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NOTA DO GOVERNADOR

As atividades de supervisdo comportamental do Banco de Portugal, em 2012, foram desen-
volvidas num contexto econémico e financeiro particularmente dificil e exigente. No plano
externo, num quadro de fraqueza da atividade econdmica, persistiram importantes tensdes
ao nivel da estabilidade financeira e da transmissao da politica monetdria na area do euro.
No plano nacional, prosseguiu o processo de ajustamento da economia portuguesa e do
sistema bancario portugués, no quadro do Programa de Assisténcia Econdmica e Financeira.
Este contexto veio reforcar o papel da supervisdo comportamental, ao acentuar aimportancia
de promover mercados bancarios de retalho eficientes e garantir a confianca dos cidadaos
nas instituicdes de crédito e no sistema financeiro. A supervisdo comportamental, nas suas
diversas vertentes de atuacdo, contribui para o reforco da confianca dos clientes bancarios.

O incremento da poupanca privada, necessario para a correcdo dos desequilibrios da
economia portuguesa, requer que o sistema bancario tenha capacidade para captar e manter
os recursos financeiros de familias e empresas. A confianca nos bancos e nos produtos de
aforro que comercializam é essencial para que o sistema financeiro possa desempenhar o
seu papel fundamental na canalizacdo da poupanca para investimento produtivo, apoiando
o crescimento econdmico sustentado.

Num contexto de riscos acrescidos de incumprimento de compromissos financeiros assu-
midos pelas familias no ambito de contratos de crédito a habitacdo e/ou consumo, o Banco
de Portugal participou, em 2012, na preparacao de iniciativas de regulacdo da conduta das
instituicdes de crédito na gestao do incumprimento em contratos de crédito com particulares.
Deste modo, as instituicbes passaram a ter de adotar procedimentos que incentivam a nego-
ciacao e promovem a prevencao e a resolucao extrajudicial das situagées de incumprimento.
A negociacdo entre clientes e instituicdes é apoiada por uma rede de entidades disseminadas
pelo pafs, com a missdo de informar, aconselhar e acompanhar os clientes bancarios em risco
de incumprimento ou com prestacées em atraso.

O Banco de Portugal participou também na revisao do regime dos Servicos Minimos Bancarios,
regime que hoje permite o acesso a servicos bancarios essenciais a todos os que detenham
apenas uma conta a ordem. Com efeito, no atual contexto econdémico, o acesso a esses
servicos a um custo reduzido constitui um fator de inclusdo financeira e de integracdo social.
A conta de depositos a ordem, o cartdo de débito e os servicos de pagamento essenciais sdo
produtos financeiros basicos que devem estar acessiveis a toda a populacao.

O Banco de Portugal também tem vindo a completar e aprofundar a regulacéo relativa aos
deveres de informacdo e aos principios a que devem obedecer as praticas comerciais das
instituicbes em todas as fases da comercializacdo dos produtos bancarios. Neste ambito, a
regulacdo e a supervisdo do comissionamento dos produtos e servicos bancarios sao uma
prioridade do Banco de Portugal.

=y
w

Nota do Governador
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Com as iniciativas de regulacao comportamental desenvolvidas em 2012, foram introduzidas
melhorias no funcionamento dos mercados bancarios de retalho, conferindo novos direitos
aos clientes bancarios. Com estas alteracdes, o Banco de Portugal é chamado a fiscalizar o
cumprimento de um conjunto de normas mais amplo e mais denso, aumentando considera-
velmente o esforco de supervisdo comportamental. Na sua atuacao fiscalizadora, que envolve
importantes recursos, compete ao Banco assegurar a efetiva aplicacdo das disposicdes legais
e regulamentares em vigor, incluindo a fiscalizacdo abrangente das matérias com maior risco,
as acoes de inspecao as instituicoes e a andlise de reclamacdes dos clientes bancarios.

Em 2012, as reclamacbes dos clientes bancérios passaram a efetuar-se num quadro mais
amplo de direitos na sua relacdo com as instituicoes de crédito. O aumento significativo
das reclamacoes recebidas no Banco de Portugal, invertendo a reducdo observada em anos
anteriores, exige um esforco acrescido de fiscalizacdo. A correcdo das irregularidades imposta
pelo Banco de Portugal nado visa, diretamente, reparar danos eventualmente causados ao
reclamante, embora seja esse o resultado na generalidade das situacoes. A reparacdo de danos
nao compete ao Banco de Portugal, antes envolve a intervencao de entidades de mediacao
ou arbitragem e os tribunais.

O Banco de Portugal, através da supervisdo comportamental, pretende também promover
uma cidadania financeira responsavel, envolvendo-se ativamente em projetos de formacao
financeira da populagao portuguesa. Em 2012, ano de arranque do Plano Nacional de Formacao
Financeira, destacam-se as iniciativas desenvolvidas no ambito do Plano, que mereceram grande
adesao da sociedade. A formacao financeira é, sem duvida, um importante instrumento para
promover a confianca, prevenir a assuncao de riscos excessivos e incentivar a poupanca e a
gestado responsavel dos recursos.

O Governador,

Carlos da Silva Costa



SUMARIO EXECUTIVO

O Relatério de Supervisdo Comportamental divulga a atuacao do Banco de Portugal na
regulacdo e fiscalizacdo dos mercados bancarios de retalho e na promocéo da informacao e
formacéo financeira dos clientes bancarios. Estas areas de atuacdo constituem os pilares da

estratégia de supervisdo comportamental do Banco de Portugal.

O Relatério de Supervisdao Comportamental de 2012:

» Reflete sobre temas da regulacdo comportamental e assinala os principais pontos na
agenda dos féruns internacionais de supervisdo comportamental em que o Banco de

Portugal participa (capitulo I);
» Descreve as alteracoes ao quadro normativo dos mercados bancarios de retalho (capituloll);
» Apresenta os projetos de promocado da informacédo e formacao financeira (capitulo Ill);

 Sintetiza as atividades de supervisdo comportamental (capitulo 1V).

Sao apresentadas, ainda, sinopses das iniciativas legislativas e requlamentares e da agenda

internacional.

ALTERAGCOES AO QUADRO NORMATIVO DOS MERCADOS BANCARIOS DE RETALHO

Em 2012, foi publicado um novo quadro normativo para a prevencao e gestao de situacdes
de incumprimento em contratos de crédito celebrados com clientes particulares. Foi esta-
belecido um regime geral, que define medidas para prevenir o incumprimento e promover a
regularizacao extrajudicial dessas situacdes em contratos de crédito’, e um regime extraordi-

nario de protecao dos devedores de crédito a habitacdo em situacdo econémica muito dificil.

O Banco de Portugal regulamentou os deveres de informacao das instituicdes de crédito no
ambito do regime geral e emitiu orientacdes sobre a articulacdo entre ambos os regimes. Foi
criada uma rede de entidades habilitadas a informar, aconselhar e acompanhar os clientes
bancarios que enfrentam dificuldades no cumprimento dos seus compromissos financeiros:
a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado (RACE).

Em 2012, foi revisto o regime dos Servicos Minimos Bancarios (SMB), que permite aos
cidaddos acederem, a custo reduzido, a um conjunto de servicos bancarios considerados
essenciais, nomeadamente a constituicdo de uma conta de depdsitos a ordem e a utilizacao
do respetivo cartdo de débito. Com esta revisdo, os Servicos Minimos Bancarios passaram a

estar acessiveis a todas as pessoas que detenham apenas uma conta de depdsitos a ordem.

1 PARI - Plano de Agdo para o Risco de Incumprimento
PERSI - Procedimento Extrajudicial de Regularizagdo de Situagdes de Incumprimento
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O Banco de Portugal regulamentou os deveres de informacdo das instituicdes de crédito
na divulgacdo da respetiva adesao ao regime dos SMB e na publicitacdo das respetivas

condicdes de acesso.

O regime do crédito a habitacdo, que ja se aplicava aos contratos de crédito conexo,
foi estendido a todos os outros contratos garantidos por hipoteca ou por outro direito
sobre coisa imovel. A estes contratos, que nao dispunham de uma disciplina especifica
gue os regulasse, passaram a ser aplicaveis as principais normas do regime de crédito a
habitacdo. Por regulamentacdo do Banco de Portugal, passaram também a aplicar-se a
estes contratos os deveres de informacgdo pré-contratual em vigor para os contratos de

crédito a habitacao.

A atuacdo do Banco de Portugal incidiu, também, sobre a comercializacdo de cartoes
de pagamento (cartdes de débito, de crédito e de débito diferido). O Banco exigiu as
instituicoes que classifiquem os cartdes de acordo com as caracteristicas intrinsecas dos
mesmos e definiu boas praticas no comissionamento aplicavel a aceitacao de cartdes pelos
comerciantes, estabelecendo que as comissdes cobradas devem refletir exclusivamente a

natureza da transacao (a crédito ou a débito) e ndo o tipo de cartdo usado.

ATIVIDADES DE SUPERVISAO

A estratégia de fiscalizacdo desenvolvida pelo Banco de Portugal assenta em trés formas

de atuacao: a fiscalizacdo sistematica, as acdes de inspecdo e a analise de reclamacoes.

A fiscalizacdo sistematica da atuacdo das instituicbes incide sobre a publicidade, a
informacao pré-contratual dos depdsitos indexados e duais e as taxas maximas no crédito
aos consumidores, ou seja, matérias cujo publico-alvo e riscos envolvidos justificam uma

andlise exaustiva. Em 2012, o Banco de Portugal:

e Analisou 4942 campanhas de publicidade a produtos e servicos bancarios de 58
instituicdes e determinou a modificacdo de 97 e a suspensao de 14 campanhas; as
campanhas a produtos de crédito aos consumidores foram as que registaram maiores

niveis de incumprimento das normas aplicaveis;

e Verificou a conformidade de 65 prospetos informativos e de 47 campanhas de publi-
cidade de depésitos indexados e duais previamente a sua comercializacdo, o que
representou um importante aumento comparativamente a 2011, em resultado do

crescimento deste mercado;

e Avaliou o cumprimento das taxas maximas em todos os novos contratos de crédito
aos consumidores, através da analise da informacao reportada relativa a 1,2 milhées

de contratos de 55 instituicdes de crédito.



Em 2012, as acdes de inspe¢do aos balcoes e servicos centrais das instituicoes (on-site)
abrangeram mais instituicoes e alcancaram maior cobertura geogréfica dos balcdes. As
acoes envolveram também os sitios de internet das instituicoes e a informacao reportada
ao Banco de Portugal (off-site). As inspecbes avaliaram, em particular, a entrega da Ficha
de Informacdo Normalizada (FIN) e o cumprimento dos deveres de assisténcia ao cliente
antes da contratacdo de depdsitos e produtos de crédito, pela importancia desta fase de
prospecao e negociacao no estabelecimento de um adequado equilibrio de interesses entre
instituicdes e clientes. Na fiscalizacdo dos servicos de pagamento, o Banco de Portugal
deu particular atencdo a comercializacdo dos cartdes de pagamento. Em 2012, o Banco

de Portugal realizou:

e 375 acbes de inspecdo ao Precario de 74 instituicdes e fiscalizou 796 Folhetos de

Comissdes e Despesas e 514 Folhetos de Taxas de Juro reportados;
» 848 acbes de inspecdo sobre depdsitos simples e contas a ordem de 65 instituicdes;
* 361 acdes de inspecao sobre crédito a habita¢do de 48 instituicoes;
e 554 acées de inspecdo sobre crédito aos consumidores de 68 instituicoes;
e 522 acoes de inspecdo sobre servicos de pagamento de 66 instituicoes; e

e 57 acoes de inspecdo ao Livro de Reclamacdes de 28 instituicoes.

Em 2012, o Banco de Portugal recebeu 15 603 reclamacgdes de clientes bancarios contra
instituicbes de crédito, através das quais fiscalizou o cumprimento das normas aplicaveis

pelas instituicdes reclamadas.

O numero de reclamacdes recebidas cresceu 6,2 por cento, interrompendo a reducao dos

anos anteriores.

Em 44 por cento das reclamacoes encerradas ndo foram detetados indicios de infracao por
parte da instituicdo reclamada; nos restantes casos, a situacdo reclamada foi solucionada
pela instituicao de crédito, por sua iniciativa imediata ou por recomendacdo e/ou deter-
minacao especifica do Banco de Portugal. O prazo médio de encerramento foi de 36 dias,

menos 12 dias do que em 2011.

O Banco de Portugal emitiu 1102 recomendacdes e determinacdes especificas, exigindo
as instituicdes supervisionadas a correcdo das irregularidades e incumprimentos detetados.
Esta atuacdo incidiu sobre servicos de pagamento (32 por cento dos casos), regras de trans-
paréncia do Precario (16 por cento), crédito aos consumidores (15 por cento), depdsitos e
suas contas (13 por cento), crédito a habitacao (12 por cento), publicidade (10 por cento) e

Livro de Reclamacdes (2 por cento).

O Banco de Portugal instaurou 34 processos de contraordenacao contra 15 instituicées.
Dos processos instaurados, 15 respeitaram ao incumprimento de normas especificas que

regem a atividade das instituicbes de crédito e um a inobservancia das regras de conduta
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previstas no Regime Geral das Instituicbes de Crédito e Sociedades Financeiras, 8 a normas
relativas a prestacdo de servicos de pagamento, 5 ao regime do Livro de Reclamacbes, 4
ao incumprimento simultaneo de normas relativas a atividade das instituicoes de crédito e
a prestacao de servicos de pagamento e um ao incumprimento simultaneo de normas rela-
tivas a atividade das instituicdes de crédito e a prestacdo de servicos financeiros a distancia.
Em 2012, o Banco de Portugal concluiu 34 processos de contraordenacdo instaurados no
ambito das suas fungdes de supervisdo comportamental: 23 transitados de anos anteriores

e 11 instaurados em 2012.

PROJETOS DE INFORMACAO E FORMACAO FINANCEIRA

O Portal do Cliente Bancario (PCB) recebeu, em 2012, uma média de 6336 visitas diarias,
0 que representa um aumento de 43 por cento face ao ano anterior. Neste periodo, o
PCB divulgou as iniciativas legislativas e regulamentares mais relevantes para os mercados
bancarios de retalho. O Banco de Portugal divulgou no PCB novos materiais e publicacoes,
designadamente sobre os Servicos Minimos Bancarios e a prevencao e gestao de situagoes
de incumprimento. O PCB passou a divulgar a remuneracao dos depositos indexados e duais
e a lista das entidades de resolucdo extrajudicial de litigios a que aderiram as instituicdes

de crédito e as de pagamento.

O Banco de Portugal participou ativamente nos trabalhos do Plano Nacional de Formacao
Financeira, em cooperacdo com os outros supervisores financeiros (CMVM e ISP). Em
2012, foram publicados os Principios Orientadores das Iniciativas de Formacdo Financeira
e lancado o Portal “Todos Contam”, como previsto. Em colaboracdo com o Ministério da
Educacao e Ciéncia, foilancado o “Concurso Todos Contam” e elaborada uma proposta de
Referencial de Educacéo Financeira para a Educacao Pré-Escolar, Ensino Basico e Secundario
e a Educacao e Formacao de Adultos. O Dia da Formacéo Financeira foi comemorado a 31

de outubro, com atividades em Lisboa e no Porto.

TEMAS DA REGULACAO COMPORTAMENTAL

O relatorio apresenta reflexdes sobre o comissionamento nos mercados bancarios de retalho

e sobre a educacao financeira nas escolas.

No relatério, sdo analisados os principios orientadores do comissionamento nos mercados
bancarios de retalho e apresentadas experiéncias internacionais que ilustram a imple-
mentacdo daqueles principios. O quadro normativo vigente em Portugal é caracterizado
e avaliada a aplicacao dos principios orientadores do comissionamento bancéario e novas

iniciativas de regulacao.



Aimportancia dos programas de educacao financeira nas escolas é hoje consensual, pela
sua relevancia na preparacao para a tomada de decisdes financeiras ao longo da vida e pelo
seu impacto dinamizador e multiplicador no seio das familias. No relatério, sdo abordados,
entre outros aspetos, o enquadramento institucional para a introducao desta tematica nos
curriculos escolares, a selecdo de contetidos apropriados, a preparacdo de instrumentos e
materiais pedagdgicos e a formacdo de professores. Sao ainda referidas as metodologias

de avaliacdo do impacto dos programas de educacdo financeira nas escolas.
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I. TEMAS DE REGULACAO COMPORTAMENTAL

1. COMISSIONAMENTO NOS MERCADOS BANCARIOS DE RETALHO

As relacées entre instituicoes de crédito e seus clientes estao sujeitas, regra geral, aos principios
da autonomia privada e da liberdade contratual, sendo neste pressuposto que sdo estabe-
lecidas as comissdes que as instituicées cobram pelos servicos que prestam. No entanto, o
regime de comissionamento praticado pelas instituicbes, nomeadamente o tipo e montante
das comissées cobradas, tem repercussées financeiras obvias para os clientes, cujos interesses
devem ser salvaguardados.

E hoje consensual que um regime de comissionamento deve obedecer a principios de transpa-
réncia, proporcionalidade e boa-fé. As comissées praticadas devem serimplementadas de forma
transparente, devendo essa informacéo ser amplamente divulgada e estar disponivel de uma
forma e num formato que possibilite e facilite a sua comparacdo. Adicionalmente, é desejavel
a disponibilizacdo de meios que permitam ao cliente comparar produtos comercializados, ndo
s6 entre varias instituicoes, mas também dentro do leque de oferta da mesma instituicdo, em
funcao das suas caracteristicas e preferéncias. Estes meios devem ser desenvolvidos e geridos
por entidades idéneas que assegurem a completude e verdade dessa informacéo.

Como principio geral, as comissdes praticadas devem assequrar a adequada remuneracao dos
servicos prestados pelas instituicdes e, sequndo um critério de proporcionalidade, ter corres-
pondéncia com os custos por estas incorridos. No entanto, as autoridades podem restringir
a cobranca de comissdées em casos especificos de prossecucdo de outros valores ou fins de
interesse publico, como seja a mobilidade dos clientes bancarios — e também, por esta via, a
promocao da concorréncia entre instituicbes — ou a inclusao financeira.

Os principios orientadores do comissionamento bancario tém vindo a ser implementados em
Portugal através da legislacdo e requlamentacdo aplicavel a atividade bancaria. Atualmente,
este quadro legal e requlamentar esta ja devidamente densificado no que toca a divulgagado
da informacéo, cobrindo todos os produtos bancarios de retalho'. No entanto, constata-se
que, apesar da padronizacdo dos Precarios, a comparabilidade entre comissées é ainda insu-
ficiente. A harmonizacdo das designagdes das comissées e das regras de referéncia utilizadas
pelas varias instituicbes torna-se assim necessaria, em especial nos servicos e produtos mais
frequentemente utilizados, como sejam a conta de depdsitos e os servicos de pagamento.
E relativamente a estes produtos que uma maior comparabilidade se impée atento o facto
dos produtos de crédito ja contarem com outras medidas de comparabilidade, como o custo
total do crédito. A harmonizacao das comissées associadas a contas a ordem é, alias, uma das
iniciativas ja enunciadas pela Comissdo Europeia para o ano de 2013. Por outro lado, a criacdo
de meios de comparacgao efetivos e fiaveis deve também ser considerada.

O principio da proporcionalidade devera continuar a ser assumido como orientador das praticas
de comissionamento. Cabera ao legislador e ao requlador densificar este principio, dando as
devidas orientacées as instituicées a operar no mercado.

1 Aafirmacdo aplica-se aos clientes particulares, uma vez que a legislagao e regulamentagao desta matéria a nivel dos
clientes empresa é ainda relativamente pouco exigente.
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1.1. Da relevancia do comissionamento bancario

No ambito da sua atividade, as instituicdes de crédito sao livres para, ao abrigo do principio
da liberdade contratual e da autonomia privada, fixar o preco dos seus produtos e servicos, o
gue se traduz ou na cobranca de uma taxa de juro (preco do financiamento e do risco) ou de
uma comissao (preco do servico prestado).

As comissdes bancarias constituem, assim, a prestacdo pecuniaria exigivel pelas instituicbes de
crédito aos clientes como retribuicdo pelos servicos prestados ou subcontratados a terceiros.
Este conceito distingue-se do conceito de despesa, que corresponde aos demais encargos
suportados pelas instituicdes de crédito, que lhes sao exigiveis por terceiros e repercutiveis
nos clientes?.

O tipo e 0o montante das comissdes praticadas sdo hoje uma componente importante da comer-
cializacao de produtos e servicos por parte das instituicdes de crédito, que tem repercussoes
importantes para os clientes, que devem ser devidamente consideradas.

Efetivamente, os mercado de produtos e servicos bancarios de retalho tém caracteristicas que
geram ineficiéncias estruturais que afetam a qualidade das decisdes dos clientes, na medida
em que estes: i) possuem informacao imperfeita sobre os produtos e servicos, ii) ttm muitas
vezes um insuficiente nivel de literacia financeira, iii) enfrentam custos de pesquisa® e iv) custos
de mudanca®. A regulacao da matéria do comissionamento deve, por isso, ser desenvolvida no
sentido de minorar as ineficiéncias identificadas, promovendo consequentemente a concor-
réncia neste mercado.

A exigéncia da transparéncia das comissdes praticadas pelas instituicbes de crédito, facilita
e estimula o shopping around e diminui, na medida do possivel, os custos de pesquisa dos
clientes. A limitacao de comissdes aplicaveis no termo da relacdo contratual diminui os custos
de mudanca que o cliente tem de suportar quando decide mudar de uma instituicdo para
outra, tornando as escolhas do cliente mais eficientes e estimulando também por esta via a
concorréncia entre instituicdes de crédito para beneficio final do préprio cliente.

Por outro lado, a estabilidade das instituicdes de crédito impoe que os servigos por si prestados
sejam devidamente remunerados, refletindo e cobrindo os custos incorridos com a prestacao
do servico.

A prossecucao destes objetivos é instrumental para a garantia da protecao dos interesses dos
clientes.

2 Pagamentos a Conservatorias, Cartdrios Notariais, ou outros que tenham natureza fiscal.

3 0s searching costs podem ser definidos como o conjunto de custos suportados pelo cliente bancario no processo
de identificagdo e interpretagdo das varias ofertas disponiveis no mercado, independentemente de qualquer efetiva
decisao sobre a aquisicdo de determinado produto ou servigo bancario.

4 Qs switching costs podem ser definidos como o conjunto de custos suportados pelo cliente bancdrio, ja devidamente
informado, no processo de escolha e mudanga para a nova instituicdo de crédito, que de outro modo ndo seriam
suportados. Estes custos podem ser desagregados em cinco categorias: custos de transagdo / burocréticos, custos
associados a ofertas agregadas, custos de natureza psicoldgica, custos relacionados com informagao assimétrica e
custos contratuais.



1.2. Os principios orientadores do comissionamento bancario e sua aplicacdo

1.2.1. Transparéncia

Divulgac¢do de informacéo

O principio da transparéncia quando aplicado no contexto das comissdes bancarias deve ser
entendido, em primeiro lugar, numa vertente que impde a divulgacdo de informacao que
possibilite ao cliente bancério conhecer as comissdes aplicaveis aos produtos e servicos que
detém ou pretende adquirir. A informacdo assim divulgada deve ser verdadeira e objetiva
e transmitida em linguagem clara, devendo estar permanentemente atualizada. Por outro
lado, essa informacao deve estar facilmente acessivel e ser amplamente divulgada pelas
instituicoes de crédito através do maior nimero de canais possivel (desde os balcoes de aten-
dimento ao publico até aos sitios de Internet), bem como nos documentos contratuais que
estabelecem os termos em que as partes se vinculam, durante toda a relacdo contratual entre
instituicao e cliente.

Um dos instrumentos mais utilizados para a divulgacdo do preco dos servicos praticado pelas
instituicoes de crédito sdo os Precdrios, que se tém tornado relativamente comuns na Europa®,
ainda que implementados e regulados com diferentes niveis de exigéncia e através de dife-
rentes instrumentos juridicos, com maior ou menor vinculatividade (hetero ou auto regulacéo).

Em particular, e tendo em conta diferentes regimes a nivel internacional, uma das questdes que
se coloca é a de saber se todas as comissdes devem constar do Precario ou apenas aquelas apli-
caveis aos servicos mais utilizados. A esse respeito, contrapdem-se regimes como o portugués
e o espanhol, por exemplo. O regime espanhol implementado a partir de janeiro de 2013,
e que veio alterar substancialmente o regime anteriormente em vigor, estabelece somente a
obrigatoriedade da publicacdo das comissdes mais comuns aplicadas aos produtos e servicos
mais frequentes®. Esta opcdo pretende assegurar uma mais facil apreensao por parte dos
clientes da informacdo considerada essencial e uma maior representatividade das comissoes
publicadas, uma vez que, no ambito do regime anterior, as instituicdes de crédito disponibili-
zavam Precarios longos e complexos e com valores maximos gue seriam muito superiores aos
frequentemente cobrados.

J& no regime portugués, toda e qualquer comissao cobrada deve constar do Precario pelo seu
valor maximo sob pena de qualquer cobranca feita fora desses parametros ser considerada
irregular. Entende-se aqui que a possibilidade de consulta de toda a informacdo num sé suporte
é essencial para assegurar que o cliente bancario tem, a qualguer momento e sem qualquer
custo ou esforco, a informagao necessdria para avaliar, com toda a certeza, os custos que
podera incorrer com a utilizacao de determinado servico. Por outro lado, a disponibilizacao de
um Precario completo e que define limites de cobranca protege ndo sé o consumidor, como
constitui um instrumento eficaz de fiscalizacado.

Ainformacao sobre comissoes aplicaveis pelas instituicbes de crédito nos varios produtos e servicos
que comercializam deve adicionalmente ser apresentada na informacdo pré-contratual a
disponibilizar ao cliente, devendo posteriormente ser vertida no contrato que vincula as partes.

5 0 Market study of the current state of play in Member States regarding initiatives in bank fee transparency and
comparability in personal current bank accounts da conta de, pelo menos, nove paises em que estas iniciativas sao
comuns — Alemanha, Bélgica, Chipre, Dinamarca, Franga, Luxemburgo, Malta, Noruega e Portugal.

6 Definidas como aquelas que representam um minimo de dez por cento do universo das operagoes respeitantes a determinado
produto ou servigo bancério prestado pela instituigo financeira, tendo por base o histarico trimestral dos vérios produtos e servigos.

N
(8]

Comissionamento nos mercados bancarios de retalho



N
(=)}

BANCO DE PORTUGAL | RELATORIO DE SUPERVISAO COMPORTAMENTAL | 2012

Em especial, no que toca aos produtos de crédito, as comissdes iniciais” ou outras conhecidas na
altura da contratacao sdo tidas em conta para efeitos do calculo da TAE ou TAEG do contrato,
assegurando-se assim uma medida de comparabilidade das condicdes e do custo (ainda que
total) das ofertas similares de varias instituicdes de crédito. J& no que toca as comissdes que
vao ser cobradas durante a execucdo do contrato, as mesmas sao tidas em conta para fins de
célculo da TAE ou TAEG mas, ao contrario das comissdes iniciais que sdo cobradas num sé
momento (one-off), as restantes comissoes® serdo cobradas durante a execucdo do contrato,
estando por isso sujeitas a eventuais alteracoes, especialmente nos contratos de longa duracao
ou de duracao indeterminada.

Assim, torna-se necessario assegurar que, para além da informacédo transmitida aquando da
celebracdo do contrato, as instituicdes de crédito informam os clientes sobre eventuais alteracbes
ao valor das comissdes estabelecidas no contrato?, com um pré-aviso suficiente que permita
ao cliente a ponderacao da manutencdo do contrato ou a sua denuncia.

Em Portugal, qualquer alteracdo ao Precario deve ser comunicada aos clientes com uma ante-
cedéncia minima de 30 dias relativamente a data pretendida para a sua aplicacdo, sem prejuizo
de outros prazos legal ou regulamentarmente fixados, nomeadamente os prazos minimos de
pré-aviso de dois meses estabelecidos no RISPME. Em regra, a transmissao desta informacao
¢é assegurada através dos extratos, enviados periodicamente aos clientes.

Por outro lado, é ainda essencial que o cliente seja informado regularmente sobre as comis-
sdes que, no ambito da execucdo do contrato celebrado com a instituicao de crédito, Ihe sado
cobradas. Em Portugal, esta informacdo é também assegurada através do envio regular do
extrato da conta de depdsitos que identifica a comissdo, o seu valor e a data de cobranca. Varios
paises tém, no entanto, vindo a estabelecer obrigacbes mais exigentes que vao no sentido das
instituicoes de crédito apresentarem regularmente aos seus clientes informagao consolidada
sobre as comissdes cobradas num determinado periodo, de modo a que o cliente possa apre-
ender efetivamente os montantes que foram cobrados e a que titulo. Em Franca, os bancos
sdo obrigados a enviar a todos os clientes resumos mensais e anuais dos custos relacionados
com a gestao da sua conta de dep6sitos'. Para além disso, as comissdes sdo assinaladas nos
extratos através de sinais estabelecidos por um cédigo visual (constituido por pictogramas,
imagens, fontes especificas ou cores) acordado entre os bancos. Os ordenamentos juridicos
do Brasil', Espanha’ e Reino Unido™ apresentam obrigacbes similares.

7 Um exemplo dessas comissoes é a comissdo de estudo de dossié.
8 Aftitulo exemplificativo, a comissao de processamento do pagamento das prestagoes.

9 A legislagdo comunitdria permite que as instituigoes de crédito estabelecam nos contratos de duragao indeterminada
clausulas contratuais gerais que legitimam a alteracdo do valor das comissoes estabelecidas no contrato inicial, bem
comoaintrodugdo de novas. Esta possibilidade é também reconhecida nos casos de contratos de duragao determinada,
ainda que sujeita a critérios e exigéncias mais apertados.

10 Nos referidos extratos mensais deve ser dada informagdo sobre i) comissoes de gestdo de conta, ii) comissoes
associadas a determinados produtos e servigos contratados (por ex. emissao de cheques, acesso a on-line banking)
e iii) comissoes relacionadas com incidentes de pagamento.

11 No Brasil, as instituicoes devem disponibilizar aos clientes (pessoas singulares), até 28 de fevereiro de cada ano, um
extrato consolidado discriminando, més a més, os valores cobrados no ano anterior.

12 Em Espanha, as instituigdes encontram-se obrigadas a enviar, em janeiro de cada ano, um extrato com a compilagao
da totalidade de juros e encargos cobrados ao cliente por cada produto e servigo bancdrio durante o ano anterior.

13 No Reino Unido, a obrigagao de envio de um extrato anual inclui também as comissdes geradas com o uso de
instrumentos de pagamento como cartoes de crédito. Esta obrigagdo tem em conta 0 peso que as comissoes relativas
a incidentes de pagamento tém nos proveitos das instituigoes de crédito nesse pais.



Comparabilidade

Uma segunda vertente a ser considerada na transparéncia é a da comparabilidade, no sentido
da informacao divulgada estar disponivel de uma forma e num formato que possibilite e facilite
a sua comparacao. O acesso a informacao comparavel permite ao cliente bancario, antes do
inicio da sua relagao contratual com a instituicao, selecionar o produto ou servico que melhor se
adapte as suas preferéncias, sendo que um dos fatores que poderd ser relevante nesta escolha
s80 0s custos associados, entre outros, na forma de comissées. Por outro lado, e ja no ambito da
relacdo contratual, torna-se importante que o cliente possa comparar as condi¢cdes do produto
ou servico que contratou na sua instituicdo com as de outros oferecidos por instituicoes de
crédito concorrentes, contribuindo consequentemente para uma efetiva concorréncia no sector.

No entanto, a prestacdo e a acessibilidade da informacdo sobre comissées nao assegura,
por si sO, a comparabilidade entre as comissdes aplicadas pelas varias instituicoes de crédito.
Em resultado desta dificil comparabilidade os clientes tendem a utilizar proxies para identificar
produtos alternativos, como a marca, a reputacao ou a localizacao e proximidade que, devido
ao seu caracter nao financeiro, poderdo ndo ser os mais indicados. Estas conclusées foram ja
apresentadas em diversos estudos™, sendo as razdes que lhe subjazem de variada ordem:

a) A existéncia de um elevado niimero de comissoes;

b) A inexisténcia de uma designacdo comum para as comissoes aplicadas pelas varias ins-
tituicdes de crédito;

¢) A inexisténcia de um formato comum para a divulgacao das comissoes através, nomea-
damente, de um Precério padronizado;

d) A inexisténcia de uma definicdo comum dos servicos que ddo origem a cobranca das
comissoes;

e) A divergéncia dos critérios utilizados para a aplicacdo das comissdes, nomeadamente no
gue toca ao modo de determinacéao (valor fixo ou percentagem), periodicidade (mensal,
trimestral ou anual) e data de referéncia (aplicadas no inicio ou no fim do periodo a que
se referem);

f) A oferta pelas instituicoes de crédito de um elevado nimero de produtos que divergem
nas suas caracteristicas e especificidades (por ex. diferentes montantes, diferentes canais)
e, conseguentemente, no seu comissionamento;

g) A oferta de produtos e servicos em pacotes (bundling) que podem ter as mais variadas
combinacdes o que impossibilita uma comparagao direta.

Tendo em conta estes constrangimentos, alguns ordenamentos ensaiaram solu¢bes que
pretendem assegurar uma maior comparabilidade entre comissdes. Um exemplo é o do
ordenamento juridico brasileiro, que procedeu a harmonizacdo da designacao e descricdo
dos servicos, dos fatos geradores da cobranca e das abreviaturas de cerca de 90 por cento
das comissoes existentes no mercado (as designadas comissdes sobre servicos prioritarios').
Esta iniciativa focou-se, numa primeira fase, nas contas bancarias e servicos de pagamento,
tendo posteriormente sido alargada aos cartdes de crédito® e permitiu uma reducdo substancial

14 0 Relatério do Expert Group on Consumer Mobility in relation to Bank Accounts, criado a nivel da Comissao Europeia
chegou a estas conclusoes em 2007 relativamente aos varios Estados-Membros.

15 Para além destes existem 0s servigos essenciais (para oS quais ndo podem ser cobradas comissoes), especiais e
diferenciados (sujeitos a deveres de informagdo, mas sem harmonizagao).

16 Quanto aos produtos abrangidos, note-se que o ordenamento juridico brasileiro ndo permite a cobranga de comissoes
nos contratos de crédito, uma vez que se entende que qualquer custo relacionado com o crédito deve estar refletido,
(nica e exclusivamente, na taxa de juro.

N
~N

Comissionamento nos mercados bancarios de retalho



N
00

BANCO DE PORTUGAL | RELATORIO DE SUPERVISAO COMPORTAMENTAL | 2012

do numero de comissdes de servicos prioritarios praticadas para cerca de 45". Adicionalmente,
foi definido um pacote de servicos base padronizado, que as instituicbes de crédito tém de
apresentar no seu Precario. Este pacote, idéntico para todas as instituicoes de crédito, contempla
um conjunto de cinco servicos e uma determinada frequéncia de utilizacdo, permitindo uma facil
comparacao entre as condicdes oferecidas pelas diversas instituicdes de crédito naguele pacote
de servicos. Também em Espanha, parte da informacao divulgada no Precério é feita com base
num conjunto de modelos normalizados e pré-definidos de pacotes especificos de produtos e
servicos bancarios com determinada utilizacdo, que sdo selecionados pelo Banco de Espanha.

Uma das questdes que se coloca relativamente a harmonizacao de comissdes é a de saber se
uma tentativa de harmonizacao total das comissdes pode por em causa a inovacao financeira,
desincentivando as instituicbes de crédito a oferecer novos servicos. A questdo levanta-se
uma vez que as instituicbes de crédito ndo poderdo cobrar comissées pela utilizacdo de novos
servicos atento o facto de as mesmas, por serem novas, nao se encontrarem harmonizadas.
Reconhece-se aqui que, ndo sé uma harmonizacao total das designacdes das comissdes é uma
tarefa extremamente dificil, como se defende que qualquer iniciativa de harmonizacao devera
acautelar e possibilitar a rapida e eficiente introducao de novos servicos, que alias a velocidade
atual dainovacao tecnoldgica tem permitido e que se entende serem benéficos para os clientes.

Todas as jurisdicbes que intervém nesta area tém adotado estratégias direcionadas para a
harmonizacao parcial das comissdes, voltando a sua atencao para as operagdes mais frequentes
e significativas dos clientes. A este respeito a Franca, através de uma norma profissional da
Fédération Bancaire Francaise, estabeleceu a obrigatoriedade da divulgacdo de uma lista
padronizada' das comissdes cobradas pelos dez servicos mais comumente utilizados por
consumidores bancarios, que ¢ apresentada a cabeca dos Precarios dos bancos.

Por outro lado, destaca-se o desenvolvimento de glossarios de termos bancarios, que resultam
deiniciativas, quer da propria industria, quer do regulador em colaboracao com as instituicbes de
crédito. No entanto, estes glossarios raramente sdo desenvolvidos em especifico para a matéria
do comissionamento e ndo sao, muitas das vezes, de aplicacdo obrigatéria (homeadamente
na utilizacdo dos termos e conceitos aguando do cumprimento de deveres de informacao),
servindo antes um fim de caracter didatico e de formacao financeira dos clientes bancarios.
A titulo exemplificativo, a Franga desenvolveu uma lista harmonizada das operacoes bancarias
mais correntes, que conta atualmente com 46 termos (que correspondem a 95 por cento das
operacdes bancarias existentes). Esta lista estabelece a designacdo das varias operagbes, as
abreviaturas (uma longa e outra reduzida) das varias designacoes e a descricao das respetivas
operagoes.

Também a Comissao Europeia tem vindo a trabalhar na matéria da transparéncia das comissoes
das contas bancarias, no ambito de um contexto mais alargado de incentivo a mobilidade
bancaria™. Conforme estabelecido no seu Plano Trabalhos para 2013%°, a Comissao Europeia
planeia apresentar uma proposta legislativa sobre contas bancarias em maio deste ano, que

17 Nos cartoes de crédito a redugao do nimero de comissoes foi de 80 para 6.
18 Extrait standard des tarifs bancaires.

19 Report of the Expert Group on Customer Mobility in relation to Bank Accounts, Junho 2005, Market Study of the current
state of play in Member States regarding initiatives in bank fee transparency and comparability in personal current
accounts, de janeiro de 2012, que procedeu arecolha e comparagao das melhores praticas nos varios Estados-Membros
no que toca a transparéncia e comparabilidade das comissdes.

20 http://ec.europa.eu/atwork/pdf/forward_programming_2013.pdf, pdgina 2



tem por objetivo aumentar a transparéncia e comparabilidade das comissées bancarias, bem
como tornar a mudanca de contas mais facil para os consumidores. Para preparacao desta
iniciativa, a Comissdo Europeia levou a cabo uma consulta publica no dominio das contas
bancarias?' realizada em marco de 2012 e cujas respostas?? foram dadas a conhecer em julho
do ano passado. Sendo os resultados desta consulta publica a provavel base para a atuacdo
da Comissao Europeia neste ambito, é expectével, conforme estabelecido no ultimo roteiro?
publicado sobre esta iniciativa, que a Comissao opte, entre outras medidas, pela harmonizacao
de termos e pela divulgacao de Precarios em sitios web de comparagao?.

No ambito das contas bancarias, uma primeira intervencao da Comissao Europeia deu-se com a
emissao da Diretiva 2007/64/CE do Parlamento Europeu e do Conselho de 13 de novembro de
2007 (Diretiva dos Servicos de Pagamento) que estabeleceu um conjunto exigente de deveres
de informacéo (igualmente aplicaveis ao comissionamento) a ser prestada aos clientes, em
todas as fases contratuais, relativamente aos servicos de pagamento que as instituicoes de
crédito pretendem prestar ou prestem.

Finalmente, um método cada vez mais utilizado em varios paises, e especialmente a nivel
comunitdrio, para avaliar a eficacia das iniciativas de divulgacao de informacéo junto do cliente
bancario, nomeadamente a compreensao dessa informacéo para fins de comparabilidade, sao
as consultas junto dos consumidores (consumer testing). Estes estudos podem ser realizados,
guer antes da entrada em vigor de determinados deveres de transparéncia, no sentido de
ponderar o modo como os documentos de suporte (nomeadamente, os Precérios, os extratos,
etc.) devem ser elaborados e formatados para que o cliente apreenda o seu contetdo, quer
apo6s um determinado periodo de vigéncia desses deveres, de modo a avaliar a sua eficacia.

Em Portugal, os Precérios e a informacao pré-contratual sdo entregues em formatos padroni-
zados, facilitando a sua comparacdo. No entanto, apesar desta padronizacdo ndo se assistiu
a harmonizacao da designacao das comissdes ou das suas regras de referéncia, o que coloca
dificuldades aos clientes bancarios na comparacao das comissdes aplicaveis aos servicos que
detém ou pretendem adquirir.

Comparacao

A transparéncia comporta finalmente uma vertente de efetiva comparacéao, isto é a disponibi-
lizacdo de instrumentos que permitam ao cliente comparar produtos oferecidos por uma ou
mais instituicdes de crédito. Estes instrumentos deverdo ainda comportar funcionalidades que
lhes permitam ter em conta as caracteristicas, preferéncias e modo de utilizacdo dos produtos
ou servicos pelos clientes. A necessidade de uma efetiva comparacao das comissoes é tdo mais
premente quanto maior for o nimero de comissdes existentes no mercado, uma vez que esse
elevado numero de comissdes, sem a devida harmonizacao, torna esta comparacao impossivel
ou, pelo menos, de muito dificil execucao.

21 http://ec.europa.eu/internal_market/consultations/docs/2012/bank accounts/bank accounts_consultation_pt.pdf
22 hitp://ec.europa.eu/internal_market/finservices-retail/docs/policy/ba_summary-2012_07_25_en.pdf
23 http://ec.europa.eu/governance/impact/planned_ia/docs/2012_markt 045 bank account_legislative_package en.pdf

24 Paraalém destas, outras opgoes identificadas foram a promogdo da comparabilidade através de Precdrios com formatos
padrdo e o reforgo dos deveres de informagdo (nomeadamente, obrigatoriedade da prestagao de exemplos representativos
sobre os custos de manutencdo de contas bancdrias, bem como informacao periédica sobre comissoes efetivamente
cobradas).
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Entre os instrumentos de comparacdo mais utilizados, existentes em varios Estados-Membros,
destacam-se os sitios web de comparacdo (comparison websites)?*. No entanto, segundo
estudos realizados, muitas das vezes estes sitios sdo geridos por entidades com fins lucrativos,
geralmente dependentes de receitas de publicidade, situacdo que pode afetar negativamente a
coberturatotal das comissoes, bem como a atualidade e a fidedignidade da informacao divulgada.
Para contrariar estes constrangimentos tém sido apontadas solu¢des que atribuem a entidades
publicas a competéncia para desenvolver e gerir esses sitios. Uma solucdo intermédia é a de
atribuir competéncias de regulacao e supervisao desses sitios a uma entidade publica para
gue a mesma possa garantir, ainda que indiretamente, a qualidade da informacéo divulgada.

Quanto a informacéo disponibilizada, os sitios de comparacdo podem distinguir-se entre
aqueles que disponibilizam e possibilitam a comparacao das comissoes aplicaveis por servico,
aqueles que comparam perfis de consumidor ou pacotes pré-definidos e ainda aqueles que
possibilitam que o utilizador crie o seu perfil ou pacote. Todos estes instrumentos pretendem
aumentar a comparabilidade das comissdes e, no caso dos dois Ultimos exemplos, estimar
de maneira mais realista os custos provaveis em que um cliente com determinado perfil ird
incorrer ao utilizar o produto ou servico de determinada maneira e com determinada frequéncia.
No entanto, as funcionalidades destes sitios de comparacao podem também comportar riscos
gue devem ser ponderados.

A comparacdo individual de cada uma das comissdes associadas aos servicos que compdem
um produto pode nao dar uma ideia realista e global dos custos relacionados com a utilizagao
normal de um determinado produto. Por seu turno, os exemplos representativos, por nem
sempre se adaptarem ao caso concreto, poderdo nao representar os custos que o cliente ira
ter de efetivamente suportar. Por fim, as abordagens mais direcionadas ou personalizadas
gue tém em conta as informacbes prestadas pelos clientes quanto aos seus habitos bancérios
comportam o risco de, por serem pré-definidas, somente terem em conta determinados aspetos
dessa utilizacao e desvalorizarem outros, nomeadamente servigos cujo comissionamento podera
ser mais elevado, correndo, por isso, o risco de apresentar resultados e estimativas irrealistas.

A nivel europeu, a National Consumers Agency da Irlanda desenvolveu e gere um sitio de
Internet que permite a comparagao?® com informacao fornecida pelos bancos. Por outro lado,
iniciativas semelhantes noutros Estados-Membros (nomeadamente as geridas pelo Banco de
Espanha e pela Financial Services Authority da Dinamarca) foram recentemente descontinuadas
devido a consideracbes de custo — beneficio. Tais desfechos poderao estar ligados ao elevado
numero de comissdes existentes nesses mercados (pelo menos no que toca a Espanha), em
comparacao com a Irlanda, onde as comissdes sao em menor ndmero.

Em Portugal, apesar de os Folhetos das Comissdes e Despesas do Precdrio, atualizados e
remetidos pelas institui¢cdes de crédito, serem publicados pelo Banco de Portugal no Portal do
Cliente Bancario, ndo existe uma ferramenta que permita comparar diretamente as comissoes
aplicadas pelas varias instituicdes de crédito relativamente a um determinado servico.

25 Segundo o Market study of the current state of play in Member States regarding initiatives in bank fee transparency and
comparability in personal current bank accounts, tais iniciativas sao relativamente comuns na Europa, nomeadamente
no Chipre, Alemanha, Letdnia, Holanda, Poldnia, Eslovaquia e Reino Unido.

26 http://www.nca.ie/compare



1.2.2. Proporcionalidade

Outro principio que se entende dever estar subjacente a politica de comissionamento das
instituicoes de crédito é o da proporcionalidade. Este é, inclusivamente, um critério mencio-
nado em varias diretivas europeias no que toca a matéria de comissionamento. Por exemplo,
a Diretiva dos Servicos de Pagamento, estabelece no seu artigo 45.°, n.° 2 que quando a
resolucdo do contrato-quadro ndo seja considerada isenta de encargos para o utilizador de
servicos de pagamento, os encargos de resolucao devem ser adequados e corresponder aos
custos suportados. Ja o artigo 43.°, n.° 3 da mesma Diretiva estabelece que, caso seja acor-
dada a cobranca de encargos pela prestacao de informacdes adicionais ou mais frequentes,
ou pela transmissao de informacéo por vias de comunicacao diferentes das especificadas no
contrato quadro, os encargos devem ser adequados e corresponder aos custos efetivamente
suportados pelo prestador do servico de pagamento. Também a Diretiva relativa ao acesso a
atividade das instituicdes de moeda eletrénica?’ estabelece no seu artigo 11.° que quando o
reembolso do valor monetéario detido em moeda eletrénica possa ser sujeito a uma comissao,
a mesma deve ser proporcional e baseada nos custos efetivamente suportados pelo emitente.
Apesar de os critérios subjacentes ao juizo de proporcionalidade ndo serem devidamente
concretizados, entende-se que o conceito de proporcionalidade aqui expresso apela, por
um lado, a uma ideia de adequacao entre a comissao a cobrar ao cliente bancario e o custo
suportado pela instituicao de crédito com a prestacao desse servico e, por outro, a uma ideia
de justica. Neste seguimento, o principio da proporcionalidade deve ser entendido com recurso
a conceitos de efetividade, proporcionalidade em sentido estrito (justo valor) e legitimidade.

Efetividade

O critério da efetividade estabelece que a instituicdo de crédito sé deve ser permitido cobrar
uma comissdo quando a mesma tenha prestado ou disponibilizado um servico ao cliente
bancario. Nao pode, por isso, uma instituicao de crédito cobrar por um servico que nao
prestou ou disponibilizou, ou por atos que ndo possam ser considerados servicos. Alids, nesse
sentido vai a definicdo legal e regulamentar de “comissdo” (em contraposicdo a “despesa”)
como a prestacao pecuniaria exigivel aos clientes bancarios pelas instituicbes de crédito como
retribuicdo pelos servicos por elas prestados, ou subcontratados a terceiros, no ambito da sua
atividade. Pela mesma ordem de razdo, também estd vedado a uma instituicdo cobrar uma
comissdo em duplicado (ao mesmo cliente ou a clientes distintos intervenientes numa mesma
operacao bancaria) quando o servico seja um e o mesmo.

A oferta de produtos em pacote pode dar azo a situacoes em gue o cliente pode ndo usufruir
de todos os servicos ai incluidos, pagando, no entanto, uma comissdo que, tendo em conta
os servicos efetivamente utilizados, pode ser mais elevada do que aquela que pagaria se
tivesse decidido pagar os servicos utilizados separadamente. No entanto, entende-se que o
critério da efetividade esta preenchido, tratando-se nesse caso de uma comissdo que é paga
pela disponibilizacdo desses servicos, ainda que, em alguns casos, o cliente possa decidir nao
usufruir dos mesmos.

27 Diretiva 2009/110/CE do Parlamento Europeu e do conselho de 16 de setembro de 2009.
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Proporcionalidade em sentido estrito (justo valor)

Importa, por outro lado, avaliar da proporcionalidade em sentido estrito das comissoes
cobradas, isto ¢, se a comissdo é equivalente aos custos suportados pela instituicdo na pres-
tacao do servico que origina a sua cobranca.

A avaliacdo da aplicagao deste principio devera ter em conta alguns pressupostos que a podem
influenciar. O primeiro prende-se com o facto das instituicoes de crédito serem entidades com
fins lucrativos e de as comissbes terem um peso importante nos seus proveitos, sendo por isso
expetavel que as mesmas desenvolvam uma estratégia de pricing que contemple uma certa
margem de lucro, através da cobranca de comissdes que ultrapassem os custos efetivos da
prestacdo do servico®.

