Ana Daniela Fonseca Branco. O Impacto da Digitalizacdo no Setor Bancdrio: o caso da

Caixa Geral de Depdsitos

10/2025

B P.PORTO

INSTITUTO
SUPERIOR

DE CONTABILIDADE
E ADMINISTRACAO
DO PORTO
POLITECNICO

DO PORTO
MESTRADO
Gestdo das Organizagdes — Ramo Gestdo de Empresas

O Impacto da Digitalizacao no Setor
Bancario: o caso da Caixa Geral de
Depositos

Ana Daniela Fonseca Branco

10/2025




Ana Daniela Fonseca Branco. O Impacto da Digitalizacdo no Setor Bancdrio: o caso da

Caixa Geral de Depdsitos

10/2025

INSTITUTO
SUPERIOR

P.PORTO

DE CONTABILIDADE
E ADMINISTRAGAO

DO PORTO
POLITECNICO
DO PORTO

MESTRADO
Gestdo das Organizagdes — Ramo Gestdo de Empresas

O Impacto da Digitalizacao no Setor
Bancario: o caso da Caixa Geral de

Depositos

Ana Daniela Fonseca Branco

Relatério de Estagio apresentado ao Instituto Superior de
Contabilidade e Administracdao do Porto para a obtencdo do grau de
Mestre em Gestao das Organizacdes — Ramo Gestao de Empresas,
sob orientagdo do Professor Doutor Adalmiro Alvaro Malheiro de
Castro Andrade Pereira e coorientagao da Professora Doutora Tania
Catarina Vilaga Teixeira

i



Dedicatoria

Dedico este trabalho ao meu padrinho que partiu cedo demais e ndo me viu concluir esta

etapa da minha vida.

iii



Agradecimentos

A realizacdo deste relatorio de estagio representa o culminar de uma etapa importante na
minha vida e que ndo teria sido possivel sem o apoio de diversas pessoas que passaram

na minha vida.

Em primeiro lugar, gostaria de agradecer aos meus pais que me apoiaram
incondicionalmente durante a minha vida pessoal e académica, pois sem o apoio deles a
concretizacdo deste percuso nao seria possivel. Nao poderia deixar de agradecer também

aos meus avos que sempre foram um pilar essencial em diversos momentos.

Gostaria de agradecer aos meus orientadores, Professor Doutor Adalmiro Alvaro
Malheiro de Castro Andrade Pereira e a Professora Doutora Téania Catarina Vilaga
Teixeira, por terem aceite fazer parte deste trabalho e por todo o apoio prestado ao longo
destes arduos meses. As suas experiéncias e comentarios foram fundamentais para o

desenvolvimento deste relatorio.

De seguida, gostaria de agradecer ao meu namorado, Daniel, e as minhas amigas que me
tém acompanhado ao longo desta jornada. Obrigada pela amizade, pelas palavras e por

fazerem parte desta trajetoria.

Por fim, mas ndo menos importante, gostaria de agradecer de forma muito especial aos
colaboradores da agéncia de Estarreja: Claudia Pocas, Nuno Pereira, Sandra Carvalho,
Susana Quintas, Jodo Santos, Michelle Portela, Antonio Carlos e Rui Matos por me terem
acolhido tdo bem e tornado esta experiéncia tdo enriquecedora, tanto a nivel pessoal como

profissional.

v



Resumo:

A digitalizag¢do e o avango das novas tecnologias estdo a transformar o mundo. No setor
bancério, a digitalizagdo esta a revolucionar o setor, fazendo com os que clientes tenham
outras necessidades que merecem a atengdo das institui¢des. Nesse sentido, a
implementagdo de iniciativas digitais permite responder as inquietacdes dos clientes,
garantindo a sua satisfacdo, ao mesmo tempo que permite melhorar processos internos e

aumentar a eficiéncia operacional.

O presente relatorio foi realizado no ambito do Mestrado em Gestdo das Organizagdes,
ramo Gestdo de Empresas e tem como objetivo descrever as tarefas realizadas durante o
estagio realizado na CGD, na agéncia de Estarreja, compreendido entre 14 de outubro a
17 de janeiro de 2025. Os objetivos do estagio passaram pelo apoio ao atendimento
comercial, experiéncia do cliente: conhecimento e relacionamento, perceber a
organizac¢do da area comercial da instituicdo e da agéncia, conhecer os diferentes modelos
de servigo, conhecer os principais vetores do plano comercial (ciclo comercial e

rentabilidade da agéncia) e, por fim, acompanhamento das campanhas em vigor.

A metodologia do trabalho consiste numa abordagem qualitativa descritiva, através de

um estudo de caso, com recurso a observacao direta e analise documental.

A realizagdo do estudo clarificou que a digitalizagao esta, de facto, a mudar a banca como
a conhecemos e, em especial, a CGD, através da automatizagdo de processos, aposta de
novas tecnologias em agéncias e uma forte aposta no canal digital, permitindo a mesma

melhorar a sua eficiéncia operacional. Contudo, hé desafios que ndo devem ser ignorados.

Por fim, conclui-se que ¢ inevitavel que o futuro da banca ndo passe pelo digital, mas ¢
necessario compreender que haverd sempre um nicho de clientes com baixa familiaridade
com as tecnologias digitais, pelo que, para garantir a continuidade da CGD como
conhecemos serd imperativo adotar estratégias que combinem o digital com o

atendimento presencial.

Palavras chave: Caixa Geral de Depositos, Setor Bancério, Digitalizacdo, Eficiéncia



Abstract:

Digitization and advances in new technologies are transforming the world. In the banking
sector, digitization is revolutionizing the industry, creating new customer needs that
deserve the attention of institutions. In this sense, the implementation of digital initiatives
allows us to respond to customer concerns, ensuring their satisfaction, while improving

internal processes and increasing operational efficiency.

This report was produced as part of a Master's Degree in Organizational Management,
specializing in Business Management, and aims to describe the tasks carried out during
an internship at CGD, at the Estarreja branch, between October 14th and January 17th,
2025. The objectives of the internship included supporting commercial customer service,
customer experience: knowledge and relationships, understanding the organization of the
institution's commercial area and the branch, learning about the different service models,
learning about the main vectors of the commercial plan (commercial cycle and branch

profitability) and, finally, monitoring current campaigns.

The methodology of the study consists of a qualitative descriptive approach, through a

case study, using direct observation and document analysis.

The study clarified that digitization is, in fact, changing banking as we know it, and CGD
in particular, through process automation, investment in new technologies in branches,
and a strong focus on the digital channel, enabling it to improve its operational efficiency.

However, there are challenges that should not be ignored.

Finally, it is concluded that the future of banking will inevitably be digital, but it is
necessary to understand that there will always be a small amout of customers with low
familiarity with digital technologies. Therefore, to ensure the continuity of CGD as we
know it, it will be imperative to adopt strategies that combine digital with face-to-face

service.

Key words: Caixa Geral de Depositos, Banking Sector, Digitization, Efficiency
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CAPITULO -INTRODUCAO




Na contemporaneidade, a digitalizagdo ¢ um processo que tem ganho cada vez mais
espaco nas organizacdes, incentivado pelo aumento da globalizagdo e pelo aparecimento
das novas tecnologias e pela necessidade de maximizar as potencialidades oferecidas por
estas. A digitalizacdo est4 a transformar a economia e o setor bancario ndo ¢ excegdo a
este panorama, o que culminou numa transformagao da banca que a fez adotar estratégias
que tenham como propdsito melhorar a experiéncia do cliente e fortalecer os resultados
financeiros (Caraffini et al.,, 2018; Sardana & Singhania, 2018; Bank International
Settlements, s.d.).

Com o aparecimento das novas tecnologias, apareceu também novos concorrentes no
setor financeiro, como os bancos digitais e as fintechs, concorrentes totalmente atuais e
que se caracterizam pela aposta total na inovagdo, o que os torna fortes concorrentes dos
tradicionais bancos como os conhecemos. Consequentemente, a modernizagdo dos
bancos tradicionais ¢ essencial para que estes continuem a manter-se competitivos no

mercado, através de servigos rapidos, inovadores e personalizados para os clientes (Shanti

et al., 2022).

No contexto do setor bancario portugués, este fendémeno nao tem passado despercebido,
tendo assumido grande importancia nos Ultimos anos, resultando, assim, em grandes
investimentos em novas tecnologias por parte das instituicdes financeiras, com o
proposito de satisfazer as necessidades dos clientes e, por outro lado, melhorar a eficiéncia
operacional. Entre as institui¢des financeiras destaca-se a Caixa Geral de Depdsitos, o
banco de referéncia no pais, que apesar do seu conhecido tradicionalismo, tem apostado
na digitalizacdo através de solucdes digitais, como a melhoria continua da app
caixadirecta, e através da modernizagdo das suas agéncias, refor¢ando desta forma a sua

presenga nesta era digital, mas mantendo sempre o compromisso com todos os clientes.

O presente relatério foi elaborado no ambito do estagio curricular realizado na Caixa
Geral de Depositos, na Direcdo Comercial Norte, agéncia de Estarreja, entre os dias 14
de outubro de 2024 e 17 de janeiro de 2025, compreendendo um total de 455 horas.
Através do acompanhamento de diversas temdticas do quotidiano de uma agéncia
bancaria, foi possivel observar o processo de digitalizagao das agéncias, e o cuidado com

os efeitos que este possa ter nos recursos humanos.

A escolha deste tema recai sobre a atualidade da tematica e o seu papel preponderante no

setor bancario, especialmente nas agéncias. Para esse efeito, este relatorio propde-se a



analisar o impacto da digitalizacdo no setor bancario, mas com especial destaque na

entidade da realizag@o do estagio.

Relativamente a metodologia de investigacdo, o trabalho segue uma metodologia
qualitativa descritiva, através de um estudo de caso, proveniente de uma observacdo

participante das atividades, documentos internos e relatdrios da institui¢@o.

O presente trabalho encontra-se estruturado em seis capitulos. O primeiro capitulo
corresponde a revisdo de literatura, onde consta uma contextualizacdo do sistema
financeiro, uma andlise do setor bancario portugués e, por fim, a digitalizagdo no setor
bancario. O segundo capitulo diz respeito a caracterizagdo da entidade acolhedora, onde
¢ apresentada a sua historia, missdo, estratégia de atuagdo e perspetivas de
desenvolvimento, contendo ainda os seus produtos e servigos. O terceiro capitulo
menciona o desenvolvimento do estdgio e das tarefas realizadas. O quarto capitulo
descreve a metodologia da investigacdo utilizada neste relatorio de estagio. O quinto
capitulo apresenta e desenvolve o estudo de caso “Digitalizacdo na Caixa Geral de

Depositos”. Por fim, o sexto capitulo apresenta as conclusdes finais deste trabalho.



CAPITULO I-REVISAO DA LITERATURA




Neste capitulo sera apresentada uma revisao de literatura dos conceitos relacionados com
tematica deste estudo. Para tal, esta encontra-se dividida em trés partes distintas.
Primeiramente ¢ feita uma contextualiza¢do do sistema financeiro. De seguida, serd feita
uma andlise ao setor bancario portugués e a sua evolucao. Por fim, é realizada uma andlise

a digitalizagdo no setor bancario.
1.1 Contextualizacao do Sistema Financeiro

Ao longo dos anos, o sistema financeiro passou por uma evolugdo significativa
impulsionada pelo desenvolvimento econdémico que se tem feito sentir. Com este
crescimento e contrariamente ao que acontecia anteriormente, onde as transagdes de
recursos eram realizadas entre as pessoas de forma ineficaz, estas comegaram a ser
realizadas pelas institui¢des financeiras, garantindo a méaxima seguranca e eficiéncia
(Carvalho, 2019). De acordo com o autor, as poupangas das pessoas, € até das empresas,
comegaram a ser direcionadas para estas institui¢des financeiras, disponibilizando capital
as mesmas, 0 que permitiu aumentar as suas operagdes e investir noutros projetos.

De acordo com o Banco de Portugal (2024) podemos definir as instituigdes financeiras
“cuja fung@o econdmica principal ¢ canalizar ou auxiliar a canalizar fundos de entidades
que tém poupancas para entidades que necessidades de fundos™!. Nesse seguimento,
Correia (2023) afirma que o sistema financeiro funciona como um intermediario entre as
pessoas que possuem capital disponivel e aqueles que necessitam de financiamento. Além
disso, o sistema financeiro auxilia o comércio internacional, facilitando a entrada de
empresas nos mercados financeiros globais, possibilitando a sua expansdo, aumento de
produtividade e lucratividade (Correia, 2023).

De acordo com o Banco de Portugal ¢ possivel dividir o setor financeiro entre:

e Instituicdes Financeiras Monetérias (IFM): como o Banco Central (que

regula a economia) e as outras institui¢des monetarias (OIM); como os
tradicionais bancos e os Fundos de Mercado Monetario);

e Instituicdes Financeiras Nao Monetarias (IFNM): Fundos de Investimento

(a exce¢do do Fundo do Mercado Monetario), Seguradoras, Fundos de
Pensdes, Auxiliares Financeiros, Institui¢des Financeiras Cativas e

Prestamistas e outros Intermediarios Diarios Financeiros.

! Retirado de https://bpstat.bportugal.pt/conteudos/publicacoes/1269#. Acedido em dezembro de 2024.
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As IFM sio instituigdes capazes de criar moeda, uma vez que aceitam depdsitos e usam
parte desse dinheiro para conceder crédito a particulares e empresas (um exemplo de [FM
sdo os bancos). Por outro lado, as IFNM sao instituicdes que ndo podem aceitar depositos,
logo ndo podem criar moeda.

De acordo com o artigo 3° do Decreto-Lei n.°298/92, de 31 de dezembro? as instituigdes
de crédito em Portugal sdo “a) Os bancos; b) A Caixa Geral de Depésitos, Crédito e
Previdéncia; c) As caixas econdmicas; d) A Caixa Central de Crédito Agricola Mutua; e)
As caixas de crédito agricola mutuo; f) As sociedades de investimento; g) As sociedades
de locacdo financeira; h) As sociedades de factoring; i) As sociedades financeiras para
aquisi¢des a crédito; j) Outras empresas que, correspondendo a definicdo do artigo

anterior, como tal sejam qualificadas pela lei”.

1.2 Setor Bancario

O setor bancario ¢ essencialmente composto por bancos que podemos definir como
instituicdes financeiras “cuja atividade consiste em receber do publico depositos ou outros
fundos reembolsaveis, para depois os aplicar, por contra propria, na concessdo de
empréstimos ou na aquisi¢do de titulos de divida emitidos por outras entidades™ (Banco

de Portugal, 2024).

Tradicionalmente, os bancos caracterizam-se pelo seu papel de intermediacao financeira,
contudo “nos ultimos anos, tem-se assistido a os bancos prestarem um alargado leque de
servigos” (Martins, 2013, p. 24) como, por exemplo, “a gestdo de contas-correntes, a
disponibilizagdo de cartdes de crédito e débito, a realizacdo de transferéncias bancarias e

outras atividades relacionadas” (Correia, 2023, p. 4).

O sistema bancério assume, assim, um papel socioeconémico fundamental, visto que
através da simplificacdo da circulagdo de recursos financeiros, consegue assegurar o
acesso de particulares e empresas a financiamentos, uma vez que na possibilidade de
inexisténcia destes financiamentos de crédito os particulares demorariam muito mais
tempo a comprar, por exemplo, casa, € as empresas nao teriam como investir no seu

crescimento e competitividade, o que teria um impacto negativo direto na economia e

2 Disponivel em https://diariodarepublica.pt/dr/detalhe/decreto-1€i/298-1992-448953. Acedido em
dezembro de 2024.
3 Retirado de https://bpstat.bportugal.pt/conteudos/publicacoes/1269. Acedido em dezembro de 2024.
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desenvolvimento do pais (Associagdo Portuguesa de Bancos, s.d.)*. Tendo consciéncia
deste impacto, e de forma a garantir a continuidade destes financiamentos
disponibilizados pelas entidades bancarias, ¢ estritamente necessdrio apoiar o
desenvolvimento do pais e oferecer boas condigdes aos investidores (Associagdao
Portuguesa de Bancos, s.d.)’.

Contudo, importa destacar que os bancos também podem representar riscos para a
estabilidade financeira, seja no surgimento de crises no setor, ou at¢ mesmo em situagdes
de insolvéncia ou faléncia (Correia, 2023). Dessa forma, segundo o autor, torna-se crucial
a existéncia de uma regulagdo e supervisao que possibilite a monitorizagdo da atividade
bancéria, minimizando assim possiveis riscos que possam comprometer a estabilidade do

funcionamento do sistema bancario (Correia, 2023).

Em suma, podemos afirmar que

A banca ¢ o coracdo do sistema econdmico. O seu pulsar ¢ determinante
para o bem-estar dos cidaddos, das empresas e das instituicdes. Por um
lado, se a banca tiver dificuldades de liquidez, ndo tem capacidade para
financiar e a economia ressente-se. Por outro lado, se houver um excesso
de crédito concedido e uma descuidada analise de risco, ha a tentagao para
dividas insustentaveis e surge o perigo da insolvéncia (Gongalves, 2015,

p. 20).

1.2.1 Evolucao do Setor Bancario Portugués

A evolugdo do setor bancério portugués ocorreu um pouco mais tarde que a restante
Europa (Barradas, 2015). De acordo com Marques (1997), alguns fatores que fizeram
com que o sistema bancario portugués ndo fosse capaz de beneficiar de algumas
economias de escala, como os restantes bancos na Europa, dizem respeito a sua dimensao,
estrutura financeira e produtividade. Contudo, “apesar de Portugal alcangar esta tendéncia
com algum atraso, o sistema financeiro portugués seguiu um caminho semelhante aos

outros paises europeus (Martins, 2019, p. 13).

O desenvolvimento do setor bancario iniciou-se com a nacionalizagdo do setor, ocorrida

durante a Revolugdo dos Cravos em 1975, resultando na aquisicdo da maioria dos bancos

4 Retirado de https://www.apb.pt/pt/a-associacao/quem-somos. Acedido em dezembro de 2024.
3 Retirado de https://www.apb.pt/pt/a-associacao/quem-somos. Acedido em dezembro de 2024.
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pelo Estado (Fernandes, 2022). Segundo o autor, a ideia seria os bancos serem utilizados
como meios para implementar a politica do Estado, porém, isso ndo se concretizou e as
institui¢des financeiras que se encontravam sob controlo do Estado estiveram em crise,

isto ¢, apresentavam resultados negativos.
1.2.1.1 Adesao a Comunidade Economica Europeia

Durante esse periodo, Portugal pretendia entrar na Comunidade Econdémica Europeia
(CEE), o que fez com que fossem tomadas medidas para melhorar a economia do pais,
das quais surgiu a possibilidade de participagdo de empresas privadas em diversos setores,
incluindo o bancario, que viria a dar origem a Lei n° 11/83, de 16 de agosto de 1983,
autorizando, entdo, a formacao de bancos privados (Fernandes, 2022). De acordo com o
autor, outra medida implementada foi a autorizacdo da privatizagdo de bancos estatais,
cujas regras para o processo de venda se encontravam estabelecidas na Lei-Quadro de

Privatizacdes (Lei n® 11/90 de 5 de abril de 1990).

Nesta altura, a maioria dos bancos pertencia ao Estado, a exce¢do das Caixas Econdmicas,
Crédito Agricola e bancos estrangeiros como o Crédit Franco-Portugais from Crédit
Lyonnais, Bank of London & South America from Lloyds Bank ¢ Banco do Brasil
(Barradas, 2015).

A 12 de junho de 1985 foi assinado o Tratado de Adesao de Portugal as CEE, em Lisboa.

Neste dia, o primeiro-ministro Mario Soares afirmou:

Para Portugal, a adesdo a CEE representa uma opg¢ao fundamental para um
futuro de progresso e modernidade. Mas ndo se pense que seja uma opgao
de facilidade. Exige muito dos portugueses, embora lhes abra
simultaneamente, largas perspetivas de desenvolvimento® (Comissdo

Europeia, s.d.).

A adesdo de Portugal as comunidades fez com que o pais beneficiasse “de fundos
estruturais, que tiveram um forte impacto na economia nacional” (Soares, 2007, p. 1)
através da estabilizacdo e fortalecimento da mesma e, ainda possibilitou “a reducao da
taxa de inflagdo para niveis historicos e a melhoria das condi¢des de vida dos

portugueses” (Sousa, 2000, p. 194).

6 Retirado de https://portugal.representation.ec.europa.eu/quem-somos/portugal-na-ue pt. Acedido em
janeiro de 2025.




1.2.1.2 Integracio na Unido Europeia

O Tratado de Adesdo entrou em vigor a 1 de janeiro de 1986, tornando Portugal membro
da Unido Europeia (UE). Com esta entrada, Portugal comecou a adotar politicas
monetarias mais flexiveis, como a liberalizagao das taxas, tornando o setor bancario mais

adaptavel e livre do Estado (Fernandes, 2022).

Estas medidas provocaram um aumento da entrada de bancos privados e um crescimento
nas participagdes estrangeiras em bancos portugueses, originando assim uma repercussao
intensa do setor bancario em Portugal, tornando-o mais competitivo e dindmico

(Fernandes, 2022).

Como resultado da entrada de Portugal na UE, a internacionalizagdo aumentou,
impulsionada pelo avango das novas tecnologias que permitiram que as operagdes

bancarias se tornassem mais eficientes (Caiado, 1998).
1.2.1.3 Entrada no Mercado Unico Europeu

Além da entrada na CEE, a entrada no Mercado Unico Europeu acabou com as restrigdes

existentes no sistema financeiro portugués (Barradas et al., 2018).

O Mercado Unico Europeu, um dos alicerces fundamentais da UE, foi estabelecido em
1993 com o objetivo de promover a livre circulagdo de mercadorias, servigos, capitais e
pessoas no territorio da UE; Assim, seria possivel aumentar a qualidade de vida dos
cidaddos (além de terem acesso a servigos e produtos de elevada qualidade, os cidaddos
da UE poderiam procuram melhores oportunidades de emprego noutros paises membros),

promover o crescimento econdmico € a integragio europeia (Conselho Europeu, 2025)’.
1.2.1.4 Crise Financeira Internacional de 2008

A crise financeira de 2008 afetou o mundo e causou véarios desequilibrios financeiros, que
resultaram numa crise econdémica (Bojaj & Aharon, 2024). Esta crise ¢ conhecida como
a crise do subprime, crise de 2008, crise da bolha imobiliaria, crise da divida soberana,

entre outras (Cechin & Montoya, 2017).

