito automovel, a facilidade de
descoberto e a ultrapassagem de credito, no entanto, para se enquadrar nesta tipologia de
crédito, ndo podera estar garantido por hipoteca ou por outra garantia equiparada sobre

um bem imével.



Tanto o crédito habitacdo como o0 ao consumo sao regulados pelo BdP, que estabelece

as condicdes que as instituicbes financeiras devem seguir na concessdo dos empréstimos.

2.3.4. Crédito a empresas
O crédito a empresas destina-se a pessoas coletivas, como sociedades comerciais,
empresarios em nome individual (ENI) ou outras entidades que exercam atividade
econdmica.

De acordo com o IFB (2012), este tipo de crédito é utilizado para financiar
necessidades de diversas naturezas, que normalmente sdo agrupadas da seguinte forma:
» Apoio a tesouraria: tem como objetivo proporcionar as empresas a possibilidade de

obter liquidez financeira de forma rapida e simples para fazer face a necessidades de

curto prazo que surgiram devido a atrasos nos recebimentos. Geralmente, este tipo de

crédito € de curto prazo, ou seja, € concedido por um prazo maximo de 12 meses e

pode ser renovado mediante analise da institui¢do financeira (IFB, 2012);
= Apoio ao Investimento: nesta modalidade de crédito, o financiamento é direcionado

a empresas e empreendedores que visam expandir ou melhorar os seus negécios,

adquirir novos equipamentos ou tecnologias e até construir ou ampliar as suas

instalagdes. Este tipo crédito € habitualmente concedido a médio ou a longo prazo,

isto &, com uma duragdo superior a 12 meses (IFB, 2012);
= Crédito por assinatura: trata-se de uma modalidade de crédito em que o banco assume

a responsabilidade financeira do cliente num momento futuro, caso necessario

(Casimiro, 2020). Assim sendo, ndo ha lugar a desembolso de fundos, mas sim a uma

garantia dada pelo banco a terceiros pelo bom cumprimento de uma obrigagéo

assumida pelo cliente (IFB, 2012). Essa modalidade acontece comumente em
transacdes comerciais, onde uma empresa pode precisar garantir o pagamento de suas
obrigacdes financeiras a terceiros.

Em suma, a atividade bancéria, desde sua origem até seu estado atual, representa um
elemento crucial do sistema econémico, pois serve como intermediaria entre aforradores
e investidores e torna possivel a alocacdo eficiente de recursos, impulsionando o
crescimento econdmico. O crédito bancério, como uma das principais ferramentas
disponiveis, permite que o capital flua para onde é mais necessario, seja para financiar
projetos de empresas inovadoras ou para apoiar familias na compra de habitagdes. Assim,
o crédito bancario ndo € apenas uma transagdo monetaria, mas sim um motor essencial

para o desenvolvimento econémico.



CAPITULO III - APRESENTACAO DA INSTITUICAO BANCARIA

Este capitulo tem como objetivo apresentar a institui¢do bancaria acolhedora do estagio,
descrevendo a sua historia, missdo, visdo e valores. E ainda abordado o seu modelo de
negocio e posicionamento no mercado, assim como a sua estrutura organizacional e os
produtos e servigos que disponibiliza aos seus clientes. E importante compreender a
identidade e posicionamento da instituicdo para melhor compreender o seu
funcionamento e o contexto em que se insere.

A Caixa Econdmica da Misericordia de Angra do Heroismo, Caixa Econdmica
Bancaria, S.A., doravante designada como CEMAH, foi fundada em 1896, mais
precisamente no dia 26 de abril, tendo a ideia inicial sido apresentada em 1883 pelo
governador civil de Angra do Heroismo, Afonso de Castro (Merelim, 1971).

Segundo Silveira e Sousa (2002), foi devido as dificuldades financeiras sentidas
naqueles anos que o vice-provedor Guilherme Martins Pinto Jinior reavivou a ideia
adormecida de Afonso de Castro e propds novamente, em novembro de 1893, a criagdo
de uma institui¢ao de crédito anexa a Santa Casa da Misericordia, tendo esta sido
deliberada no més seguinte. A cria¢do desta nova Caixa Econdmica surgiu com o objetivo
de auxiliar a Santa Casa da Misericordia de Angra de Heroismo (SCMAH), institui¢ao
titular e inica acionista, a cumprir a sua nobre missdo de praticar a caridade com os
necessitados e enfermos que acolhia. As operagdes de crédito praticadas pela institui¢ao
passavam por, de acordo com Silveira e Sousa (2002), “aceitar depositos em dinheiro com
garantia de juros, contractos de mutuo sobre os depositos por meio de penhor, hipoteca,
obrigagdo de divida e letras comerciais”.

Ao longo dos anos, a CEMAH prosperou e consolidou a sua posi¢do no mercado ao
ponto de absorver outras Caixas Econdmicas da regido, nomeadamente a Caixa
Economica da Sociedade Cooperativa Operaria da Horta no final de 1990 e a Caixa
Econdmica de Angra no inicio de 1991.

A 6 de novembro de 2018, a CEMAH passou a ser uma Sociedade Andnima, em
conformidade com a revisdao do regime juridico das Caixas Econdémicas (Decreto-Lei n°
190/2015 de 10 de setembro), que equipara a CEMAH a um Banco, exigindo assim que
seja adotada uma configuragado juridico-societaria semelhante, sendo regulada pelo BdP
e seguindo as mesmas regras prudenciais que os Bancos comerciais.

A CEMAH expandiu sua presenca, abrangendo 6 das 9 ilhas do Arquipélago dos

Acores, deixando de fora apenas o grupo ocidental e a ilha de Santa Maria, com uma rede
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comercial que compreende 14 balcoes distribuidos estrategicamente nas diferentes ilhas,
da seguinte forma: Horta no Faial, Madalena ¢ Sao Roque no Pico, Calheta e Velas em
Sao Jorge, Santa Cruz da Graciosa na Graciosa, Sdo Mateus, Biscoitos, Praia da Vitoria,
Centro de Clientes, Rua Direita e Guarita na Terceira e ainda Ponta Delgada e Ribeira
Grande em Sao Miguel.

Maio A. (2021) defende que a CEMAH adota um modelo de negécio assente na Banca
de proximidade, diferenciando-se da concorréncia no mercado bancario altamente

competitivo ao assumir-se como o Banco dos Ac¢ores, com capital cem por cento regional.

3.1. Missao, visao e valores
A definicdo clara e objetiva da missdo, visdo e dos valores de uma organizagdo ¢
fundamental para garantir a coeréncia entre as ac¢des € a estratégia da empresa.

Para Collis e Rukstad (2008), a missdo define a razdo de existir da empresa, o seu
proposito e o que ela deseja alcangar, enquanto a visdo apresenta a sua aspiracao futura e
o que ela pretende ser num futuro proximo ou distante. Estes mesmos autores ainda
acrescentam que a missao e a visdo ajudam as empresas a manter o foco, a estabelecer
prioridades claras, a gerar alinhamento organizacional e a mobilizar as pessoas em torno
de objetivos comuns.

De acordo com Collins e Porras (1996), a visdo e os valores sdo algumas das bases
fundamentais para a constru¢cdo de empresas visionarias, capazes de sobreviver e
prosperar a longo prazo. Definindo esses principios, a empresa pode criar uma cultura
organizacional forte e coesa, atraindo clientes alinhados com os seus valores e objetivos.

Sob o ponto de vista dos autores Kotler e Keller (2012), a missao e a visao ajudam as
empresas a estabelecerem um posicionamento claro no mercado, diferenciando-se dos
seus concorrentes. Relativamente aos valores, estes devem ser auténticos e coerentes com
a cultura da empresa e devem ser comunicados de forma clara e consistente a todos os
seus stakeholders, ou seja, a todas as partes interessadas na empresa, incluindo
colaboradores, clientes, fornecedores, acionistas, investidores ¢ a comunidade em geral.

No caso especifico da CEMAH, a sua missao ¢ criar valor para o cofinanciamento da
obra assistencialista e para a promocao dos fins solidarios da SCMAH. Além disso, a
instituicdo procura ainda promover a inclusdo financeira de clientes considerados "nao
rentaveis" pela grande maioria dos Bancos, contribuindo para a valorizagdo do sistema
financeiro regional e para a sua missdo de solidariedade no &mbito da economia social

(CEMAH, 2023a).
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Relativamente a sua visdo, esta instituicao bancaria enfatiza a importancia da "Banca
de proximidade", o que a diferencia das demais no mercado e mostra que sua missao ¢é
um fator distintivo, em vez de limitador. Essa abordagem ¢ refletida através, tanto da sua
oferta de servicos no sistema financeiro, como na tomada de decisdes conservadoras
baseadas no conhecimento individual de cada cliente (CEMAH, 2023a).

A CEMAH, ao posicionar-se como o “Banco dos Acores”, destaca-se por uma
abordagem pautada em valores como solidez, confianga, rigor e solidariedade, com o
intuito de ser um exemplo de sucesso e resiliéncia (CEMAH, 2023a). Essa abordagem ¢
sustentada por uma identidade definida pela historia, atividades e publico-alvo da
organizagdo, bem como por valores que regem o comportamento dos colaboradores e a

cultura que define o seu modo de agir.

3.2. Negocio
No Relatério e Contas de 2021, a CEMAH (2023a) refere que ¢ um Banco que atua no
mercado de retalho e empresas da Regido Autonoma dos Agores (RAA), tendo como base
a intermediag¢do financeira como modelo de negocio, captando depositos com o objetivo
de conceder crédito a clientes, e através da disponibilizacdo de uma oferta de produtos
bancarios simplificada e abrangente.

A CEMAH conta com uma carteira de clientes composta por particulares,
Empresarios em Nome Individual (ENI) e pessoas coletivas, representando 88,8%, 5,7%
e 5,5% da carteira, respetivamente. Essa carteira de clientes € vista como um ativo valioso
e fundamental para as operagdes e receitas da instituicdo (CEMAH, 2023a).

E importante destacar que a CEMAH possui uma respeitavel presenca na RAA, com
uma quota de mercado crediticia de 6,65% e 11,53% em depdsitos (CEMAH, 2023a).

Essas informagdes demonstram a relevancia da CEMAH no mercado financeiro da
RAA e enfatizam a sua importancia na economia local. A CEMAH esfor¢a-se para atender

as necessidades dos seus clientes e manter a sua posi¢ao de destaque no mercado regional.

3.3. Estrutura organizacional
A estrutura organizacional € crucial para o bom desempenho de uma institui¢cao bancéria,
uma vez que esta ¢ responsavel por definir as fungdes e responsabilidades de cada

colaborador, assim como a hierarquia e o fluxo de comunicacao interno.
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Na CEMAH, o modelo de governo adotado segue uma estrutura monista, ou seja, o
poder de decisdo esta concentrado em um unico 6rgao, o Conselho de Administragao.
Além dele, o modelo inclui uma Assembleia Geral, um Conselho Fiscal e um Revisor
Oficial de Contas, com mandatos de triénio para cada um deles (CEMAH, 2023a).

Uma ferramenta bastante comum para ilustrar a estrutura organizacional de uma
instituicdo ¢ o organograma, uma vez que, por meio de uma representacdo grafica,
consegue-se demonstrar a disposicdo das unidades funcionais, a hierarquia e a
comunicagdo existente entre elas. O organograma representado na Figura 1 revela

estrutura organizacional da instituicao bancaria acolhedora do estagio.

Figura 1. Organograma da Caixa Econdémica da Misericordia de Angra do Heroismo

CA — Conselho de Administragdo; ROC — Revisor Oficial de Contas; AG — Assembleia Geral; CF — Conselho fiscal; Al — Auditoria
Interna; CNF — Conformidade; GR — Gestao do Risco; RH — Recursos Humanos; JUR — Juridico; RC — Recuperagdo de Crédito; FIN
— Financeiro; SI — Sistemas de Informagdo; OP — Operagdes; COM — Comercial; CRE — Crédito; SPL — Seguranga, Patrimoénio e
Logistica; CNT — Contabilidade; TES — Tesouraria; MI — Mercados e Investimento; ADM — Administragdo de Sistemas e
Comunicagoes; DI — Desenvolvimento e Inovagdo; AD — Analise de Dados; GO — Gestdo de Operagdes; SP — Sistemas de Pagamento;
MKT — Marketing; NEG — Gestdo do Negécio; RC — Rede Comercial; AN — Analise de Crédito; LOG — Logistica e Meios; SGP —
Seguranga e Patrimonio.

ROC @ CF
‘ N
. @ =
CNT TES Ml ADM DI AD GO SP MK NEG RC AN LOG SGP

Fonte: Adaptado de CEMAH (2023b)

Sao muitas as areas responsaveis por auxiliar o Conselho de Administragao na gestao
da institui¢do financeira. Cada uma dessas areas possui responsabilidades especificas para
garantir a eficécia do sistema de controlo interno e de gestao de riscos da CEMAH.

O Conselho de Administragdo (CA) ¢ responsavel pela instituigdo e define a sua

estratégia de acordo com a missdo estabelecida, garantindo sua implementagao. Algumas
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de suas principais responsabilidades incluem a definicdo da estratégia comercial, da
politica de risco e do quadro de remuneracdo, além da gestdo do capital interno e dos
fundos proprios para cobrir os riscos da institui¢do. A estrutura organizacional, os valores
e principios de governagdo, juntamente com o controlo interno ¢ um quadro de
informacao financeira e contabilistico adequado, também sao responsabilidades do CA.

E & Assembleia Geral (AG) que compete aprovar o Relatério e Contas e as
demonstragdes financeiras, eleger os membros dos Orgdos de administracdo e
fiscalizacdo, e apreciar, discutir e deliberar propostas apresentadas por estes mesmos
orgaos, assim como outras competéncias instituidas por via legal e estatutaria.

Quanto ao Conselho Fiscal (CF), este ¢ o 6rgao responsavel pela supervisao interna
das atividades financeiras e administrativas da institui¢do, fiscalizando as decisdes
estratégicas tomadas e possui ainda o poder de avaliar os atos de gestdo mais relevantes,
seguindo as competéncias legais e estatutdrias conferidas.