Por outro lado, dever-se-a ter em conta que as instituicdes de crédito podem utilizar uma
estratégia de subsidiacdo cruzada (cross-subsidization), que lhes permite financiar algumas
das suas atividades com recurso a proveitos que advém de outras atividades, o que dificulta o
estabelecimento de uma estrita correspondéncia entre comissao e custo associado a prestacao
do servico.

Acresce ainda que as instituicoes de crédito tém dificuldade em imputar o custo
que a prestacdo de um determinado servico acarreta. Os custos de cada instituicdo
vao depender da conjuncdao de um vasto numero de fatores como o tempo gasto, a
mao-de-obra e sua remuneracdo, a estrutura da organizacdo ou o nivel de investi-
mento tecnoldgico em sistemas que permitam a automatizacdo de algumas tarefas.
Estes custos, para além de serem dificeis de computar, vao divergir necessariamente de insti-
tuicdo para instituicdo, tornando dificil uma comparacdo entre as comissdes aplicadas por
varias instituicoes de crédito. Para além desses fatores, também as componentes conjunturais,
apesar de idénticas para todas as instituicdes de crédito, influenciam de modo diferenciado a
atuacdo das instituicoes de crédito e o estabelecimento das suas comissoes.

Estas consideracbes influenciam e dificultam ndo sé a determinacdo do valor das comissdes
pelas proprias instituicoes de crédito, mas também a fiscalizacdo da aplicacdo deste principio
pelas entidades supervisoras.

Um exemplo neste tipo de atuagao é o Banco Central da Irlanda, autoridade responsavel pela
apreciacdo e pré-aprovacao de todas as comissdes praticadas pelas instituicoes de crédito a
operar nesse pais. No ambito deste procedimento de pré-aprovacao, o Banco Central solicita
as instituicbes de crédito que apresentem a justificacdo comercial para a introducéao de novas
comissdes, nomeadamente os custos incorridos e os lucros expectaveis?®. No entanto, esta
monitorizacdo feita na Irlanda somente é possivel atento o facto de o nimero de comissées
novas ou alteradas ser relativamente diminuto3.

28 Quanto a esta consideragdo, é de notar que em determinadas jurisdigbes, como a brasileira, se considera que o
comissionamento ndo deverd contribuir para o lucro das instituicoes de crédito, devendo este advir exclusivamente das
taxas de juro praticadas pelas instituicoes relativamente aos seus produtos de crédito, tendo em conta que a atividade
principal das instituigoes de crédito € a intermediagdo (no lato senso) de créditos. No entanto, este raciocinio nao
pode ser extensivel s instituigoes de pagamento, atenta a sua atividade.

29 Para além da justificacdo comercial, 0 Banco Central da Irlanda atenta igualmente nos seguintes aspetos: a promogao
da concorréncia entre as instituicdes no mercado e o impacto da comissdo nos clientes (tendo em conta o tipo e 0
numero de clientes que normalmente utilizam o servigo em questao).

30 Até novembro de 2012 o Banco Central da Irlanda contava com 16 notificagdes nesse ano.



No entanto, tendo em conta o mercado concorrencial em que a maioria dos mercados bancarios
de retalho se insere, um modelo rigido de pré-aprovacao de cada comissao podera nao ser
0 mais adequado e eficiente atentos os custos que pode envolver para o regular e eficiente
funcionamento desses mercados e para a iniciativa das instituicoes de crédito na introducao
atempada de novos precos. Nestas condicoes, a fiscalizacdo do principio da proporcionalidade
em sentido estrito podera melhor ser realizada numa perspetiva global de mercado, e ndo
para cada comissdo individualmente considerada, focando-se em desvios anormais face aos
valores das comissdes aplicados pela generalidade das instituicbes de crédito.

Na oferta de pacotes de produtos, pratica que tem vindo a generalizar-se, a aplicacdo do
principio da proporcionalidade pode colocar também algumas questdes, nomeadamente
no caso hipotético da oferta de pacotes por uma comissdo mais elevada do que a soma das
comissdes associadas aos varios servicos que o integram. Acresce que nestes pacotes podem
ser incluidos produtos menos frequentes mas que oneram o custo do conjunto dos produtos
necessariamente adquiridos em conjunto.

Legitimidade e razoabilidade

Ao principio da proporcionalidade subjaz ainda uma ideia de legitimidade e razoabilidade
no sentido de se considerar que, mesmo Nos casos em que existe a efetiva prestacdo e dispo-
nibilizacdo de um servico, podem existir outras razdes que justifiguem que a cobranca de
uma comissao nao tenha lugar. Estas razées relacionam-se com determinadas politicas que
pretendem assegurar ou promover valores ou interesses de ordem publica: promover a mobi-
lidade bancéaria, a inclusao financeira ou a utilizacdo de determinados produtos ou servicos
(nomeadamente determinados meios ou instrumentos de pagamento), assegurar a efetiva
prestacao de informagao ao cliente e o cumprimento de outros deveres legais ou prevenir
situacdes de incumprimento e sobre-endividamento, entre outros.

1.2.3. Boa-fé

Também o principio da boa-fé estabelece limites a atuagao das instituicdes de crédito. A boa-fé
é um conceito indeterminado que impde que, nas relacdes contratuais que estabelecem entre
si, as partes atuem com respeito pela confianca mutua que deve subjazer a relacdo contratual.
Como em todas as relacdes juridicas, também a relacdo entre os bancos e os seus clientes
se deve pautar pela boa-fé, que se concretiza no respeito por deveres de protecao, lealdade,
honestidade e de informacao em todas as fases contratuais.

O principio da boa-fé, como principio basilar de direito, encontra-se presente na maioria dos
ordenamentos juridicos, mas sendo um conceito indeterminado, carece de um processo de
concretizacdo, tendente a possibilitar a sua aplicacdo em concreto?’, tarefa essa que cabe ao
intérprete-aplicador, maxime, ao juiz. Apesar disso, é possivel equacionar algumas situacoes
em que surgem duvidas sobre o respeito a este principio. Um primeiro exemplo é a atuacao
de uma instituicdo que cria novas comissdes aplicaveis a um produto ou servico ja contratado
ou que aumenta significativamente as comissdes anteriormente previstas no contrato, ao
abrigo de uma clausula de jus variandi*?. Apesar da legitimidade contratual dessas alteracoes,

31 Menezes Cordeiro, Tratado de Direito Civil Portugués, Tomo |, 2.2 edicdo, pag. 249.

32 Clausulas contratuais que atribuem a uma das partes (a que as predispoe) o direito de alterar unilateralmente os termos
do contrato.
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nas situacdes em que a alteracao seja exagerada (ou desproporcional) ou quando, tendo em
conta a situacdo concreta do cliente bancario, o mesmo nao possa, atento os elevados custos
associados, resolver o contrato poder-se-a equacionar da boa-fé de tal decisdo por parte da
instituicdo. Um exemplo representativo destes casos é um contrato de crédito a habitacao,
cuja transferéncia para outra instituicdo de crédito ird normalmente comportar, atento o
montante elevado que normalmente esta envolvido neste tipo de operacdes, uma comissao
de reembolso antecipado elevado, para além de outros encargos derivados da contratacao
de um novo crédito.

Outras situacdes em que o respeito pelo principio da boa-fé podera ser questionado sdo a
cobranga de uma comissao por um servico que, apesar de prestado, ndo tenha sido solicitado
pelo cliente ou a cobranca de uma comissao por uma solicitacao, que atenta a sua simplicidade,
mal podera ser considerada um servico, como o caso de um simples pedido de informacao ao
balcdo. Em ambas as situacbes a conduta da instituicdo podera pér em causa os deveres de
lealdade e respeito pelos interesses do cliente, bem como o papel fiduciario que é reconhecido
as instituicdes de crédito.

1.3. O quadro legal e regulamentar vigente em Portugal e a aplicacdo dos principios
orientadores do comissionamento bancario

Os principios orientadores do comissionamento bancario tém vindo a ser implementados em
Portugal através da legislacao e regulamentacao aplicavel a atividade bancaria.

1.3.1. Divulgacao de informacao

No que toca a divulgacdo da informacao, o artigo 77.°, n° 1 do RGICSF impde que as
instituicoes de crédito informem com clareza os clientes (...) sobre o preco dos servicos pres-
tados e outros encargos a suportar pelos clientes. Este dever traduz-se no cumprimento de
determinados deveres de informacédo nas varias fases contratuais, desde a publicidade até ao
termo do contrato.

Neste contexto, para além da legislacdo em vigor, o Banco Portugal tem competéncias para,
nos termos dos n. 1 e 4 do artigo 77.° do RGICSF, regulamentar os requisitos minimos que
as instituicoées de crédito devem satisfazer na divulgacdo ao publico das condicbes em que
prestam os seus servicos e estabelecer regras imperativas sobre o conteudo dos contratos entre
instituicbes de crédito e os seus clientes, tendo em vista garantir a transparéncia das condicoes
de prestacdo dos correspondentes servicos.

Atentas estas competéncias, o Aviso n.° 8/2009 do Banco de Portugal fixa os requisitos minimos
em matéria de informacao relativa as condicoes gerais com efeitos patrimoniais dos produtos
e servicos financeiros disponibilizados ao publico pelas instituicdes de crédito. O Aviso estabe-
lece que do Folheto de Comissdes e Despesas do Precario® constem todas as comissdes que
a instituicdo pode cobrar e pelo seu valor maximo, estando as mesmas proibidas de cobrar
comissdes que ai ndo estejam previstas ou que tenham um valor superior ao ai indicado.
Mais se estabelece que a informacdo constante do Precario deve ser verdadeira, objetiva e
atualizada, e ser expressa em linguagem clara®.

33 0 Pregario é composto pelo Folheto de Comissoes e Despesas e pelo Folheto de Taxas de Juro.
34 Artigo 3.°,n.% 2.



Por outro lado, a informacao do Precario deve ser facilmente acessivel e divulgada, exigindo-se
a disponibilizacdo do mesmo em todos os balcoes e locais de atendimento ao publico, em local
de acesso direto e bem visivel, assim como nos sitios de Internet das instituicoes de crédito.
O Banco de Portugal, para quem as instituices de crédito devem reportar os seus Precarios®?,
procede também a publicacao do Folheto de Comissdes e Despesas das instituicdes de crédito
no Portal do Cliente Bancario®.

Ainformacao do Folheto de Comissdes e Despesas é apresentada num formato padrdo devida-
mente estabelecido e regulamentado nos termos da Instrucdo n.° 21/2009%’ dividindo-se por
tipo de operacao bancaria®®, por tipo de cliente®®, e por fase contratual em que a comissao é
cobrada®®. Acresce ainda que, quando em formato eletrénico, os Precarios sao disponibilizados
com hiperligacdes que facilitam a sua consulta.

Relativamente ainformacao pré-contratual e contratual, e no que toca a contas de depésito,
essa informacéo é disponibilizada através da Ficha de Informacdo Normalizada (FIN) de depésitos,
regulamentada no Aviso n.° 4/2009, que estabelece que a FIN deve identificar expressamente*’
e quantificar todas as comissoes (e despesas) associadas a conta. A esta obrigacdo acresce ainda
a de disponibilizar aos clientes, previamente a celebracdo do contrato, um exemplar das condi-
¢bes gerais do contrato a celebrar, do qual, segundo o disposto no n.° 1 do artigo 6.° do Aviso
n.°4/2009, deve constar toda a informagao prevista na FIN. Obrigacdo equivalente é prevista nos
termos don.° 2 do artigo 52.° do RISPME, aplicavel atento o facto de a abertura de uma conta de
depositos implicar necessariamente a possibilidade de executar operacdes consideradas servigos
de pagamento. Do contrato deverdo também, nos termos do artigo 53.°, alinea c), subalinea i)
do mesmo diploma, constar todos os encargos a pagar pelo utilizador do servico de pagamento
ao respetivo prestador e, se for caso disso, a discriminacdo dos respetivos montantes.

No que toca ao crédito a habitacdo*?, a informacao pré-contratual sobre comissdes é trans-
mitida através da Ficha de Informacdo Normalizada de contratos de crédito a habitacao, de
crédito conexo e de outro crédito hipotecario regulamentada nos termos do Aviso n.° 2/2010
edalnstrucdon.°45/2012. Estes normativos estabelecem que com a comunicacdo da aprovacao
do empréstimo, as instituicoes de crédito devem também entregar aos clientes a minuta do
contrato a celebrar. J&a no préprio contrato, estabelece o artigo 10.° do Decreto-Lei n.° 51/2007,
de 7 de marco, que as instituicoes de crédito devem informar clara e expressamente os seus
clientes, sobre o modo e as condicdes de reembolso antecipado do contrato, nomeadamente
sobre as comissdes de reembolso aplicaveis. Para além disso, o artigo 6.° do Aviso n.° 2/2010,

35 0 Folheto de Comissoes e Despesas deve ser reportado antes da sua entrada em vigor ou de quaisquer alteragoes,
sendo que no caso do Folheto de Taxas de Juro a obrigacao de reporte é trimestral.

36 Disponivel em http://clientebancario.bportugal.pt. Conforme dados publicados neste relatério, os documentos mais
consultados no Portal sdo os Folhetos de Comissoes e Despesas do Pregdrio com umamédia mensal de 4164 downloads
no ano de 2012.

37 Fixa 0o modelo normalizado do Precdrio, as instrugGes de preenchimento, os prazos de envio ao Banco de Portugal e
outros aspetos de carédcter operacional.

38 Divididaem contas de deposito, operagoes de crédito, cartoes de crédito, cheques, transferéncias, cobrancas, prestagao
de servigos e operagOes com 0 estrangeiro.

39 Particulares e Qutros Clientes.
40 No inicio, durante a vigéncia ou no termo do contrato.

41 Amengdo tem de ser feita expressamente e nao por referéncia ao Pregario, embora se admita que posteriores alteragoes
de taxas, comissoes e despesas possam ser feitas por remissao para o Pregdrio.

42 A expressdo crédito a habitagdo é aqui utilizada para englobar contratos de crédito para aquisicdo, construgao e
realizacdo de obras em habitagdo propria permanente, secunddria ou para arrendamento, bem como para aquisicdo
de terrenos para construgdo de habitagdo prépria, bem como crédito conexo e outro crédito hipotecdrio.
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estabelece que um dos elementos que obrigatoriamente deve fazer parte do contrato, é a
identificacdo e quantificacdo das comissées que, a data de celebracdo do contrato, sdo apli-
caveis ao empréstimo e em que condicoes estas poderdo ser revistas no futuro.

No crédito aos consumidores, o Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de junho estabelece a obri-
gatoriedade de prestacdo de informacdo pré-contratual através de uma Ficha de Informacao
Normalizada Europeia em Matéria de Crédito aos Consumidores regulamentada nos termos da
Instrucdo n.° 8/2009, que prevé a obrigatoriedade de informar o cliente sobre os custos inse-
ridos na TAEG e outros que dependam da aquisicao obrigatoria de outros produtos associados
ao crédito (por exemplo, de uma conta bancaria). O artigo 12.°, n.° 3, alinea c) do Decreto-Lei
n.° 133/2009 estabelece ainda que as informacdes que constam da FIN relativamente a custos
e encargos devem também constar do contrato.

Ja na vigéncia da relacdo contratual, estabelece o Aviso n.° 8/2009 que qualquer alteracdo ao
Precario deve ser comunicada aos clientes com uma antecedéncia minima de 30 dias relativamente
adata pretendida para a sua aplicacdo, sem prejuizo de outros prazos legal ou regulamentarmente
fixados, nomeadamente o prazo minimo de pré-aviso de dois meses estabelecido no RISPME.
Em regra, este pré-aviso é apresentado no extrato que periodicamente é enviado ao cliente.

E também através do extrato que as instituices de crédito informam os clientes sobre as
comissoes que lhes sdo cobradas. Estabelece o artigo 7.° do Aviso n.° 4/2009 que para cada
comissdo cobrada associada a conta do cliente deve ser apresentada informacdo sobre a
designacdo da comissao, a data e montante da cobranca, respetivos impostos e os fatores
utilizados na determinacdo do montante da comissao*:.

No que toca ao crédito a habitac¢do, estabelece o artigo 7.° do Aviso n.° 2/2010 que durante
a vigéncia do contrato, as instituicoes de crédito devem disponibilizar aos clientes um extrato
mensal, que inclua, entre outros, a identificacdo e montante de eventuais comissoes e despesas
a pagar pelo cliente na data de vencimento da prestacdo subsequente a data de emissdo do
extrato. Ja no crédito aos consumidores, a obrigatoriedade de envio de extratos mensais com
a indicacado da cobranca de eventuais encargos (comissdes) somente se encontra legalmente
estabelecida para os casos de contratos de crédito sob a forma de facilidade de descoberto,
conforme disposto no artigo 15.° do Decreto-Lein.° 133/2009. No entanto, a recente alteracdo
a este diploma, operada pelo Decreto-Lei n.° 42-A/2013, de 28 de marco**, vem estabelecer a
obrigacao das instituicoes de crédito de prestarem informacéo regular aos clientes durante a
vigéncia do contrato de crédito, cabendo ao Banco de Portugal estabelecer os termos, perio-
dicidade e suporte para a prestacao dessa informacao.

1.3.2. Proporcionalidade

Aintervencao no que toca a aplicacao do principio da proporcionalidade ao comissionamento
bancario, tem, em Portugal, na sua maioria, sido assegurada pelo legislador que, através da
sua propria iniciativa ou da transposicao de diretivas europeias, determinou algumas situacoes
em que a cobranca de comissdes bancarias é condicionada, ou mesmo proibida.

43 Por exemplo, 0 montante ou saldo médio para fins de calculo da comissdo de manutengdo da conta a ordem.
44 E que entrard em vigor a 1 de julho de 2013.



CAIXA 1 | COMISSOES LIMITADAS POR LEI EM PORTUGAL

Em Portugal existe ja um conjunto de comissdes que, por iniciativa do legislador nacional ou comu-
nitario, tém o seu valor maximo definido na lei ou a sua cobranca proibida. Essas limitacoes foram
definidas tendo em conta determinados objetivos de politica, designadamente:

A) Promover a concorréncia no mercado, através, nomeadamente, do incentivo a mobilidade:

Proibi¢do de cobranca de comissdes em caso de encerramento de contas por clientes
particulares ou micro empresas em qualquer situacao e, para os restantes clientes, quando o
contrato tenha tido uma duracdo superior a 12 meses (artigo 56.° do Decreto-Lei n.° 317/2009,
de 30 de outubro);

Proibicdo de cobranca de comissdes de reembolso antecipado no crédito a habitacao
em caso de deslocagdo profissional dos mutuarios (n.° 3 do artigo 6.° do Decreto-Lei
n.° 51/2007, de 7 de marco);

Proibicdo de cobranca de comissdes em caso de reembolso antecipado de crédito aos
consumidores se i) o reembolso ocorrer num periodo em que a taxa nominal aplicavel nao
seja fixa; ou ii) se o reembolso ocorrer em execucao de contrato de seguro destinado a garantir
o reembolso do crédito; ou iii) se se tratar de reembolso de uma facilidade de descoberto
(n.° 5 do artigo 19.° do Decreto-Lei n.° 133/2009):

Comissdes maximas em caso de reembolso antecipado de crédito a habitacdo, que
correspondem a 0,5 por cento do capital que é reembolsado, no caso de contratos com taxa
de juro variavel ou dois por cento, no caso de contratos com taxa de juro fixa (n.° 1 do artigo
6.° do Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de marco);

Comissdes maximas em caso de reembolso antecipado de crédito aos consumidores
num periodo em que a taxa nominal do contrato seja fixa, que correspondem a 0,5 por
cento do montante do capital reembolsado, se o periodo remanescente entre a data de
reembolso antecipado e a data estipulada para o termo do contrato de crédito for superior
a um ano ou 0,25 por cento, quando igual ou inferior a um ano (artigo 19.° do Decreto-Lei
n.° 133/2009, de 2 de junho);

B) Promover a inclusao financeira:

Comissdo maxima de manutencdo na conta a ordem e servicos de pagamento abran-
gidos pelo regime de servicos minimos bancarios, que ndo pode exceder, no ano, um
por cento do salario minimo nacional (n.° 1 do artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 27-C/2000, de
10 de mar¢o, alterado pela Lei n.° 19/2011, de 20 de maio e pelo Decreto-Lei n.° 225/2012,
de 17 de outubro).

C) Incentivar o uso de meios de pagamento que ndo o numerario:

Proibicdo de cobranca de encargos, quer pelas instituicdes de crédito nas operacdes de
pagamento de servicos em caixas automaticas, quer pelos beneficiarios de servicos de
pagamento nas operacdes de pagamento através dos terminais de pagamento auto-
maticos (artigo 1.° do Decreto-Lei n.° 3/2010, de 5 de janeiro).

D) Evitar situacdes de incumprimento e sobre-endividamento:

Proibicdo de cobranga de comissées pela renegociacdo de contratos inseridos em PERSI
(n.° 1 do artigo 8.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro);

Proibicao de cobranca de comissdes pelarenegociacao de créditos a habitacdo, conexo
e outro crédito hipotecario (Decreto-Lei n.° 171/2008, de 26 de agosto);

Imposicdo de um regime das taxas maximas no crédito aos consumidores que indi-
retamente contribuem para limitar as comissdes associadas ao crédito (artigo 28.° do
Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de junho).
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* Proibicdo de cobranca de comissdes de reembolso antecipado no crédito a habitacdo
em caso de morte ou desemprego dos mutudrios (n.° 3 do artigo 6.° do Decreto-Lei
n.° 51/2007, de 7 de marco);

* Proibicdo de cobranca de comissdes em caso de ultrapassagem de crédito pelo consu-
midor (n.° 4 do artigo 23.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de junho, na versao alterada
pelo Decreto-lei n.° 42-A/2013, de 28 de marco, que entrard em vigor a 1 de julho de 2013).

E) Assegurar a efetiva prestacao de informagao ao cliente e o cumprimento de deveres legais:

e Proibicdo de cobranca de comissdes nos casos em que, mediante solicitacdo expressa
do cliente bancario, a instituicdo emita extratos mensais em suporte de papel (n.° 3
do artigo 59.° do Decreto-Lei n.° 317/2009, de 30 de outubro);

* Proibicdo de cobranca de comissdes pelo cumprimento de outros deveres de infor-
macao e pelarealizacdo de eventuais medidas preventivas ou corretivas relativamente
a prestacdo e utilizacdo de servicos de pagamento, como por exemplo:

a. Bloqgueioouinibicdo do cartao (“colocacdo em listanegra”) na sequéncia de comunicacao
do cliente sobre a perda, roubo, apropriacdo indevida, do instrumento de pagamento;

b. Blogueio do cartdo por iniciativa da instituicao quando esteja em causa i) a seguranca
do instrumento de pagamento, ii) a suspeita de utilizacdo nao autorizada ou fraudulenta
do instrumento de pagamento ou iii) 0 aumento significativo do risco do ordenante nédo
poder cumprir as suas responsabilidades;

c. Substituicdo do cartdao de pagamento nos casos em que o blogueio do cartao anterior
ocorreu por iniciativa da instituicao.

(artigos 43.° e 63.° do Decreto-Lei n.° 317/2009, de 30 de outubro).

e Proibicdo de cobranca de comissdes pela entrega, mediante solicitacdo do cliente
bancario, de copia da minuta do contrato de crédito aos consumidores (n.° 8 do artigo
6.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de junho).

F) Assegurar a liberdade de circulacdo de capitais e integracdo dos mercados europeus

e Limitacdo das comissdes aplicaveis aos pagamentos transfronteiricos, as quais devem
ser idénticas as comissdes cobradas por pagamentos nacionais equivalentes [n.° 1 do artigo
3.° do Regulamento n.° 924/2009 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de setembro
de 2009].



Mas também o Banco de Portugal interveio nesta area em certas situacdes concretas, tendo
transmitido alguns entendimentos as instituicoes de crédito através de Cartas-Circulares.
Recentemente, e através da Carta-Circular n.° 3/2013/DSC, o Banco de Portugal transmitiu as
instituicoes emitentes de cartdes de pagamento que as mesmas devem comissionar as transa-
coes dos seus cartdes (a nivel de taxas de servico ao comerciante — TSC) com base no tipo de
transacao realizada (a crédito ou a débito) e nao a classificacdo do tipo de cartdo. Pretendeu-se
aqui impor um principio de proporcionalidade entre o servico prestado ao cliente comerciante
(disponibilizacdo de pagamentos a débito ou a crédito) e a comissdo que lhe era cobrada.
A ideia subjacente é a de que a diferenciacao no comissionamento deve ser feita pelo tipo de
operacao efetuada, porquanto se entende que a TSC deve ser calculada de acordo com o risco
gue o0 emitente assume com o pagamento da operacao, e nao pelo tipo de cartdo utilizado
(cartao de crédito, débito diferido ou débito).

Através da Carta Circular n.° 36/2008/DET, o Banco de Portugal recomendou a ndo cobranca
de comissdes pela realizacdo de operacdes de troco ou destroco de notas ao balcao, a clientes
e a nao clientes, para assegurar a distribuicdo de numerario a economia, manter a regularidade
da circulacao fiduciaria e a adequacdo da oferta a procura de numerario. Neste caso, apesar
de se reconhecer a existéncia de um servico, entende-se que outros fins de interesse publico
justificam a ndo cobranca destas comissées.

No entanto, outras situacdes de cobrancas de legitimidade duvidavel se podem colocar, como
a cobranca de comissdes por notificacoes legalmente exigiveis na sequéncia, por exemplo,
da emissao de um cheque sem provisdo** ou de comissdes pela entrega de documentos que
consubstanciem um dever de prestacdo de informacao, cuja proibicdo nao esta expressa-
mente prevista na lei. Somente no ambito dos servicos de pagamento, o RISPME estabelece
a proibicdo da cobranca de comissoes pelo cumprimento de deveres de informacao, nao se
encontrando, no entanto, os restantes produtos ou servicos bancarios sujeitos a uma regra
semelhante. Entende-se aqui que as instituicdes de crédito ndo devem repercutir nos seus
clientes os custos que decorrem do cumprimento de regras legais e regulamentares especificas
disciplinadoras da sua atividade, inerentes a prossecucdo do seu objeto e ao exercicio dessa
atividade, devendo estas situacoes ser acauteladas.

1.3.3. Boa-fé

Finalmente, o principio da boa-fé encontra ja largo acolhimento na ordem juridica portuguesa,
guer por via de diplomas fundamentais, como o Cédigo Civil, quer através de normativos
existentes de protecdo ao consumidor de produtos e servicos financeiros, como é o caso do
regime das Clausulas Contratuais Gerais*® ou o préprio RGICSF. Efetivamente, o artigo 74.° do
RGICSF que estabelece que os administradores e os empregados das instituicbes de crédito
devem proceder (...) nas relacbes com os seus clientes (...) com diligéncia, neutralidade, lealdade
e discricdo e respeito consciencioso dos interesses que lhes estdo confiados mais nao é do

45 Regulado pelo Regime Juridico do cheque sem provisdo.
46 Decreto-Lei n.° 446/85, de 25 de outubro
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gue uma emanacao deste principio. Por outro lado, tem cabido a doutrina e a Jurisprudéncia
interpretar e densificar este conceito indeterminado®’.

No que toca as clausulas de jus variandi, o principio da boa-fé assume particular importancia
devido ao facto das relacdes entre clientes e instituicoes de crédito terem por base cldusulas
contratuais gerais, que diminuem o poder de negociacdo dos primeiros. Em Portugal, no segui-
mento da transposicao da Diretiva 93/19/CEE do Conselho de 5 de abril de 1993 relativa as
cladusulas abusivas nos contratos celebrados com consumidores, a lei*® permite que os bancos
estabelecam clausulas contratuais gerais que legitimam a alteracao das comissoes previstas no
contrato. Esta possibilidade é uma verdadeira prerrogativa nos contratos de duracao indeter-
minada e também pode ser invocada nos contratos de duracao certa quando haja uma razao
atendivel que as partes tenham convencionado ou quando as alteracoes propostas correspondam
a variagdes do mercado, desde que essa possibilidade esteja prevista no contrato e sempre
dando possibilidade ao cliente bancario de resolver o contrato com base nessa alteracao®.
A este respeito o Banco de Portugal emitiu a Carta-Circular n.° 32/2011/DSC, que estabelece
boas praticas a observar pelas instituicbes de crédito na utilizacdo de clausulas de jus variandi e
no exercicio da faculdade que lhes ¢ atribuida por essas clausulas. Em particular, as instituicdes
de crédito é recomendado que obedecam ao principio da proporcionalidade no exercicio desse
direito, evitando a criacdo de um desequilibrio injustificado na relacdo contratual.

1.3.4. Novas iniciativas em perspetiva

Da analise do regime de comissionamento em Portugal, constata-se que a nivel da divulgacao
da informacao, o quadro legal e regulamentar existente em Portugal esta ja significativamente
densificado, cobrindo todos os produtos bancérios de retalho. No entanto, no que toca a
comparabilidade das comissées divulgadas, constata-se que, em Portugal, apesar da padroni-
zacdo dos Precarios, a comparabilidade entre comissdes é ainda diminuta, muito em particular
devido a inexisténcia de uma desejavel convergéncia ou harmonizacdo (informalmente ou
através de autorregulacao) das designacoes das comissdes e das regras de referéncia utilizadas
pelas varias instituicdes de crédito.

Também no que toca a comparacao, apesar dos Folhetos das Comissdes e Despesas do Precario
serem publicados pelo Banco de Portugal no Portal do Cliente Bancario, nao existe uma ferra-
menta que permita comparar diretamente as comissoes aplicadas pelas varias instituicdes de
crédito relativamente a um determinado servigo ou conjunto de servicos.

47 No seguimento do desenvolvimento doutrindrio deste conceito, podemos dizer que a boa-fé se concretiza no direito
civil portugués, em cinco institutos, sendo que desses quatro poderdo ser relevantes para as praticas dos bancos
relativamente ao comissionamento (ndo serd referida a integragdo de negacios). Em primeiro lugar, o instituto da
culpa in contrahendo impde que as partes respeitem certos deveres de protecgao, lealdade e informagdo, ainda que
numa fase pré-contratual, o que estd na base dos deveres de informacdo pré-contratual exigidos na pratica bancéria.
Em segundo lugar, o instituto da alteragdo das circunstancias permite que, em certas condicoes, uma das partes
modifique (ou resolva) um contrato que, mercé de alteragoes registadas apds a sua conclusdo, se torna injusto ou
demasiado oneroso para essa parte, o que explica a possibilidade dos bancos alterarem certas clausulas contratuais
(por exemplo, respeitantes ao Precdrio) especialmente em contratos de duragdo indeterminada. Adicionalmente, o
instituto do abuso de direito proibe o exercicio de uma posigao juridica ou de um direito subjetivo de uma forma que
se possa considerar anormal, desequilibrada ou excessiva. Finalmente, o instituto da complexidade das obrigagoes
estabelece que cada obrigagdo pode englobar um conjunto de deveres mais amplos que devem ser respeitados pelas
partes no cumprimento das suas obrigagoes.

48 0 jareferido regime das Cldusulas Contratuais Gerais.
49 Regime estabelecido nos termos do artigo 22.°, n.° 1, alinea ¢) e n.° 2 do Decreto-Lei n.° 446/85, de 25 de outubro.



Assim, entende-se que é ainda necessario no ambito das praticas de comissionamento reforcar a
transparéncia na prestacao de informacao aos clientes bancéarios e promover a comparabilidade
dessa informacao, nomeadamente através da harmonizacdo das designacoes das comissoes.
No entanto, reconhece-se que esta iniciativa devera dar prioridade aos servicos mais frequen-
temente utilizados pelos clientes e cuja comparabilidade ndo se encontra ainda assegurada
por outros meios (como o custo total do crédito para os produtos de crédito), nomeadamente
aqueles que se relacionam com as contas de depdsito e servicos de pagamento. Por outro lado,
a criacdo de meios de comparacao efetivos e fidveis deve também ser considerada.

Finalmente, o principio da proporcionalidade devera continuar a ser definido enquanto principio
orientador das praticas de comissionamento. Neste aspeto, cabera ao legislador e ao regulador,
dentro das respetivas competéncias, continuar a concretizar e densificar este principio, dando
as devidas orientacdes as instituicdes de crédito a operar no mercado.
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2. A EDUCAGAO FINANCEIRA NAS ESCOLAS

A literacia financeira dos cidaddos tem vindo a ser considerada cada vez mais importante para
a gestao das financas pessoais e estabilidade financeira. Este facto tem originado o desenvol-
vimento de iniciativas, em diversos paises, com vista a sua promog¢ao, geralmente no 4mbito
de estratégias nacionais de formacgao financeira. Uma das iniciativas que, pela importancia e
desafios colocados na concretizagao, tem merecido particular destaque consiste no desenvol-
vimento de programas de educacao financeira nas escolas.

Os programas de educacdo financeiras nas escolas, cuja importancia consiste em preparar
as geragbes mais hovas para a tomada de decisées financeiras ao longo da vida, envolvem
normalmente esforcos e recursos consideraveis. Assim, a sua concretizacdo obriga a uma
reflexdo cuidada sobre o enquadramento institucional e métodos mais apropriados para a
introdugao desta temaética nos curriculos escolares de forma tdo abrangente quanto possivel.
Para além disso, implica uma avaliacdo rigorosa do impacto dos programas como forma de
aferir a obtencdo dos resultados pretendidos e de identificar eventuais falhas nas metodolo-
gias de ensino ou na forma de implementacdo que possam comprometer a eficacia destes
programas.

Estes aspetos tém sido objeto de amplo debate ao nivel internacional, levando a definicao, por
parte da OCDE, de orientacdes e recomendacées para a educacdo financeira nas escolas e a
introducdo de um maédulo de literacia financeira no exercicio PISA (Programme for International
Students Assessment) de 2012, experiéncia que se prevé repetir no exercicio de 2015 e que visa
a medicdo e comparacao dos niveis de literacia financeira dos alunos dos paises participantes.

Este artigo analisa alguns aspetos particularmente relevantes para a introducdo e avaliacdo
da educacao financeira nos curriculos escolares, baseando-se, sempre que possivel nas boas
praticas internacionais e na experiéncia dos varios paises quanto a forma como os principais
desafios foram superados.

2.1. Aimportancia e os desafios da educacao financeira dos jovens

As geragdes mais novas, para além de confrontadas com uma maior complexidade dos mercados
financeiros, enfrentardo niveis de risco e responsabilidade financeira bastante mais elevados do
gue os suportados pelas geracdes precedentes, resultantes da progressiva reducdo do papel
do estado na seguranca social, e do consequente maior envolvimento individual na formulacdo
de planos de reforma ou de seguros de saude. Para além disso, os atuais habitos de consumo
e 0 maior desenvolvimento dos meios de pagamento tém como consequéncia que 0 acesso
a produtos financeiros (contas bancérias, cartdes de débito e de crédito, etc.) é facultado aos
cidaddos com uma idade cada vez mais jovem.

Nao obstante o maior risco e responsabilidade financeira a que as geracées mais novas estarao
sujeitas ao longo da sua vida, este facto ndo tem, contudo, sido compensado com um aumento
equivalente em termos de capacidade financeira. Com efeito, os resultados de inquéritos a
literacia financeira conduzidos em vérios paises — entre os quais Portugal — demonstram que as
geracdes mais novas tém muitas vezes niveis de literacia financeira inferiores aos das geracdes
anteriores.

A promocao da literacia financeira nas escolas surge entdo com o objetivo de equipar os
jovens com uma capacidade critica para a tomada de decisdes financeiras ao longo da vida.
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Esta capacidade, ao permitir um melhor planeamento do orcamento familiar, a escolha de
produtos e servicos financeiros adequados para a aplicacdo de poupancas e para fazer face a
necessidades de financiamento, possibilita uma mais eficiente gestao das financas pessoais.
Ao contribuir assim para o desenvolvimento de uma populacdo mais sensibilizada para a neces-
sidade da poupanca e para o recurso responsavel ao crédito estes programas estdo também
a contribuir para a estabilidade financeira.

Para além disso, existem vantagens inerentes a introducdo da literacia financeira nos curri-
culos escolares, comparativamente a formas alternativas de promover a formacéo financeira.
A'inclusao da literacia financeira nos programas escolares é considerada a forma mais eficiente
e equitativa de educar uma geracao no respeitante a esta tematica. Para além de tornar o
acesso a literacia financeira universal, proporciona a aquisicao de conhecimentos e capacidades
numa fase prévia ao acesso a produtos financeiros. Em termos metodoldgicos, tem também a
vantagem de proporcionar formacao num contexto particularmente propicio a aprendizagem
e de permitir segmentar a populacdo em grupos bastante homogéneos quanto ao nivel de
educacao, idade e experiéncia, facilitando assim a definicdo de métodos de ensino e o desen-
volvimento de materiais adequados ao publico-alvo.

Sdo, no entanto, varios os desafios que se colocam a integracdo da formacao financeira nas
escolas. Existem dificuldades relacionadas com a inclusao de um tépico adicional em curriculos
escolares geralmente sobrelotados; com professores sem qualificacoes formais na area financeira
e pouco vocacionados para assuntos desta natureza; com a falta de material pedagdgico com
conteudos especificos, tendo em conta as necessidades financeiras de um publico jovem; e com
0s escassos recursos das escolas, financeiros ou humanos. Por outro lado, a necessidade de
harmonizar as iniciativas pelas varias escolas por todo o pais e de envolver diferentes entidades
com formacao e experiéncias diversas (6rgaos governamentais, escolas, professores, especialistas
financeiros, etc.) implica um maior esforco em termos de coordenacao, comparativamente a
outros programas de formacao num contexto ndo escolar.

Tendo em conta a importancia destes programas de formacao e os desafios que se colocam a
sua implementacao nas escolas, a sua avaliacao é particularmente relevante a fim de permitir
uma eficiente utilizacdo de recursos e a resposta a muitos dos desafios identificados, nomeada-
mente, quanto a melhor forma de introduzir a tematica nos curriculos escolares; a identificacdo
de necessidades de formacao de professores ou de lacunas ao nivel dos materiais.

2.2. Implementacao de programas de educagdo financeira nas escolas

Embora o contexto escolar seja apropriado a promocdo da formagao financeira, assegurar
este objetivo com o caracter de universalidade e com a eficacia pretendida, coloca inUmeras
guestdes em termos de implementacdo. Em primeiro lugar, a dimensdo do projeto e a escassez
de recursos implica normalmente a definicao de um enguadramento institucional adequado
para coordenar e fomentar a participacao de diversas entidades. Para além disso, obriga a
uma reflexao sobre o modo de introducdo desta tematica nos curriculos escolares de forma
a melhor garantir a abrangéncia pretendida e a harmonizacdo com o conjunto dos objetivos
curriculares. Por fim, estes programas implicam também a definicdo de contetidos apropriados
aos diversos niveis de ensino; a formacado de professores e a producdo de materiais adequados.

Como forma de responder a estas questoes, a International Network on Financial Education
(INFE)—uma rede internacional, coordenada pela OCDE, de reguladores financeiros, autoridades
publicas e peritos que se dedicam a temas da educacao financeira — tem vindo a desenvolver



um extenso trabalho de andlise das varias experiencias internacionais com a introducdo da
formacao financeira nos curriculos escolares e a promover o debate sobre esta tematica.
Estes trabalhos levaram a definicdo, por parte da OCDE, de orientacdes consideradas como
boas praticas na educacao financeira nas escolas e a elaboracao de um conjunto de recomen-
dacoes nesse sentido (ver caixa 1).

De acordo com a informacéo recolhida através de um inquérito realizado, em 2011, pela INFE
foram implementadas iniciativas de formacao financeira nas escolas em 23 paises’, com graus
de desenvolvimento e de zona geograficas distintas (OCDE/INFE, 2011, Financial Education
Programmes in Schools: Case Studies Report). Embora as experiéncias realizadas nos varios
paises tenham sido muito diferentes em termos de engquadramento institucional, implemen-
tacdo, formacdo de professores ou preparacao de materiais, foi possivel identificar alguns
aspetos em comum (ver quadros 1-3).

De um modo geral, quase todas as iniciativas envolveram a participacdo de varias entidades,
publicas e privadas. A maior parte dos programas foi desenvolvida no ambito de estratégias
nacionais de formacao financeira. Quase todos os paises introduziram os contetidos financeiros
em disciplinas j& constantes dos curriculos escolares, sendo a “matematica” a disciplina mais
selecionada para o efeito. Em nenhum dos casos os professores tinham qualificacdes formais
na area da educacéo financeira, pelo que as experiéncias aqui descritas envolveram também
a necessidade de prestar formacao aos professores. Embora reconhecendo a necessidade de
efectuar a monitorizacdo e avaliacdo dos programas de formacao financeira, poucos foram os
paises que desenvolveram métodos e técnicas para as efectuarem de forma completa e extensiva.

Portugal encontra-se entre os paises que, no contexto do Plano Nacional de Formacao Financeira,
tém vindo a desenvolver esforcos no sentido de promover a educacao financeira nas escolas.
Estas iniciativas envolveram a elaboracdo de um referencial de competéncias com contetdos
para a educacao financeira nos varios niveis de ensino, desde o pré-escolar até a formacdo de
adultos. Para além disso foram definidos principios orientadores visando assegurar a qualidade e
isencdo das iniciativas de formacao financeira promovidas por diversas entidades —embora estes
Principios nao sejam dirigidos exclusivamente as acdes de formacao financeira nas escolas, eles
foram adotados pelo Ministério da Educacao e Ciéncia e divulgados pelas escolas (ver caixa 2).

1 Africado Sul, Alemanha, Arménia, Australia, Brasil, Canadd, Coldmbia, Coreia do Sul, Espanha, Estados Unidos, Estonia,
Holanda, Hungria, India, Islandia, Irlanda, Itdlia, Japdo, Maldsia, Nova Zelandia, Poldnia, Reino Unido e Repablica Checa.
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CAIXA 2 | RECOMENDACOES DA OCDE PARA A FORMACAO FINANCEIRA
NAS ESCOLAS

Tendo em conta os Principios da OCDE de 2005 Principles and Good Practices for Financial Education
and Awareness, de acordo com os quais a educacao financeira deveria iniciar-se na escola, e com
vista a proporcionar orientacées aos seus membros para a concretizacdo desse principio, a OCDE
recomenda:

1. A introducao da educacao financeira nos curriculos escolares como parte integrante de uma
estratégia nacional de formacao financeira.

2. A definicdo de objetivos apropriados e quantificaveis para a educacao financeira nas escolas.

3. O inicio da formacéao financeira tdo cedo quanto possivel, preferencialmente no comeco da esco-
laridade formal.

4. Aimplementacaodaeducacaofinanceira de formaflexivel, adaptada ao contexto nacional e regional,
podendo ser introduzida nos curriculos através de uma disciplina autébnoma ou de forma transversal.

5. Aidentificacao prévia dos recursos necessarios numa perspetiva de longo prazo, quer de natureza
financeira ou em espécie, de forma a assegurar a credibilidade e sustentabilidade dos programas
escolares de educacao financeira.

6. O planeamento e a definicdo, desde o inicio do programa, de métodos e critérios de avaliacdo do
progresso e do impacto da educacao financeira.

7. O envolvimento apropriado de entidades interessadas, a varios niveis, na implementacdo dos
programas. Este envolvimento devera implicar: um papel de lideranca e coordenacao para uma
entidade governamental, publica ou com responsabilidade no sistema educativo; a participacao
ativa dos professores; e um papel adequado para os pais, a comunidade local, os estudantes e
outras entidades participantes.

8. A identificacdo, o desenvolvimento e a disponibilizacdo de meios adequados para apoiar a intro-
ducao da formacao financeira nas escolas. Estes poderao consistir: na formacao de professores; na
disponibilizacao de materiais pedagdgicos; na promocao de incentivos adequados; e na partilha e
promocao de boas pratica internacionais.

Governacao

Tendo em conta os recursos limitados das escolas, muitas vezes dirigidos a outras areas de ensino
mais tradicional, e a falta de qualificacoes da generalidade dos professores na érea financeira, o
envolvimento de varios parceiros, publicos ou privados, nos programas de formacao financeira
das escolas é considerado indispensavel para o sucesso destes programas.

Embora as experiéncias dos varios paises possam diferir quanto ao enquadramento institucional
para os programas de formacao financeira nas escolas, a coordenacado das iniciativas dos varios
participantes ficou sempre a cargo de entidades governamentais ou publicas, normalmente
em melhor posicdo de garantir a sustentabilidade e credibilidade do programa. De um modo
geral, estas entidades podem mais facilmente dispor dos meios necessarios a comunicagao e
divulgacédo dos projetos, a fim de sensibilizar outros decisores relevantes sobre a importancia



da formacdo financeira. Para além disso, € normalmente atribuida a entidades publicas a
responsabilidade pela introducao de contetidos nos curriculos escolares e pela disponibilizacdo
dos meios disponiveis a sua concretizacao.

Em muitos dos casos a responsabilidade pela coordenacdo dos programas de educacao financeira
foi atribuida a bancos centrais ou outros reguladores financeiros (quadro 1). Em oito paises a
autoridade para a coordenacéo foi conferida ao Ministério da Educacdo (Africado Sul, Arménia,
Coreia do Sul, Espanha, Esténia, India, Nova Zelandia, Polénia, neste Ultimo caso em conjunto
com reguladores financeiros) e em quatro paises, ao Ministério das Financas (Estados Unidos,
Islandia, Holanda e Republica Checa). Nos casos em que os Ministérios da Educagdo nao
assumiram a coordenacao dos programas de literacia financeira nas escolas, o seu papel foi
geralmente preponderante na fase de implementacéo e introducdo de contetidos financeiros
nos curriculos escolares, nomeadamente ao nivel do desenvolvimento de materiais pedagé-
gicos e na formacao de professores. De uma forma geral estes programas foram dotados de
orcamentos proprios, de acordo com as Recomendacdes da OCDE, financiados pelas entidades
liderantes com o contributo de outros parceiros.

Apesar da coordenacao dos programas de formacéo financeira estar muitas vezes atribuida a
uma autoridade, os restantes ministérios ou reguladores financeiros foram também normal-
mente envolvidos, na fase de desenvolvimento, implementacao, ou preparacdo de contetidos
para os programas. Para além destes, quase todas as iniciativas tiveram a participacao de
outras entidades publicas ou privadas, nomeadamente: instituicdes financeiras, associacdes
de consumidores, associacdes de professores, fundagdes, etc.

Por exemplo, no Reino Unido, a iniciativa de promover a formacao financeira nas escolas partiu
da entidade reguladora, a Financial Services Autority (FSA), que assegurou o apoio governa-
mental e coordenou o envolvimento de varios ministérios (em particular da educacao) e de
outros participantes. O seu papel consistiu em assegurar a integracao da educacao financeira
na politica nacional de educacéo e disponibilizar o apoio necessario aos professores.

Introduc¢do nos curriculos escolares

A principal vantagem dos programas de formacao financeira nas escolas, comparativamente
a outras iniciativas de formacdo num contexto exterior a escola, consiste na abrangéncia e
universalidade do acesso, normalmente proporcionado por um ensino obrigatério e gratuito.
Assim, este objetivo podera mais facilmente ser concretizado mediante a introducao da formacao
financeira nos curriculos oficiais de forma também obrigatéria. Caso contrario, a abrangéncia
destes programas esta dependente da adesao das escolas. Neste contexto, os esforcos por
parte dos Ministérios da Educacdo no sentido de sensibilizar as escolas para a importancia
desta tematica sdo determinantes.

Uma questdo adicional que se coloca com a introducdo da formacao financeira nas escolas
consiste no espaco curricular reservado aquela tematica, i.e.: se é inserida nos curriculos como
uma disciplina auténoma ou em disciplinas ja existentes. Embora a existéncia de uma disciplina
auténoma permita mais facilmente garantir um horario de ensino regular e eventualmente
possa contribuir para limitar o niumero de professores com necessidade de formacao, curri-
culos geralmente demasiado preenchidos ndo permitem muitas vezes viabilizar essa opcao.
De qualquer forma, a introducao da literacia financeira numa disciplina ja existente nao cons-
titui uma solucao inferior, permitindo muitas vezes melhor enquadrar a formacao financeira
na generalidade dos objetivos curriculares e proporcionar um contexto mais relevante quer a
formacéo financeira, quer a disciplina hospedeira. Com efeito, tem sido diversas vezes argu-
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mentado que o ensino da matematica podera ser valorizado com a utilizacdo de problemas de
natureza financeira como exemplo para a resolucdo de varios calculos. Esta contextualizacdo
contribui para conferir relevancia a disciplina de matematica, muitas vezes considerada pelos
alunos como demasiado abstrata e de pouca aplicacdo pratica. Por outro lado, a formacao
financeira também pode beneficiar do enquadramento de outras disciplinas. Por exemplo, na
Nova Zelandia foi dada particular énfase ao contexto social e cultural na formacao financeira.
Professores e alunos sao encorajados a refletir sobre a forma como as decisoes financeiras
podem ser afetadas por aspetos culturais e sociais. Ao relacionar-se a educacéo financeira com
a situacao social dos alunos procurou-se assim promover um maior apoio e envolvimento da
familia e da comunidade.

Dos 23 paises com experiéncia na introducao de literacia financeira nas escolas, a maioria (13)
fé-lo de forma obrigatdria?. Apenas seis paises integraram a formacao financeira como uma
disciplina autbnoma?, tendo a maioria introduzido contetidos financeiros nas disciplinas j& exis-
tentes (quadro 2). Embora a matematica tenha sido a disciplina mais utilizada para a inclusao
de temas financeiros, estes também foram incluidos em muitas outras disciplinas de natureza
muito diversa: economia, histéria, ciéncia politica, ciéncias sociais, economia doméstica, gestdo
de empresas, estudos sobre a cidadania e asociedade, informatica, moral, satide, contabilidade,
etc. Alguns paises introduziram temas financeiros simultaneamente em vérias disciplinas. Por
exemplo, no Reino Unido, as disciplinas de matematica, cidadania e PSHE (Personal, Social,
Health and Economics) incluem temas de formacao financeira.