A crise financeira “teve origem no mercado financeiro dos Estados Unidos da América e

¢ considerada uma das mais profundas e graves da histéria” (Tomczak, 2023, p. 41). O

7 Retirado de https://www.consilium.europa.eu/pt/policies/deeper-single-market/. Acedido em janeiro de
2025.
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seu surgimento da-se em 2007, comeg¢ando por afetar os mercados financeiros
internacionais ligados aos incumprimentos relacionados com o crédito hipotecario de alto
risco, porém, com a faléncia do banco de investimento Lehman Brothers em 2008, a crise
alastrou-se a nivel global a todo o setor financeiro, originando, assim, crise a financeira

internacional (Borges et al., 2018).

Na sequéncia destes eventos, e com o objetivo de evitar um colapso ainda mais profundo
na economia, foi necessdria a intervencao e auxilio do governo em diversos paises através
da injecdo de capital nas institui¢des financeiras, resultando, assim, num aumento da
despesa publica, o que originou uma crise de divida soberana em alguns paises

desenvolvidos (Crosignani et al., 2015).

E importante referir que apesar da crise ter-se sentido a nivel internacional, esta
apresentou impactos diferentes, variando consoante o pais e a altura (Borges et al., 2018).
Em Portugal, a economia “comecou a perder dinamismo na viragem do milénio e as suas
fraquezas estruturais emergiram” (Barradas et al., 2018). Contudo, ¢ em 2011 que a crise
atinge proporg¢des insuportaveis para o pais, fazendo com que seja necessario pedir ajuda
financeira internacional (PAEF — Programa de Assisténcia Econdmica e Financeira®),
provocando uma série de impactos negativos para o pais, como o exemplo das medidas
de austeridade e consolidagdo fiscal (Borges & Tavares, 2020). Os mesmos autores
referem que os bancos portugueses também foram afetados indiretamente com esta
situagdo, através do aumento do spread’ e pelo aumento dos riscos assumidos pelos

bancos na concessio de crédito.

No entanto, foi em 2014 e 2015 que o setor bancario vivenciou a maior crise com a
faléncia do Banco Espirito Santo (BES) e o Banco Internacional do Funchal (BANIF)
(Nunes, 2022).

8 “Troika” (Comissdo Europeia, Banco Central Europeu e Fundo Monetario Internacional)

° De acordo com o Banco de Portugal, o spread corresponde & “componente da taxa de juro que acresce ao
indexante. O spread ¢ livremente definido pela institui¢ao de crédito para cada contrato, tendo em conta,
designadamente, o risco de crédito do cliente, o racio entre o valor do empréstimo e o valor do imoével (loan-
to-value) e o seu custo de financiamento. Dependendo da estratégia comercial da instituicdo de crédito,
o spread podera ser reduzido como contrapartida pela aquisi¢do, necessariamente facultativa, de outros
produtos (vendas associadas)”. Retirado de https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/taxas-de-juro-no-
credito-habitacao. Acedido em janeiro de 2024.
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1.2.2 Uniao Bancaria

A medida que a crise financeira de 2008 e consequente divida soberana foram
progredindo, tornou-se claro que a supervisao bancaria existente nao era suficiente, pelo
que foi apresentada em 2012 a chamada Unido Bancéria (Banco Central Europeu, s.d';

Magnus, 2024). O fundamento para esta criagao

assentou, precisamente, na consciéncia de que a interdependéncia entre os
setores bancarios e os respetivos soberanos prejudica os mecanismos de
transmissdo da politica monetéria, distorce as condi¢des de concorréncia
entre os agentes econdmicos e, em ultima instancia, constitui uma forte
condicionante ao crescimento econdémico € a convergéncia no espago
europeu, € mais particularmente no espaco da moeda unica (Freitas, 2014,

p. 86).

Assim, a Unido Bancaria ¢ “um passo importante no sentido de uma verdadeira unido
econdmica e monetaria”'! (Banco Central Europeu, s.d.) cujo objetivo é reforgar a
seguranga e solidez dos bancos europeus para os tornar mais resilientes e aumentar a

confianga no sistema financeiro (Conselho Europeu, 2025)!? uma vez que

A existéncia de um sistema bancario europeu solido e resiliente,
devidamente regulado e sujeito a uma supervisdo harmonizada e de
elevada qualidade, ¢ fundamental para garantir a confianca dos
depositantes, a seguranca dos fundos confiados as institui¢des e a correta
alocagdo da poupanca ao investimento produtivo, condi¢do essencial para

o crescimento sustentado da economia europeia (Banco de Portugal, s.d.)">.

De acordo com o Conselho Europeu (2024) os principais propositos da Unido Bancaria
visam “Reforcar a seguranga e solidez dos bancos, para garantir que possam resistir a

futuras crises financeiras; proceder a resolugdo dos bancos nao viaveis sem recurso ao

10 Retirado de https://www.bankingsupervision.europa.eu/about/thessm/bankingunion/html/index.pt.html.
Acedido em janeiro de 2025.

! Retirado de https://www.consilium.europa.eu/pt/policies/banking-union/. Acedido em janeiro de 2025.

12 Retirado de https://www.europarl.europa.eu/factsheets/pt/sheet/88/uniao-bancaria. Acedido em fevereiro
de 2025.

13 Retirado de https://www.bportugal.pt/page/mecanismo-unico-de-supervisao. Acedido em fevereiro de
2025.
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dinheiro dos contribuintes € com um impacto minimo na economia real; reduzir a

fragmentac¢do do mercado harmonizando as regras bancarias e a supervisio”'?,

A Unido Bancéria tem por base trés pilares: Mecanismo Unico de Supervisao, Mecanismo
Unico de Resolugdo e Sistema Comum de Garantia de Depdsitos; No entanto, importa

referir que apenas os dois primeiros estdo operacionais (Conselho Europeu, 2024).
1.2.2.1 Mecanismo Unico de Supervisio

O Mecanismo Unico de Supervisao (MUS) foi o primeiro passo para a criagdo de uma
Unido Bancéria e constitui um elemento crucial do sistema de supervisdo bancaria,
estando a funcionar desde 4 de novembro de 2014; os seus objetivos sdo os mesmos da

Unido Bancaria, mencionados anteriormente (Banco de Portugal, s.d.)!>.

E constituido pelo Banco Central Europeu (BCE) e pelas entidades de supervisdo
nacionais dos paises-membros. O BCE trabalha em conjunto com as autoridades
nacionais de supervisdo para assegurar que os bancos cumpram as regras da UE e que se
encontram preparados para enfrentar potenciais riscos a estabilidade financeira (Banco de

Portugal, s.d.)'S.

O BCE ¢ uma institui¢do independente responsavel por supervisionar o sistema financeiro
europeu, isto &, por gerir a manutenc¢do da estabilidade dos precos; para tal, o BCE adota
medidas de supervisdo prudencial através do MUS de forma a promover a seguranga e

solidez do sistema financeiro europeu (Banco Central Europeu, 2025)".

O BCE pode tomar decisdes que sdo obrigatorias para todas as instituigdes abrangidas

pelo MUS, entre as quais se destaca (Banco de Portugal, s.d)!8:

e Realizar avaliagdes perioddicas de supervisdo, supervisoes e investigacoes;
e Autorizar e anular autorizagdes de instituicdes de crédito;

e Apreciar as notificagdes de aquisi¢ao de participacdes qualificadas;

14 Retirado de https://www.consilium.europa.eu/pt/policies/banking-union/. Acedido em fevereiro de 2025.
15 Retirado de https://www.bportugal.pt/page/mecanismo-unico-de-supervisao. Acedido em fevereiro de
2025.

16 Retirado de https://www.bportugal.pt/page/mecanismo-unico-de-supervisao. Acedido em fevereiro de
2025.

17 Retirado de https://www.ecb.europa.eu/ecb/orga/escb/ecb-mission/html/index.pt.html. Acedido em
margo em janeiro de 2025.

18 Retirado de https://www.bportugal.pt/page/mecanismo-unico-de-supervisao. Acedido em marco de
2025.
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e Determinar a significancia das instituicdes de crédito supervisionadas (isto €, se
sdo instituigdes significativas ou menos significativas — esta significancia ¢
atualizada com regularidade);

e Controlar a observancia dos requisitos prudenciais pelas institui¢des de crédito em
matéria de fundos proprios, liquidez, entre outros, em linha com as regras

prudenciais da Unido Europeia.
1.2.2.2 Mecanismo Unico de Resolugio

O Mecanismo Unico de Resolugdo (MUR) est4 operacional desde janeiro de 2016 e tem
como objetivo garantir a resolu¢do dos bancos em risco, ou em situagdo de insolvéncia,
sem comprometer a estabilidade e a situagdo financeira dos paises onde estes atuam

(Banco de Portugal, s.d.)"°.

O MUR opera através do Conselho Unico de Resolugdo ¢ de um Fundo Unico de
Resolugdo. O Conselho Unico de Resolugdo além de tomar decisdes e estabelecer
medidas para os bancos em situagdo de risco, também ¢ responsavel pelo planeamento e
execugdo dos bancos pertencentes a Unido Bancaria e ¢ responsavel pelas situagdes em
que se torna necessario utilizar o Fundo Unico de Resolugio. O Fundo Unico de
Resolucdo financiado pelo setor bancario e tem a finalidade de ajudar os bancos em

situagdes de insolvéncia (Conselho Europeu, 2020%%; Banco de Portugal, s.d?!).
1.2.2.3 Sistema Europeu de Seguro de Depdsitos

Este pilar foi anunciado em 2015 pela Comissdo Europeia, mas ainda ndo estd em
funcionamento; o Sistema Europeu de Seguro de Depdsitos (SESD) ¢ um mecanismo
comum de protecao de depdsitos, isto ¢, na eventualidade de faléncia do banco, os
depositos estdo protegidos até cem mil euros. O objetivo deste sistema ¢ a minimizagao
de fenomenos de corrida aos depositos que, numa situagdo de instabilidade,

condicionariam rapidamente a liquidez do sistema bancario (Conselho Europeu, 2024)%.

O MUS, o MUR e o Sistema Europeu de Seguro de Depositos estdo sujeitos ao “Single

Rulebook” que diz respeito a um conjunto de regras prudenciais consistentes e que todas

19 Retirado de https:/www.bportugal.pt/page/mecanismo-unico-de-resolucao. Acedido em marco de 2025.
20 Retirado de https://www.consilium.europa.eu/pt/policies/single-resolution-mechanism/. Acedido a
margo de 2025.

21 Retirado de https://www.bportugal.pt/page/mecanismo-unico-de-resolucao. Acedido a marco de 2025.
22 Retirado de https://www.consilium.europa.eu/pt/policies/banking-union/. Acedido em margo de 2025.
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as institui¢des financeiras da UE devem ter em conta (Banco de Portugal, s.d.)*. O termo
“Single Rulebook” foi criado em 2009 pelo Conselho Europeu com o propdsito de aludir
“ao quadro regulamentar unificado para o setor da UE que completaria o mercado tnico

dos servigos financeiros™* (European Banking Authority, s.d.).
1.2.2.4 Regras Prudenciais

As regras prudenciais dizem respeito a um conjunto de normas fundamentais para
assegurar a estabilidade e a solidez das institui¢cdes financeiras e do sistema financeiro

como um todo (Banco Central Europeu, s.d.)?.

Em Portugal, ¢ o Regime Geral das Institui¢des de Crédito e Sociedades Financeiras que
define quais as condi¢des de acesso e de exercicio de atividade das institui¢cdes de crédito
e das sociedades financeiras, incluindo a supervisao das mesmas, poderes e instrumentos
que refletem, em larga medida, a legislagdo definida pela UE produzida com base nos
padrdes definidos pelo Comité de Supervisdo Bancéria de Basileia (Basel Committe on
Banking Supervision - BCBS) (Banco de Portugal, s.d.)*® conhecidos como Acordos de

Basileia.

O objetivo dos Acordos de Basileia “passa por garantir que os bancos mantém as suas
reservas de caixa suficientes para cumprir as suas obrigacdes financeiras e ultrapassar
situacdes de dificuldade financeira e economica” (Pereira, 2023, p. 14) como a

evidenciada na altura da crise internacional.
Basileia I:

Em 1988, com o objetivo de regular o sistema bancéario, foi criado o primeiro acordo que
estabelecia um conjunto de propostas que visavam evitar a faléncia das institui¢des
financeiras, como se verificou em crises anteriores; este acordo tinha o proposito de
garantir que os bancos fossem detentores de capitais proprios suficientes que
assegurassem a estabilidade e seguranca necessaria em eventuais momentos de crise

(BCBS, 1988, citado por Pereira, 2023).

23 Retirado de https://www.bportugal.pt/page/regras-prudenciais. Acedido em fevereiro de 2025.

24 Retirado de https://www.eba.europa.eu/single-rulebook. Acedido em fevereiro de 2025.

ZRetirado de
https://www.bankingsupervision.europa.eu/framework/approach/measures/html/index.pt.html. Acedido
em margo de 2025.

26 Retirado de https://www.bportugal.pt/page/regras-prudenciais. Acedido em margo de 2025.
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De acordo com o BCBS (1988) (citado por Pereira, 2023) a estrutura deste acordo era
baseada em trés componentes: racio de adequagdo de capital, fundos proprios e ativos

ponderados pelo risco.

O racio de adequagdo ¢ calculado pela divisdo dos fundos proprios pelos ativos
ponderados pelo risco, ficando definido, nesse acordo, um minimo de 8% para essa

métrica.

Em relacdo aos fundos proprios (capital proprio), estes dividem-se em dois tipos de
capital: Tier 1 (Capital Bésico) que engloba a inje¢do de capital proveniente dos
acionistas, as acdes emitidas pelo banco e os lucros da organizacdo; e Tier 2 (Capital
Suplementar) que corresponde as reservas de dinheiro, como as reservas de reavaliagao
(ativos reavaliados para o seu valor atual), as provisdes gerais e os instrumentos de divida

subordinada. A Tier 1 deve representar pelo menos metade do capital da Tier 2.

Por fim, relativamente aos ativos ponderados pelo risco, nem todos os empréstimos tém
o mesmo risco. Para tal, o acordo criou um sistema de ponderagdo de riscos, como

podemos observar na tabela 1.

Ponderacao Risco Devedores

0% risco A titulos do governo central ou do banco central do pais em
moeda local, titulos de governo ou bancos centrais de paises
da OCDE

20% risco Titulos de bancos multilaterais de desenvolvimento, direitos
de bancos incorporados na OCDE, direitos de bancos fora da
OCDE de prazos menores que 1 ano

50% risco Empréstimos imobiliarios hipotecarios

100% risco Titulos do setor privado e titulos de governos fora da OCDE

Tabela 1 - Sistema de Ponderagdo de Risco. Fonte: BCBS (1988)

Basileia I1:

O acordo de Basileia I foi considerado demasiado simples e fragil, pelo que foi necessario
criar o acordo de Basileia II. Este acordo surgiu em 2004 pelo BCBS e foi adotado na UE
entre 2006 e 2007 através das Diretivas 2006/48/CE e 2006/49/CE que estruturam a

regulacdo bancaria em trés pilares (Pereira, 2023, Banco de Portugal, s.d.)*”:

27 Retirado de https://www.bportugal.pt/page/regras-prudenciais. Acedido em margo de 2025.
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e Pilar I: Requisitos Minimos de Fundos Proprios;
e Pilar II: Processo de Supervisdo e Gestdo de Riscos;

e Pilar III: Disciplina de Mercado.

O primeiro pilar foi criado no seguimento do acordo Basileia I, mas alterou as regras de
calculo de requisitos minimos de fundos proprios; além de se contabilizar o capital basico
e suplementar, comegou a contabilizar-se trés tipos de risco: risco de crédito, mercado e

operacional. Contudo, o valor manteve-se nos 8% (Banco de Portugal, s.d.).

O segundo pilar corresponde a supervisdo realizada pelas entidades competentes (Banco
de Portugal e BCE), com o objetivo de compreender se as institui¢cdes estdo a adotar os
mecanismos de controlo de riscos exigidos, e também se detém o capital necessario para
cobrir os riscos mencionados no Pilar I, em conjunto com o risco de concentragdo e de

taxa de juro (Banco de Portugal, s.d.).

Por fim, o terceiro pilar diz-nos que os bancos devem ser transparentes ¢ que devem

divulgar a sua informagao financeira ao publico (Banco de Portugal, s.d.).

Este acordo fornecia “uma estrutura mais sensivel ao risco para todas as institui¢des
financeiras, especialmente para os bancos” (Pereira, 2023, p. 20). Contudo, de acordo
com a mesma autora, este acordo ndo foi suficiente “para prevenir a crise de 2008 (...) de
tal forma que se tornou evidente a necessidade de criar um modelo de regulagdo e

supervisao” (p. 24).
Basileia III:

A crise evidenciou as fragilidades das institui¢cdes financeiras e demonstrou que o acordo
de Basileia Il ndo era, por si s, suficiente para prevenir futuras instabilidades financeiras;
com este pensamento, foram introduzidas mudancas na regulagdo com o objetivo de
auxiliar na recuperagdo da economia e tornar o sistema financeiro mais robusto (Reis &
Leite, 2013, Rubio & Gallego, 2016). Segundo Rubio e Gallego (2016) o proposito deste
acordo era a criacdo de medidas preventivas, que ajudassem a evitar futuras crises

financeiras.

A Basileia III foi adotada na UE através do Regulamento n.® 575/2013 e da Diretiva
2013/36/UE conhecidos como CRR (Capital Requirements Regulation) e CRD IV

(Capital Requirements Directive IV), com a finalidade de refor¢ar a capacidade do setor
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bancario de absorver choques resultantes de cenarios econdmicos e financeiros adversos

(Conselho Europeu, 2024)%,

A primeira mudanga deu-se nas regras de capital, nas quais o acordo definiu o capital
regulamentar (fundos proprios) de forma mais eficaz, priorizando o capital de melhor
qualidade (Pinheiro et al., 2015). O novo acordo, para além de definir o requisito minimo
de 8% de fundos proprios (j4 mencionados nos acordos anteriores), “introduziu uma
reserva obrigatoria de capital de 2,5%, destinada a impor medidas corretivas quando o
racio de capital de um banco se deteriora”, sendo esta reserva também conhecida como

buffer de seguranca (Rubio & Gallego, 2016, p. 295).

De seguida, este acordo definiu requisitos de liquidez a nivel internacional com base em
duas métricas: Liquidity Coverage Ratio (o objetivo desta métrica passa por garantir que
os bancos tém uma reserva suficiente de ativos liquidos de alta qualidade para enfrentar
um periodo de instabilidade que dure trinta dias seguidos)?® e Net Stable Funding Ratio
(este racio mede se o banco tem financiamento de longo prazo suficiente para cobrir os
seus ativos que podem ndo se transformar em dinheiro até um ano)*’. Além disso, a
introdu¢@o de um valor méximo que o banco pode emprestar em relagdo ao seu capital
(racio de alavancagem), surge como mais uma novidade proveniente deste acordo (Banco

de Portugal, s.d.)*!.

Foi através destas mudancas que o BCBS procurou reforgar a estabilidade do sistema
financeiro na sua globalidade (Went, 2010). De acordo com o autor, o acordo de Basileia

III “¢ um novo passo na regulamentac¢ao do sistema financeiro” (p. 12).

Embora o acordo Basileia III tenha introduzido mudancas significativas para o sistema
bancério, comecaram a surgir discussdes acerca da necessidade de um aperfeigoamento
das normas, originando o Acordo de Basileia IV. No entanto, este ndo ¢ reconhecido
oficialmente como um acordo, mas sim como uma reforma do Acordo de Basileia III, que
se encontra em vigor desde 1 de janeiro de 2023, com o objetivo de fortalecer, ainda mais,

o sistema bancéario (Abolo, 2022).

28 Retirado de https://www.consilium.europa.eu/pt/policies/basel-iii/. Acedido em marco de 2025.
2 Retirado de https://www.bis.org/fsi/fsisummaries/lcr.htm. Acedido em marco de 2025.

30 Retirado de https://www.bis.org/bcbs/publ/d295.pdf. Acedido em margo de 2025.

31 Retirado de https://www.bportugal.pt/page/regras-prudenciais. Acedido em marco de 2025.
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1.2.3 Panorama Atual do Setor Bancario Portugués

Em Portugal, a supervisdo e regulagdo do setor bancério pertence ao Banco de Portugal,
que ¢ a autoridade reguladora nacional e tem como missdo “a manutenc¢do da estabilidade

dos pregos e a promogdo da estabilidade do sistema financeiro™.

De acordo com a Associa¢do Portuguesa de Bancos (2024)3* existem atualmente trinta
institui¢des financeiras, que se dividem em trés tipologias, como podemos observar na

tabela abaixo:

Instituicdes Financeiras em Portugal

Domésticas 21
Filiais 4
Sucursais 5
TOTAL 30

Tabela 2 - Instituicoes Financeiras em Portugal. Fonte: APB (2024)

Segundo o Boletim Estatistico da APB (2024), os maiores dez bancos portugueses por
ativos em 2024 sdo: Caixa Geral de Depositos, S.A. (94,0 mil milhdes de euros), Banco
Comercial Portugués, S.A (63,9 mil milhdes de euros), Banco Santander Totta, S.A (57,0
mil milhdes de euros), Novo Banco, S.A. (42,0 milhdes de euros), Banco BPI, S.A. (41,0
mil milhdes de euros), Caixa Econémica Montepio Geral (18,5 mil milhdes de euros),
Caixa Central de Crédito Agricola Mutuo, CRL (14,5 mil milhdes de euros), Bankinter,
S.A. (13,5 mil milhdes de euros), Banco BIC Portugués, S.A. (8,58 mil milhdes de euros)
e, por fim, o Banco CTT, S.A (4,49 mil milhdes de euros), como podemos observar na

figura abaixo:

32 Retirado de https://www.bportugal.pt/pagina/missao-e-funcoes. Acedido em marco de 2025.
33 Retirado de https://www.apb.pt/content/files/boletim_estatstico_anual - _dez 2024.pdf. Acedido em
margo de 2025.
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Figura 1 - Ativos totais pelos maiores bancos. Fonte: Associa¢do Portuguesa de Bancos (2024)

Atualmente, o sistema bancario portugués encontra-se numa fase de estabilidade e
crescimento continuo (Pinto, 2024). Prova disso ¢ a publicagdo da APB relativamente ao
overview do sector bancario que nos diz que em “Em 2024, o sector bancario portugués
voltou a registar uma melhoria da rendibilidade, justificada, essencialmente, pela reducao
na constitui¢do de provisdes e imparidades que mais do que compensou o aumento dos
custos operacionais. Na margem financeira verificou-se ainda uma ligeira subida, apesar

da descida das taxas de juro™3*.