Como mencionado anteriormente, o modelo ainda inclui um Revisor Oficial de
Contas (ROC) cuja responsabilidade passa por garantir que a organizagdo cumpre com as
normas contabilisticas em vigor. Além disso, também realiza a revisdo das demonstragdes
financeiras e emite um relatorio sobre a sua precisao e transparéncia. Este tem o dever de
avaliar a eficécia do sistema de controlo interno e propor melhorias, se aplicavel.

Para garantir a eficdcia do Sistema de Controlo Interno e gestdo de riscos da
Institui¢do, o CA conta com o apoio da Auditoria Interna (Al). Esta realiza avaliagdes
independentes dos controlos instituidos, como politicas, diretrizes, processos € sistemas
de informacdo, e presta servigos de consultoria para a melhoria continua do sistema e
analise da realizacdo dos objetivos definidos.

Também a Conformidade (CNF), tem a responsabilidade de apoiar o CA no
desenvolvimento e monitorizacdo do Sistema de Controlo Interno, assegurando a
conformidade dos colaboradores perante o normativo legal e interno, reportando
quaisquer indicios de incumprimento. Acrescenta-se ainda a sua incumbéncia pela gestao
do processo de Branqueamento de Capitais e do Financiamento ao Terrorismo.

De forma a garantir a cumprimento legal das operacdes da instituicdo, a CEMAH
conta com o apoio do departamento Juridico (JUR). Este d4 suporte juridico as atividades
do departamento Comercial e de Crédito, desde a concessdo até a liquidagdo, além de
tratar as notificagdes externas.

A area da Gestdo de Risco (GR) também tem a sua importancia na institui¢do, uma

vez que ajuda o CA a desenvolver e monitorizar o Sistema Interno, especialmente na
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Gestao Integrada de Riscos. Isso envolve a aplicagdo de politicas especificas e processos
para identificar, medir, monitorar e controlar os riscos a que a institui¢ao esta sujeita.

Quanto a gestdo dos colaboradores, concerne a area dos Recursos Humanos (RH)
fazé-lo. Este departamento trata de atividades como o recrutamento, a selecdo, a
avaliacdo, a compensacao, a formagao e ainda esta encarregue de garantir o cumprimento
das politicas de saude, higiene e seguranca no trabalho, de acordo com a legislagao.

A CEMAH identifica como Recuperacao de Crédito (RC) a secgdo responsavel por
operacionalizar as politicas e procedimentos definidos para recuperar créditos e assegurar
as diligéncias de acompanhamento e reporte, em colaboracao com o JUR e a GR. Esta
seccdo reporta diretamente ao CA e mantém contacto com a promo¢ao Comercial para
assegurar a coeréncia na abordagem aos clientes.

Relativamente ao departamento Financeiro (FIN), este assiste 0 CA na defini¢do e
implementagdo das estratégias financeiras, assegurando o cumprimento das normas e
requisitos aplicaveis e contribuindo para a avaliacdo do desempenho da empresa.

Outra equipa que também auxilia o CA ¢ a equipa de Sistemas de Informacao (SI),
que trabalha na definicdo de estratégias e politicas para a arquitetura de sistemas de
informacao e comunicagao e ainda presta servigos em matéria de informagao, com o seu
foco na tecnologia e organizagdo, visando garantir qualidade, disponibilidade e coeréncia.

Em relagdo as Operacdes (OP), esta equipa garante o processamento de dados e
sistemas de pagamento da CEMAH, utilizando recursos e meios adequados para alcancar
0s objetivos estratégicos e garantir uma resposta rapida e efetiva as suas necessidades.

No que respeita ao departamento Comercial (COM), as equipas que o compdem tém
como responsabilidade apoiar o CA na definicio das estratégias, politicas e
procedimentos comerciais, bem como coordenar as atividades didrias das agéncias, com
0 objetivo de maximizar o interesse da organizacdo e alinhar com as tendéncias
econdmicas, tendo em conta os recursos disponiveis.

Por sua vez, a gestdo da atividade de crédito da instituigdo compete a equipa de
Crédito (CRE), que realiza andlises de crédito de clientes e monitoriza o risco associado.
Eles garantem a convergéncia dos principios definidos e metodologias implementadas
com os objetivos estratégicos da CEMAH.

Por fim, mas ndo menos importante, também existe o departamento de Seguranca,
Patrimonio e Logistica (SPL) que além de apoiar o CA na definicdo de estratégias e
politica, também assegura a gestdo do patrimdnio, apoio administrativo e logistica,

providenciando recursos, equipamentos € informagao necessarios.
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3.4. Produtos e servicos

A oferta de produtos e servigos ¢ uma das principais formas pelas quais uma instituicao

pode destacar-se no mercado e alcangar os seus objetivos. No caso desta instituigdo, ¢

fundamental ressaltar a importancia desses produtos e servigos para cumprir a sua missao
de servir a comunidade.

Para uma apresentagao clara e objetiva dos produtos e servigos que a CEMAH dispde,
¢ importante dividir os clientes de destino em dois grupos: os particulares e as empresas.
No entanto, ¢ fundamental entender quem esta enquadrado em cada grupo.

A distingdo entre pessoa singular (particular) e pessoa coletiva (empresa) ¢ feita com
base na sua personalidade juridica, ou seja, a capacidade de uma pessoa individual ou
coletiva ser sujeito a direitos ou obrigagdes juridicas. De acordo com o Cddigo Civil, a
personalidade juridica das pessoas singulares ¢ adquirida no momento do nascimento
completo e com vida. J4 as pessoas coletivas, sejam estas entidades ou organizacdes
humanas, privadas ou publicas, adquirem personalidade juridica quando criadas por
decisdo de pessoas individuais, com o propdsito de obtengao de lucro ou a realizacao de
interesses coletivos, dispondo assim de capacidade de exercicio, sendo titulares de
direitos e obrigagdes juridicas, sujeitando-se ao cumprimento de obrigagdes legais e
regulamentares (Diario da Republica Eletronico, s.d.).

A CEMAH oferece uma variedade de produtos e servicos financeiros, desde a
abertura de contas bancarias, aplica¢des financeiras até opg¢des de crédito personalizadas.

No caso das contas de deposito a ordem, esta institui¢do dispde precisamente de seis
tipos de contas destinadas a pessoas singulares. Estas contas sdo instrumentos bancarios
que permitem aos seus titulares movimentar o seu dinheiro livremente, mediante a
utiliza¢do de algum meio de pagamento. Entre as opg¢odes disponiveis estdo:
= Conta CEM: esta conta requer um depdsito minimo aquando da sua abertura de 50,00

euros e é cobrada mensalmente uma comissdo de manutencgdo de conta de 3 euros, ou

1,50 euros caso este seja um cliente digital, isto é, caso o cliente receba as

comunicagfes do Banco por correio eletronico;

» Conta Ordenado: € uma op¢do que ndo exige deposito minimo na sua abertura, nem
séo cobradas comissdes de manutencdo da mesma, contudo, é requisito principal a
domiciliagcdo do ordenado. Caso o cliente deseje, existe a possibilidade de associar a
esta conta uma facilidade de descoberto, que podera ir até ao valor do salario que por
la seja domiciliado. No entanto, se pretender um limite de descoberto superior ao

valor do seu ordenado, serd necessaria uma analise mais rigorosa por parte do Banco;
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Conta Jovem: ¢é destinada a pessoas com idade igual ou inferior a 25 anos, no entanto,
enquanto forem menores de 18 anos, ou de 16 anos, no caso de emancipagao legal,
apenas os tutores legais tém permissao para movimentar a conta. Apesar de ser
exigido um deposito minimo de 25,00 euros no momento da sua abertura, esta conta
esta isenta de comissdes de manutencao;

Conta Reformado CEM: ao abrir a conta, é exigido um dep6sito minimo de 50,00
euros e a semelhanga do que acontece na conta ordenado, ndo sdo cobradas comissées
de manutencéo, porém, ¢é exigido que a pensao/reforma seja recebida através desta;
Conta Servigos Minimos Bancarios (SMB): néo é solicitado nenhum deposito inicial,
todavia, o titular para ter acesso a esta tipologia de conta ndo pode possuir outras
contas de dep6sito a ordem, exceto em condicBes especiais relativas a maiores de 65
anos ou com invalidez permanente igual ou superior a 60%. Mensalmente é cobrada
uma comissao de manutencgdo de conta no valor de 0,34 euros;

Conta Especial Particulares: trata-se de uma outra op¢do que permite aos seus titulares
movimentar fundos a débito, mesmo quando o saldo disponivel na conta é
insuficiente. Essa facilidade é disponibilizada ap6s um contrato de crédito, que
estabelece um limite maximo de utilizacdo. N&o existe obrigatoriedade de deposito
na sua abertura, nem sdo geradas comissdes de manutencdo pela mesma, porém héa
lugar ao pagamento da comisséo de abertura de dossier de 1% sobre o valor solicitado,
cujo valor minimo e maximo cobrado é de 5,00 euros e 100,00 euros, respetivamente.

Uma boa gestdo financeira € essencial para o sucesso dos negocios. Pensando nisso,

a CEMAH disponibiliza trés opgdes de contas correntes voltadas para as pessoas

coletivas, como empresas e organizacdes e ainda para os ENI. Essas contas foram

desenvolvidas para auxiliar os clientes a gerir os seus negdcios com eficiéncia. Desta

forma, sdo apresentadas de seguida as opg¢des disponiveis:

Conta Negdcio CEM: ideal para a gestdo diaria dos negdcios, esta conta exige um
depdsito minimo de 50,00 euros no momento da abertura. A comissao de manutengédo
de conta é de 5,50 euros mensais, podendo ser reduzida para 3,50 euros caso 0S
clientes optem pela documentacdo em formato digital,

Conta Especial Empresarial: destinada exclusivamente a pessoas coletivas, esta conta
oferece condigdes vantajosas, como um limite de crédito associado e taxa de juro
especial com vencimento mensal dos juros. Ao contrario da Conta Negocio CEM, nédo
h& um deposito minimo exigido ou comisses de manutengdo mensais. No entanto,

ha lugar ao pagamento da comissao de estudo e a de abertura de dossier. A primeira
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tem um valor fixo de 300,00 euros, enquanto a segunda corresponde a 0,5% do valor

solicitado, sendo que 0 minimo a ser cobrado pela mesma é de 150,00 euros;
= Conta Empresério: esta opcdo oferece as mesmas vantagens e comissfes da conta

anteriormente mencionada, contudo, esta reservada apenas para 0s ENI.

A nivel de aplicagdes, a CEMAH dispdes de duas modalidades de investimentos: os
Depésitos a Prazo e as Poupangas. De acordo com o BdP (2023b), os depositos a prazo
sdo investimentos de curto ou médio prazo, com prazo fixo para o resgate e para o
recebimento dos juros. Ja as poupancas sdo investimentos de longo prazo que oferecem
juros, com taxas um pouco menores em comparagdo aos depdsitos a prazo, mas com a
vantagem de permitir saques a qualquer momento, sem esperar pelo prazo de resgate.

A CEMAH oferece duas opgdes de depdsito a prazo aos seus clientes: o Deposito a
Prazo CEM e o Deposito a Prazo Crescente a 2 anos. Ambos estdo vinculados a uma conta
a ordem e requerem um montante minimo de constitui¢ao de 250,00 euros. A principal
diferenga entre os dois produtos esta na dura¢do do contrato e na taxa de juros oferecidas.
O primeiro podera ter uma duragdo de 180 ou de 366 dias e uma taxa fixa durante todo o
periodo, enquanto o segundo tem uma dura¢do de 2 anos e apresenta uma taxa
ligeiramente superior apds o primeiro ano. E importante destacar que ndo ¢ permitido
reforcar o montante depositado até a data de vencimento do deposito, contudo, caso o
cliente pretenda mobilizar os fundos antecipadamente, podera fazé-lo, mas sera aplicada
uma penalizagdo sobre o valor dos juros relativos ao periodo decorrido.

Relativamente as poupangas, a CEMAH desenvolveu uma variedade destas, cada uma
projetada para atender as necessidades especificas de seus clientes. Todas as opgdes de
poupanca tém a duragdo de um ano, com opg¢ao de renovacao, com rentabilidade garantida
e contabilizacdo de juros diaria. Além disso, os clientes podem escolher o regime de
capitalizag¢do de juros que melhor atenda as suas necessidades, podendo na sua maioria
ser mensal, trimestral, semestral ou anual.

Comecando pela Poupanca CEM, esta destina-se tanto a pessoas singulares quanto a
pessoas coletivas e requer um valor minimo de 250,00 euros para a sua constitui¢do. Os
reforcos subsequentes devem ser de, pelo menos, 25,00 euros.

J4 a Poupanca Reformado ¢ um produto que foi desenvolvido para os clientes que
estdo em situacdo de reforma e que recebem uma pensao inferior a 3 vezes o valor do
Salario Minimo Nacional. O valor minimo para a sua constitui¢ao e o valor das entregas
subsequentes assemelham-se aos da poupanca CEM. Quem usufrui deste produto fica

isento do pagamento do imposto sobre os juros (IRS) até aos 10.500,00 euros por titular.
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A opg¢ao de poupanga direcionada aos clientes jovens ¢ a Poupanca Jovem. A sua
constitui¢do € realizada com um montante minimo inferior as poupangas anteriores, sendo
este de 100,00 euros, com opgao de refor¢o de pelo menos 12,50 euros por entrega.

Por ultimo, a CEMAH disponibiliza ainda aos seus clientes a Poupanga netCEM, uma
aplicagdo exclusivamente online, acessivel apenas aos clientes que aderirem a plataforma
netCEM. Este produto destina-se a pessoas singulares e coletivas, com um montante
minimo de constituicdo de 250,00 euros e um valor minimo de reforgo de 25,00 euros. O
montante maximo que podera ser associado a esta poupanga ¢ de 100.000,00 euros.