Conteudos pedagogicos

A introducao da formacéao financeira nas escolas obriga também a definir contetidos temaéticos
relevantes para proporcionar as geragdes mais novas os conhecimentos e a capacidade critica
para uma atuacao nos mercados financeiros ao longo da vida. Neste sentido, os programas
de formacéo financeira para além de uma componente cognitiva incidem também sobre as
atitudes e aptiddes suscetiveis de permitir um comportamento financeiro responsavel.

Por outro lado, o desfasamento temporal subjacente ao objetivo da formacao, em conjunto
com as profundas transformacoes observadas ao longo do tempo nos mercados financeiros, é
um fator que também dificulta a definicdo dos contetdos da formacdo. Em particular, exigem
aos conteudos de formacao financeira um carater de intemporalidade, na medida em que os
conceitos apreendidos no momento da formacao deverdo manter-se relevantes aquando da
atuacdo nos mercados financeiros que, dependendo da idade com que se inicia a formacao,
pode ocorrer mais de uma década depois. Embora seja dificil prever a evolucao dos sistemas
financeiros, mesmo num horizonte temporal relativamente curto, uma analise retrospetiva
pode permitir retirar conclusées relevantes, nomeadamente quanto ao carater relativamente
intemporal da numeracia (i.e. calculo financeiro) e, consequentemente, quanto ao papel que
deve assumir na formacao financeira. Com efeito, se forem analisados, por exemplo, quais 0s
conhecimentos necessarios para bem gerir as financas pessoais ha um século atras, provavelmente
todo o conhecimento sobre o funcionamento dos mercados financeiros e tipo de instrumentos
disponiveis se revelara obsoleto. No entanto, no¢bes sobre como calcular juros compostos ou
sobre a atualizacdo de montantes relativos a diferentes periodos mantém a sua atualidade.

2 Australia, Coreia do Sul, Estados Unidos, Espanha, Esténia, Hungria, India, Japao, Maldsia, Nova Zelandia, Polonia,
Reino Unido e Republica Checa.

3 Arménia, Espanha, Hungria, Islandia, Italia e EUA.



Tendo em conta estas consideracdes, a maioria dos paises que definiu contetidos progra-
maticos para a formacao financeira fé-lo de forma relativamente flexivel, em linha com as
Recomendacbes da OCDE, definindo de forma pouco exaustiva os conhecimentos financeiros
adequados (discriminando ou nao pelos niveis de ensino), incidindo antes nas competéncias
gue esses conhecimentos deveriam proporcionar. Na generalidade dos casos foi deixada as
escolas alguma autonomia para definirem os métodos utilizados para atingir as competéncias
ou mesmo para aprofundar os conhecimentos em funcao dos niveis de ensino.

No que respeita a dreas tematicas, entre os tépicos mais abordados nos programas dos varios
paises encontram-se a gestdo do orcamento familiar, os meios de pagamento, a poupanca e
0 recurso ao crédito. Alguns programas abordam também o funcionamento geral do sistema
financeiro, a prevencao face ao risco e fraude financeira, e ainda, nocoes de ética e responsa-
bilidade social no comportamento financeiro.

Nos EUA, por exemplo, foram definidas como areas tematicas gerais, ndo discriminando
entre os varios niveis de ensino: ganhar e gastar dinheiro, a poupanca, o recurso ao crédito
e a protecado face ao risco. J4 no Reino Unido houve a preocupacdo em discriminar os temas
pelos varios niveis de ensino. Os tépicos lecionados no ensino primario abordam a identifi-
cacdo das notas e moedas, 0s principais meios de pagamentos, a forma como o dinheiro é
ganho, a necessidade de gastar dinheiro para a aquisicao de bens, o significado de ter mais
do que o necessario e o que fazer com o remanescente. No ensino secundario o objetivo da
formacéo consiste no desenvolvimento dos conhecimentos, da capacidade e da responsabili-
dade financeira, ndo havendo uma descricao tao exaustiva das tematicas sobre as quais estas
caracteristicas deverao incidir (i.e. o planeamento e a gestao orcamental, a tomada de decisdes
financeiras, a investigacdo sobre fatores que influenciem as escolhas dos consumidores, os
direitos e responsabilidades dos consumidores financeiros). Em Italia a principal area tematica
do programa escolar de educacao financeira consistiu no dinheiro e nas transacées financeiras.
Os programas tiveram como objetivo promover o conhecimento e a utilizacao eficiente dos
diferentes instrumentos financeiros (dinheiro, cartdes de débito, ordens de pagamento, etc.),
de forma a assegurar também uma precaucao adequada. A formacdo abordou também os
direitos e deveres dos consumidores e, como moédulo opcional mais avancado, a estabilidade
de precos e o sistema financeiro.

Formacao de professores

A formacao de professores é considerada como um fator critico para o sucesso dos programas
de educacao financeira nas escolas. Esta formacao pode ser efetuada apenas no inicio da
introducdo dos programas escolares de educacao financeira ou em vérias fases ao longo da
duracdo do programa. Devera contudo, ser efetuada por formadores qualificados em temas
financeiros e com conhecimento dos curriculos escolares e dos meios pedagdgicos que irdo
ser disponibilizados para a formacao financeira.

A experiéncia dos varios paises analisados permitiu identificar a existéncia de uma grande
variedade quanto aos meios disponibilizados aos professores para a educacao financeira nas
escolas: material impresso, instrumentos interativos através da Internet, concursos, jogos e
filmes. Estes recursos foram muitas vezes desenvolvidos pelos Ministérios da Educacao, mas
também por bancos centrais e outros reguladores financeiros, instituicdes de crédito e outros.

No Canada a formacao de professores foi efetuada principalmente através da Internet. No Japao
foi criada uma rede nacional para a formacao de professores e para a investigacdo na area
da formacao financeira, canalizada através das filiais regionais do Banco Central. O exemplo
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inglés é original no envolvimento de uma instituicdo independente, em colaboracdo com o
sector privado, na formacao de professores. Com efeito, a principal instituicdo responsavel pela
disponibilizacao de material didatico e pelo apoio as escolas na promocao da formacao finan-
ceira foi a Personal Finance Education Group (pfeg), uma instituicdo constituida em 2000 com
financiamento do governo, da industria e do regulador financeiro. Para além de um programa
formal para a formacao e para prestar apoio a professores (My Money Programme) a pfeg
disponibiliza ainda, através da Internet, um conjunto de materiais destinados a professores,
alunos e pais. Na Italia a formacao de professores ficou a cargo do Banco Central, enquanto
na Republica Checa essa funcao foi assegurada pelo Ministério das Financas.

Instrumentos e material pedagégico

A educacdo financeira nas escolas implica a disponibilizacdo de materiais didaticos adequados,
tanto para os alunos como para a formacao de professores. Estes materiais podem assumir
diversas formas, nomeadamente, jogos, videos, manuais de ensino para os alunos e guias
destinados a professores. Muitas vezes sdo desenvolvidos portais de formacao financeira com
conteudos destinados as escolas, tanto para alunos, como para a formacao de professores.
De acordo com um estudo da OCDE/INFE (2011a), os meios considerados mais eficazes sao
aqueles que envolvem os alunos em atividades que lhes permitam fazer investigacao, resolver
problemas, trabalhar em grupo e apresentar conclusées. Os métodos menos bem-sucedidos
sdo aqueles com contetdos com demasiada informacéo, fora de contexto, e ministrados
durante um longo periodo de tempo.

E importante garantir que estes materiais sejam disponibilizados logo no inicio dos programas
de educacao financeira e atualizados e/ou aperfeicoados ao longo do tempo.

Embora se tenha verificado, em muitos paises, a existéncia de materiais de formacdo adequados,
previamente a introducdo de programas nacionais de formacao financeira nas escolas — even-
tualmente preparados para outros projetos pontuais de formacao financeira — noutros casos
esses recursos tiveram de ser criados especificamente para esses programas. Mesmo no caso
da existéncia prévia de materiais de formacao, foi importante verificar a sua adequabilidade
e proceder as necessarias adaptacdes. No Canad4, por exemplo, foi efetuada uma extensa
revisdo dos materiais existentes a fim de selecionar e eventualmente adaptar os mais apro-
priados. Procurou-se desta forma evitar duplicacoes e aproveitar recursos ja existentes. Foi assim
constituido um conjunto de materiais pedagdgicos para varios niveis de ensino, denominado
The City, A Financial Life Skills Resource. Nos Estados Unidos foi criada uma Clearinghouse
para os materiais de formacao financeira ja existentes, no ambito da Jump$tart Coalition —
organizacao nao lucrativa para a promocao da formacéo financeira entre os jovens. Também
neste caso, foi constituido um conjunto de materiais, de grande utilidade num sistema de
educacao federal muito diversificado.

No caso do Reino Unido, o My Money Programme desenvolvido pela pfeg disponibiliza material
didatico para os alunos (para além de material para a formacao de professores). Um mesmo
modelo foi utilizado para a preparacao de material pedagdgico, de ambito suficientemente
amplo para abranger varios niveis de ensino (com maédulos préprios) e alguns programas espe-
cificos (por exemplo o Learning Money Matters, para alunos do secundario). A pfeg propor-
ciona ainda aos professores uma base de dados com diversos materiais de apoio a formacao
financeira nas escolas e um sistema de acreditacdo que qualifica esses materiais, provenientes
de diversas fontes, como apropriados para o ensino (adaptados aos curriculos escolares, facil-
mente utilizaveis com um custo baixo, desenvolvidos por professores e testados em escolas).



No Brasil e na Italia, os respetivos bancos centrais desenvolveram um conjunto de manuais de
formacéao financeira para os varios niveis de ensino.

Papel do financiamento privado

A promocao da formacao financeira nas escolas implica a disponibilizacdo de recursos finan-
ceiros durante um longo periodo de tempo. O montante e o prazo desse financiamento deter-
minam muitas vezes o ambito, a duracao e a eficacia dos programas de educacao financeira.
Num enquadramento caracterizado por financiamento publico limitado para a educacéo e
muitas vezes canalizado para outras areas de ensino mais tradicional, o envolvimento do sector
privado pode ser indispensavel para assegurar a sustentabilidade dos programas de educacao
financeira. Para além disso, podera trazer beneficios adicionais, tais como experiéncia e capa-
cidade técnica, no caso de instituicbes financeiras.

Em vérios paises, o sector privado tem financiado uma grande variedade de projetos e recursos
para a educacao financeira nas escolas. A sua participacao inclui: a preparacao de contetdos
para formacao, a organizacao de a¢des de formacao tanto para professores como para alunos,
o desenvolvimento e a distribuicdo de materiais de formacao, e ainda, a sensibilizacdo da
populacdo para a importancia da literacia financeira. Em alguns casos, como por exemplo na
Australia e no Canadéa foram desenvolvidas parcerias publico-privadas.

No entanto, o envolvimento do sector privado, principalmente tratando-se de instituices
financeiras, poderd também dar origem a conflitos de interesses (por exemplo, no caso da
instituicdo, ao desenvolver acdes de formacao financeira nas escolas efetuar também a publi-
cidade aos seus produtos e servicos, ou mesmo apenas publicidade institucional). Assim, os
paises, que beneficiaram de financiamento privado nos seus programas de formacao financeira
nas escolas, desenvolveram também varios métodos para analisar e gerir possiveis conflitos de
interesses. A experiéncia a este respeito demonstrou a importancia da participacao privada
ser adequadamente monitorizada por entidades publicas, reguladores financeiros ou outra
organizacdo sem fins lucrativos. Alguns paises desenvolveram critérios para a avaliacdo de
material pedagdégico preparado pelo sector privado a fim de evitar a publicidade camuflada.
Por exemplo, nos Estados Unidos, Reino Unido e Republica Checa foram definidos principios,
especificando que a educacao financeira deve promover a formacao financeira mas nao servir
de instrumento de marketing para a divulgacao de produtos e servicos financeiros. Uma outra
forma de minimizar problemas relacionados com a publicidade consiste em envolver simul-
taneamente varias instituicdes de crédito num determinado projecto escolar, em vez de um
patrocinio exclusivo.

Para além disso, o envolvimento do sector privado cria a necessidade de desenvolver um
processo de certificacdo e acreditacdo para os varios recursos disponibilizados, ndo sé no que
respeita ao material pedagdgico, mas também na utilizacao de formadores nas salas de aulas
e na organizacéo de acoes especificas de formacao. Na Africa do Sul foi criado um logo espe-
cifico para identificar os materiais aprovados pelos programas publicos de formacao financeira;
no Reino Unido a pfeg confere um “selo de qualidade” aos materiais aprovados.

Nao obstante os possiveis conflitos associados a participacdo do sector financeiro, importa referir
gue de entre os 14 paises analisados que referiram as entidades participantes nos programas
de formacao financeira nas escolas, apenas cinco ndo envolveram o sector financeiro.
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CAIXA 3 | AINTRODUCAO DA EDUCACAO FINANCEIRA NAS ESCOLAS
PORTUGUESAS

De acordo com as Recomendacoes da OCDE, as iniciativas visando a introducdo da educacao financeira
nas escolas portuguesas tém sido desenvolvidas no ambito do Plano Nacional de Formacao Financeira
(PNFF), em estreita colaboracao entre os reguladores financeiros (Banco de Portugal, Comissao do
Mercado de Valores Mobilidrios e Instituto de Seguros Portugal) e o Ministério da Educacado e Ciéncia.

Estas iniciativas concretizaram-se essencialmente através da elaboracdo de um Referencial de
Educacao Financeira, que se constitui como um documento orientador para a implementacao da
educacao financeira em contexto escolar, e na definicao de Principios Orientadores para as Iniciativas
de Educacao Financeira.

O Referencial de Educacao Financeira define contetidos e competéncias de formacao, considerados
adequados para os varios niveis de ensino, desde o pré-escolar até ao secundario, contemplando
também a educacao e formacao de adultos.

As areas tematicas definidas para a educacao financeira no ensino secundario foram as seguintes:
(i) o planeamento e a gestao do orcamento familiar; (ii) o sistema e produtos financeiros basicos;
(iii) a poupanca; (iv) o crédito; (v) a ética nas questdes financeiras; (vi) direitos e deveres do consu-
midor financeiro; e (vii) a prevencao de fraude. Para os restantes niveis de escolaridade a educacao
financeira incide sobre subgrupos deste conjunto, sendo as mesmas tematicas abordadas com
diferentes graus de complexidade conforme o nivel de ensino.

A educacao financeira é introduzida nos curriculos escolares de forma nao obrigatoria. O Referencial
considera a educacao financeira uma tematica transversal e transdisciplinar da educacdo para a
cidadania, podendo ser utilizado pelos professores no contexto do ensino de qualquer disciplina.

A definicdo de Principios Orientadores para as Iniciativas de Educacao Financeira é outra iniciativa
particularmente relevante no contexto escolar.

O interesse em envolver uma grande diversidade de entidades na promocao da formacao financeira
criou também a necessidade de orientar os esforcos dos diversos parceiros em direcdo aos objetivos
considerados adequados no ambito do PNFF. Tratando-se de atividades promovidas por entidades
do sector financeiro, considera-se particularmente importante garantir que conflitos de interesse
relacionados com o marketing ou a publicidade ndo comprometam a isencao das iniciativas.

Os Principios tém assim, como objetivo principal, a definicao de linhas diretoras e de critérios para
garantir a qualidade das iniciativas de formacao financeira promovidas por entidades do sector
publico e privado.

Neste sentido, os Principios estabelecem critérios de rigor, imparcialidade e isencdo das iniciativas,
bem como condi¢des de utilizacdo do logo e marca da entidade promotora das varias iniciativas.

Os Principios foram adotados pelo Ministério da Educacdo e Ciéncia para orientar as acoes de
formacao de entidades externas em espaco escolar.

Como exemplo de outras iniciativas de interesse, promovidas no ambito do PNFF, de referir o lanca-
mento do Portal “Todos Contam” com contetidos de formacao financeira também adaptados a um
publico jovem, incluindo a disponibilizacao de uma biblioteca junior, com materiais de educacao
financeira destinados a alunos e professores. Destaca-se ainda o lancamento do “Concurso Todos
Contam”, com o objetivo de premiar os melhores projetos escolares de formacao financeira e que
contou com uma grande adesdo por parte das escolas.



2.3. Resultados dos programas de educagao financeira nas escolas

Conforme ilustrado pelas experiéncias dos varios paises, a implementacdo de programas de
formacéao financeira nas escolas exige esforcos e recursos consideraveis. Importa assim garantir
gue esses esforcos se traduzem em resultados consistentes com os objetivos pretendidos.
A avaliacao de resultados do programa, ao permitir também a identificacdo de metodologias
mais corretas e de eventuais falhas na sua implementacao, facilita uma melhor definicdo dos
programas, uma afetacdo mais eficiente de recursos e confere uma maior responsabilizacao
por parte das varias entidades envolvidas.

Fases da avaliacao

A avaliacdo pode incidir sobre varias fases do programa, exigindo diferentes tipos de andlise,
e guanto mais completa mais facilmente permite a identificacdo e correcdo de eventuais
deficiéncias.

Um procedimento inicial da avaliacdo podera consistir na monitorizacao da implementacdo do
programa. De um modo geral a monitorizacdo dos programas escolares devera incidir sobre
aspetos factuais daimplementacao: métodos de ensino utilizados, analise dos materiais, duracao
e periodicidade da formacao ou ndmero de participantes. Embora a monitorizacdo por si s6
ndo implique qualquer analise ou juizo de valores sobre a adequabilidade desses aspetos, ela
pode ser muito Util para, em conjunto com uma analise critica, identificar fatores responsaveis
pelos resultados do programa.

Um procedimento posterior podera consistir na avaliacdo do processo, que incide geralmente
sobre aspetos de implementacao e sobre objetivos intermédios. Este tipo de andlise visa aferir
se 0s objetivos definidos sdo adequados, se o programa atingiu os destinatarios, se foi imple-
mentado conforme previsto e eventualmente se gerou algumas externalidades.

Por fim, uma avaliacdo do impacto incide sobre os objetivos finais do programa. Esta analise
visa medir o efeito de causalidade do programa sobre os resultados pretendidos. A avaliacdo
de impacto adota normalmente uma abordagem experimental e baseia-se na recolha de
informacdo quantitativa, normalmente através de questionarios.

Todas estas fases deverdo ser vistas como complementares. A medicdo de impacto é apenas
uma parte da avaliacdo do programa que visa aferir se os objetivos previstos foram atingidos
e qual o contributo do programa. Para se determinar a forma como esses objetivos foram
atingidos e o que explica a alteracdo dos resultados, é necessario completar essa avaliacdo
com os outros tipos de andlise.

O principal desafio na avaliacdo do impacto consiste em isolar dos efeitos finais aqueles que
se atribuem especificamente aos programas. Uma adequada medicdo da causalidade do
programa implica ter de distinguir entre os resultados diretamente atribuidos ao programa e
outros, eventualmente causados por outros fatores, e que, provavelmente, teriam ocorrido
mesmo sem a existéncia do programa. Este processo implica a estimacdo de um contrafa-
tual (situacdo que existiria caso o programa nao tivesse sido implementado). Esta limitacdo
é particularmente relevante nos programas escolares, uma vez que a escola proporciona um
contexto particularmente propicio a aprendizagem e bons resultados na formacao financeira
podem facilmente ser atribuidos a fatores exteriores aos programas, como por exemplo ao
ensino da matematica ou de ciéncias sociais. Esta limitacdo tem como implicacdo o facto de
uma simples comparacgao entre resultados antes e apds o programa nao ser suficiente para
retirar conclusées quanto ao seu impacto.
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Apesar desta importante limitacdo, as escolas fornecem um enquadramento propicio para
experiéncias de avaliacdo e para teste de novas metodologias de ensino. Ao contrario de outros
contextos de formacao, as escolas permitem acompanhar os formandos durante um maior
periodo de tempo e na medida em que a formacao é obrigatéria para os alunos* nao se veri-
ficam os enviesamentos de selecao a que outros tipos de programas estdo sujeitos, decorrente
do facto de as pessoas que optam por ter esse tipo de formacao terem ja, a partida, maior
sensibilidade e motivacdo para o tema.

Definicdo e medicdo de objetivos

A definicdo de objetivos claros e mensuraveis é um aspeto essencial na avaliacdo do impacto,
uma vez que a avaliacdo se destina a aferir se os objetivos do programa foram alcancados.

Existem diversas abordagens quanto a forma como os objetivos sao definidos e ao enfoco
gue Ihes é atribuido na avaliacdo, que dependem da definicdo do préprio conceito de literacia
financeira. Num contexto mais geral a literacia financeira é definida, ndo apenas como conhe-
cimentos na area financeira, mas englobando também as atitudes e os comportamentos na
gestao das finangas pessoais.

Existem duas visdes opostas relativamente a forma como os objetivos finais sao definidos e
avaliados (Holzman et al., 2012). Uma abordagem cognitiva / normativa coloca um enfoco na
analise e avaliacao dos conhecimentos. Esta visdo implicitamente assume que é através dos
conhecimentos que se adquirem capacidades e atitudes para desenvolver comportamentos
corretos. Assim, ao incidir-se a avaliacdo sobre o conhecimento esta-se simultaneamente a
avaliar um requisito determinante para o comportamento. Para além desta, existe também
uma abordagem mais orientada para os resultados, atribuindo uma maior énfase ao compor-
tamento pretendido com a formacao.

Para a avaliacdo da educacao financeira nas escolas uma abordagem focada nos conhecimentos
e capacidades é mais apropriada, na medida em que é discutivel o que constitui um comporta-
mento adequado para um segmento de populacdo sem responsabilidades ou recursos finan-
ceiros bem definidos. Por exemplo, a possibilidade de um aluno efetuar poupancas depende
essencialmente da periodicidade com que recebe o rendimento (semanada, mesada, em
funcdo das necessidades, etc.) e das despesas que tem a responsabilidade de gerir com esse
rendimento (materiais escolares ou apenas despesas ocasionais ou supérfluas). Com efeito, as
restricoes de liquidez condicionam mais os comportamentos financeiros dos jovens do que a
propensao para a poupanca ou a capacidade financeira.

Para além disso, os comportamentos financeiros dos jovens sao dificilmente observaveis (nao se
concretizam através do sector financeiro e ndo sdo objeto de registo facultado, por exemplo,
através de extratos de conta), pelo que o Unico método de avaliacdo possivel é através de um
inquérito. O inquérito, sendo um instrumento adequado para avaliar conhecimentos e capa-
cidades, tem uma eficacia menor na avaliacdo de comportamentos, uma vez que 0s Compor-
tamentos reportados poderdo ndo coincidir necessariamente com os efetivos®.

4 Mesmo que para a escola a formagdo financeira possa ndo ser obrigatoria, uma vez introduzida na escola a formagao
¢ obrigatoria para os alunos.

5 Esta limitagao dos inquéritos, enquanto instrumento para a medi¢do do comportamento, € particularmente relevante
se 0 questionario, ao invés de inquirir sobre comportamentos realizados, incidir sobre comportamentos futuros ou
considerados corretos. Estes tltimos sdo, contudo, particularmente relevantes no contexto do comportamento financeiro
dos jovens.



Por outro lado a formacao financeira atua diretamente ao nivel dos conhecimentos e capa-
cidades, considerados agentes de um comportamento financeiro adequado. Ao incidir-se a
avaliacdo nestas caracteristicas esta a focar-se sobre os fatores mais diretamente imputaveis
aos programas. Por outro lado, uma vez que os objetivos comportamentais dos programas de
formacéo s6 se materializam a longo prazo, um enfoque nos comportamentos poderia inibir
uma avaliacdo atempada.

Assim, uma avaliacdo de conhecimentos e capacidades efetuada através de um questionario
conduzido na sala de aulas serd o método mais adequado para conduzir a avaliacdo do impacto
dos programas de formacao financeira.

Caracterizacdo das amostras de analise e comparacao

Em virtude da dificuldade em isolar o impacto do programa de outros fatores que poderao
eventualmente interferir com os resultados, a avaliacdo do impacto do programa implica a
estimacdo de um contrafactual. Este podera ser obtido através da comparacao dos resultados
referentes a amostra submetida ao programa (grupo de tratamento) com os referentes a uma
amostra populacional que ndo foi submetida a formacao (grupo de controlo).

Para que esta comparacao permita efetivamente aferir o impacto causal do programa, nao é
indiferente a forma como sdo selecionados os alunos que formam tanto o grupo de tratamento
como o grupo de controlo.

Relativamente ao grupo de tratamento, importa que este seja definido de forma aleatéria, de
modo a nao dar origem a enviesamentos na selecdo. Embora nao seja de forma aleatéria que
as escolas determinam lecionar ou ndo a formacao financeira, na escola inteira ou em algumas
turmas, na medida em que para os alunos da turma/ escola a formacao é geralmente obrigatoria,
este ndo costuma ser um problema de grande relevancia na avaliacdo dos programas escolares.

No que respeita ao grupo de controlo, este deve ter caracteristicas idénticas ou tao préximas
das do grupo de tratamento quanto possivel, diferindo apenas facto de nao ter sido submetido
a formacao. Assim, na definicdo deste grupo importa definir quais os critérios mais relevantes
para garantir essa semelhanca. No contexto escolar, a qualidade de ensino (determinado através
de rankings das escolas) ou o contexto socioecondémico sdo normalmente considerados critérios
relevantes para a selecdo do grupo de controlo.

Este grupo de controlo pode ser selecionado noutras escolas ou em turmas da mesma escola
gue nao foram objeto daquela formacdo. Embora outra turma da mesma escola permita
melhor garantir a semelhanca de ensino ou do meio socioeconémico dos grupos (admitindo
gue a distribuicdo de alunos é aleatdria e nao em funcao dos resultados escolares ou de outro
critério)importa, contudo, ter atencdo para que esses alunos ndo sejam indiretamente expostos
a formacao — por exemplo se a formacao financeira envolver a realizacdo de projetos visiveis
em todas a escola (filmes, jogos ou exposicao de projetos) pode haver lugar a um fenémeno
de contaminacdo que inviabilize o isolamento dos efeitos do programa.

Avaliacdo de programas de educacdo financeira

Embora reconhecendo a necessidade de efetuar a monitorizacao e avaliacdo dos programas
de formacao financeira, poucos foram os paises que desenvolveram métodos e técnicas para
as efetuarem de forma completa e extensiva.

(9]
(8]
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Apenas 11, dos 23 paises referidos, implementaram alguma forma de monitorizacdo e avaliacdo
dos programas, nem sempre de forma muito completa ou extensiva. Na Holanda foram efetu-
ados estudos para avaliar varias metodologias de ensino; no Canadé é efetuada uma avaliacdo
continua sobre a eficacia do programa de educacéo financeira; e na Nova Zelandia foi efetuada
uma avaliacdo independente ao projeto de educacéo financeira nas escolas, cujos resultados
foram utilizados na definicao final do programa.

Destaca-se, neste ambito, a avaliacdo do impacto de um programa de formacao financeira no
Brasil que consistiu na elaboracdo de manuais escolares e na formacao de professores para
lecionar o tema durante um ano escolar, com base nesses manuais. As amostras incidiram
em 900 escolas (26 mil alunos), das quais metade recebeu o livro e formacao de professores
(grupo de tratamento) e a outra metade nao (grupo de controlo). A avaliacdo decorreu em
trés momentos diferentes: no inicio do projeto, a meio e no final. Os resultados demonstraram
gue, embora os dois grupos registassem niveis iniciais de literacia financeira idénticos, durante
as avaliagbes subsequentes o grupo em tratamento registou niveis superiores aos do grupo de
controlo (+7 por cento e 5 por cento, respetivamente, durante a avaliacdo intermédia e final).
O programa também contribuiu para uma melhoria das atitudes dos alunos face a poupanca.

Em Italia também foi efetuada uma avaliacdo do programa de educacao financeira nas escolas
desenvolvido em conjunto pelo banco central e ministério da educacao. A avaliacao baseou-se
na comparacao dos resultados obtidos através da realizacdo de um questionario, antes e apds
a formacao, e incidiu sobre 993 turmas e 22 mil alunos. Para todos os niveis de escolaridade,
os resultados obtidos no segundo teste foram significativamente superiores aos do primeiro,
principalmente no ensino primario (+26,9 pontos e cerca de +15 pontos nos restantes niveis
de ensino). No entanto, o facto de os resultados ndo terem sido comparados aos de um grupo
de controlo podera limitar as conclusdes quanto a eficacia do programa.

Independentemente da avaliacao dos programas, a avaliagao dos alunos através de um teste
ou exame, a semelhanca do que se verifica relativamente a outras disciplinas, é também
considerada importante. De um modo geral, o nivel de literacia financeira dos alunos nao
é avaliado num exame em separado das disciplinas onde essas matérias sao lecionadas.
Alguns paises desenvolveram alguns métodos alternativos de avaliacdo (que nao através de
exame). Na Malasia foram desenvolvidos jogos interativos, testes e concursos; na Coreia do Sul
o nivel de literacia financeira foi testado em conjunto com outras disciplinas; no Reino Unido,
o nivel de literacia financeira foi avaliado isoladamente em vérios tipos de exames.

Um passo importante para a avaliacdo do nivel de literacia financeira dos alunos consiste na
introducdo de um modulo de literacia financeira no programa PISA. O mdédulo de avaliacao
da literacia financeira foi introduzido no programa PISA pela primeira vez em 2012, de forma
opcional, com a participacao de 19 paises. Prevé-se um novo exercicio em 2015, também de
participacdo opcional.



Quadro 1.2.1

EXPERIENCIAS INTERNACIONAIS COM A GOVERNACAO DE PROGRAMAS ESCOLARES DE FORMACAO
FINANCEIRA

Responsabilidade

Inserida na  Autoridade  Participacdo Participacao ..
. L . pelos materiais Orcamento
Pais Estratégia  responsavel de outros do sector ~ P
. - . e formacao de préprio
Nacional pelo programa stakeholder financeiro
professores
Ministério Ministério
Arménia Nao _ Nao Nao Nao -
da Educacao da Educacao
Regulador
Regul
Austrdlia  Sim .egu ador Sim n.d. n.d. Financeiro
financeiro -
e Fundacao
Banco Central Banco Central
Brasil Sim e Reguladores ~ Sim n.d. n.d. e Reguladores
Financeiros Financeiros
Agencia o
: . . : Ministério
Canada Nao Consumidor Sim Sim Sim nister B
) : da Educacao
Financeiro
L Ministério
Rep. . Ministério ) ) .
P Sim ) Sim Sim Sim da Educacéo
Checa das Financas
e outros
Colémbia  Nao Banco Central  Sim n.d. n.d. Banco Central
Ministéri
Estonia  Nao nisterio Sim Sim Sim n.d.
da Educacao
Ministério Estados
Alemanha Nao Financas e Sim Nao Nao .
regionais
Banco Central
Banco Central Ministério
Hungria Sim e Reguladores ~ Nao Nao Né&o da Educacao
Financeiros e outros
Ministério Ministério
Islandia Nao . Sim Sim Sim da Educacao
das Financas
e outros
Ministério Ministério
India Sim Sim Sim Sim
da Educacao da Educacao
Agéndia do Ministério
Irlanda Nao 9 . Sim n.d. n.d. da Educacao
Consumidor
e outros
Ministério
[talia Nao Banco Central ~ Sim n.d. n.d. da Educacao
e Banco Central
Banco Central Ministério
Japao Sim e Regulador Sim n.d. n.d. da Educacao
Financeiro e outros

9,]
~N

A educacao financeira nas escolas



(9]
o0

BANCO DE PORTUGAL | RELATORIO DE SUPERVISAO COMPORTAMENTAL | 2012

Pais

Coreia
do Sul

Malasia

Holanda

Nova
Zelandia

Polénia

Africa
do Sul

Espanha

Reino
Unido

Estados
Unidos

Inserida na
Estratégia
Nacional

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Nao

Autoridade
responsavel
pelo programa

Ministério
da Educacao

Banco Central

Ministério
das Financas

Ministério
da Educacao

Ministério

da Educacao,
Banco Central,
Regulador
Financeiro

Ministério
da Educacao

Ministério
da Educacao

Regulador
Financeiro

Ministério
das Financas

Participacao Participacao
do sector
financeiro

de outros
stakeholder

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

n.d.

n.d.

Sim

Sim

n.d.

Responsabilidade
pelos materiais
e formacao de

professores

Sim

Sim

n.d.

n.d.

Sim

Sim

n.d.

Orcamento
préprio

Ministério

da Educacao
Ministério

da Educacao

e Banco Central
Varios,

com apoio
governamental

Ministério

da Educacao

Ministério
da Educacéo

Ministério

da Educacao e
Sector financeiro
Ministério

da Educacéo

Diversos

Diversos

Fonte: OCDE e autoridades oficiais em diversos paises.



Quadro 1.2.2

EXPERIEN~CIAS INTERNACIONAIS COM A IMPLEMENTACAO DE PROGRAMAS ESCOLARES DE
FORMACAO FINANCEIRA

Professores Avaliacdo Avalia¢do do

Pais Intr.oduga_o Dlscllplma Idadg Duragao média qualificados formal dos impacto do
obrigatéria auténoma abrangida .
em financas  alunos programa
Arménia Nao Sim 16-18 Th/semana Nao Nao Nao
Australia  Sim Nao <10 n.d. Nao Nao Nao
Brasil Nao n.d. n.d. 1 ano lectivo Nao Sim Sim
Canada Nao Nao 15-18 n.d. Nao Nao Sim
Rep. . - . - - .
Sim Nao 15-19 varia Nao Nao Sim
Checa
Colémbia  Nao Nao 14-18 1-2h/semana Nao Nao Nao
Estonia Sim Nao 13-19 n.d. Nao Nao Nao
Alemanha Nao Nao > 11 n.d. Nao n.d. Nao
Hungria Sim Sim 16-18 1,5h/semana Nao Nao Nao
Islandia Nao Sim 15-20 4-12h/semestre  Nao Nao Nao
India Sim Nao >13 n.d. Nao Sim Nao
Irlanda Nao Nao 13-18 n.d. Nao Nao Sim
[talia Nao Sim 5-8 varia Nao Nao Sim
Japao Sim Nao 4-18 varia Nao Nao Sim
Coreia . - - . -
Sim Nao Todas n.d. Nao Sim Nao
do Sul
Malésia Sim Nao 7-17 3h/més Nao Nao Sim
Holanda Nao Nao 8-18 varia Nao Nao Nao
Nova . . . - . -
. Sim Nao 5-18 varia Nao Sim Nao
Zelandia
Polonia Sim N&o 13-20 12h N&o Sim Sim
Alires Nao Nao Todas varia Nao Sim Nao
do Sul
Espanha  Sim Sim > 12 n.d. Nao Sim Sim
Reino Sim (algumas - 5-16 n.d. Nao Sim Sim
Unido regides)
Estados Sim (alguns Sim n.d. n.d. Nao Sim Sim

Unidos estados)

Fonte: OCDE e autoridades oficiais em diversos paises.
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Quadro 1.2.3

DIFICULDADES IDENTIFICADAS COM A IMPLEMENTACAO DE PROGRAMAS ESCOLARES DE
FORMACAO FINANCEIRA

Conflitos de
e ~ . - Falta de
» Recursos Qualificacdo Coordenacdo  Curriculum interesse o
Pais . . PR . sensibilizacao
financeiros de professores de iniciativas sobrelotados  Marketing /
. para o tema
publicidade
Africa do Sul X X
Arménia X X
Australia X X X
Colémbia X X
Espanha X X
Estados
. X X
Unidos
Estonia X X
Irlanda X
Italia X X
Islandia X
Coreia do Sul X
Malasia X
Nova Zelandia X X
Poloénia X
Reino Unido X X
Rep. Checa X

Fonte: OCDE e autoridades oficiais em diversos paises.

2.4. Conclusoes

Os programas de formacéo financeira nas escolas envolvem esforcos e custos significativos.
No entanto podem ser a forma mais eficiente de equipar uma geracéo inteira com uma capa-
cidade critica, geradora de beneficios individuais e sociais durante a vida inteira. Essa efici-
éncia depende essencialmente da abrangéncia dos programas e da qualidade da formacao.
Assim, importa garantir que esses programas sejam adequadamente planeados e que disponham
dos recursos suficientes para assegurar a sua sustentabilidade.

Aformadeintroducao datemaética nos curriculos escolares devera proporcionar a universalidade
e equidade no acesso a formacéo e a conformidade com os restantes objetivos curriculares.
Os contetidos pedagdgicos, bem como os materiais e meios destinados a apoiar a formacéao



financeira nas escolas, deverao ser definidos de forma flexivel, com um carater intemporal,
necessario dado o desfasamento temporal normalmente existente entre a formacao dos alunos
e o periodo de decisdes financeiras mais importantes.

As experiéncias internacionais demonstram a necessidade de envolver varios parceiros na
implementacdo da formacao financeira nas escolas, o que implica a definicdo de um modelo
de governacao adequado para assegurar a integracao e coordenacao das varias iniciativas.

O sector privado pode ter um importante papel na educacao financeira nas escolas. Essa parti-
cipacao pode concretizar-se a varios niveis e em varios momentos: na fase da definicdo dos
programas, na preparacdo de material didatico, na formagao de professores e na organizagao
de acbes especificas de educacao financeira nas escolas. O envolvimento de varias entidades,
com objetivos e experiéncias diferenciadas, implica a necessidade de definir orientacdes que
garantam a qualidade e isencdo das iniciativas de educacao financeira.

De modo a garantir a obtencdo dos objetivos previstos e a responsabilizacao das entidades
participantes, é também importante que seja efetuada a avaliacdo dos programas. Esta devera
ser determinada ainda antes daimplementacao do programa, de modo a garantir a definicao de
objetivos claros e mensuraveis, a recolha da informacao necesséria e uma selecao criteriosa dos
grupos a avaliar: a amostra submetida a formacédo e o grupo utilizado para fins comparativos.
Dada a maior dificuldade em estabelecer objetivos ou referéncias quanto ao comportamento
financeiro dos jovens, uma abordagem cognitiva, focada na avaliacdo de conhecimentos e
capacidades financeiras poderéd ser a mais apropriada para avaliar o impacto dos programas
escolares de formacao financeira.
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3. FORUNS INTERNACIONAIS DA SUPERVISAO COMPORTAMENTAL

No dmbito das funcées de supervisdo comportamental, o Banco de Portugal participa nos
diversos foruns internacionais dedicados a regulacdo e supervisdo da conduta das instituicées
de crédito nos mercados bancarios de retalho, a protecdo dos consumidores de produtos
financeiros e a educacdo e formacéo financeira.

A nivel europeu, ha muito que se destaca a atuacdo da Comissédo Europeia com o desenvol-
vimento de um conjunto de iniciativas de requlacdo que visam uma maior integracdo econo-
mica através da harmonizagao de praticas nos mercados bancarios. O Banco de Portugal tem
vindo a ser chamado a participar em grupos técnicos de peritos na sua qualidade de entidade
supervisora destes mercados. Em 2012, destaca-se o envolvimento nos trabalhos de prepa-
racdo da Diretiva do crédito hipotecario. O Banco de Portugal, enquanto entidade supervisora
do setor bancario € membro da Autoridade Bancaria Europeia (EBA) e enquanto supervisor
da conduta em mercado das instituicées de crédito tem assento no Standing Committee on
Consumer Protection and Financial Innovation (SCConFin) e na correspondente estrutura do
Joint Committee das trés autoridades de supervisdo europeias (ESA).

A nivel global, o G20 tem continuado a intensificar a sua atencdo na protecao do consumidor
de produtos financeiros. A Task Force on Financial Consumer Protection da OCDE solicitou a
identificacdo de melhores praticas para apoiar a implementacao dos High Level Principles on
Financial Consumer Protection, aprovados em outubro de 2011'. Adicionalmente, o G20 incen-
tivou a constituicdo de uma organizagao internacional de supervisores comportamentais capaz
de dinamizar a discussdo e o intercdmbio das melhores praticas, com um especial enfoque no
dominio do crédito, apoiando os trabalhos que tém vindo a ser desenvolvidos pela Financial
Consumer Protection Network (FinCoNet). No dmbito da educacdo financeira, continuou a
incentivar o trabalho desenvolvido pela International Network on Financial Education (INFE),
em particular no que respeita a definicdo de instrumentos de promocao da literacia financeira.
O Banco de Portugal é membro ativo de todos estes foruns internacionais.

3.1. Uniao Europeia

3.1.1. Comissao Europeia e Conselho Europeu

Em 2012, o Banco de Portugal acompanhou duas iniciativas da Comissao Europeia que se encon-
tram ainda em fase de discussdo ao nivel do Conselho Europeu (e no Parlamento Europeu). Os
trabalhos em curso visam a preparacdo da primeira Diretiva europeia sobre o crédito hipotecario
e a revisao da regulacao da comercializacao de produtos financeiros complexos (PRIPs) onde se
passardo aincluir os depositos estruturados? (designados em Portugal por depésitos indexados).

A proposta de Diretiva relativa aos contratos de crédito hipotecério pretende regular o mercado
do crédito habitacdo?® a nivel europeu, harmonizando as regras aplicaveis nos varios Estados-
-Membros relativamente a informacao pré-contratual, aconselhamento, avaliacdo da solvabilidade

1 Analisados em detalhe no Relatdrio de Supervisdo Comportamental de 2011.

2 0 Banco de Portugal participa nestes trabalhos na qualidade de perito técnico atendendo a sua fungdo de autoridade
de supervisao comportamental dos mercados bancarios de retalho.

3 COM(2011) 142 final. Para uma caracterizagdo mais detalhada desta proposta veja-se o ponto sobre “Iniciativas
Europeia” no Capitulo Il “Iniciativas de Regulagao” no Relatorio de Supervisdo Comportamental de 2011.



do cliente bancério, reembolso antecipado e intermediacdo de crédito. Esta proposta, apre-
sentada em marco de 2011 pela Comissao Europeia, encontra-se, desde meados de 2012, em
fase de negociacao entre o Conselho, o Parlamento Europeu e a Comissao (trilogo europeu).

A regulacdo dos produtos financeiros complexos* prossegue, com a proposta de Regulamento
sobre a prestacdo de informacao pré-contratual, através de uma ficha de informacao normali-
zada®, e com a revisao da Diretiva dos Mercados de Instrumentos Financeiros®, no que se refere
a praticas de comercializacao. A proposta de Regulamento, apresentada pela Comissao Europeia
em julho de 2012, encontra-se em fase de discussao no Conselho e no Parlamento Europeu.

3.1.2. Autoridade Bancéria Europeia (EBA — European Banking Authority)

Aguando da criacao das Autoridades Europeias de Supervisdo (ESA), em 2010, no ambito
do novo Sistema Europeu de Supervisdo Financeira, foram expressamente atribuidas a EBA
competéncias de supervisdo da atuacdo das instituicoes de crédito na relacdo com os seus
clientes, a par da supervisao prudencial bancaria.

O Banco de Portugal, enquanto membro da EBA participa nos trabalhos de regulacdo e
supervisdo comportamental desenvolvidos a partir do seu Standing Committee on Consumer
Protection and Financial Innovation (SCConFin).

As atribuicdes da EBA no que se refere a protecao dos clientes bancarios implicam que esta
autoridade de supervisdo europeia desempenhe um papel de lideranca na promocao da
transparéncia, da simplicidade e da equidade no mercado dos produtos e servicos bancarios
em todo o mercado interno, cabendo-lhe nomeadamente acompanhar e analisar as tendén-
cias na aquisicdo de produtos bancarios pelos consumidores, rever e coordenar as iniciativas
tomadas pelas autoridades competentes em matéria de educacao financeira e contribuir para
o desenvolvimento de normas comuns de prestacao de informacao’.

O SCConFinfoiestabelecidoem 2011, aquando da criacdo da EBA, paraimplementar o mandato
desta autoridade nas areas de protecdo dos consumidores de produtos bancarios e inovacao
financeira. Este Comité tem desempenhado um papel na identificacao das principais tendéncias
de evolucao dos mercados bancarios de retalho e de potenciais riscos para os consumidores.
Estes trabalhos sdo apresentados no respetivo relatério anual (Report on consumer trends).
Em 2012, o SCConFin centrou-se ainda na discussdo e preparacao de orientacdes e boas
praticas a serem seguidas pelas instituicdes de crédito relativamente ao mercado do crédito,
designadamente a concessdo responsavel de crédito e a gestao de situacdes de incumprimento.

A EBA organizou, em outubro de 2012, a primeira conferéncia dedicada a protecao do consu-
midor de produtos financeiros (EBA Day on Consumer Protection) para debater temas relevantes
com diversos stakeholders e dar conhecimento publico dos seus objetivos e programa de
acdo. Nesta conferéncia foram debatidos temas como o endividamento excessivo dos clientes
bancarios, a comercializacdo de produtos financeiros complexos no retalho e as tendéncias
recentes nos mercados bancarios a nivel europeu.

4 Genericamente designados de Packaged Retail Investment Products (PRIPS).
5 COM(2012) 352 final.
6 COM(2011) 656 final.

7 Competéncias definidas no artigo 9.° do Regulamento n.° 1093/2010 do Parlamento e do Conselho Europeus, de 24
de novembro de 2010, que instituiu a EBA.
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As prioridades estratégicas da EBA no dominio da protecdo do consumidor de produtos finan-
ceiros foram apresentadas na audicao dos responsaveis das Entidades Europeias de Supervisao
no Parlamento Europeu, tendo sido perspetivada a aceleracao da sua atuacao na darea da
protecdo dos consumidores bancarios, em particular no crédito hipotecario, quer na vertente
do crédito responsavel, quer na da gestao de incumprimento?.

3.1.3. Joint Committee das Autoridades de Supervisdo Europeias

O Banco de Portugal é membro do Joint Committee of European Supervisory Authorities
(ESA) que é a instancia® no ambito da qual estas entidades cooperam regular e estreitamente
para garantir uma coeréncia intersectorial da sua atuacao. A atuacao do Joint Committee em
matéria de protecao dos consumidores, acompanhando e discutindo as questdes intersectoriais
desenvolve-se através do Sub Committe on Consumer Protection and Financial Innovation, do
qual o Banco de Portugal, ap6s um processo de selecdo, faz parte.

Neste dominio, o trabalho desenvolvido em 2012 centrou-se na preparacdo de orientacdes
para o tratamento e gestdo de reclamacdes apresentadas por consumidores financeiros'™.
O Sub-Comité dedicou-se ainda a preparacao da contribuicdo que se prevé que as ESAs terdo
de dar para os atos delegados'" e normas técnicas de regulamentacdo’?, previstos na proposta
de Regulamento dos produtos financeiros complexos (PRIPs).

3.2. OCDE

3.2.1. Task Force on Financial Consumer Protection

O Banco de Portugal participa, desde a sua criacdo, na Task Force on Financial Consumer
Protection da OCDE. Criada em janeiro de 2011 pelo Comité dos Mercados Financeiros (CMF)
desta organizacao, a sua atividade surge na sequéncia do mandato atribuido pelos Lideres do
G20, na Cimeira de Seul em novembro de 2010, ao Financial Stability Board (FSB) para que
conjuntamente com a OCDE e outras organizacdes internacionais relevantes desenvolvesse
iniciativas para promover a protecdo dos consumidores de produtos financeiros. Com este
objetivo a Task Force coordenou a elaboracdo dos High Level Principles on Financial Consumer
Protection, divulgados em outubro de 2011' e adotados, em julho de 2012, pelo Conselho da

8 (...) The urgency of making progress in this area is confirmed by the recent episodes of mis-selling, poor compliance
with anti-money laundering rules and manipulation of market benchmarks. We are now working at a much higher speed
in these areas and envisage issuing important guidelines in the area of mortgage lending — on responsible lending and
on arrears management.

9 Criada pelos Regulamentos das ESA: Regulamentos (EU) n.° 1093/2010,n.° 1094/2010 e n.° 1095/2010 do Parlamento
Europeu e do Conselho de 24 de novembro de 2010, que criam as Autoridades Europeias de Supervisdo (EBA, EIOPA
e ESMA, respetivamente).

10 No seguimento das OrientagOes relativas ao tratamento de reclamagoes por empresas de seguros, publicada pela
EIOPA em junho de 2012,

11 Categoria de ato juridico da Unido Europeia, em que o legislador delega na Comissdo o poder de adotar atos que
regulam tecnicamente ou mesmo alteram 0s elementos ndo essenciais de um ato legislativo.

12 0 legislador comunitério delega nas ESAs a elaboragdo dessas normas de cardcter técnico, que as apresentam a
Comissao Europeia para aprovagdo e adogao.

13 Sobre 0 assunto, veja-se Principios para a protegdo do consumidor de produtos financeiros: enfoque nos mercados
bancarios de retalho em Portugal, Temas de Regulagdo Comportamental, Relatorio de Supervisdo Comportamental,
Banco de Portugal, 2011.



OCDE como Recomendacao. Apesar de nao terem carater obrigatério, as Recomendacdes da
OCDE tém um impacto significativo na vontade politica dos governos dos paises membros,
constituindo esta iniciativa um passo importante para a sua implementacao integral, em parti-
cular, nos paises ndo pertencentes ao G20.

Na Declaracao Final da Cimeira de Cannes que reuniu os Lideres do G20, em novembro de
2011, foi solicitado a OCDE que promovesse a implementacao e monitorizacao dos Principios,
e reportasse o progresso entretanto conseguido em Cimeiras subsequentes. Este mandato
foi reiterado pelos ministros das Financas e Governadores dos Bancos Centrais do G20 em
fevereiro de 2012. E nesta perspetiva que o trabalho da Task Force on Financial Consumer
Protection tem recentemente sido implementado. Para tal foram identificados pelos membros
trés principios cuja implementacao se considerou prioritaria: o principio 4.° sobre “Deveres de
informacéo e de transparéncia”; o principio 6.° sobre “Conduta responsavel dos prestadores
de servicos financeiros e de agentes autorizados”; e 0 9.° sobre “Tratamento de reclamacdes
e reparacao”. Foi definido um plano de acdo consistindo na recolha das melhores praticas de
regulacdo e supervisdo no ambito dos principios identificados. O plano de acao mereceu o
endosso dos Lideres do G20 reunidos em junho de 2012 em Los Cabos. Ao mesmo tempo foi
solicitado a Task Force um relatério de progresso a ser apresentado na proxima Cimeira de
Lideres a realizar, em setembro de 2013, em S. Petersburgo.