Para Pinto (2024), a melhoria do sistema bancério portugués deve-se, essenctalmente;a

1do a experiéncia,
independéncia e idoneidade da pessoa, permitindo desta forma uma maior
controlo, através das entidades supervisoras (Banco de Portugal e BCE),
garantindo ao banco uma gestao mais responsavel e, sobretudo, adequada.

e Inovacdo Tecnoldgica: Outrora, o crescimento de um banco coincidia com a sua

quantidade de agéncias e nimero de trabalhadores, porém, com o aparecimento

da tecnologia, este indicador mudou. A revolugdo que a tecnologia trouxe ao setor,

34 Retirado de https://www.apb.pt/pt/publicacoes/overview-do-sector-bancario. Acedido em abril de 2025.
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em conjunto com as alteragdes das necessidades e exigéncias dos clientes,
tornaram a digitalizacdo do negdcio uma das principais prioridades, que ndo pode
ser ignorada. Nesta vertente, ¢ necessdria uma adaptacdo das instituicdes
bancérias, através do investimento em modelos de negodcio digitais, em
inteligéncia artificial, na automacdo de tarefas, pois ¢ através destas que se
consegue alcangar uma maior eficacia operacional e, consequentemente, uma

melhor rendibilidade.

1.3 A Digitalizacdo no Setor Bancario

A tecnologia tem sofrido uma evolucdo significativa ao longo das ultimas décadas,
originando o processo de digitalizagdo, tal como o conhecemos atualmente (Amador &

Silva, 2023).

Este processo tem transformado os modelos de negdcios, permitindo a modificacdo de
formas de gestdo de trabalho e defini¢des no ambito empresarial, desenvolvendo uma
personalidade digital propria (Gomes, 2023). Podemos, assim, afirmar que a digitalizagdo
“refere-se a introducdo de mudangas no meio social e nas organizagdes por meio da
adocdo de tecnologias digitais” (Nunes, 2024, p. 1451). Exemplos destas tecnologias
digitais sdo a inteligéncia artificial, a automacao, big data e cloud computing (Bandeira,

2024).

Atualmente, a digitalizacdo ¢ vista como essencial em todos as atividades, incluindo a
bancaria, uma vez que este fenomeno permite as institui¢cdes prestar um servigo agil e de
qualidade ao cliente (Abuselidze & Zoidze, 2024). De acordo com os autores, a
digitaliza¢do proporciona beneficios a propria institui¢do, uma vez que contribui para a
minimizacdo dos custos de certas operacdes e ajuda a aumentar a eficiéncia e

rentabilidade bancaria (Abuselidze & Zoidze, 2024). Segundo Osei et al. (2023, p. 2) a

transformagao digital no setor bancario ¢ essencial para melhorar a forma
como os bancos e outras organizagdes financeiras conhecem, comunicam
e satisfazem as necessidades dos clientes. Uma transformacao digital
eficaz comec¢a com a compreensdo do comportamento do cliente digital,
das suas preferéncias, escolhas, gostos, aversdes e expectativas declaradas

e ndo declaradas, para ser mais preciso.
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Na conjuntura atual, os bancos enfrentam novos desafios. A sua oferta de servigos
tradicionais ndo €, por si sO, suficiente para satisfazer e, principalmente, fidelizar os
clientes como outrora acontecia (Bandeira, 2024). De acordo com a autora, a crescente
procura por servigos personalizados e um atendimento rapido e eficaz, em conjunto com
o aumento da concorréncia - bancos digitais e fintech® (Financial Technology) - tem
obrigado as instituigdes bancarias a investir e a apostar cada vez mais na digitaliza¢do. O
investimento em tecnologia no setor bancério procura, assim, garantir “a satisfacdo do
cliente, a maximizacao das receitas e minimizar os custos relacionados com questdes

operacionais” (Pires, 2020, p. 19).

Com este intuito, os bancos tém vindo a procurar colaboragdes com empresas
tecnologicas, visando uma implementa¢do ou melhoria dos seus canais digitais, que
permitem oferecer os melhores produtos e, a0 mesmo tempo, proporcionar as melhores

experiéncias bancérias (Wewege et al., 2020).

A digitalizacdo, com o auxilio da analise de dados (big data), permite as institui¢des
bancarias atrairem e captarem novos clientes, através da identificagdo e compreensao das
necessidades dos clientes, melhorando desta forma as operacdes internas € o proprio

reconhecimento no mercado (Wewege et al., 2020).

Em 2016, o Banco de Portugal realizou um questionario as institui¢des financeiras com o
objetivo de analisar a aposta na digitalizacdo no setor bancario portugués. O estudo
permitiu concluir que a aposta nos canais digitais se deveu, em grande parte, a necessidade
de manter a fidelizacdo dos seus clientes, a captacdo de novos clientes e também a redugao
de custos operacionais. Contudo, a aposta das instituicdes no digital estd associada a

outros fatores, conforme esta representado na figura 2.

35 Empresas que utilizam a tecnologia para criar novos produtos e servigos financeiros.
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Figura 2 - Fatores que influenciam as institui¢oes a apostar na digitalizag¢do. Fonte: Banco de Portugal (2016)

1.3.1 Tecnologias no Setor Bancario

Alguns exemplos de tecnologias aplicadas ao setor bancario passam pelo Online Banking,

Inteligéncia Artificial, Big Data, Blockchain e Cloud Computing (Silva, 2025).

Online Banking: Devido ao aumento da globalizagdo e do surgimento das novas
tecnologias, o Online Banking permite aos clientes acederem a sua conta através da
internet e conseguirem realizar transferéncias, pagamentos e até mesmo aceder a novos
servigos bancarios disponibilizados pela institui¢do, acabando com a necessidade de se
deslocar presencialmente a um balcdo, revelando-se uma forma pratica e mais
conveniente para os utilizadores (Banu et al., 2019; Furst et al., 2022). Rodrigues e Fontes

(2014, p. 2) afirmam que a utilizag@o deste servigo ndo carece de uma

instalacdo de qualquer tipo de software sendo, no entanto, necessario que
o utilizador tenha um dispositivo eletronico (computador, smartphone,
tablet) com ligagdo a Internet. Por isso, a facilidade de acesso, a
flexibilidade de horarios e a comodidade associada a banca online, fazem

desta uma escolha que tem vindo a ter cada vez mais adeptos.

Conforme mencionado, esta escolha tem apresentado uma crescente afluéncia, como
podemos observar na figura 3, onde ¢ possivel perceber que os portugueses tém aderido

cada vez mais a este servigo.
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Figura 3 - Taxa de Penetragdo do Online Banking em Portugal. Fonte: Statista (2025)

O Mobile Banking, surge como uma derivagado interna do Online Banking que, de acordo
com Cernev et al. (2009, p. 7), pode ser definido como o “conjunto de servigos bancarios
moveis, envolvendo o uso de tecnologias e dispositivos portaveis conectados a redes de
telecomunicagdes moveis, permitindo aos [utilizadores] a realizagdo de pagamentos

moveis (mobile payments), transagdes bancarias e outros servicos financeiros”.

Inteligéncia Artificial: Segunda Bandeira (2004), a utilizacdo da inteligéncia artificial
no setor bancario “permite que os bancos criem chatbots e assistentes virtuais para
atendimento ao cliente, proporcionando uma interagdo mais fluida e personalizada” (p.

1646).

Adicionalmente, a inteligéncia artificial estd a impactar positivamente o funcionamento
interno das instituicdes financeiras, uma vez que permite a otimiza¢do das operagdes
bancérias, por meio da automagdo de tarefas repetitivas, tornando esses processos mais
eficazes e eficientes (Sardauna & Ali, 2024; Deloitte, 2024). Os mesmos autores referem
que a implementa¢do da inteligéncia artificial no sistema bancario também permite a
detecdo de possiveis fraudes e um aprimoramento da gestdo de risco da instituicdo, pois
esta tecnologia tem a capacidade de analisar dados e identificar padrdes de forma rapida

e com grande precisdo.
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Por fim, a utilizagdo da inteligéncia artificial tem impacto direto no front office (através
do atendimento personalizado proveniente dos chatbots e assistentes virtuais), e no back
office (através da otimizacdo da processos e prevencdao de fraude), culminando num
aumento da eficiéncia operacional e uma melhoria na experiéncia do cliente (Sardauna &

Ali, 2024).

Big Data: Big Data consiste num conjunto variado de dados com caracteristicas proprias
(volume, velocidade, variedade e veracidade), imprescindiveis no setor financeiro, uma
vez que permitem um aumento da eficiéncia operacional atras desta analise de dados,
auxiliando também no processo de tomada de decisdo, “especialmente em areas como
avaliag@o de risco de crédito e previsao de faléncia.” (Karawi, 2025, p. 4), revelando-se
dessa forma uma ferramenta estratégica no setor bancério (Zhang et al., 2020; Karawi,

2025).

Através da Big Data os bancos conseguem compreender melhor o perfil e o
comportamento dos seus clientes, o que permite aos mesmos oferecer os produtos e

servigos mais adequados aos clientes (Martins et al., 2025).

Blockchain: A tecnologia Blockchain (Guerar et al., 2020, citada por Patel et al., 2022,
p.- 1):

¢ uma tecnologia de registo descentralizada, replicavel e distribuida que
estd na base de muitas inovagdes incrementais e disruptivas. A tecnologia
blockchain baseia-se em blocos algoritmicos que contém informagdes de
transacdes, que sdo conectados e validados em ordem cronoldgica e
formam uma cadeia que contém registos permanentes, imutaveis,

transparentes e a prova de adulteragao.

Silva (2025) considera que a tecnologia blockchain quando aplicada ao setor bancario,

permite reforgar a seguranca das operagdes bancarias, garantindo a maxima seguranga.

Cloud Computing: A adocio da cloud computing tem sido outra tecnologia em que o
setor bancario tem apostado ao longo dos anos (NTT Data, s.d.). De acordo com Cheng

et al. (2022, p. 1):

A computacdo em nuvem oferece um nivel incomparavel de agilidade,
seguranca e escalabilidade, além de aumentar significativamente a

capacidade de processamento de dados. Os bancos recorreram a
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computacdo em nuvem ndo apenas para obter solugdes mais baratas e
rapidas para os desafios que enfrentam, mas também para a transformagao
dos negocios — uma potencial virada de jogo para a sua estratégia de

modernizagao.

Segundo os autores, a utilizacdo da cloud possibilita um melhor funcionamento das
instituicdes bancarias, criando uma maior seguranca dos dados confidenciais do banco,
permite uma redugdo dos custos operacionais e, por fim, garante uma maior flexibilidade

e adaptabilidade da infraestrutura.
1.3.1.1 Beneficios

O objetivo da implementacdo das tecnologias no setor bancario passa pela “diferenciacdo
dos servigos; inclusdo de valor de servigo; e otimizac¢ao do processo operacional” (Simdes
& Pedrosa, 2022, p. 29). A digitalizagdo do setor bancdério traz inimeros beneficios, seja

para as instituigdes como para os proprios clientes.

Através da digitalizacdo € possivel melhorar os processos e até os produtos, uma vez que
com a tecnologia ¢ possivel reduzir os custos operacionais e tornar os processos mais
ageis e eficientes (Cernev et al., 2009). Além disso, “o maior nimero e a melhor qualidade
dos servicos bancarios a distancia sdo beneficios dbvios num mercado competitivo”
(Shanti et al, 2022, p. 547), ao mesmo tempo que melhora a qualidade do servico

(Angelakopoulos & Mihiotis, 2011).

A atragdo de novos clientes constitui uma das vantagens que a introdu¢do das tecnologias
trouxe as instituigdes, pois atualmente, principalmente numa faixa etaria mais jovem, os
clientes chegam as institui¢des através do digital (Angelakopoulos & Mihiotis, 2011). De
acordo com Silva (2025) a personalizagdo dos produtos e servigos bancarios € outro
beneficio das tecnologias, uma vez que através da utilizacdao de inteligéncia artificial e
big data, os bancos conseguem oferecer e comercializar os produtos e servicos mais

adequados a cada cliente.

Importa salientar que as tecnologias oferecem outros beneficios aos clientes,
especialmente ao proporcionar um acesso mais conveniente e acessivel as suas contas,
possibilitando a realizagdo de, por exemplo, pagamentos, algo que ¢ cada vez mais
valorizado pelos clientes (Silva, 2025). Angelakopoulos e Mihiothis (2011) referem ainda

outros beneficios como a redug@o dos custos relacionados com as operagdes bancérias,
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uma vez que as transacdes realizadas através do digital e/ou dos terminais de multibanco
sdo gratuitas ou tém um custo minimo quando comparado as transagdes realizadas nos
balcdes. Por fim, os autores afirmam que os servigos digitais (e assisténcia incluida)
disponiveis vinte e quatro horas por dia ¢ outra vantagem para os clientes e, a0 mesmo

tempo, contribui para uma melhor experiéncia do cliente.
1.3.1.2 Desafios

Contudo, importa referir que apesar de todas as vantagens subjacentes a este assunto que
garantem a eficiéncia operacional e uma melhor experiéncia para o cliente, a existéncia
de riscos associados ¢ uma realidade, e, portanto, ndo devem ser ignorados (Wang et al.,
2024). A semelhanga dos beneficios, os desafios também podem afetar tanto os clientes

como a instituigao.

A ciberseguranca surge como um dos principais riscos associados a esta matéria, pois
pode comprometer os dados dos clientes e da propria instituicao financeira (Pinto, 2024;
Silva, 2025). Nesse seguimento, a implementacao de medidas de seguranca cibernética ¢
uma prioridade para os bancos, assegurando a protecao de clientes e da propria instituicao

(Deloitte, 2024).

Para além deste desafio, existem outras possiveis desafios que merecem a atengdo das
instituicdes financeiras (Angelakopoulos & Mihiotis, 2011; Wang et al, 2024; Silva,
2025):

e Exclusdo Digital: A existéncia de pessoas com pouca literacia digital ou nao

simpatizantes das novas tecnologias, pode criar uma barreira entre o cliente e a
instituicao;

e Investimento em Infraestruturas Tecnoldgicas: Além dos custos iniciais relativos

a implementagdo de novas tecnologias, ¢ necessario que exista um investimento
continuo com a manuten¢do destas, para garantir a maxima seguranga dos
sistemas. Contudo, este investimento constante torna-se um desafio significativo
para o banco devido aos investimentos serem continuos e elevados;

e Forte Dependéncia Tecnologica: Uma maior dependéncia das tecnologias, torna a

instituicdo mais propensa e vulneravel a ataques informatico;

e Regulamentacdo: E necessario que os bancos estejam sempre atentos para saber

se estdo a agir em conformidade com as normas relativas a protecdo de dados e
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seguran¢a. No ambito da digitalizagdo, a existéncias destas leis pode limitar a

flexibilidade do banco na introdu¢do de novas tecnologias.

Por outro lado, a questdo da seguranca representa um desafio para alguns clientes, sendo
esta uma das principais razdes para o afastamento que estes procuram ter das novas
tecnologias. Aliado a este fator surge a auséncia de contacto humano no atendimento
digital, representando um obstaculo para os clientes que privilegiam o contacto humano

na resolucao dos seus problemas (Angelakopoulos & Mihiotis, 2011; Silva, 2025).

Em suma, ¢ possivel concluir que os bancos devem, e estdo a realizar, esfor¢os que lhes
confira a capacidade de satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes (que
apresentam uma crescente preferéncia por solugdes rapidas e personalizadas), pois a
existéncia e continuidade destas instituicdes dependem de fatores como a fidelizagdo e
satisfacdo dos seus clientes (Simdes & Pedrosa, 2022). De acordo com os autores, a aposta
na digitalizacdo e inovagdo tecnoldgica deve continuar a fazer parte da realidade atual
destas institui¢des, devendo ser integrada no planeamento e gestdo estratégica, pois €
através dela que as entidades conseguem reforcar a sua presenca e posi¢do no setor

bancario.

Contudo, ndo se pode ignorar o que atendimento e presenca humana constitui um
elemento fundamental na relacdo do banco com os clientes, pelo que se torna
imprescindivel “equilibrar inovacdo tecnoldgica com um atendimento humanizado”

(Silva, 2024).
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CAPITULO II-CARACTERIZACAO DA ENTIDADE ACOLHEDORA
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O presente capitulo tem como finalidade proceder a caracterizacdo da entidade de
acolhimento, a Caixa Geral de Depositos, permitindo desta forma uma compreensdo

aprofundada da mesma.

Numa primeira fase, ¢ apresentada a historia da institui¢do, desde a sua fundagdo até¢ a
atualidade. Em seguida, ¢ analisada a sua missdo, os valores, a estratégia de atuagao e,
por fim, as suas perspetivas de desenvolvimento. Posteriormente, com o intuito de
enquadrar a posi¢ao e o impacto que a institui¢do tem no setor, ¢ feita uma descri¢cao dos
produtos e servicos da organizagdo, complementada por uma analise SWOT. Por fim,
apresenta-se o organograma da instituicdo. A informacdo utilizada neste capitulo foi

retirada do website institucional da Caixa Geral de Depdsitos.

2.1. Historia

3Fundada a 10 de abril de 1876, a historia da Caixa Geral de Depositos (CGD) ¢
caracterizada pela evolucdo, inovacdo e adaptacdo as mudangas sociais € econdmicas;
esteve inicialmente sob administragdo da Junta do Crédito Publico com Luis Miranda
Pereira de Menezes como administrador. Posteriormente, a CGD sucedeu ao Depdsito
Publico de Lisboa e Porto e inspirou-se em institui¢des europeias como a Caisse des

Dépéts et Consignations francesa e a Caisse Générale d'Epargne et de Retraite belga.

O proposito da CGD era gerir os depdsitos obrigatdrios impostos por lei e/ou por decisdo
judicial. No entanto, era permitido que a instituicdo aceitasse depdsitos voluntarios, desde
que respeitassem um limite maximo estabelecido por cliente. Isto fazia da institui¢ao
“uma verdadeira caixa econémica do Estado” (Lains, 2002, p. 92). Assim, em 1880, foi
criada a Caixa Econdmica Portuguesa, com a finalidade de gerir esses depositos
voluntarios de valores mais simbolicos, incentivando as classes menos abastadas a fazer
poupangas. Contudo, em 1885, os fundos da Caixa Econdomica Portuguesa foram
incorporados 8 CGD e passaram a ser geridos conjuntamente, o que resultou na agregacao

das duas instituicoes.

Em 1896, a CGD conquistou autonomia administrativa em relagdo a Junta do Crédito
Publico, estabelecida pela Lei de 21 de maio de 1896. Dessa forma, passou a ser gerida

por um Conselho de Administracdo, presidido por Thomaz Pizarro de Melo Sampaio. A

%  Retirado de https://www.cgd.pt/Institucional/Patrimonio-Historico-CGD/Historia/Pages/Historia-
CGD.aspx. Acedido em janeiro de 2025.
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Junta do Crédito era caracterizada por ser “solidaria com o governo, temendo uma caixa
do Estado com capitais em excesso relativamente as possibilidades do mercado™ (Lains,
2002, p. 99). Nesta altura, foi ainda criada a Caixa de Aposentagdes destinada aos
trabalhadores assalariados, € o Monte de Piedade Nacional, responsavel pelas operagdes
de crédito sobre penhores. Esta reorganizagdo resultou no aumento da instituicdo que
adotou o nome de Caixa Geral de Depositos e Instituicdes de Previdéncia (CGDIP),
integrando assim os servicos da Caixa Geral de Depositos, da Caixa Economica

Portuguesa, da Caixa de Aposentagdes € do Monte de Piedade Nacional.

Ja em 1918 e apds uma reforma conduzida por Sidonio Pais que passou pela retirada das
competéncias relacionadas com a previdéncia a CGDIP e ao Monte de Piedade Nacional,
a institui¢do retornou ao nome original de Caixa Geral de Depositos. A partir desse
momento, os recursos financeiros passaram a ser administrados de forma conjunta,
integrando as operagdes e os fundos numa gestdo Unica, simbolizando um passo
significativo na consolidacdo da CGD como uma institui¢do financeira mais robusta e

centralizada.

A década de 20 foi critica para o desenvolvimento do crédito em Portugal, com as
reformas lideradas por Salazar, onde a instituicdo passou a denominar-se de Caixa Geral
de Depositos, Crédito e Previdéncia (nome que manteve até¢ 1993). Durante esse periodo
a organizacdo da instituicdo foi estruturada em dois servigos distintos: os servigos
privados (geridos unicamente pela Caixa) e os servigos anexos (com personalidade
juridica e autonomia financeira, mas geridos pela Caixa Nacional de Previdéncia e pela

Caixa Nacional de Crédito).

A Caixa Nacional de Crédito centralizava todas as operagdes de crédito do Estado,
incluindo crédito agricola e industrial, além de outros financiamentos concedidos. Por sua
vez Caixa Nacional de Previdéncia assumiu responsabilidades relacionadas a gestdo dos
servicos de aposentadoria e previdéncia. A primeira instituicdo a integrar a Caixa
Nacional de Previdéncia foi a Caixa Geral de Aposentacdes, consolidando os servicos
anteriormente administrados por diversas institui¢des de previdéncia, que foram extintas.
Com a reforma de 1929, a CGD assumiu um papel importante no apoio ao
desenvolvimento econémico e social, alargando a sua influéncia e consolidando-se num

estabelecimento de crédito relevante.
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Em 1969 a CGD transformou-se numa empresa publica voltada para as fungdes de
crédito, pelo que a sua gestdo passou a ter uma estrutura mais empresarial e proxima das
institui¢des bancarias privadas, enquanto continuou a administrar servigos publicos de
previdéncia. Desta forma, a distingdo entre os servicos exclusivos da CGD e as

instituicdes anexas foi mantida.

A Caixa Nacional de Crédito, criada em 1929, foi integrada a CGD, e as institui¢des
anexas passaram a ser apenas a Caixa Geral de Aposentagdes e 0 Montepio dos Servidores
do Estado, sob a designacdo de Caixa Nacional de Previdéncia. Embora a CGD tenha
mantido o seu regime de direito publico, houve uma adaptacdo para as necessidades da
sua nova funcdo como institui¢ao financeira. Além da integracdo da Caixa Nacional de
Crédito, a reforma concedeu a administragdo da Caixa a capacidade de organizar os

servigos e aprovar os seus regulamentos.

Em 1986 ocorreu uma nova reforma impulsionada por mudangas no sistema financeiro
portugués e pela integragdo de Portugal na Comunidade Europeia. Esta reforma fez com
que a CGD fosse convertida numa sociedade andonima de capitais unicamente publicos
chamada Caixa Geral de Depositos, S.A, regulada pelas mesmas normas aplicaveis aos
bancos privados. Esta mudanga contribuiu para a modernizagdo da gestdo, a

diversificacdo dos servicos oferecidos e a integracdo em mercados competitivos.