Com as diversas contas ¢ produtos de poupanga apresentados pela CEMAH, ¢
importante também destacar os meios de pagamento que esta disponibiliza aos seus
clientes. Independentemente da conta escolhida ou da tipologia do cliente, estes podem
escolher ter acesso a cheques, transferéncias, débitos diretos e cartdes de débito e crédito.
As transferéncias normais geralmente levam até dois dias Uteis a chegar ao destino,
enquanto as imediatas sdo concluidas em cerca de dez segundos. Os cartdes de débito t€ém
um custo anual de 8,50 euros para as contas jovens, sendo isentos no primeiro ano, ¢ de
13,00 euros para as demais contas, exceto para a conta SMB, cujo custo do cartdo de
débito esta incluido na comissao mensal de manutencao de conta. Em relacao aos cartdes
de crédito, ¢ importante salientar que a CEMAH atua apenas como intermediaria, por
meio de uma parceria estabelecida com a UNICRE, sendo esta a entidade responsavel
pela sua atribui¢do. Além disso, a CEMAH oferece solugdes personalizadas de
pagamento e recebimento, como por exemplo, o processamento de salarios por meio das
contas empresariais, adesdo ao servigo de Débitos Diretos SEPA para realizacao de
cobrancas como entidade credora e adesdo a Terminais de Pagamento Automatico (TPA)
para receber pagamentos de clientes através de cartdo.

Para complementar, apesar da Caixa ter um perfil conservador, ndo deixa de apostar
em tecnologias e como tal também oferece aos seus clientes acesso ao homebanking,
através da plataforma netCEM e netCEM Mobile, que sendo este um servigo de Banca
online, permite realizar diversas operagdes bancérias com seguranga e comodidade.

A CEMAH reconhece que muitas vezes, os particulares necessitam de crédito para
concretizar projetos pessoais, como a aquisi¢do de uma casa, uma viagem de férias ou um
investimento na educacao dos filhos. Para atender a essa necessidade, a CEMAH
disponibiliza uma ampla gama de produtos de crédito, adaptados as diferentes

necessidades dos seus clientes.
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As caracteristicas comuns a todos os créditos ndo hipotecarios da institui¢cao incluem
requisitos de idade, o tipo de juros utilizado e a periodicidade dos reembolsos. Os
tomadores do crédito devem ter no minimo 18 anos ¢ no maximo 75 anos até ao final do
contrato. Os juros devedores sdo, na sua maioria, baseados numa taxa variavel, compostos
por um indexante, que pode ser a Euribor a 6 ou 12 meses, € um spread, que ¢ adicionado
para determinar o valor total dos juros. Os clientes também podem escolher a
periodicidade que pretendem pagar, podendo ser mensal, trimestral, semestral ou anual.
Além disso, caso seja necessario, os clientes podem ainda recorrer ao refor¢o de garantia
através do aval de pessoas singulares ou coletivas em qualquer um destes créditos.

Cada operacao de crédito ¢ cuidadosamente analisada para determinar o produto mais
adequado as necessidades do cliente. Tanto o prazo quanto o montante podem variar de
acordo com a finalidade do crédito, com diferentes valores minimos € maximos e
duracdes especificas. Estas sdo as opg¢oes que a CEMAH disponibiliza aos seus clientes:
» Credito ao Consumo Micro: é a opcéo ideal para os clientes que necessitam de valores

entre 500,00 euros e 2.000,00 euros e que pretendem um prazo de pagamento mais

reduzido, quero com isto dizer, de 3 a 24 meses. Uma das grandes vantagens desta
modalidade de crédito é que ndo € cobrada a comisséo de abertura de dossier;
= Credito Easy: € um tipo de crédito que possibilita a contratagdo de um montante entre

1.500,00 euros e 10.000,00 euros, com resposta rapida e disponibilizacdo do valor até

dois dias Uteis e 0 seu prazo de pagamento podera variar de 1 a 60 meses. Apesar de

nesta modalidade haver isencdo na comissdo de gestdo, ha lugar a cobranca da
comissdo de abertura de dossier, com um valor correspondente a 1,5% do valor
solicitado, sendo no minimo 100,00 euros e no maximo 300,00 euros;

= Crédito Pessoal: ideal para os clientes que pretendem concretizar projetos, realizar
sonhos ou superar imprevistos, mas que precisam de um empréstimo num valor entre

2.500,00 euros e 75.000,00 euros. O prazo de pagamento também é ajustavel a

vontade do cliente, podendo ser de 6 a 84 meses. Vale salientar que a semelhanca do

crédito anterior, também neste é cobrada a comisséo de abertura de dossier;

= Crédito Automovel: destina-se a pessoas singulares que desejam adquirir veiculos
ligeiros de passageiros, mistos ou de mercadorias, sejam eles novos ou usados. Os
montantes de financiamento e prazos de pagamento variam de acordo com o estado
do veiculo, podendo ser de 5.000,00 euros a 35.000,00 euros para veiculos novos,
com prazos que vao de 48 a 120 meses, e de 1.500,00 euros a 25.000,00 euros para

veiculos usados, com prazos de pagamento que podem ir dos 48 até aos 96 meses.
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Nestes tipos de crédito, também é cobrada inicialmente uma comisséo de abertura de

dossier, com 0os mesmos valores aplicados ao Crédito Easy e ao Crédito Pessoal,

» Credito Formacdo e Educacdo: tem como destinatarios pessoas matriculadas em
estabelecimentos de ensino técnico-profissional, superior ou de formacao profissional

e tem como requisito a entrega anual do comprovativo de matricula ou inscri¢do. O

crédito é disponibilizado em parcelas mensais, que podem ser desembolsadas num

prazo que poderd ir de 6 a 36 meses, enquanto que o reembolso pode ser feito até 120

meses. Durante o periodo de desembolso, o titular paga apenas os juros sobre o valor

liberto, e apds o desembolso total comeca a pagar prestacGes constantes de capital e

juros. Nesta tipologia de crédito ndo sdo cobradas quaisquer comissoes.

Para operagoes superiores a 5.000,00 euros, a CEMAH solicita sempre a contratagao
de Seguro de Crédito, com excecdo dos casos de Crédito Automovel, Crédito Educagao,
Conta Ordenado e Conta Especial Particulares.

A CEMAH também dispde de uma pandplia de produtos de crédito hipotecario, cujos
requisitos de idade, juros e periodicidade de reembolso sdo semelhantes aos créditos nao
hipotecarios. No entanto, os Créditos a Aquisi¢do de Habitacdo e Aquisicao de Terreno
para Constru¢do sé permitem reembolso mensal. Essa tipologia de crédito requer sempre
a hipoteca de um imoével, seja ele destinado a habitacdo do mutuédrio ou ndo, mesmo
havendo fiadores nas operagdes. Isso implica uma avaliagdo do imével dado como
garantia, e consequentemente, a cobranca de uma comissao de avaliagdo correspondente
as caracteristicas do imovel e de acordo com o pregario em vigor. Aquando da
contratagdo, além da comissao de avalia¢do, também ha lugar ao pagamento da comissao
de estudo de dossier e comissao de abertura de dossier, com valores fixos de 150,00 euros
e 250,00 euros, respetivamente. Os clientes da CEMAH tém a disposicao as seguintes
opgoes de crédito hipotecario:
= Crédito Aquisicao de Habitagdo: este produto é indicado para quem pretende adquirir

habitacdo propria permanente ou secundaria com valores entre 12.500,00 euros e

600.000,00 euros. O prazo de reembolso podera ser de até 360 meses;
= Credito Aquisicdo de Terreno para Construcdo: € um produto que permite aos clientes

adquirir terrenos para posteriormente construir uma habitacdo propria permanente ou

secundaria. Com este crédito, os mutuarios podem solicitar valores entre 12.500,00 e

200.000,00 euros e pagar atraves de reembolsos que poderdo ir até aos 180 meses, no

entanto, se este crédito for realizado paralelamente ao Crédito Habitagcdo Construgéo,

a Caixa permite estender este prazo até aos 360 meses;



21

= Crédito Habitacdo Obras: é adequada para os clientes que pretendem realizar
melhorias e reparacdes no seu lar. Através deste produto, € viavel requisitar montantes
entre 500,00 e 200.000,00 euros, sendo possivel ainda optar pelo prazo de reembolso
mais conveniente de entre os pré-estabelecidos, que no caso € de 6 a 360 meses;

= Crédito Habitacdo Construcéo: € um credito destinado a construcdo de habitacéo, seja

ela permanente ou secundéria. Os clientes podem obter financiamento entre 12.500,00

e 400.000,00 euros, e reembolsar esse valor de 6 a 360 meses;
= Crédito Multifinalidades com Hipoteca: este produto permite a flexibilidade de

utilizar o valor solicitado, que varia de 2.500,00 a 400.000,00 euros, para diferentes

fins, exceto para aqueles ja enumerados. O prazo méaximo de reembolso € de 30 anos,
como o praticado na maioria dos créditos hipotecarios aqui apresentados.

E importante enfatizar que em todos estes créditos hipotecarios é necessario incluir
um seguro multirriscos para o imdvel que servird como garantia, bem como um seguro
de vida para os mutudrios, sejam estes seguros contratados através da institui¢ao ou de
outra forma. Vale ressalvar ainda que a CEMAH nao comercializa seguros proprios,
contudo conta com a ajuda da Generali Seguros S.A., com quem tem parceria.

Por outro lado, também esta instituicao de crédito oferece solugoes de financiamento
personalizadas para atender as necessidades especificas de cada negdcio. Tais solugdes
sao flexiveis e podem ser ajustadas de acordo com o perfil e a situagdo de cada empresa,
ajudando-as a alcancar os seus objetivos e metas comerciais.

Esses financiamentos podem ser contratados a curto, médio e longo prazo, de acordo
com as necessidades de cada negdcio e também podem incluir garantias pessoais ou reais,
dependendo das circunstancias e caracteristicas especificas da operagao.

A Conta Tesouraria Pré-Datados ¢ uma solucdo financeira a curto prazo, isto €, de 1
a 12 meses, com possibilidade de renovagao por igual periodo, que permite antecipar o
recebimento de valores a prazo por meio de cheques pré-datados emitidos por terceiros.
Com ela, a empresa recebe o capital antes da data do vencimento do cheque, o que
melhora o respetivo fluxo de caixa. O pagamento ¢ realizado automaticamente na data de
vencimento dos cheques, agilizando o processo de liquidacdo da operagdo. Além das
comissdes cobradas durante a vigéncia do contrato, ha também a comissao de abertura do
dossier, que ¢ de 0,50% do valor solicitado, com um minimo de cobranga de 150,00 euros.

A Cessao de Créditos ¢ uma outra opcao de financiamento de curto prazo que atende
as necessidades pontuais de tesouraria, permitindo a antecipagdo de recebimentos. Esta

modalidade de crédito oferece vantagens como simplicidade e rapidez na formalizagao.
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O valor da antecipacao pode variar de 500,00 euros a 500.000,00 euros, com libertacao
do capital numa unica utilizacdo. As comissdes cobradas sdo as mesmas das proximas
modalidades de crédito a serem abordadas, sendo elas uma comissdo de estudo de dossier
de 300,00 euros e uma comissao de abertura de dossier de 0,5% do valor solicitado, com
um minimo de 150,00 euros.

Uma alternativa adicional de crédito a curto prazo ¢ o Desconto Comercial, visto que
este antecipa futuros recebimentos através da apresentacdo a desconto de letras, ou seja,
nesta operagao sao antecipados os fundos ao cliente, deduzindo juros e encargos do valor
nominal do titulo de crédito endossado, aumentando desta forma a sua liquidez financeira.

Para aquisi¢do, reforma ou constru¢ao de imdveis para revenda, bem como para
financiamento de ativos imobiliarios, matérias-primas, ativos produtivos, obras ou outras
necessidades de liquidez, o mais indicado sdo os Financiamentos de Médio e Longo
Prazo. Com os diversos produtos de financiamento disponibilizados pela institui¢ao, as
empresas podem obter empréstimos de 2.500,00 a 5.000.000,00 euros, com prazos de
reembolso flexiveis, podendo estes variar de 13 a 360 meses.

Sendo a CEMAH uma instituicdo de crédito prudente, acredita que ndo ¢
recomendavel estender o prazo maximo dos empréstimos empresariais além de 144
meses. Essa sua visdo aparece com o intuito de ajudar a mitigar o risco de incumprimento
e permitir uma gestao mais eficiente do risco de crédito. No entanto, ainda assim, procura
encontrar um meio-termo que seja satisfatorio para ambas as partes, visando reduzir o
prazo o maximo possivel, sem comprometer a viabilidade financeira da empresa.

No caso das Garantias Bancarias, estas sdo uma op¢ao interessante para as empresas
que desejam garantir a confiabilidade nas suas negociagdes comerciais € precisam ter
acesso a recursos financeiros sem comprometer o seu fluxo de caixa. Com a emissao de
uma Garantia Bancéria, a CEMAH assume o compromisso de garantir o pagamento ao
beneficiario da garantia em caso de incumprimento do contrato ou das obrigacdes
assumidas pelo emitente desta, proporcionando maior seguranca as operagdes comerciais.
Estas garantias podem ser usadas para diversas finalidades, como garantir a execucao de
obras publicas, o bom cumprimento de obrigagdes perante entidades publicas, incentivos
comunitarios, o pagamento a fornecedores, entre muitas outras.

Também nesta instituicdo de crédito € possivel ter acesso a incentivos e protocolos,
que nada mais s3o que um conjunto de medidas e programas que tém como objetivo
apoiar a atividade empresarial e o desenvolvimento econémico com interven¢ao adicional

7

de outras entidades. Um exemplo de protocolo celebrado com a CEMAH ¢ o
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Microcrédito, que permite que pessoas com dificuldades econdmicas e em situacao de
desemprego realizem iniciativas empresariais. Outra op¢ao de incentivo ¢ o Competir +,
que visa promover o desenvolvimento sustentavel da economia regional e aumentar a
competitividade das empresas.