3.2.2. International Network on Financial Education (INFE)

O Banco de Portugal ¢ membro da International Network on Financial Education (INFE) desde a
sua criacdo em maio de 2008. Esta rede, coordenada pela OCDE, tem como objetivo promover
a definicao de principios e boas préticas nas acdes de formacao financeira, facilitar a sua disse-
minagao e promover a partilha de experiéncias a nivel internacional.

O Banco de Portugal integra o Advisory Board da INFE, érgao responsavel por aconselhar e
orientar os trabalhos desta rede, e dois subgrupos de trabalho, um dedicado a estratégias
nacionais de formacao financeira (ao qual copreside) e outro sobre inclusdo financeira.

Em 2012, a OCDE adotou formalmente os High Level Principles sobre avaliacdo de programas de
formacéao financeira™ que foram preparados pela INFE. Estes Principios salientam a importancia
da avaliacdo e da definicdo de metodologias para a sua implementacao. Em complemento,
a INFE elaborou um guia detalhado sobre a forma como deve ser conduzida a avaliacdo das
iniciativas de formacao financeira. A avaliacdo é considerada essencial para garantir a eficacia
das iniciativas de formacao financeira e a eficiéncia da utilizacdo de recursos e para identificar
areas de possivel melhoria. Permite também identificar que tipo de iniciativas é mais eficiente,
de acordo com os objetivos e os publicos-alvo visados.

Os High Level Principles sobre as estratégias nacionais de formacao financeira™, adotados
pela OCDE, foram também aprovados pelos lideres do G20 em junho de 2012. O Banco de
Portugal participou na elaboracdo destes Principios pois lidera, em conjunto com a Africa do
Sul, o subgrupo de trabalho da INFE sobre estratégias nacionais de formacao financeira.

14 QECD/INFE (2012), High Level Principles for the Evaluation of Financial Education Programmes.

15 OECD/INFE (2012), High Level Principles on National Strategies for Financial Education, approved by G20 leaders in
June 2012.
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De acordo com os referidos Principios uma estratégia nacional é definida como um enquadra-
mento que, reconhecendo a importancia da inclusdo e da formacéo financeiras, estabelece
0s principios gerais de orientacdo para a sua promocao a nivel nacional. A continuacdo dos
trabalhos da INFE nesta area envolve a elaboracdo de um manual para a concretizacdo de
estratégias nacionais de formacéao financeira. Em linha com o proposto pelo Banco de Portugal,
prevé-se ainda a elaboracao de um cddigo de conduta para o envolvimento do setor privado
na formacao financeira.

No ambito dos trabalhos da INFE estd em preparacao a adocdo de um conjunto de orienta-
¢bes para a educacao financeira nas escolas'®, reconhecendo a importancia da definicdo de
um enquadramento adequado e sustentavel para a integracdo da educacédo financeira nos
curriculos escolares, em que seja assegurado o envolvimento de todos os parceiros do sistema
educativo. Os tépicos a abordar, adaptados a idade e grau de ensino dos estudantes devem
incluir temas relacionados com dinheiro e transacdes, planeamento e gestdao do orcamento,
risco e remuneracao e conceitos financeiros basicos.

A INFE encontra-se também a desenvolver trabalho sobre o papel da formacéo financeira
na inclusao financeira. A generalidade das iniciativas de promocao da inclusdo financeira a
nivel internacional tem sido desenvolvida do lado da oferta, ou seja, através da promocéo da
proximidade dos servicos financeiros as populacoes (e.g. alargamento da rede de balcdes)
ou da definicao de servicos minimos a disponibilizar aos consumidores. O atual trabalho da
INFE tem como objetivo definir boas praticas a implementar do lado da procura, em que o
incentivo a inclusao seja realizado através da formacao financeira dos cidadaos ainda exclu-
f{dos (ou com baixo grau de inclusao) do sistema financeiro. Para tal é necessario identificar
0s canais adequados para a realizacdo da formacao financeira e o tipo de materiais a dispo-
nibilizar, tendo em conta que os grupos excluidos do sistema financeiro sao tipicamente
grupos vulneraveis.

3.3. FinCoNet (International Financial Consumer Protection Network)

O Banco de Portugal participa na International Financial Consumer Protection Network,
habitualmente denominada por FinCoNet, sendo membro do respetivo Governing Council.
Esta organizacao foi inicialmente estabelecida, em 2003, como um grupo informal de supervi-
sores comportamentais de varias partes do mundo, atentos a importancia crescente atribuida
internacionalmente a protecdo do consumidor de produtos financeiros.

A FinCoNet promove o desenvolvimento de referenciais internacionais sobre questoes rela-
cionadas com a protecao do consumidor de produtos financeiros e matérias de supervisao
comportamental, com especial énfase para os produtos de crédito e servicos de pagamento.
Constitui-se como um férum de pesquisa, didlogo e de troca de informacao sobre regulacéo
e supervisdo da conduta em mercados financeiros e de protecado do consumidor financeiro.
O seu programa de trabalho para os proximos trés anos foi aprovado pelos respetivos membros
na Assembleia Geral, realizada em Londres, em outubro de 2012, e envolveu a criacao de dois
grupos de trabalho.

16 OECD /INFE (forthcoming), Guidelines for Financial Education in Schools.



O primeiro grupo de trabalho tem por atribuicdes o desenvolvimento de abordagens eficazes
para apoiar as autoridades de supervisao na implementacdo do Principio do G20 sobre o
“Papel das entidades de supervisdo”". Por outro lado, procura responder a recomendacao do
FSB no sentido de explorar a forma como os supervisores de conduta em mercado podem, de
forma eficaz, implementar as suas responsabilidades e contribuir para assegurar a protecdo
do consumidor de produtos financeiros independentemente do enquadramento institucional
especifico do respetivo ordenamento juridico.

O segundo grupo de trabalho, no qual o Banco de Portugal participa, tem como objetivo o
reforco de instrumentos de supervisdo para colmatar lacunas e pontos fracos' que tenham sido
identificados. Este grupo da FinCoNet esta a dedicar especial atencdo ao crédito responsavel,
identificando boas praticas na fiscalizacdo de praticas comerciais.

Prevé-se que, na Cimeira do G20 de S. Petersburgo, a ter lugar em setembro de 2013, seja
apresentado um relatério sobre o progresso entretanto obtido nestes trabalhos.

17 Developing effective approaches to assist supervisory authorities in implementing the G20 High Level Principle on the
role of oversight bodies.

18 Strengthen supervisory tools by identifying gaps and weaknesses.
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CAIXA 4 | COOPERACAO INTERNACIONAL DA SUPERVISAO
COMPORTAMENTAL DO BANCO DE PORTUGAL

No ambito das suas competéncias de supervisdo comportamental, o Banco de Portugal é convidado
a participar regularmente em acdes de cooperacao com bancos centrais de outros paises, nomea-
damente de paises de lingua oficial portuguesa e de paises candidatos a adesao a Unido Europeia.
Em 2012, destaca-se a cooperacao com os bancos centrais do Kosovo, Cabo Verde e Sérvia.

Banco Central do Kosovo

O Banco de Portugal foi convidado pelo Banco Mundial para participar numa missao de diagnéstico
sobre a supervisdao comportamental no Kosovo solicitada pelo banco central deste pafs. A missao
foi organizada pelo Banco Mundial, através do European and Central Asia Financial Sector Advisory
Center do International Finance Corporation.

A missao teve por objetivo analisar o quadro legal e requlamentar e as praticas vigentes na area
da regulacao e supervisao comportamental nos sectores bancario, segurador e de microcrédito’
e, paralelamente, a existéncia de uma agenda relativa a promocao da literacia financeira no
pais. O Banco de Portugal participou neste projeto na qualidade de consultor para o sector
bancario.

A avaliacao teve por benchmark as Boas Praticas para a Protecao do Consumidor Financeiro?, compi-
ladas pelo Banco Mundial e publicadas em 2012. Estas boas praticas tém por base as experiéncias a
nivel internacional nas areas da protecdo do consumidor e da promocéao da literacia financeira que
tém tido resultados positivos.

No que toca ao sector bancario, as boas praticas abrangeram areas como a organizacdo do quadro
institucional, a regulacao da transparéncia de informacao e de praticas de comercializacdo, os regimes
de protecao de dados e de defesa da concorréncia, a existéncia e funcionamento de sistemas alter-
nativos para a resolucao de litigios, os sistemas de garantia de depdsitos e a formacao financeira
dos consumidores?.

A missao decorreu no Kosovo entre 19 e 30 de novembro de 2012. Os cinco membros que compu-
nham a equipa* reuniram com mais de 40 entidades, tendo nomeadamente auscultado o Banco
Central do Kosovo, varios ministérios, bancos, seguradoras, instituicoes de microcrédito, associagdes
de consumidores e associacoes da industria, autoridades reguladoras da concorréncia e protecao
de dados, Fundo de Garantia de Depdsitos, representantes da comunicacdo social e representantes
do sistema judiciario.

1 Amissao ndo inclui a andlise do mercado de valores mobilidrios pois este € ainda praticamente inexistente no Kosovo.

2 Good Practices for Financial Consumer Protection,
(http://siteresources.worldbank.org/EXTFINANCIALSECTOR/Resources/Good_Practices_for_Financial_CPpdf).

3 0 Banco Mundial tem vindo a compilar as Boas Préticas desde 2007, tendo ja conduzido exames de diagndstico
similares em paises dos vdrios continentes e em jurisdigoes com diferentes graus de desenvolvimento
(http://web.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/TOPICS/EXTFINANCIALSECTOR/0,,contentMDK: 22767187 ~pagePK:
148956 ~piPK:216618~theSitePK:282885,00.html).

4 A equipa foi composta por um representante do Banco de Portugal, um consultor e trés representantes do Banco
Mundial.



Banco Central de Cabo Verde

As acdes de cooperacdo com o Banco Central de Cabo Verde incidiram na regulamentacdo dos
deveres de informacdo no Precario. Esta troca de experiéncias, baseadas no modelo de Precario em
vigor em Portugal, envolveu a discussao de praticas das instituicdes nos dois paises, sendo equa-
cionadas iniciativas legais ou regulamentares nesta matéria. Além do projeto de Precério, foram
discutidas regras em vigor para o célculo dos juros, nomeadamente quanto a definicao dos regimes
de taxas de juro, dos indexantes aplicaveis e do célculo da taxa de juro efetiva. A importancia dos
deveres de informacao em acoes de publicidade, nos contratos e na informacao periédica (extrato)
foram também tema de analise.

Banco Nacional da Sérvia

No contexto da atividade de cooperacao com o Sistema Europeu de Bancos Centrais, o Banco de
Portugal colaborou com o Banco Nacional da Sérvia no ambito do projeto Strengthening the Institu-
tional Capacities of the National Bank of Serbia, desenvolvido pela Comissdo Europeia e coordenado
pelo Banco Central Europeu.

O projeto teve como objetivo prestar assisténcia técnica sobre temas no ambito da supervisdo compor-
tamental. Neste contexto, o Banco de Portugal recebeu, em dezembro de 2012, uma delegacao do
Banco Nacional da Sérvia com funcées na area da protecao do consumidor e da literacia financeira.

O Banco de Portugal partilhou a sua experiéncia na regulacao dos mercados bancarios de retalho,
na atividade de inspecéao e fiscalizacdo, na gestao e tratamento de reclamacoes e pedidos de infor-
macao, na analise dos reportes de informacao realizados pelas instituicoes de crédito e na promocao
da literacia financeira. Foram ainda abordados o enquadramento legal e institucional da supervisao
comportamental do Banco de Portugal e a estratégia de comunicacao com as institui¢des de crédito
e com o publico em geral.
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Il. ALTERACOES AO QUADRO NORMATIVO DOS MERCADOS
BANCARIOS DE RETALHO

1. REGIMES DO INCUMPRIMENTO

O ano de 2012 ficou marcado pela publicagdo de um conjunto de diplomas legais e regula-
mentares que visam promover a prevencao e a regularizacao extrajudicial do incumprimento
de contratos de crédito celebrados com clientes bancarios particulares.

O regime geral da prevencao e gestao de situacdes de incumprimento, que entrou em vigor
no dia 1 de janeiro de 2013, veio obrigar as instituicdes de crédito a adotar um conjunto de
procedimentos, no ambito de um Plano de Acdo para o Risco de Incumprimento (PARI), com
vista a prevenir o incumprimento de contratos de crédito pelos clientes bancarios (Decreto-Lei
n.°227/2012, de 25 de outubro). Este regime, aplicavel a generalidade dos contratos de crédito
celebrados com clientes bancarios particulares, estabelece ainda um modelo de negociacdo
para a regularizacdo extrajudicial de situacdes de incumprimento: o Procedimento Extrajudicial
de Regularizacéo de Situacdes de Incumprimento (PERSI).

Um regime extraordinario para a regularizacao de situacdes de incumprimento de contratos
de crédito destinados a aquisicdo, construcao ou realizacado de obras em habitacao propria
permanente por parte de clientes bancarios em situacdo econdmica muito dificil (Lei
n.° 58/2012, de 9 de novembro) entrou entretanto em vigor a 10 de novembro de 2012.
Os clientes bancarios que requeiram o acesso a este regime e que preencham as respetivas
condicoes de aplicabilidade beneficiam de alternativas para a regularizagcao do incumprimento,
gue podem consubstanciar-se na reestruturacdo do contrato de crédito ou, em situacoes
excecionais, na extincao parcial ou total da divida.

QUADRO LEGAL E REGULAMENTAR RELATIVO

AO INCUMPRIMENTO DE CONTRATOS DE CREDITO

Prevenco de situacdes Gestdo de situagdes de incumprimento
de incumprimento

Regime
PARI PERSI Extraordinario
Crédito Outros Crédito & habita
& habitaggo créditos (bitac i i fa

Para apoiar os clientes bancérios na prevencao e gestao do incumprimento, foi criada a Rede
de Apoio ao Consumidor Endividado (RACE), uma rede de entidades habilitadas a informar,
aconselhar e acompanhar os clientes bancarios que enfrentam dificuldades no cumprimento
dos seus compromissos financeiros.

O Banco de Portugal foi encarregado de concretizar, por via regulamentar, algumas normas do
regime geral e do regime extraordinario de gestao do incumprimento. Esta ainda incumbido
de fiscalizar o seu cumprimento pelas instituicoes de crédito.
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O Banco de Portugal tem vindo igualmente a promover a divulgacdo do novo quadro legal e
regulamentar da prevencao e gestao do incumprimento de contratos de crédito através do
Portal do Cliente Bancario (www.clientebancario.bportugal.pt) e, no ambito do Plano
Nacional de Formacao Financeira, do Portal Todos Contam (www.todoscontam.pt).

1.1. Regime geral da prevencao e gestdao do incumprimento

1.1.1. Prevencao do incumprimento

As instituicoes de crédito estdo obrigadas a definir e a implementar um conjunto de proce-
dimentos e de medidas destinadas a prevenir o incumprimento de contratos de crédito dos
seus clientes (PARI).

As instituicbes de crédito devem assegurar o acompanhamento da execucao dos contratos
de crédito dos seus clientes, tendo em vista a detecdo oportuna de indicios de degradacao da
capacidade financeira dos mutudrios' e a adocdo de medidas que evitem o incumprimento
das suas obrigacoes. As instituicdes de crédito devem estimular igualmente a comunicacao
pelos clientes bancérios de dificuldades no cumprimento dos seus compromissos e formar os
seus empregados no sentido de prestar o devido apoio a esses clientes.

Quando detetem indicios de risco de incumprimento ou sejam alertadas pelos clientes bancarios
para a existéncia desse risco, as instituicdes de crédito estao obrigadas a avaliar a capacidade
financeira desses clientes. Os clientes devem colaborar neste processo, prestando as informa-
ces e apresentando os documentos que lhes sejam solicitados pelas instituicoes de crédito.

Caso o cliente bancario disponha de capacidade financeira para evitar o incumprimento das
suas obrigacdes, a instituicdo de crédito deve propor-lhe a renegociacdo ou, se existir mais
do que um empréstimo, a consolidacdo de créditos, em condicdes adequadas a sua situacao
financeira, objetivos e necessidades.

1.1.2. Gestao do incumprimento de contratos de crédito

Apods o incumprimento de contratos de crédito por parte dos seus mutuarios, as instituicoes
de crédito devem atuar de forma célere para evitar o avolumar da divida e aumentar a proba-
bilidade de sucesso da sua regularizacdo sem recurso as vias judiciais.

O regime geral da gestdo do incumprimento obriga as instituicoes de crédito a alertar os
clientes bancarios para a situacdo de incumprimento logo nos 15 dias seguintes ao vencimento
da obrigacdo em causa, com a indicacdo do montante em divida. Se o contrato de crédito
for garantido por fianca, a instituicdo de crédito deve prestar também esta informacao ao
respetivo fiador.

Caso a situacdo de incumprimento persista, as instituicdes de crédito devem promover a sua
regularizacdo, desencadeando um conjunto de procedimentos (PERSI).

1 0O legislador indicou, a titulo exemplificativo, alguns dos factos que devem ser atendidos como indicios de degradagao
da capacidade financeira dos clientes bancarios, designadamente a existéncia de outros créditos vencidos registados
na Central de Responsabilidades de Crédito ou o incumprimento de outros contratos de crédito junto da mesma
instituigao de credito.



SITUACAO DE INCUMPRIMENTO

15 dias
(méx.)

Contacto com Cliente

Egﬁ:"z Bancario
e 060.°
dia
30 dias
(méax.)
In raca ' Instituicao informa Avaliacao
tegracao ?rr?al)?)s da integracdo e apresentagdo Negociacao
no PERSI ; no PERSI de propostas
90 dias
(max.)

As instituicdes de crédito estao obrigadas a integrar o contrato de crédito no PERSI logo
gue o cliente bancério em incumprimento o solicite ou, nos casos em que o cliente alertou
previamente para o risco de incumprimento, na data de vencimento da obrigacdo em mora.
Se nao tiver havido iniciativa da parte do cliente, a instituicdo de crédito deve dar inicio ao
PERSI entre 0 31.° e 0 60.° dia ap6s a data em que se registou o incumprimento. No prazo
de cinco dias apds o inicio do PERSI, as instituicdes de crédito informam os clientes bancarios
desse facto.

O PERSI E OS FIADORES

Embora o PERSI se destine, em primeiro lugar, aos mutuarios, é igualmente possivel aos fiadores
de contratos de crédito integrarem este procedimento.

Os fiadores podem solicitar a sua integracdo em PERSI nos dez dias subsequentes a interpelacao
para cumprimento das obrigacoes decorrentes do contrato. Ainstituicao de crédito deve informar
o fiador do direito de integracdo em PERSI aquando da respetiva interpelacdo para cumprir.

O PERSI dos fiadores é auténomo do procedimento relativo aos mutuarios. Contudo, com
as devidas adaptacoes, sao aplicaveis as mesmas regras que regulam o PERSI dos mutuarios.

Apds o inicio do PERSI, a instituicdo de crédito procede a avaliacdo da capacidade financeira
do cliente bancério, devendo informéa-lo do resultado dessa avaliacdo no prazo de 30 dias.
Se o cliente tiver capacidade financeira, a instituicdo de crédito deve propor-lhe solucdes de
renegociacdo ou de consolidacao de créditos adequadas a sua situacdo financeira, objetivos
e necessidades. O cliente bancario dispde de 15 dias para se pronunciar sobre a proposta da
instituicdo de crédito, podendo propor outras alternativas.

As instituicdes de crédito ndo podem cobrar quaisquer comissdes pela renegociacao das condi-
¢bes do contrato de crédito no ambito do PARI ou do PERSI, nomeadamente no que respeita
a anélise e formalizacdo da operacdo de renegociacéo.
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O PERSI extingue-se automaticamente:

Com a obtencao de um acordo entre as partes para a regularizacao da situacao de incum-
primento;

Com o pagamento da divida ou com a extincado, por qualquer outro motivo, da obrigacao
em causa;

No 91.°diaapds o seuinicio, caso as partes nao acordem na prorrogacao do referido prazo;

Com a declaracdo de insolvéncia do cliente bancério.

A instituicao de crédito pode ainda, por sua iniciativa, extinguir o PERSI sempre que:

Seja realizada penhora ou decretado arresto sobre bens do cliente bancario;

Seja proferido despacho de nomeacédo de administrador judicial provisério no ambito de
processo de insolvéncia;

Verifique, em resultado da avaliacdo da capacidade financeira do cliente, que este ndo
dispde de meios para regularizar a situagcao de incumprimento;

O cliente ndo colabore no processo negocial, ndo disponibilizando as informagées ou
documentos solicitados ou nao se pronunciando sobre as propostas apresentadas;

O cliente pratigue atos suscetiveis de por em causa os direitos da instituicao de crédito;

O cliente recuse as propostas da instituicdo de crédito ou a instituicao de crédito recuse
as alternativas propostas pelo cliente.

A instituicao de crédito deve informar o cliente bancario da extincao do PERSI, apresentando
o seu fundamento. A extingao do PERSI sé ocorre com a referida comunicacao, exceto quando
¢ obtido um acordo de regularizacdo entre as partes.

As instituicdes de crédito, durante o PERSI, nao podem:

Resolver o contrato de crédito com fundamento em incumprimento;

Intentar acdes judiciais contra o cliente bancario, com excecao dos procedimentos caute-
lares necessarios para assegurar a efetividade do seu crédito;

Ceder a terceiro uma parte ou a totalidade do crédito ou, de outro modo, transmitir a sua
posicao contratual, salvo para efeitos de titularizacdo ou em caso de cessao para outra
instituicao de crédito.

O cliente bancério pode beneficiar destas garantias durante um periodo adicional de 45 dias
apo6s a extincdo do PERSI, se solicitar a intervencdo do Mediador do Crédito nos cinco dias
seguintes a extincado do PERSI e desde que estejam reunidas as seguintes condicoes:

O PERSI teve como objeto um contrato de crédito a habitacao;

O cliente bancario é mutuario em contratos de crédito celebrados com outras instituicbes
de crédito; e

A extincdo do PERSI ndo foi motivada por factos relacionados com a conduta do cliente
ou de natureza judicial.

1.2. Regime extraordinario de gestdao do incumprimento

Os clientes bancarios em situacdo econdmica muito dificil que estejam a incumprir obrigacdes
decorrentes de contratos de crédito para aquisicdo, construcdo ou realizacdo de obras em



REGIME EXTRAORDINARIO DE PROTECAO DE DEVEDORES

DE CREDITO A HABITACAO EM SITUACAO ECONOMICA MUITO DIFICIL

Plano de reestruturacao Medida substitutiva

Apresentacdo de requerimento Proposta de plano Apresentacdo de requerimento
e entrega dos documentos pela instituicdo de crédito pelo cliente
pelo cliente
Verificagdo das condigbes Negociagao entre o cliente Proposta de medida substitutiva
de acesso: e a institui¢do de crédito pela instituicdo de crédito
Rendimento
Valor do imovel
R Medidas complementares Aplicacdo da medida substitutiva:
Qutros valores patrimoniais (facultativas) _
Dagdo em cumprimento
Alienacéo a FIIAH
Aceitacdo / recusa de acesso Permuta do imével
ao regime pela instituicdo
de crédito

habitacao propria permanente podem, quando preencham os requisitos previstos na lei, aceder
ao regime extraordinario de gestao do incumprimento (Lei n.° 58/2012, de 9 de novembro).

1.2.1. Acesso ao regime extraordinario

O acesso ao regime extraordinario depende da iniciativa do cliente bancario, através (i) da apresen-
tacdo de requerimento de acesso junto da instituicdo de crédito mutuante e (i) da demonstracao

do preenchimento das condicdes de acesso.

O requerimento de acesso pode ser apresentado até ao final do prazo para a oposicao a
execucao judicial da divida do contrato de crédito em causa ou de créditos conexos garantidos

pela mesma hipoteca ou, caso ndo tenha havido lugar
a reclamacdes de créditos, até a venda executiva do
imével que garante o crédito.

Com a apresentacao do requerimento, a instituicdo
de crédito fica impedida de promover a execucao
judicial do seu crédito até a comunicacao de deferi-
mento ou indeferimento de acesso. Quando ja esteja
em Ccurso uma acgao executiva, a apresentacdo do
requerimento ndo tem como efeito a suspensao do
respetivo processo. A suspensdo apenas ocorre com
o deferimento do requerimento de acesso, devendo a
instituicao de crédito informar o tribunal desse facto.

A instituicdo de crédito dispde de 15 dias apés a
apresentacdo do requerimento para comunicar ao
cliente bancéario o deferimento ou o indeferimento do
acesso ao regime extraordinario, consoante o cliente
preencha ou ndo as condicdes de acesso.

FORMALIZACAO

SITUACAO DE INCUMPRIMENTO

Apresentacdo do requerimento
e entrega da documentac&o pelo
cliente bancario

Verificagao das condigdes de acesso
pela instituicdo de crédito

Rendimento
Valor do imével
Outros valores patrimoniais

Aceitacao de Recusa de
acesso ao regime acesso ao regime

ou
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O acesso ao regime extraordinario depende do preenchimento cumulativo de um conjunto de
condicoes previstas na lei e que respeitam:

« Asituacao econémica muito dificil do agregado familiar do cliente bancario — o preenchi-
mento desta condicdo depende da verificacdo de um conjunto de critérios, relacionados
com o desemprego dos membros do agregado familiar, com os seus rendimentos, com a
taxa de esforco do agregado familiar com o crédito a habitacdo e com o seu patriménio
imobiliario e financeiro;

« Ao contrato de crédito — por exemplo, o contrato de crédito ndo pode ter outras garan-
tias, reais ou pessoais, para além da hipoteca sobre a habitacao prépria e permanente
do mutudrio, salvo, nos casos em que, havendo garantias pessoais, 0s garantes estejam
também em situacao econdmica muito dificil;

e Ao valor do imével sobre o qual recai a hipoteca que garante o crédito — o valor tributario
do imovel hipotecado nao pode exceder determinados limites definidos com base no
coeficiente de localizacéo.

O cliente bancario e, quando existam, os fiadores do contrato de crédito, devem entregar
a instituicao de crédito, no prazo de dez dias apds a apresentacao do requerimento ou de
pedido formulado pela instituicdo de crédito, os documentos previstos na lei que comprovam
o preenchimento das condicoes de acesso.

1.2.2. Plano de reestruturacao

Alinstituicao de crédito deve apresentar ao cliente bancario uma proposta de reestruturacao da
divida nos 25 dias apds a comunicacao de deferimento do requerimento de acesso ao regime
extraordinario. Essa proposta deve contemplar, pelo menos, uma das seguintes medidas:

e Periodo de caréncia de capital ou de capital e juros, com duracao entre 12 e 48 meses;
 Valor residual no plano de amortizacoes, até 30 por cento do capital em divida;

e Reducao do spread durante o periodo de caréncia ou, no caso de ter sido estabelecido
um valor residual, durante um periodo até 48 meses, nao podendo o spread ficar inferior
a 0,25 por cento;

e Alargamento do prazo do empréstimo até ao limite maximo de 50 anos, desde que a
sua liguidacao ocorra antes de o titular do crédito mais idoso perfazer 75 anos de idade;

e Concessao de um empréstimo adicional auténomo destinado exclusivamente ao paga-
mento, total ou parcial, de prestacoes do crédito a habitacao.

O plano de reestruturacdo pode ainda prever a consolidacdo do contrato de crédito com
outras dividas do cliente bancario. O cliente bancario ndo pode recusar a consolidacao do
crédito a habitacdo com créditos conexos, nem recusar que estes créditos conexos beneficiem
da cobertura hipotecaria do crédito a habitacdo, sob pena de perder o direito a aplicacdo de
medidas substitutivas.

As medidas previstas no plano de reestruturacdo ndo podem resultar no agravamento das
restantes condicoes financeiras do contrato de crédito a habitacdo, nomeadamente o spread.
A instituicao de crédito estd igualmente impedida de cobrar comissées pela renegociacdo do
contrato de crédito.

Apds a apresentacao do plano de reestruturacdo, a instituicdo de crédito e o cliente bancario
dispdem de 30 dias para negociar os termos da proposta. O cliente bancario perde o direito a



aplicacao de medidas substitutivas se recusar um plano de reestruturacdo da divida proposto
pela instituicao de crédito.

No decurso do plano de reestruturacdo, o cliente deve comprovar anualmente a manutencao
das condi¢des de acesso ao regime extraordinario. Se deixar de se verificar alguma das condi-
¢bes de acesso ou ocorrer um agravamento da situacdo econémica do agregado familiar do
cliente, a instituicdo de crédito pode alterar os termos do plano de reestruturacao.

Ainstituicdo de crédito ndo esta obrigada a propor ao PLANO DE REESTRUTURACAO
cliente bancario um plano de reestruturacdo quando
verifique que a sua execucao ¢ inviavel. Considera-se ACESSO AO REGIME
que o plano de reestruturacdo é inviavel quando
da sua aplicacdo resulte uma taxa de esforco para
0 agregado familiar do cliente bancério superior a Proposta de plano de reestruturacdo
) pela instituicdo de crédito
45 por cento ou 50 por cento, consoante haja ou

ndo dependentes.
Negocia¢do do plano Negocia¢do de medidas

Em caso de inviabilidade do plano de reestruturacao, de reestruturagdo complementares
a instituicdo de crédito deve propor ao cliente a apli-
cacao de medidas complementares ouinforméa-lo que Definicdo de plano de reestruturagio

tem direito a aplicagao de medidas substitutivas da
execucao hipotecaria.

1.2.3. Medidas complementares

Alinstituicao de crédito e o cliente bancario podem acordar na adocao de medidas complemen-
tares quando a implementacao do plano de reestruturacao seja inviavel ou o cliente bancario
incumpra trés prestacdes seguidas do plano de reestruturacao.

As medidas complementares a acordar podem consistir em quaisquer solucdes nao incluidas
no plano inicial de reestruturacado. A adocdo de medidas complementares é facultativa para as
instituicoes de crédito, mesmo quando tenham sido solicitadas pelo cliente. Caso adote medidas
complementares, a instituicdo de crédito ndo pode agravar as restantes condicdes financeiras
do contrato de crédito. A instituicdo de crédito ndo pode igualmente cobrar comissdes pela
renegociacdo do contrato.

1.2.4. Medidas substitutivas da execucao hipotecaria

O cliente bancario tem direito a aplicacao de medidas substitutivas quando o plano de rees-
truturacdo seja inviavel e a instituicdo de crédito opte por nado propor ao cliente bancario
medidas complementares, bem como nos casos em que o cliente incumpra trés prestacées
seguidas do plano de reestruturacdo e nao tenha sido acordada a adocao de medidas
complementares.

Para beneficiar da aplicacdo de uma medida substitutiva, o cliente bancario deve apresentar
um requerimento a instituicdo de crédito no prazo de 30 dias ap6s a verificacdo das situacdes
gue possibilitam a aplicacdo dessas medidas, declarando que preenche as condicdes de acesso
ao regime extraordinario.

Nos 30 dias seguintes a rececdo do requerimento, a instituicdo de crédito, a menos que veri-
figue que sobre o imével em causa recai outra hipoteca para garantia de créditos contraidos
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junto de outras instituicdes de crédito, esta obrigada MEDIDA SUBSTITUTIVA
a propor a adocdo de uma das seguintes medidas:

INVIABILIDADE DO PLANO

e A dacdo em cumprimento do imével sobre o DE REESTRUTURACAO
qual recai a hipoteca que garante o empréstimo;

e A alienacado do imoével a um Fundo de Investi- Requerimento de medida
mento Imobilidrio para Arrendamento Habita- substitutiva pelo cliente bancario
cional (FIIAH);

e Apermuta do imdvel por outro de valor inferior. Aplicagio da medida substitutiva

pela instituicdo de crédito

A dacdo em cumprimento implica a transmissao da

propriedade sobre o imovel para a instituicdo de Dagio FIIAH Permuta
crédito credora como forma de extincdo total ou

parcial da divida emergente do contrato de crédito a

habitacdo. A dacao em cumprimento apenas extingue Extingo total |°”| Ektingha phissel
a totalidade da divida quando:

» A soma do valor da avaliacao do imoével, efetuada para efeitos de aplicacdo das medidas

substitutivas, e das quantias j& entregues a titulo de reembolso de capital for, pelo menos,
igual ao valor do empréstimo inicial; ou

» O valor da avaliacdo do imovel for igual ou superior ao capital que se encontre em divida.

Apos ter sido acordada a dacao em cumprimento, o cliente bancario tem direito a permanecer
no imovel por um prazo de seis meses, periodo durante o qual beneficia de caréncia de capital.
Caso recuse a proposta de dacao em cumprimento do imoével, o cliente bancario perde o direito
a aplicacao de outras medidas substitutivas.

A instituicdo de crédito pode ainda propor ao cliente bancario a venda do imével a um FIIAH,
sendo o produto da venda diretamente entregue a instituicao de crédito, que, com ele, liquida
total ou parcialmente a divida do cliente. A venda do imével a um FIIAH apenas extingue a
totalidade da divida quando:

* Asoma do montante pago pelo FIIAH para a aquisicao do imével e das quantias entregues
pelo cliente bancério a titulo de reembolso de capital for, pelo menos, igual ao montante
do empréstimo; ou

» O montante pago pelo FIIAH para aquisicao do imoével for igual ou superior ao capital
em divida.

O cliente ndo pode recusar a venda do imével ao FIIAH, sob pena de perder o direito a apli-
cacdo de outras medidas substitutivas. O cliente bancario pode permanecer na habitacao
adquirida pelo FIIAH na qualidade de arrendatério, beneficiando, neste caso, de opcdo de
compra do imével.

Ainstituicao de crédito pode ainda propor ao cliente bancario a permuta do imével que garante
o crédito a habitacdo por outro de valor inferior. Com a permuta, o capital em divida é reduzido
no montante correspondente a diferenca de valor entre os iméveis. O cliente bancario pode
recusar a permuta de habitacoes e, se o fizer, a instituicdo de crédito devera propor-lhe uma
das restantes medidas substitutivas.



CAIXAS | COMPARACAO ENTRE O REGIME GERAL E O REGIME
EXTRAORDINARIO DO INCUMPRIMENTO

O regime geral e o regime extraordindrio vieram criar dois procedimentos distintos para a regulari-
zacao extrajudicial do incumprimento de contratos de crédito por clientes particulares.

O PERSI, criado pelo regime geral, é aplicavel a generalidade dos contratos de crédito celebrados com
clientes bancérios particulares que ndo tenham ainda sido resolvidos pelas instituicdes de crédito.
Ao invés, o regime extraordinario restringe a sua aplicacdo aos contratos de crédito destinados a
aquisicdo, construcao ou realizacdo de obras em habitacdo prépria permanente, podendo ter lugar
ja apos a resolucao dos referidos contratos.

Uma outra grande diferenca entre os dois procedimentos reside nas regras de acesso. Enquanto o
inicio do PERSI ndo depende da iniciativa do cliente bancério nem do preenchimento de condicdes de
acesso, o regime extraordinario condiciona o acesso dos clientes a apresentacao de um requerimento
junto da instituicdo de crédito e a demonstracdo do preenchimento dos requisitos de aplicabilidade
previstos na lei.

Ao contrario do que sucede no PERSI, em que é conferida liberdade as instituicbes de crédito na
definicdo das solucdes a propor, o regime extraordindrio elenca, ainda que a titulo exemplificativo,
as medidas que podem ser aplicadas aos clientes abrangidos.

Considerando que, em certas circunstancias, um contrato de crédito a habitacdo pode, simultanea-
mente, estar sujeito ao PERSI e ao regime extraordindrio, o Banco de Portugal transmitiu as seguintes
orientacdes as instituicdes de crédito (Carta-Circular n.° 93/2012/DSC):

a) Com aapresentacdo do requerimento de acesso ao regime extraordinario, as instituicoes de crédito
devem abster-se de iniciar ou desenvolver as diligéncias do PERSI até que seja comunicado ao cliente
bancario o deferimento ou indeferimento desse requerimento;

b) Em caso de deferimento do requerimento de acesso, a regularizacdo do incumprimento do contrato
de crédito deve ter lugar ao abrigo do regime extraordinario;

¢) Em caso de indeferimento do requerimento de acesso, pode ocorrer uma de duas situagoes:

i) Quando o requerimento de acesso tenha sido apresentado antes do PERSI e caso se tenha,
entretanto, verificado alguma das situacdes que determinam o inicio deste procedimento, as
instituicoes de crédito devem, na mesma data da comunicacao de indeferimento, informar o
cliente do infcio do PERSI;

i) Quando o requerimento de acesso tenha sido apresentado durante o PERSI e caso tenha,
entretanto, decorrido o prazo de 30 dias para a avaliacdo da capacidade financeira e apre-
sentacdo de propostas, as instituicoes de crédito devem, na mesma data da comunicacao de
indeferimento, informar o cliente do resultado dessa avaliacao e, sendo o caso, propor-lhe
solucdes de regularizacao.
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1.3. Rede de Apoio ao Consumidor Endividado

A Rede de Apoio ao Consumidor Endividado (RACE) visa assegurar a prestacdo aos clientes
bancarios de informacao, aconselhamento e acompanhamento em matérias relacionadas com
a prevencao e a regularizacao de situacdes de incumprimento. O apoio da RACE ¢ isento de
encargos para os clientes bancarios.

A RACE é constituida por pessoas coletivas de direito publico ou privado que sejam reconhe-
cidas pela Direcdo-Geral do Consumidor, apés parecer do Banco de Portugal. As entidades
reconhecidas sdo divulgadas no Portal do Consumidor, da Direcdo-Geral do Consumidor, e
no Portal do Cliente Bancario, do Banco de Portugal.

As entidades que integram a RACE tém como atribuicoes:

 Informar o cliente bancario sobre os seus direitos e deveres em caso de risco de incum-
primento de contratos de crédito e, no ambito da gestdo do incumprimento, no PERSI e
no regime extraordinario;

« Apoiarocliente bancario naanalise das propostas apresentadas pelas instituicoes de crédito;
e Acompanhar o cliente bancario aquando da negociacdo entre este e as instituicbes de
crédito;
» Prestar informaces em matéria de endividamento e de sobre-endividamento;
e Apoiar o cliente bancario na avaliacdo da sua capacidade de endividamento.
As entidades que compde a RACE ndo podem atuar junto das instituicbes de crédito em

representacao do cliente bancario ou por sua conta e, bem assim, adotar mecanismos de
conciliacdo, mediacdo ou arbitragem.

CONTACTOS COM O CLIENTE BANCARIO

No ambito da prevencéo e da gestao do incumprimento de contratos de crédito, as instituicdes
de crédito estao proibidas de realizar contactos desleais, excessivos ou desproporcionados com
os clientes bancarios (Aviso n.° 17/2012). Sao considerados desleais, excessivos ou despropor-
cionados os contactos, presenciais ou realizados através de qualquer meio de comunicacdo
a distancia que:

e Transmitam ao cliente bancario informacao errada, pouco rigorosa ou enganosa;
o Nao identifiquem a instituicao de crédito ou o prestador de servicos que realiza o contacto;
e Tenham teor agressivo ou intimidatoério;

e QOcorram no horério entre as 22 e as 9 horas do fuso horario do cliente, salvo acordo
prévio e expresso do mesmo;

e Sejam dirigidos a endereco, numero telefénico ou outro elemento de contacto que ndo
tenha sido disponibilizado pelo cliente a instituicao de crédito, salvo quando o elemento
de contacto utilizado esteja acessivel ao publico.



2. REGIME DOS SERVICOS MiNIMOS BANCARIOS

O regime dos Servicos Minimos Bancarios (SMB) foi criado com o objetivo de facilitar o acesso
a um conjunto de servigos bancdrios considerados essenciais, nomeadamente a constituicao
de uma conta de depdsitos a ordem e a utilizacdo do respetivo cartao de débito, a um custo
relativamente reduzido (Decreto-Lei n.° 27-C/2000, de 10 de marco).

Em 2012, este regime foi alterado para se alargar os seus potenciais beneficiarios, clarificar
alguns aspetos do seu funcionamento e reforcar a sua divulgacao junto da populacdo (Decreto-
-Lei n.° 225/2012, de 17 de outubro).

O Banco de Portugal, no exercicio das suas competéncias regulamentares, estabeleceu os deveres
de informacéo a serem observados pelas instituicdes de crédito na divulgacdo deste regime e
das respetivas condicdes de acesso junto dos seus clientes (Aviso n.° 15/2012). Alargou também
as exigéncias de reporte de informacdo ao Banco de Portugal relativa a prestacdo de SMB
para o acompanhamento e fiscalizacdo da prestacdo destes servicos (Instrucdo n.° 43/2012).

Os SMB sao disponibilizados pelas instituicdes de crédito que voluntariamente se prontificaram
a prestar estes servicos. Essas instituicdes celebraram, no dia 27 de novembro de 2012, um
protocolo de adesao ao novo regime, assinado por estas, pelo membro do Governo respon-
savel pela area da defesa do consumidor e pelo Banco de Portugal. As instituicbes de crédito
outorgantes comprometeram-se a disponibilizar SMB as pessoas singulares que o solicitem,
desde que estas reinam as condicdes legalmente estabelecidas para o efeito.

As instituicdes de crédito que disponibilizam os SMB sao:

e Banco BPI

e Banco Comercial Portugués

¢ Banco Espirito Santo

» Banco Santander Totta

e Caixa Econdmica Montepio Geral

¢ Caixa Geral de Depositos

O Banco de Portugal tem vindo a divulgar os SMB através da disponibilizacao de informacéao
especifica no Portal do Cliente Bancério (www.clientebancario.bportugal.pt) e, no ambito
do Plano Nacional de Formagao Financeira, no Portal Todos Contam (www.todoscontam.pt).
Procedeu também a publicacdo de um desdobravel e uma brochura sobre o tema, que se
encontram disponiveis nos referidos sitios de Internet para impressao.
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Figura 1

Servigos Minimos Bancarios

Disponibilizados

As instituigdes de crédito aderentes 2o regime
de servigos minimos bancarios disponibilizam
um Conjunto de servigos basicos.

= Abertura e manutengao de uma conta de
deposito @ ordem — & conta de servigos
minimos bancarios.

= Utilizagdo de cartdo de debito para
movimentagde dessa conta.

= Acesso @ movimentagao da conta atraves de;
- caixas automdticos;
- servico de homebanking;
- balcbes da instituicio de crédito.

= Realizacdo, a partir da conta, das seguintes.
operagoes bancdrias:
- levantamentos e depositos;
- pagamentos de bens e servigos;
- débitos diretos;

- transferéncias intrabancérias nacionais.

DIREITOS D DEPOSITANTES

Direito a abrir uma conta de servigos minimos

bancérios

= 0O diente bancdric tem direito a adquirir um conjunto
de sarvigos bancirios essenciais 3 um cusio
relativamente reduzido

= A conta de senigos minimos bancérios pode ser aberta
junto de uma instituicio de crédito que tenha aderido
3 este regime.

= Para poder aderir, o diiente ndo pode ter outra conta
de depdsito & ordem,

Se o diente pretender abrir uma conta de servigos
minimos bancarios em conjunto com outras pessoas,
nenhuma delas pode ter outra conta de depdsito
&ordem.

Direito & conversao de conta de depésito
& ordem ja existente

O diente bancario que & seja titular de uma dnica
conta de depdsito 3 ordem pode converté-la numa
conta de servigos minimos bancarios.

Caso a instituig3o de crédito onde o cliente tem conta
tenha assinade o protocolo de ades3o 3o regime de
servigos minimos bancarios, a convers3o € direta.

Se ainstitui¢do onde o cliente tam conta ndo tiver
aderido a este regime, o dliente tera de encerar
primeiro a sua conta & abrir uma conta de servicos
minimas bancérics junto de uma instituig3o aderante.

= A convers3o de uma conta com mais do que um titular,
exige que nenhum dos titulares tenha outra conta de
depdsito 3 ordem,

= A convers3o de contas de depdsito 3 ordem e a
transferéncia do respetivo saldo para a conta de
servigos minimos bancdrios ndo t8m custos para
odiente.

DESDOBRAVEL SOBRE OS SERVICOS MiNIMOS BANCARIOS

www.clientebancario.bportugal. pt

Instituigdes aderentes
aos Servigos Minimos Bancdrios

A ades3o ituiches de crédito

servigos minimos bancirios & voluntiria, palo que
poders haver instituigies que nio disponibilizem
estesservigos.

Para conhecer alista de instituigBes de crédito que

igos minimos arios e para

mais informagBes sobre estes servicos, consulte o
Portal do Clienta Bancario em:

www.dientebancario.bportugal.pt

Depdsi iri jicos mini drios

Direito de acesso a servigos bancarios a custos
reduzidos

= Ag cliente bancario que adira aos servigos minimos
bancarios ndo podem ser cobradas comissdes ou
despesas que, anuslmente & no seu conjunto, sejam
superiores a 1% do saldrio minimo nacional

Direito de acesso a outros servigos bancdrios

- O diente que aceda aos servigos minimos bancé

pode acordar com a instituigSo de crédito a contratagio

de outros produtos ou servigos bancarios ndo incluides
nos servigos minimos.

= O diente pode contratar depositos a prazo, contas-

-poupanca, encias interbancarias, i
internacionais, produtos de crédito, entre outros.

= Os produtos ou servigos contratados que ndo fagam

parte do conjunto dos servigos minimos bancarios estio

sujeitos 35 comissBes e despesas previstos no pregario
da instituigio de crédito.

= O diente que aceda aos servigos minimos bancarios
ndo pode contratar facilidades de descoberto, nem
movimentar a conta para além do seu saldo.

MINIMOS
RIOS

Direitos & Deveres

Bance de Portugal

FURDSISTEMA

DEVERES DOS DEPOSITANTES

Dever de conta tnica

= Para aceder 3 uma conta de SErVCOs Minimos
bancdrios, o diente ndo pode ter outra conta de
depédsito 3 ordem em qualquer instituigSo de crédito.

O cliente deve declarar, em documento assinado, que
n3o & titular de outra conta bancéria e que autoriza 3
instituigio de crédito a confirmar a veracidade dessa
dedaracio.

= Ainstituig3o de crédito pode recusar a
disponibilizagio de servigos minimos bancarios
se o diente se recusar a assinar essa declarag3o ou
se detatar que o cliente é titular de outra conta de
depésito 3 ordem.

= Se, depois de aberta a conta de servigos minimos
bancérios, a instituigio detetar que o diante & titular
de outra conta de depdsito 3 ordem, pode encerrar
a conta de servigos minimos bancarios e exigir o
pagamento de eventuais comissoes e despesas pelos
servigos disponibilizados.

Dever de utilizagio da conta

= Odi deve procurar
3 conta e manter um saldo médio superior a 5% do
salario minime nacional.

= Depois de decorrido um ano apds a abertura de
conta, a instituigio de crédito pode encerrd-la se
o cliente n3o a tiver movimentado nos seis meses
anteriores e se o saldo médio for inferior a 5% do
saldrie minimo nacional.



CAIXA 6 | SERVICOS MINIMOS BANCARIOS E PROMOCAO DA INCLUSAO
FINANCEIRA

A detencao de uma conta bancaria, por ser um requisito essencial para o acesso a outros produtos
e servicos bancarios, é considerado o principal indicador de inclusdo no sistema financeiro.

Nos dias de hoje, a detencdo de uma conta bancaria é também indispensavel para a aquisicdo de
muitos bens e servicos, pelo que diversas organizacoes internacionais véem no grau de acesso a
servicos bancarios basicos um importante indicador de integracao social. A Comissao Europeia,
reconhecendo o impacto positivo do acesso a servicos bancarios basicos, como seja a titularidade
de uma conta bancaria, na inclusao e na coesao social, instou os Estados-Membros a garantir que
qualquer consumidor com residéncia legal no espaco da Unido Europeia tenha o direito de abrir e
movimentar uma conta bancaria, independentemente das suas circunstancias financeiras, tendo
definido um conjunto de principios gerais sobre o acesso a contas bancérias de base por parte dos
cidadaos para esse efeito (Recomendacao 2011/442/UE, de 18 de julho).

De acordo com os resultados do Inquérito a Literacia Financeira da Populacdo Portuguesa, conduzido
em 2010 pelo Banco de Portugal, estima-se que 11 por cento dos individuos com idade igual ou
superior a 16 anos nao tenham uma conta bancaria, encontrando-se nessa situacdo nove por cento
dos adultos (maiores de 18 anos). Estes resultados estao em linha com os observados em outros
paises desenvolvidos onde foram conduzidos inquéritos similares (nomeadamente, com o Reino
Unido, os Estados Unidos da América ou a Nova Zelandia).

Em Portugal, a grande maioria dos individuos que refere ndo ter conta bancaria (74 por cento) nao
faz parte da populacdo ativa, embora dez por cento sejam trabalhadores por conta de outrem.
Dos que nao tém conta bancaria, 48 por cento sao individuos com idade superior a 55 anos e
31 por cento tém mais de 70 anos. Também alguns jovens com idade entre 16 e 17 anos nao tém conta
bancéria (que representa 19 por cento). Por seu turno, cerca de 70 por cento dos que nao possuem
conta bancaria ndo tém qualquer grau de instrucao ou tém apenas a instrucao primaria. Como prin-
cipal razao para nao ter conta bancéria, 67 por cento dos inquiridos dizem nao ter rendimentos que
o justifique e 17 por cento referem que a conta de outra pessoa (conjuge ou familiar) é suficiente.

Portugal foi precursor na definicao de servicos bancarios basicos e na instituicao de um sistema de
acesso a esses servicos por parte das pessoas singulares. Todavia, nao obstante o sistema de acesso
aos SMB ter sido instituido em 2000, os dados disponiveis demonstram que a adesao dos clientes
bancérios tem sido pouco significativa.

O desconhecimento generalizado da existéncia e do modo de funcionamento do sistema dos SMB
e as condicoes legalmente definidas para que as pessoas singulares dele possam beneficiar tém
sido apontados como as principais causas para a fraca adesao que se tem registado. Na verdade,
71 por cento dos inquiridos no ambito do Inquérito a Literacia Financeira da Populacao Portuguesa
desconhecia a existéncia dos SMB e apenas cinco por cento identificou corretamente as condicoes
de acesso. Acresce que, nos 11 por cento de inquiridos sem conta bancaria, nenhum respondeu
corretamente sobre as condicoes de acesso aos SMB.