A CGD atualmente opera como um banco universal que esta presente em todos os
segmentos do setor financeiro, como, por exemplo, a banca comercial, gestdo de ativos,

crédito, investimento, capital de risco, seguros financeiros e ndo financeiros, entre outros.

No setor financeiro portugués a CGD destaca-se pela sua vasta expansdo geografica
nomeadamente na Europa (Alemanha, Bélgica, Franga, Luxemburgo, Reino Unido,
Suica), América (Brasil, Canada, Venezuela), Africa (Africa do Sul, Angola, Cabo Verde,
Mogambique, S. Tomé e Principe) e Asia (China, India, Timor-Leste), fruto de uma

estratégia de internacionalizagdo com foco nas regides estratégicas para Portugal.
2.2. Missio e Valores

A missdao da CGD ¢ a “criagdo de valor para a sociedade portuguesa, prestando servigos

bancarios de qualidade aos particulares e as empresas, contribuindo assim para a melhoria
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do bem-estar das familias portuguesas e para o desenvolvimento do setor empresarial,

gerando a rendibilidade adequada para o acionista™”’.

A institui¢do financeira pretende contribuir para o bem-estar social, para o
desenvolvimento econdmico do setor empresarial e garantir assim uma rentabilidade
sustentavel. A instituicdo dispde de diversos produtos e servigos financeiros, com especial

foco na captagdo de poupanga e financiamentos de médio e longo prazo.

A CGD procura consolidar a sua posi¢cdo como referéncia nacional no sistema financeiro,
reforcar as suas vantagens e assegurar os seus niveis de solidez, rentabilidade, eficiéncia

e qualidade de servico. Para tal, fundamenta-se nas seguintes diretrizes:

o Sustentabilidade do modelo de negdcio através da rentabilidade das operagdes,
acompanhada de uma gestdo de riscos eficaz e uma ampla oferta de servigos
financeiros;

e Apoiar a economia, com um foco no financiamento a empresas, principalmente
no incentivo a internacionalizagdo de pequenas e médias empresas;

e Prestacdo de servigos bancérios aos clientes, oferecendo uma vasta gama de
servigos bancarios de qualidade e promovendo a captagdo de poupancas dos
particulares;

e Modelo de governacao sdlido e eficiente aliado as melhores praticas, garantindo
assim a transparéncia e eficiéncia da gestao;

e Acompanhamento da inovacdo tecnologica, assegurando a competitividade da
CGD no setor financeiro;

o Expansdo internacional concentrada em territérios com lagos historicos, culturais
e comerciais com Portugal, aumentando a sua forga e presenga;

o Compromisso com a sustentabilidade e responsabilidade social.

A atividade e a conduta da CGD sdo orientadas por um conjunto de valores primordiais
que estruturam a sua missdo e estratégia, garantindo a sua relevancia no mercado

financeiro, tais como:

37 Retirado de https://www.cgd.pt/Institucional/Governo-Sociedade-CGD/Pages/Missao-Estrategia.aspx.
Acedido em janeiro de 2025.
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o Confianga: assegurando a seguranca dos clientes e promovendo uma relagdo
baseada na confianga com os mesmos, priorizando a sua fidelizagdo, por meio de
um servico de alta qualidade e de produtos alinhados ao perfil de cada cliente,
enquanto reforca a estabilidade e a solidez financeira da institui¢ao;

o Rentabilidade: garantindo o retorno sustentavel dos investimentos publicos, com
base numa gestao eficiente e na solidez do modelo de negdcios;

e Transparéncia: informacdo objetiva e honesta, tanto na prestacdo de servigos
quanto na comunicacao interna e externa;

o Integridade: atuando em conformidade com as normais legais, pautando-se por
padrdes éticos e pelas normas de conduta estabelecidas;

o Profissionalismo: prestando um atendimento de exceléncia aos clientes,

estabelecendo relagdes de confianca com clientes e parceiros;

o Proximidade: expandindo o acesso aos servicos através de uma vasta rede de
agéncias e solugdes digitais inovadoras de forma a tornar o acesso aos servigos
mais acessivel e mais diversificado;

e Responsabilidade: atendendo as expectativas dos clientes, investidores e da

sociedade, por meio de iniciativas voltadas a responsabilidade social, ao
desenvolvimento sustentavel e a promocao da literacia financeira;

o Cultura de risco e rigor: implementando praticas robustas de controlo e mitigagao

de riscos, fortalecendo a confianga dos stakeholders na capacidade de gestao da
instituicao;
o Inovagdo: continuar a investir na tecnologia, liderando a transformagao digital no

setor bancario portugués.

Em suma, ¢ possivel afirmar que o alinhamento estratégico entre a missao e valores,
permite a CGD adaptar-se a um setor dindmico e competitivo, mantendo a sua relevancia
no mercado nacional e internacional. Este compromisso reflete ndo apenas a sua
capacidade de responder as necessidades dos clientes e da economia, mas também de
antecipar desafios futuros, consolidando-se como um pilar essencial do sistema

financeiro.
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2.3. Estratégia de Atuacio e Perspetivas de Desenvolvimento

38A estratégia de desenvolvimento da CGD rege-se por principios fundamentais que tém
como objetivo fortalecer a sua posi¢do no setor financeiro e fomentar o crescimento da

sua atividade. Esses principios passam pela:

e Aposta na inovacao e melhoria dos servigos oferecidos;

e Criacdo de formas alternativas de interagdo com os clientes (como, por exemplo,
a digitalizacdo da banca);

e Priorizacdo de areas de negdcio com maior nivel de crescimento e rentabilidade;

o Consolidagdo de parcerias estratégicas em diferentes setores (um exemplo disso é
a Nova Epoca Universidade realizada pela CGD em universidades estratégicas de

forma a angariar novos clientes).

2.4. Produtos e Servicos

A CGD como instituicao financeira de referéncia em Portugal oferece multiplos produtos
e servicos financeiros para os seus clientes, desde particulares a empresas, com o objetivo
de proporcionar solucdes para as diferentes necessidades dos seus clientes. A sua oferta
diversificada de produtos abrange desde contas bancarias, a poupangas e investimentos,
seguros financeiros e ndo financeiras e varios tipos de crédito - dreas fundamentais no

setor bancario.

A nivel de servigos é possivel encontrar os servigos bancdrios digitais, assim como o0s

servigos personalizados como o segmento Caixa Azul, Caixa Negocios e Caixa Empresas.
2.4.1. Contas Bancarias

As contas bancérias representam o produto mais importante das entidades bancarias, uma

vez que se trata do meio de movimentacdo das pessoas.

A CGD dispoe essencialmente de cinco tipos de contas bancérias: Conta Extracto (a mais
comum), Conta Caixajovem Extracto, Conta Servigos Minimos Bancarios Extracto, e por

fim, a Conta a Ordem Moeda Estrangeira.

3 Retirado de https://www.cgd.pt/Institucional/Patrimonio-Historico-CGD/Historia/Pages/Historia-
CGD.aspx. Acedido a janeiro de 2025.
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A Conta Extracto ¢ a conta bancaria mais tradicional que serve para gerirmos o nosso
dinheiro, fazermos depoésitos em agéncia ou maquinas, transferéncias, débitos diretos,

acesso ao canal digital, entre outros.

A Conta CaixaJovem Exctracto ¢ uma conta que tal como o nome indica € para os jovens;

¢ uma conta marcada essencialmente pela isen¢do de despesas até aos 25 anos.

A Conta Servigos Minimos Bancarios ¢ uma conta a ordem que disponibiliza um conjunto
de produtos e servigos basicos a custo quase zero. E de salientar que existem condigdes

de acesso especificas para obter esta conta:

o ¥"Pessoas singulares que ndo sejam titulares de qualquer outra conta de depdsito
a ordem em qualquer institui¢do ou que sejam titulares de uma Unica conta de

deposito a ordem que serd convertida em conta de servigos minimos bancarios;

o Pessoas singulares que sejam titulares de outra conta de deposito podem aceder
aos servicos minimos bancarios desde que um dos contitulares da conta de
servigos minimos bancdrios seja uma pessoa singular com mais de 65 anos ou

dependente de terceiros se nao tiver outra conta de deposito a ordem;

e Pessoas singulares que ja sejam contitulares de uma conta de servigos minimos
com pessoas com mais de 65 anos ou dependente de terceiros, desde que ndo

tenham outras contas de deposito a ordem.

Considera-se dependente de terceiros o cliente que apresente um grau de invalidez
permanente, devidamente comprovado pela entidade competente, igual ou superior a

60%.”

A Conta a ordem em Moeda Estrangeira ¢ uma conta a ordem semelhante a Conta Extrato
mas em moeda estrangeira (a conta pode ser constituida em 18 moedas estrangeiras: Dolar
Australiano, Dolar Canadiano, Franco Sui¢o, Yuan Ren-Min-Bi, Coroa da Republica
Checa, Coroa Dinamarquesa, Libra Inglesa, Dolar de Hong Kong, Florim Hungaro, Iene
Japonés, Pataca de Macau, Coroa Portuguesa, Délar Neozelandés, Zloty da Polonia,

Coroa Sueca, Dolar de Singapura, Doélar de Singapura, Délar Americano e Rand Sul-

3 Retirado de https://www.cgd.pt/Particulares/Contas/Contas-a-Ordem/Pages/Conta-Servicos-Minimos-
Bancarios-Extrato.aspx. Acedido em janeiro de 2025.
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Africano). Esta conta tem a particularidade de ndo poder ser movimentada através de

cartdo bancario, apenas através de cheques ou caixadirecta.

De forma a minimizar os custos relacionados com manutengao ¢ anuidades de cartdes, a
CGD desenvolveu uma solugdo multiproduto: as Contas Caixa. Estas Contas Caixa tém
apenas uma unica comissdo de manutencdo mensal, que varia consoante consoante a
conta pretendida: Conta Caixa S, Conta Caixa M e Conta Caixa Azul como podemos

observar na tabela 3:

Conta Caixa S

1 conta a ordem

Conta Caixa M

1 conta a ordem

Conta Caixa Azul

1 conta a ordem

2 cartOes de débito

Incluido 1 cartdo de débito 2 cartoes de débito 2 cartdes de crédito
2 cartdes de crédito 1 Seguro de
Assisténcia ao Lar
2 e & 14 8
Custo 5,25€ por més 6,30€ por més ,30€ por més
(acresce 0,21€ de (acresce 0,25€ de imposto (acresce 0,57€ de
Mensal

imposto de selo) de selo) imposto de selo)

Tabela 3 - Manutengdo Contas Bancarias. Fonte: CGD

Deve-se salientar que, se os clientes cumprirem com alguns requisitos podem beneficiar
de uma bonificagdo, ou seja, de um desconto no custo mensal da manutengdo da conta

conforme se verifica na tabela 4:
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Conta Caixa S Conta Caixa M Conta Caixa Azul

Compras de valor igual ou
superior a S0€ por més

efetuadas com cartdo de

3 Domicilia¢do de rendimento débito e/ou crédito
Condicoes
ou e
para . — .
Duas ou mais cobrangas SEPA-DD Domicilia¢dao de rendimento
bonificacao )
efetuadas nos ltimos trés meses. ou
Duas ou mais cobrancgas
SEPA-DD efetuadas nos
ultimos trés meses
Custo 3,20€ por més 4,00€ por més 5,00€ por més
Mensal com (acresce 0,13€ de (acresce 0,16€ de (acresce 0,20€ de imposto de
bonificacao imposto de selo) imposto de selo) selo)

Tabela 4 - Manutengdo Contas Bancarias com Bonificagdo. Fonte: CGD

2.4.2. Poupanca e Investimento

A CGD disponibiliza vérios tipos de poupanca e investimento de forma aos clientes
escolherem a que mais se adequa ao seu estilo de vida e de acordo com os diferentes perfis
de riscos e objetivos financeiros, desde os tradicionais depdsitos a prazo, a poupancas
programadas, fundos de investimento, fundos de pensdes, solugdes poupanca reforma,

seguros financeiros e, por fim, investimentos na bolsa.

Os Depositos a Prazo sdo aplicacdes financeiras seguras e sem risco associado que sao
possiveis fazer por periodos e taxas de juro pré-estabelecidos. Alguns destes depdsitos
tém ainda a vantagem de ser mobilizaveis, permitindo ao cliente mexer no dinheiro se
necessario; no entanto, hé perda total de juros sobre o capital mobilizado. Estes depdsitos

a prazo podem ser feitos a 3, 6, 12 e 24 meses.

As Poupancas Programadas sdo planos de poupanga que incentivam a poupar através de

contribui¢des regulares ao mesmo tempo que garantem alguma rentabilidade.
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Os Fundos de Investimento sdo aplicagdes financeiras que contém algum risco, pelo que
ndo sdo adequadas a todos os clientes. Estes fundos sdo uma alternativa as tradicionais
poupangas, o que permite uma diversificagdo dos ativos. Os mesmos sdo geridos por

equipas de gestdo profissional.

Os Fundos de Pensdes e as Solu¢des Poupanca Reforma sdo produtos financeiros com o
proposito de garantir uma reforma financeira estaveis e ainda permitem beneficios fiscais.
As solugdes poupanga reforma ainda permitem rentabilidades ajustadas ao horizonte

temporal do cliente.

Os Investimentos na Bolsa e Mercados sao uma forma de diversificar os investimentos e
a semelhanca dos fundos de investimentos sdo aplicagdes que contém risco € ndo sao
adequadas a todos os clientes. Este investimento permite o acesso a mercados de capitais,

permitindo compra e venda de agdes, obrigagdes e outros instrumentos financeiros.

Por fim, existem os Seguros Financeiros que sdo solu¢des que juntam investimento e

protecdo financeira, garantido seguranga e potencial de valorizagdo do capital aplicado.
2.4.3. Crédito

A nivel de crédito a CGD possui as habituais modalidades de crédito para apoiar os seus

clientes nos seus objetivos pessoais e/ou profissionais: Habitacdo, Pessoal e Automoével.

O Crédito Habitagdo é a modalidade mais recorrente do dia a dia do banco. E uma solugao
de financiamento para aquisicdo ou constru¢cdo de habitacdo propria (permanente ou
secundaria) e, ainda, para realizagdo de obras. As condic¢des de crédito diferem consoante

a taxa de juro (fixa, mista ou variavel) e o prazo escolhido para o empréstimo.

A nivel de montantes minimos ¢ maximos no Crédito Habitacdo estes variam consoante
a finalidade: Habitacdo Propria Permanente o financiamento pode ser até 80% ou 85% do
valor da avaliagdo do imdvel ou até 90% do valor de investimento, isto ¢, do preco da
compra; Habitacdo Propria Secundaria financiamento pode ser até 80% do valor da

avaliacdo do imovel ou até 80% do valor de investimento.

Em ambas as circunstancias, o banco empresta o menor valor entre os dois critérios. A
nivel de prazo este pode ir até aos 40 anos desde que no fim do empréstimo o proponente
ndo exceda os 75 anos. Relativamente as taxas de juro os clientes podem escolher entre

trés taxas: taxa varidvel indexada a Euribor (Euribor a 6 meses, acrescida de spread), Taxa
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Mista (durante o periodo inicial acordado existe taxa fixa acrescida de spread e no prazo

remanescente estao sujeitos a Euribor 6 meses acrescida de spread) e, por fim, Taxa Fixa.

No entanto os clientes podem ainda beneficiar de uma reducdo de spread caso possuem
os Pack Vinculagao, Ligacao ou Protecdo: o Pack Vinculagao consiste uma utilizacdo do
cartdo de débito e crédito a cada 3 meses; o Pack Ligacdo diz respeito ao seguro vida e
casa feitos na CGD; por fim, o Pack Protecao consiste numa carteira de depositos, ativos
e seguros financeiros domiciliada na CGD com garantia de capital durante todo o tempo

superior a 10.000 mil euros.

Em caso de Crédito Habitagdo para Construc¢do tanto o montante minimo € maximo como
o prazo ¢ igual ao Crédito Habitacdo para Aquisi¢do. A grande diferenca reside no facto
de neste tipo de crédito a taxa de juro ser apenas uma, taxa variavel indexada a Euribor a

6 meses.

Ja em caso de Crédito Habitac¢ao para Obras de Beneficiacdo, recuperagdo ou aumento de
habitagdo permanente ou secundaria os montantes e as taxas de juro sdo iguais ao Crédito
Habitacdo para Aquisicdo. A Unica divergéncia encontra-se no prazo que em vez de 40
anos, ¢ de no maximo 30 anos desde que a idade maximo do proponente quando o

empréstimo termine ndo ultrapasse os 75 anos.
Como dito anteriormente, existem mais duas modalidades de crédito:

O Crédito Pessoal ¢ uma linha de crédito destinada a diferentes finalidades. E um processo
menos burocratico e agil. As condi¢des variam consoante o prazo escolhido que varia
entre vinte e quatro meses a oitenta e quatro meses ¢ do montante solicitado que pode ir
de trés mil euros a setenta e cinco mil euros. As prestacdes neste tipo de crédito sdo

sempre fixas.

O Crédito Automovel ¢ um financiamento para aquisi¢ao de automéveis novos ou usados.
A semelhanga do Crédito Pessoal, as condi¢des também variam consoante o prazo que
varia entre vinte e quatro meses € cento e vinte meses, assim como o montado solicitado
que pode ir de cinco mil euros a setenta e cinco mil euros. Neste crédito as prestagdes

também sdo sempre fixas.
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2.4.4. Seguros

A CGD disponibiliza vérios tipos de seguros destinados a diferentes necessidades dos
clientes, desde protecao pessoal, protecdo da casa, entre outros. Os seguros que a CGD

vende sdo os seguros da Fidelidade.

Os seguros de saude (Multicare) sdo os seguros mais procurados pelos clientes. Este
seguro garante acesso a descontos na rede hospitalar privada desde consultas, exames,

internamentos, entre outros.

O seguro de vida ¢ um seguro que visa a protecao da familia, uma vez que assegura apoio

financeiro em situagdo de invalidez ou falecimento da pessoa segurada.

O seguro de casa (Multirriscos) € o seguro que protege a nossa casa contra diversos riscos
como inundagdes, riscos elétricos, incéndios, entre outros, garantindo uma certa

tranquilidade aos proprietérios da casa.

Ainda existem outros seguros especificos para acidentes pessoais, responsabilidade civil,

entre outros.

Além dos produtos mencionados, a CGD dispde de alguns servicos que facilitam a gestdo
financeira dos seus servigos de forma a proporcionar uma maior agilidade, assim como

uma maior comodidade e eficiéncia na utiliza¢dao dos produtos bancarios.
2.4.5. Servicos Digitais

A CGD dispde do Servigo Caixadirecta que ¢ a plataforma digital que permite aos clientes
gerirem as suas contas de uma forma mais 4gil e pratica, assim como realizarem diversas
operacdes bancarias desde pagamentos, transferéncias, poupangas e investimentos, entre

outros sem qualquer tipo de custos.

E possivel aceder ao caixadirecta via app nos telemoveis ou através do website no
computador. Este servigo ainda conta com uma linha de assisténcia disponivel vinte e

quatro horas por dia para esclarecimento de qualquer duvida.
2.4.6. Area Automatica

A CGD apostou na Virtual Teller Machine (VITM) (figura 4) que ¢ uma maquina
automatica que se encontra dentro das agéncias que permite realizar varias operagdes

(figura 5) de uma forma mais comoda e rapida, evitando filas de espera. A VTM permite
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fazer depdsitos de notas e moedas até 14.999,99€ por dia e levantamentos de notas e
moedas até¢ 3.000€ por dia, valores muito superiores em comparacdo as maquinas
Automated Teller Machine (ATM) que permitem um levantamento méaximo de 400 euros

por dia.

Levontomenio
denolos e moeda
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Na VTM ¢ possivel atualizar os dados de cliente com o Cartdo de Cidadao (CC), uma
inovagao que contribui para a melhoria do atendimento do cliente, tornando este processo
acessivel e sem necessidade de espera. A atualizagdo dos dados de identificacdo dos
clientes € essencial por motivos de seguranca e prevencao de fraude e garante o acesso a
todos os produtos e servi¢os, uma vez que dados desatualizados podem levar ao bloqueio

de contas por questdes de seguranca.

A semelhanca das ATM permite fazer depdsitos de cheques e consulta de saldos e

movimentos e em breve estard disponivel a op¢ao de efetuar transferéncias e pagamentos.
2.4.7. Caixa Azul

A Caixa Azul ¢ um servigo exclusivo onde os clientes tém um Gestor de Clientes
Particulares dedicado a acompanhar e oferecer solucdes personalizadas a cada cliente
conforme as suas necessidades. As condi¢des para usufruir desde servigo sdo uma das

seguintes:

e Entre os 18 e 31 jovens:

- Receber um rendimento de até 1.500€ liquidos por més;

- Possuir um patrimonio financeiro até 20.000€;

- Investimentos superiores a 5.000€;

- Crédito habitagdo superior a 200.000 mil euros ou um crédito pessoal superior a

40.000 mil euros.

e Entre os 32 e 50 anos:

- Receber um rendimento de até 2.500€ liquidos por més;
- Possuir um patrimonio financeiro até 35.000€;
- Investimentos superiores a 10.000€;

- Crédito habitagdo superior a 200.000€.

e Entre os 51 e 70 anos:

- Receber um rendimento de até 3.000€ liquidos por més;
- Possuir um patriménio financeiro até 100.000€ ou inferior a 75.000€, mas com
35% em investimento;

- Crédito habitagdo superior a 200.000€
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e Entre os 71 e 80 anos:
- Receber um rendimento de até 3.500€ liquidos por més;
- Possuir um patriménio financeiro até 100.000€ ou inferior a 75.000€, mas com
50% em investimento;

- Crédito habitagdo superior a 200.000€.
2.4.8. Caixa Imobiliario e Loja Caixa

A Caixa Imobiliario ¢ uma plataforma onde a CGD comercializa imdveis da instituicdo
seja na vertente de Aquisi¢do, Investimento ou Empreendimento a pregos mais atrativos.
A CGD dispde de uma loja onde podemos encontrar artigos de arte e cultura, para casa,
gaming, joias, ouro, relojoaria, tecnologia, vinho e entre outros. E possivel encomendar

no caixadirecta ou numa agéncia.
2.5. Analise SWOT

De forma a compreender a posi¢do estratégica da CGD e auxiliar na defini¢do de futuras
decisdes estratégicas para a sua atuagdo, ¢ imprescindivel recorrer a analise SWOT que

permite identificar os fatores internos e externos que tém impacto na entidade financeira.