Caso os clientes estejam a procura de imoveis a precos competitivos, podem ainda
encontrar uma oportunidade interessante na CEMAH. A instituicdo disponibiliza imdveis
no seu site que foram obtidos através da execucdo de garantias reais associadas a
empréstimos concedidos a clientes que nao cumpriram com as suas obrigacdes
financeiras. Com a venda dessas garantias, a CEMAH pode recuperar o valor devido e
saldar a divida, enquanto oferece aos clientes a possibilidade de adquirir iméveis a pregos
atrativos ¢ com condig¢des de financiamento diferenciadas.

E importante frisar que as condi¢des genéricas dos produtos apresentados podem
variar consoante a analise individual de cada processo, ¢ tendo em consideragao diversos
fatores, como taxa de esforgo, garantias associadas ou idade de cada proponente. Essa
avaliagdo personalizada permite que as condi¢des sejam adaptadas as circunstancias
especificas de cada cliente, garantindo uma oferta mais adequada e personalizada.

Neste capitulo, exploramos a dindmica singular da CEMAH, um Banco regional que
se destaca pela sua proximidade com a comunidade e pelo seu poder de decisdao local.
Uma caracteristica notavel ¢ a expansdo continua das agéncias, uma estratégia que
contrasta com as politicas de outros Bancos num mercado cada vez mais competitivo.

A estrutura organizacional da CEMAH, evidenciada pelo seu organograma funcional
e bem definido, ¢ um reflexo claro do seu compromisso com a eficiéncia e a
hierarquizagdo interna. Além disso, esta institui¢do fundamenta-se em principios solidos,
refletidos na sua Missdo, Visdo e Valores, que orientam todas as suas operacdes e
interagdes. Em relagdo a sua gama de produtos e servigos oferecidos estes sdo adaptados
as necessidades basicas de um cliente tradicional, desde solugdes financeiras para
particulares até financiamento e apoio ao desenvolvimento de negocios e projetos
empresariais. Esta abordagem centrada no cliente, aliada a sua presenga local e a sua
estratégia de expansdo, posiciona a CEMAH como um participante vital num mercado

financeiro em constante transformacao.
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CAPITULO IV - APRESENTACAO DO ESTAGIO

Neste capitulo é apresentado uma visdo geral do estagio realizado na CEMAH, com
énfase nas suas caracteristicas e objetivos. Além disso, sdo abordados os elementos da
estrutura organizacional da agéncia onde foi realizado o estagio, a fim de fornecer um
contexto mais amplo para as atividades desenvolvidas durante o mesmo. Adicionalmente,

é dada uma visdo geral do peso da agéncia de Ponta Delgada na instituico.

4.1. Caracteristicas do estagio
O estagio foi realizado através do programa Estagiar L, do Governo Regional dos Acores,
cujo objetivo principal é proporcionar aos jovens recém-diplomados no ensino superior
uma experiéncia profissionalizante, contribuindo para a sua formacao e desenvolvimento
de competéncias técnicas e comportamentais. O programa também procura fomentar a
criacdo de novos postos de trabalho na regido, através da disponibilizacdo de apoios
financeiros a empresas que contratem estagiarios através desta modalidade.

A funcdo desempenhada durante o estdgio foi de assistente de cliente (ACL),
pertencente a rede comercial, na agéncia da CEMAH em Ponta Delgada, sob a
responsabilidade do entéo coordenador comercial, Sr. Miguel Correia Bendito.

Um ACL é um colaborador que atua no atendimento direto ao cliente e ndo tem
subordinados, sendo que o seu superior hierarquico mais direto é o gerente do balcéo.

O estégio teve duracao de 18 meses, com inicio em 1 de outubro de 2021 e término
em 31 de marc¢o de 2023, e carga horaria semanal de 35 horas, equivalente ao praticado

pela entidade promotora.

4.2. Objetivos do estagio
O objetivo principal de um estagio € fornecer aos estudantes ou recém-formados uma
experiéncia pratica na area escolhida, a fim de aplicar e desenvolver os conhecimentos
teoricos adquiridos durante a sua formacéo académica.

A escolha pelo programa Estagiar L e pelo estagio na area da Banca teve como
principal motivacao a necessidade de adquirir experiéncia pratica e competéncias na area
da gestdo, bem como de me preparar para a entrada no mercado de trabalho. Além disso,
a escolha da instituicdo bancéria como local de estdgio foi motivada pela minha
curiosidade e fascinio pela gestéo financeira e monetaria. Assim como Duarte (2017),

também eu sou da opinido que a area bancaria é fundamental numa economia, pois é
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responsavel pela gestdo dos recursos financeiros dos seus clientes e pela concessao de
crédito e financiamento para projetos e investimentos. Portanto, o estdgio num Banco
permitir-me-ia adquirir conhecimentos praticos e habilidades essenciais para uma carreira

profissional nesta area, bem como na gestao financeira pessoal.

4.3. Estrutura organizacional da agéncia de Ponta Delgada
Durante a vigéncia do estagio, o balcdo situado no Largo Almirante Dunn, em Ponta
Delgada, contava com uma estrutura organizacional bem definida, composta por 6
colaboradores, incluindo o gerente, a subgerente e 4 assistentes de clientes, um dos quais
também desempenhava o papel de operador de caixa.

O gerente, como responsavel pela gestdo geral da agéncia, tinha a importante tarefa
de supervisionar e gerir a equipa, bem como garantir o bom funcionamento das atividades
realizadas na agéncia. Para auxilia-lo nas suas tarefas administrativas e de gestdo, contava
com a subgerente, que atuava como uma espécie de “braco direito”, oferecendo apoio e
auxiliando em diversas atividades, mantendo a agéncia organizada e eficiente. Os ACL,
por sua vez, tinham como responsabilidade o atendimento direto aos clientes do balcéo,
fornecendo informagdes sobre produtos e servigos financeiros, realizando operacgdes
bancérias basicas e auxiliando nas solicitagdes de credito. Por fim, o operador de caixa
era responsavel pelo recebimento e pagamento de dinheiro e cheques, além de realizar a
organizacao e contagem do dinheiro em caixa. Todos juntos, trabalhavam em equipa para

garantir o bom atendimento e a satisfacdo dos clientes da agéncia.

4.4. Posicao da agéncia de Ponta Delgada na rede CEMAH

A agéncia de Ponta Delgada desempenha um papel significativo na rede CEMAH, tendo
um peso consideravel em relacdo a carteira de depositos e crédito. Em dezembro de 2022,
a esta agéncia representava 9,06% do total da carteira de dep6sitos da CEMAH, o que
evidencia a confianca dos clientes no balcdo e na sua capacidade de gerir 0s seus recursos
financeiros. Além disso, a agéncia teve um peso ainda maior na carteira de crédito,
representando 18,04% do total, o que sugere que o balcdo tem desempenhado um papel
importante no financiamento de projetos e investimentos no mercado de Sdo Miguel.

E importante realcar que a CEMAH tem focado no crescimento das suas agéncias em
Sdo Miguel, sendo que o balcdo de Ponta Delgada é visto como um dos mais promissores

nesse sentido.
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Em suma, gostaria de salientar o qudo valiosa foi a experiéncia de estagiar num balcéo
de grande influéncia dentro da CEMAMH, representando uns significativos 18,04% do total
da sua carteira de crédito, proporcionando assim uma curva de aprendizagem mais
acentuada. Por outro lado, também reconheco a existéncia de um risco adicional devido
a preponderancia desse local especifico nos negécios globais do Banco, acarretando desta

forma, riscos operacionais e de crédito acrescidos.
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CAPITULO V - ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Com o objetivo de fornecer uma descricdo abrangente das atividades realizadas durante
0 estagio na CEMAH, sdo inicialmente transcritas as atividades desenvolvidas no projeto
de estégio, seguidas de comentérios relacionados com cada uma delas. Posteriormente,
nas secOes 5.1 e 5.2, sdo destacadas as atividades complementares desenvolvidas, com
foco especial no setor de crédito.

No portal do Emprego Jovem Acores (s.d.), 0 projeto de estagio desenvolvido pela
CEMAH apresenta a seguinte estrutura:
=  “Recolha de elementos de identificagdo de clientes;”

Por meio desta tarefa, 0 ACL consegue obter informacfes essenciais dos clientes,
permitindo uma melhor gestdo do relacionamento e a personalizacdo dos servigcos
oferecidos. A recolha desses dados contribui para a criagdo de um banco de dados
abrangente e atualizado, facilitando a identificacdo de oportunidades de negécio e o
acompanhamento das necessidades individuais dos clientes.

= “Preenchimento e arquivo de documentagao;”

O preenchimento adequado dos documentos, seguindo as normas e procedimentos
estabelecidos, garante a preciséo e a integridade das informacdes registadas. Com o
correto arquivo dos documentos, 0 seu acesso torna-se mais facil e rapido, quando
necessario, contribuindo para a eficiéncia e a agilidade dos processos internos. Com esta
tarefa também se garante o cumprimento das obrigac6es legais e regulatérias, uma vez
que a documentacdo corretamente preenchida e arquivada serve como evidéncia de
conformidade e pode ser solicitada em auditorias e inspecoes.
= “Abertura, manutencdo e fecho de contas a ordem e a prazo;”

Para a realizacdo desta tarefa, o ACL utiliza diferentes ferramentas e sistemas internos
do Banco, como softwares de gestédo de clientes e de documentacdo. Com esta atividade,
melhoram-se as habilidades no trato com documentos e processos administrativos e
assimilam-se os critérios e requisitos para a abertura e encerramento de contas, 0 que se
traduz numa maior familiarizagdo com os procedimentos internos do Banco.
=  “Contacto com toda a aplicagdo informéatica de uma instituicao bancaria;”

E proporcionado ao ACL a oportunidade de trabalhar diretamente com a aplicacio
informatica utilizada pela instituicdo, que é fundamental na gestdo das informacGes dos
clientes e no fluxo de trabalho do Banco. Ao utiliza-la, obtém-se uma visdo abrangente

de todo o circuito e processos relacionados com as informacdes e contas dos clientes,
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incluindo o acesso e a manipulacdo de informacdes relevantes, como dados pessoais,
movimentacOes financeiras, produtos contratados e o seu histérico na CEMAH.

Vale a pena mencionar que a Aplicacdo Bancéria (AB) utilizada pela instituicdo foi
uma solucdo tecnologica desenvolvida inicialmente por uma entidade externaa CEMAH.
Contudo, ao longo do tempo, passou a ser desenvolvida internamente. Esta aplicacao é
baseada no modelo Client-Server e programada utilizando uma linguagem de quarta
geracgdo (linguagem de base de dados) que se da pelo nome de Progress OpenEdge.

A AB foi uma das primeiras aplicaces bancarias no pais a contar com uma interface
grafica. Com o passar dos anos, a aplicacdo evoluiu para atender as diligéncias
regulatorias impostas pelo BdP e posteriormente pela European Banking Authority
(EBA). Atualmente, a AB esta a tornar-se obsoleta devido a crescente padronizacdo das
aplicacdes Web e as dificuldades de atualizacao interna para atender as novas exigéncias
e prazos desejados. Por este motivo, a CEMAH esta em processo de transi¢do para uma
plataforma bancaria universal, o Oracle Flexcube, hospedada na Cloud e com interfaces
Web.

»= “Contacto com as normas, manuais e regulamentos de uma institui¢do bancaria;”

Esta experiéncia proporciona uma compreensdo abrangente da importancia do rigor
profissional, da responsabilidade, da disciplina e do sigilo no ambiente bancério. Por meio
do cumprimento destas normas, € desenvolvida uma postura ética e profissional, essencial
para atuar no setor financeiro. Adicionalmente, sdo adquiridos conhecimentos sobre os
procedimentos e regras especificas do setor bancério.
= “Desenvolvimento das competéncias profissionais a nivel de visdo e postura

organizacional, aplicagdo bancéria e sistemas e processos internos.”

Este género de estagio promove o desenvolvimento de competéncias profissionais em
diversas areas. Em termos de visdo e postura organizacional, através dele é possivel
compreender melhor a dindmica e a estrutura de uma instituicdo bancéria, assim como a
importancia de uma abordagem estratégica e orientada para resultados. A oportunidade
de trabalhar diretamente com as ferramentas e sistemas utilizados no dia a dia, torna-se
essencial para adquirir conhecimentos préaticos sobre a sua utilizacéo e funcionamento. O
envolvimento nos processos internos da instituicdo permite uma compreensdo mais
aprofundada dos fluxos de trabalho, dos procedimentos operacionais e da interacdo entre
as diferentes areas do Banco, proporcionando assim uma Vvisdo mais abrangente e
detalhada sobre como as atividades sdo realizadas dentro da organizacdo, bem como a

importéncia da colaboracao e coordenacgdo dos departamentos.
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Todas as atividades mencionadas anteriormente foram realizadas na integra. Embora
possam parecer simples a primeira vista, € importante realcar o papel crucial que
desempenham no contexto bancario. Portanto, estas acdes ndo se limitam apenas a fase
inicial do estagio, mas estendem-se ao longo de toda a experiéncia, por serem intrinsecas
a funcdo de um assistente de cliente.

Enfatiza-se ainda que, durante os primeiros dias de estagio, a instituicdo promove
formagOes internas abordando temas relevantes como fraude, conflito de interesses,
seguranca da informacdo e medidas de autoprotecdo. Além disto, a CEMAH também
concede a possibilidade de realizar formacdes complementares através do IFB. Estas
formagBes abrangem diferentes areas como, por exemplo, o conhecimento da nota de
Euro, da moeda de Euro e a Comercializacdo do Crédito Hipotecario. Estas formacdes
enriqueceram o conhecimento e aprimoraram as habilidades para desempenhar outras
funcBes que sdo igualmente necessarias na instituicdo, de forma eficiente e em

conformidade com as praticas e regulamentagdes do setor bancério.