O novo regime dos SMB procurou reverter esta situacao, alterando os requisitos de acesso a estes
servicos bancarios basicos, nomeadamente, através do alargamento do acesso aos SMB a pessoas
singulares que sejam titulares de um Unica conta de depdsito a ordem. Veio reforcar também os
deveres das instituicdes de crédito aderentes na divulgacao dos SMB, que passam a estar sujeitas ao
dever de publicitar os SMB através dos respetivos balcoes, sitios de Internet e extratos de contas de
deposito a ordem disponibilizados aos seus clientes. Incumbiu ainda a Seguranca Social a proceder
a publicitacdo dos SMB junto dos beneficiarios de prestacoes sociais.
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Complementarmente, o Banco de Portugal, autoridade responsavel pela supervisao do sistema
de acesso aos SMB, tem igualmente desenvolvido um conjunto de iniciativas de divulgacao dos
SMB, nomeadamente, a publicacdo de conteddos no Portal do Cliente Bancario e no Portal Todos
Contam, a disponibilizacdo de publicacoes especificas e a promocao, no ambito do Plano Nacional
de Formacao Financeira, de sessoes de informacao e divulgacao sobre SMB.

As alteracoes introduzidas nos requisitos de acesso aos SMB e o reforco da divulgacdo de informacao
traduziram-se no aumento do nimero de beneficiarios de SMB: no final de 2012, existiam j& 3371
contas de depdsito a ordem que funcionavam ao abrigo dos SMB, quando, no final de 2011, o
numero de contas desse tipo era de apenas 1691.

2.1. Acesso ao regime

Podem beneficiar dos SMB as pessoas singulares que ndo sejam titulares de qualquer conta de
deposito a ordem e que solicitem, junto de instituicdo de crédito aderente, a abertura de conta
de SMB. Podem também beneficiar destes servicos as pessoas singulares que, sendo titulares
de uma Unica conta de depdsito a ordem em instituicdo de crédito, solicitem a conversao dessa
conta em conta de SMB junto de qualquer instituicao de crédito aderente.

A conversdo de conta é gratuita, podendo concretizar-se de duas formas:

e O cliente pode converter diretamente a conta de depdsito a ordem em conta de SMB,
mediante a celebracao de aditamento ao contrato de depdsito a ordem existente, caso a
instituicdo de crédito seja aderente aos SMB; ou

¢ Ocliente tem de encerrar a conta de dep6sito a ordem, se esta estiver domiciliada em insti-
tuicdo de crédito ndo aderente a este regime, e abrir a conta de SMB junto de instituicdo
de crédito aderente, mediante celebracdo do respetivo contrato de depésito a ordem.

Para garantir o cumprimento do principio de que a conta de SMB é uma “conta Unica”, na
abertura ou conversao de conta, o interessado deve declarar, nos impressos de abertura de
conta, ou em documento anexo, que nado é titular de outra conta de depdsito a ordem. Tem
também de autorizar a instituicdo de crédito a confirmar, através do respetivo nimero de
identificacao fiscal, junto das entidades gestoras dos sistemas de funcionamento dos cartoes
de crédito e débito, a inexisténcia de qualquer cartdo daquela natureza em nome do declarante
(uma vez que estes cartdes estdo sempre associados a uma conta).

A conta de SMB pode ser titulada por uma ou por varias pessoas singulares, desde que seja
a Unica conta de cada um desses titulares. Estes tém também de cumprir os requisitos acima
identificados, de declaracdo e autorizacdo de verificacdo de que ndo sao titulares de outra
conta de depdsito a ordem.

As instituicoes de crédito aderentes a este regime podem recusar a abertura de conta de SMB
ou a conversao de conta de depdsito a ordem ja existente em conta de SMB se:

A data do pedido de abertura, o interessado for titular de conta de depésito & ordem em
instituicao de crédito;

A data do pedido de conversao, o interessado for titular de outra(s) conta(s) de depdsito
a ordem, para além da conta de depdsito a ordem que pretende converter;

¢ O interessado recusar a emissdo de declaracdo em que assegura nao ser titular de outra
conta de depdsito a ordem e autoriza a instituicao de crédito a confirmar a veracidade
dessa afirmacao;



» As entidades gestoras dos sistemas de funcionamento dos cartdes de crédito e débito,
na sequéncia de consulta da instituicdo de crédito aderente, confirmarem a existéncia de
cartao de débito ou de crédito em nome do interessado e, no caso de conversao de conta,
esse cartao estiver associado a conta de depdsito a ordem distinta da que foi objeto do
pedido de conversao.

Nao constitui fundamento legitimo para que a instituicdo de crédito recuse o pedido de
conversdo de conta em conta de SMB o facto de o cliente ser titular de depésitos ndo a ordem
(e.g. depbsitos a prazo) ou deter cartdo de débito e/ou de crédito ou outras operacoes de
crédito associadas a conta de depdsito a ordem a converter.

As instituicdes de crédito ndo devem fazer depender a abertura de conta de SMB da realizacao,
por parte do interessado, de um depdsito inicial de determinado montante, nem exigir que a
conta de depdsito a ordem a converter tenha um determinado saldo minimo.

2.1.1. Deveres de informacao das instituicdes de crédito aderentes

As instituicdes de crédito aderentes estdo obrigadas a disponibilizar aos interessados uma ficha
de informacdo normalizada (FIN) relativa a conta de SMB, em momento anterior ao da aber-
tura da conta ou da conversao da conta de depdsito a ordem ja existente em conta de SMB.

AFIN que as instituicoes de crédito
devem entregar aos interessados
tem de ser elaborada nos termos
previstos no Anexo | ao Aviso
n.°4/2009, tendo em consideracao
as especificidades de uma conta
de SMB, nomeadamente quanto
as condicbes de acesso, meios

[ DESIGNACAO DA IC |

IN STITUIC{E\O ADERENTE AOS
SERVICOS MINIMOS BANCARIOS

de movimentacdo, montante de
constituicdo, comissbes e despesas
aplicaveis.

O contrato de depdsito aordem, ou
o aditamento a contrato de dep6-
sito a ordem ja existente, no caso
de conversao de conta na mesma
instituicao de crédito, identificam
aconta de depdsito a ordem como
uma conta de SMB e descrevem os
servicos bancarios associados e as
condicoes da sua prestacao.

As instituicbes de crédito estdo
ainda obrigadas a divulgar publi-
camente, e em permanéncia, nos
respetivos sitios de Internet e nos
seus balcdes, a sua adesdo ao
regime dos SMB e informacao
sobre as condicoes de acesso e
de prestacdo daqueles servicos.

Condi¢oes de acesso:

* Ser pessoa singular;

* N&o ser titular de contas de depdsito a ordem ou deter uma dnica
conta de depdsito 4 ordem gue possa ser convertida em conta de
servi¢os minimos bancarios.

Condigdes de manutencao:

* N3o abrir outra conta de depdsito a ordem;

* Realizar operacdes regulares (pelo menos uma nos ultimos 6 meses)
ou manter um saldo médio anual minimo de 5% da remuneracao
minima mensal garantida.

Servicos Minimos Bancarios disponibilizados:

* Abertura e manutencao de uma conta de depdsito a ordem;
 Utilizacao de cartdo de débito para movimentacdo da conta;
* Movimentacdo da conta através de caixas automaticas,
homebanking e aos balcoes da instituicao;
* Realiza¢do das seguintes operag¢des bancarias: levantamentos
e depdsitos, pagamentos de bens e servigos, débitos diretos
e transferéncias intrabancarias nacionais.

Informe-se ao balcao, no sitio de Internet desta instituicao,
ou em www.clientebancario.bportugal.pt e www.todoscontam.pt

Cartaz que as instituigdes de crédito aderentes tém de afixar nos
respetivos balcoes

o]
~N

Regime dos servicos minimos bancarios



®

(o]
(o]

BANCO DE PORTUGAL | RELATORIO DE SUPERVISAO COMPORTAMENTAL | 2012

A divulgacdo dos SMB nos balcdes deve ser feita mediante a afixacdo de um cartaz infor-
mativo, cujo modelo foi definido pelo Banco de Portugal (Aviso n.° 15/2012). O Precério das
instituicoes de crédito aderentes deve igualmente conter informacao relativa as condicbes de
acesso e de prestacao dos SMB.

Asinstituicoes de crédito aderentes estdo ainda obrigadas a informar todas as pessoas singulares
gue sejam titulares de contas de depdsito a ordem da possibilidade de conversdo das mesmas
em contas de SMB e dos requisitos para essa conversdo, através de informacao incluida no
primeiro extrato de conta emitido em cada ano.

2.2. Caracteristicas do regime

No ambito do regime dos SMB, as instituicdes de crédito aderentes estao obrigadas a dispo-
nibilizar os seguintes servicos:

« Constituicdo, manutencao, gestao e titularidade de conta de depdsito a ordem;
e Titularidade de cartdo de débito;

» Acesso a movimentacdo da conta através de caixas automaticas, servico de homebanking
e balcdes da instituicdo de crédito; e

» Realizacdo de operacdes de depdsito, levantamento, pagamentos de bens e servicos,
débitos diretos e transferéncias intrabancarias nacionais.

Na prestacdo de SMB, as instituicbes de crédito aderentes estdo obrigadas a respeitar os
mesmos padrdes de qualidade e eficiéncia que sao exigidos para a prestacdo dos mesmos
servicos bancarios a pessoas singulares que ndo se encontrem abrangidas por este regime.

2.2.1. Custos dos Servicos Minimos Bancarios

As instituicbes de crédito que disponibilizam SMB ndo podem cobrar, por esses servicos,
comissdes, despesas ou outros encargos que, anualmente e no seu conjunto, representem um
valor superior a um por cento do salario minimo nacional.

Os clientes podem consultar a informacao sobre o custo dos SMB no Folheto de Comissdes e Despesas
do Precario dasinstituicoes aderentes, disponivel nos respetivos balcdes, nossitios de Internet das
instituicdes de crédito e no Portal do Cliente Bancario (www.clientebancario.bportugal.pt).

2.2.2. Outros produtos e servicos bancarios

As instituicoes de crédito aderentes podem comercializar junto dos clientes bancarios titulares
de contas de SMB outros produtos e servicos bancarios para além dos incluidos nos SMB, como
depdsitos a prazo, contas-poupanca, transferéncias interbancarias, transferéncias internacionais
ou produtos de crédito.

A comercializacao desses produtos nao esta sujeita a qualquer restricdo pelo facto de o cliente
ser beneficidrio dos SMB, designadamente quanto ao comissionamento desses produtos e
servicos. Também nestes casos as instituicdes de crédito aderentes devem observar todos os
requisitos legais e regulamentares exigidos para a sua comercializacdo, nomeadamente em
matéria de prestacdo de informacéo.



Como as contas de SMB ndo podem, no entanto, ter saldo negativo, as instituicdes de crédito
ndo podem comercializar facilidades de descoberto associadas as contas de SMB, nem permitir
a ultrapassagem de crédito nessas contas.

2.3. Encerramento de contas de Servi¢cos Minimos Bancarios

As instituicoes de crédito aderentes podem tomar a iniciativa de encerrar contas de SMB se
detetarem que o respetivo titular possui uma outra conta de depdsito a ordem. Nesse caso,
podem exigir o pagamento dos encargos habitualmente associados a prestacdo dos servicos
entretanto disponibilizados. A resolucdo com este fundamento é notificada ao titular da conta
de SMB, com, pelo menos, 30 dias de antecedéncia, mediante comunicacdo em papel ou
noutro suporte duradouro.

As instituicoes de crédito podem ainda encerrar contas de SMB se forem verificadas em simul-
taneo as seguintes condicdes:

« A conta estiver aberta ha, pelo menos, um ano;

O saldo médio registado nos seis meses anteriores for inferior a cinco por cento do salario
minimo, nacional; e,

» Nao tiverem sido realizadas operacdes bancérias nos seis meses anteriores.

A instituicao que pretenda exercer o direito de resolucdo nos termos acima indicados deve
informar desse facto o titular da conta de SMB com, pelo menos, 60 dias de antecedéncia,
através de comunicacdo em papel ou noutro suporte duradouro, e devolver-lhe o saldo
depositado, ndo lhe podendo exigir o pagamento de quaisquer comissdes, despesas ou
outros encargos.

CAIXA 7 | EVOLUCAO DAS CONTAS DE SERVICOS MINIMOS BANCARIOS

O regime dos Servicos Minimos Bancarios (SMB) tem como objetivo facilitar o acesso a um
conjunto de servicos bancarios considerados essenciais.

Este regime foi criado em 2000, mas os primeiros dados sobre o nimero de contas de SMB
comecaram a ser recolhidos a partir de 2007. Apds a atribuicdo de competéncias de supervisao
comportamental o Banco de Portugal passou a solicitar o reporte desta informacao aos bancos
gue disponibilizam este tipo de contas, em base anual. Esta informacao tem sido analisada e
publicada nos relatérios de supervisdo comportamental do Banco de Portugal?.

Com a entrada em vigor, em 2012, do novo regime dos SMB?, passou a ser possivel, ndo s6
abrir uma conta de SMB, mas também converter uma conta a ordem junto de uma instituicao
bancaria em conta de SMB. O Banco de Portugal passou a exigir o reporte destas contas por
parte das instituicdes de crédito com uma periodicidade semestral (Instrucdo n.° 43/2012).

2 Osrelatorios de supervisao comportamental estdo disponiveis em http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Publicacoes/
RSC/Paginas/RSC.aspx.

3 0 regime dos SMB foi alterado com a publicacdo do Decreto-Lei n.° 225/2012, de 17 de outubro, € a assinatura dos
novos protocolos de adesdo das instituicoes de crédito a este regime, a 27 de novembro.
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A evolucao do numero de contas de SMB revela que, apés uma reducao de 2007 para 2008,
em resultado do encerramento de varias contas numa das instituicdes aderentes, se assistiu a
um aumento do numero de contas todos os anos. O maior aumento observou-se, contudo,
em 2012, ano em que o numero de contas SMB quase duplica: passando de 1691 contas, em
2011, para 3371 contas, em 2012.

Grafico C.7.1
EVOLUQAO DO NUMERO DE CONTAS SMB | 2007 - 2012
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Caracterizagao das contas de Servicos Minimos Bancérios a 31 de dezembro de 2012

No final de 2012, existiam 3371 contas de SMB ativas junto das seis instituicoes de crédito que
disponibilizam este tipo de conta. Deteta-se uma relativa concentragcao de contas de SMB, com
uma das instituicdes a deter 47 por cento destas contas e trés a reunir 88 por cento do total.

Quadro C.7.1
NUMERO DE CONTAS DE SMB | 31 DE DEZEMBRO 2012

Numero de contas SMB

NuUmero de contas SMB
em percentagem do total

Instituicao A 1567 47 %
Instituicao B 775 23 %
Instituicao C 616 18 %
Instituicao D 201 6 %
Instituicao E 110 3 %
Instituicao F 102 3%
Total 3371 100 %

Durante o ano de 2012 foram constituidas 1849 contas de SMB, das quais cerca de dez por
cento por conversao de conta de depdsito a ordem ja anteriormente titulada pelo cliente na
instituicdo de crédito. Foram entretanto encerradas 169 contas, o que resulta num aumento
de 1680 contas face a 2011.



A maioria das contas de SMB tem um Unico titular. Apenas 7,2 por cento das contas de SMB
sao tituladas por mais do que um cliente. A detencao de outros produtos bancarios por titulares
de contas de SMB é reduzida: 2,4 por cento das contas tém produtos de crédito associados e
somente 1,8 por cento tém também depdsitos ndo a ordem.

Grafico C.7.2
CARACTERIZAQAO DAS CONTAS SMB | 31 DE DEZEMBRO DE 2012
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Encargos associados as contas SMB a 31 de dezembro de 2012

O Banco BPI e o Banco Santander Totta ndo cobram qualquer comissdo ou encargo associados
as contas de SMB. As restantes instituicdes cobram a comissdo relacionada com a gestao ou
manutencao da conta. O seu valor oscila entre 2,99 euros (Banco Espirito Santo) e 4,85 euros,
0 maximo permitido por lei no ano de 2012 (Caixa Geral de Dep6sitos). A estes valores acresce
Imposto do Selo a taxa em vigor.

Quadro C.7.2
ENCARGOS ASSOCIADOS AS CONTAS SMB | 31 DE DEZEMBRO DE 2012

Gestdo ou manutencdo da conta (por ano)

Banco Espirito Santo 2,99 + IS
Banco BPI 0
Banco Santander Totta 0
Banco Comercial Portugués 4,80 + IS
Caixa Geral de Depositos 4,85 + 1S

Caixa Econémica Montepio Geral 4,52 + 1S
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3. CREDITO A HABITACAO

O enquadramento legal e regulamentar do mercado do crédito a habitacdo foi objeto de
alteracoes, durante o ano de 2012, com a criacdo de novas salvaguardas para os mutuarios
de crédito a habitacdo. As principais disposicoes deste regime foram entretanto estendidas a
todos os outros contratos de crédito garantidos por hipoteca.

Os novos mecanismos de salvaguarda dos mutuarios de crédito a habitacao, introduzidos através
de alteracdes ao regime que regula a concessao de crédito a habitacao (Lei n.° 59/2012, de
9 de novembro, que altera o Decreto-Lei n.° 349/98, de 11 de novembro), vieram:

 Proibir o aumento dos encargos com o crédito, nomeadamente o aumento de spread,
nas seguintes situacoes:

— Em caso arrendamento do imével que garante o crédito a habitacdo, em resultado de
mudanca do local do trabalho (para pelo menos 50 km de distancia) ou de desemprego
de membros do agregado familiar do mutuario;

— Em caso de renegociacdo para efeito de mudanca da titularidade do empréstimo mo-
tivada por divorcio, separacao judicial de pessoas e bens, dissolucao de unido de facto
ou falecimento de um dos cénjuges, desde que a prestacdo mensal do empréstimo
represente uma taxa de esforco para o agregado familiar do novo titular inferior a
55 por cento ou, no caso de existirem dois ou mais dependentes, 60 por cento;

 Estabelecer que as instituicdes de crédito sé podem resolver ou cessar por qualquer outra
forma os contratos de crédito a aquisicao ou construcao de habitacao prépria permanente
com fundamento em incumprimento se existirem, pelo menos, trés prestacoes vencidas
e ainda ndo pagas pelo mutuéario; e

» Conferir aos mutuarios a possibilidade de retomarem o cumprimento do crédito a habi-
tacdo no decurso do processo executivo, desde que nao tenha havido reclamacao de
créditos e se verifiqgue o pagamento das prestacdes vencidas e ndo pagas, dos juros de
mora e das despesas em que a instituicdo incorreu. Nestes casos, a resolucao do contrato
fica sem efeito.

O regime do crédito a habitacdo, que ja se aplicava também aos contratos de crédito conexo,
foi ainda estendido aos outros contratos de crédito garantidos por hipoteca ou por outro direito
sobre coisa imoével, celebrados com clientes particulares, que atuem com objetivos alheios a
sua atividade comercial ou profissional (Decreto-Lei n.° 226/2012, de 18 de outubro). Passaram
a ser aplicaveis a este tipo de contratos algumas das principais normas que anteriormente
regiam apenas os contratos de crédito a habitacdo e de crédito conexo, nomeadamente no
gue se refere a deveres de informacéo, ao reembolso antecipado, as vendas associadas e a
renegociacdo do crédito.

Até ao dia 16 de janeiro de 2013 (data em que entrou em vigor o Decreto-Lei n.° 226/2012)
estes contratos de crédito nao dispunham de uma disciplina especifica que os regulasse.
A partir dessa altura ficou reforcada a protecao do cliente bancério neste tipo de contratos,
com destaque para 0s mutuos destinados a consolidacao de créditos garantidos por hipoteca.

Os deveres de informacao que impendem sobre as instituicoes de crédito na negociacao, cele-
bracdo e vigéncia dos contratos de crédito a habitacao e de crédito conexo passaram também
a incidir sobre os demais contratos de crédito garantidos por hipoteca ou por outro direito
sobre coisa imovel (Aviso n.° 16/2012, do Banco de Portugal, que altera o Aviso n.° 2/2012).
A estes contratos passou também a aplicar-se a entrega obrigatéria de uma ficha de informacao
normalizada (Instrucao n.° 45/2012).



CAIXA 8 | REGRAS APLICAVEIS A ALTERACAO DO SPREAD

Ao longo da vida do empréstimo, o cliente bancario pode pretender renegociar uma ou mais condi-
coes do seu contrato de crédito, tais como o prazo de amortizacdo, a modalidade de reembolso, a
titularidade do empréstimo ou o regime da taxa de juro. A renegociacao depende do comum acordo
entre o cliente bancario e a instituicdo de crédito.

Caso o cliente bancario pretenda renegociar o spread do seu contrato de crédito, pode propo-lo a
instituicao de crédito, que é livre de aceitar ou nao essa alteracao. Se o cliente pretender a renego-
ciacao de outras condicdes contratuais, a instituicdo de crédito pode, em contrapartida, propor a
alteracao do spread aplicavel, podendo o cliente aceitar ou nao esta proposta.

Ainda que a instituicao de crédito seja sempre livre de aceitar ou ndo a renegociacao de contratos
de crédito, ha casos em que, aceitando, ndo pode propor ao mutudrio o agravamento do spread
aplicavel ao contrato:

* Nos contratos de crédito destinados a aquisicao ou construcao de habitacdo propria permanente, as
instituicdes de crédito ndo podem agravar o spread, caso o cliente bancdrio pretenda renegociar o
contrato nas seguintes situacoes:

— Alteracdo da titularidade do contrato, motivada por divércio, separacdo judicial de pessoas e bens,
dissolucao da uniao de facto ou falecimento de um dos cénjuges, desde que a prestacdo mensal
do empréstimo represente uma taxa de esforco para o agregado familiar do titular inferior a
55 por cento ou, no caso de existirem dois ou mais dependentes, 60 por cento.

— Arrendamento do imével que garante o crédito a habitacao, em resultado de desemprego do
mutuario ou de um dos membros do seu agregado familiar ou mudanca para um local de tra-
balho a pelo menos 50 km de distancia e que implique a mudanca de habitacdo permanente do
agregado familiar.

e No ambito do regime extraordinario de protecdo de devedores de crédito a habitacdo em situacdo
econémica muito dificil, a adocao do plano de reestruturacdo ou de medidas complementares que a
instituicao de crédito venha a acordar com o cliente ndo pode agravar as restantes condi¢des financeiras
do contrato de crédito, nomeadamente o spread.

Quando existam vendas associadas facultativas, isto é, quando o cliente adquiriu, de forma facultativa,
outros produtos ou servicos financeiros como contrapartida para a reducao do custo do contrato
de crédito, o cliente bancario deve ter em atencao que se vier a desistir de algum dos produtos ou
servicos que permitem que Ihe seja aplicado um spread mais reduzido, a instituicdo de crédito pode
aumentar o spread do empréstimo.

No entanto, esta alteracdo sé pode ser feita pela instituicdo de crédito no prazo de um ano a contar
da data em que o cliente bancario cancelou esses outros produtos ou servicos. Se, durante um ano,
a instituicao de crédito ndo ajustar o spread, o direito a fazé-lo prescreve.
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4. OPERACOES DE CREDITO EM MOEDA ESTRANGEIRA

As instituicbes de crédito devem adotar um conjunto de boas praticas na comercializacdo de
empréstimos em moeda estrangeira.

As instituicdes de crédito devem sensibilizar os mutuarios para o risco cambial, quando prestam
informacao pré-contratual sobre os empréstimos que vao contratar. Devem alerta-los para o
impacto de uma depreciacdo da moeda nacional nas prestacbes dos empréstimos denominados
em moeda estrangeira.

Essainformacao deve constar da ficha de informacao normalizada disponibilizada na comercia-
lizacdo de contratos de crédito a habitacdo, de crédito conexo e de outros créditos hipotecarios
(Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de marco) e de contratos crédito aos consumidores (Decreto-Lei
n.° 133/2009, de 2 de junho). Na comercializacdo de outros contratos, a informacao em causa
deve ser facultada ao cliente através dos documentos de aprovacdo do empréstimo ou de
outros elementos que lhe sejam entregues previamente a celebracao do contrato.

As instituicbes de crédito devem ainda propor aos clientes bancarios, em alternativa a um
empréstimo em moeda estrangeira, a contratacdo de um empréstimo em moeda nacional
para os mesmos fins, bem como a contratacao de instrumentos financeiros para cobertura
contra o risco cambial.

Estas orientacoes, divulgadas pelo Banco de Portugal® (Carta-Circular n.° 86/2012/DSC, de
20 de dezembro), tém por objetivo difundir um conjunto de boas praticas a adotar pelas
instituicoes de crédito na sensibilizacdo dos mutuarios para o risco inerente a contratacao de
empréstimos em moeda estrangeira.

As orientacdes divulgadas pelo Banco de Portugal reforcam também a importancia de as
instituicdes de crédito avaliarem, previamente, a solvabilidade dos mutuérios, ponderando
devidamente eventuais choques adversos da taxa de cambio sobre a capacidade financeira dos
clientes. Para esse efeito, devem ser adotados, em momento anterior a celebracao de contratos
de crédito em moeda estrangeira, critérios de avaliacao rigorosos e adequados.

5. PAGAMENTOS TRANSFRONTEIRICOS

Na Unido Europeia aplica-se o principio da igualdade de encargos nos pagamentos nacionais
e transfronteiricos realizados nesta zona, em euros ou nas moedas aderentes a este regime.

A aplicacao do principio da igualdade de encargos aos diversos tipos de pagamentos tem sido
gradual (iniciada com o Regulamento (CE) n.° 2560/2001, de 19 de dezembro):

e Apartirde 1dejulhode 2002 para pagamentos eletronicos transfronteiros em euros ou nas
moedas nacionais dos paises aderentes a este regime, até ao montante de 12 500 euros;

e A partir de 1 de julho de 2003 para transferéncias bancarias transfronteiras em euros ou
nas moedas nacionais dos paises aderentes a este regime, até 12 500 euros;

e A partir de 1 de janeiro de 2006 para montantes até 50 000 euros.

Em 2009, o principio da igualdade de encargos manteve-se limitado a pagamentos até 50 000

4 Estas orientagoes implementam as Recomendagdes do Comité Europeu do Risco Sistémico (European Systemic Risk
Board) de 21 de setembro de 2011 sobre a matéria, dirigidas aos Estados-Membros da Unido Europeia e respetivas
autoridades de supervisdo.



euros, mas passou a aplicar-se aos pagamentos iniciados ou concluidos em suporte de papel
ou em numerario, desde que processados eletronicamente durante a cadeia de execucao do
pagamento, com exclusdo dos cheques. Incluem-se nestes pagamentos os encargos relativos
ao estabelecimento de ordens de pagamento permanentes, os cobrados pela utilizacdo de
cartdes de pagamento (e.g. de débito ou de crédito), bem como todos os encargos direta ou
indiretamente ligados a operacdes de pagamento, com exclusdo dos encargos de conversao
cambial (Regulamento (CE) n.° 924/2009, de 16 de setembro de 2009, que revogou o Regu-
lamento (CE) n.° 2560/2001).

A partir de 31 de marco de 2012 foi eliminado o limite de 50 000 euros, passando a vigorar o
principio da igualdade de encargos para todas as operacdes de pagamento transfronteiricas,
independentemente do respetivo valor. O prestador do servico de pagamento (instituicdo de
crédito ou instituicdo de pagamento) deve aplicar os mesmos encargos (comissoes e despesas)
num pagamento transfronteirico que aplicaria a uma operacdo de pagamentos efetuada no
territério nacional, pelo mesmo servico, no mesmo valor e na mesma moeda (Regulamento
(UE) n.° 260/2012 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 14 de marco de 2012, que altera
o Regulamento n.° 924/20095).

O Banco de Portugal divulgou um conjunto de esclarecimentos sobre a aplicacao do principio
da igualdade de encargos entre operacoes de pagamento nacionais e transfronteiricas (Carta-
-Circular n.° 66/2012/DSC, de 20 de novembro), tendo em vista assegurar a sua adequada
implementacao.

5.1. Ambito de aplicacdo do principio da igualdade de encargos

O principio da igualdade de encargos (Regulamento n.° 924/2009) abrange as operacdes em
euros, coroas suecas e leus romenos realizadas nos seguintes paises®:

5 0 Regulamento n.® 924/2009 encontra-se associado a Diretiva dos Servigos de Pagamento (Diretiva 2007/64/CE do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 13 de novembro de 2007), transposta para o direito portugués pelo Decreto-Lei
n.% 317/2009, de 30 de outubro, alterado pelo Decreto-Lei n.° 242/2012, de 7 de novembro, e que constitui o Regime
Juridico dos Servigos de Pagamento e da Moeda Eletrénica (RISPME), tendo estes instrumentos juridicos o objetivo
de fixar as regras de funcionamento da Area Unica de Pagamentos em Euro (Single Euro Payments Area ou SEPA).

6 EmboraoRegulamenton.®924/2009 seja, a par da Diretiva dos Servigos de Pagamento, um instrumento de implementacdo
da SEPA na Unido Europeia, o &mbito de aplicacdo do Regulamento ndo é absolutamente coincidente com o Espago
SEPA. Do Espago SEPA fazem ainda parte a Suiga e 0 Monaco e diversos territorios ultramarinos que ndo pertencem
ao EEE. De acordo com a EPC List of SEPA Countries publicada pelo Conselho (EPC409-09, de 27 de agosto de
2010, in http://www.europeanpaymentscouncil.eu/documents/EPC409-09%20SEPA%20Countries%20v1.8.pdf), sao
0s sequintes os Estados que fazem parte do Espaco SEPA:

i. 17 da zona Euro: Bélgica, Alemanha, Grécia, Espanha, Franca, Irlanda, Itélia, Luxemburgo, Holanda, Austria,
Portugal, Finlandia, Eslovénia, Chipre, Malta, Eslovaquia e Estdnia (este desde 1 de janeiro de 2011);

ii. Dez da Unido Europeia: Republica Checa, Dinamarca, Letonia, Lituania, Hungria, Polonia, Suécia, Reino Unido,
Bulgaria, Roménia;

iii. Quatro da EFTA (European Free Trade Association): Islandia, Noruega, Liechtenstein e Suiga;

iv. Um que aderiu ao espago SEPA: Mdnaco;

v. Dez territérios ultramarinos pertencentes a Franga (Guadalupe, Guiana Francesa, Mayotte, Martinica, Saint
Barthélemy, San Martin, San Pierre and Miquelon, Reunido), Reino Unido (Gibraltar) e Finlandia (Aland Islands).

Para que os paises que ndo pertencem ao EEE fagam parte do Espago SEPA, é necessdrio que se tornem membros
do European Payments Council, ficando por esta via vinculados aos respetivos Rulebooks, nos quais se encontram
estabelecidos os requisitos técnicos de cumprimento dos parametros SEPA. Ndo obstante, ndo Ihes é exigido o
cumprimento da legislagao comunitaria, designadamente da Diretiva dos Servigos de Pagamento e do Regulamento
n.° 924/2009.

(o]
(8]

Pagamentos transfronteiricos



®

O
(>)]

BANCO DE PORTUGAL | RELATORIO DE SUPERVISAO COMPORTAMENTAL | 2012

e 17 dazona Euro (Bélgica, Alemanha, Grécia, Espanha, Franca, Irlanda, Itélia, Luxemburgo,
Holanda, Austria, Portugal, Finlandia, Eslovénia, Chipre, Malta, Eslovaquia e Estonia);

e Dez da Unido Europeia (Republica Checa, Dinamarca, Letdnia, Lituania, Hungria, Polénia,
Suécia, Reino Unido, Bulgaria, Roménia); e

» Trés da EEE (Islandia, Noruega e Liechtenstein).

A informacédo referente aos encargos imputaveis as operacdes de pagamento abrangidas
(Regulamento n.°924/2009), incluindo as transferéncias a crédito, os pagamentos com cartbes
ou os débitos diretos, deve ser claramente identificada no Precéario e nos suportes de infor-
macao a apresentar ao cliente, pré-contratuais e contratuais. Por isso, é relevante desagregar
a informacdo em funcao do local onde a transacdo é realizada e da moeda da operacéao de
pagamento, com identificacdo dos paises e das moedas envolvidos.

As instituicdes podem incluir, no ambito da aplicacdo do principio da igualdade de encargos
de pagamentos, outros paises ou territérios, apresentando essa informacao nos seus Precarios
e demais suportes de informacao (e.g. minutas de contratos de prestacao de servicos e de
utilizacdo de cartées de pagamento).

O principio da igualdade de encargos néo é, todavia, aplicavel quando:

e Osclientes ndo indiquem, para a execucao de uma ordem de pagamentos, o International
Bank Account Number (IBAN) e o Bank Identifier Code (BIC) da instituicao do beneficiario;

» Haja lugar a cobranca de encargos de conversdo cambial.

5.2. Regime de partilha de encargos

O principio da igualdade de encargos tem por base a aplicacado do regime de encargos parti-
lhados, comummente designado por “SHARED" ou “SHA". Neste regime os encargos cobrados
por um prestador de servicos de pagamento a um utilizador de servicos de pagamento por
pagamentos transfronteiricos tém de ser iguais aos encargos cobrados por esse prestador de
Servicos por pagamentos nacionais equivalentes. Assim, ao ordenante e ao beneficiario s
podem ser exigidos os encargos faturados pelo respetivo prestador de servicos de pagamento.

Nas operacdes de pagamento transfronteiricas as instituicdes devem abster-se de prever a
possibilidade de escolha de qualquer outro regime de cobranca de encargos. Devem abster-se
de aplicar ao ordenante os encargos que a instituicao do beneficiario cobraria ao beneficiario
da operacdo de pagamentos (um regime de partilha de encargos que habitualmente é identi-
ficado por “OUR", ou, encargos por conta do ordenante). Devem também abster-se de aplicar
ao beneficiario todos os encargos associados a execucdo da operacao de pagamentos (regime
identificado por “BEN", ou, encargos por conta do beneficiario).

Aopcao pelo regime de encargos partilhados possibilita uma maior transparéncia da informacao
ao cliente, na medida em que cada uma das partes envolvida na operacdo de pagamento,
ordenante e beneficidrio, sabe previamente qual o encargo que seré aplicado pela instituicdo
que lhe presta diretamente o servico de pagamento.

5.3. Impossibilidade de cobranca de encargos adicionais

O principio daigualdade de encargos estabelece que, na execucdo de operacdes de pagamento
transfronteiricas, as instituicbes ndo podem imputar ao cliente, ou deduzir ao montante da



operacao de pagamento, encargos adicionais aos previstos para operagdes nacionais equiva-
lentes, sendo, para o efeito, consideradas equivalentes as operacoes:

» No mesmo valor e na mesma moeda (em euros, coroa sueca ou leu romeno);
» Executadas através do mesmo canal (e.g. Internet, balcao, telefone);

« Comas mesmas caracteristicas (e.g. pontual/ permanente, unitaria/lote, normal/urgente,
emitida / recebida); e

» Damesmatipologia (e.g. transferéncias a crédito, pagamentos com cartdo, débitos diretos,
levantamento em ATM).

Nas operacdes nacionais em que a instituicdo nada cobrar, também ndo o podera fazer nas
operacdes de pagamento transfronteiricas equivalentes envolvendo paises e moedas abran-
gidos por este regime (Regulamento n.° 924/2009), nem quaisquer encargos adicionais,
nomeadamente os associados a intermediarios (bancos correspondentes), a comunicacoes e
correspondéncia, a execucao de débitos diretos transfronteiricos ou a operacdes de levan-
tamento em ATM.

6. CARTOES DE PAGAMENTO

As instituicoes de crédito comercializam diferentes categorias de cartdes junto dos seus clientes,
com caracteristicas e funcionalidades distintas: cartdes de débito, cartdes de crédito, cartdes
de débito diferido, cartdes duais ou mistos e cartdes pré-pagos.

Em 2012, a atuacdo do Banco de Portugal incidiu na comercializacdo de cartdes de débito
diferido, que se enquadram no grupo dos cartdes de crédito. Os cartdes de débito diferido
sdo produtos de crédito comercializados ha muitos anos na generalidade dos paises e estdo
abrangidos por normas comunitarias e nacionais. Em particular, estes cartdes estao sujeitos
as regras do regime do crédito aos consumidores (sempre que o respetivo plafond é superior
a 200 euros) e as regras do regime juridico dos servicos de pagamento.

O Banco de Portugal procedeu a uma analise aprofundada dos cartdes comercializados como
“cartdes de débito diferido”, uma vez que esta designacdo ndo é meramente comercial,
devendo antes refletir um conjunto de caracteristicas associadas ao cartdo. Na sequéncia desta
avaliacéo, o Banco de Portugal transmitiu publicamente que apenas podem ser classificados
como cartdes de débito diferido os cartdes que possuam as seguintes caracteristicas:

e A existéncia de um limite de crédito associado, cuja utilizacdo, sem juros, é obrigatoria-
mente reembolsada numa data definida entre as partes;

» A utilizacdo do cartdo em terminais de pagamento automatico (TPA), até ao limite de
crédito atribuido, ndo afeta o saldo disponivel antes da data de pagamento acordada
entre as partes.

Nao pode, assim, ser considerado como cartdo de débito diferido o cartdo de pagamento em
gue apenas seja diferido o saldo contabilistico e em que nédo exista, desde o inicio, um diferi-
mento no pagamento ou uma linha de crédito associada (Comunicado do Banco de Portugal,
de 31 de agosto de 2012).

O Banco de Portugal verificou ainda ndo existir, no caso dos cartdes de débito diferido e dos
cartdes mistos, uma total correspondéncia entre as comissdes cobradas pelas instituicoes aos
comerciantes aquando da aceitacao de cartdes de pagamento (taxa de servico ao comerciante
—TSC) e a natureza das operacdes efetivamente realizadas com esses cartdes.
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O Banco de Portugal transmitiu, por isso, as entidades supervisionadas um conjunto de boas
praticas que devem ser adotadas pelas instituicoes de crédito no comissionamento aplicavel a
aceitacao de cartées de pagamento.

As instituicdes devem assegurar que as comissdées cobradas aos comerciantes pela aceitacao
de cartdes de pagamento refletem exclusivamente a natureza, a débito ou a crédito, da tran-
sacao realizada e ndo a mera classificacdo atribuida pela instituicdo de crédito ao cartdo de
pagamento utilizado na transacao.

Sempre que as transacoes realizadas com cartdo de pagamento sejam imediatamente debi-
tadas na conta de depdsito do titular do cartdo, a TSC aplicavel deve corresponder a TSC de
cartdo de débito. Nos casos em que o pagamento da transacdo implique uma concessdo de
crédito ou uma dilacdo temporal no pagamento, representando uma assuncao de risco pela
entidade emitente do cartdo, a TSC aplicavel deve corresponder a TSC de cartdo de crédito
(Carta-Circular n.° 3/2013/DSC, de 1 de fevereiro).

7. REGIME DA MOEDA ELETRONICA

Em 2012, foram introduzidas importantes alteracbes ao regime aplicavel a utilizacdo de moeda
eletrénica pelos clientes bancarios. Foi estabelecido um conjunto de direitos e obrigacdes na
emissdo e utilizacdo de moeda eletrénica (Regime Juridico dos Servicos de Pagamento e da
Moeda Eletrénica’).

Entende-se por moeda eletronica o valor monetario armazenado eletronicamente (designa-
damente através de um cartdo pré-pago) e que pode ser utilizado para a realizacdo de
operacdes de pagamento junto de pessoas ou de entidades distintas do emitente de moeda
eletronica. O valor monetéario armazenado corresponde ao montante de notas e moedas ou
de moeda escritural entregue antecipadamente pelo cliente bancario ao emitente de moeda
eletrénica.

A utilizacao de moeda eletronica pressupde que o cliente e o respetivo emitente de moeda
eletrénica celebrem um contrato com os termos e condicbes de utilizacdo. Desse contrato
devem constar obrigatoriamente informacoes relativas as condicoes de reembolso, incluindo
guaisquer comissoes associadas a esse reembolso. Estas condicdes devem ser transmitidas pelo
emitente em momento anterior a celebracdo do contrato com o cliente bancario.

7 Aprovado pelo Decreto-Lein.° 317/2009, de 30 de outubro, e alterado pelo Decreto-Lein.° 242/2012, de 7 de novembro.
Este Gltimo diploma transpds para o ordenamento juridico nacional a Diretiva n.° 2009/110/CE e veio revogar o anterior
regime das instituigoes de moeda eletrénica, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 42/2002, de 2 de margo, resultante da
transposicdo da Diretiva n.° 2000/28/CE. O referido diploma regula também o acesso a atividade das instituicoes de
moeda eletronica e as atividades que as mesmas se encontram habilitadas a exercer, procedendo ainda a identificagao
das demais entidades autorizadas a emitir moeda eletronica. As instituigoes de moeda eletronica que, no dmbito do
anterior regime da moeda eletronica, eram consideradas instituicoes de crédito, passaram, por forga da transposigao
da Diretiva n.° 2009/110/CE, a constituir um tipo auténomo de instituigao, com regras proprias de constituigao e de
acesso a atividade.



O cliente bancario pode solicitar ao emitente o reembolso da moeda detida em qualquer
momento e pelo valor carregado. No entanto, a instituicdo pode cobrar uma comissdo pelo
reembolso, se tal estiver previsto no contrato, quando:

e O pedido de reembolso é efetuado antes do termo fixado para o contrato;
» O contrato fixa um termo e o cliente denuncia o contrato antes dessa data;

» O pedido de reembolso é efetuado mais de um ano apo6s o termo do contrato.

A comissdo de reembolso deve ser proporcional aos custos efetivamente suportados pelo
emitente.

O emitente de moeda eletronica ndo pode pagar juros ao cliente bancario ou atribuir-lhe
outros beneficios relacionados com o periodo de tempo durante o qual este ultimo detém a
moeda eletrénica.

A utilizacdo de moeda eletrénica aplicam-se ainda outras normas® que estabelecem deveres
para o emitente de moeda eletrénica e direitos do utilizador desta moeda, designadamente:

¢ Uma alteracado ao contrato celebrado entre o emitente de moeda eletrénica e o cliente
bancario deve ser proposta pelo emitente com pelo menos dois meses de antecedéncia
da data pretendida para a sua aplicacao. A excecao é a moeda eletrénica de baixo valor
(isto é, a moeda eletrénica que permite armazenar fundos cujo montante ndo excede
150,00 €), em que pode ser acordado que o emitente ndo tenha de propor alteracdes ao
contrato com uma antecedéncia de dois meses;

* O emitente de moeda eletrénica sé pode denunciar o contrato se essa possibilidade estiver
contratualmente prevista e se respeitar um pré-aviso de, pelo menos, dois meses;

* O emitente de moeda eletrénica deve reembolsar o cliente bancério quando haja lugar a
realizacdo de operacdes nao autorizadas relacionadas com a utilizacdo de moeda eletrénica,
sem prejuizo de algumas excecdes aplicaveis a moeda eletrdnica de baixo valor.

Uma vez que a moeda eletronica permite realizar operacoes de pagamento, sdo aplicaveis a
estas operacoes (e.g. transferéncias) as disposicoes que regulam a prestacdo de servicos de
pagamento.

A semelhanca dos utilizadores de servicos de pagamento, os portadores de moeda eletrénica
podem apresentar reclamacoes junto dos emitentes de moeda eletrénica e do Banco de Portugal
e recorrer aos meios de resolucao extrajudicial de litigios que os prestadores de servicos de
pagamento e os emitentes de moeda eletrénica estdo obrigados a disponibilizar.

8 Algumas disposicoes do Regime Juridico dos Servigos de Pagamento e da Moeda Eletronica que regulam a prestagdo
de servigos de pagamento.
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. PROJETOS DE FORMACAO FINANCEIRA

1. PORTAL DO CLIENTE BANCARIO

O Portal do Cliente Bancario (PCB), lancado em 2008, é um instrumento de supervisao
comportamental que promove a informacdo sobre os direitos e deveres dos clientes banca-
rios e divulga as normas que requlam a comercializacdo de produtos e servicos bancarios.
O PCB apoia também a formacdo financeira dos clientes bancérios, atenuando a assimetria
de informacao entre estes e as instituicoes de crédito e melhorando a qualidade da procura
de produtos e servicos financeiros.

No ano de 2012, o PCB continuou a divulgar as iniciativas legislativas e regulamentares mais
relevantes no ambito da regulagdo comportamental dos mercados bancarios de retalho. O ambito
tematico do PCB foi alargado, com a introducao de contetidos sobre o novo regime dos Servicos
Minimos Bancarios e sobre o enquadramento normativo da prevencdo e gestdo de situacoes
de incumprimento. Foram disponibilizados também novos servigos, com destaque para a divul-
gacdo da remuneracao dos depdsitos indexados e duais vencidos e das entidades de resolucdo
extrajudicial de litigios a que aderiram as instituices de crédito e as instituicbes de pagamento.

Ao longo do ano de 2012 procedeu-se a regular atualizacdo das taxas maximas aplicaveis
aos novos contratos de crédito aos consumidores e das médias mensais da Euribor para os
diferentes prazos (particularmente relevante na revisao das taxas de juro dos empréstimos a
habitacao e ao consumo a taxa variavel).

1.1. Novos temas

Com a entrada em vigor do novo regime de Servicos Minimos Bancarios (SMB), em outubro
de 2012, foram criados no PCB contelidos sobre este tema, disponiveis a partir da entrada
“Produtos bancarios > Depdsitos bancarios”. Estes contetidos incluem informacédo sobre as
condicdes de acesso a uma conta de SMB, 0s servicos bancarios incluidos, o custo maximo
destas contas para o cliente e as instituicbes que disponibilizam os SMB".

Em novembro de 2012, foram também introduzidos contetidos sobre o quadro normativo da
prevencao e gestao do incumprimento de contratos de crédito?. A partir da entrada “Direitos
dos Clientes” foi criado o novo tema “Situacoes de sobre-endividamento”, em que se descrevem
os direitos e deveres dos clientes bancérios que enfrentam dificuldades no cumprimento de
contratos de crédito. Nesta area sao explicados os direitos dos clientes no ambito da prevencao
de situacdes de incumprimento (Plano de Acao para o Risco de Incumprimento — PARI) e da
gestao do incumprimento de contratos de crédito, enquadraveis no regime geral (Procedi-
mento Extrajudicial de Regularizacdo de Situacdes de Incumprimento — PERSI) e no regime
extraordinario de protecdo de devedores de crédito a habitacdo em situacdo econdmica
muito dificil. Estes novos contetdos incluem também informacédo sobre a Rede de Apoio ao
Consumidor Endividado (RACE) e sobre outros sistemas de apoio a pessoas em situacao de
sobre-endividamento. Sao ainda disponibilizados os entendimentos do Banco de Portugal sobre
este novo quadro normativo, respondendo assim as questdes colocadas pelas instituicoes de
crédito, relativamente a implementacdo dos novos regimes.

1 Ver ponto 1.2 deste relatorio sobre o regime dos Servigos Minimos Bancarios.
2 Ver ponto Il.1 deste relatério sobre 0s novos regimes geral e extraordindrio do incumprimento.
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Acompanhando a publicacdo de novos diplomas legais em matéria de crédito a habitacao®
foram ainda atualizados os contelidos do PCB sobre este produto bancéario, nomeadamente
as paginas sobre o ambito de aplicacdo do regime juridico do crédito a habitacéo, as garantias
do crédito, as condicdes para a renegociacdo dos contratos de crédito a habitagao, os direitos
e deveres dos clientes e perguntas frequentes.

1.2. Novos servicos

Em abril de 2012, o PCB passou a disponibilizar informacao sobre as entidades de resolucao
extrajudicial de litigios a que cada instituicdo de crédito ou instituicdo de pagamento aderiu.
Os meios de resolucao extrajudicial de litigios constituem uma alternativa de administracdo
da justica, sem recurso aos tribunais, que tém por objetivo uma maior celeridade processual.
No novo servico do PCB, o cliente pode consultar as entidades a que a sua instituicdo de crédito
aderiu e as quais se pode dirigir em caso de litigio.

Figura 4
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Foi também aprofundada a informacao disponibilizada no PCB sobre depdsitos indexados e
duais. O PCB passou a disponibilizar uma ferramenta de pesquisa mais detalhada, direta e célere
dos prospetos informativos de depdsitos indexados e duais publicados neste portal. Passou
também a ser divulgada informacao sobre as remuneracdes pagas em depdsitos indexados
e duais vencidos.

Os depositos indexados sdo depdsitos bancarios cuja remuneracao estad associada, total ou
parcialmente, a evolucao de outros instrumentos ou varidveis econémicas ou financeiras rele-
vantes como, por exemplo, o preco de uma acdo ou de um cabaz de acbes, ou o valor de um
ou varios indices acionistas. Por este motivo, a remuneracao destes depdsitos sé é conhecida
no final do seu prazo, depois de conhecida a evolucdo das varidveis econdmicas ou finan-
ceiras a que estao indexados. Por sua vez, os depdsitos duais correspondem a comercializacao
combinada de dois ou mais depdsitos bancarios (simples ou indexados).

A nova informacao disponibilizada permite aos clientes bancarios conhecerem as remunera-
¢6es (TANB) pagas pelos montantes aplicados em depdsitos indexados e duais vencidos e as

remuneracoes (TANB) pagas em parcelas vencidas dos depositos.

Figura 5
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1.3. Novas publica¢des

Os desdobraveis e brochuras sobre produtos bancérios publicados pelo Banco de Portugal séo
disponibilizados no Portal do Cliente Bancario para download.

O desdobravel sobre os Servicos Minimos Bancéarios — Direitos e Deveres foi publicado em
outubro de 2012, na sequéncia da entrada em vigor do novo regime de servicos minimos
bancarios. Neste desdobravel apresentam-se as principais caracteristicas do regime e os direitos
e deveres dos depositantes.