A nivel interno encontram-se as Forg¢as (Strengths) e Fraquezas (Weaknesses). Ja na parte
externa podemos analisar as Oportunidades (Opportunities) e as Ameacgas (Threats). No
entanto, “¢ essencial notar que os fatores internos estdo sob o controlo da organizacao,
por exemplo, finangas, operagdes, marketing e outras areas. Por outro lado, os fatores
externos estdo fora do controlo da organizacdo, como os fatores econémicos e politicos,
as novas tecnologias e concorréncia” (Araujo, 2018, p. 28). A seguir, apresenta-se a

analise SWOT da CGD elaborada pela autora do relatério:
Forcas:

e Posicionamento no Mercado: A CGD ¢ o maior banco publico portugués, o que

se traduz numa elevada credibilidade e confian¢a no mercado, assim como num
forte reconhecimento da marca;

e Solidez financeira: A CGD apresenta um elevado nivel de liquidez e um baixo

risco de faléncia devido ao papel do Estado na entidade, garantindo, assim
estabilidade em possiveis periodos mais criticos, comparativamente a outros

bancos;
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Presencga no Segmento Universitario: A CGD aposta em solugdes especificas para

jovens universitarios, estabelecendo varias parcerias estratégicas ao longo dos
anos de forma a captar e fidelizar estes clientes;

Ampla rede de distribuicdo: A CGD detém uma extensa presenca fisica e digital

em Portugal e em paises estratégicos para os portugueses permitindo e facilitando

0 acesso a varios clientes.

Fraquezas:

Dependéncia do Estado e Limitagdes Estratégicas: A CGD tem de cumprir as

diretrizes governamentais impostas pelo Estado, o que pode limitar algumas
estratégias e ter impactos na sua competitividade;

Banco Tradicional: A CGD ¢ um banco com muitos clientes conversadores o que

pode dificultar o processo de digitalizacao.

Oportunidades:

Posi¢do como Banco Publico Lider: A CGD pode reforcar a sua posi¢do como

instituicao financeira de referéncia mesmo em tempos de crise;

Crescimento nos Mercados Internacionais: Expansdao para novos mercados ou

reforgo da presenca em paises estratégicos onde ja atua;

Expansio da Oferta de Servicos Digitais: Investimento continuo em novas

solucdes como o OpenBanking, Metaverso, Inteligéncia Artificial e Blockchain
para atrair publico mais jovem e tecnologicamente mais exigente;

Sustentabilidade e Responsabilidade Social: A CGD aposta na sustentabilidade,

promovendo iniciativas verdes e que tenham impacto social positivo.

Ameacas:

Concorréncia: O crescimento de bancos digitais e fintechs impde desafios a banca

tradicional e consequentemente a CGD;

Crises Econémicas: Crises financeiros podem afetar a rentabilidade do banco,
principalmente em 4reas como o investimento e crédito;

Alteracdes Regulatorias e Fiscais: Mudangas nas regras do setor bancario podem

impactar a rentabilidade bancéria.
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2.6. Organograma

A estrutura da CGD reflete uma estrutura hierarquica abrangente e organizada de forma
a garantir a maxima eficiéncia operacional. Conforme podemos observar na figura abaixo,
no topo encontramos a Assembleia Geral, seguida pela Comissao de Auditoria, Conselho
de Administracdo, Comissdo de Remuneragdo da Assembleia Geral e Sociedade de
Revisores de Contas. O Conselho de Administragao observa diversas comissdes tais como
a Comissao de Riscos, Comissao de Nomeagoes, Avaliagdo e Remuneragdes, Secretario

da Sociedade, Comissdao de Governo e, por fim, a Comissdo Executiva — figura 6.

Assembleia Geral
]
[ [ | |
Comissdo de Sociedade de
Comissao Auditoria Conselho d? Remuneracgao da .
Administragdo Assembleia Geral Revisores de Contas
Diregdo de o :
Auditoria Interna Comissdo de Riscos

Comissdao de
Nomeagdes,
Avaliagdo e
Resumeragoes

Secretario da
Sociedade

Comissao do
Governo

Comissao Executiva

Figura 6 - Organograma Grupo CGD. Fonte: Elaboragdo Propria

Dentro da Comissdo Executiva é onde encontramos a maioria das outras divisoes

hierarquicas que estdo divididas tanto em dire¢des como gabinetes estratégicos como, por
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exemplo, Dire¢do de Compliance, Dire¢ao de Gestdo de Risco, Dire¢ao de Banca Digital,
Direcdo de Mercados Financeiros, Direcdo de Gestdo e Desenvolvimento de Pessoas,
Direcdo de Private Banking e Wealth Management, Centro de Inteligéncia Analitica,

Gabinete de Empresas, entre outros.

No ambito comercial, a estrutura hierarquica da CGD inclui a Dire¢cdo Comercial do Norte
e a Direcdo Comercial do Sul, as redes presenciais e de gestdo remota, totalizando um

total de 460 agéncias distribuidas por Portugal Continental:

e Aveiro — 24 agéncias

e Beja— 15 agéncias

e Braga— 27 agéncias

e Braganca — 13 agéncias

e Castelo Branco — 15 agéncias
e Coimbra — 25 agéncias

e FEvora— 15 agéncias

e Faro — 24 agéncias

e Guarda — 15 agéncias

e Leiria — 20 agéncias

e Lisboa— 90 agéncias

e Portalegre — 15 agéncias

e Porto — 55 agéncias

e Santarém — 25 agéncias

e Setlibal — 28 agéncias

e Viana do Castelo — 13 agéncias
e Vila Real — 15 agéncias

e Viseu — 26 agéncias

Nas regides autonomas da Madeira ¢ possivel encontrar 13 agéncias e nos Agores 17

agéncias.
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CAPITULO III-DESENVOLVIMENTO DO ESTAGIO
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3.1. Enquadramento do Estagio

A op¢do do Estagio em detrimento da Dissertagdo ou Projeto consolida-se com a
convic¢ao de considerar que o Estadgio ¢ uma oportunidade de aplicar os conhecimentos

teoricos adquiridos ao longo da minha jornada académica no mercado de trabalho.

A escolha da CGD como entidade acolhedora decorreu no interesse pessoal em
aprofundar o conhecimento sobre o setor bancério e por esta ser uma instituicdo de

referéncia no panorama nacional, com um papel central no sistema financeiro portugués.

O estagio curricular teve a duragdo de 455h e decorreu entre os dias 14 de outubro de
2024 e 17 de janeiro de 2025 na Direcdo Comercial do Norte da CGD, mais

concretamente na Agéncia de Estarreja (figuras 7 e 8) sob a orientacdo da Doutora Claudia

Marisa Aguiar Neiva Pogas.

Figura 7 - Edificio CGD Estarreja. Figura 8 - Instalagées CGD Estarreja. Fonte: Propria
Fonte: Propria
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A agéncia de Estarreja ¢ composta por um Gerente, um Coordenador Adjunto Comercial,
trés Assistentes Comerciais (Caixa Mais), dois Gestores de Clientes Particulares (Caixa

Azul) e, por fim, um Gestor de Negdcios conforme podemos observar na figura 9.

Gerente
Coordenador Adjunto
Comercial
Caixa Mais Caixa Azul Caixa Negdcios
(Assistentes Comerciais) (Ges[t)(;rgiscgfarcelsl;a ntes (Gestor de Negdcios)

Figura 9 - Organograma Agéncia CGD Estarreja. Fonte: Elaboragdo Propria

3.2. Objetivos do Estagio
O estagio curricular teve como objetivos:

e Apoio ao atendimento comercial,

e Experiéncia do Cliente: conhecimento e relacionamento;

e Perceber a organizacio da Area Comercial da CGD/Organizacio da Agéncia;

e Conhecer os diferentes Modelos de Servigo;

e Conhecer os principais vetores do Plano Comercial: ciclo comercial; rentabilidade
da Agéncia;

e Acompanhar campanhas em vigor.
3.3. Atividades desenvolvidas no estagio

No primeiro dia de estagio, foi realizada uma visita a agéncia e atribuiram-me um posto

de trabalho equipado com computador e todas as ferramentas necessarias. De seguida, foi
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criado o email institucional e dado o acesso a intranet, plataforma de balcdo (PB),

plataforma de crédito habitagdo (PCH), Teams e Gesargq.

As duas primeiras semanas foram, essencialmente, de conhecimento e adaptagdo. Durante
essas semanas li as instrugdes de servigo e os manuais de procedimentos adequados as
funcdes que iria desempenhar e acompanhei o dia a dia dos véarios colegas, desde os
assistentes comerciais aos gestores com o objetivo de perceber os diferentes modelos de

servigo prestados.
3.2.1. Apoio ao atendimento comercial

O atendimento comercial desempenha um papel crucial no dia a dia bancério, pois trata-
se de um fator ao qual estdo associadas diversas tarefas e fun¢des do quotidiano do banco.
O atendimento comercial surge como o primeiro contacto entre o cliente e a institui¢ao
bancaria, sendo por isso o atendimento a representa¢do da marca, com uma importancia
e influéncia crucial na imagem e opinido que o cliente cria em relagdo a entidade, podendo
ser, inclusive, um abrir ou fechar de portas, pelo que ¢ imprescindivel manter um bom

atendimento comercial e satisfazer as necessidades dos clientes.

Em muitas situagdes, o bom atendimento comercial ¢ a chave para se desbloquear o
impasse e alcancar um entendimento entre ambas as partes (cliente e entidade), sendo que
a resolug¢do destes acontecimentos, quando apreciada pelo cliente pode ser uma forte

ferramenta de marketing para a instituigao.

Na fase inicial do estagio, rapidamente percebi que a agéncia era frequentada, na sua
maioria, por clientes de uma faixa etaria mais envelhecida, fator que, por suas vezes, se
revelava um problema, devido a dificuldade em perceber onde se dirigir. Cientes desse
problema, e com o objetivo de o solucionar, numa primeira fase de estagio foi optado por
me atribuir a tarefa do acolhimento dos clientes. O principio deste acolhimento passou
pela abordagem a entrada dos clientes onde ajudava os mesmos nas diversas duvidas

apresentadas.

Dessa forma, ajudava na elaboragdo de uma adequada triagem dos clientes ¢ no auxilio
de que senha deveriam tirar. Por vezes, os assuntos que levavam os clientes ao banco
eram duvidas pontuais que eram logo esclarecidas no momento da sua chegada, evitando
que os mesmos estivessem numa fila de espera desnecessariamente, aumentado assim a

satisfacdo do cliente.
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Tal como exposto anteriormente, no momento de chegada a agéncia € necessario que o
cliente retire uma senha para o servico pretendido: Depositar e Levantar (Tesouraria),
Poupar e Investir, Crédito (Pessoal, Habitacdo, Automdvel), Seguros, Caixadirecta,
Cartdes, Abrir conta, Atualizar dados e Habilitacgdo de Herdeiros— como podemos

observar na figura 10.

Bem-vindo a Cai : )
oot Por favor, selecione o servigo
Identifique-se para uma

Depositar e Levantar
{numerdrio o cheques)

Cartdes

& Cartdo Caixa
¢ <+ Cartdo de Cidadao

Poupar e Investir

Abrir conta

I} Em alternativ Crédito

*\ " } . Prioritério

@ Empresa | Pessoa Coletiva

O Atendimento sem identificacéo

Atualizar dados

Habilitacdo de herdeiros

Caixadirecta

Mais servigos

==

Figura 10 - Visualizagdo Maquina das Senhas. Fonte: Propria

Para a obten¢do da senha de atendimento, sdo apresentadas trés opgdes ao cliente, duas
delas através da inser¢do do CC ou cartdo de débito, sendo a terceira op¢ao através da
introdu¢do manual do nimero de identificagdo fiscal para que o equipamento faca o
reconhecimento do cliente e, seja possivel escolher a opcdo pretendida. Em algumas
situacdes tratava-se de assuntos que poderiam ser tratados na ATM, pelo que informava
os clientes que poderiam fazer o pretendido nos terminais de self-service e
disponibilizava-me para os ajudar sempre que necessario, demonstrando como manusear

as maquinas e esclarecendo sobre os passos a seguir.

Uma tarefa pela qual fiquei inicialmente responsavel foi pela atualizacio dos dados dos
clientes particulares na VITM, sempre que possivel, de forma a agilizar o dia a dia na
agéncia. No contexto bancario ¢ de extrema importancia que a base de dados dos clientes
esteja atualizada e validada para garantir a eficacia bancaria e evitar possiveis conflitos
quando os dados pessoais se encontram desatualizados. Com o objetivo de otimizar o
atendimento nas agéncias e minimizar os tempos de espera por vezes elevados comegou
a ser possivel validar os dados pessoais dos clientes particulares na VITM com o cartdo
multibanco e o CC, fazendo com que os dados pessoais e morada fiscal fiquem

automaticamente validados em poucos minutos através da leitura do CC. A Unica
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informagao que ndo € possivel validar/atualizar na VIM ¢ relativa aos dados profissionais

do cliente, uma vez que essa informag¢ao ndo se encontra registada no chip do CC.

O procedimento passa por nos deslocarmos a VIM e inserirmos o cartdo de débito e
respetivo pin. De seguida temos que selecionar as opgodes: “Outras Operacdes” —

“Produtos/Servigos Bancérios” — “Atualizar Dados com o Cartao de Cidadao™.

Selecionada esta ultima opg¢ao ¢ solicitado que se retire o cartdo de multibanco, e se insira
o CC na VTM para que esta faca a leitura dos dados, que deverdo ser validados
posteriormente pelo cliente. Assim os dados relativos ao niumero de identificagdo do
cartdo de cidaddo, data de validade, nome, data de nascimento, nacionalidade e morada
fiscal do cliente fiquem atualizados, evitando possiveis bloqueios na conta por terem os

dados desatualizados.

Também me foi atribuida a responsabilidade de atualizar as cadernetas dos clientes. A
agéncia de Estarreja, segundo o que ja foi referido previamente, ¢ frequentada por clientes
de uma faixa etaria mais avancada que utilizam a caderneta em alternativa ao cartdo de
multibanco, para consultar o saldo e os movimentos da conta associada, pelo que quando
esta acaba, necessitam de pedir uma nova junto de um assistente comercial. Assim, ao
aperceber-me que os clientes se deslocavam a agéncia apenas para pedir uma nova, pedia
ao cliente a caderneta antiga e o seu CC para validar se o cliente era o titular da caderneta.
Se o cliente fosse o titular da caderneta ou um autorizado da conta caderneta, fazia de
imediato a atualizag¢do da caderneta e entregava as mesmas ao cliente: a nova pronta a ser

atualizada e a antiga inutilizada.

Por fim, fiquei, ainda, encarregada de ajudar os clientes a desbloquear o acesso ao
caixadirecta na ATM. Muitas vezes os clientes deslocavam-se a agéncia porque tinham
bloqueado o acesso ao canal digital por excesso de tentativas de PIN. Nessas situagoes,
questionava os clientes se estavam em posse do seu telemovel e cartdo bancério. No caso
de confirmagdo, informava que podiamos desbloquear o acesso via ATM e ajudava os
mesmos. Pedia que os clientes inserirem o cartdo multibanco e o respetivo PIN na
maquina e depois seguiamos os seguintes passos: “Depositos e Outras Operagdes” —

“Produtos/Servigos Bancarios” — “Recuperar Acesso”.

Ao selecionar esta ultima op¢do ¢ necessario que o cliente indique o seu niimero de
telemovel para, de seguida, receber uma SMS com um co6digo que € necessario colocar

na ATM de forma a garantir a autenticag@o do titular na recuperagdo do acesso. Por fim,
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o cliente recebe uma outra SMS com um pin temporario que devera colocar quando entra
na app. Por se tratar de um pin tempordario e, por questdes de seguranca, assim que o
cliente coloca esse pin é-lhe pedido que altere o pin para outro a sua escolha — neste
momento o pin tem de obedecer a trés regras: possuir oito nimeros, ndo pode repetir o

mesmo nimero mais de trés vezes e ndo pode ser um nimero sequencial.

Numa fase mais avancada de estagio (um més depois) e, apds adquirir os conhecimentos
necessarios e compreender o funcionamento diario da agéncia, iniciei o atendimento
comercial aos clientes. O atendimento foi feito de forma gradual tendo desempenhado
essencialmente tarefas como a criacdo de clientes bancarios, aberturas de contas,
atualizagdo de dados, adesdo ao caixadirecta, tarefas relativas a cartdes bancarios,
emissoes de comprovativos IBAN, extratos bancarios e esclarecimento de assuntos

relacionados com débitos diretos.

A criacio de clientes bancarios e, posterior abertura de conta, sdo tarefas que ocorrem
regularmente, mas que requerem o maximo de atenc¢do e dedicagdo, uma vez que € neste

momento que se inicia a relagdo do banco com o cliente.

Quando os clientes se dirigiam a agéncia para abrir conta, informava os mesmos que
primeiro tinham de ser criados como clientes bancéarios e, posteriormente, validados. Para
proceder a criagdo questionava os clientes se tinham consigo o seu documento de
identificacdo, comprovativo de morada e comprovativo de profissdo. Verificando-se essa
condi¢do, avangava para a criacdo dos clientes no sistema interno que solicita a

informagdo que consta na tabela 5:

Documento Identificagdo Civil (CC, Cartao de
Residéncia ou Passaporte, Numero de
Identificacdo Fiscal)
Nome
Pais Nascimento
Dados de Identificaciao Naturalidade
Sexo
Data Nascimento
Estado Civil
Regime Juridico

Titulo Honoréario

53



Dados Fiscais

Morada Fiscal

Contactos

Dados Profissionais

Finalidade de Negocio

Regulamentacio Geral de

Prote¢ao de Dados

Gestao de Cliente

Filiagao (Mae e Pai)

Tipo de Documento

Entidade Emissora

Numero Documento

Morada Fiscal

Morada de Residéncia

Telemovel

Email

Telefone

Tipo de dependéncia (por conta de outrem,
proprio, outro)

Dados profissionais

Gerir o dia, investir, comprar casa, financiar
outros projetos pessoais, poupar, planear carro,
comprar carro, segurar bens

Perfil de Cliente

Campanha e Eventos

Marketing Direto

Segmento do Cliente (Caixa Mais, Caixa Azul)

Tabela 5 - Criagdo de Cliente. Fonte: Elaboragdo Propria

Em relagdo a Regulamentacdao Geral de Prote¢do de Dados, no momento da atualizacio

de dados procedia a recolha do consentimento dos clientes para Perfil de Cliente (se o

cliente autorizava o tratamento dos seus dados pessoais para a defini¢do de perfis, através

de diferentes categorias dos mesmos, incluindo o recurso a técnicas estatisticas, com o

proposito de permitir 8 CGD apresentar as ofertas mais adequadas as preferéncias do

cliente), Campanha e Eventos (autorizacao do tratamento dos seus dados pessoais para a

realizacdo de campanhas e eventos) e, por fim, relativamente ao Marketing Direto

(tratamento de dados pessoais para efeito de envio, monitorizagdo da rece¢do e acessos

web de publicidade relativas a produtos e servigos comercializados pela CGD,

nomeadamente bancdarios, de investimento e outros semelhantes ou complementares).
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A abertura de contas, foi outra tarefa que me foi atribuida. Para abrir uma conta
bancéria, ¢ necessario que os dados do cliente estejam todos validados. Quando se trata
de um cliente novo, além dos dados pessoais validados ¢, ainda, necessario dois
procedimentos no ambito da Prevencdo do Branqueamento de Capitais: em primeiro
lugar, ¢ preciso responder a um conjunto de trés questdes obrigatorias relativas aos dados
adicionais dos clientes que t€ém como objetivo compreender a origem dos fundos e/ou
fontes de rendimento que o cliente ira receber; por tltimo, ¢ necessario preencher o perfil
de risco de branqueamento de capitais (risco baixo, média ou alto) pelo que a validag¢ao
desses dados pode demorar vinte e quatro horas, uma vez que necessita ser validado pela

Direcao de Compliance.

Quando os clientes se deslocavam a agéncia para abrir a conta, questionava-lhes que conta
tinham em mente ¢ informava-os das condi¢des de abertura, assim como o montante
minimo de entrega de numerario no momento de abertura (regra geral, cento e cinquenta

euros).

Apoés a prestacdo de informacdo ao(s) cliente(s) e respondidas as possiveis duvidas,

avancava para a abertura de conta que passava essencialmente por quatro etapas:

e Abertura de Conta

Neste passo era necessario mencionar qual a familia do produto (neste caso, depdsitos a
ordem) e questionava o(s) cliente(s) quantos titulares terd a conta. Aproveitava este
momento para informar o cliente que em qualquer momento podia adicionar um
autorizado na sua conta; a diferencga entre um titular e um autorizado reside no facto que
um autorizado ¢ uma pessoa a quem o titular concede poderes para movimentar a sua
conta, mas apenas ao balcdo, ndo sendo possivel a mesma ter cartdes da conta. Além

disso, a qualquer momento o titular pode retirar esses poderes ao autorizado.

Ap6s o preenchimento do nimero de titulares, entrego ao(s) cliente(s) Condi¢des Gerais
de Abertura e Prestacdo de Servigos — Pessoas Singulares, a Ficha de Informacao
Normalizada (FIN), o FID (Formulério de Informacao do Depositante) e o Documento
Informacao de Comissdes. De seguida, entregava ao(s) cliente(s) a Ficha de Assinaturas

e recolhia a assinatura dos intervenientes da conta.
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e Adesio Conta Caixa

Ap0s a abertura da conta base, avangava para a adesdo conta caixa que funciona como
uma solucao multiproduto, onde o(s) cliente (s) por apenas um custo mensal tem acesso
a um conjunto de produtos e servigos sendo as mais comuns a Conta Caixa S e a Conta
Caixa M. Além de mencionar qual o custo mensal, explicava ao(s) cliente (s) que era
possivel ter uma bonificagdo e ter um custo mensal mais reduzido se forem cumpridas as

condi¢cdes ja mencionadas na tabela 2.

Quando o cliente tomava a sua decisdo, pedia os cartdes bancarios associados a conta,
isto ¢, se o cliente optasse pela Conta Caixa S pedia um cartdo de débito, e se optasse pela
Conta Caixa M pedia dois cartdes de débito e, se o cliente estivesse interessado, um cartiao
de crédito. No momento do pedido dos cartdes confirmava o nome que o(s) cliente(s)
queria no mesmo. No momento da adesdo ¢ entregue o pin dos cartdes. No entanto,
atualmente os pins dos cartdes de débito sdo pedidos através do caixadirecta de forma a
incentivar a digitalizacdo e a utilizagdo da app. Caso o(s) clientes ndo quisessem fazer a
adesdo a este servico, entregava o pin em envelope fechado para quando o cartdo chegasse

na morada do cliente.

e Adesio ao Caixadirecta

Apos os cartdes estarem pedidos, avancava para a adesdo ao Caixadirecta e pedia ao(s)
cliente(s) que fizessem o download da aplicagdo. Neste momento questionava se(s) o(s)
cliente(s) pretendia(m) o servigo de apenas consulta ou o servigo de consulta e

movimentagao.