5.1. Tarefas diarias
No dia a dia da agéncia de Ponta Delgada, sdo inimeras as tarefas necessarias para
garantir o funcionamento eficiente e o atendimento de qualidade aos clientes. Desde o
atendimento direto aos clientes até as atividades em back office, cada funcdo contribui
para garantir uma experiéncia positiva e satisfatoria ao cliente.

Uma das principais responsabilidades que um ACL assume é o atendimento ao
cliente, que é essencial no contexto bancario. Primeiramente, a rece¢ao aos clientes é feita
de uma forma acolhedora, criando um ambiente propicio para a interagéo e estabelecendo
uma relacdo de confianca desde o primeiro contato. O passo seguinte passa por entender
as necessidades especificas de cada cliente, por meio de uma escuta ativa e atenta.

Muitas das vezes, os clientes apenas pretendem que o ACL forneca informagdes
completas e detalhadas sobre os produtos e servicos bancarios disponiveis. E através de
uma linguagem clara e acessivel que as caracteristicas, beneficios e condigdes de uso de
cada produto sdo explicadas aos clientes, auxiliando-lhes na tomada de decisdes
informadas e adequadas as suas necessidades financeiras. Além das explica¢des, tambem
0 ACL efetua a contratualizacdo dos produtos e/ou servigos, quando solicitados.

Através das interacbes com os clientes, muitas das vezes sdo identificadas
oportunidades para promover produtos e servicos adicionais que possam agregar valor a

sua experiéncia bancaria, como por exemplo os produtos para a aplicacdo de poupancas.
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Outra das tarefas recorrentes no atendimento ao cliente é a de abertura de contas a
ordem. Durante este processo, sdo fornecidas todas as informagdes necessérias e
esclarecidos os termos e condigdes da conta, como taxas, limites de transacdes e politicas
de seguranca. Os clientes sdo igualmente orientados sobre o0s servicos e recursos
disponiveis, como o acesso online, os cartdes de débito e os cheques. Recolhem-se todas
as informac0es essenciais, bem como a documentagdo obrigatdria, e preenche-se a ficha
de dados do cliente. Apds isto, 0 ACL ainda procede a criacdo da conta desejada na AB
e realiza a adesdo aos servicos e produtos selecionados pelos clientes, preparando toda a
documentacao necessaria para posterior recolha das devidas assinaturas.

Com o tempo, além das tarefas ja mencionadas, 0 ACL incorpora a responsabilidade
de avaliar a capacidade de crédito dos clientes. Isso envolve a analise das suas
informacd@es financeiras, historico de crédito e outros dados relevantes, a fim de tomar
decisbes sobre a aprovacdo ou recusa de solicitacdes de emprestimos, visando auxiliar 0s

clientes de forma mais efetiva.

5.2. Acompanhamento de processos de negociacio e contrataciio de crédito a

particulares
A CEMAH regula os processos relacionados com a concessdo, acompanhamento e
recuperacdo de crédito através do seu Regulamento de Crédito que estabelece as regras e
o0s procedimentos a serem seguidos. A sua base € a Politica de Gestdo do Risco de Crédito
da CEMAMH, que define os principios e as responsabilidades gerais pela gestdo do risco
de crédito, garantindo uma abordagem sélida e consistente na concessao de crédito.

Esta instituicdo adota ainda uma abordagem solidaria nas suas decisdes de credito,
responsabilizando, de uma forma equitativa, os colaboradores, os balcdes e os érgaos de
decisdo. Para assegurar a autonomia e eficacia nessas decisdes, a CEMAH estabelece
6rgdos dedicados a analise, concessdo, acompanhamento e recuperacdo de crédito. Essa
estrutura organizacional permite uma analise aprofundada dos pedidos de crédito, visando
uma tomada de decisdo responsavel e uma gestdo eficiente dos riscos envolvidos.

A capacidade de reembolso é fundamental para a concesséo de crédito. O foco esta
nos fluxos financeiros ou rendimentos gerados pela atividade do cliente, em vez da
execucao de garantias. A excecao acontece quando a execucao das garantias é necessaria.

O acompanhamento das operacdes de crédito € uma responsabilidade partilhada por

todos os intervenientes nos processos de crédito, com destaque para as areas comerciais,
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uma vez que sdo estas areas que garantem a obtencdo e a prestacdo de informacoes
atualizadas sobre os clientes, refletindo quaisquer alteragbes nas suas condig¢oes
financeiras. Este acompanhamento tem como objetivo detetar precocemente os sinais de
deterioracdo das condicgdes crediticias dos clientes e desta forma permitir a tomada de
acOes adequadas para mitigar os riscos de incumprimento, regularizar as situacfes de
incumprimento efetivo e minimizar as necessidades de provisionamento por imparidade.

A gestdo do risco de crédito na CEMAH é baseada no modelo organizacional das trés
linhas de defesa. Este modelo visa garantir uma clara separacao de responsabilidades e
promover a prestacdo de contas adequada em diferentes areas-chave. Na primeira linha,
a area comercial e de recuperacdo de crédito identifica e avalia os riscos. Na segunda
linha, as areas de andlise de crédito e gestdo de riscos monitorizam e controlam o risco de
crédito. A terceira linha € representada pela auditoria interna, responsavel por garantir a
conformidade e avaliar a eficacia do sistema de gestdo de risco. Através da divisdo de
responsabilidades entre as diferentes linhas de defesa, procura-se mitigar 0s riscos
associados ao créedito e garantir a sustentabilidade e a solidez de sua carteira de crédito.

Para assegurar uma abordagem justa e equilibrada na defini¢do dos custos do crédito,
a CEMAH estabelece a estrutura de precos dos contratos de acordo com o nivel de risco
do cliente, na seguranca das garantias fornecidas e na importancia comercial e estratégica
do produto e da operacao.

A taxa de juro dos créditos da é estabelecida com base em dois elementos: uma
varidvel monetaria de referéncia (indexante), que reflete o custo dos fundos, e uma
compensacao (spread) que leva em conta o custo econdmico da operacao de crédito. Para
além disto, as comissdes cobradas também contribuem para a compensacdao do custo
econdémico da operacao.

No caso do tipo de taxa de juro mais utilizada na instituicdo, a variavel, esta é
calculada através da soma do spread ao valor do indexante, que € obtido através da média
aritmética simples das cotacOes diarias do indice de referéncia no més anterior ao periodo
de contagem de juros. O spread e o indexante sdo arredondados a milésima e a atualiza¢éo
do indexante é feita de acordo com a sua periodicidade. A Euribor é o indexante
autorizado para os prazos de 1 més, 3 meses, 6 meses e 12 meses, sendo utilizados 0s
valores oficialmente publicados pelo European Money Markets Institute (EMMI).

Todos os contratos incluem a Taxa Anual Nominal (TAN), que indica a taxa de juro
anual nominal, isto é, ndo sdo considerados outros encargos além dos juros. Em contratos

abrangidos pelo DL 220/94 ¢é apresentada a Taxa Anual Efetiva (TAE), que leva em
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consideracdo os custos adicionais além da taxa de juro. Nos contratos de crédito ao
consumo e hipotecério, é divulgada e calculada a Taxa Anual Efetiva Global (TAEG),
que representa o custo total do crédito para o cliente, ou seja, inclui ndo apenas todos os
encargos do contrato, mas também os custos de seguro obrigatérios, quando aplicaveis.
A TAN, TAE e TAEG séo calculadas de acordo com os requisitos legais estabelecidos
e representam o célculo necessario para equiparar o valor dos montantes disponibilizados
ao cliente ao valor atualizado dos pagamentos, levando em consideragdo as condic¢des
estabelecidas no contrato, o que permite aos clientes avaliar o custo real do crédito e

comparar diferentes op¢des antes de tomar uma decisao.

5.2.1. Facilidade de descoberto de uma Conta Ordenado

O descoberto bancario € uma modalidade de crédito a muito curto prazo que visa auxiliar
os seus utilizadores a solverem imprevistos financeiros momentaneos. A fim de atender
as necessidades dos titulares de uma Conta Ordenado, € oferecida a hip6tese de obter uma
facilidade de descoberto sujeita a uma anéalise e aceitacdo prévia por parte da CEMAH.

Nesta modalidade, a Caixa autoriza previamente o cliente a debitar valores na sua
conta a ordem mesmo na auséncia de saldo disponivel. Ao recorrer ao descoberto
bancario, o cliente incorre no pagamento de juros, contabilizados diariamente desde a
utilizacdo do crédito até ao reembolso. Além dos juros, é também cobrado o Imposto de
Selo (IS) no final de cada més. A divida é liquidada assim que o ordenado ou a pensao do

cliente é creditado na conta, ndo existindo a op¢do de pagamento em prestacdes.

A. Proposta
Apdbs o cliente titular da Conta Ordenado requerer uma facilidade de descoberto

associada a sua conta, o ACL realiza uma verificacdo das condicdes de elegibilidade
necessarias para contratar o produto. Caso o cliente preencha os requisitos, é-lhe
solicitado que apresente os ultimos dois recibos de vencimento e/ou pensao, bem como
uma declaracéo de vinculo laboral emitida pela sua entidade patronal.

Em seguida, o ACL preenche a ficha de proposta e entrega ao cliente para recolher a
sua assinatura, juntamente com a Ficha de Informagdo Normalizada (FIN). A FIN é um
documento padronizado e informativo que contém as caracteristicas especificas de um
determinado produto bancario, como o crédito pessoal ou ao consumo, depdsitos ou

cartbes de crédito. Essa ficha segue o0 mesmo modelo geral, independentemente da
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instituicdo de crédito que a fornece, o que permite que 0s consumidores tenham acesso a
informagdes claras e facilmente comparaveis entre produtos e institui¢des.

Para além da proposta e da FIN, é importante mencionar que o cliente também assina
um documento adicional, no qual autoriza a CEMAH a aceder, consultar e processar 0s
seus dados pessoais, bem como a consultar o seu mapa da Central de Riscos de Crédito
do BdP. Este mapa é um instrumento utilizado pelo BdP para monitorar a situagdo do
crédito concedido pelas instituicdes financeiras em Portugal. Trata-se de uma base de
dados centralizada que reune as informacGes detalhadas sobre os créditos concedidos a
particulares e a empresas pelas instituicdes de credito autorizadas. Nele sdo registadas as
informacgdes relevantes sobre os empréstimos concedidos, tais como o montante de
crédito em divida, o tipo de financiamento, as garantias associadas e eventuais
incumprimentos. Esta autorizacdo é necessaria para gque a instituicdo possa consultar e
avaliar a situacdo financeira do cliente e tomar decisbes informadas durante o processo.
A CEMAH respeita a privacidade e confidencialidade dessas informagdes, garantindo
que sejam utilizadas apenas para fins especificos relacionados aos servigos prestados.

Através do sistema de Fluxo de Aprovacao de Crédito (Flow Credit), o ACL carrega
manualmente todas as informacdes e documentos relacionados com a proposta de crédito
e, com base nessas informacdes, 0 assistente emite seu parecer em relacdo a proposta.

Ap0s o processo de analise conduzido pelo ACL, a proposta de crédito segue para o
Conselho de Crédito do balcéo de Ponta Delgada. Nesta etapa, com base nos documentos
e no parecer emitido pelo ACL, o Conselho de Crédito realiza a sua prépria avaliacdo e
emite um parecer em relacdo a proposta. Em seguida, a proposta é encaminhada para o
departamento de CRE, onde a documentacao é cuidadosamente validada e analisada.

Tendo em consideracdo os procedimentos espelhados no Regulamento de Crédito da
instituicdo, como o nivel de decisdo deste género de propostas € da competéncia do
balcdo, se os pareceres do ACL e do Conselho de Crédito de Ponta Delgada forem
favoraveis, quando a proposta sair do departamento de CRE e retornar ao balcéo, sera
automaticamente emitido o despacho final, ou seja, a decisdo definitiva em relacdo a

aprovacao da proposta.

B. Formalizacdo
Ap0s a aprovacdo da proposta, a aplicacdo utilizada gera automaticamente a minuta

do contrato de facilidade de descoberto.
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O ACL entra em contato com o cliente para agendar uma reunido presencial, onde o
cliente sera solicitado a assinar o contrato de crédito e a livranga em branco, documentos
legais que formalizam os termos e condi¢Oes da facilidade de descoberto. A livranga
traduz-se num titulo de crédito que representa uma promessa de pagamento, em que 0
devedor (sacado) compromete-se a pagar ao seu credor (sacador) uma guantia, numa data
especifica de vencimento. Essa ferramenta € utilizada para facilitar o financiamento,
proporcionando maior seguranca nas transagdes entre as partes envolvidas. Além disto, a
livranca também oferece uma maior agilidade na cobranca de dividas, permitindo que o
beneficiario a execute judicialmente caso o devedor ndo cumpra com suas obrigacoes
financeiras. Por este motivo, a livranca é assinada, mas ndo preenchida, até que seja
necessaria a sua utilizacdo em caso de incumprimento do pagamento (Sousa, 2022).

Durante essa reunido, o ACL esclarece quaisquer duvidas que o cliente possa ter e
fornece informacdes adicionais relevantes para garantir que o cliente compreende as
obrigagdes e responsabilidades associadas a facilidade de descoberto contratada.

Por fim, o ACL digitaliza o contrato e a livranga, inserindo-os no sistema Flow Credit,
e encaminha a proposta para o departamento de OP, que sdo 0s responsaveis pelo
processamento e respetiva contratacdo. E neste departamento que irdo realizar as devidas

analises e procedimentos necessarios, de forma a concluir o processo.

C. Cancelamento da facilidade de descoberto da Conta Ordenado

Quando um cliente manifesta o desejo de cancelar a facilidade de descoberto
associada a sua conta, este dirige-se pessoalmente ao balcdo e formaliza o pedido por
escrito, assinando-o. De seguida, o ACL regista o pedido e encaminha-0 aos servigos
centrais que, por sua vez, tomam as providéncias necessarias para efetivar o encerramento
da facilidade de descoberto na conta do cliente. Apds a conclusdo do processo, 0 ACL

devolve ao cliente a livranca anulada.