Sobre este tema, o Banco de Portugal publicou também a Brochura sobre Servicos Minimos
Bancérios, que descreve os aspetos fundamentais deste regime e inclui a compilacao da legis-
lagdo e regulamentacao aplicaveis.
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Foi ainda publicada a Brochura sobre Prevencdo e Gestdo do Incumprimento, na sequéncia da
entrada em vigor de um conjunto de diplomas legais e regulamentares, que passaram a definir
regras e procedimentos que as instituicoes de crédito devem observar na prevencdo e gestdo
de situacbes de incumprimento em contratos de crédito de clientes bancérios particulares.
Esta brochura sintetiza os principais direitos e deveres dos clientes bancarios particulares na
prevencao e gestao de situacdes de incumprimento em contratos de crédito e inclui a compi-
lacdo da legislacao e regulamentacao aplicaveis.

Figura 7
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CAIXA 9 | CONSULTAS AO PORTAL DO CLIENTE BANCARIO

O Portal do Cliente Bancario (PCB) registou, em 2012, uma média mensal de 193 250 pdginas visitadas,
gue equivale a uma média diaria de 6336 visitas e representa um aumento de 43 por cento face a 2011.

Verificou-se um aumento significativo do nimero de acessos ao PCB em outubro, més no qual foi
disponibilizada a consulta on-/ine do mapa individual de responsabilidades de crédito (a partir da
informacao disponivel na Central de Responsabilidades de Crédito) e dos registos individuais na
listagem de utilizadores de cheque que oferecem risco (LUR). Nesse més foram também disponibili-
zados conteldos relativos ao Dia da Formacao Financeira, que teve lugar a 31 de outubro.

Grafico C.9.1
PCB | EVOLUQAO DO NUMERO DE ACESSOS | 2010 - 2012
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Consulta de conteudos

Os conteudos mais visitados ao longo de 2012 foram os relativos a produtos bancarios (30 por cento
do total das consultas), servicos do Banco de Portugal (25 por cento) e taxas de juro (15 por cento).

Face a 2011, aumentou a proporcao de visitas a temas relativos a produtos bancarios e taxas de
juro. Em contrapartida, as paginas sobre publicacdes, direitos dos clientes e notas e moedas tiveram
menor peso no total de acessos (cada matéria com menos dois pontos percentuais do que em 2011).

Grafico C.9.2
PCB | VISITAS AOS CONTEUDOS POR TEMAS | 2010 - 2012
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Nas visitas de 2012 as paginas dos produtos bancarios, e comparando com 2011, destaca-se o
aumento relativo da procura dos temas relacionados com depositos bancarios (+6 p.p.) e a reducao
da procura, também em termos relativos, dos tépicos de crédito a habitacdo e crédito aos consu-
midores (-4 p.p. e -2 p.p., respetivamente).

Nos produtos bancarios, os temas sobre depdésitos bancarios foram os mais visitados (39 por cento),
destacando-se o recurso ao simulador de juros nos depoésitos bancérios e a procura de informacao
sobre a titularidade e movimentacédo de contas, tipos de depésitos e abertura de contas, bem como
a consulta de prospetos informativos de depositos indexados e duais.

O crédito a habitacdo mantém-se, em 2012, como o segundo produto bancario com mais consultas
(21 por cento). As paginas mais visitadas foram as relativas ao simulador de crédito a habitacao e
aos principais elementos deste tipo de crédito, em particular a possibilidade de renegociacéo e os
regimes do crédito a habitacéo.

O terceiro produto bancario mais procurado, em 2012, continuou a ser o crédito aos consumidores
(12 por cento). As paginas mais visitadas foram as relativas ao simulador de crédito aos consumidores,
a informacao sobre o reembolso antecipado e a Ficha de Informacao Normalizada.

Grafico C.9.3
PCB | VISITAS AS PAGINAS DE PRODUTOS BANCARIOS | 2010 — 2012

4% 4 % 4%

6 % 5% 5% Débitos directos
6 % 7 % 7%

9 % 1% 11 % Cartdes

0,4 % 1%

14 % 12 %

® Transferéncias a crédito

22 %
® Cheques

21 % ) o

® Microcrédito

m Crédito aos consumidores

39 % m Crédito a habitacdo

m Depositos bancarios

2010 2011 2012

Em 2012, as paginas mais visitadas dos servicos do Banco de Portugal continuaram a ser as rela-
tivas ao tema reclamacoes (44 por cento), apesar de terem registado uma reducao de oito pontos
percentuais face ao peso relativo no ano anterior. Destacam-se 0s acessos a pagina de consulta de
reclamacdes, que permite verificar o estado da analise de reclamacdes que tenham sido apresentadas
contra instituicoes de crédito, através do Livro de Reclamacdes ou enviadas diretamente ao Banco
de Portugal, e a pagina que disponibiliza o formulario de envio de reclamacao contra instituicao de
crédito diretamente ao Banco de Portugal.



Os acessos as paginas sobre responsabilidades de crédito sobressaem, incidindo sobre o segundo
tema mais procurado de entre os servicos do Banco de Portugal (35 por cento), com um aumento
de oito pontos percentuais no seu peso relativo face a 2011. Estas paginas apresentam informacao
sobre a Central de Responsabilidades de Crédito, designadamente o seu ambito e objetivos, o seu
funcionamento, a lista de participantes e a informacao que os clientes bancérios podem obter desta
base de dados, em particular a consulta do mapa individual de responsabilidades de crédito que, a
partir de outubro de 2012, passou a ser disponibilizado on-line.

O tema inibicao do uso de cheque surge em terceiro lugar nas visitas aos servicos do Banco de
Portugal (13 por cento). Este tema apresenta informacdo sobre a Listagem de Utilizadores de
cheque que oferecem Risco (LUR), nomeadamente as condicdes que originam a inclusao nesta
lista, as formas de pedir a anulacdo de inclusdo ou a remocao da LUR e o acesso a consulta dos
registos individuais.

Os acessos ao tema da localizacdo de Contas de falecidos representam oito por cento dos acessos.

Grafico C.9.4
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Consulta de documentos (download de ficheiros)

Em 2012 foi registado um total de 250 470 downloads de ficheiros disponiveis no Portal do Cliente
Bancario, o que corresponde a uma média mensal de 20 873. Face a 2011, em que a média mensal
foi de 15 122 downloads, verificou-se um aumento de 38 por cento, mantendo-se assim a trajetoria
de crescimento registada desde 2010.

Os documentos mais procurados, em 2012, foram os relativos ao acompanhamento do mercado
bancario, nomeadamente Precarios das instituicoes, prospetos informativos de depdsitos indexados
e duais e histérico de taxas maximas de crédito aos consumidores. Seguiram-se os materiais de
formacao financeira (cadernos do Banco de Portugal, desdobraveis e brochuras), que, em 2011,
ocupavam a primeira posicdo em numero de downloads, e dos servicos do Banco de Portugal
(formulario para envio de reclamacdes ao Banco de Portugal, formulario de pedido de localizacao
de contas de titulares falecidos e documentos relativos a Central de Responsabilidades de Crédito).
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O aumento dos downloads de outros documentos, que se verifica no quarto trimestre de 2012,
deve-se a publicacdo de documentos relativos ao novo regime do incumprimento e ao novo regime
de servicos minimos bancarios.

Grafico C.9.5
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Nos documentos relativos ao acompanhamento do mercado bancario (39 por cento dos downloads)
verifica-se que os mais procurados em 2012 sao, tal como nos anos anteriores, os Folhetos de
Comissées e Despesas do Precario das instituicoes de crédito (média mensal de 4164 downloads)
e 0s Prospetos Informativos de depdsitos indexados e duais (média mensal de 2179 downloads).
O historico de taxas maximas no crédito aos consumidores mantém-se como o terceiro documento
mais procurado, tendo registado um aumento face aos anos anteriores.
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Nos materiais de formacao financeira (37 por cento dos downloads) os documentos mais procurados
continuam a ser os cadernos do Banco de Portugal, particularmente os cadernos sobre Responsabili-
dades de Crédito, Contas de Depdsitos e Cheques: Restricoes ao seu uso (médias mensais de 1167,
1027 e 771 downloads, respetivamente). Os desdobraveis sobre cheques e o documento sobre boas
praticas na utilizacao de cheques registam também uma procura elevada (média mensal de 1959
downloads). De assinalar a publicacdo do desdobravel sobre a Single Euro Payments Area (SEFA),
em janeiro, e do desdobravel sobre servicos minimos bancarios, em novembro.
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No Portal do Cliente Bancério sao também disponibilizados documentos relacionados com os projetos
de formacéo financeira (cinco por cento dos downloads) em que o Banco de Portugal esta envolvido,
incluindo os dinamizados no ambito do Plano Nacional de Formacao Financeira. Destacam-se as
publicacées (i) do desdobravel sobre o Portal Todos Contam, aquando do seu lancamento em julho,
(i) de materiais relativos ao Concurso Todos Contam, em setembro e outubro; (iii) de materiais sobre
o Dia da Formacao Financeira, em outubro, e (iv) da consulta publica da proposta de Referencial de
Educacao Financeira, em novembro.
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Grafico C.9.8
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Nota: O inquérito a literacia da poupulagdo portuguesa foi publicado no 4.° trimestre de 2010, razdo pela qual os valores
referentes a esse trimestre sao apresentados em substituicdo da média trimestral de 2010.

Nos servicos do Banco de Portugal (dez por cento dos downloads), os documentos com maior niUmero
de downloads sao os relativos a Central de Responsabilidades de Crédito (lista de participantes e
calendario de centralizacao), o formulario de localizacdo de ativos financeiros e o formulario de recla-
macoes. De assinalar ainda a procura do desdobravel sobre a consulta on-/ine ao mapa individual de
responsabilidades de crédito e aos registos da LUR, publicado em outubro, e que apresentou uma
média mensal de 858 downloads no ultimo trimestre de 2012.
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Ao conjunto dos Relatdrios da Supervisdo Comportamental (6 por cento dos downloads) veio juntar-
-se, em 2012, o Relatério Anual de Supervisdo Comportamental de 2011 divulgado em maio (média
mensal de 333 downloads desde a publicacao) e a Sintese Semestral das Atividades de Supervisao
Comportamental de 2012 divulgada em outubro (média mensal de 280 downloads desde a publicagdo)
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2. PEDIDOS DE INFORMAGAO DE CLIENTES BANCARIOS

O Banco de Portugal recebe pedidos de informacdo de clientes bancarios, que lhe sdo remetidos
através do preenchimento de um formulario disponibilizado no Portal do Cliente Bancério (PCB)
ou através de outros meios (e.g. carta ou e-mail). A resposta a pedidos de informacdo que
estdo no dmbito de atuacdo do Banco de Portugal é efetuada, sempre que possivel, através do
encaminhamento dos clientes bancarios para a consulta de pagina(s) do PCB onde se encontra
a resposta a informacao solicitada.

Em 2012, o Banco de Portugal recebeu 2660 pedidos de informacéo, um acréscimo de 4,3 por
cento face ao ano anterior. Este valor corresponde a uma média mensal de 222 de pedidos
de informacéo, que compara com as médias mensais de 213 e 202 pedidos, em 2011 e 2010,
respetivamente.
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Grafico ll1.2.1
EVOLUCAO DO NUMERO DE PEDIDOS DE INFORMAGAO | 2010 - 2012
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Em 2012, a grande maioria dos pedidos de informacao (93 por cento) foi enviada pelos clientes
bancérios através do PCB, tendo sido remetidos os restantes por carta ou por fax.

Na resposta a mais de metade dos pedidos de informacao (57 por cento), o Banco de Portugal
encaminhou os clientes bancarios para a consulta de paginas e contetdos disponibilizados no
PCB. Cerca de 13 por cento dos pedidos de informacéo recebidos, em 2012, respeitaram a
matérias ndo enquadradas na competéncia do Banco de Portugal, tendo o cliente sido infor-
mado sobre qual a entidade competente para a andlise dessa matéria. Em resposta a cerca de
18 por cento dos pedidos de informacao foi sugerido ao cliente bancario que apresentasse
uma reclamacao para permitir uma melhor compreensao da situacao descrita e a avaliacdo da
conduta da instituicdo de crédito em causa.

Em 2012, os produtos e servicos bancarios representaram 45 por cento dos pedidos de
informacao (39 por cento em 2011). Neste ambito, enquadram-se os depdsitos bancarios, os
produtos de crédito e os servicos de pagamento (ver Caixa nesta seccao). Em segundo lugar,
surgem os pedidos de informagao relativos a servicos do Banco de Portugal, com 36 por cento
do total dos pedidos recebidos em 2012 (44 por cento em 2011). Neste grupo destacam-se
os pedidos relativos a Central de Responsabilidades de Crédito. Os outros assuntos, onde se
incluem tematicas relativas ao sobre-endividamento, a prevencédo da fraude e aos intermediarios
de crédito, representaram 19 por cento dos pedidos de informacao de 2012.

Grafico 111.2.2
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CAIXA 10 | TEMAS MAIS FREQUENTES NOS PEDIDOS DE INFORMACAO
SOBRE PRODUTOS E SERVICOS BANCARIOS

Os pedidos de informacao de clientes bancarios sobre produtos e servicos bancérios representam
cerca de metade dos pedidos de informacao recebidos no Banco de Portugal. Em 2012, as ques-
tdes mais frequentes apresentadas neste grupo de pedidos de informacdo continuaram a incidir
sobre depdsitos bancarios, com um aumento de 11,1 por cento. O crédito a habitacao foi, todavia,
o tema que registou maior crescimento (55,9 por cento), tendo o crédito as empresas e o crédito
aos consumidores apresentado menores crescimentos, mas também significativos (32,4 e 30,7 por
cento, respetivamente).

Com esta dinamica, face a 2011, os pedidos de informacado sobre depdsitos bancarios e servicos de
pagamento registaram uma reducao do seu peso relativo no total dos pedidos de informacéao sobre
produtos e servicos bancarios. Em sentido contrario, evoluiram os pedidos de informacdo sobre
produtos de crédito, nos quais se incluem também questdes relacionadas com o incumprimento de
contratos de crédito.

Quadro C.10.1
EVOLUQAO DOS PEDIDOS DE INFORMAQAO SOBRE PRODUTOS E SERVICOS BANCARIOS 12011 - 2012

NuUmero de Pedidos Distribuicdo percentual
Ambito 2011 2012 Variacao 2011 2012 Var. (p.p.)
Depodsitos bancérios 405 450 11,1 % 40,3 % 37,4 % -2,9
Crédito a habitacao 202 315 55,9 % 20,1 % 26,2 % 6,0
Crédito aos consumidores 114 149 30,7 % 11,4 % 12,4 % 1,0
Crédito a empresas 37 49 32,4 % 3,7 % 4,1 % 0,4
Servicos de pagamento 246 239 -2,8 % 24,5 % 19,9 % -4.,6
Total 1004 1202 19,7 % 100,0 % 100,0 % -

Nota: Os valores apresentados dizem respeito as matérias que se enquadram no ambito de atuagao do Banco de Portugal.

Grafico C.10.1
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Depésitos bancarios

Os pedidos de informacao mais frequentes sobre os depésitos bancarios respeitaram as seguintes
matérias:

e Garantia de depdsitos, incidindo sobre (i) as coberturas do Fundo de Garantia de Depdsitos e (i) a
cobertura de depositos em instituicoes de crédito estrangeiras a operar em Portugal, nomeadamente
através de sucursais;

* Movimentacdo de contas bancérias, nomeadamente as condi¢des de movimentacao de (i) contas
solidarias e conjuntas, (i) contas tituladas por menores e (iii) contas em nome de titulares ja falecidos;

e Abertura e encerramento de contas bancarias, estando sobretudo em causa (i) as condicdes de
abertura de contas em nome de nao residentes em territério nacional, (ii) a possibilidade de as institui-
coes de crédito recusarem a abertura de uma conta de depdsitos a ordem, (iii) a abertura de contas no
estrangeiro por residentes em Portugal e (iv) a abertura de contas em nome de menores;

* Cobranca de comissdes pelas instituicoes de crédito, designadamente (i) a cobranca de comissoes
associadas a conta de depdsito a ordem e (i) os montantes exigidos a titulo de comissdes de manu-
tencao de conta.

Face a 2011, aumentou o peso relativo dos pedidos de informacao sobre comissdes e sobre a movi-
mentacao e a titularidade das contas de depdsito. Foram igualmente relevante as questées sobre
servicos minimos bancarios.

Grafico C.10.2
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Os pedidos de informacao mais frequentes sobre o crédito a habitacdo respeitaram as seguintes
matérias:

* Renegocia¢do de condi¢des contratuais, designadamente sobre (i) a desvinculagdo de alguma das partes
que contratou o empréstimo (por exemplo, em caso de divércio dos mutuarios), (ii) a alteracdo da data
de pagamento da prestacao e/ou do prazo do empréstimo e (iii) a possibilidade de outras modificagcdes
das condicoes de pagamento em virtude de dificuldades no cumprimento das obrigacoes do contrato;

e Garantias, nomeadamente sobre (i) os seguros que podem ser exigidos pela instituicdo mutuante
e (ii) os direitos e deveres dos fiadores do empréstimo a habitacao;



e Clausulas contratuais diversas, estando sobretudo em causa (i) a alteracdo do valor do spread em
resultado do incumprimento das obrigagdes dos mutuarios decorrentes de vendas associadas facultativas
e (ii) a determinacdo do montante da prestacdo mensal em resultado da revisao do indexante;

e Cobranca de valores em divida/incumprimento, nomeadamente sobre (i) a admissibilidade de
cobranca de juros de mora e de outros encargos em caso de atraso no cumprimento das prestacoes,
(ii) os procedimentos das instituicdes para a cobranca de valores em divida e (jii) a entrada em vigor e
condicdes de acesso ao regime extraordindrio de protecao dos mutudrios de crédito a habitacao.

Face a 2011, aumentou a relevancia de questdes sobre cobranca de valores em divida e situacoes
de incumprimento, dacdo em cumprimento, avaliacdo do imével e comissdes e encargos. Em
sentido contrario, destaca-se a reducdo das questoes sobre clausulas de jus variandi, taxa de juro e
reembolso antecipado.

Grafico C.10.3
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Servicos de pagamento

Os pedidos de informacao mais frequentes sobre servicos de pagamento respeitaram as seguintes
matérias:

e Cheques, nomeadamente, sobre (i) as circunstancias em que as instituicdes de crédito podem proceder
a devolucao de cheques, (ii) os prazos para disponibilizacdo dos fundos titulados pelos cheques
e (iii) a cobranca de comissoes relacionadas com a devolucdo de cheques;

e Cartdes, destacando-se (i) as condicdes de utilizacdo de cartdes em Terminais de Pagamento Auto-
matico (TPA), (ii) a substituicdo de cartdes pelas instituicoes de crédito e (iii) a captura de cartbes em
caixas multibanco;

e Transferéncias, designadamente (i) as comissoes que podem ser cobradas pelas instituicoes, (i) as condi-
coes e os prazos para disponibilizacdo dos valores transferidos e (i) o cumprimento, pelos prestadores
de servicos de pagamento, de instrucoes de transferéncias dadas pelos clientes;

e Débitos diretos, nomeadamente (i) a admissibilidade de cobranca de valores numa autorizacao de
débito em vigor (ii) a possibilidade de reembolso de valores previamente debitados, e (i) a anulacao
de ordens de cobranca.
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Face a 2011, verificou-se um aumento do peso relativo dos pedidos de informacao sobre cartoes e
débitos diretos. Em contrapartida, diminuiram os pedidos de informacao relativos a transferéncias
e cheques, ainda que estes Ultimos continuem a ser o tépico com maior relevancia nos pedidos de
informacao referentes a servicos de pagamento.

Grafico C.10.4
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Os pedidos de informacao mais frequentes sobre crédito aos consumidores respeitaram as seguintes
matérias:

* Renegociacdo de condi¢des contratuais, abrangendo designadamente (i) as circunstancias em que
as instituicoes de crédito podem recusar a modificacdo do contrato, (i) a desvinculacdo de alguma das
partes que contratou o empréstimo (por exemplo, em caso de divércio dos mutuarios), (iii) a alteracao
da data de pagamento da prestacao e (iv) a alteracdo do prazo do empréstimo;

e Cobranca de valores em divida/incumprimento, incidindo sobre (i) o modo de apuramento do valor
em divida e a sua reparticdo pelas diversas rubricas do plano de amortizacdo (e.g. capital e juros) e (ii)
os procedimentos utilizados pelas instituicoes de crédito e por entidades por estas contratadas para a
cobranca dos valores em divida;

* Taxa de juro, estando sobretudo em causa (i) as taxas de juro praticadas pelas instituicdes de crédito,
(i) o calculo das mesmas e (iii) as taxas maximas em vigor neste ambito.

Face a 2011, destaca-se o aumento do peso relativo dos tépicos sobre clausulas contratuais, taxas
de juro e cobranca de comissbes e encargos. Em contrapartida, os pedidos de informacédo sobre
cobranca de valores em divida e situacdes de incumprimento, reembolso antecipado e recusa de
crédito e avaliacao de solvabilidade registaram uma perda de importancia relativa.



Grafico C.10.5
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Os pedidos de informacao mais frequentes sobre crédito aempresas respeitaram as sequintes matérias:

e Clausulas contratuais diversas, estando sobretudo em causa (i) a determinacao do montante da pres-
tacao mensal em resultado da revisao do indexante e (ii) a recusa de renovacao de contratos de crédito
em conta corrente ou de linhas de crédito;

e Garantias, maioritariamente sobre a possibilidade de exoneracdo da responsabilidade associada ao
crédito concedido a empresa quando os sécios avalistas da mesma deixam de ter a qualidade de sécio;

e Prestacao de informacgao, sobre (i) a informacao fornecida, por parte das instituicoes de crédito, sobre
a concessao do crédito e (ii) a atualizacao das taxas de juro;

e Letras, nomeadamente (i) a liquidacao e (i) a devolucao de letras.

Face a 2011, aumentou o peso relativo das questdes sobre clausulas contratuais diversas, garantias
e prestacao de informacao. Em sentido contrario, destaca-se a reducdo da importancia relativa das
questoes sobre clausulas de jus variandi.

Grafico C.10.6
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3. PARTICIPACAO NO PLANO NACIONAL DE FORMAGAO FINANCEIRA

O Banco de Portugal estd profundamente envolvido nos trabalhos do Plano Nacional de
Formacao Financeira, coordenado pelo Conselho Nacional de Supervisores Financeiros. O Banco
de Portugal, a Comissao do Mercado de Valores Mobilidrios e o Instituto de Seguros de Portugal
dinamizam este projeto, que tem como objetivo enquadrar e promover iniciativas de formacao
financeira. As atividades desenvolvidas no ambito do Plano contam com a colaboracdo de um
vasto e diverso conjunto de parceiros, incluindo ministérios, associacoes do sector financeiro,
associacoes de defesa do consumidor, centrais sindicais e universidades, representados nas
Comissdes de Acompanhamento. O Plano conta também com a colaboracdo dos membros
do seu Comité Consultivo. A gestao corrente das diversas iniciativas compete a Comissao de
Coordenacao, que conta com um representante de cada um dos trés supervisores financeiros.

3.1. Iniciativas do Plano

Apds o lancamento, em finais de 2011, no ano de 2012
realizaram-se importantes projetos que marcaram o inicio
dos trabalhos do Plano Nacional de Formacdo Financeira.

No desenvolvimento destas etapas, o Plano contou com as Clm

H Hp e A PLANO NACIONAL
entidades .part|C|pantes ne?s Comlssogs de Acompanhamento B FOrAC) I
e o envolvimento do Comité Consultivo. PRINCIPIOS ORIENTADORES

DAS INICIATIVAS DE FORMACAQ FINANCEIRA

Em abril de 2012, foram publicados os Principios Orientadores
das Iniciativas de Formacao Financeira. Estes principios orienta-
dores estabelecem critérios de qualidade eisencao para as acdes
e materiais de formacao financeira a enquadrar no Plano e a
divulgar no Portal Todos Contam. Tém também como objetivo
enquadrar a atuacao das diversas entidades, nomeadamente
das instituicdes do sector financeiro, na implementacao de
iniciativas de formacao financeira a desenvolver no &mbito do
Plano. Os principios orientadores foram adotados pelo Minis-  Principios Orientadores das Iniciativas

srio da Ed = A s forénci . deFormacao Financeira, disponivel para
tério da Educacao e Ciéncia como referéncia para 0s projetos  Jownioad no Portal Todos Contam e
de formacao financeira a implementar nas escolas. no Portal do Cliente Bancario.

A9dejulhode 2012 foilancado o Portal do Plano—
“Todos Contam”. O Portal “Todos Contam” é um
portal de formacao financeira que disponibiliza

informacao e ferramentas Uteis sobre a gestao 0005 CONDY e
do orcamento familiar e sobre os varios produtos
e servicos financeiros. Apresenta também infor-
macao de apoio atomada de decisdes financeiras
nas varias etapas davida (e.g. estudar, comecar a
trabalhar, comprar casa, constituir familia, desem-
prego e divorcio) e disponibiliza um conjunto de

simuladores (e.g. orcamento familiar, poupanca, o -
crédito a habitacao, crédito aos consumidores, ] st o
cartdes de crédito). Este Portal funciona ainda H
como uma plataforma de divulgacdo das inicia- S
tivas, projetos e materiais de formacao financeira

INCARGES COM FRODUTOS DANCARICS

desenvolvidos pelos supervisores financeiros e
pelas varias entidades que participam no Plano.  Pagina principal do Portal Todos Contam.



Em colaboracao com o Ministério da Educacao
e Ciéncia, foi lancado em setembro de 2012
o "Concurso Todos Contam”, com o objetivo
de premiar os melhores projetos de formacao
financeira a desenvolver nas escolas do ensino
basico e secundario, durante o ano letivo de
2012/2013. O concurso teve uma adesdo
significativa por parte das escolas, tendo sido :
submetido um total de 59 candidaturas, envol- o
vendo aproximadamente 190 escolase 17 000 Sl o B
alunos, provenientes de quase todos os distritos S R

# consrimug rawitn

do pais. O juri do concurso, constituido por oo
trés membros do Comité Consultivo do Plano - oA coutanoos s

e por dois representantes do Ministério da e

Educagéo e Ciéncia, através da Diregéo—GeraI Divulgacao do concurso Todos Contam no Portal do Plano.
da Educacdo e da Agéncia Nacional para a

Qualificacdo e o Ensino Profissional, atribuiu os quatro prémios previstos no regulamento do
concurso, um para cada ciclo do ensino basico e um para o ensino secundario. O juri decidiu
ainda atribuir um prémio especial para projetos dirigidos a alunos integrados no Curriculo
Especifico Individual, por considerar fundamental valorizar e apoiar este tipo de projetos e

reconhecer o esforco de promocéo da igualdade de oportunidades.

RGAMENTD FAMILIAR

SIMULADOR DA POUPANCA

CARTIES DECAEDITO

PONSDES (SEGURRMGA SOCIALY

Em conjunto com o Ministério da Educacao e Ciéncia os trés supervisores financeiros elaboraram
uma proposta de Referencial de Educacao Financeira para a Educacao Pré-Escolar, o Ensino
Basico e Secundario e a Educacdo e Formacao de Adultos. Este Referencial permite enquadrar
a introducdo de contelidos de educacdo financeira nas escolas nos varios niveis de ensino.
O documento esteve em consulta publica durante o més de novembro de 2012.

A 31 deoutubro, as entidades parceiras do Plano juntaram-se para sensibilizar a populacdo para
aimportancia da literacia financeira no Dia da Formacao Financeira. A data escolhida para areali-
zacao deste evento coincidiu com o Dia Mundial da Poupanca. As iniciativas do Dia da Formacéao
Financeira tiveram lugar em Lisboa (no Patio da Galé) e no Porto (na Fundagao Dr. Antonio
Cupertino de Miranda e na Faculdade de Economia da Universidade do Porto). As atividades desen-
volvidas ao longo desse dia
incluiram a apresentacdo de
projetos de formacéao finan-
ceira, a realizacao de confe-
réncias, de workshops e de
diversas atividades ludicas
nos expositores das enti-
dades presentes. No Dia da
Formacao Financeira foram
anunciadas as escolas vence-
doras do “Concurso Todos
Contam” e foi apresentada
para consulta publica a
proposta de Referencial de

) . O Governador do Banco de Portugal, Dr. Carlos da Silva Costa, com as escolas no
Educagéo Financeira. Dia da Formacao Financeira, no Pateo da Galé, em Lisboa.

N
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3.2. Publica¢des do Plano

No ambito das iniciativas do Plano, foram publicados, em 2012, desdobraveis sobre o Portal
“Todos Contam” e sobre a importancia de “Planear a Poupanca”.

O desdobravel sobre o Portal Todos Contam foi divulgado em julho, aquando do lancamento
do Portal do Plano Nacional de Formacédo Financeira e apresenta as principais caracteristicas
e funcionalidades deste portal.

Por ocasido do Dia da Formacao Financeira foi publicado o desdobravel sobre Planear a
Poupanca, que sistematiza os diversos objetivos da poupanca, os principais produtos para
aplicacdo da poupanca e os respetivos riscos associados. Apresenta ainda os principios a que
deve obedecer a poupanca e informacao sobre o simulador da poupanca disponivel no Portal
“Todos Contam”.

Figura 8

DESDOBRAVEL SOBRE O PORTAL DO PNFF E SOBRE A POUPANCA
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Figura 8 (cont.)
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IV. ATIVIDADES DE SUPERVISAO

O Banco de Portugal desenvolve diversas formas de fiscalizacdo da atuacdo das instituicbes
de crédito para avaliar o cumprimento das disposicoes legais e regulamentares em vigor na
comercializacdo dos produtos bancarios de retalho. Esta componente da supervisdo compor-
tamental é complementar a regulacdo e a sua importancia tem vindo a aumentar em paralelo
com a densificacdo do quadro normativo aplicavel.

A fiscalizacdo da atuacao das instituicoes é realizada em funcado da ponderacdo dos riscos
envolvidos para o cliente bancario (risk-weighted), uma vez que a vasta gama de produtos e
a densa rede de instituicbes envolvidas na sua comercializacdo ndo permite assegurar uma
fiscalizacdo abrangente de todas as situacoes.

O Banco de Portugal procede a fiscalizagdo sistematica das campanhas de publicidade, da
informacao pré-contratual dos depositos indexados e duais e das taxas maximas na contratacao
de créditos aos consumidores. A comercializacdo da generalidade dos produtos é objeto de
acdes de inspecao diretamente as instituicdes de crédito, nao soé para avaliar o cumprimento
das normas de transparéncia de informacao, mas também as suas praticas comerciais. O Banco
de Portugal fiscaliza ainda a atuacao das instituices de crédito aquando da analise de recla-
macodes que lhe sao apresentadas.

A estratégia de fiscalizagdo, que assenta em trés formas de atuacdo, procura alavancar uma
adequada fiscalizacdo das instituicdes com objetivos de celeridade e com recursos necessaria-
mente escassos. O perimetro de fiscalizacdo do Banco de Portugal abrange todas as instituicoes
de crédito a atuar em territério nacional, sejam portuguesas ou sucursais de instituicbes de
crédito estrangeiras, todos os balcdes dessas instituicoes (e pontos de venda associados), todos
0s seus sitios na Internet, enquanto canais de contacto com o publico. Abrange, por outro lado,
todos os produtos bancarios de retalho ao longo das suas diversas fases de comercializagéo.

CAIXA 11 | ANALISE DE RECLAMACOES DE CLIENTES BANCARIOS:
FUNCAO DE SUPERVISAO COMPORTAMENTAL DO BANCO DE PORTUGAL

A andlise de reclamacoes de clientes bancérios é uma das funcbes de supervisdo comportamental
do Banco de Portugal. No exercicio desta funcao, o Banco de Portugal fiscaliza a atuacao das insti-
tuicoes de crédito no cumprimento das normas em vigor. Esta forma de fiscalizacdo — em resposta
a queixas de clientes — complementa as outras formas de fiscalizacdo da atuacao das instituicoes
gue o Banco de Portugal tem ao seu dispor, como sejam a analise sistematica de produtos, antes
ou depois da sua comercializacao, e as inspecoes.

Na apreciacao das reclamacées, o Banco de Portugal avalia se algum dos deveres estabelecidos na
lei ou em regulamentos especificos foram violados pela instituicdo reclamada. Ao fiscalizar a atuacdao
das instituicdes o Banco de Portugal promove a protecao do cliente bancario.

Na generalidade das reclamacoes, a correcao das irregularidades imposta pelo Banco de Portugal as
instituicdes é suficiente para eliminar ou compensar a perda que o cliente tenha sofrido. Todavia, nas
situacoes em que haja necessidade de uma reparacao, o valor da indemnizacao tem de ser definido
por uma terceira entidade.

Ao Banco de Portugal compete exigir a correcao de incumprimentos e sancionar as faltas graves
gue as instituicoes tenham cometido, ndo a reparacao de danos que essas faltas tenham causado.
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A sanc¢ao que o Banco de Portugal tenha aplicado a instituicdo em caso de falta grave é uma coima
gue penaliza a instituicdo, mas esta nao compensa a perda que o cliente tenha sofrido. A reparacao
de danos que tenham lesado o cliente bancario em resultado de irregularidades praticadas pelas
instituicoes compete aos tribunais ou a entidades arbitrais.

A mediacdo ou arbitragem de litigios de consumo entre cliente e instituicao reclamada é uma
funcédo que, nos termos da lei, é desenvolvida por entidades que disponibilizem meios de resolucao
extrajudicial de conflitos e, em Ultima andlise, compete aos tribunais. Sdo estas entidades que tém
competéncia para decidir sobre eventuais pedidos de indeminizacao por danos causados.

O processo de gestao de reclamacoes envolve, necessariamente, diversas entidades. Em primeiro
lugar, a instituicao de crédito a guem compete responder de forma célere ao reclamante. De seguida,
0 Banco de Portugal no exercicio da sua funcao fiscalizadora da atuacao das instituicdes e, por fim,
os meios alternativos de resolucao de litigios e/ou os tribunais.

A Comissao Europeia tem vindo a recomendar a disponibilizacdo de meios alternativos de resolucao
de litigios que, hoje, em Portugal sao ja disponibilizados aos clientes que enfrentam conflitos no
ambito dos servicos de pagamento’. O recurso a estas entidades é referido nas cartas de resposta
aos reclamantes que o Banco de Portugal envia quando encerra uma reclamacao e a lista destas
entidades é disponibilizada no Portal do Cliente Bancario.

Nas praticas internacionais ndo é atribuido um papel ativo ao supervisor no processo de gestao de
reclamacdes, cabendo essa funcao, em primeiro lugar, as instituicdes de crédito e, se necessario,
a entidades de resolucao alternativa de litigios?. Os supervisores reconhecem a importancia do
conhecimento das reclamacées, enquanto meio de avaliagdo do comportamento das instituicoes,
mas ndo assumem a gestao direta das reclamacdes.

O caso portugués é relativamente Unico, uma vez que o supervisor avalia a atuacao da instituicao e
responde ao cliente sobre a avaliacdo que fez da reclamacao, caso a caso.

E neste quadro legal que o Banco de Portugal transmite aos reclamantes qual foi o resultado da
analise que efetuou as reclamacoes, relativamente a matérias sob a sua supervisao. Na resposta ao
reclamante, atendendo a que a sua intervencao na apreciacao da reclamacao ocorre enquanto auto-
ridade de supervisao, o Banco de Portugal identifica a conclusao a que chegou apos a fiscalizacdo da
conduta das instituicées de crédito, que pode ser: (i) ndo existem indicios de infracdo por parte da
instituicao; ou (ii) a instituicdo resolveu a situacao apresentada, o que significa que foi regularizado
ou corrigido o incumprimento detetado, por intervencao/determinacao do Banco de Portugal ou
por iniciativa da prépria instituicao.

Nao compete ao Banco de Portugal explicitar o tipo de irregularidade que a instituicao tenha come-

tido, estando a sua resposta condicionada pelo segredo de supervisao.

Neste contexto, o Banco de Portugal reconhece que o servico que presta ao cliente na andlise de reclama-
¢oes, em resultado da sua atuacao de fiscalizacdo das instituicoes de crédito, carece de ser complemen-
tado pela atribuicao aos clientes do direito de acesso a meios alternativos de mediacdo ou arbitragem.

1 Decreto-Lei n.° 317/2009, de 30 de outubro.

2 0 direito a reclamar e a obter reparacdo é o nono dos dez Principios para a Prote¢do do Consumidor de Produtos
Financeiros, adotados em 2011 pelo G20 e pela OCDE (High Level Principles on Financial Consumer Protection).
A sua adequada implementagao requer que os consumidores tenham a sua disposigdo 0s mecanismos adequados
de tratamento de reclamagoes e de reparagdo, que sejam acessiveis, pouco dispendiosos, independentes, justos,
responsaveis e que atuem de forma tempestiva e eficiente. Tais mecanismos ndo devem implicar custos, atrasos
0u encargos irrazodveis para os consumidores. Nos termos supra referidos, os prestadores de servigos financeiros
e agentes autorizados devem dispor de mecanismos de tratamento de reclamagées e de reparacdo. Quando as
reclamacoes apresentadas ndo sejam resolvidas eficazmente através dos mecanismos de resolugao interna de litigios
dos prestadores de servigos financeiros e agentes autorizados, 0s consumidores devem ter ao seu alcance uma via
de recurso independente. Deve ser tornada publica informagdo agregada respeitante a reclamagoes e a sua resolugao.



1. FISCALIZACAO SISTEMATICA

A fiscalizacdo sistemdtica da atuacdo das instituicbes efetua-se a publicidade, aos depdsitos
indexados e duais e as taxas maximas no crédito aos consumidores. O impacto em termos de
publico-alvo e os riscos envolvidos justificam uma analise exaustiva a estes produtos, conduzida
a priori no que se refere a comercializagao destes dep0sitos e a posteriori nos outros casos.

1.1. Publicidade a produtos bancarios

As campanhas de publicidade realizadas pelas instituicoes de crédito influenciam decisivamente
as escolhas dos clientes bancarios. Por isso, a informacao que transmitem deve respeitar critérios
de rigor, transparéncia, equilibrio e completude, permitindo aos clientes efetuar uma avaliacdo
nao enviesada das caracteristicas dos produtos.

A fiscalizacdo das campanhas de publicidade a produtos bancarios é efetuada a posteriori,
com excegado das que se referem a depdsitos indexados e duais, que, por lei, sdo analisadas
previamente. Na fase de preparacdo das companhas, as instituicdes de crédito solicitam, por
vezes, o apoio do Banco de Portugal quanto a correta aplicacdo das normas, apresentando-/he
algumas campanhas para parecer antes do langcamento.

O Banco de Portugal avalia o cumprimento do quadro normativo aplicavel as mensagens publi-
citarias ponderando os riscos que estas podem colocar aos clientes bancarios. A fiscalizacdo
da publicidade é efetuada nos diferentes canais de difusdo usados nas campanhas (mailings,
folhetos, cartazes, Internet, imprensa, televiséo, radio, etc.).

Sempre que deteta incumprimentos, o Banco de Portugal impée a alteracdo das campanhas
OU MEesmo a sua suspensdo nos €casos mais graves.

1.1.1. Campanhas fiscalizadas

O Banco de Portugal fiscalizou, em 2012, o rigor, transparéncia, equilibrio e completude da infor-
macao transmitida em 4942 campanhas de publicidade, langadas por 58 instituicdes de crédito.

Foram avaliadas cerca de 412 campanhas por més, média que compara com 426 campanhas
por més, em 2011.

Do total de campanhas analisadas, 4635 (94 por cento do total) foram fiscalizadas apés o seu
lancamento e 260 campanhas avaliadas previamente, a pedido das instituicoes de crédito.

Grafico IV.1.1.1
PUBLICIDADE | NUMERO DE CAMPANHAS ANALISADAS
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CAIXA 12 | CARACTERIZACAO DAS CAMPANHAS DE PUBLICIDADE
FISCALIZADAS

A analise efetuada as campanhas lancadas pelas instituicoes de crédito revela que a publicidade
a produtos de crédito aos consumidores continua a ser a mais frequente, seguida da dedicada a
depositos bancérios e de carater institucional.

As campanhas a produtos de crédito aos consumidores sao, tal como no ano anterior, as mais
frequentes, ainda que o seu peso no total de campanhas analisadas tenha diminuido, de 66 por
cento, em 2011, para 60 por cento, em 2012. Esta evolucao resulta da reducdo de 11 por cento
no numero de campanhas a crédito aos consumidores face ao ano anterior, decréscimo que se
verificou em todos os produtos: nos cartdes de crédito (-1 por cento), no crédito pessoal (-21 por
cento), no crédito automavel (-19 por cento), nas linhas de crédito (-35 por cento) e nas facilidades
de descoberto (-38 por cento).

As campanhas a depositos bancarios registaram, em contrapartida, um aumento de importancia
relativa no total de campanhas, de 12 por cento, em 2011, para 16 por cento, em 2012. Os depo-
sitos bancarios estiveram presentes em mais 127 campanhas (+19 por cento) que no ano anterior,
refletindo a estratégia de captacdao de poupanca por parte das instituicbes de crédito.

Verificou-se ainda um forte aumento de campanhas de crédito a empresas e de crédito a habitacao,
estas Ultimas ligadas em parte a comercializacdo do stock de imdéveis das instituicbes de crédito.
As campanhas institucionais, sem referéncias a produtos ou servicos bancarios especificos, aumen-
taram oito por cento.

Grafico C.12.1

PUBLICIDADE | CAMPANHAS ANALISADAS POR TIPO DE PRODUTO | 2012
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Quadro C.12.1.

PUBLICIDADE | CAMPANHAS ANALISADAS POR TIPO DE PRODUTO | 2011 - 2012

Ambito da campanha 2011 2012 Var.

Produtos e servigos 4396 4162 -5 %
Crédito aos consumidores 3336 2962 -1 %
Cartdo de Crédito 1877 1849 -1 %
Crédito Pessoal 897 709 21 %
Crédito Automovel 268 216 -19 %
Linha de crédito 187 122 -35 %
Facilidades de descoberto 107 66 -38 %
Depdsitos bancarios 677 804 19 %
Multiproduto 162 157 -3 %
Crédito as empresas 61 122 100 %
Crédito a habitacao 46 66 43 %
Servicos de pagamento 114 51 -55 %
Institucional 719 780 8 %
Total 5115 4942 -3 %

Meios de difusdao usados nas campanhas fiscalizadas

O Bancode Portugal fiscaliza as campanhas de publicidade realizadas pelasinstituicoes de crédito através
dos diferentes meios de difusao utilizados. Os meios mais frequentemente usados nas campanhas
fiscalizadas foram os mailings enviados a clientes e os folhetos e cartazes, designadamente os usados
nas agéncias e em pontos de venda (no caso dos produtos de crédito). Em conjunto, estes meios repre-
sentaram 66 por cento do total dos meios usados em 2012, proporcao superior aos anos anteriores.

As campanhas difundidas através da imprensa e da televisdo voltaram a perder importancia em
termos relativos. Entretanto, a proporcao das campanhas de radio aumentou ligeiramente.

O meio de difusao utilizado reflete a sua importancia na promocao do produto objeto da campanha
e a dindmica do seu mercado. Nas campanhas a produtos de crédito aos consumidores, as institui-
¢bes de crédito recorrem com maior frequéncia a meios que asseguram uma maior proximidade e
contacto direto com os clientes, como os mailings e os folhetos. Nas campanhas a depdsitos recorrem
sobretudo a folhetos, mailing e cartazes.

Grafico C.12.2
PUBLICIDADE | MEIOS DE DIFUSAO USADOS NAS CAMPANHAS ANALISADAS | 2012
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1.1.2. Campanhas alteradas

O Banco de Portugal exigiu a modificacdo de 97 campanhas e a suspensao de outras 14 junto de
28 instituicoes de crédito, por incumprimento de normas legais ou regulamentares aplicaveis,
em particular no que diz respeito aos principios da transparéncia e de equilibrio da informacéao
divulgada. Cerca de metade das campanhas alteradas (48 por cento) estavam a ser difundidas
através de pontos de venda.

O racio entre o numero de campanhas alteradas e o niUmero de campanhas analisadas permite
avaliar o grau de cumprimento, pelas instituicbes de crédito, das normas que regulam estas
campanhas de publicidade. Este racio fixou-se, em 2012, em cerca de dois por cento, assina-
lando uma nova descida face aos valores observados em 2010 e 2011, de seis e trés por cento,
respetivamente. Esta evolucao é consistente com uma aplicacdo cada vez mais adequada, por
parte das instituicbes de crédito, do enquadramento normativo em vigor.

No crédito aos consumidores, responsavel por 70 por cento do total de campanhas alteradas,
as categorias de crédito pessoal e crédito revolving (cartao e linha de crédito) repartem entre
si 0 maior numero de alteragbes determinadas pelo Banco de Portugal, logo seguidas da
categoria de crédito automaovel.

Quadro 1V.1.1.1
PUBLICIDADE | CAMPANHAS ALTERADAS | 2012

Peso no total
das campanhas
analisadas na

Peso no total

Campanhas  Institui¢des das campanhas

AT CE) ElfRE alteradas envolvidas

alteradas categoria

Produtos e servigos 102 26 92 % 3%
Crédito aos consumidores 78 21 70 % 3%
Cartdo de Crédito 33 13 30 % 2%
Creédito Pessoal 28 10 25 % 4%
Crédito Automovel 16 7 14 % 8 %
Linha de crédito 1 1 1 % 1%
Depodsitos bancérios 9 6 8 % 1%
Multiproduto 3 3 3% 2%
Crédito as empresas 5 4 5 % 4%
Crédito a habitacao 7 6 6 % 14 %
Institucional 9 7 8 % 1%
Total 111 28 100 % 2%

PRINCIPAIS MATERIAS FISCALIZADAS NO AMBITO DA PUBLICIDADE

Na publicidade a produtos e servicos bancarios, o Banco de Portugal verificou:

e O cumprimento dos principios gerais consagrados na regulamentacao especifica da publi-
cidade a produtos e servicos bancérios, com enfoque nos seguintes aspetos:

— No caso do principio da transparéncia, a ndo omissao ou dissimulacdo das condicoes
de acesso ou de restricbes as caracteristicas destacadas na publicidade, informacao
necessaria a correta avaliacdo do produto divulgado; e a apresentacdo de informacéao
obrigatoria em caracteres de dimenséo igual ou superior ao valor minimo definido pela
regulamentacdo do Banco de Portugal em funcdo do meio de difusdo usado;



— No caso do principio do equilibrio, a apresentacdo de condicdes de acesso ou restri-
cbes com destaque similar ao das caracteristicas destacadas, avaliado pela dimenséao
dos caracteres usados ou pelo seu posicionamento face as restantes caracteristicas do
produto anunciado;

— No caso do principio da veracidade, a apresentacdo da informacdo de forma rigorosa
e em termos passiveis de prova;

» A indicacdo da TAEG (Taxa Anual de Encargos Efetiva Global), indicador do custo total,
com destaque similar ao das caracteristicas destacadas do produto de crédito anunciado;

¢ A indicacao, com destaque similar, do montante do empréstimo e prazo de reembolso
associados a prestacao anunciada;

e A correta utilizacdo de expressdes de uso restrito em mensagens publicitarias, envolvendo
a apresentacao do produto anunciado como “sem custos” ou “o melhor do mercado”,
com a indicacao expressa das condicdes particulares que demonstram a sua veracidade.

Grafico IV.1.1.2

PUBLICIDADE | INCUMPRIMENTOS AO AVISO N.° 10/2008 | 2012
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1.2. Depositos indexados e duais

Nos depositos indexados, a remuneracado depende da evolucdo de instrumentos ou varidveis
economico-financeiras (e.g. indices ou cabazes de agoes, precos de matérias-primas, taxas de
cambio). Os depdsitos duais resultam da comercializacdo combinada de dois ou mais depdsitos
bancarios, sejam estes simples ou indexados. Nos termos da lei, por serem produtos financeiros
complexos, o Banco de Portugal fiscaliza, previamente a sua comercializacdo, a conformidade
da informacédo divulgada na publicidade e nos Prospetos Informativos com as normas aplica-
veis'. Os Prospetos Informativos cuja conformidade é confirmada pelo Banco de Portugal s&o
divulgados no Portal do Cliente Bancario.

Em 2012, o Banco de Portugal avaliou a conformidade de 65 Prospetos Informativos — 56 de
depositos indexados e nove de depdsitos duais — submetidos por sete instituicbes de crédito.
O mercado dos depdsitos indexados e duais cresceu significativamente em comparacdo com
0 ano anterior, tendo sido comercializado um maior nimero de depésitos. Em 2011, o Banco
de Portugal tinha avaliado a conformidade de 45 Prospetos Informativos.

Dos 65 Prospetos Informativos fiscalizados pelo Banco de Portugal, 61 foram divulgados no
Portal do Cliente Bancario. Em dois casos ndo foi confirmada a conformidade do Prospeto e
em outros dois os respetivos depositos nao foram comercializados por opcédo da instituicdo.

Quadro 1V.1.2.1
DEPOSITOS INDEXADOS E DUAIS | PROSPETOS INFORMATIVOS | 2012

Divulgados no Portal do Cliente

Tipo de depdsito Submetidos Bancario, ap6s alteracdes
Indexado 56 52
Dual 9 9
Total 65 61

Durante o ano de 2012, o Banco de Portugal avaliou ainda a conformidade de 47 campanhas
de publicidade a depdsitos indexados e duais envolvendo cinco instituicoes de crédito, o que
também representou um crescimento significativo face as 20 campanhas realizadas em 2011,
também por cinco instituicoes. Este aumento reflete o maior nimero de depdsitos indexados
e duais comercializados durante o ano de 2012.

Quadro 1V.1.2.2

PUBLICIDADE | CAMPANHAS DE DEPOSITOS INDEXADOS E DUAIS | 2012

Campanhas N.° de campanhas Entidades Abrangidas
Submetidas 47 5
Conformes (*) 45 5

(*) Com o Aviso n.° 10/2008.

1 Os deveres de informagdo na comercializagdo de depdsitos indexados e duais estdo definidos no Aviso n.° 5/2009,
sendo os modelos de Prospeto Informativo para depdsitos indexados e para depositos duais definidos, respetivamente,
no seu Anexo | e Anexo |l.