Enquanto o(s) cliente(s) faziam o download da aplicacdo aproveitava o momento para
entregar as recomendacdes de seguranca e reforcava as mesmas, nomeadamente questdes
como a abertura de links suspeitos e dar codigos de acesso. Apos isto, entregava o contrato
de adesdo onde se encontra o numero de contrato que iriam necessitar para aceder ao canal
digital. Por fim, entregava um envelope fechado com o cddigo do caixadireta que
aconselhava a ser alterado posteriormente, de forma a seguir e respeitar as regras de

seguranca.
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e Entrega de Montante de Abertura

Desta forma, o processo de abertura de conta esta concluido e reencaminho os clientes
para a tesouraria para fazerem o deposito de numerdrio. Com a conclusdo deste passo, o

processo de abertura de conta estd terminado.

E relevante mencionar que durante o estdgio ndo realizei fungdes relacionadas com
tesouraria (depositos, levantamentos, transferéncias, entre outros) devido a exigéncia de
uma formagado obrigatoria para tal, Conhecimento da Nota Euro do Banco de Portugal,
um curso destinado a profissionais que lidam com numerario e que tem como objetivo
“certificar os utilizadores profissionais de numerario, com vista ao exercicio da atividade

de recirculagido da moeda, na vertente da verificagdo da sua autenticidade™*.

Para além das fungdes ja descritas, fiquei também responsavel por auxiliar os clientes em
questdes relativas aos cartdes bancarios e débitos diretos. As deslocacdes dos clientes
a agéncia por motivos relacionados com o cartdo de débito podem estar associadas a
diferentes assuntos, desde ativacao do cartdo, substitui¢do do mesmo, pedido de um novo
cartdo e, por vezes, pedidos de alteragdo do nome gravado. Independentemente de qual
fosse o assunto, os clientes, em primeiro lugar, tinham de proceder a sua identificacao.
Para ativacdes de cartdes além da ativagio do mesmo no sistema, era necessaria a
formalizacdo desse pedido por escrito. Quando se tratava de uma substitui¢do de cartdo
era necessario perceber qual o motivo: erro no chip, cartdo danificado, cartdo extraviado.
Quando as causas eram imputaveis ao cliente era cobrado o custo de um novo cartao,
15.60€, ja quando eram imputaveis a CGD (por exemplo, por dificuldade na leitura do

chip do cartdo) nao havia custo associado.

No que diz respeito aos débitos diretos, fiquei responsavel pelo tratamento de pedidos de
reembolso e/ou inativagdo de mandatos solicitados pelos clientes. No caso de pedidos de
inativacdo o primeiro passo consistia na verificagdo, na plataforma de balcdo, das
autorizacdes de débitos diretos do cliente, para ter acesso as informagdes necessarias para
preenchimento do femplate necessario para este efeito. Apos a certificagdo dos dados do
impresso e validagdo do cliente, ¢ entregue uma cépia ao cliente e arquivamos o impresso

original na série documental correspondente.

40 Retirado de https://ifb.pt/cursos/conhecimento-da-moeda-de-euro/. Acedido em margo de 2025.
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Por vezes, os clientes pretendiam o reembolso de algum débito direto que tinha sido
debitado na conta. Este pedido pode ser efetuado até ao prazo de oito semanas de
calendéario subsequentes, sem obrigacdo de justificacdo. Para tal, mais uma vez, ¢
consultada a lista de autorizacdes de débitos diretos do cliente e, apos identificacdo da
transacdo em causa, procede-se a alteracdo do movimento da transagdo de “liquidado”
para “reembolsado”, sendo o cliente reembolsado no momento. Aqui também ¢
necessario preencher o femplate mencionado anteriormente, sendo posteriormente
entregue uma copia ao cliente e arquivando o original nos documentos de caixa do

operador.
3.2.2. Apoio ao back office

No decorrer do estagio fiquei responsavel por algumas fungdes de back office:

nomeadamente a digitalizacio, envio e rececio do correio, atualizacido do precario.

No quotidiano da agéncia, sdo impressos diversos documentos de diferentes tipologias,
com o intuito de serem verificados e assinados pelos clientes, para entdo serem
devidamente organizados e enviados para o Arquivo Central. Nesse seguimento, ao final
do dia ¢ necessario fazer a remessa dos documentos do dia que sdo estruturados em
diferentes classificacdes documentais — tabela 6. E essencial garantir que este processo ¢

bem executado, facilitando assim uma consulta que possa surgir futuramente.

Agrupamentos Série Documental
Processo Cliente Processos de Clientes

Movimentos Diarios em Conta Cliente
Documentos de Operador e ) o )
Movimentos Diarios de Tesouraria
Tesouraria ) o ) )
Movimentos Diarios em Instrumentos Financeiros
Processos de Procurement
Abertura de Contas de Deposito
Processos de Limites de Descoberto
_ Propostas Nao Viabilizadas
Adesoes e Contratos . .
Adesdo a Produtos e Servigos Bancérios
Adesdo a Meios de Pagamento-Débito
Adesdo a Canais Eletronicos

Adesdo a Meios de Pagamento-Crédito
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Aluguer de Cofres
Depdsitos Obrigatdrios
Adesdo a Servicos de Intermediacao Financeira
Processo de Fundos de Pensdes e Planos
PPR/OICVM
Processos de Seguro Financeiros e Nao Financeiros
Adesdo a Servigos de Pagamento, Multibancérios e
Transferéncias a Crédito e Multiplas
Servigos Prestados a Entidade Emitentes
Adesdo a Instrumentos Financeiros Derivados
Processos de Crédito Imobiliario
Processos de Crédito Pessoal
Processos de Crédito a Empresas e Entidades
Crédito
Equiparadas
Processos de Recuperacao de Crédito
Processos de Operacdes de Comércio Externo
Correspondéncia Externa
Correspondéncia Interna
Registo de Correspondéncia Recebida
Processos de Ingresso de Documentos
Processos de Eliminagdo de Documentos
Livro de reclamagoes
Gestao de Reclamagdes e Sugestdes
Outros Documentos
Condig¢des Dinamicas de Movimentagao de Contas
Alteragdes dos Meios de Pagamento e Canais
Eletronicos
Cobrancas
Emissao de Declaragoes
Prestacao de Informagao ao Cliente
Processos de Habilitagdo de Herdeiros

Tabela 6 - Organizagdo Classificagoes Documentagdo. Fonte: Elaboragdo Propria
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Para a realizacdo da remessa, procedia, num primeiro momento, a organiza¢do dos
documentos consoante a sua classificagdo, para que estes fossem inseridos corretamente
no Gesarq (plataforma interna da CGD). Concluido este processo, seguia-se a impressao

do guia da remessa e o seu respetivo envio através do correio interno.

A atualiza¢do do precario, quando necessaria, tornou-se também uma tarefa a realizar.
Apesar da constante evolugdo tecnologia da CGD, o precario continua, na maioria das
agéncias, em formato fisico. A caréncia de digitalizacdo nesse aspeto, obriga a novas
impressoes de precarios e respetivas modificagdes das folhas no dossier, sempre que este

sofria alteragdes.
3.2.3. Avaliagdo de solvabilidade de processos de crédito habitacio

Através do financiamento aos clientes particulares prestado pelas instituicdes bancarias,
o crédito bancario desempenha um papel de grande importancia na economia. E nesse
sentido, que as avaliagdes de solvabilidade de processos de crédito habitacao constituem
uma das principais tarefas desempenhadas no dia a dia do banco, pelo que, paralelamente
as atividades ja mencionadas, foi-me atribuida a tarefa de auxiliar os colegas neste tipo
de processo, ficando encarregue de algumas avaliagdes de solvabilidade para potenciais

créditos.

A avaliagdo de solvabilidade traduz-se, assim, na analise que a institui¢ao de crédito tem
de fazer para decidir se o cliente conseguird pagar o financiamento que esta a solicitar e

dentro do prazo previsto.

Os pedidos de avaliagdo podem ser efetuados através dos clientes particulares ou através
de intermediarios de crédito* (o que atualmente é o mais comum). Estes pedidos podem
surgir j& com um imovel em vista ou, em alguns casos, apenas com o objetivo de perceber

qual o montante méaximo de financiamento que o cliente podera obter.

As avaliagdes sdo sempre unicas, pelo que estes processos devem ser analisados com rigor

e muita atenc¢do. Para tal, € necessario solicitar ao cliente algumas informagdes, bem

4l De acordo com o Banco de Portugal, o intermediario de crédito “¢ a pessoa, singular ou coletiva, que
participa no processo de crédito e que, de acordo com a autoriza¢do concedida pelo Banco de Portugal,
pode prestar os seguintes servigos: apresentagdo de contratos de crédito a consumidores; proposta de
contratos de crédito a consumidores; assisténcia a consumidores nos atos preparatdrios de contratos de
crédito; celebragdo de contratos de crédito com consumidores em nome dos mutuantes; consultoria”.
Retirado de https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/intermediarios-de-credito-o-que-sao. Acedido em
margo de 2025.
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como os documentos comprovativos das mesmas. Regra geral, quando os pedidos nos
chegam através de intermediarios de crédito, essa documentacdo ja ¢ remetida com a

restante informacao para a simulagdo. As informagdes e documentos necessarios sao:
e Documentos de Identificacio e Informacoes Pessoais

Para dar seguimento ao processo, ¢ necessaria uma copia do CC do cliente, de forma a
verificar qual € a sua idade, uma vez que existem prazos maximos para os financiamentos

consoante a idade — tabela 7.

Idade do Cliente Prazo Maximo do Limite Idade Final de
Empréstimo Contrato
Entre os 18 e 30 anos 40 anos 70 anos
Entre os 31 e 34 anos 37 anos 72 anos
Idade superior a 35 anos 35 anos 75 anos

Tabela 7 - Prazos Maximos Financiamento. Fonte: Elaboragdo Propria

Nesta primeira analise, também ¢ necessaria a verificacdo do estado civil e se 0 mesmo

possui dependentes a seu cargo.
e Situacao Profissional

Para a analise de viabilidade ¢ fundamental perceber a tipologia do contrato de trabalho
(efetivo; termo certo; termo incerto; trabalhador por conta propria) pelo que € necessario
a apresentacdo de declaracdo de efetividade da entidade patronal ou, nos outros casos, a
apresentacdo do contrato de trabalho. Caso se trate de trabalhadores independentes ¢

necessario apresentar o comprovativo de inicio de atividade.
e Analise de Rendimentos

Para determinar a viabilidade do crédito, é necessaria uma avaliacdo dos rendimentos
auferidos, através dos ultimos trés recibos de vencimento, nota de liquidagao e modelo 3
do IRS do ano anterior. Durante a simulagdo também serd necessario avaliar as despesas

regulares do cliente.
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e Mapa Central de Responsabilidades de Crédito do Banco de Portugal

E solicitado o Mapa Central de Responsabilidades de Crédito do Banco de Portugal —
figura 11 — ao cliente, com o intuito de observar as suas responsabilidades de crédito

(potenciais e/ou efetivas).

,-u/ ‘ Central de Responsabilidades de Crédito
T BANCO pDE PORTUGAL
I EUROSISTEMA © Responsabilidades de crédito referentes a setembro de 2018

Nome: aaaaa bbbbb cccce dddd

Tipo de Identificagdo: NIF/NIPC N° de Identificagdo: 123456789

Informagédo comunicada pela instituicao: BANCO AAA, SA (1234)

Responsabilidades de crédito relativas a 30 de setembro de 2018

e Tipo de responsabilidade Avalista / fiador

o Produto financeiro Crédito a habitagio @ Garantias

o Tipo de negociagio Totalmente nova o Em litigio judicial N30 Tipo Valor Nimero
@) ricio 2016-10-31 @ Fim 2042-10-31 B100 166 000 '€ ;

o N° devedores no contrato 1

Montantes

1410 180 000 € 1

© Toulemdivida 0€

@ do qual, em incumprimento @ Entrada incumpr.  Néo Aplicavel
Vencido 0€
Abatido ao ativo 0€

0 Potencial 100 000 €

Q Prestagio @ Periodicidade Mensal

Figura 11 - Exemplo Mapa Central de Responsabilidades de Crédito. Fonte: Banco de Portugal

Apoés validagdo da informacdo e documentagdo necessaria, ¢ também essencial
determinar o montante do empréstimo e a natureza do mesmo (compra de habitacdo
permanente ou secundaria). No que concerne ao montante de empréstimo, este deve
respeitar as seguintes regras:
e Para habitacdo propria permanente: financiamento de 80% do valor de avaliagao
até ao limite de 90% do valor de investimento;
e Para habita¢do propria secundéria: financiamento de 80% do valor de avaliagao

até ao limite de 80% do valor de investimento.
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Avangando para a simulagdo no PCH, ¢ calculado o RAL (Rendimento Anualizado
Liquido), RCA (Rendimento Anual Bruto), o RCL (Rendimento Comprovado Anual
Liquido) e as despesas regulares do cliente.

O RAL ¢ calculado com base no valor liquido do menor recibo de vencimento e
multiplicado por doze (referente aos meses de quando o cliente aufere do subsidio de
férias e Natal em medida de duodécimos) ou por catorze. Para as despesas regulares do
cliente deve ser considerado um valor minimo de 50% do salario minimo nacional para o
cliente e 25% para cada um dos restantes elementos do agregado familiar.
Sucessivamente, procede-se a andlise do Mapa Central de Responsabilidades de Crédito
que indica a existéncia, ou ndo, de outros créditos do cliente, assim como a mensalidade
dos mesmos — valores necessdrios para a simulacdo. Adicionalmente, registava as
despesas regulares do cliente (normalmente trezentos euros por cliente).

Apos esse passo ¢ escolhida a taxa de juro (fixa, mista ou varidvel) pretendida pelo cliente,
ou, que melhor se adequa as suas preferéncias, sendo nesta fase analisada a possibilidade
de cross-selling® para uma possivel redugio de spread.

Depois da analise destes elementos, ¢ verificado se o valor da prestagdo se encontra em
conformidade com o racio DSTI (debt service-to-income) ¢ com a taxa de esforco. A
DSTI ¢ o racio entre o montante da prestacdo mensal calculada com todos os empréstimos
do mutuario e o seu rendimento, sendo que este ndo pode ultrapassar 50% do rendimento
liquido mensal do agregado. De forma similar, a taxa de esfor¢o ¢ a percentagem do
rendimento mensal liquido destinada para o pagamento dos financiamentos contratados
que, de forma semelhante a DSTI, ndo deve ser superior a 50%. No entanto, o valor de
taxa de esfor¢o ideal ndo deve ultrapassar os 30% a 35%, garantido assim capacidade
financeira do cliente.

Por fim, quando o valor da prestacdo se encontra de acordo com estes limites maximos, a
simulagdo ¢ gravada, sendo também feito o download da FINE (Ficha de Informacgao
Normalizada Europeia) que inclui as principais caracteristicas do empréstimo, permitindo
ao cliente conhecer e comparar as propostas de diversas entidades financeiras. A FINE
deve incluir informagdes como: A TAEG (taxa anual de encargos efetiva global), A TAN

(taxa anual nominal) de acordo com o tipo de taxa de juro (taxa fixa, variavel ou mista),

42 Significa “Comercializagdo conjunta de diversos produtos e servigos financeiros. Pode assumir a forma
de vendas associadas facultativas (bundling), em que todos os produtos vendidos em conjunto podem ser
adquiridos separadamente, ou a de vendas associadas obrigatorias (#ying), em que ndo ¢ possivel adquirir
separadamente pelo menos um dos produtos.” Retirado de https://clientebancario.bportugal.pt/pt-
pt/glossario/c?keys=&page=7. Acedido em agosto de 2025.
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possiveis encargos associados ao empréstimo (comissdes, despesas, seguros exigidos e
outros custos), montante do empréstimo e¢ o montante total a reembolsar, numero de
prestacdes € o montante das mesmas; questdes relativas a reembolso antecipado,
consequéncias para o consumidor em situacdo de incumprimento dos compromissos
associados ao empréstimo; Informacao adicional, sendo entregue uma copia ao cliente.
Caso a anélise de avaliagdo de solvabilidade seja pedida por um intermediario de crédito
a FINE seria enviada por email. Adicionalmente, também ¢ entregue aos clientes a
informagao pré-contratual de caracter geral — anexo 1.

Desta forma, a analise de avaliagdo de solvabilidade para crédito encontra-se concluida.
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CAPITULO IV-METODOLOGIA DE INVESTIGACAO
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O presente capitulo tem como objetivo descrever a metodologia de investigagao adotada
para este relatorio de estagio, bem como o enquadramento metodolégico, incluindo os
métodos e técnicas de recolha de dados e as fontes de informacao utilizadas para o estudo.

Por fim, sdo mencionadas as principais limitagdes encontradas durante a investigacao.

A metodologia de investigacdo utilizada no presente trabalho ¢ uma metodologia
qualitativa descritiva, cuja abordagem permite analisar, de forma detalhada e direta,

fendmenos do quotidiano (Sandelowski, 2000).

Como estratégia de investigacdo serd utilizado um estudo de caso, que de acordo com
Crowe et al. (2011) ¢ a estratégia mais adequada para compreender um fenémeno num
contexto real. De acordo com os autores, esta estratégia permitird analisar ndo apenas os

resultados, mas também os processos que o originaram.

A opcao pela elaboracdo do estudo de caso deriva das experiéncias vivenciadas no estagio
curricular na Caixa Geral de Depositos, que através da interacdo e observacgao direta da
realidade do quotidiano da agéncia, permitiu perceber o impacto da digitalizagao no setor

bancario.

A recolha de dados constitui uma etapa fundamental neste processo e adotou uma
abordagem descritiva, com o proposito de descrever e compreender o acontecimento em
estudo. Para tal, foram utilizados dados obtidos através da observagao direta durante o
estagio, complementados pela andlise documental de relatdrios internos e publicos, como,
por exemplo, o Relatério de Gestdo e Contas 2025 da CGD, assim como dados
disponibilizados pelo Banco de Portugal. Assim, foi possivel reunir informagdes fidveis

e relevantes para o estudo em questdo.

Relativamente as limitagdes do estudo, destacam-se algumas limitagdes. Em primeiro
lugar, a confidencialidade dos dados bancarios, o que limita o acesso a determinadas
informagdes e restringe a abrangéncia do estudo. Outra limitagdo prende-se com a
auséncia de entrevistas formais com os colaboradores, devido a curta duragdo do estagio
e da rotina diaria do mesmo, mais concretamente o atendimento ao publico e tarefas de
back office. No entanto, as observacdes diretas e as conversas informais com o0s
colaboradores e clientes permitiram captar elementos essenciais para a compreensdao do

fendmeno estudado.
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Em suma, a metodologia de estudo caso revelou-se a mais adequada para o objetivo do
presente trabalho, uma vez que possibilitou a analise de um fenémeno observado durante

a realizagdo do estdgio e permitindo articular a teoria com a pratica.

67



CAPITULO IV—ESTUDO DE CASO: DIGITALIZACAO NA CAIXA
GERALDE DEPOSITOS
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Este capitulo tem como objetivo a analise do impacto da digitalizagdo no setor bancério,
através da elaboragdo de um estudo de caso relacionado com a CGD, no qual, pelo meio
da observacdo da observacdo direta se percebe a aposta da instituicdo nas novas
tecnologias, com o intuito de refor¢ar o seu posicionamento no mercado. Posteriormente,
também sera feita uma andlise a eficiéncia bancéria da institui¢ao, com a finalidade de se

verificar se esta esta de facto a melhorar.

As instituigdes bancarias no seu geral e com especial destaque na area comercial, tém
atravessado uma mudanga desafiante no que diz respeito a digitalizacdo. A CGD,
enquanto banco de referéncia no pais, procura acompanhar esta transformacao, com o
objetivo de continuar a destacar-se das demais instituicdes nesta mudancga do tradicional

para o digital.

Nos tultimos anos, a CGD tem vindo a realizar um processo de transformagdo e
modernizacdo das suas agéncias mediante uma reestrutura¢ao nas operagdes, que inclui a
automacdo de processos internos, implementacdo de novos departamentos ligados a
digitalizagdo e de uma moderniza¢do dos espacos fisicos das agéncias, equipando-as com
as mais recentes tecnologias do setor, procurando consolidar a importancia da experiéncia

do cliente, garantido, simultaneamente, a proximidade da instituicdo com este.

Durante muito tempo, a instituicdo financeira funcionou com infraestruturas e processos
tradicionais que, apesar de robustos, acabaram por se revelar ineficazes, face ao
surgimento de novos concorrentes com ofertas de servigos digitais e inovadores no
mercado, principalmente em aspetos de rapidez de resposta, falta de inovagao e produtos

que ndo correspondiam as expectativas dos clientes.

Dessa forma, a CGD tem vindo a apostar em varias iniciativas digitais que procuram
melhorar a experiéncia do cliente, enquanto procuram ajudar os colaboradores nos

processos, aumentando a eficiéncia bancaria.
4.1. Iniciativas Digitais

Neste subcapitulo serdo apresentadas e descritas as iniciativas digitais implementadas
pela institui¢do, incluindo as apostas digitais nas agéncias, como outras estratégias

digitais desenvolvidas.
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4.1.1. Equipamentos Digitais em Agéncia

Os novos modelos de agéncias da CGD sdo caracterizados pela adocdo de novos
equipamentos digitais, nomeadamente a VIM que, tal como referido no capitulo II,
permite a realizagdo de multiplas tarefas, mas também pela instalagdo de ecras digitais
na agéncia (figura 12) que permitem a consulta do precario digital, informagdes, ou até
mesmo simulagdes momentaneas de crédito. A instalagdo destes ecrds digitais visa

possibilitar um acesso pratico e rapido as informagdes pretendidas pelos clientes.

'S

Figura 12 - Novo layout das agéncias. Fonte: CGD

Para além dos equipamentos supracitados, a ATM também sofreu algumas modifica¢des
ao longo do tempo. Neste momento, esta maquina, além dos tradicionais levantamentos,
depositos e transferéncias nacionais, permite a requisicdo de cheques com possibilidade
de envio para a agéncia ou para a morada do cliente, consulta e cancelamento de débitos
diretos, recuperacdo de acesso ao caixadirecta, e também inclui a opgdo de realizar

transferéncias para paises da UE (até vinte e cinco mil euros).