5.2.2. Crédito pessoal
O crédito pessoal é uma modalidade de crédito que permite aos clientes obterem uma
determinada quantia em dinheiro para atender as suas necessidades financeiras pessoais,
de uma forma réapida. E uma solugéo flexivel, através da qual o cliente pode utilizar o
valor concedido de acordo com suas preferéncias e objetivos.
Ao contratar um crédito pessoal, o cliente estabelece um acordo com o Banco para

devolver o valor emprestado em prestagdes, acrescidas de juros e outros encargos
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acordados. Por este motivo, é aconselhavel que todos os proponentes sejam titulares de
uma conta de depo6sitos a ordem no momento da contratacdo, contudo nao € obrigatorio.

Em relagdo aos custos associados ao crédito pessoal, é essencial destacar os seguintes
encargos: o IS sobre a utilizagdo de capital, a comissdo de abertura de dossier, 0s juros

correspondentes ao empréstimo concedido e o IS sobre essa comissdo e sobre esses juros.

A. Simulacdo

Quando os clientes desejam solicitar um crédito, dirigem-se ao balcao e expdem as
suas necessidades ao ACL. Este, por sua vez, identifica os produtos mais adequados as
suas necessidades e apresenta as op¢des aos clientes. Ap6s avaliar as possibilidades, os
clientes selecionam o produto que, nas suas opinides, for mais apropriado.

Posto isto, o ACL identifica a documentacdo necessaria para a simulacdo, que
normalmente sdo os trés ultimos recibos de vencimento ou declaracdo de pensdo, a
declaracdo de Imposto sobre o Rendimento de Pessoas Singulares (IRS) mais atualizada
face a data da proposta, a sua respetiva nota de liquidacéo e a relacdo patrimonial de todos
os intervenientes no credito (titulares e avalistas). Caso algum dos proponentes trabalhe
por conta prépria, a juntar aos documentos ja mencionados, solicita-se ainda a declaracéo
de situacdo contributiva da Seguranca Social, a declaragdo de ndo divida as Financas e a
declaracdo de inicio de atividade enquanto ENI junto das Financas. Também é dado a
assinar a todos os intervenientes o pedido de autorizacdo para que a CEMAH possa
aceder, consultar e processar os dados pessoais e consultar os respetivos mapas da Central
de Riscos de Crédito do BdP.

Assim que toda a documentacdo solicitada for entregue, o ACL analisa as
informacdes fornecidas e verifica se os clientes atendem aos critérios de elegibilidade
estabelecidos pela CEMAH. Isto inclui a analise do seu historico de crédito, o risco do
cliente e a sua capacidade de pagamento tendo em conta o célculo da sua taxa de esforco.
Este célculo evidencia a percentagem do rendimento total que é utilizada para o
pagamento das prestacfes dos creditos existentes e é calculada através da divisdo do valor
das prestacdes mensais pelo rendimento mensal existente e multiplicado por cem. Este
calculo serve para garantir que as prestacfes ndo excedem um limite considerado
saudavel, evitando assim um endividamento excessivo.

Com base nas informac6es fornecidas pelos intervenientes e nas politicas internas da

instituicdo financeira, 0 ACL gera uma simulagdo do crédito e entrega aos clientes a FIN,
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onde estdo explicitas as taxas de juros que serdo aplicadas, o prazo de pagamento, o valor
das prestagdes, 0 montante total imputado ao cliente (MTIC), entre outras informacdes.

De seguida, 0 ACL esclarece quaisquer dividas ou perguntas que os clientes possam
ter sobre a simulacdo, em relacdo aos encargos, condicdes contratuais, liquidagdes
antecipadas, entre outros detalhes que considerem pertinentes.

Caso os clientes estejam satisfeitos com a simulagdo e desejem prosseguir com o
crédito pessoal, 0 ACL inicia a proposta de crédito.

Se o montante solicitado for superior a 5.000,00 euros, com a exce¢do das
modalidades ja mencionados, a CEMAH exige a contratacdo de um seguro de vida, que
pode ser adquirido tanto através da instituicdo como por outras entidades. No caso de ser
contratado através da instituicdo, o ACL realiza uma simulacéo do seguro de vida a ser
associado ao crédito e apresenta as op¢des disponiveis. Caso 0s clientes optem por uma
das opcOes apresentadas, assinam a simulacdo da opcao aceite e fica 0 ACL encarregue

dos restantes procedimentos até a emisséo da apolice.

B. Proposta
A semelhanca da proposta de facilidade de descoberto, também a proposta de crédito

pessoal € construida através do sistema Flow Credit. Neste sistema, o ACL anexa
manualmente todas as informacgdes e documentos dos intervenientes do crédito e do
processo em questdo, introduz, se aplicavel, o valor do seguro de vida e emite o0 seu
parecer em relacdo a proposta de crédito.

Em seguida, a proposta é encaminhada para o Conselho de Crédito de Ponta Delgada.
O Conselho, por sua vez, realiza uma avaliacdo independente com base na proposta
construida e no parecer emitido pelo ACL, emitindo também este um parecer que servira
de apoio a tomada de decisdo final.

Uma vez finalizada a revisao do Conselho de Crédito de Ponta Delgada, a proposta é
encaminhada para o departamento de CRE, onde ocorre uma anélise minuciosa de toda a
documentacdo. Nessa fase, sdo considerados cuidadosamente todos os detalhes relevantes
e realizados os calculos necessarios de forma a permitir uma analise aprofundada, com o
objetivo de adicionarem um parecer preciso e bem fundamentado.

Apds a analise do departamento de CRE, a proposta é encaminhada para o
departamento COM, onde também eles emitem o seu parecer com base nas anélises

realizadas e nos pareceres anteriores.
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Por fim, a proposta é submetida ao CA, que, considerando o trabalho realizado por
todos os departamentos, emite o despacho final. Vale frisar que, dependendo das
caracteristicas especificas do crédito pessoal a ser contratado, o departamento COM pode

ser o responsavel por dar o despacho final em vez do CA.

C. Formalizacdo e contratacdo

Caso a proposta seja recusada, 0 ACL informa os proponentes e emite a declaragéo
de ndo aprovacdo do crédito, que é entregue ao cliente, finalizando o processo nesse
momento. No entanto, se a proposta for aprovada, 0 ACL da continuidade ao processo.
Este prepara a minuta de aprovacgdo, emite a apolice do seguro de vida, se aplicavel, e
entra em contato com o cliente para agendar uma reunido, onde os intervenientes no
crédito, incluindo os titulares e, se aplicavel, os avalistas, sdo convidados a assinar 0s
documentos necessarios, isto é, a FIN de aprovacdo, a carta de aprovacao de contrato, o
contrato de financiamento, a livranga em branco e a ap6lice do seguro de vida, caso exista.

Apos a assinatura dos documentos, o ACL adiciona toda a documentag&o assinada no
Flow Credit e, em seguida, a proposta & encaminhada para a equipa das OP, que fica
responsavel pelo seu processamento. Esta equipa averigua minuciosamente todos 0s
documentos e verifica se estdo completos e em conformidade com as politicas internas e
regulamentacdes aplicaveis.

Uma vez validada a documentacdo, a equipa das OP procede ao desembolso do
crédito, isto €, credita o valor aprovado na conta de deposito a ordem dos titulares do
crédito. Posto isto, esta equipa regista os detalhes da transacdo e atualiza o status da
proposta no sistema, garantindo um registo preciso do processo de desembolso e
facilitando a continuidade do acompanhamento do crédito.

Assim que os fundos sdo disponibilizados na conta dos clientes, o ACL entra em

contacto com 0s mesmos e informa-os disso, concluindo desta forma o processo.

D. Liquidacéo total ou parcial do crédito pessoal

Quando os clientes desejam liquidar antecipadamente o valor devido a CEMAH, seja
na sua totalidade ou em parte, estes dirigem-se ao balcéo e solicitam essa opc¢ao ao ACL.
Posteriormente, 0 ACL regista por escrito o pedido dos clientes e realiza a simulacéo de
liguidagdo conforme solicitado. Os titulares assinam esta documentagcdo e o ACL
encaminha o pedido dos clientes para o departamento das OP, por meio de um formulario

disponivel numa aplicagdo interna chamada Intranet, para processarem o solicitado.
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Se os clientes desejarem liquidar antecipadamente o valor total do crédito, sera
também necessario um pré-aviso de trinta dias, de acordo com o pregario em vigor e ter
disponivel na sua conta & ordem o montante total do saldo em divida acrescido dos
respetivos juros e comissdes. Ja no caso de uma liquidagéo parcial, os clientes deverao
ter o valor correspondente ao montante que pretendem amortizar, para reduzir o montante
em divida e ajustar proporcionalmente os encargos financeiros. Contudo, esta liquidagdo
parcial ocorre apenas na data da prestacdo seguinte.

E importante realcar que podem ser aplicadas comissdes pela liquidacio antecipada

do crédito, de acordo com as condigdes contratuais estabelecidas.

5.2.3. Crédito hipotecario

O crédito hipotecario é uma forma de financiamento que permite aos clientes obterem
recursos dando um imovel como garantia. Ao contratar esta modalidade de crédito, os
clientes estabelecem um acordo com o Banco, comprometendo-se ndo s6 a devolver o
valor emprestado em prestacdes, acrescidas de juros e outros encargos acordados, como
também a oferecer uma garantia real para associar ao crédito, proporcionando assim uma
maior seguranca e confianca na recuperacdo do montante emprestado. Essa garantia ird
proporciona ao cliente condi¢Ges mais favoraveis, como taxas de juros mais baixas e
prazos de pagamento mais longos, tornando o financiamento mais acessivel e vidvel.

No que se refere aos custos relacionados ao crédito hipotecario, existem diferentes
elementos a serem considerados. Entre eles estdo as comiss@es de abertura e de estudo de
dossier, a avaliacdo do imdvel, a formalizacdo do contrato através de realizacdo de
escritura, o registo hipotecario e a contratagdo do seguro vida e do seguro multirriscos.

Adicionalmente, ha impostos a serem pagos, tais como o IS aplicado sobre as
comissdes e juros e sobre a utilizacdo de capital, e caso o crédito nao seja destinado a
aquisicdo de uma habitacdo propria permanente, os clientes também terdo o encargo do
IS sobre o valor financiado e o Imposto sobre Transmissdes Onerosas de Imoveis (IMT).
No entanto, se o crédito hipotecario ndo for utilizado para a compra de um imovel, o

pagamento do IMT ndo é exigido.

A. Simulacéo
Quando os clientes procuram a agéncia com o intuito de obter um crédito hipotecario
para atender as suas necessidades de financiamento, o processo segue algumas etapas

especificas, garantindo uma anélise adequada da situacdo e uma resposta apropriada.
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Primeiramente, os clientes expressam o seu interesse em obter um crédito hipotecario
e apresentam a motivacgdo por tras da sua procura por esse tipo de financiamento. Se o
produto for considerado adequado as suas necessidades, 0 ACL prossegue com a recolha
das informacGes necessarias e realiza uma analise preliminar.

Com base nas informacdes fornecidas, o ACL procede a simulacdo do crédito em
questdo, apresentando as prestacbes mensais estimadas e 0s encargos associados, como
juros e comissdes. Desta forma, os clientes obtém uma visao clara dos termos e condic6es
do crédito hipotecario, permitindo-lhes tomar uma decisdo informada. Nesta fase, €
importante salientar que os valores utilizados na simulacdo podem sofrer alteracdes,
dependendo do valor real atribuido ao imovel pelos peritos avaliadores e dependendo da
capacidade de reembolso dos mutuarios.

Caso os clientes estejam satisfeitos com as condicGes propostas e desejem dar
continuidade ao processo, 0 ACL inicia a preparacdo da proposta de crédito hipotecario.
Nesta etapa, além de criar o processo no Flow Credit, 0 ACL realiza a primeira avaliacdo
da viabilidade do crédito, isto é, analisa a capacidade financeira e o risco dos
intervenientes, verifica a documentacdo apresentada e interpreta o relatério de avaliacéo
do imovel realizado por perito avaliador independente, externo a CEMAH.

Para a avaliacdo financeira dos proponentes e fiadores, € imprescindivel que estes
entreguem 0s mesmos documentos solicitados num crédito pessoal. Esta documentacao
é essencial para a obtencdo de informacdes precisas sobre a situacdo financeira dos
clientes, garantindo assim uma analise adequada. Além disto, o ACL também solicita
documentos relacionados ao imovel a ser utilizado como garantia, nomeadamente: a
Certiddo de Teor (Caderneta Predial); a Certiddo do Registo Predial; a Licenca de
Utilizacdo, caso a data de construcdo do imovel seja posterior ao ano de 1951; o Pré-
Certificado Energético ou Certificado Energético, se aplicavel; a Planta de localizacédo
(no caso dos terrenos); o Projeto de arquitetura e o orcamento das obras (no caso de
construcdo ou de obras ao imovel). Os documentos mencionados néo s6 ajudam o ACL
a confirmar os dados registados sobre o imoével a ser hipotecado, como também auxiliam
0 perito avaliador na elaboracéo do relatorio de avaliacdo, garantindo assim a integridade

e confiabilidade do processo de avaliagéo.

B. Proposta
Apos reunir toda a documentagdo necessaria, 0 ACL procede a obtencdo do

consentimento dos intervenientes para 0 acesso, consulta e processamento de dados
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pessoais, para a consulta da Central de Riscos de Crédito do BdP e para o debito das
comissdes relativas a avaliacdo do imdvel e ao Estudo de Dossier.

Posto isto, 0 ACL inicia a criacdo do processo no Flow Credit. O primeiro passo é
identificar todos os intervenientes da proposta, bem como o seu vinculo com a mesma. O
sistema automaticamente transfere os dados gerais dos clientes para a proposta. Em
seguida, o ACL adiciona as informacbes da garantia real e o0s documentos
correspondentes, e solicita o relatério de avaliacdo do imovel ao departamento de OP,
através do envio da proposta. Cabe a este departamento a distribuicdo dos pedidos de
avaliacdo pelos peritos avaliadores, bem como assegurar 0 cumprimento dos requisitos
estabelecidos pela CEMAH.