PRINCIPAIS MATERIAS FISCALIZADAS NO AMBITO DOS DEPOSITOS INDEXADOS E DUAIS

Através da analise dos Prospetos Informativos de depdsitos indexados e duais o Banco de
Portugal avaliou:

» As caracteristicas intrinsecas de um deposito definidas pelo quadro normativo aplicavel

e A classificacdo do depdsito de acordo com a sua forma de remuneracdo e modalidade
de movimentacao

e A elaboracéo do Prospeto de acordo com os modelos definidos pelo Banco de Portugal,
consoante o depdsito em causa assuma a natureza de deposito indexado ou de depdsito dual

¢ O rigor, completude, veracidade, atualidade, clareza, sintese, objetividade e legibilidade
da informacéo apresentada nos Prospetos Informativos

e O respeito pelas regras que enquadram a determinacao da remuneracao dos depositos

e O cumprimento das convencdes de calculo de juros aplicaveis as TANB divulgadas

Através da analise das campanhas de publicidade a depdsitos indexados e duais, o Banco de
Portugal avaliou:

» A conformidade da publicidade com o contetdo do Prospeto Informativo previamente
fiscalizado pelo Banco de Portugal

e O cumprimento de principios de veracidade, transparéncia e equilibrio
e A sua identificacdo expressa como produto financeiro complexo
¢ Aindicacao da possibilidade da remuneracdo poder ser nula

¢ A divulgacdo da existéncia de um Prospeto Informativo detalhado e os locais e formas da
sua obtencao ou acesso

e A atualidade e rigor da informacédo apresentada

1.3. Taxas maximas no crédito aos consumidores

Na comercializacdo de contratos de crédito aos consumidores vigora, desde 1 de janeiro de
2070, um regime de taxas maximas?. As taxas maximas aplicaveis a cada tipo de crédito sdo
apuradas e divulgadas, de acordo com a lei, trimestralmente pelo Banco de Portugal. As insti-
tuicbes reportam mensalmente ao Banco de Portugal informacao sobre os contratos de crédito
aos consumidores celebrados no més anterior. Esta informacéo é utilizada para o célculo das
taxas maximas que vigoram para cada tipo de crédito aos consumidores e para a fiscalizacdo
do cumprimento deste regime, sem prejuizo da realizagdo de a¢ées de inspegao.

Em 2012, 55 instituicdes reportaram ao Banco de Portugal informacéo relativa a 1 164 448
contratos, numa média de cerca de 97 mil contratos por més. Esta informacéo, reportada
mensalmente e referente aos contratos celebrados no més anterior®, inclui a respetiva categoria
de crédito, montante, prazo, taxa de juro anual nominal, TAEG, canal de comercializacdo e
garantia(s) prestada(s) pelo cliente, entre outros elementos.

2 Enquadrado no ambito do Decreto-Lei n.° 133/2009.
3 Cfr. previsto na Instrugdo n.° 12/2009.
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Grafico IV.1.3.1

TAXAS MAXIMAS | CONTRATOS REPORTADOS AO BANCO DE PORTUGAL
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Em resultado da fiscalizacdo a que o Banco de Portugal procede com base na informacao
mensal reportada pelas instituicoes, em 2012 foram identificados 13 contratos de seis institui-
¢6es com indicios de incumprimento das normas aplicaveis, tendo de imediato sido solicitada
informacdo complementar sobre estes contratos as respetivas instituicoes.

Nos contratos com indicios de irregularidade é solicitada, as instituicdes em causa, informacao
complementar e efetuada a respetiva andlise juridica. Sempre que, na sequéncia dessa analise,
se confirma que a TAEG praticada excede o valor maximo permitido a data de celebracéo do
contrato, o Banco de Portugal determina que a instituicao de crédito proceda de imediato a
reducao da TAEG desses contratos para valores compativeis com as taxas maximas em vigor.
Adicionalmente, sao adotadas medidas sancionatérias adequadas, em particular através da
instauracdo de processos de contraordenacéo.



PRINCIPAIS MATERIAS FISCALIZADAS NO AMBITO DO REPORTE DOS NOVOS CONTRATOS
DE CREDITO AOS CONSUMIDORES

Através da informacao reportada pelas instituices o Banco de Portugal avaliou:

¢ O reporte atempado dos contratos ao Banco de Portugal,
¢ A aplicabilidade do regime de taxas maximas aos contratos celebrados;

e A consisténcia e correcao da classificacdo dos contratos de crédito de acordo com a
tipologia de produtos de crédito aos consumidores definidos na regulamentacao emitida
pelo Banco de Portugal;

¢ A conformidade entre as TAEG reportadas para cada novo contrato de crédito celebrado
e as taxas maximas em vigor para o respetivo segmento de crédito;

e O rigor e a consisténcia dos véarios elementos caracterizadores do contrato.

Através dos contratos solicitados as instituicoes, o Banco de Portugal avaliou ainda:

e A classificacdo do produto de crédito subjacente ao contrato com as suas caracteristicas
intrinsecas e as disposicoes legais e regulamentares aplicaveis;

» A aplicacdo da metodologia de célculo da TAEG definida na lei e na regulamentacdo
emitida pelo Banco de Portugal, de acordo o tipo de produto de crédito e os termos e
condicoes financeiras subjacentes ao contrato celebrado;

e O cumprimento de deveres de informacado no contrato;

e A conformidade desses contratos com outros aspetos do novo enquadramento normativo
do crédito aos consumidores e demais legislacao aplicavel.

2. ACOES DE INSPECAO

As acbes de inspecao privilegiam sempre a informacdo pré-contratual e os deveres de conduta
na comercializagado dos produtos bancarios. O Banco de Portugal fiscaliza o cumprimento de
deveres de informacao e de assisténcia antes da celebracdo do contrato, pela importancia, na
fase de prospecdo e negociacdo, de um adequado equilibrio de interesses entre instituicoes
e seus clientes. Da ainda prioridade a fiscalizacdo de iniciativas legislativas e requlamentares
recentes ou com um elevado volume de reclamacoes.

As acbes de inspecdo envolvem a deslocacdo aos servicos centrais e aos balcées das institui-
¢oes de crédito, podendo ser do tipo “cliente mistério” ou credenciadas. Estas acbes incluem
também a inspecao dos sitios de Internet das instituicoes de crédito e a analise da informacao
reportada ao Banco de Portugal.

2.1. Precario

As instituicées de crédito tém de divulgar no Precario as condicées aplicaveis aos produtos e
servigos bancarios que comercializam, sequindo um modelo uniformizado definido pelo Banco
de Portugal®, composto pelo Folheto de Comissées e Despesas e pelo Folheto de Taxas de Juro.

O Folheto de Comissées e Despesas apresenta todas as comissées cobradas pelas instituicoes

4 Em conformidade com o Aviso n.° 8/2009, de 12 de outubro, e com a Instrugdo n.° 21/2009, de 12 de outubro, em
vigor desde o inicio de 2010.
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aos seus clientes, pelo seu valor maximo, ndo podendo as instituicbes cobrar um valor supe-
rior ou comissées diferentes das ai previstas. As instituicbes de crédito enviam os respetivos
Folhetos de Comissées e Despesas ao Banco de Portugal, que os disponibiliza no Portal do
Cliente Bancario.

O Folheto de Taxas de Juro apresenta as principais condicées aplicaveis aos depositos e as
operacoes de crédito. Este Folheto inclui informacdo sobre as taxas de juro (TANB) e as outras
condicbes vigentes nos depositos em comercializacdo. Para os produtos de crédito dirigidos a
clientes particulares e a outros clientes, contém informacdo sobre taxas de juro fixas minimas
e maximas, indexantes e spreads das taxas varidveis e taxas de juro efetivas (TAE ou TAEG,
consoante aplicavel, baseadas em exemplos representativos). Neste Folheto sdo também apre-
sentadas as convencées de calculo de juros e as regras de arredondamento.

Os Precarios das instituicoes de crédito tém de se apresentar permanentemente atualizados
nos locais de atendimento ao publico e no sitio de Internet das instituicbes. As instituicées de
crédito tém de remeter ao Banco de Portugal o Folheto de Comissées e Despesas sempre que
procedam a alteracées ao seu conteudo, com uma antecedéncia minima de cinco dias uteis
face a entrada em vigor dessas alteracdes. O Folheto de Taxas de Juro tem de ser enviado
trimestralmente ao Banco de Portugal.

Em 2012, o Banco de Portugal realizou 1685 acdes de inspecao ao Precario das instituicdes
de crédito, analisando os Precarios remetidos ao Banco de Portugal e fiscalizando os Precérios
divulgados aos balcoes e sitios de Internet das instituicoes.

As acoes de fiscalizacdo ao Precério das instituicdes visam, essencialmente, assegurar a correta
divulgacao ao publico das condicoes oferecidas pelas instituicdes na comercializacdo de produtos
bancarios, com informacao transparente e completa e em conformidade com as normas legais
e regulamentares em vigor.

2.1.1. Fiscalizacao dos Precarios reportados ao Banco de Portugal

Durante o ano de 2012, 97 instituicdes procederam ao envio de 796 Folhetos de Comissdes e
Despesas, cujas alteracdes foram fiscalizadas pelo Banco de Portugal. Foram ainda fiscalizados
514 Folhetos de Taxas de Juro (FTJ) de 91 instituicdes no decorrer do reporte trimestral destes
folhetos ao Banco de Portugal.

A maioria das alteracoes ao Folheto de Comissdes e Despesas (477 reportes) foi da iniciativa
das instituicdes para introducao ou cancelamento de produtos e servicos, alteracdo de comis-
soes, melhoria do contetido da informacao ou adaptacdo das condicoes e caracteristicas dos
produtos as alteracdes legais e regulamentares que entraram em vigor.

O Banco de Portugal solicitou entretanto 319 alteracdes ao Folheto de Comissdes e Despesas
das instituicoes, devido ao ndo cumprimento dos requisitos de informacao do Precério, por a
informagao ser pouco clara ou transparente para o cliente ou, ainda, porque o Precario apre-
sentava informacao ndo conforme com a legislacdo em vigor.

Quadro 1V.2.1.1
PRECARIO | FISCALIZACAO DOS PRECARIOS REPORTADOS | 2012

Ambito Tipo de inspecéo ARl Elidh s
inspecdo abrangidas
Folheto de Comissdes e Despesas A distancia 796 97

Folheto de Taxas de Juro A distancia 514 91




No final de 2012, o Portal do Cliente Bancario divulgava o Folheto de Comissdes e Despesas
de 118 instituicbes de crédito. Na data em que as instituicoes pretendem que as alteracbes ao
Folheto de Comissdes e Despesas entrem em vigor, o Banco de Portugal procede a publicacdo
da versao atualizada no Portal do Cliente Bancario, permitindo que os clientes comparem, num
mesmo sitio de Internet®, as comissdes maximas cobradas pelas diversas instituicoes.

Quadro 1V.2.1.2
FOLHETO DE COMISSOES E DESPESAS | DIVULGAQAO NO PCB | 2012

Numero de Folhetos Entidades abrangidas

Folhetos disponibilizados no final de 2012 118 118
Modificagdes efetuadas ao longo de 2012 796 97
Das quais:
?cl)tri[,agg;es por intervencdo do Banco de 319 75
Atualizacdes efetuadas pelas instituicdes 477 89

Nota: Exclui as instituigdes que ndo cobram comissoes pelos servigos prestados e as caixas de crédito agricola que
adotaram o Pregario do SICAM.

2.1.2. Fiscalizacdo dos Precarios divulgados pelas instituicoes

Em 2012, o Banco de Portugal efetuou um total de 375 acdes de inspecao para fiscalizar a
disponibilizacao e atualizacdo do Precario, das quais 292 aos sitios da Internet de 67 institui-
¢oes (101 instituicdes em 2011) e 83 aos balcdes de 40 instituicdes (20 instituicoes em 2011).

A maioria das inspecbes aos balcdes foi realizada através de acdes “cliente mistério” (52 acdes),
em balcdes geograficamente dispersos. As restantes inspe¢des aos balcdes foram credenciadas
e dirigiram-se a 30 instituicdes distintas.

Quadro 1V.2.1.3
PREgARIO | FISCALIZA(;AO DOS PREQARIOS DIVULGADOS | 2012

Ambito Acdes de inspecdo Entidades abrangidas
Inspecdes a distancia 292 67
Sitio de Internet 292 67
Inspecdes on-site 83 40
"Cliente mistério” 52 40
Credenciadas 31 30
Total 375 74

O Banco de Portugal emitiu 176 recomendacbes e determinacdes especificas para sanacdo das
irregularidades detetadas no ambito do Precério (ver seccdo IV.4. Correcao de irregularidades
e sancionamento).

5 http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/DireitosdosClientes/Direitolnformacao/Precarios/Paginas/Precarios.aspx
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Nestas inspecdes o Banco de Portugal avaliou:

PRINCIPAIS MATERIAS FISCALIZADAS NO AMBITO DO PRECARIO

e O cumprimento do dever de divulgacdo do Precario pelas instituicdes, nos seus balcoes,
locais de atendimento ao publico e sitios de Internet;

A divulgacao do Precério de forma completa e atualizada;

e A consisténcia do Precario publicado pela instituicdo com a versdo reportada ao Banco

de Portugal.

Nas inspecdes aos balcbes o Banco de Portugal verificou ainda:

e Adisponibilizacdo do Precario em local bem visivel e de acesso direto para os clientes nos
locais de atendimento das instituicoes;

» A colocacéo do Precario em dispositivo de facil consulta.

Quadro 1V.2.1.4

Matérias Fiscalizadas

Enquadramento
Normativo

Estas acoes de inspecdo permitiram ainda controlar e acompanhar a correcao de situacoes
irregulares que haviam sido identificadas em ac¢bes de inspecao anteriores.

Fase de comercializacdo

Pré- Na vigéncia
contratual Contratual do contrato

Estrutura e preenchimento
do Precario (dimensao dos
caracteres, formatacao,
hiperligacdes, ordenacédo)

Informacdo completa,
verdadeira, transparente,
clara e objetiva

Divulgagdo do Pregario —
balcoes e sitio da Internet

Atualizacao do Folheto de
Comissdes e Despesas —
balcoes e sitio da Internet

Atualizacao do Folheto de
Taxas de Juro — balcoes e
sitio da Internet

Cobranca de comissées nao
previstas ou em valor supe-
rior ao previsto no Precario

Reporte do Precario ao
Banco de Portugal

Instrucao n.° 21/2009

Art.s2.°,3°e8.°
do Aviso n.° 8/2009

Art.4.° do Aviso
n.° 8/2009

Art. 6.° e 9.° do Aviso
n.° 8/2009

Art. 7.° do Aviso
n.° 8/2009

Art.6.° do Aviso
n.° 8/2009

Art.9.° do Aviso
n.° 8/2009 e Instrucao
n.°21/2009

J J J
J J J
J J J
J J J
J J J
J J J
J J J




2.2. Depositos simples e suas contas

A generalidade dos depdsitos comercializados pelas instituicbes de crédito enquadra-se na
categoria dos depdsitos simples, sendo remunerados a taxa fixa, ou a taxa variavel, quando o
valor da remuneracao esta dependente da evolucao de um indexante de mercado monetario,
como a Euribor, podendo ainda apresentar varias modalidades de movimentacdo (a ordem, a
prazo e a prazo ndo mobilizavel antecipadamente).

A informacao que as instituicoes prestam aos clientes aquando da comercializacdo de depdsitos
simples esta sujeita a fiscalizagdo do Banco de Portugal, designadamente a entreque antes da
sua contratacao, a Ficha de Informacao Normalizada (FIN).

Em 2012, o Banco de Portugal realizou um total de 848 acdes de inspecao dirigidas aos depoé-
sitos simples e suas contas. Foi fiscalizada a comercializacao de depdsitos em 65 instituicoes
(55 instituicoes em 2011).

Foram efetuadas 68 acdes a balcdes ou servicos centrais de instituicoes, sendo 36 inspe-
cOes “cliente mistério” e 32 inspecdes credenciadas. Estas acoes envolveram 29 instituicoes
(19 instituicdes em 2011). A distancia foram realizadas 780 acdes de inspecdo a 53 instituicoes.

Nas acoes de inspecao realizadas on-site o Banco de Portugal avaliou o cumprimento dos
deveres de informacao e as praticas legais e regulamentares aplicaveis. Nas acbes a distancia
foram analisados Precarios, suportes com informacao pré-contratual e sitios da Internet das
instituicoes em matérias sobre contas de depdsitos a ordem e nao a ordem.

Nas acdes de inspecdo a comercializacao de depdsitos simples, através de inspecdes “cliente
mistério”, o Banco de Portugal dedicou especial atencao a informacéo prestada ao cliente
na fase pré-contratual, verificando se Ihe era disponibilizada a FIN e as condicdes gerais.
Avaliou também o rigor da informacdo transmitida pelos funcionarios das instituicbes a
clientes bancarios que pretendem abrir contas de depdsitos a ordem ou constituir depdsitos
a prazo.

Quadro 1V.2.2.1
DEPOSITOS SIMPLES | Agf)ES DE INSPE(;AO | 2012

Ambito Acdes de inspecdo  Entidades abrangidas
Inspeg¢des a distancia 780 53
Anélise a suportes 735 53
Sitios de Internet 45 29
Inspecdes on-site 68 29
“Cliente mistério” 36 29
Credenciadas 32 29

Total 848 65
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PRINCIPAIS MATERIAS FISCALIZADAS NO AMBITO DOS DEPOSITOS BANCARIOS SIMPLES

Através de inspecdes “cliente mistério”, o Banco de Portugal verificou:

e Ocumprimento dos deveres de informacao pré-contratual na comercializacdo de depoésitos
a ordem e a prazo, em particular a disponibilizacdo da FIN ao cliente;

e A disponibilizacdo das condicoes gerais contratuais da conta de depdsitos a ordem e de
servicos de pagamento, previamente a sua contratacao;

e O cumprimento dos deveres de informacdo e de assisténcia ao cliente e a competéncia
técnica, diligéncia, conduta e praticas comerciais da instituicdo na venda facultativa de
outros produtos associados.

Através de inspecdes credenciadas aos balcdes e aos servicos centrais das instituicdes, o Banco
de Portugal avaliou:

e O dever de disponibilizacdo da informacao pré-contratual, contratual e durante a vigéncia
do contrato ao cliente, incluindo o envio do extrato mensal e a prestacao de informacéao
aquando da alteracao de condicbes contratuais iniciais na conta de depositos a ordem;

e Os requisitos de informacao das FIN, dos contratos e dos extratos periédicos;
e As praticas implementadas para calculo de juros;

e A cobranca de comissdes de acordo com os limites existentes, os prazos de pré-aviso
associados a denuncia dos contratos e o encerramento de contas de depositos a ordem.

Quadro 1V.2.2.2

Fases de comercializagdo

e Enquadramento
Matérias Fiscalizadas . A P
Normativo Pré Contratual Na vigéncia
contratual do contrato
Disponibilizacao da FIN art 4.° Aviso 4/2009 J
Requisitos da FIN art 4.° Aviso 4/2009 J
Disponibilizacdo das condicoes art 5.° Aviso 4/2009 e J
gerais da conta art. 52.° DL 317/2009
DAevgres,de.lnformagao ecompe- . oso, 77.2 RGICSF J
téncia técnica
Deveres de conduta e diligéncia art. 74.° e 75.°, RGICSF J
Requisitos de informacdo art 6.° Aviso 4/2009 e J J J
contratual art. 53.° DL 317/2009
Dever de informacédo do Fundo o
de Garantia de Depdsitos art. 157.7 RGICSE v J
Calculo de juros na base o
Stual/360 art. 2.° DL 88/2008 J J J
Condicées de mobilizacdo ante-  art. 3.° DL 430/91 e J J J
cipada art. 4.° Aviso 6/2009
Datas —’vfalor de movimentacdo art. 5.° Aviso 6/2009 J
de depdsitos
Datas - yalor de depdsitos em art. 82.° DL 317/2009 J J J
numerario
peaci s ot 8 12 o, 5201317200 J
P P conaie e art. 7.° Aviso 4/2009

aplicacéo)




2.3. Crédito a habitacao

O Banco de Portugal fiscaliza as praticas das instituicoes de crédito na comercializacdo do
crédito a habitacdo, cujo regime legal inclui os empréstimos com finalidade habitacdo, os
contratos de crédito conexo e os contratos de crédito garantidos por hipoteca ou por outro
direito sobre coisa imovel, celebrados com clientes particulares que atuem com objetivos alheios
a sua atividade comercial ou economica®.

Os deveres de informacdo a observar na comercializacdo dos contratos de crédito a habitacdo
definem o modelo de Ficha de Informacdo Normalizada (FIN)” para estas operagoes de crédito,
bem como os requisitos minimos de informacao na contratacao e durante a vigéncia do contrato.
As praticas bancarias e as caracteristicas dos produtos neste mercado encontram-se, por outro
lado, enquadradas por diversos diplomas legais que requlam, entre outros aspetos, o reembolso
antecipado, a renegociacao, as convencoes de calculo de juros e as vendas associadas®.

Em 2012, o Banco de Portugal realizou um total de 361 a¢bes de inspecdo relacionadas com
o crédito a habitacéo. Foi fiscalizada a comercializacdo de produtos de crédito a habitacdo em
48 instituicoes (42 instituicoes em 2011).

Foram efetuadas 67 acdes de inspecao a balcoes ou servicos centrais de instituicoes de
38 instituicoes (17 instituicoes em 2011). Estas acdes decorreram em balcdes localizados em
varios distritos do pais e, na sua maioria (43 inspecoes), foram inspec¢des “cliente mistério”. Foram
ainda efetuadas 24 acdes credenciadas junto de balcoes e servicos centrais de 24 instituicdes.

Em acdes a distancia foram efetuadas 294 inspecdes a 34 instituicdes. As acoes de inspecao
incidiram na andlise de suportes de informacédo (Precérios, FIN, contratos) (261 acbes) e na
verificacao de sitios de Internet das instituicdes (33), nas quais foi analisada a informacao e os
simuladores de crédito a habitacdo disponibilizados.

Nas a¢des de inspecao a comercializacdo de produtos de crédito a habitacdo, o Banco de Portugal
visou, primordialmente, assegurar que as instituicbes, aquando da simulacdo de operacoes
de crédito, disponibilizam aos seus clientes a FIN, documento que resume as condi¢cdes do
empréstimo simulado. O Banco de Portugal avaliou também se os funcionarios transmitiam e
explicavam aos clientes, de forma clara e correta, a informacao contida na FIN, e se as préaticas
comerciais se revelavam corretas, nomeadamente as relacionadas com a comercializacdo
conjunta de outros produtos e servigos bancarios.

6 0 Decreto-Lei n.°192/2009, de 17 de agosto, estendeu o regime legal do crédito a habitagao aos contratos de crédito
conexo, ou seja, contratados na mesma instituicdo de crédito do crédito a habitagdo e partithando com este a mesma
garantia hipotecaria; o Decreto-Lei n.° 226/2012, de 18 de outubro, estendeu este regime legal aos restantes contratos
de crédito garantidos por hipoteca ou por outro direito sobre coisa imével celebrados com clientes particulares.

7 Aviso n.? 2/2010, com as alteragoes introduzidas pelo Aviso n.° 16/2012, e pela Instrugao n.° 45/2012.

8 0s Decretos-Lei n.° 51/2007, de 7 de margo, n.° 88/2008, de 29 de maio, e n.® 171/2008, de 26 de agosto, onde se
encontram reguladas diversas matérias, como o reembolso antecipado, a renegociagdo do empréstimo, as convengoes
de célculo de juros, o regime de vendas associadas € o direito a informagao.
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Quadro 1V.2.3.1

Ambito Acoes de inspecao Entidades abrangidas
Inspec¢des a distancia 294 34
Andlise a suportes 261 34
Sitios de Internet 33 11
Inspec¢des on-site 67 38
“Cliente mistério” 43 38
Credenciada 24 24
Total 361 48

O Banco de Portugal emitiu 126 recomendaces e determinacdes especificas para sanacao
das irregularidades detetadas no ambito do crédito a habitacdo (ver capitulo IV.3. Correcao
de irregularidades e sancionamento).

PRINCIPAIS MATERIAS FISCALIZADAS NO AMBITO DO CREDITO A HABITACAO

Através de inspecbes “cliente mistério”, o Banco de Portugal avaliou:
e O cumprimento dos deveres de informacao pré-contratual na comercializacdo de crédito
a habitacao, em particular a entrega da FIN ao cliente;

e O cumprimento dos deveres de informacéo e de assisténcia ao cliente, com enfoque no
esclarecimento dos seguintes aspetos:
— carateristicas dos empréstimos, nomeadamente o conceito da TAE;

— planos financeiros e o efeito de uma subida do indexante da taxa de juro variavel no
custo do empréstimo;

— vendas associadas facultativas e o seu impacto no custo no empréstimo e compromissos
assumidos;

» Aavaliacdo da adequacado do pedido do empréstimo as condicbes e capacidade financeira
do cliente;

e A conformidade com as normas aplicaveis as vendas associadas que proibem a venda
obrigatdria de outros produtos associados ao crédito a habitacao;

e O cumprimento das boas praticas definidas pelo Banco de Portugal que afastam a venda
associada ao crédito a habitacao de produtos que nao garantam o capital a todo o tempo;

e A entrega ao cliente do relatério de avaliacao do imével dado em garantia do crédito a
habitacao.

Nas inspecoes credenciadas®, o Banco de Portugal avaliou:

e O cumprimento da efetiva entrega da FIN, do contrato e o envio dos extratos periddicos aos
clientes com contratos de crédito a habitacdo e a conformidade destes com as normas emvigor,

e O calculo dos juros, da TAE e TAER e o comissionamento aplicado.

9 Algumas das inspegoes “cliente mistério” foram seguidas de inspegoes credenciadas, para verificagdo das conclusoes
preliminares obtidas.



Quadro 1V.2.3.2

CREDITO A HABITACAO | MATERIAS FISCALIZADAS | 2012

Fase de comercializacdo

e Engquadramento
Matérias Fiscalizadas Normativo Pré- Contratual Na vigéncia
contratual do contrato
. e - Aviso 2/2010 e
Disponibilizacdo e requisitos da FIN Instrucao 10/2010 J
Deveres de informacao e compe- art. 77.°e 73.°, J
téncia técnica RGICSF
e art. 74.°e 75.°,
Deveres de conduta e diligéncia RGICSF J
art. 5.° DL 220/94,
Requisitos de informacdo contratual art. 6.° Aviso 2/2010; J
CC 32/2011/DSC
Célculo da TAE art. 4.° DL 220/94 J J J
, . art. 3.°,9.°
Calculo da TAE promocional e TAER DL 51/2007 J J
Taxa de juro (determinacéo e arre- art. 3.2, 4° J J J
dondamento) DL 240/2006
Calculo de juros e indexante com art. 4.° DL 51/2007 J J J
base em 360 dias (apos DL 88/2008)
Condicbes e comissdo de reem- art. 5.°,6.° J J J
bolso antecipado DL 51/202007
Débito de encargos adicionais art. 8.° DL 51/2007 J J J
Renegociacdo contratual art. 3.°DL 171/2008 J
. o art.9.°,n.°1,

Vendas associadas obrigatorias DL 17172008 J J J
Vendas associadas facultativas — art. 9.2, n.° 4, J
direito de exigir cumprimento DL 171/2008
Vendas associadas facultativas
(bundling) sem produtos com risco  CC 31/2011/DSC J J J
de perda de capital
Entrega do relatoério de avaliacdo CC 33/2010/DSB J

do imével

2.4. Crédito aos consumidores

O Banco de Portugal fiscaliza, através de inspegdes a distdncia e on-site, o cumprimento
dos deveres de informacdo e as préticas das instituicoes na comercializacdo de produtos de
crédito aos consumidores. Entre estes produtos incluem-se o crédito pessoal, o financiamento
automovel (@brangendo a locagado financeira), os cartées de crédito, as linhas de crédito e as
facilidades de descoberto. O regime legal aplicavel abarca normas resultantes da transposicdo
da respetiva diretiva europeia, de diplomas da iniciativa do legislador nacional e de normas
regulamentares emitidas pelo Banco de Portugal'®.

10 0 regime legal do crédito aos consumidores foi estabelecido pelo Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de junho. As Instrugoes
do Banco de Portugal n.° 8/2009, sobre 0 modelo da FIN, n.° 11/2009, sobre a metodologia de calculo da TAEG
en.212/2009, sobre oreporte de informagao ao Banco de Portugal, sao os instrumentos regulamentares que complementam
este regime.
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Em 2012, o Banco de Portugal realizou um total de 554 acbes de inspecdo sobre a comerciali-
zacao de produtos de crédito aos consumidores. Foi fiscalizada a comercializacdo dos diversos
produtos de crédito aos consumidores a 68 instituicdes (84 instituicbes em 2011).

As acdes de inspecao a balcoes e servicos centrais das instituicoes foram num total de 74,
das quais 47 “cliente mistério” e 27 credenciadas. As inspecdes foram efetuadas junto de 40
entidades. As inspecdes “cliente mistério” foram também a “pontos de venda”, que atuam
como mediadores de crédito das instituicdes (e.g. concessionarios automaoveis, superficies
comerciais e lojas diversas) e gue tém uma importancia significativa no crédito ao consumo.

As inspecdes a distancia perfizeram um total de 480 acbes, abrangendo 58 entidades, e inci-
diram sobre a andlise de suportes de informacdo sobre estes produtos de crédito e de sitios
da Internet das instituicoes.

No ambito do crédito aos consumidores, o Banco de Portugal avaliou as praticas comerciais
das instituicdes, sem esquecer os pontos de venda, centrando a sua atencdo na entrega
atempada da FIN e da minuta do contrato. No ambito de praticas de crédito responsavel foi
analisado o cumprimento do dever de assisténcia ao consumidor e a avaliacdo da adequacdo
do produto ao cliente.

Quadro 1V.2.4.1

CREDITO AOS CONSUMIDORES | ACOES DE INSPECAO | 2012

Ambito Acdes de inspec¢do Entidades abrangidas
Inspec¢des a distancia 480 58
Analise a suportes 436 58
Sitios de Internet 44 18
Inspecdes on-site 74 40
“Cliente mistério” 47 40
Credenciada 27 30
Total 554 68

O Banco de Portugal emitiu 169 recomendacdes e determinacdes especificas para sanacao das
irregularidades detetadas no ambito do crédito aos consumidores (ver capitulo IV.3. Correcao
de irregularidades e sancionamento).

PRINCIPAIS MATERIAS FISCALIZADAS NO AMBITO DO CREDITO AOS CONSUMIDORES

Através de inspecdes “cliente mistério”, o Banco de Portugal avaliou:

e O cumprimento dos deveres de informacao pré-contratual na comercializacdo de crédito
aos consumidores, em particular a entrega da FIN e da copia de minuta do contrato,
guando solicitada pelo ao cliente;

e O cumprimento do dever de assisténcia com a prestacao de informacao sobre as caracteris-
ticas do produto, o custo total do crédito (comissoes, despesas e taxas de juro aplicaveis),
a TAEG e as consequéncias da falta de pagamento;

e A avaliacdo da adequacdo da proposta de crédito as condicoes financeiras do cliente;

e A conformidade com as normas aplicaveis as vendas associadas que proibem a venda



obrigatdria de outros produtos associados ao crédito aos consumidores;

» O cumprimento das boas préticas definidas pelo Banco de Portugal que afastam a venda asso-
ciada ao crédito aos consumidores de produtos que ndo garantam o capital a todo o tempo;

Nas inspecoes credenciadas, o Banco de Portugal analisou:

e Os procedimentos internos e a parametrizacdes dos sistemas informaticos para célculo
de juros e das TAEG dos contratos;

» O efetivo cumprimento dos deveres de informacdo, nomeadamente, os requisitos da
FIN e dos contratos e a sua conformidade com a informacédo constante do Precario da
instituicao e com os normativos em vigor;

» A conformidade das praticas das instituicbes com as normas legais e regulamentares apli-
caveis sobre a cobranca de comissoes, calculo da TAEG, exercicio do direito de reembolso
antecipado pelo cliente, deveres de comunicacdo de alteracdes contratuais, classificacao
dos contratos e deveres de reporte ao Banco de Portugal.

Quadro 1V.2.4.2

Fase de comercializa¢do

Matérias Fiscalizadas Enquadrarpento . —
Normativo Pré- Contratual V@ vigéncia
contratual do contrato
Disponibilizacdo da FIN / minuta art. 6.2 DL 133/2009 J
do contrato
. art. 6.° DL 133/20009;
Requisitos da FIN Instrucio 8/2009 J
Deveres de informacao e compe-  art. 7.° DL 133/2009, J
téncia técnica art. 73.°e 77.°, RGICSF
Deveres de conduta e diligéncia art. 74.° e 75.°, RGICSF J
Eue;qlwsnos de informacao contra- art. 12.° DL 133/2009 J J
Condicbes e comissoes de reem-  art. 9.° DL 359/91; J J J
bolso antecipado art.19.° DL 133/2009
arts. 24.°e 28.° DL
Calculo da TAEG e usura 133/2009 e Instrucao J J
11/2009
art. 3., 4.°
Taxa de juro (determinacao, arre- DL 240/2006 J J J
dondamento e calculo de juros) (via DL 171/2007)
e DL 133/2009
Vendas associadas obrigatérias art. 29.° DL 133/2009 J J J

Vendas associadas facultativas
(bundling) sem produtos com CC 31/2011/DSC J J J
risco de perda de capital

Reporte de contratos / minutas Instrucao 12/2009 J
contratuais ao Banco de Portugal Instrucao 24/2010

11 Algumas das inspecoes “cliente mistério” foram seguidas de inspe¢oes credenciadas, para verificagdo das conclusoes
preliminares obtidas.
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2.5. Servicos de pagamento

No dmbito dos servicos de pagamento, o Banco de Portugal fiscaliza o cumprimento pelas
instituicbes das normas legais e requlamentares aplicaveis a comercializagdo de instrumentos
de pagamento', como sejam o levantamento ou depdsito de fundos, a realizacao de transfe-
réncias bancarias e de débitos diretos, bem como as operacées de pagamento com cartoes.
A atuacdo do Banco de Portugal tem especial enfoque na fiscalizacdo da conformidade das
comissées e encargos cobrados pelas instituicbes com os respetivos Precarios, bem como em
matérias especificas suscitadas pela analise das reclamacées dos clientes bancarios.

Em 2012, o Banco de Portugal efetuou umtotal de 522 acdes de inspecdo a prestacao de servicos
de pagamento. Foram objeto de acdes de inspecdo 66 instituicdes (88 instituicdes em 2011).

Foram realizadas 44 acoes de inspecdo aos balcdes de 22 instituicdes. Foram também efetuadas
478 acoes de inspecao a 64 instituicoes.

Em 2012, o Banco de Portugal continuou a acompanhar a atividade de prestacao de servicos
de pagamento, tendo dedicado especial atencdo ao contelido dos contratos, a cobranca de
comissoes e a classificacdo adequada dos cartdes de pagamento. Em acdes ao balcao das
instituicoes foi, ainda, verificada a adequacao da informacéo prestada ao cliente na fase pré-
-contratual, em particular a disponibilizacao das condi¢cdes gerais.

Quadro 1V.2.5.1

SERVICOS DE PAGAMENTO | AGOES DE INSPEGAO | 2012

Ambito Acoes de inspegao Entidades abrangidas
Inspecdes a distancia 478 64
Analise a suportes 230 64
Sitios de Internet 248 64
Inspecdes on-site 44 22
"Cliente mistério” 25 22
Credenciada 19 18
Total 522 66

O Banco de Portugal emitiu 353 recomendacdes e determinacoes especificas para sanacdo das
irregularidades detetadas no ambito dos servicos de pagamento (ver capitulo IV.3. Correcao
de irregularidades e sancionamento).

PRINCIPAIS MATERIAS FISCALIZADAS SOBRE A PRESTACAO DE SERVICOS DE PAGAMENTO

Através de inspecdes “cliente mistério”, o Banco de Portugal avaliou:

e O cumprimento dos deveres de informacao pré-contratuais prestados ao cliente antes da
subscricao de um contrato-quadro que estabelece um conjunto de servicos de pagamento,
entre os quais a abertura de uma conta de depdsitos a ordem;

12 Estas operag0es encontram-se reguladas pelo Regime Juridico das Instituigoes de Pagamento e dos Servigos de
Pagamento, publicado pelo Decreto-Lei n.% 317/2009, de 30 de outubro. Também lhes é aplicavel o Regulamento
europeu relativo aos pagamentos transfronteirigos no espago comunitério (Regulamento (CE) n.° 924/2009, de 16
de setembro, com as alterages introduzidas pelo Regulamento (UE) n.° 260/2012, de 14 de margo) que alargou
aos débitos diretos o principio da igualdade de encargos entre aqueles pagamentos € 0S pagamentos nacionais.
Os cheques, que constituem igualmente um meio de pagamento, ndo sdo abrangidos por este regime.



A informacdo prestada ao cliente na execucdo de operagdes de pagamento;

A comercializacdo de instrumentos de pagamento, designadamente de cartdes de débito,
de crédito e de débito diferido.

Nas inspecoes credenciadas, o Banco de Portugal analisou:

A correta execucao das transferéncias transfronteiricas de operacdes de pagamento em
euros, respetiva data-valor e de disponibilizacao dos fundos;

O conteuldo dos contratos-quadro da conta de depdsitos a ordem e servicos de pagamento
associados, nomeadamente a informacéo sobre encargos, taxa de juro (e taxa de cambio,
quando aplicavel), informacao sobre a execucdo das operacdes de pagamento e demais
deveres de informacao;

O cumprimento da antecedéncia minima de dois meses relativamente a data de entrada
em vigor de propostas apresentadas aos clientes para alteracao dos contratos quadro da
conta de depdsitos a ordem e de instrumentos de pagamento e respetivo detalhe;

Aigualdade de encargos nas operacdes de pagamento transfronteiricas, em euros, coroas
suecas e leus romenos, com os cobrados por operacoes de pagamento interbancarias
realizadas no mercado interno para pagamentos equivalentes e se cumpridos os critérios
aplicaveis;

A adequada classificacdo dos cartdes de pagamento emitidos pelas instituicoes;

A prestacao de informacéo periddica ao cliente;

A prova da prestacao da informacao pré-contratual, contratual e de comunica¢ées reme-
tidas aos clientes.

Quadro 1V.2.5.2

Fase de comercializacdo

Matérias Fiscalizadas Enquadramento 4 -
Normativo Pré- Contratual Na vigéncia
contratual do contrato
Igualdade de encargos entre paga-
mentos nacionais e 0os pagamentos |
transfonteiricos no Espaco Economico Regulamento J J J
(CE) 924/2009
Europeu em euros, coroas suecas e
leus romenos
Datas-valor e de disponibilizacao dos arts79.°,80°e J J J
fundos das operacbes de pagamento 84.° DL 317/2009
art. 5.°DL
Datas-valor dos cheques 18/2007 J J J
Encargos com prestacao de infor- art. 43.°e 58.° J J J
magao DL 317/2009
Cobranca de encargos por bloqueio ou art.s 63.°, 66.° e J J J
inibicado de utilizacdo de cartoes 68.° DL 317/2009
et msess
§0es 9 a DL 317/2009
contrato
Alteracao da§ co.nd|goes Qa~conta art. 55.° DL
(prazo de pré-aviso, condicdes de J

317/2009

aplicacéo)

-
w
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2.6. Livro de reclamacoes

O Banco de Portugal é responsavel pela fiscalizacdo do cumprimento das obrigacoes relacionadas
com o Livro de Reclamacées pelas instituicoes de crédito', em particular no que respeita a
divulgacdo da sua existéncia e a sua efetiva existéncia e disponibilizacdo imediata aos clientes
bancarios, quando solicitado.

Em 2012, o Banco de Portugal efetuou 57 acdes de inspecao aos balcoes das instituicdes de
crédito para verificar o correto cumprimento do regime do Livro de Reclamacoes. As inspecoes
envolveram 28 instituicoes (22 instituicbes em 2011).

O Banco de Portugal verificou a adequada divulgacao do Livro de Reclamacoes nos balcoes e
locais de atendimento e a existéncia de um Livro disponivel, bem como o correto tratamento,
pelas instituicdes, das reclamacdes efetuadas pelos clientes no que se refere ao envio de todas
as folhas do Livro a este Banco.

Quadro 1V.2.6.1

LIVRO DE RECLAMAGOES | AGOES DE INSPEGAO | 2012

Ambito Acdes de inspe¢ao Entidades abrangidas
Inspecdes on-site 57 28
“Cliente mistério” 29 28
Credenciadas 28 27
Total 57 28

O Banco de Portugal emitiu 23 recomendacoes e determinacdes especificas para sanacao das
irregularidades detetadas no ambito do Livro de Reclamacées (ver capitulo IV.3. Correcao de
irregularidades e sancionamento).

13 0Os deveres das instituigdes de crédito no que respeita ao Livro de Reclamagdes sdo estabelecidos no Decreto-Lei
n.° 156/2005, de 15 de setembro, na redagao atualmente em vigor.



PRINCIPAIS MATERIAS FISCALIZADAS NO AMBITO DO LIVRO DE RECLAMAGOES

Através de inspecbes “cliente mistério”, o Banco de Portugal avaliou:

» A afixacdo do letreiro que informa sobre a existéncia de Livro de Reclamacdes:

A sua afixacdo em local bem visivel;
A conformidade do respetivo modelo com o definido na lej;

A correta identificacdo da entidade supervisora.

Através das a¢bes credenciadas, o Banco de Portugal analisou:

A efetiva existéncia do Livro de Reclamacoes;
A disponibilidade de paginas para preenchimento por um cliente que solicite o Livro;
A integridade do Livro, sem folhas arrancadas ou com outros indicios de violagao;

O envio ao Banco de Portugal de todas as folhas preenchidas, incluindo as anuladas
ou inutilizadas, no prazo maximo de dez dias Uteis apds o respetivo preenchimento.

Quadro 1V.2.6.2

Matérias Fiscalizadas Enquadramento Normativo Fase inicial

Anexo |l Portaria 1288/2005,

Modelo do Letreiro afixado republicada pela Portaria J
96/2008

Visibilidade do Letreiro afixado a informar da n.° 1,art. 3.° DL 156/2005, J

existéncia de Livro de Reclamacoes act DL 371/2007

Envio das reclamacgdes ao Banco de Portugal n.° 1, art.5.° DL 156/2005, J

(incluindo anuladas / inutilizadas) act DL 371/2007

n.°4, art. 5.° DL 156/2005,

Entrega do duplicado da reclamacao ao cliente act DL 371/2007 J

=y
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3. RECLAMAGOES DE CLIENTES BANCARIOS

A andlise de reclamacées recebidas de clientes bancarios sobre instituicées e produtos sujeitos a
supervisdo comportamental do Banco de Portugal € um instrumento para a fiscalizacdo das insti-
tuicbes de crédito. Na analise de reclamacbes, o Banco de Portugal atua enquanto autoridade de
supervisdo com o objetivo de avaliar o cumprimento pelas instituicbes das normas em vigor. Ao
fiscalizar a atuacdo das instituicbes o Banco de Portugal promove a protecdo do cliente bancario.

O Banco de Portugal recebe as reclamacées inscritas no Livro de Reclamacdes das instituicoes
de crédito e as que lhe sdo enviadas diretamente pelos clientes bancarios, através, designada-
mente, do Portal do Cliente Bancario. O Banco de Portugal analisa as reclamagbes em que a
matéria reclamada se enquadra no seu ambito de competéncias, como sejam as que incidem
sobre depositos e suas contas, produtos de crédito e servicos de pagamento’.

3.1. Principais destaques da evolucao recente

Em 2012, foram recebidas 15 603 reclamacdes sobre matérias no ambito da supervisdo compor-
tamental do Banco de Portugal, numa média de 1300 por més. Esta média mensal reflete um
crescimento de 6,2 por cento face ao ano anterior, contrariando a diminuicao observada em
2011 (menos trés por cento) e 2010 (menos 13 por cento).

As reclamacées enviadas diretamente ao Banco de Portugal ascenderam, neste periodo, a cerca
de 49,5 por cento do total, registando um crescimento de 13,5 por cento. Estas reclamacoes
foram na sua maior parte (62 por cento) remetidas pelo Portal do Cliente Bancario.

Para a evolucao registada contribuiu o crescimento das reclamacdes sobre contas de depdsito
e crédito aos consumidores, que, em conjunto, representaram cerca de 55 por cento do total.

Em 2012, da analise de reclamagdes pelo Banco de Portugal resultou, em 56 por cento dos
casos, a sua resolucao pela instituicdo de crédito, por sua iniciativa ou por recomendacao e/
ou determinacao especifica do Banco de Portugal, enquanto nos restantes 44 por cento dos
casos concluiu-se que nao existiam indicios de infracdo cometida pela entidade reclamada.

Grafico IV.3.1.1
EVOLUQAO DO NUMERO DE RECLAMAQ()ES, POR PROVENIENCIA | 2007 - 2012
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1 Asreclamagoes inscritas no Livro de Reclamagoes das institui¢oes de crédito sdo, por forga da lei, remetidas ao Banco
de Portugal. As que incidem sobre matérias da competéncia da CMVM ou do ISP sdo remetidas a estes supervisores,
informando o reclamante em conformidade.



Quadro 1V.3.1.1
NUMERO DE RECLAMA(;()ES ENTRADAS, POR PROVENIENCIA | 2010 — 2012

Entradas’
Ano Més RCL? — d i Total
Total v

2010 8059 7034 3913 15093
2011 7894 6803 3890 14 697

Janeiro 687 619 348 1306

Fevereiro 547 572 300 1119

Marco 727 692 426 1419

Abril 639 543 349 1182

Maio 750 683 404 1433

Junho 679 737 427 1416

2012 Julho 724 666 403 1390

Agosto 710 640 414 1350

Setembro 567 574 361 1141

Outubro 646 651 453 1297

Novembro 591 709 459 1300

Dezembro 615 635 436 1250
Total 7882 7721 4780 15603

Notas:

(1) Os valores apresentados respeitam as reclamagdes sobre matérias no ambito de atuagdo do Banco de Portugal.
Por memoria, refira-se que, em 2011 e 2012, foram ainda recebidas, respetivamente, 2212 e 1850 reclamagoes
que estavam fora do seu dmbito de atuacao.

(2) Reclamag0es apresentadas através do Livro de Reclamagoes.
(3) Reclamagoes apresentadas diretamente ao Banco de Portugal.
(4) Portal do Cliente Bancario.

Grafico IV.3.1.2

NUMERO DE RECLAMACOES ENTRADAS, POR PROVENIENCIA | 2010 - 2012
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CAIXA 13 | RECLAMACOES NO PORTAL DO CLIENTE BANCARIO

O Portal do Cliente Bancario (PCB) disponibiliza um formulario para o envio de reclamacoes direta-
mente ao Banco de Portugal. O PCB disponibiliza também um servi¢o de consulta on-line sobre a
analise das reclamacoées recebidas no Banco de Portugal, que abrange as reclamacées inscritas no
Livro de Reclamacoées (RCL) e as recebidas diretamente (RCO).

A consulta on-line permite conhecer a fase de tratamento em que se encontra a reclamacdo:
(i) registada a entrada na base de dados do Banco de Portugal, (ii) em apreciacao pela instituicao de
crédito; (i) em andlise no Banco de Portugal ou (iv) encerrada, caso em que é indicado o resultado
da respetiva anélise (“Encerrada por encaminhamento para outra entidade requladora (CMVMI/ISP)”,
“Encerrada por a matéria se encontrar fora da competéncia do Banco de Portugal”, “Encerrada por
auséncia de indicios de infracao”, “Encerrada por resolucao pela entidade reclamada”, “Encerrada

por aplicacdo de medidas adequadas” ou “Encerrada por outros motivos”).

Reclamagdes remetidas através do PCB

Em 2012, foram recebidas no Banco de Portugal 4780 reclamacbes através do PCB, com recurso ao
preenchimento do respetivo formuldrio disponivel para o efeito no Portal ou por e-mail. Este nimero
corresponde a uma média de 398 reclamacoes por més (324 em 2011).

As reclamacoes recebidas através do PCB representaram 61,9 por cento do total das reclamacdes
remetidas diretamente ao Banco de Portugal. Estas reclamacoes representaram cerca de metade do
total de reclamacdes recebidas no Banco de Portugal.

Grafico C.13.1

EVOLUGAO DAS RECLAMAGOES ENTRADAS PELO PCB FACE AO TOTAL DE RCO | 2010 - 2012
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Consulta a analise das reclamacdes

Em 2012, registou-se um aumento na consulta a fase de anélise das reclamacoes através do servico
disponibilizado no PCB. Foram efetuadas, em média, 1037 consultas de reclamacoes por més, o que
correspondeu a cerca de 80 por cento das reclamacoes entradas ao longo do ano e representou um
aumento de 13 por cento face a 2011.

Grafico C.13.2

EVOLUGAO DOS ACESSOS A CONSULTA DE RECLAMAGOES | 2010 - 2012
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Quadro C.13.1
ACESSO A CONSULTA E ENTRADA DE RECLAMAGOES | 2010 — 2012
Média Mensal 2012 — Média Mensal
2010 2011 2012 1°T 2°T 3.°T 4°T
Numero de consultas realizadas 956 917 1037 1009 1016 1046 1078
Reclamacoes entradas (RCL e RCO) 1258 1225 1300 1281 1344 1294 1282

Consultas em % das reclamacoes

76,0% 749 % 798 % 78,7 % 756% 808% 84,1 %
entradas

3.2. Evoluc¢ado das reclamagdes por matéria

3.2.1. Em valores absolutos

As contas de depdsito e o crédito aos consumidores foram as matérias mais reclamadas em
2012, representando 55,4 por cento do total das reclamacées. Estas matérias ja haviam sido as
mais reclamadas em 2011, representando 50,7 por cento das reclamacées recebidas nesse ano.