Neste seguimento, € com o objetivo de tornar as agéncias mais digitais e sustentaveis, a
CGD investiu em signpads (figura 13). Estes dispositivos, ao permitirem a assinatura
digital dos clientes, garantem que os documentos sdo automaticamente arquivados o
sistema, evitando assim o processo tradicional de impressdo, assinatura, digitalizagdo no
sistema e respetivo arquivamento dos documentos, poupando tempo e recursos a ambas
as partes, contribuindo assim para a eficiéncia bancéaria e, a0 mesmo tempo, para a

sustentabilidade da institui¢do ao diminuir o uso de papel.

70



EVITE DEMORAS
E EXTRAVIOS.

MUDOU DE CASA,
DE TELEFONE 5 PEGA AQUI

PARA ATUALIZAR
OU DE EMAIL? 0S SEUS

DADOS PESSOAIS.

Figura 13 - Signpad. Fonte: Propria

4.1.2. Outras Apostas Digitais
aixadirecta e Assistente Virtual

A aposta tecnologica sente-se principalmente na app da caixadirecta, que permite realizar

multiplas operagdes como podemos observar na tabela 8.

Dia a dia Visualizagdo do saldo e movimentos
Extrato bancario
Transferéncias
Pagamento de servigos
Consultar IBAN
Débitos diretos
Consultar posi¢ao global
Consultar vida financeira
Agregacao de bancos
Cartoes Consultar e gerir cartdo (movimentos, detalhes e
condi¢des, cancelar/revogar, carteiras  digitais,
seguranga, obter PIN)
Cartdoes MB NET
Pagamentos Fracionados

Cash Advance
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Novo Cartao
Loja Caixa
Beneficios — Sempre em Caixa
Movimentos baixo valor
Cartao Caixa Break
Seguros Nao Financeiros Simulagdo seguro satde, acidentes pessoais e de
viagem, casa, vida, trabalho doméstico
Crédito Simulagdo crédito pessoal e automovel
Simulagdo crédito habitagao
Consultar crédito
Poupar Nova poupanga ou deposito
Subscrever PPR
Novo deposito estruturado
Consultar depdsitos
Mobilizar poupanca
Reforgar poupanga
Investir Comprar titulos
Subscrever fundos
Subscrever seguros financeiros
Consulta Carteira
Consulta Cotagdes
Gerir ordens
Vender titulos
Resgatar fundos
Documentos Consultar comprovativos
Consultar agendamentos
Documentos digitais
Gerir Servicos Servico MB WAY
Contas Caixa
Operacgdes Frequentes
SPIN
Categorizar movimentos

Tabela 8 - Fungoes caixadirecta. Fonte: Elaboragdo Propria
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De acordo com o Relatorio de Gestdao e Contas 2025 da CGD relativo ao 1° semestre do
mesmo ano ocorreu um crescimento de 6% no namero de clientes digitais*® ativos face
ao ano de 2024 (em 2024 o numero de clientes rondava os 2,4 milhdes e em 2025 ja

ultrapassou os 2,45 milhdes).

Por sua vez, o niimero de clientes mobile?* ativos apresenta um crescimento de cerca de
11% (passa de 1,97 milhdes em 2024, para 2,06 milhdes em 2025), demonstrando o

empenho e investimento que a instituicao tem feito nesta iniciativa.

A app caixadirecta tem apresentado um crescimento e evolugdo bastante positivo, sendo
esses fatores notados com as constantes premiagdes que a mesma tem recebido — anexo

II-, nomeadamente:

e Prémio Cinco Estrelas 2025:

Andlise de consumos pessoais e centro de inteligéncia analitica

e Al in Finance Awards 2025:

Melhor Chatboots & Virtual Assistants em Portugal
Melhor Consumer Bank for Al em Portugal

e (Global Banking & Finance Awards 2025:
Best Digital Bank Portugal

Best Bank Digital Transformation Portugal
Excellence in Innovation — Digital Banking Assistant Portugal

Best Mobile Banking app Portugal

Na app também ¢ possivel encontrar uma Assistente Digital, uma recente inovagdo da
CGD. Esta permite ao cliente uma comunicagdo por voz, possibilitando o esclarecimento
de duvidas, a realizagdo de transferéncias e pagamentos, entre outros. Devido a questdes
de seguranca, durante a utilizagao da assistente, sao solicitados alguns dados pessoais aos

clientes antes do fornecimento da informagao pretendida, podendo esta autenticagdo ser

4 Clientes que utilizam simultaneamente o homebanking e a app Caixadirecta
4 Clientes que utilizam apenas a app Caixadirecta
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realizada através de SMS token, ou por meio de uma confirmac¢do manual da operacdo a

realizar.

Um aspeto igualmente relevante a considerar diz respeito ao aumento do nimero de
transacdes financeiras realizadas através do caixadirecta ou das maquinas multibanco
presentes nas agéncias, o que demonstra a preferéncia e adaptagao dos clientes em realizar
as diversas operagdes bancarias do seu quotidiano, de uma forma mais célere e acessivel.
Como ¢ possivel observar na figura 14, o nimero de transagdes financeiras realizadas
digitalmente, seja via caixadirecta ou via ATM/VTM, passou de 432 milhdes para 469
milhdes (de 2024 para 2025 respetivamente), traduzindo-se num aumento de cerca de 8%.
Por sua vez, o nimero de transacdes financeiras realizadas ao balcdo nao sofreu

alteracdes, mantendo-se nos 6 milhdes de operacdes.

Ao balcao @ Digital

500
469

400

300

200

100

2024 2025

Figura 14 - Numero de transagoes financeiras efetuadas.
Fonte: Relatorio Gestdo de Contas CGD (2025)

Porém, ¢ importante referir que existem operagdes cuja realizacdo s6 pode ser feita
exclusivamente no balcao de forma presencial como, por exemplo, emissdo de cheques
bancérios, transferéncias nacionais superiores a vinte e cinco mil euros e transferéncias
internacionais para paises ndo pertencentes a UE), sendo esta exclusividade, uma das

possiveis justificacdes para a ndo alteragdo do ntimero de operagdes realizadas.
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Openbanking

A Caixa associou-se ao OpenBanking que ¢ um modelo de negdcio onde o cliente autoriza
que a instituicdo financeira compartilha os seus dados, de forma segura e controlada, com

outras entidades de uma forma “aberta”.

Metaverso

A entrada da instituicdo no Metaverso foi marcada pela obtencao de dois prémios Bronze
na categoria “Experiéncias Digitais Emergentes — Metaverso e AR/VR”, elegidas pelo

Clube de Criativos, no festival de criatividade mais prestigiado de Portugal.

O Metaverso foca-se no recrutamento e na oferta comercial para clientes do segmento
empresa, através de uma experiéncia e oferta comercial que se diferencia da concorréncia,

para todas as empresas que escolham a CGD como parceira de negocios.

Metacircle

O Metacircle da CGD ¢ uma iniciativa inovadora que marca a entrada da Caixa no
Metaverso, um espago virtual de experiéncia imersiva e interativa € que se encontra

acessivel a qualquer pessoa através da plataforma Spatial.io.

Esta iniciativa ¢ destacada por se dirigir as empresas e aos jovens universitarios e estarmos
presentes do primeiro CEO de um Banco no Metaverso, isto ¢, quando os clientes acedem
a este mundo virtual sdo recebidos por uma versao digital do CEO da institui¢do. Esta
experiéncia ainda faz uma segmentacdo do publico, isto ¢é, direciona os estudantes
universitarios para oportunidades de recrutamento e as empresas para solugdes setoriais e

ESG.

Os utilizadores podem explorar diversas areas interativas desde o Futuro das Empresas,
o Futuro focado nos universitarios que estdo a ingressar no mercado de trabalho, assuntos
relacionados aos ESG como o Plano de Transi¢do para a Neutralidade Carbonica 2050, o
Modelo de Rating ESG e os Prémios Caixa Mais Mundo e a Culturgest onde ¢ apresentada

uma exposic¢ao virtual de algumas das obras da cole¢do de arte da Caixa.

Esta iniciativa foi premiada em 2024 nos prémios ACEPI na categoria de melhor projeto

de tecnologia.
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De acordo com dados internos da CGD, entre dezembro de 2024 e abril de 2025 o
Metacircle esteve presente em varios eventos universitarios, impactando mais de mil e

quinhentos jovens finalistas.

Cloud

A cloud surge na CGD como uma iniciativa que visa permitir uma maior agilidade,
escalabilidade e resiliéncia, aspetos que sdo esséncias no paradigma que a instituicdo
enfrenta na transicdo para o digital. Com esta transicdo para a cloud a CGD consegue
responder mais ativamente as necessidades dos clientes, continuar a inovar e a operar com
uma eficiéncia sem precentes, uma vez que a cloud permite simplificar a gestdo de

infraestruturas, aumentar a eficiéncia operacional e a resiliéncia dos seus sistemas.

Neste seguimento, a CGD criou a Unidade de Competéncia de Cloud visando promover
a adogdo de servigos Cloud para a transformacgdo tecnoldgica da Caixa, estabelecer e
divulgar as politicas de mercado e fornecer orientacdo e suporte para as equipas no uso

dos servigos Cloud.

Com a criagdo desta Unidade, a CGD pretende reduzir custos e melhorar a eficiéncia
bancéria, uma vez que com ado¢do da Cloud a realizagdo de alguns processos torna-se
mais agil; acelerar a transformagdo digital que a instituicdo tem vindo a desenvolver,
melhorar a seguranca dos dados dos clientes, isto ¢, garantir que tanto os dados pessoais
dos clientes como da propria instituigdo estdo seguros através da cloud que tem
tecnologias avancgadas de protecdo e, por fim, fazer com que a caixa possa crescer e

adaptar-se facilmente a novos necessidades do mercado.

Em especial, a Cloud pode trazer diversos beneficios para as areas comerciais no sentido
que permite o acesso a informacdes e ferramentas avancadas para que os colaboradores
tenham acesso a dados atualizados e possam apresentar solugdes adequadas aos clientes
e permite que com os processos mais agilizados e otimizados pela cloud os colaboradores
respondam ao cliente mais atempadamente, melhorando o atendimento e a satisfacdo do

cliente.
Abrir Conta a Distincia

Atualmente ¢ possivel abrir uma conta bancéria a distancia e de forma 100% digital. Para

abrir conta s6 ¢ necessario que o cliente tenha Chave Moével Digital.
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Contudo, existem alguns requisitos: o cliente tem de ser maior de idade, ter nacionalidade
portuguesa, possuir nimero de identificagdo fiscal, CC, ter comprovativo de profissdo,
morada fiscal em Portugal e ndo exercer nenhum cargo politico ou ter um familiar

proximo que exerga.

Parcerias com Fintech

A CGD tem vindo a desenvolver parcerias estratégicas com as Fintech, através das quais
procura continuar a posicionar-se no mercado, responder aos desafios relativos a
transformagdo digital e assegurar a sua competitividade num contexto de crescente

pressao concorrencial. Alguns exemplos destas parcerias sao:

e Parceria com PayPal: Com esta parceria foi possivel que os clientes através do

Caixadirecta conseguissem associar os seus cartdes ao Paypal, permitindo aos

clientes uma nova forma de pagamento online.

e Parceria com a Fintech Inovation Lab: Esta parceria permite que a CGD, mais

uma vez, se destaque no mercado, mais concretamente na area da inova¢ao dos
servicos financeiros e de empresas tecnologicas. Esta parceria permite a
instituicdo desenvolver e apresentar propostas inovador, consolidando a sua

lideranca no setor.

No entanto, além destas parcerias estratégias, a instituicdo também tem desenvolvido
algumas iniciativas nesta area, como ¢ o exemplo das Digital Talks, sessdes onde sdo
abordados todos os temas atuais relacionados com a transformacao digital, permitindo um

maior conhecimento sobre os temas atuais.
4.2. Impacto das Iniciativas Digitais na Eficiéncia Bancaria

A eficiéncia bancaria ¢ uma das principais prioridades da instituicdo e a digitaliza¢ao pode
revelar-se um fator determinante para a melhoria da eficiéncia no setor bancario. Dessa
forma, seja a nivel de processos internos, como a nivel da experiéncia do cliente, tem sido
realizado um investimento na transformacdo digital, visando simplificar algumas
operagdes como, por exemplo, automagdo de algumas tarefas repetitivas, ao mesmo
tempo que se garante a capacitagdo das equipas, permitindo que estas possam dedicar

mais tempo a um atendimento e aconselhamento personalizado aos clientes.
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Estas iniciativas também permitem que exista uma redugao das filas de espera, ao mesmo
tempo que permite que os colaboradores tenham mais tempo para se focar em tarefas de
maior valor que exigem uma maior concentragdo. Também importa referir que estas
iniciativas podem, muitas vezes, fazer com que haja uma minimizagao de erros e que haja

uma otimizagao de custos.

Para analisar a eficiéncia bancaria, € crucial analisar o racio cost-fo-income® que mede a

eficiéncia operacional de um banco.

Com base nos dados apresentados na tabela 9 ¢ possivel concluir que a eficiéncia
operacional da CGD tem apresentado uma melhoria ao longo dos tultimos anos,
mantendo-se em linha com a média do setor bancario portugués (como se pode observar
na tabela 10 e figura 15), sendo possivel assumir que esta evolugdo positiva se deve ao

aumento da transformagao digital que se vive atualmente.

Pode-se observar que o racio cost-to-income da CGD sofreu uma descida acentuada de
2022 para 2023 (cerca de 14%), seguindo-se uma estabilidade deste racio nos anos
seguintes, correspondendo assim ao acompanhamento da média dos valores do setor
bancario portugués. Entre 2024 e o primeiro semestre de 2025 o racio manteve-se
constante, apresentando apenas uma ligeira subida de 1,10%, demonstrando o esfor¢o que
a instituicao tem realizado para garantir uma reducgao dos custos operacionais e 0 aumento

da produtividade.

Comparando o valor do racio da CGD de 2025 (29,0%), com a média do setor bancario

portugués (42,8%), € possivel afirmar que a CGD se encontra num patamar favoravel.

Evolucao Racio Cost-to-Income CGD

Ano Percentagem Variacao Percentual
2022 38,9% -
2023 25,0% - 13,9%
2024 27,9% +2,90%
Primeiro
Semestre 2025 2oL +1,10%

Tabela 9 - Evolugdo Racio Cost-to-Income CGD. Fonte: Relatorios de Gestdo e Contas CGD

4 De acordo com a Instrugdo n° 6/2018 do Banco de Portugal significa “racio de eficiéncia, medido pela
relacdo entre custos de estrutura ¢ a soma de produto global da atividade com os resultados em empresas
por equivaléncia patrimonial”.

78



Evolucao Racio Cost-to-Income Setor Bancario Portugués

Ano
2022
2023
2024

Primeiro
Semestre 2025

Percentagem Variac¢ao Percentual
50,6% -
37,0% - 13,60%
39,8% +2,80%
42,8% +3,00%

Tabela 10 - Evolugdo Racio Cost-to-Income Setor Bancario Portugués. Fonte: Banco de Portugal

Estes valores positivos estdo certamente, em grande parte, relacionados com a
implementagdo das iniciativas digitais abordadas anteriormente, permitindo uma maior
autonomia ao cliente e a sua consequente redu¢do da pressdo exercida nas agéncias, e

também uma diminui¢@o de custos operacionais associados ao processamento manual das

tarefas.

Embora se reconheca o contributo de outros fatores econémicos para a expressao positiva
destes valores, ndo podemos desvalorizar a transformagdo digital vivenciada nos tltimos

anos, que se revelou determinante no refor¢o da eficiéncia bancéria, permitindo a CGD
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® CGD Setor Bancario Portugués
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Figura 15 - Comparagdo Evolugdo Racio Cost-to-Income. Fonte:
Elaboragdo Propria
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posicionar-se abaixo da média do setor e, simultaneamente, continuar a alcancar

resultados positivos.
4.3. Desafios

Apesar de todos os beneficios que a digitalizagdo traz para as institui¢cdes financeiras e,
nesta situacdo especifica, para a CGD, ¢ importante salientar também os desafios e
possiveis desvantagens associados a esta, dos quais se destacam os riscos tecnoldgicos
(como a ciberseguranga e a prote¢do de dados), a resisténcia a mudanca, a concorréncia
cada vez mais competitiva, mas também, a propria regulacdo que o Banco de Portugal e

BCE exigem as institui¢des financeiras.

Conforme mencionado anteriormente, a maioria dos clientes, atualmente, opta por
executar as suas operacdes bancarias quotidianas através dos meios digitais, aumentando
assim a sua exposi¢ao a riscos informaticos. Por essa mesma razdo, torna-se necessario
garantir a maxima cautela e seguranga na concretizacdo dessas mesmas operagoes, pelo
que a seguranca do cliente e da propria instituicdo surja, assim, como um desafio que
acompanha o processo de digitalizagdo. E fundamental assegurar que os clientes possam
usufruir da tecnologia bancaria, tirando o maior proveito e beneficios desta, sem correrem
riscos de possiveis fraudes. Com este pensamento, e de forma a minimizar as ocorréncias
destas mesmas situagdes, a CGD envia regularmente informagdo (via SMS, e-mail e via
app caixadirecta) para os seus clientes com instru¢cdes de seguranga e avisos que visem
impedir a partilha de dados pessoais a terceiros, mesmo que estes se autodenominem
como a instituicdo em causa. Estes procedimentos de seguranga exigem uma constante
alocagdo de recursos humanos e financeiros, o que pode, em certa parte, revelar-se como

um ponto negativo no impacto da digitaliza¢do na eficiéncia bancaria.

A resisténcia a mudanca revela-se, possivelmente, como o desafio mais vivenciado na
CGD, pois, tal como mencionado ao longo deste relatério, a estrutura demografica do
publico-alvo da institui¢do concentra-se, de forma predominante, em faixas etarias mais
envelhecidas, das quais surge uma resisténcia natural as novas tecnologias e
manuseamento das mesmas (terminais de multibanco e adesdo ao caixadirecta). Com o
intuito de solucionar este problema, assegurando apoio e segurancga aos clientes que
apresentam maior dificuldade nesta area, a CGD, em algumas agéncias estratégicas, optou

por designar colaboradores com a tarefa de auxiliarem os clientes nestes novos
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procedimentos, procurando ao mesmo tempo garantir que estes se sintam mais seguros

neste processo de mudanga.

A implementacdo de novos sistemas tecnologicos pode, por vezes, tornar-se um novo
desafio. Ao tratarem-se de sistemas que tém de conter muita informag¢ao bancéria, exigem
um investimento inicial elevado, algo que, mesmo a curto prazo, reduz a eficiéncia

bancaria, uma vez que os custos operacionais serdo, certamente, mais elevados.

A crescente concorréncia (novos bancos digitais e as fintechs) representa, possivelmente,
um dos maiores obstaculos que as instituicdes financeiras enfrentam, obrigando assim a
que a CGD acompanhe constantemente o mercado, com o objetivo de perceber quais as
dindmicas e tendéncias que este assim exija. Associado a este fator, surge também uma
maior exigéncia dos clientes, que ao procurarem respostas rapidas e personalizadas para
satisfazerem as suas expectativas e necessidades, acabam por recorrer a bancos digitais,
ou até mesmo fintechs, como ¢ o caso do Revolut. Este crescimento da concorréncia
obriga os bancos a investir em inovag¢do, originando, num primeiro momento, custos
operacionais em detrimento de ganhos imediatos, comprometendo assim a eficiéncia

bancaria.

Por fim, a regulacdo bancéria surge como um desafio para a CGD no ambito da
digitaliza¢do. Numa banca cada vez mais digital, nasce a necessidade da existéncia de um
quadro normativo exigente (imposto pelo Banco de Portugal e BCE), que vise a seguranga
e confianca no sistema bancario. O Regulamento DORA (Digital Operational Resilience
Act), ¢ um exemplo que deriva desses quadros, este obriga as institui¢des a investirem nas
areas de ciberseguranca, compliance e report, que apesar das suas necessidades e

importancias, representam também custos elevados.
4.4. Analise Critica e Reflexdo

Com base no referido anteriormente, ¢ possivel concluir que as iniciativas digitais
implementadas pela CGD tém contribuido significativamente para a institui¢do e para a
eficiéncia da mesma, acarretando beneficios dos quais se destaca uma maior rapidez,
simplificacdo de processos, automacdo de tarefas repetitivas, reducdo do consumo de
papel, diminui¢do do erro humano, e também uma gestdo de tempo melhorada,

permitindo que os colaboradores se possam dedicar a outras matérias.
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Contudo, num setor relevante como o bancério, ¢ importante ndo negligenciar os desafios
e desvantagens que advém das novas tecnologias, devido ao impacto que estes tém na
eficiéncia bancéria, tornando-se crucial ultrapassar estes obstaculos, criando estratégias

adequadas.

Uma estratégia fundamental passa pelo equilibrio entre o digital e o suporte humano, onde
¢ importante evitar uma total dependéncia da tecnologia, reduzindo a exposi¢@o a riscos
significativos a que a institui¢do estaria sujeito, tal como ficou evidenciado na falha
elétrica ocorrida em Portugal, onde se revelou a imprescindibilidade da intervencdo
humana. A inclusdo de todos os clientes também ¢ uma prioridade, por isso ¢ relevante
garantir um apoio digital as pessoas com mais dificuldades tecnoldgicas, e um auxilio
presencial para aquelas que ndo aderem aos meios digitais, evitando que estas se sintam

excluidas das demais.

Esta claro que a digitalizagao traz imensos beneficios para a CGD, desde o beneficio da
eficiéncia bancéria, seja através da redugdo dos custos de operacdo, ou da simplificagao
de processos, porém, ndo se deve ignorar os gastos a esta associados. Para tal, uma
estratégia a ponderar seria uma avalia¢do que vise perceber o impacto de cada iniciativa
digital tera e, ainda, perceber se, de facto, o processo funciona melhor agora com a

tecnologia ou nao.

Estes desafios ndo devem ser encarados como possiveis problemas, mas sim como
oportunidades que permitem a CGD continuar a evoluir e a ser o banco de referéncia em

Portugal, independentemente da sua historica associagdo ao tradicionalismo.

Em suma, tanto o futuro da CGD como do setor bancario passa pela transformagao digital,
pelo que este processo deve ser encarado como um processo continuo e gradual, sempre
com a consciéncia dos seus beneficios e fragilidades. No entanto, apesar da
inevitabilidade desta transformacdo, ela ndo deve ser encarada como substituta da
intervengdo humana, pois, tal como se percebeu ao longo deste relatorio, o papel humano

continua a ser essencial.
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CAPiTULO VI-CONCLUSAO
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A digitalizagdo esta a revolucionar o setor bancario. Posicionada como um dos pilares da
modernizagdo e competitividade, ¢ um processo que nao representa apenas uma evolucao
tecnoldgica, mas também uma transformacdo da operacionalidade do setor e do

relacionamento com os seus clientes.