O ACL inicia a andlise detalhada assim que recebe a proposta devidamente
preenchida e acompanhada do relatério de avaliacdo certificado do imovel a ser
hipotecado. Nesta fase, 0 ACL preenche no Flow Credit todas as informacdes pertinentes
relacionadas aos rendimentos, despesas e patriménio de cada interveniente. Além disto,
séo anexados 0s comprovativos de toda esta informagao no sistema.

Durante a analise, o ACL realiza célculos como o Debt Service-to-Income (DSTI) e
0 Loan-to-Value (LTV), os quais ajudam a avaliar o risco associado aos clientes e a
operacdo em questdo. Também ¢é feita uma verificacdo minuciosa da elegibilidade da
garantia real envolvida no processo.

O DSTI é um réacio semelhante a taxa de esfor¢co, mas com uma consideracdo
adicional. Além das prestacdes mensais totais dos mutuarios, o DSTI também leva em
conta o impacto de um aumento potencial na taxa de juro ao longo do financiamento. Por
exemplo, em empréstimos cuja maturidade seja superior a dez anos, é considerado um
aumento de trés pontos percentuais na taxa de juro como forma de acomodar uma possivel
subida das taxas de juro ao longo do tempo. Este racio € utilizado para avaliar o esforco
financeiro dos mutuérios relacionado com o pagamento da divida. Adicionalmente,
auxilia na andlise da probabilidade geral de incumprimento no crédito, permitindo uma
avaliacdo mais precisa da capacidade de pagamento dos mutuérios e do risco associado a
operacdo de crédito (Banco de Portugal, 2023c).

O LTV, por sua vez, ¢ um indicador que compara o valor total dos contratos de crédito
garantidos por um determinado imovel com o seu valor de aquisicdo ou valor de
avaliagéo, considerando-se o valor mais baixo entre os dois. Essa relacdo permite avaliar
o nivel de financiamento em relac&o ao valor do imovel dado como garantia, fornecendo

informagdes sobre a exposi¢do ao risco do empréstimo. (Banco de Portugal, 2023c)
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De acordo com as recomendacdes do BdP, o resultado do célculo do DSTI nédo deve
exceder cinquenta por cento, assim como o racio do LTV ndo deve ultrapassar os noventa
por cento para créditos destinados a habitagdo propria permanente e oitenta por cento para
as restantes finalidades.

Com base nesta analise, 0 ACL enquadra o cliente nos precos praticados pela
CEMAH e atribui o spread correspondente ao seu risco, além de adicionar os seguros de
vida para 0s mutuérios e o seguro multirriscos para o imovel, escolhidos pelos mutuérios
durante o processo.

O ACL informa os clientes sobre as condicGes que serdo aplicadas ao financiamento
e emite a Ficha de Informacdo Normalizada Europeia (FINE), entregando-a a todos os
intervenientes no crédito. O objetivo da FINE é semelhante ao da FIN, mas é aplicada
especificamente ao crédito a habitacdo. Essa ficha foi desenvolvida no contexto das
diretrizes da Unido Europeia para assegurar uma maior harmonizacao e transparéncia nas
informagdes fornecidas aos consumidores em todos os paises desta regido.

Apos aceitarem as condi¢cbes apresentadas e confirmarem o seu conhecimento e
aceitacdo do contetdo expresso na FINE, os mutuarios assinam as simulacdes dos seguros
selecionados, o relatorio de avaliacdo e a FINE, que detalha todas as caracteristicas da
operacdo. Os fiadores, caso existam, também assinam este ultimo documento.

Posteriormente, 0 ACL anexa a documentacédo assinada no sistema do Flow Credit e
emite o seu parecer em relacdo a proposta, encaminhando-a para o Conselho de Crédito.
Com base no trabalho realizado pelo ACL e nos documentos anexados, o Conselho de
Crédito também regista igualmente o seu parecer. Em seguida, a proposta € direcionada
ao departamento de CRE, onde ocorre uma analise minuciosa dos documentos e séo
realizadas andlises financeiras detalhadas, a fim de emitirem, também eles, um parecer
fundamentado.

O COM ¢ o departamento que recebe a proposta depois desta sair do departamento
do CRE. Nesta etapa, é realizada uma verificagdo pormenorizada de todo o trabalho
concretizado, levando em consideracdo todos os pareceres emitidos, bem como emitido
0 préprio parecer sobre a proposta. A seguir, encaminham-na para o CA, que, com base
nos pareceres dos diversos departamentos, emite o despacho final. Apos esta decisdo a
proposta € devolvida ao balcdo para que o ACL possa dar continuidade as proximas
diligéncias.
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C. Formalizagéo
Se a proposta ndo for aprovada, 0 ACL emite e entrega ao cliente a declaragéo de néo

aprovacdo do crédito, encerrando assim o processo. No entanto, se a proposta for
aprovada pelo despacho do CA, o ACL prossegue com 0 processo.

Assim que a proposta aprovada chega ao balcdo, o ACL relne todos os documentos
necessarios para a escritura, juntamente com as informacdes adicionais requeridas para a
elaboracgdo das minutas, e encaminha a proposta para o departamento de JUR, solicitando
a redacdo da minuta da escritura e do documento complementar.

A escritura é o ato formal em que se realiza a transacdo do imdvel, caso exista esta
necessidade, e onde sdo formalizados os termos do contrato de crédito hipotecario. O
documento complementar, por sua vez, € um anexo a escritura que inclui informacgoes
adicionais, como clausulas especificas, detalhes sobre as garantias ou outras condicdes
particulares acordadas entre as partes. Trata-se de documentos essenciais para a
formalizagdo do contrato de crédito hipotecario e visam assegurar os direitos e deveres
de todas as partes envolvidas, bem como a seguranca juridica da transacdo imobiliaria.

Apds o retorno da proposta ao balcdo, j& com as minutas redigidas, o ACL emite a
declaracdo de aprovacdo do crédito e entrega-a a todos os intervenientes, juntamente com
uma copia da minuta da escritura e do documento complementar. A partir desse momento,
inicia-se a contagem do periodo de reflexdo, que deve ter no minimo sete dias.

Em seguida, caso todos os intervenientes concordem com as minutas e com todas as
caracteristicas e responsabilidades do crédito, o ACL solicita ao departamento de JUR a

marcacgdo da escritura junto de uma entidade notarial.

D. Contratacéo
No dia agendado, todas as partes envolvidas, incluindo mutuérios, fiadores,

representantes da instituicdo financeira, entidades notariais e outros comparecem a
escritura. Durante esse momento sdo lidos e explicados todos os termos e clausulas do
contrato, bem como as obrigacfes e direitos de cada uma das partes. Apos
esclarecimentos e consentimento matuo, as partes procedem a assinatura do contrato.
Uma vez concluida a escritura, o contrato de crédito hipotecario é registado junto da
Conservatoria do Registo Predial e pode levar alguns dias para ficar concluido. Esse
registo tem como objetivo formalizar e publicar a hipoteca sobre o imovel, garantindo a

sua validade e protecg&o juridica.



43

Depois de receber a escritura, 0 ACL anexa a versdo digitalizada ao processo e
encaminha a proposta para o departamento de OP. Nesse estdgio, o departamento realiza
uma verificagdo cuidadosa de todos os documentos para garantir a conformidade com as
politicas internas e regulamentacdes aplicaveis e procede ao desembolso do crédito. Deste
modo, 0 montante acordado é creditado na conta dos mutuérios e a proposta devolvida ao
balcdo para anexar posteriormente a Certiddo do Registo Predial contendo o registo da
hipoteca voluntéria a favor da CEMAH. Também esta equipa é responsavel pelo registo
desta operacdo na AB, bem como de toda a informacéo que a ela diz respeito, de modo a
facilitar o acompanhamento do crédito.

A semelhanca do que acontece no crédito pessoal, 0 ACL entra em contato com 0s
clientes assim que o valor acordado é disponibilizado nas suas contas, permitindo que o
utilizem conforme acordado.

Apds receber a Certiddo de Registo Predial com o registo da hipoteca, 0 ACL anexa
0 documento ao processo e encaminha-o0 novamente para a equipa de OP que, por sua
vez, d& por concluido o processo.

No caso de um crédito em que o desembolso € feito por tranches, ou seja, em varias
parcelas ao longo do processo de construcéo ou reabilitacdo de um imovel, o processo s6
termina apds a conclusdo da obra, a entrega da Licenca de Utilizacdo e da entrega da
apolice do seguro multirriscos ativa.

Durante o periodo de execuc¢do das obras, os clientes tém a possibilidade de solicitar
ao ACL uma vistoria ao imdvel, sempre que desejarem. Apos cada inspecdo, a CEMAH
efetua 0 desembolso dos fundos tendo em conta a percentagem de conclusio da obra. E
importante destacar que, ao assinar o pedido de vistoria, o cliente ndo s6 autoriza a
realizacdo da vistoria como também o débito das comiss@es relacionadas.

Sempre que um pedido de vistoria ocorre, 0 ACL encaminha-o para a equipa de OP
por meio de um formulario na aplicacdo Gestdo Documental. Esta equipa, assim que o
recebe, designa um perito avaliador para realizar o servi¢co. Quando as OP devolvem o
formuléario ao balcdo, ja com o relatério da vistoria, 0 ACL calcula o valor da tranche
correspondente ao avancgo da obra e solicita, por email, ao departamento de gestdo COM,
autorizacdo para libertacdo de nova tranche. Assim que seja autorizado, o ACL
encaminha a proposta para a equipa de OP e solicita a libertagdo dos fundos. Apos o
crédito da tranche na conta dos clientes, a proposta € devolvida ao balcdo, para posteriores
libertacbes de novas tranches. Este procedimento repete-se até que a vistoria final

confirme a conclusdo da obra.
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Uma vez que a obra esteja finalizada e os documentos mencionados anteriormente
tenham sido entregues, o0 ACL junta esta documentacdo ao sistema do Flow Credit e
solicita a equipa de OP a libertagdo da Gltima tranche que, por norma, corresponde a pelo

menos dez por cento do valor contratado, finalizando assim o processo.

E. Liguidacdo total ou parcial do crédito hipotecario

O processo da liquidacao total ou parcial do crédito hipotecario é semelhante ao
realizado no crédito pessoal. O que os distingue € um procedimento adicional que o0 Banco
executa quando os clientes realizam a liquidacgéo total do crédito hipotecario.

Apos a liquidagdo total do crédito, o0 ACL envia um pedido de autorizacdo por e-mail
ao departamento de gestdo COM para a emissao de distrate sobre o imoével que garantia
0 empréstimo quitado, como comprovativo de extin¢ao do contrato.

Uma vez confirmado que todas as obrigacfes para com a CEMAH foram encerradas,
0 departamento COM autoriza 0 pedido e encaminha-o ao departamento de JUR,
responsavel por emitir o distrate. Ap6s a sua emissdo, o distrate original é enviado pelo
correio para a agéncia e é posteriormente entregue aos clientes para que estes possam
retirar o registo da hipoteca sobre o seu imével junto da Conservatdria do Registo Predial.

Esta etapa adicional no processo de liquidacdo total do crédito hipotecario €
necessaria para oficializar o cancelamento da hipoteca sobre o imdvel, proporcionando
aos clientes a seguranca de que todas as obrigacdes foram devidamente encerradas.

Ao longo do capitulo foram expostas as responsabilidades e as funcbes
desempenhadas por um ACL, estabelecendo conexdes entre o conteldo tedrico e a pratica
profissional.

A experiéncia de estagio foi verdadeiramente diversificada e multidisciplinar,
proporcionando um vasto conhecimento em varias areas de negécio do Banco. Envolveu
uma variedade de tarefas que iam desde atividades bésicas até o acompanhamento
detalhado dos processos de negociacdo e contratacdo de crédito. Embora exista uma
quantidade consideravel de burocracia, essa complexidade € justificada pelas crescentes
exigéncias regulatérias do Banco de Portugal, como resultado das deficiéncias historicas
no sistema financeiro portugués. Deste estagio ainda destaco a importancia critica do
compromisso, precisdo e integridade em todos os niveis da operacdo bancaria,

sublinhando a complexidade e a responsabilidade envolvidas no setor bancario.
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CAPITULO VI - APRECIACAO GLOBAL DO ESTAGIO

No presente capitulo sdo apresentadas a analise critica e a apreciacdo global do estagio
realizado na agéncia de Ponta Delgada da instituicdo bancaria CEMAH. Durante todo o
periodo de estdgio foi possivel vivenciar e participar ativamente nas operagdes e
atividades do Banco, proporcionando um profundo conhecimento sobre o funcionamento
interno da organizacdo. Através desta analise sdo destacados tanto os pontos positivos
como as limitacdes identificadas, fornecendo uma visdo abrangente e reflexiva sobre a
experiéncia adquirida. Esta apreciacdo global do estigio serve como um momento de
reflexdo, permitindo uma viséo integral sobre o crescimento profissional e o impacto da

trajetéria académica no contexto profissional.

6.1. Analise critica a instituicao
Esta experiéncia proporcionou-me a oportunidade de conhecer e interagir com a
organizagdo na sua totalidade, o que me permitiu obter uma visdo abrangente das suas
praticas e do seu funcionamento. Através desta vivéncia, pude identificar areas que
apresentam, de certo modo, um potencial de melhoria.

Integrada numa analise SWOT (dos termos em inglés: Strengths, Weaknesses,
Opportunities, Threats), a seguir € apresentada, através da Figura 2, uma avaliacdo dos
fatores internos e externos que impactam a CEMAH. Esta anélise visa identificar as forcas
e fraquezas da instituicdo, bem como as oportunidades e ameacas que ela enfrenta no seu
ambiente competitivo.

Seguindo a metodologia utilizada por Kotler e Keller (2012) e Hill et al (2014), a
analise SWOT fornecera uma visdo geral criteriosa para a formulacdo de estratégias
futuras, segundo a minha perspetiva. E importante destacar que a analise SWOT é uma
ferramenta amplamente utilizada para avaliar a posi¢do competitiva de uma organizacao,
permitindo uma compreensdo abrangente de seu ambiente interno e externo (David,
2011).

A partir dessa analise, sdo também identificadas as suas vantagens competitivas,
abordando as suas areas de melhoria e as medidas que poderiam ser tomadas para
aproveitar as oportunidades e mitigar as ameacas enfrentadas no mercado financeiro

regional.
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Figura 2. Matriz SWOT da CEMAH

Forgas Fraquezas
- Dedicagao e profissionalismo dos - Limitada visibilidade no mercado;
colaboradores; - Reduzida diversificagdo da oferta;
- Abordagem de Banca de proximidade; - Pouca tecnologia e automatizacao;
- Qualidade no atendimento. .~ - Falhas de comunicag¢do entre os

A departamentos.

S W

Oportunidades @ O T Ameacas
- Crescimento no mercado regional; - Concorréncia no mercado financeiro

- Expansdo e inovagao dos produtos e regional;

servigos oferecidos; - Avancos tecnologicos;
- Investimento em tecnologia;

- Desenvolvimento e qualificagdo dos

colaboradores.

A CEMAH enfrenta algumas dificuldades em atrair novos clientes, o que pode ser
atribuido ao pouco investimento em publicidade. A instituicdo ndo tem explorado
plenamente as oportunidades de marketing e promogéo, o que resulta numa visibilidade
limitada no mercado de S&o Miguel. Um maior investimento em estratégias de
publicidade e comunicacdo poderia ajudar a aumentar a visibilidade deste Banco e atrair
um puablico mais amplo.

Apesar destas dificuldades, ainda assim a CEMAH é uma instituicdo com potencial
de crescimento no mercado regional. Ao expandir a sua presenca e atrair gradualmente
clientes na regido, esta instituicdo demonstra uma trajetoria positiva em termos de
crescimento e consolidacdo. No entanto, é crucial que a CEMAH permaneca atenta as
oportunidades de expansao e a atuacdo da concorréncia, a fim de garantir a sua posicao
competitiva.

Esta Caixa destaca-se também como uma instituicdo financeira empenhada em
oferecer solucgdes simples, mas abrangentes, aos seus clientes. Os seus produtos e servigos
disponiveis demonstram o seu compromisso em atender as necessidades financeiras, tanto
pontuais, como frequentes, dos seus clientes. No entanto, durante o estagio, percebi que
existem oportunidades para expandir o leque de opcGes disponiveis aos clientes, 0 que
poderia atrair um pablico mais amplo e atender as suas diversas necessidades financeiras,

contribuindo assim para o crescimento da CEMAH.



47

Existindo esta expansdo na oferta da instituicdo seria prudente e, ainda mais,
necessario investir também na formacdo comercial dos colaboradores. Apesar da
competéncia e dedicacdo das equipas da CEMAH, uma formacao mais intensiva nas areas
comerciais poderia potencializar a capacidade de venda e promog¢do dos produtos e
servicos oferecidos pela institui¢do. Isto contribuiria para o crescimento dos negocios e
fortaleceria a posicdo da CEMAH no mercado financeiro.

E importante enfatizar ainda a importancia do investimento na formagio e
desenvolvimento dos colaboradores. Apesar de terem sido observados profissionais
qualificados, competentes e dedicados, a implementacdo de um programa continuo de
qualificacdo poderia aprimorar ainda mais as suas habilidades e conhecimentos,
resultando num atendimento de exceléncia aos clientes.

Em certas ocasides, pude também observar atrasos na resposta aos pedidos dos
clientes e na resolucdo de problemas. Neste sentido, seria interessante existir um maior
investimento em tecnologia e automatizacdo como forma de agilizar certos processos,
proporcionando um servigo mais eficiente e agil.

Outro aspeto relevante a ser destacado é a necessidade de aprimorar a comunicacao
entre os diferentes departamentos da instituicdo. Neste periodo de estagio, foram notorias
algumas falhas de comunicacao entre as equipas, 0 que resultou em trabalho redobrado e
demora na resolucdo de problemas. Um melhor alinhamento e uma melhor forma de
partilha de informacGes entre os setores contribuiria para uma maior eficiéncia e
colaboracéo dentro da organizacao.

Além das areas mencionadas anteriormente, é fundamental destacar a importancia de
desenvolver procedimentos e manuais de apoio mais simples e intuitivos na CEMAH.
Durante estes dezoito meses de estagio, pude observar que os procedimentos existentes
sdo extensos e geralmente abordam as situacdes de forma genérica. Para melhorar a
eficiéncia e a qualidade do trabalho realizado, seria benéfico criar procedimentos
especificos para cada situacdo ou procedimentos em particular. Isto permitiria que 0s
colaboradores tivessem orientacOes claras e precisas sobre como lidar com tarefas
particulares, reduzindo a possibilidade de erros e garantindo uma execugéo consistente.

Apesar das areas de melhoria identificadas, vale frisar que a CEMAH também
apresenta pontos positivos que merecem reconhecimento. Esta destaca-se pela dedicagéo
e profissionalismo dos seus colaboradores, que se empenham em oferecer um servico de

exceléncia aos seus clientes. Esta instituicdo adota uma abordagem de Banca de



48

proximidade, valorizando o atendimento personalizado e colocando os clientes em
primeiro lugar. Eles sdo vistos como pessoas e ndo apenas como nimeros.

E notério que a qualidade no atendimento ¢ um ponto forte da CEMAH. Os
colaboradores criam um ambiente acolhedor e de confianca e a Caixa procura garantir

que cada interacao seja positiva e que os seus clientes sintam-se valorizados e respeitados.

6.2. Analise critica ao estagio
Ao longo do Programa Estagiar L, tive a oportunidade de experienciar diversos aspetos
positivos que contribuiram significativamente para o0 meu desenvolvimento, tanto pessoal
como profissional.

Um dos aspetos que mais se destacaram foi a dedicacdo exemplar dos meus colegas
e da minha chefia direta ao longo de todo o estagio. Eles estiveram sempre disponiveis
para partilhar os seus conhecimentos e experiéncias, o que facilitou o meu processo de
aprendizagem e fez-me sentir completamente integrada na equipa.

Além disso, fiquei impressionada com a notavel entreajuda e cooperagdo entre 0s
diferentes departamentos, apesar das eventuais falhas de comunicacdo que se
verificavam. O ambiente de trabalho era acolhedor e colaborativo. A dedicacdo dos
colaboradores da CEMAH foi verdadeiramente inspiradora, motivando-me a procurar
constantemente a exceléncia nas minhas proprias tarefas e a oferecer um atendimento
brilhante aos nossos clientes.

Destaco ainda a notoriedade e a responsabilidade associadas aos pareceres emitidos
pelos assistentes de cliente, sobretudo no que diz respeito aos processos de crédito. Esta
consciéncia da importancia do nosso trabalho reforgou ainda mais a necessidade de
manter a precisao, a ética e a responsabilidade, ndo sé em todas as etapas de um processo
de crédito como em todas as tarefas a que me propunha fazer.

A oportunidade de formacdo que a CEMAH proporciona também foi um fator que se
destacou. Apesar de ndo ser uma pratica constante, a instituicdo valoriza o
desenvolvimento continuo dos seus colaboradores, oferecendo formag@es tanto internas
como externas, contribuindo significativamente para a minha aprendizagem e melhoria.

Por fim, destaco a capacidade que este Banco tem em receber opinides e sugestdes
dos colaboradores para promover melhorias nos seus processos. Esta cultura de feedback
e procura pela exceléncia evidencia o compromisso da CEMAH em adaptar-se as

necessidades dos clientes e proporcionar um servico cada vez melhor.
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6.3. Relevancia do percurso académico no estagio profissional
No decorrer do meu percurso académico, composto pela Licenciatura em Gestéo e pelo
MCEE, adquiri um conjunto inestimavel de conhecimentos tedricos e habilidades préaticas
que foram fundamentais para a minha atuacao durante o estagio.

Os conhecimentos adquiridos, através das diversas unidades curriculares da
licenciatura, revelaram-se fundamentais para compreender e executar inimeras tarefas no
estagio, como por exemplo, a unidade curricular de Matematica Aplicada, que foi Util
para realizar calculos financeiros. As unidades curriculares de Contabilidade I, Il e de
Operac0es Especiais forneceram os conhecimentos para poder analisar as demonstragoes
financeiras e os balangos das empresas. As Financas Empresariais | e 11 contribuiram para
a compreensdo da gestao financeira, analise de investimentos e gestdo de tesouraria. A
Fiscalidade e Fiscalidade Avancada foram relevantes para identificar oportunidades
fiscais e compreender os principios contabilisticos e fiscais, bem como as obriga¢des
fiscais das empresas. Por fim, a unidade curricular de Avaliagdo de Projetos permitiu a
analise e avaliacdo de propostas de investimento e projetos de financiamento.

Ja o MCEE proporcionou-me uma perspetiva mais aprofundada e especializada nas
areas das financas e contabilidade. A unidade curricular de Contabilidade e Gestdo Fiscal
proporcionou uma maior compreensao dos principios contabilisticos e fiscais, bem como
das obrigac6es fiscais das empresas. A unidade curricular de Controlo de Gestédo permitiu
adquirir e consolidar conhecimentos sobre a gestdo de custos, orcamentacdo e controlo
de desempenho. Estes conhecimentos foram aplicados na analise de projetos de
investimento e na elaboracdo das propostas de financiamento durante o estagio. Além
disto, as competéncias desenvolvidas na area de pesquisa e resolucdo de problemas foram
cruciais para enfrentar os desafios complexos do mundo profissional.

Findada esta analise, torna-se claro que a dualidade é uma constante. A proximidade
com os clientes aparece como uma forca significativa, contrastada pela visibilidade
limitada no mercado, que é uma notavel fraqueza. No entanto, apesar das pressoes
competitivas, a instituicdo apresenta oportunidades promissoras para um crescimento
regional, impulsionada pela qualidade exemplar no seu atendimento.

Desta analise também destaco o valor fundamental do ensino superior. Nao so pelo
acumulo de conhecimento tedrico e habilidades técnicas adquiridos nas diversas unidades
curriculares mencionadas, mas também na maneira como estimulou uma perspetiva

critica e um pensamento analitico.



50

CAPITULO VII - CONCLUSAO

Em suma, este relatorio de estagio descreveu e analisou a experiéncia enriquecedora
vivenciada na CEMAH, como parte do requisito para obtengdao do grau de Mestre em
Ciéncias Economicas e Empresariais, com especializagdo em Finangas e Contabilidade,
pela Universidade dos Acgores.

Nesta jornada através do universo bancario, desde sua origem historica até o papel
crucial que desempenha no sistema econdmico contemporaneo, ficou claro que a
atividade bancaria ¢ mais do que uma simples transagio monetaria. E um elo vital entre
aforradores e investidores, catalisador do crescimento econdmico e facilitador da
alocacdo eficiente de recursos. O crédito bancério emerge como uma ferramenta vital,
fluindo de forma estratégica para sustentar desde projetos inovadores de empresas até a
realizacdo dos sonhos das familias, como os de compra de habitagdes.

Na analise detalhada da CEMAH, destaco nao apenas a sua posi¢ao inica como um
Banco regional de proximidade, mas também a sua audaciosa estratégia de expansdo num
mercado bancario cada vez mais competitivo. Além disto, esta institui¢ao fundamenta-se
em principios solidos, refletidos na sua Missdo, Visdo e Valores e a sua gama de produtos
e servigos oferecidos sdo adaptados as necessidades basicas dos clientes, desde solugdes
financeiras para particulares até financiamento e apoio ao desenvolvimento de negocios.

Em relacdo ao estagio, concluo que esta foi uma caminhada multidisciplinar,
envolvendo desde tarefas bésicas e rotineiras até a minuciosas andlises de processos de
negociagdo e contratacdo de crédito. Em meio a burocracia justificada pelas exigéncias
regulatérias do BAP, ficou patente que o comprometimento, a precisdo e a integridade sao
pilares fundamentais no setor bancario. Ressalvo que estagiar num balcdo que representa
expressivos 18,04% da carteira de crédito total da CEMAH proporcionou uma curva de
aprendizagem mais acentuada. Todavia, esta presenca marcante, cingida a um local
especifico, acarreta alguns riscos acrescidos como riscos operacionais e de crédito.

Nesta institui¢do, se por um lado a proximidade com os clientes representa uma
vantagem substancial, por outro lado, a visibilidade limitada no mercado ¢ uma fraqueza
evidente. Contudo, apesar das pressdes competitivas, a CEMAH mostra-se promissora
em termos de oportunidades de crescimento a nivel regional.

Ao refletir sobre o meu percurso académico, que compreendeu tanto a Licenciatura
em Gestdo quanto o MCEE, constato que adquiri inlmeros conhecimentos tedricos e

competéncias praticas cruciais para o meu desempenho durante o estdgio. As unidades
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curriculares da licenciatura, como a Matematica Aplicada para os calculos financeiros, as
Contabilidades para a analise de demonstragdes financeiras e as Finangas Empresariais
para a gestdo financeira, foram fundamentais. Quanto ao MCEE, este foi indispensavel
para ampliar o meu conhecimento em areas especificas, tais como Contabilidade e Gestao
Fiscal e Controlo de Gestao. Além disto, reconheco que mais do que adquirir habilidades,
o ensino superior foi um impulsionador enorme no desenvolvimento da minha mente
analitica e questionadora.

Portanto, esta habilidade de traduzir teoria em pratica e a aptidao para solucionar
problemas tornaram-se fundamentais durante o estagio, evidenciando assim a importancia
da integrag¢do entre o ensino superior ¢ a experiéncia pratica para o desenvolvimento

profissional.
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