A revisdo de literatura permitiu contextualizar o sistema financeiro e, posteriormente,
analisar a evolucao do setor bancario portugués e os seus acontecimentos mais relevantes,
como a adesao de Portugal a CEE, integracdo na UE e a crise financeira internacional de
2008. A crise resultou num aumento das regras prudenciais, impulsionando mudangas

estruturais e regulamentares.

Nesse sentido, a digitalizagdo surge como uma resposta as novas exigéncias do mercado,
contribuindo também para uma maior eficiéncia bancdria, através da automagdo de
processos e melhoria da experiéncia do cliente. A implementacdo de tecnologias digitais
no setor bancario (como a inteligéncia artificial, adoc¢do da cloud, big data, entre outros)
permite as institui¢des financeiras melhorar as operagdes internas e oferecer
produtos/servicos de melhor qualidade. Paralelamente, estas tecnologias contribuem para

a reducdo de custos operacionais e para o posicionamento da instituicdo no mercado.

Todavia, ¢ importante reconhecer que a transi¢ao para o digital ndo esté isenta de desafios,
sendo a ciberseguranca e a protecdo de dados exemplos disso. Adicionalmente, fatores
sociais como a exclusdo social e a preferéncia pelo atendimento presencial podem tornar-

se desafios para as institui¢gdes, merecendo uma maior atencao por parte destas.

O estudo de caso possibilitou o relacionamento dos conceitos tedricos com a sua aplicagao
pratica, demonstrando como o impacto da modernizagao tecnoldgica esté a afetar a CGD.
Foi possivel verificar que a aposta nesta vertente tem assumido um papel crucial na
estratégia de inovagdo, tanto nas agéncias fisicas (através da moderniza¢do das mesmas e
da aposta na VTM para reforgar o espaco de self-service), como a aposta em solugdes
digitais (aprimoramento da app caixadirecta, entrada da CGD no metaverso, parcerias
estratégicas com fintechs, entre outros), mostrando o compromisso da instituicdo com a
digitalizagdo, perante um mercado cada vez mais competitivo e exigente. Esta aposta tem
resultado numa maior automagdo dos processos, 0 que permite que os colaboradores se
foquem em fungdes em valor acrescentado, refletindo-se na eficiéncia bancéria da
instituicdo. Além deste resultado, o crescimento do numero de clientes digitais da

instituicdo mostra o esforco da organiza¢do no aprimoramento da mesma de forma a
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proporcionar uma melhor experiéncia ao cliente, através do acesso conveniente as suas

contas.

Contudo, a CGD enfrenta desafios como a protecdo de dados e ciberseguranga
(mencionados na revisdo de literatura), mas também questdes como a resisténcia a
mudanga, preservagao do capital humano, investimento tecnoldgico elevado e a exigéncia
da regulamentagdo por parte dos supervisores. Nesse sentido, o sucesso da digitalizacao
estd diretamente relacionado com a capacidade que as instituicdes tém em enfrentar e

resolver tais desafios.

Em suma, a digitaliza¢do representa um vetor essencial no crescimento e competitividade
do setor bancario portugués. No entanto, o seu impacto depende da capacidade dos bancos
em conciliar a inovagdo tecnoldgica com a seguranga e preservagao do capital humano,
garantido assim uma transi¢do digital inclusiva para todos. Dessa forma, serd possivel

continuar a promover a qualidade do servico e experiéncia do cliente.

Relativamente as limitagdes percebidas neste estudo, importa salientar a
confidencialidade de determinados dados internos da instituicdo e a curta duragdo do
estagio realizado. Na vertente de investigagdes futuras, considera-se interessante a
realizacdo de entrevistas a clientes, a fim de perceber o seu nivel de satisfacdo com a
aposta na digitalizagdo, bem como a pessoas-chave da instituicdo, com o intuito de se

confirmar a reducdo dos custos operacionais e o aumento da eficiéncia bancaria.
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Anexo I — Informacdo pré-contratual de caracter geral — Crédito

Imobiliario a Particulares

&H

Informagao pré-contratual de caracter geral — Crédito Imobiliario a Particulares

MUTUANTE

NOME: Caixa Geral de Depésitos, S.A.

CONTACTO: +351 217 900 790, (chamada para a rede fixa nacional) disponivel 24h/dia,
todos os dias do ano.

ENDEREGO GEOGRAFICO: Av. Jodo XXI, 63 — 1000-300 Lisboa

ENDEREGO DO SITIO DE www.cgd.pt
INTERNET

FINALIDADES E PRAZOS
CREDITO HABITAGAO Crédito para aquisigdo ou construgdo de habitagdo prépria permanente, com
GERAL um prazo minimo de 1 ano e um prazo maximo de 40 anos.

Crédito para aquisigdo ou construgdo habitagdo prépria secundaria, com um
prazo minimo de 1 ano e um prazo maximo de 30 anos.

Crédito para aquisigao ou construgéo de habitagdo para arrendamento, com um
prazo minimo de 1 ano e um prazo maximo de 30 anos.

Crédito para obras em habitagdo prépria permanente, secundaria ou para
arrendamento, com um prazo minimo de 1 ano e um prazo méximo de 30 anos.

Crédito para aquisigéo, construgé@o ou obras de casa pré-fabricada destinada a
habitagdo prépria permanente ou férias, com um prazo minimo de 1 ano e um
prazo maximo de 25 anos.

OPORTUNIDADES IMOVEIS Crédito para aquisi¢do ou construgdo de habitagao prépria permanente, de ativo
CAIXA imobiliario do Grupo Caixa, com um prazo minimo de 1 ano e um méaximo de 40
anos.

Crédito para aquisi¢do ou construgao de habitagédo prépria secundaria, de ativo
imobilirio do Grupo Caixa, com um prazo minimo de 1 ano e um méaximo de 30
anos.

Crédito para aquisigéo ou construgéo de habitagéo para arrendamento, de ativo
imobiliario do grupo Caixa, com um prazo minimo de 1 ano e um prazo méaximo
de 30 anos.

Crédito para obras em habitagdo prépria permanente, secundaria ou para
arrendamento, de ativo imobiliario do grupo Caixa, com um prazo minimo de 1
ano e um prazo maximo de 30 anos.

Crédito para aquisigao de terrenos, de ativo imobiliario do Grupo Caixa, com um
prazo méaximo de 5 anos, com pagamento periédico mensal de capital e juros.

INVESTIMENTO IMOBILIARIO Crédito para investimento em instalagbes para utilizagdo prépria ou para
arrendamento  (lojas, escritérios, consultérios, armazéns e outros
estabelecimentos comerciais, com um prazo minimo de 1 ano e um prazo
maéximo de 20 anos.

Crédito para aquisigao, construgéo ou obras de imével para habitagdo ou de
iméveis para fins comerciais ou industriais, para arrendamento ou servigo
proprio, de ativo imobiliario do Grupo Caixa, com um prazo minimo de 1 ano e
um prazo maximo de 20 anos.
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Crédito para aquisicdo ou obras de apartamentos turisticos, destinados a
exploragdo turistica, de ativo imobiliario do Grupo Caixa, com um prazo minimo
de 1 ano e um prazo maximo de 20 anos.

Crédito para aquisi¢éo ou obras de imével para habitagdo ou de iméveis para
fins comerciais ou industriais, para arrendamento ou servigo préprio, de imével
cujo construtor tenha protocolo com a Caixa, com um prazo minimo de 1 ano e
um prazo maximo de 20 anos.

CREDITO HABITACAO PARA
PESSOA COM DEFICIENCIA

Crédito para aquisi¢do, construgdo ou obras de habitagdo prépria permanente,
cujo proponente seja portador de deficiéncia com grau de incapacidade igual ou
superior a 60%, com um prazo minimo de 1 ano e um prazo maximo de 50
anos'.

REABILITAGAO URBANA

Crédito para reabilitagdo de imével destinado a habitagé@o prépria permanente,
com um prazo minimo de 1 ano e um prazo maximo de 30 anos.

Crédito para reabilitagdo de imével destinado a habitagdo prépria secundaria,
com um prazo minimo de 1 ano e um prazo méaximo de 30 anos.

Crédito para reabilitagdo de imével destinado a venda, arrendamento ou servigo
proéprio de imével para reabilitagdo, com um prazo minimo de 1 ano e um prazo
maximo de 20 anos.

CREDITO INTERCALAR
PARA SINAL

Crédito destinado a sinalizar a compra de habitagdo, para a qual exista um
empréstimo para aquisi¢éo autorizado pela Caixa, com um prazo maximo de 24
meses.

TIPOS DE GARANTIAS

TAXA DE JURO VARIAVEL
INDEXADA A EURIBOR

HIPOTECA Independentemente do Regime de Crédito a garantia a prestar sera a hipoteca
do imével a financiar. Excecionalmente a hipoteca do imével a financiar pode
ser substituida por hipoteca de outro imével.

FIANCA Pode ser solicitada a prestagdo de garantias pessoais de terceiros sob a forma
de fianga.

PENHOR DE APLICAGOES Aplica-se a operagdes de Crédito Intercalar para Sinal.

FINANCEIRAS

TIPOS DE TAXAS

A taxa de juro é associada a um indexante apurado pela média aritmética
simples da Euribor a 6 meses, na base de 360 dias, praticada durante o més
anterior, arredondada para a milésima mais préxima, acrescida de um Spread.
A taxa é revista semestralmente.

TAXA DE BASE FIXADE 5 a
40 ANOS

A taxa de juro é associada a um indexante fixo determinado administrativamente
pela CGD com maturidades de 5 a 40 anos, acrescida de um Spread.

TAXA DE JURO MISTA

Aplicavel a empréstimos com dois periodos de taxa, um primeiro periodo com
uma taxa de base fixa e um segundo periodo com uma taxa de juro variavel
indexada & Euribor.

1 Até ao limite de 75 anos de idade do proponente com deficiéncia ou grau incapacidade igual superior a 60%.
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TAXA DE JURO INDEXADA Taxa que corresponde a 65% da taxa de juro das principais operagbes de
As OPERAGOES DE refinanciamento do BCE.
REFINANCIAMENTO DO BCE

TAXA DE REFERENCIA PARA Taxa com vigéncia semestral, com inicio em 1 de janeiro e 1 de julho de cada
CALCULO DE ano. E fixada tendo por base a cotagdo da Euribor a 6 meses, divulgada no
BONIFICAQOES primeiro dia Util do més anterior ao inicio de cada semestre, acrescida de 0,5
pontos percentuais. O célculo das bonificagdes é efetuado com base na TRCB,
salvo se a taxa de juro praticada pela Caixa Geral de Depésitos for menor, caso
em que a TRCB passa a ser idéntica a taxa praticada no financiamento.

MODALIDADE DE REEMBOLSO DO CREDITO

Os créditos sdo reembolsados em prestagdes constantes mensais de capital e juros. Nas operagdes destinadas a
construgdo ou obras é concedido um periodo inicial de utilizagdo durante o qual o consumidor paga apenas
prestagoes de juros calculados com base no capital utilizado. O periodo de utilizagdo ndo pode exceder, em ambas
as situagdes, um prazo maximo de 24 meses.

REEMBOLSO ANTECIPADO TOTAL OU PARCIAL

O exercicio do direito ao reembolso parcial pode ocorrer em qualquer momento do contrato, independentemente do
capital a reembolsar, desde que efetuado em data coincidente com o vencimento das prestagdes e mediante pré-
aviso de sete dias Uteis a Caixa Geral de Depésitos, S.A..O exercicio do direito ao reembolso total pode ser efetuado
em qualquer momento do contrato, mediante pré-aviso de dez dias uteis a Caixa Geral de Depdsitos, S.A.

Durante o periodo de taxa fixa: 2% a aplicar sobre o capital reembolsado, acrescido de 4% de imposto do selo.
Durante o periodo de taxa variavel:0,5% a aplicar sobre o capital reembolsado, acrescido de 4% de imposto do selo.

No reembolso antecipado total ou parcial em caso de morte, desemprego ou deslocagédo profissional ndo se aplica
qualquer comissao.

Considera-se estar em situagdo de desemprego quem, tendo sido trabalhador por conta de outrem ou por conta
prépria, se encontre inscrito como tal em centro de emprego ha mais de trés meses, constituindo prova da situagao
de desemprego a exibigao de declaragéo do Instituto do Emprego e Formagao Profissional.

Considera-se como deslocagao profissional a mudanga do local de trabalho do consumidor ou de outro membro do
agregado familiar, a excegdo dos descendentes, para um local cuja distancia do imével seja superior a 50 Km em
linha reta, e que implique a mudanga da habitagdo permanente do agregado familiar, constituindo prova da
deslocagao profissional a exibigdo do respetivo contrato de trabalho ou de declaragdo do empregador.

Encontra-se suspensa, até 31 de dezembro de 2024, a exigibilidade de comissdo de reembolso antecipado para os
contratos de crédito abrangidos pelo DL n°74-A/2017 para aquisigdo ou construgdo de habitagdo prépria permanente
em que vigore o regime de taxa variavel, independentemente do valor em divida.

AVALIAGAO DO IMOVEL

A avaliagdo do imével alvo de financiamento ou de outro que seja dado em garantia é obrigatoriamente efetuada
através de perito avaliador independente, habilitado para o efeito através de registo na comissdao de Mercado e
Valores Mobiliarios (CMVM), nos termos da legislagao aplicavel.

A avaliagado é realizada por imével e tem um custo associado consultavel no Precério da Caixa Geral de Depésitos,
disponivel nos balcdes e locais de atendimento ao publico da Caixa Geral de Depdsitos ou em www.cad.pt.

Os empréstimos destinados a construgdo ou obras estado sujeitos, ainda, a realizagdo de vistorias periédicas a fim
de avaliar a evolugdo das mesmas, sendo que o custo unitario das vistorias pode ser consultado no Pregario da
Caixa Geral de Depésitos, disponivel nos balcdes e locais de atendimento ao publico da Caixa Geral de Depésitos

ou em www.cgd.pt.
O consumidor pode solicitar uma segunda avaliagdo ao imével ou apresentar uma reclamagdo por escrito

relativamente ao resultado e fundamentagao da avaliagédo, as quais tem um custo associado que pode ser consultado
no Precério da Caixa Geral de Depésitos, disponivel nos balcdes e locais de atendimento ao publico da Caixa Geral
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de Depositos ou em www.cgd.pt. Se, decorrente do processo de reclamagao apresentada pelo consumidor, o valor
de avaliagao for superior ao anteriormente comunicado, sera devolvida a comissdo de reavaliagdo do imével.

O mutuante entrega ao consumidor um duplicado dos relatérios e outros documentos da avaliagao feita ao imével
por perito avaliador independente.

A celebragéo do contrato de crédito esta subordinada a contratagdo de um Seguro de Vida e de um Seguro Nao Vida
— Multirriscos/Incéndio.

O Seguro de Vida tera garantir, no minimo, o montante em divida para todos os titulares da operagao de crédito, em
caso de morte ou invalidez decorrentes de acidente ou doenga.

O Seguro Nao Vida — Multirriscos/Incéndio tera de garantir, no minimo, o valor de reconstrugdo do imével dado como
garantia da operagéo de crédito, ou na falta de identificagdo desse valor, de 65% do Presumivel Valor de Transagédo
(PVT) desse imével.

O consumidor pode optar pela contratagdo dos seguros junto de segurador da sua preferéncia, desde que a apdlice
contemple as coberturas e os requisitos minimos definidos pela Caixa.

VENDAS ASSOCIADAS FACULTATIVAS

O consumidor, que seja detentor ou pretenda facultativamente subscrever produtos que integrem pack's no Grupo
Caixa Geral Depésitos, pode beneficiar de condigdes mais favoraveis na taxa de juro, através de redugdes no spread,
geralmente aplicado a cada tipo de operagéo.

Pack Vinculagao: Cartao de débito com utilizagao nos ultimos 3 meses; Cartao de crédito com utilizagdo nos ultimos
3 meses; Conta Caixa M, Azul ou Private; Domiciliagdo dos rendimentos na conta da CGD afeta ao empréstimo.

Pack Ligagao: Seguro Multirriscos, com pagamento na conta da CGD afeta ao empréstimo, desde que celebrado
com a “Fidelidade - Companhia de Seguros, S. A.” e através da Rede de Agéncias da Caixa ou de mediador da
referida seguradora que atue, cumulativamente, como intermediario do empréstimo; Seguro de vida que garanta o
pagamento do capital em divida da parte devedora (todos os mutuéarios), com pagamento na conta da CGD afeta ao
empréstimo, desde que celebrado com a “Fidelidade - Companhia de Seguros, S. A.” e através da Rede de Agéncias
da Caixa ou de mediador da referida seguradora que atue, cumulativamente, como intermediario do empréstimo.

Pack Protegao (produtos de subscrigado isolada): Seguro de Saude Multicare Individual, celebrado com a “Fidelidade
- Companhia de Seguros, S. A.” e através da Rede de Agéncias da Caixa ou de mediador da referida seguradora
que atue, cumulativamente, como intermediario do empréstimo; Seguro de Desemprego e Baixa Médica, celebrado
com a “Fidelidade - Companhia de Seguros, S. A.” e através da Rede de Agéncias da Caixa ou de mediador da
referida seguradora que atue, cumulativamente, como intermediario do empréstimo; Plano Poupanga Reforma (PPR)
com entregas programadas ou cujo valor seja igual ou superior a (€ 2.500) dois mil e quinhentos euros, com garantia
de capital a todo o tempo, desde que celebrado com a “Fidelidade - Companhia de Seguros, S. A.” e através da Rede
de Agéncias da Caixa ou de mediador da referida seguradora que atue, cumulativamente, como intermediario do
empréstimo; Carteira de depdsitos, ativos e seguros financeiros (estes ultimos celebrados com a “Fidelidade -
Companhia de Seguros S. A", através da Rede de Agéncias da Caixa ou de mediador da referida seguradora que
atue, cumulativamente, como promotor da CGD), de montante superior a (€ 10.000) dez mil euros, com garantia de
capital a todo o tempo.

OUTRAS CONDIGOES

Os devedores devem ser titulares de uma conta a ordem, aberta na instituigdo de crédito da sua preferéncia, durante
toda a vigéncia do financiamento.

ANALISE DE SOLVABILIDADE DO CONSUMIDOR

A Caixa efetua uma andlise de solvabilidade do consumidor procurando avaliar a capacidade e propensdo do
consumidor cumprir as obrigagdes decorrentes do contrato de crédito. Para tal solicita ao consumidor a prestagéo
de informagdes consideradas necessérias para essa andlise, nomeadamente através de documentos que
comprovem a veracidade e atualidade dessas informagdes (Ex.: extratos bancarios).

agosto 2025
Caixa Geral de Depésitos, S.A. - Sede Social: Av. Jodio XXI, 63 * 1000-300 LISBOA - Capital Social Eur 4.525.714.495 - C.R. Comercial Lisboa Matricula 2900 - Contribuinte IVA PT 500 960 046



&H

A nao prestagdo das informagdes ou a ndo entrega dos documentos solicitados, no prazo indicado, bem como a
prestagdo de informagdes falsas ou desatualizadas tem como consequéncia a ndo concessao do crédito.

INCUMPRIMENTO

O atraso ou a falta de pagamento das prestagdes mensais podera ter consequéncias para o consumidor. Se vier a
ter dificuldades em pagar as prestagoes, queira contactar-nos imediatamente, a fim de estudarmos as solugdes
possiveis.

Os clientes com créditos em situagdo de incumprimento ficam sujeitos a penalizagdes e os seus bens podem ser
penhorados.

Para outras informagdes sobre os regimes relativos ao incumprimento de contratos de crédito consulte a sua Agéncia
da Caixa, envie uma mensagem de correio eletrénico para o enderego caixadirecta@cgd.pt ou consulte www.cgd.pt,
o Portal do Cliente Bancario, em http://clientebancario.bportugal.pt, ou o portal “Todos Contam”, em
www.todoscontam.pt.

EXEMPLO REPRESENTATIVO

TAEG de 4,7% | Exemplo para um consumidor com 30 anos | Financiamento de 120.000,00 €, com hipoteca| Valor de
avaliagdo de 150.200,00 € | 30 anos | TAN variavel de 4,105% | Euribor a 6M 2,055%, em julho de 2025, mais spread
de 2,050% | 360 prestagées mensais de 580,19 € | Comissdes e despesas iniciais* de 1.926,75 € | Prémio do seguro
de vida mensal médio de 18,89 € | Prémio de seguro multirriscos anual de 97,03 € | MTIC 220.531,15€ | A taxa de juro
aplicada as finalidades aquisi¢ao e construgdo de habitagdo prépria permanente, secundaria ou arrendamento pode
assumir valores negativos em fungao da evolugédo do respetivo indexante.

TAEG de 4,3% | Com detengdo dos seguintes produtos: Conta Caixa M com subscrigdo de Cartdo de débito e
Cartao de crédito, com utilizagao nos ultimos 3 meses; Caixadirecta; Domiciliacdo de Rendimentos na conta
da CGD afeta ao empréstimo e Seguro de Vida e Multirriscos da “Fidelidade - Companhia de Seguros, S. A”,
com pagamento na conta da CGD afeta ao empréstimo. | TAN variavel de 3,605% | Euribor a 6M 2,055% (em julho
de 2025) mais spread de 1,550% | 360 prestagoes mensais de 545,91 € | Comissdes e despesas iniciais* de 1.851,35
€ | Comissdo mensal de manutengéo de conta pacote de 6,30 € (a acrescer IS de 4%) | Prémio do seguro de vida
mensal médio de 18,34 € | MTIC 210.273,76€ | A taxa de juro aplicada as finalidades aquisicdo e construgdo de
habitagédo prépria permanente, secundaria ou arrendamento pode assumir valores negativos em fungao da evolugédo
do respetivo indexante.

* Inclui os valores correspondentes ao Documento Particular Autenticado (ato mutuo) e ao Imposto do Selo sobre
utilizagao de crédito

OUTROS CUSTOS NAO INCLUIDOS NO CUSTO TOTAL DO CREDITO

Imposto do selo do contrato de compra e venda

Imposto Municipal sobre Transmissdes de Iméveis (IMT)

Documento Particular Autenticado (contrato de compra e venda) ou Registos de compra e venda e Escritura de
compra e venda

Imposto Municipal sobre Iméveis
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