Em 2012, as contas de depésito e o crédito aos consumidores foram também das matérias
gue mais aumentaram face ao ano anterior, 14 e 19 por cento, respetivamente. As contas de
depdsito passaram a representar 31 por cento do total (29 por cento em 2011) e as de crédito
aos consumidores 24,5 por cento (21,9 por cento em 2011).
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Registaram-se também acréscimos de reclamacdes em matérias relacionadas com cartdes
(+6,6 por cento), crédito a empresas (+9,4 por cento) e débitos diretos (+37 por cento).

O crédito a habitacdo, por seu turno, registou, em 2012, uma reducao de 12 por cento no
numero de reclamacdes, evolucdo que reforca o decréscimo verificado desde 2010. Em resultado,
0 peso desta matéria no total das reclamaces recebidas reduziu-se para 11 por cento.

As reclamacdes sobre cheques, transferéncias, operacdes com numerario e maquinas ATM regis-

taram também reducdes face a 2011, sendo a mais significativa nesta Ultima matéria (-22 por cento).

Quadro 1V.3.2.1
RECLAMAQOES POR MATERIA RECLAMADA (VALORES ABSOLUTOS) |2011 -2012

Numero de reclamagdes Distribuicdo percentual

Matéria Reclamada 2011 2012 Var. 2011 2012 var.

(p-p.)
Contas de depdsito 4232 4823 14,0 % 28,8 % 30,9 % 2,1
Crédito aos consumidores 3216 3815 18,6 % 21,9 % 24,5 % 2,6
Crédito a habitacdo 1971 1734 -12,0 % 13,4 % 1,1 % -2,3
Cartoes 1210 1290 6,6 % 8.2 % 8,3 % 0,1
Cheques 1328 1205 -9,3 % 9,0 % 7.7 % -1,3
Crédito as empresas 597 653 9,4 % 4.1 % 4,2 % 0,1
Transferéncias 639 578 -9,5 % 4,3 % 3,7 % -0,6
Operacbes com numerario 322 297 -7,8 % 2,2 % 1,9 % -0,3
Débitos diretos 162 222 37,0 % 1.1 % 1.4 % 0,3
Maquinas ATM 232 181 -22,0 % 1,6 % 1,2 % -0,4
Restantes matérias 789 805 2,0 % 5,4 % 5,2 % -0,2
Total 14697 15603 6,2% 100,0% 100,0 % -

Notas: — Os valores apresentados respeitam as matérias que se enquadram no ambito de atuagdo do Banco de Portugal.

— Na rubrica “Restantes matérias” foram contabilizadas reclamagdes sobre matérias diversas, bem como 0s
contetdos tematicos com menos de um por cento do total das reclamagoes, os quais incluem, por exemplo,
as reclamacoes resultantes da nao disponibilizagdo do Livro de Reclamagoes ao cliente.

Grafico 1V.3.2.1

RECLAMAGCOES POR MATERIA RECLAMADA | 2011 - 2012
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CAIXA 14 | MATERIAS MAIS RECLAMADAS

Em relacdo as principais matérias reclamadas em 2012, sao destacados os temas mais frequentes,
independentemente do resultado da analise das reclamacdes.

Contas de depésito

Em 2012, a cobranca de comissoes foi a matérias mais reclamada no ambito das contas de depdsito,
quando em 2011 a movimentacdo de contas tinha sido o tema mais frequente.

As reclamagdes mais frequentes no ambito das contas de depdsito respeitaram as sequintes matérias:

e Cobranca de comissdes, estando em causa (i) a prestacado de informagao relativa as comissdes asso-
ciadas a conta de deposito a ordem e aos pressupostos da sua aplicacao e (i) os montantes exigidos
a titulo de comissoes, sobretudo de manutencdo de conta, ou sobre a alteracdo do Precario aplicavel;

e Condi¢des de movimentac¢do das contas, estando em causa (i) o alegado incumprimento, pelas
instituicoes de crédito, de instrugdes dadas pelos clientes para a movimentacao das contas de depo-
sito a ordem, (ii) operacoes de débito efetuadas pelas instituicdes alegadamente sem autorizagao do
cliente, (iii) a movimentacao de contas plurais (sobretudo, de contas solidarias) e (iv) a movimentacao
de conta por herdeiro ap6s a morte do titular (por exemplo, a alegada demora na disponibilizacdo
do saldo da conta);

e Condigdes de abertura e encerramento de contas, estando em causa (i) os documentos exigidos
para abertura de conta de depésitos, (ii) o encerramento da conta por iniciativa da instituicao e
(iii) o alegado incumprimento, por parte da instituicdo, de instrucoes dadas pelo cliente para o encer-
ramento da conta.

Grafico C.14.1
DISTRIBUICAO DO NUMERO DE RECLAMAC()ES DE CONTAS DE DEPOSITO | 2012
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Crédito aos consumidores

Comparando com 2011, destaca-se, em 2012, o crescimento das reclamacoes sobre a cobranca de
valores em divida e a cobranca de comissées/ encargos, mantendo-se as responsabilidades de crédito
como uma matéria muito reclamada, embora com uma importancia relativa inferior a de 2011.

As reclamacoes mais frequentes neste ambito respeitaram, em 2012, as seguintes matérias:

e Cobranca de valores em divida, estando sobretudo em causa (i) 0 apuramento do montante em divida
exigido pela instituicdo de crédito e (i) os métodos usados pelas instituicoes de crédito e por entidades
por estas subcontratadas para a cobranca dos valores em divida;

* Responsabilidades de crédito, estando sobretudo em causa a situacao do crédito comunicada a Central
de Responsabilidades de Crédito pelas instituicoes, em particular alegados atrasos na comunicacdo da
regularizacao de situacdes de incumprimento;

e Cobranca de comissdes / encargos, estando em causa (i) a prestacao de informacéao sobre comissdes
cobradas e os pressupostos da sua aplicacao, (i) os montantes exigidos a titulo de comissoes, sobretudo
em casos de atraso no pagamento da prestacao, e (iii) a alteracdo do Precario aplicavel.

Grafico C.14.2
MATERIAS DAS RECLAMAQOES DE CREDITO AOS CONSUMIDORES | 2012
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Crédito a habita¢ao

Em 2012, os temas mais frequentes nas reclamacées de crédito a habitacdo continuaram a ser os
encargos associados ao crédito, seja por alteracdo do spread seja pela cobranca de comissdes, em
particular por incumprimento do contrato de crédito. O incumprimento explica também o acréscimo
das reclamacoes relativas a renegociacao das condicoes do empréstimo.

As reclamacoes mais frequentes no ambito do crédito a habitacdo respeitaram as seguintes
matérias:

e Clausulas contratuais, estando sobretudo em causa (i) a alteracao do valor do spread em resultado
do incumprimento das obrigacdes dos mutudrios decorrentes de vendas associadas facultativas;
(ii) a determinacdo do montante da prestacao mensal em resultado da revisdo do indexante;



e Comissdes e encargos, estando sobretudo em causa as comissdes cobradas pelo atraso no pagamento
de prestacoes mensais;

* Renegociacdo, estando sobretudo em causa a recusa da modificacdo de condigdes contratuais, por
exemplo, a alteracao do prazo do contrato ou a consolidacao de créditos, a titularidade do empréstimo
em resultado de divércio dos mutudrios e a data de pagamento da prestacdo mensal;

e Qutras matérias, abrangendo reclamacées sobre (i) o valor atribuido ao imével em resultado da avaliacdo
promovida pela instituicao de crédito; (ii) a exigéncia da certificacdo dos documentos a entregar pelo
cliente tendo em vista a aprovacao do crédito e (iii) a alegada demora na comunicacao ao cliente da
aprovacao ou da recusa do crédito solicitado.

Grafico C.14.3
MATERIAS DAS RECLAMAGOES DE CREDITO A HABITAGAO | 2012
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Cartoes de pagamento

No ano de 2012, destaca-se o acréscimo nas matérias relativas a pedido / substituicdo de cartoes
e ao pagamento da respetiva anuidade.

As reclamacbes mais frequentes no ambito dos cartdes respeitaram as seguintes matérias:

® Pedido / substituicdo dos cartdes, estando sobretudo em causa a recusa de emissao de cartdo
de crédito ou a demora na sua substituicao;

¢ Anuidade, estando em causa o montante da anuidade exigida pelas instituicoes emitentes e a alegada
nao comunicacao das alteracoes desse montante;

* Operagdes alegadamente fraudulentas, particularmente no contexto da prestacdo de servicos
bancarios através de meios de comunicacdo a distancia sobre a autoria das instrucdes transmitidas a
instituicdo e a sua responsabilidade pela execucao dessas operacoes.
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Grafico C.14.4
DISTRIBUICAO DO NUMERO DE RECLAMAGCOES DE CARTOES | 2012
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Cheques

Noanode 2012, destaca-se o acréscimo verificado nas reclamacoes relativas a cobranca de comissoes.
As reclamacoes mais frequentes no ambito dos cheques respeitaram as seguintes matérias:

e Comissdes cobradas pelas instituicdes, nomeadamente na emissao de cheques ou em resultado
da devolucdo de cheques;

* Devolug¢do de cheques, estando sobretudo em causa (i) 0 nao pagamento de cheques por falta de
provisao, (ii) o alegado incumprimento da obrigacao de verificacdo da regularidade da sucessao dos
endossos por parte das instituicdes tomadoras de cheques e (iii) 0 modo de pagamento de cheques
cruzados ou nao a ordem;

* Recusa de aceitacdo de cheques, designadamente por motivos do seu preenchimento incorreto,
ou apresentacao por pessoa diferente do beneficiario do cheque.

Grafico C.14.5

DISTRIBUICAO DO NUMERO DE RECLAMAGOES DE CHEQUES | 2012
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Crédito a empresas

Comparando com o ano de 2011, destaca-se o crescimento das reclamacoes relativas a cobranca
de comissées / encargos e das respeitantes a clausulas contratuais. Apesar do menor peso relativo
das reclamacoes sobre responsabilidades de crédito esta matéria continua a ser das mais frequentes
nas reclamacoes sobre crédito a empresas.

As reclamacdes mais frequentes no ambito do crédito as empresas respeitaram as seguintes matérias:

e Cobranca de comissdes / encargos, nomeadamente reclamagdes sobre (i) a prestacdo de informacao
relativa as comissdes associadas a concessdo do crédito e aos pressupostos da sua aplicacao e (ii) os
montantes exigidos a titulo de comissdes sobretudo sobre a alteracdo do Precario aplicavel;

¢ Responsabilidades de crédito, onde se incluem reclamacoées sobre a situacao do crédito comunicada a
Central de Responsabilidades de Crédito pelas instituicoes, em particular no que toca a alegados atrasos
na comunicacao da regularizacdo de situacoes de incumprimento;

e Clausulas contratuais, estando sobretudo em causa reclamacoes relativas (i) a alteracdo do valor do
spread em resultado do incumprimento das obrigacées dos mutuarios; (ii) a determinacdo do montante
da prestacao mensal em resultado da revisdo do indexante;

e Cobranca de valores em divida, questionando as reclamacdes o apuramento de encargos devidos
pela penalizacdo do incumprimento.

Grafico C.14.6
MATERIAS DAS RECLAMAGOES DE CREDITO A EMPRESAS | 2012
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Transferéncias

No ano de 2012, destaca-se o acréscimo verificado nas reclamacoes relativas a operacoes alega-
damente fraudulentas e a cobranca de comissées. As reclamacgdes mais frequentes respeitaram as
seguintes matérias:

¢ Alegada demora na disponibilizacdo do valor transferido, estando em causa, sobretudo, o cumpri-
mento dos prazos de execucao fixados na lei;

e Operacoes alegadamente fraudulentas, particularmente no contexto da prestacdo de servicos
bancarios através de meios de comunicacdo a distancia, estando em causa a autoria das instrucoes
transmitidas a instituicdo e a sua responsabilidade pela execucao dessas operacoes;

e Cobranca de comissdes relativas a transferéncias, designadamente quanto ao montante cobrado
quer nas operacoes transfronteiricas quer nas operacdes nacionais;
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* Alegados erros na execucao de transferéncias, nomeadamente por forca da introducao de dados
(por exemplo, identificador Unico) incorretos.

Grafico C.14.7

MATERIAS DAS RECLAMACOES DE TRANSFERENCIAS | 2012
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3.2.2. Em valores relativos

Pondera-se de seguida o numero de reclamacoes pelo nivel de atividade do sistema bancario
e o volume de contratos celebrados entre as instituicoes de crédito e os seus clientes. Para o
efeito relativiza-se o numero de reclamacdes recebidas em cada matéria em funcdo do respe-
tivo volume de produtos e servicos bancarios prestados pelas instituicbes aos seus clientes.

Quadro 1V.3.2.2
RECLAMAC()ES POR MATERIA RECLAMADA (VALORES RELATIVOS) | 2011 - 2012

Numero de reclamacdes

(valores relativos)

Matéria Reclamada Unidade de Referéncia

2011 2012 Variacao
Contas de depdsito (”" contas de deposito 0,18 0,20 11 %
a ordem
Crédito aos consumidores mil contratols de credito 0,28 0,34 21 %
aos consumidores
Crédito & habitacao mil contratos de credito 0,87 0,78 10 %
a habitacao
Cartoes 10 mil cartoes 0,62 0,65 5%
Cheques 10 mil cheques 0,17 0,19 12 %
Crédito as empresas mil contratos de crédito 0,38 0,47 24 %
a empresas
Transferéncias 100 mil transferéncias 0,68 0,76 12 %
Operacdes com numerario milhao de operacoes 0,76 0,71 -7 %
Débitos diretos milhdo de débitos diretos 1,27 1,67 31 %
Maquinas ATM 100 maquinas ATM 1,24 0,99 -20 %




Em 2012, na evolucdo do numero relativo de reclamacoes face a 2011 destaca-se:

» O aumento registado nas matérias de contas de deposito e de crédito aos consumidores,
que em conjunto representam 55,4 por cento do total das reclamaces recebidas. Nas
contas de depdsito, o nimero de reclamacées por cada 100 mil contas de depdsito a ordem
subiu de 18 para 20, enquanto no crédito aos consumidores o niumero de reclamacgdes por
cada 100 mil contratos subiu de 28 para 34. As matérias envolvendo cartbes, cheques,
crédito as empresas, transferéncias e débitos diretos, com menor peso no total das recla-
macdes recebidas, registaram igualmente subidas no nimero relativo de reclamacées; e

e A reducao do numero relativo de reclamacoes relacionadas com crédito a habitacao,
que representa 11,1 por cento das reclamacdes recebidas. Nesta matéria, o niumero de
reclamacdes por cada 100 mil contratos desceu de 87 para 78. As matérias relativas a
operacdes com numerario e a maquinas ATM, com menor peso no total, também regis-
taram descidas do numero relativo de reclamacoes.

A comparacao com a evolucao do numero absoluto de reclamacdes, permite concluir que as
reclamacdes sobre contas de depdsito, cartdes e débitos diretos registaram, neste periodo,
um crescimento que superou o0 aumento do volume de atividade das instituicbes em cada um
destes produtos e servicos bancarios. No caso do crédito aos consumidores e do crédito a
empresas, as reclamacdes aumentaram mesmo num quadro de contracdo da atividade desen-
volvida pelas instituicbes nestes dominios, enquanto as reclamacbes de crédito a habitacao,
cheques, transferéncias e maquinas ATM diminuiram menos que proporcionalmente a reducao
do volume de atividade.

Para as cinco matérias com maior nimero de reclamacdes — contas de depdsito, crédito aos
consumidores, crédito a habitacdo, cartdes e cheques, que, no seu conjunto, representaram
82,5 por cento do total — o numero de reclamacdes dirigidas a cada instituicdo foi ponderado
pelo respetivo nivel de servicos prestados ou de contratos celebrados (v. Caixas nas paginas
seguintes).

(=)]
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CAIXA 15 | INSTITUICOES RECLAMADAS NAS CONTAS DE DEPOSITO

NUMERO DE RECLAMAGOES POR 1000 CONTAS DE DEPOSITO A ORDEM

Sigla Institui¢do de crédito 2012
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 1,83
DBAKT DEUTSCHE BANK AKTIENGESELLSCHAFT — SUCURSAL EM PORTUGAL 0,64
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), S. A. 0,51
BAKBP BANCO ACTIVOBANK (PORTUGAL), S. A. 0,49
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, S. A. 0,30
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 0,28
BINVG BANCO DE INVESTIMENTO GLOBAL, S. A. 0,26
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,25
BES BANCO ESPIRITO SANTO, S. A. 0,24
BPN BPN — BANCO PORTUGUES DE NEGOCIOS, S. A. 0,23
BBPI BANCO BPI, S. A. 0,22

Média do sistema 0,20
BB BANCO DO BRASIL AG — SUCURSAL EM PORTUGAL 0,20
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,19
BANIF BANIF — BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, S. A. 0,17
BBEST BEST — BANCO ELECTRONICO DE SERVICO TOTAL, S. A. 0,16
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 0,13
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,07

Nota: A média do sistema equivale a 20 reclamagoes por cada 100 mil contas de depdsito a ordem.

O quadro anterior apresenta, para 2012, o numero de reclamacdes por cada mil contas de depdsito
a ordem em vigor, por instituicdo de crédito. Foram consideradas as reclamacées entradas no Banco
de Portugal que recairam sobre esta matéria, independentemente da sua analise ter sido ou nao
favoravel ao reclamante.

As instituicoes de crédito do quadro acima tiveram, em média, mais de uma reclamacao por trimestre
em 2012. Para um outro conjunto de instituicoes foi recebido um numero ainda inferior de recla-
macdes, o qual, dada a sua importancia relativa, ndo é acima referido. Deste grupo fazem parte
o AS Privatbank — sucursal em Portugal, Banco BIC Portugués, Banco de Investimento Imobiliario,
Banco Espirito Santo de Investimento, Banco Espirito Santo dos Acores, Banco Finantia, Banco Grupo
Cajatres — sucursal em Portugal, Banco Privée Espirito Santo, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de
Leiria, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Mafra, Caixa de Crédito Agricola Mdtuo de Torres Vedras,
Caixa Econdmica da Misericordia de Angra do Heroismo, Caja Espafa de Inversiones, Salamanca Y
Soria — sucursal em Portugal e NCG Banco — sucursal em Portugal.



Nao foi recebida qualquer reclamacdo contra outras instituicbes com relevo na area das contas de
deposito, sendo este o caso do Banco BAI Europa, Banco Efisa, Banco Invest, Banco L.J. Carregosa,
Banco Portugués de Investimento, Banco Privado Atlantico-Europa, Banif — Banco de Investimento,
Caixa — Banco de Investimento, Caixa de Crédito Agricola Mdtuo da Chamusca e Caixa de Crédito
Agricola MUtuo de Bombarral.
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CAIXA 16 | INSTITUICOES RECLAMADAS NO CREDITO
AOS CONSUMIDORES

NUMERO DE RECLAMACOES POR 1000 CONTRATOS DE CREDITO AOS CONSUMIDORES

Sigla
DBAKT
CRIFC
BARCL
BPSAF
BBVIF
FIFIC
FCE
FGACA
PASTR
CIFIC
BPRIM
SOFIN
RBANS
BMWSP
BPN
GEIFC
BFT
BBMAIS
BAPOP
BPNIF
BANIF
COFID
CEMG
BASCP
BBVA
BAKBP
BSTOT

BESPA
BBNPP
ONEYF
BBPI
BCP
BES
BCBOM
UNICR
CGD
FINCI
SICAM

Instituicdo de crédito
DEUTSCHE BANK AKTIENGESELLSCHAFT — SUCURSAL EM PORTUGAL
CREDIAGORA, INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A.
BARCLAYS BANK, PLC
BANQUE PSA FINANCE (SUCURSAL EM PORTUGAL)
BBVA, INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A.
FINICREDITO — INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A.
FCE BANK PLC
FGA CAPITAL — INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A.
PASTOR SERVICIOS FINANCIEROS — SUCURSAL EM PORTUGAL
CAIXA LEASING E FACTORING — INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A.
BANCO PRIMUS, S. A.
SOFINLOC — INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A.
RCI BANQUE SUCURSAL PORTUGAL
BMW BANK GMBH, SUCURSAL PORTUGUESA
BPN — BANCO PORTUGUES DE NEGOCIOS, S. A.

GE CONSUMER FINANCE, I.EI.C., INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A.

BANCO FINANTIA, S. A.
BANCO BANIF MAIS, S. A.
BANCO POPULAR PORTUGAL, S. A.
BPN CREDITO — INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A.
BANIF — BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, S. A.
COFIDIS
CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL
BANCO SANTANDER CONSUMER PORTUGAL, S. A.
BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), S. A.
BANCO ACTIVOBANK (PORTUGAL), S. A.
BANCO SANTANDER TOTTA, S. A.
Média do sistema
BANCO ESPIRITO SANTO DOS ACORES, S. A.
BNP PARIBAS PERSONAL FINANCE
ONEY — INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A.
BANCO BPI, S. A.
BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A.
BANCO ESPIRITO SANTO, S. A.
BANCO CREDIBOM, S. A.
UNICRE — INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A.
CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A.
FINANCIERA EL CORTE INGLES, E.FC., S. A. (SUCURSAL EM PORTUGAL)
CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM

2012
1,66
1,65
1,50
1,30
1,11
1,04
1,02
0,95
0,91
0,90
0,81
0,77
0,76
0,73
0,71
0,70
0,65
0,65
0,60
0,58
0,50
0,47
0,45
0,44
0,43
0,38
0,38
0,34
0,30
0.25
0,24
0,23
0,21
0,19
0,18
0,18
0,16
0,11
0,08

Nota: A média do sistema equivale a 34 reclamagdes por cada 100 mil contratos de crédito aos consumidores



O quadro anterior apresenta, para
2012, o numero de reclamacoes
por cada mil contratos de crédito
aos consumidores, por instituicao
de crédito. Foram consideradas as
reclamacoes entradas noBanco de
Portugal que recairam sobre esta
matéria, independentemente da
suaanalise tersido ou naofavoravel
ao reclamante.

As instituicdes de crédito do
quadro acima tiveram, em média,
mais de uma reclamacao por
trimestre em 2012. Para um outro
conjunto de instituicoes foi rece-
bido um numero ainda inferior de
reclamacées, o qual, dada a sua
importancia relativa, ndo é acima
referido. Deste grupo fazem parte
o Banco BIC Portugués, Banco de
Investimento Imobilidrio, Banco
do Brasil — sucursal em Portugal,
Banco Efisa, Banco Grupo Cajatres
— sucursal em Portugal, Best —
Banco Electrénico de Servico Total,
BNP Paribas Lease Group, Caixa
de Crédito Agricola Mutuo de
Mafra, Caja Espafia de Inversiones,
Salamanca Y Soria — sucursal em
Portugal, GMAC - Instituicdo
Financeira de Crédito, Mercedes-
-Benz Financial Services Portugal,
NCG Banco—sucursal em Portugal
e RCI Gest — Instituicdo Financeira
de Crédito.

Néao foi recebida qualquer recla-
macao contra outras instituicoes
com relevo na area do crédito aos
consumidores, sendo o caso do
Banco de Investimento Global,
Banco Invest, Caixa de Crédito
Agricola Mutuo de Leiria, Caixa
Econémica da Misericordia de
Angra do Heroismo e Union de
Créditos Inmobilidrios — sucursal
em Portugal.

SICAM
FINCI
CGD
UNICR
BCBOM
BES
BCP
BBPI
ONEYF
BBNPP
BSTOT
BAKBP
BBVA
BASCP
CEMG
COFID
BANIF
BPNIF
BAPOP
BBMAIS
BFT
GEIFC
BPN
BMWSP
RBANS
BPRIM
CIFIC
PASTR
FGACA
FCE
FIFIC
BBVIF
BPSAF
BARCL
CRIFC
DBAKT
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CAIXA 17 | INSTITUICOES RECLAMADAS NO CREDITO A HABITACAO

NUMERO DE RECLAMACOES POR 1000 CONTRATOS DE CREDITO A HABITACAO

Sigla Instituicdo de crédito 2012
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 2,49
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), S. A. 1,81
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 1,73
DBAKT DEUTSCHE BANK AKTIENGESELLSCHAFT — SUCURSAL EM PORTUGAL 1,18
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 1,17
BPN BPN — BANCO PORTUGUES DE NEGOCIOS, S. A. 0,99
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, S. A. 0,82

Média do sistema 0,78

UNION DE CREDITOS INMOBILIARIOS, S. A. — ESTABLECIMIENTO FINANCIERO

UNCRE DE CREDITO (SOCIEDAD UNIPERSONAL) — SUCURSAL EM PORTUGAL 0.68
BES BANCO ESPIRITO SANTO, S. A. 0,60
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 0,60
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,59
BANIF BANIF — BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, S. A. 0,55
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,44
BBPI BANCO BPI, S. A 0,37

Nota: A média do sistema equivale a 7,8 reclamacgoes por cada dez mil contratos de crédito a habitagdo.

O quadro anterior apresenta, para 2012, o nimero de reclamacbes por cada mil contratos de crédito
a habitacao, por instituicao de crédito. Foram consideradas as reclamacoes entradas no Banco de
Portugal que recairam sobre esta matéria, independentemente da sua andlise ter sido ou ndo favo-
ravel ao reclamante.

As instituicoes de crédito do quadro acima tiveram, em média, mais de uma reclamacao por trimestre
em 2012. Para um outro conjunto de instituicdes foi recebido um numero ainda inferior de recla-
macoes, o qual, dada a sua importancia relativa, ndo ¢ acima referido. Deste grupo fazem parte o
Banco BIC Portugués, Banco Espirito Santo dos Acores, Banco Primus, BNP Paribas Personal Finance,
Caixa de Crédito Agricola MUtuo de Torres Vedras, Caja Espafia de Inversiones, Salamanca Y Soria,
GE Consumer Finance e NCG Banco — sucursal em Portugal.

Nao foi recebida qualquer reclamacao contra outras instituicoes com relevo na area do crédito a
habitacao, sendo o caso do Banco de Investimento Imobilidrio e da Caixa de Crédito Agricola Mdtuo
de Leira.

Média do sistema

Numero de reclamagées
(por mil contratos de CH)

BARCL BBVA BSTOT DBAKT CEMG BPN BAPOP UNCRE BES CGD BCP  BANIF SICAM  BBPI




CAIXA 18 | INSTITUICOES RECLAMADAS NOS CARTOES

NUMERO DE RECLAMACOES POR DEZ MIL CARTOES

Sigla Instituicdo de crédito 2012
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 2,35
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), S. A. 2,11
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 1,03
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 1,00
BPN BPN — BANCO PORTUGUES DE NEGOCIOS, S. A. 0,75
BANIF BANIF — BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, S. A. 0,73

Média do sistema 0,65
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,63
BBPI BANCO BPI, S. A. 0,61
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, S. A. 0,54
BASCP BANCO SANTANDER CONSUMER PORTUGAL, S. A. 0,42
FINCI FINANCIERA EL CORTE INGLES, E.FC., S. A. (SUCURSAL EM PORTUGAL) 0,39
UNICR UNICRE — INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,36
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,34
BBNPP BNP PARIBAS PERSONAL FINANCE 0,34
BES BANCO ESPIRITO SANTO, S. A. 0,25
ONEYF ONEY — INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,18
BCBOM  BANCO CREDIBOM, S. A. 0,12
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,12

Nota: A média do sistema equivale a 65 reclamagées por cada milhdo de cartoes.

O quadro anterior apresenta, para 2012, o nimero de reclamacoes por cada por cada dez mil cartdes
por instituicdo de crédito. Foram consideradas as reclamacées entradas no Banco de Portugal que reca-
fram sobre esta matéria, independentemente da sua andlise ter sido ou nao favoravel ao reclamante.

As instituicdes de crédito do quadro acima tiveram, em média, mais de uma reclamacao por trimestre
em 2012. Para um outro conjunto de instituicoes foi recebido um ndmero ainda inferior de recla-
macodes, o qual, dada a sua importancia relativa, ndo é acima referido. Deste grupo fazem parte o
Banco Activobank (Portugal), Banco BIC Portugués, Banco do Brasil — sucursal em Portugal, Banco
Espirito Santo dos Acores, BBVA — Instituicao Financeira de Crédito e Deutsche Bank Aktiengesells-
chaft — sucursal em Portugal.

Nao foi recebida qualquer reclamacao contra outras instituicées com relevo na area dos cartées, sendo
0 caso do Best—Banco Eletrénico de Servico Total, Caixa de Crédito Agricola MUtuo de Leiria, Caixa de
Crédito Agricola Mutuo de Torres Vedras e Caixa Econémica da Misericérdia de Angra do Heroismo.
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CAIXA 19 | INSTITUICOES RECLAMADAS NOS CHEQUES

NUMERO DE RECLAMACOES POR DEZ MIL CHEQUES PROCESSADOS NO SICOI

Sigla Instituicdo de crédito 2012
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 0,34
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 0,34
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,23
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 0,21
BANIF BANIF — BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, S. A. 0,20

Média do sistema 0,19
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,16
BBPI BANCO BPI, S. A. 0,16
BPN BPN — BANCO PORTUGUES DE NEGOCIOS, S. A. 0,16
BES BANCO ESPIRITO SANTO, S. A. 0,15
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, S. A. 0,14
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), S. A. 0,13
SICAM CAIXAS DECREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,07

Nota: A média do sistema equivale a 19 reclamagées por cada milhdo de cheques processados.

O quadro anterior apresenta, para 2012, o nimero de reclamacées por cada por cada dez mil cheques
processados no SICOI por instituicdo de crédito. Foram consideradas as reclamacdes entradas no
Banco de Portugal que recairam sobre esta matéria, independentemente da sua andlise ter sido ou
nao favoravel ao reclamante.

As instituicoes de crédito do quadro acima tiveram, em média, mais de uma reclamacao por trimestre
em 2012. Para um outro conjunto de instituicdes foi recebido um numero ainda inferior de recla-
macoes, o qual, dada a sua importancia relativa, nao ¢ acima referido. Deste grupo fazem parte o
Banco Activobank (Portugal), Banco do Brasil — sucursal em Portugal, Best — Banco Electrénico de
Servico Total, Caixa Econémica da Misericérdia de Angra do Heroismo, Deutsche Bank Aktienge-
sellschaft — sucursal em Portugal e NCG Banco — sucursal em Portugal.

Nao foi recebida qualquer reclamacédo contra outras instituicbes com relevo na area dos cartoes,
sendo o caso do Banco BIC Portugués, Banco Espirito Santo dos Acores, BNP Paribas, Caixa de Crédito
Agricola Mutuo da Chamusca, Caixa de Crédito Agricola Mutuo do Bombarral, Caixa de Crédito
Agricola Mutuo de Leiria, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Mafra, Caixa de Crédito Agricola
Mutuo de Torres Vedras, Citibank Portugal e Fortis Bank — sucursal em Portugal.
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3.3. Resultados da anélise

Aandlise conduzida pelo Banco de Portugal as reclamacoes apresentadas pelos clientes bancarios
pode conduzir a um dos seguintes resultados?: (i) “ndo existem indicios de infracdo por parte
da instituicdo de crédito” ou (ii) “a instituicdo de crédito resolveu a situacao apresentada”,
por sua iniciativa ou por intervencao do Banco de Portugal, na sequéncia, nomeadamente, da
emissao de determinacéo a instituicdo para correcao da irregularidade.

Em 2012, em cerca de 44 por cento das reclamacdes encerradas ndo se observaram indicios de
infracdo por parte da instituicdo de crédito. Nos restantes 56 por cento dos casos verificou-se
a resolucdo da situacao reclamada pela instituicdo de crédito: ou por sua iniciativa imediata
ou por recomendacao e/ou determinacdo especifica do Banco de Portugal.

A evolucao, face a 2011, evidencia uma menor proporcao de reclamacées consideradas com
fundamento, mas continuando a destacar-se que em mais de metade das situacoes reclamadas
as mesmas tinham fundamento.

Quadro 1V.3.3.1
RESULTADOS DOS PROCESSOS DE RECLAMACAO | 2010 - 2012

Dist. Percentual

Resultado
2010 2011 2012
Sem indicios de infracao por parte da IC 45 % 41 % 44 %
Resolucao pela IC, com ou sem intervencao do BdP 55 % 59 % 56 %

3.4. Prazos de encerramento

O prazo médio de encerramento das reclamacdes no ambito da supervisdo comportamental
do Banco de Portugal foi, em 2012, de 36 dias, menos 12 dias do que no ano anterior.
Este prazo médio inclui o tempo de anélise da reclamacdo pelas instituicbes de crédito —
gue nalguns casos sao questionadas por mais do que uma vez durante o processo de analise
— e pelo Banco de Portugal.

No caso das reclamacoes apresentadas diretamente ao Banco de Portugal (RCO), as institui-
¢bes de crédito sao de imediato questionadas sobre o contetdo da reclamacao, tendo 20 dias
Uteis para responder ao reclamante e dar conhecimento dessa resposta ao Banco de Portugal.
Areclamacao é encerrada apdés a analise da resposta que neste tipo de reclamacdes requer em
geral novos pedidos de informacéo as instituicoes. Em 2012, o prazo médio de encerramento
deste tipo de reclamacoes foi de 52 dias.

No caso das reclamacoes apresentadas através do Livro de Reclamacdes, as instituicdes tém dez
dias Uteis para enviar, ao Banco de Portugal, copia da pagina do Livro de Reclamacées em conjunto
com os documentos relevantes. Apés entrada da reclamacao no Banco de Portugal sao por vezes
solicitados esclarecimentos adicionais, dispondo as instituicdes de cinco dias Uteis para envio de
resposta. Em 2012, o prazo médio de encerramento deste tipo de reclamacdes foi de 17 dias.

O prazo médio de analise de reclamacdes esta assim dependente dos procedimentos legais e
regulamentares em vigor. O Banco de Portugal tem sempre de ouvir a instituicdo reclamada,
dependendo a sua anélise mais ou menos célere da resposta cabal as questdes formuladas.

2 0 tipo de resultados descritos aplica-se as reclamacoes que se inserem no dmbito de atuacdo do Banco de Portugal.
Em relacdo as reclamagdes que ndo se encontram no dmbito de atuagao do Banco de Portugal, os resultados podem
ser de dois tipos: encaminhamento da reclamagdo para outra entidade reguladora (CMVM ou ISP) ou fora do ambito
de competéncias dos supervisores financeiros.
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CAIXA 20 | NOTAS METODOLOGICAS DAS RECLAMACOES

Universo de reclamacdes

Os dados considerados na analise estatistica dizem respeito as reclamacdes entradas no Banco de
Portugal, entre 2010 e 2012, cujo contetido tematico se enquadra no seu ambito de atuacao, quer
tenham sido apresentadas através dos Livros de Reclamaces disponibilizados nas instituicdes de
crédito, quer tenham sido enviadas diretamente ao Banco de Portugal pelos clientes bancarios.

Excluem-se desta analise as reclamacdes entradas no Banco de Portugal cuja matéria em causa
nao se encontra no seu ambito de atuacao, bem como as reclamacoes apresentadas pelos clientes
diretamente as instituicdes sem recurso ao Livro de Reclamacoes. Estas Ultimas ndo sao remetidas
ao Banco de Portugal, sendo tratadas bilateralmente entre clientes e instituicoes.

Matérias reclamadas

A classificacao das reclamacoes em termos de matéria reclamada é realizada numa 6tica do produto
ouservico financeiro que é alvo da exposicao do reclamante. As reclamacoes sdo afetas a determinado
produto ou servico financeiro quando estd em causa qualquer facto relacionado com as normas
comportamentais referentes a esse produto ou servico. Assim, as reclamacdes sao classificadas por
matéria reclamada da seguinte forma:

e Cartodes — reclamacoes associadas a emissao e utilizacdo, enquanto meio de pagamento, de cartoes de
débito e de crédito.

e Cheques — reclamacoes associadas a emissao e utilizacdo de cheques.

e Crédito a habitacdo — reclamacées relacionadas com o acesso, execucdo e condicdes contratuais
de contratos de crédito a habitacao e de crédito conexo abrangidos pelo Decreto-Lei n.° 51/2007,
de 7 de marco.

e Crédito aos consumidores — reclamacdes relacionadas com o acesso, execucao e condicdes contra-
tuais de contratos de crédito, que nao sejam contratos de crédito a habitacdo e de crédito conexo
abrangidos pelo Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de marco. Assim, sdo reclamacdes relacionadas com
crédito aos consumidores ou outro crédito concedido a particulares, seja ou ndo realizado através
de cartdes de crédito.

e Crédito as empresas —reclamacoes sobre contratos de crédito concedido a empresas, incluindo contratos
celebrados com empresarios em nome individual, no &mbito da sua atividade profissional.

e Contas de depdsito — reclamacdes associadas aos processos de abertura, movimentacdo ou gestao de
contas de deposito, bem como as respetivas condicdes contratuais. Incluem-se neste contetido temaético
as reclamacoes que recaem sobre todos os tipos de depdésito, nomeadamente a ordem, a prazo, em
regime especial ou outros, definidos no Decreto-Lei n.° 430/91, de 2 de novembro.

* Débitos diretos — reclamacdes relacionadas com o processamento de instrucoes de débitos diretos em
conta.

e Maquinas ATM — reclamacoes relacionadas com o funcionamento das ATM.
e Transferéncias — reclamacoes relacionadas com o processamento de transferéncias.

e Operacoes com numerario — reclamacoes relativas a operacées com notas e moedas, nomeadamente
de troco e destroco de moeda e de diferencas em operacoes de levantamento e depdsito.

e Restantes matérias — agrega todos os conteldos tematicos que representam um volume de reclamacées
inferior a um por cento do total, onde se incluem, por exemplo, as garantias bancarias, a nao dispo-
nibilizacdo do Livro de Reclamacdes, bem como reclamacées de operacdes e condutas indiferenciadas
gue nao se inserem na usual classificacao tematica.



Unidades de Referéncia

Para as principais matérias reclamadas, o nimero de reclamacoes é avaliado e analisado em termos
relativos, através do recurso a unidades de referéncia. Foram usadas as seguintes:

e Cartdes — numero de cartoes de débito e de crédito em circulacdo em 2011 e 2012 (média entre os
valores do inicio e do fim de cada periodo). Fonte: informacédo reportada pelas instituicoes de crédito
no ambito da Instrucdo n.° 8/2010.

e Cheques—numero de cheques processados no Sistema de Compensacao Interbancério (SICOI), em 2011
e 2012 (média dos cheques tomados e sacados). Fonte: informagdo reportada regularmente pela SIBS.

e Crédito a habitacdo — numero de contratos de crédito a habitacao e de crédito conexo abrangidos pelo
Decreto-lei n.° 51/2007, de 7 de marco, em vigor em 2011 e 2012 (média entre os valores de inicio
e do fim de cada periodo). Fonte: informacao reportada pelas instituicoes de crédito no ambito da
Instrucao n.° 8/2010.

e Crédito aos consumidores — nimero de contratos em vigor em 2011 e 2012 (média entre os valores
de inicio e do fim de cada periodo) relativos a crédito aos consumidores, incluindo cartées de crédito.
Fonte: informacao reportada pelas instituicoes de crédito no ambito da Instrucao n.° 8/2010.

e Crédito as empresas — nimero de contratos em vigor em 2011 e 2012 (média entre os valores de inicio
e do fim de cada periodo) relativos a crédito as empresas e empresarios em nome individual. Fonte:
informacao reportada pelas instituicdes de crédito no ambito da Instrucdo n.° 8/2010.

e Contas de dep6sito — nimero de contas de depdsito a ordem em 2011 e 2012 (média entre os valores
do inicio e do fim de cada periodo). Fonte: informacao reportada pelas instituicdes de crédito no ambito
da Instrucao n.° 8/2010.

¢ Débitos diretos — numero de instrucdes de débito direto efetivamente processadas através do SICOl em
2011 e 2012. Fonte: informacao reportada regularmente pela SIBS.

e Maquinas ATM —nimero de maquinas ATM, incluindo redes préprias, existentes em 2011 e 2012 (média
entre os valores do inicio e do fim de cada periodo). Fonte: informacdo reportada regularmente pela
SIBS e pelas instituicoes de crédito.

e Transferéncias — nimero de transferéncias processadas no SICOl em 2011 e 2012. Fonte: informacao
reportada regularmente pela SIBS.

e Operacoes com numerario — nimero de operacdes de depdsito e de levantamento de numerario na
rede Multibanco em 2011 e 2012. Fonte: informacao reportada regularmente pela SIBS.

Instituicdes de Crédito

Para o apuramento do numero relativo de reclamacdes por instituicdo de crédito, para as matérias
reclamadas relativas a contas de depdsito, crédito aos consumidores, crédito a habitacdo, cartées e
cheques foram também utilizadas as respetivas unidades de referéncia acima descritas.

O numero relativo de reclamacoes foi calculado para as instituicoes de crédito em relacdo as quais o
Banco de Portugal recebeu, em 2012, uma média superior a uma reclamacao por trimestre em cada
matéria reclamada, por se considerar que valores inferiores nao sao representativos das reclamacoes
apresentadas pelos clientes bancarios.

As instituicoes de crédito em relacao as quais nao foram recebidas reclamacées no Banco de Portugal
gue incidam sobre as matérias acima referidas, e que sao expressamente citadas no relatério, sao
as que tém relevo na atividade em causa, de acordo com critérios definidos pelo Banco de Portugal
e com a informacao reportada pelas proprias instituicdes de crédito.

A Caixa Central de Crédito Agricola Mutuo e as Caixas de Crédito Agricola MUtuo, pertencentes
ao Sistema Integrado de Crédito Agricola Mutuo (SICAM), foram consideradas em conjunto como
uma Unica instituicdo. Nao estdo integradas no SICAM as Caixas de Crédito Agricola Mutuo de
Bombarral, Chamusca, Leiria, Mafra e Torres Vedras.
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4. CORREGAO DE IRREGULARIDADES E SANCIONAMENTO

O Banco de Portugal avalia a conformidade da atuacdo das instituicbes de crédito com as
normas legais e requlamentares aplicaveis aos mercados de produtos e servicos bancarios
sujeitos a sua supervisao. Quando sdo detetadas situaces irregulares ou de incumprimento,
0 Banco de Portugal emite recomendacées e determinacées especificas, podendo também
instaurar processos de contraordenacao.

A emissao de recomendacoes e determinacoes especificas é exercida ao abrigo dos poderes
conferidos pela alinea c) do artigo 116.°do Regime Geral das Instituicdes de Crédito e Sociedades
Financeiras (RGICSF) e pela alinea c) do n.° 2 do artigo 6.° do Regime Juridico dos Servicos de
Pagamento e da Moeda Eletrénica (RISPME).

As recomendacbes destinam-se a advertir as instituicbes para a necessidade de alterar um
determinado comportamento, com vista a assequrar o cumprimento de normas legais ou
requlamentares aplicaveis.

Através da emissdo de determinacées especificas, o Banco de Portugal impde as instituicbes
a adocdo de comportamentos adequados e a cessacdo imediata das praticas indevidas.
As determinacbes especificas estabelecem as instituicobes um prazo maximo para a sanagao
das irreqularidades detetadas, o qual depende essencialmente da complexidade das medidas
de correcdo a adotar e da gravidade do incumprimento. As instituicoes tém de fazer prova do
cumprimento das determinacées especificas que lhes tenham sido dirigidas, desenvolvendo
0 Banco de Portugal, posteriormente, acées de inspecdo e outras diligéncias necessarias ao
acompanhamento da situacgo.

Os processos de contraordenacdo sao instaurados ao abrigo dos poderes conferidos ao Banco
de Portugal pelas normas que requlam a atividade das instituicoes de crédito, das sociedades
financeiras, das instituicbes de pagamento e das instituicoes de moeda eletrdnica, designada-
mente a alinea e) do artigo 116.° do RGICSF, a alinea e) do n.° 1 do artigo 6.° do RISPME, a
alinea j) do n.° 1 do artigo 11.° do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro (diploma que
instituiu o Livro de Reclamacédes), e o artigo 37.° do Regime Juridico aplicavel aos contratos a
distancia relativos a servicos financeiros celebrados com consumidores.

4.1. Recomendacdes e determinacdes especificas

Em 2012, o Banco de Portugal emitiu 1102 recomendacdes e determinacbes especificas, que
tiveram como destinatarios bancos, caixas econémicas, caixas de crédito agricola mutuo, institui-
¢bes financeiras de crédito e instituicdes de pagamento. Estas recomendacoes e determinacoes
especificas incidiram sobre servicos de pagamento (32 por cento), regras de transparéncia dos
Precarios (16 por cento), crédito aos consumidores (15 por cento), depdsitos (13 por cento),
crédito a habitacdo (12 por cento), publicidade (dez por cento) e livro de reclamacoes (dois
por cento).



Quadro 1V.4.1.1
RECOMENDACGES E DETERMINACGES ESPECIFICAS EMITIDAS POR MATERIA | 2012

Matérias abrangidas Numero

Publicidade 11

Precarios 176
Depdsitos bancarios 144
Crédito a habitacao 126
Crédito aos consumidores 169
Servicos de pagamento 353
Livro de Reclamacoes 23

TOTAL 1102

Grafico IV.4.1.1

RECOMENDACOES E DETERMINAGOES ESPECIFICAS EMITIDAS POR MATERIA | 2012
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B Pregarios

= Crédito a habitagao

m Crédito aos consumidores
(e outros créditos)

H Depésitos bancéarios

m Servigos de pagamento

= Livro de Reclamagdes

4.1.1. Publicidade

Em 2012, o Banco de Portugal emitiu 111 recomendacbes e determinacdes especificas sobre
campanhas de publicidade, exigindo as institui¢des de crédito a modificacdo de 97 campanhas
e a suspensado de outras 14, por incumprimento de normas legais ou regulamentares aplicaveis.
As campanhas em causa referiam-se a 28 instituicoes de crédito.

O Banco de Portugal relembrou, em particular, as seguintes normas:

» O principio da transparéncia ndo permite a omissao ou dissimulacdo de condicdes de
acesso ou de restricdes as caracteristicas destacadas;

» O principio do equilibrio exige que as condicdes de acesso ou restricdes sejam apresentadas
com destaque similar ao das outras caracteristicas destacadas;
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* A TAEG (Taxa Anual de Encargos Efetiva Global) deve ser indicada com destaque similar
ao das caracteristicas destacadas, no caso de produtos de crédito aos consumidores; e

e Asexpressdes de uso restrito (crédito “sem custos” ou produtos descritos como “o melhor
do mercado”) ndo podem ser utilizadas sem indicacdo das condicoes que demonstrem
sua veracidade.

Quadro 1V.4.1.2
RECOMENDAGOES E DETERMINAGOES ESPECIFICAS NO AMBITO DA PUBLICIDADE | 2012

Matérias abrangidas Campanhas alteradas I::g;llj\jigg)ae:
Depdsitos bancarios 9 6
Crédito a habitacao 7 6
Crédito aos consumidores 78 21
Crédito a empresas 5 4
Multiproduto 3 3
Institucional 9 7
Total 11 28

RECOMENDAGOES E DETERMINACOES ESPECIFICAS SOBRE CAMPANHAS DE
PUBLICIDADE?

Em 2012, o Banco de Portugal emitiu as seguintes recomendacoes e determinacoes especificas:
* As mensagens de publicidade para observarem os principios gerais da identificaco,
veracidade, transparéncia e equilibrio (Aviso n.° 10/2008, de 22 de dezembro), devem:

— Explicitar de forma inequivoco a instituicdo de crédito responsavel pelo produto
Ou servico anunciado;

— Apresentar informacao rigorosa e passivel de prova;

— Incluir toda a informacdo de caracter obrigatério, designadamente as condicdes
de acesso e restricdes, de forma destacada.

e No crédito a habitacao, as campanhas devem:

— Indicar a Taxa Anual Efetiva (TAE) e respetivo exemplo representativo (n.° 1 e n.° 2
do artigo 14.° do Aviso n.° 10/2008);

— Apresentar a informacao necessaria para a correta avaliacao das caracteristicas desta-
cadas (artigo 4.° do Aviso n.° 10/2008).

e As campanhas de crédito aos consumidores devem:

— Apresentar a Taxa Anual de Encargos Efetiva Global (TAEG), as condigbes de acesso
e respetivas restricoes com destaque comparavel ao das caracteristicas evidenciadas
(artigo 5.°e n.° 1 do artigo 15.° do Aviso n.° 10/2008);

3 Apresentam-se de forma sucinta algumas das normas que foram reiteradas, em 2012, as instituigoes de crédito.



— Apresentar corretamente o exemplo representativo da TAEG (n.° 2 do artigo 15.°
do Aviso n.° 10/2008);

— Indicar o prazo de reembolso e o montante com destaque similar ao da prestacao
anunciada (n.° 4 do artigo 15.° do Aviso n.° 10/2008);

— Apresentar a informacao de caracter obrigatério com, pelo menos, a dimensao minima
definida (n.° 5 do artigo 4.° do Aviso n.° 10/2008),

— Apresentar os anuncios de televisdo num periodo de tempo de difusdo suficiente para
permitir a sua leitura e audicdo adequadas (artigo 8.° do Aviso n.° 10/2008).

¢ As campanhas relativas a depositos devem:

— Indicar a Taxa Anual Nominal Bruta (TANB) (média, quando aplicavel) e o prazo do
depdsito (n.° 1 do artigo 16.° do Aviso n.° 10/2008);

— Apresentar as condicoes de acesso com destaque similar a(s) taxa(s) de juro ou outras
caracteristicas destacadas (artigo 5.° do Aviso n.° 10/2008).

e As campanhas de publicidade institucional que apresentem expressdes similares as de
uso restrito — como, por exemplo, “a (o) melhor do mercado” — devem referir, com igual
destaque, as condicoes particulares que suportam essas afirmacoes (artigo 3.° e alinea i)
do artigo 13.° do Aviso n.° 10/2008).

4.1.2. Precarios

Em 2012, o Banco de Portugal dirigiu as instituicbes de crédito 176 recomendacdes e determi-
nacoes especificas. As irregularidades foram identificadas em 72 instituicoes.

e O Banco de Portugal relembrou, em particular, as seguintes normas:

— O Precario disponibilizado nos balcdes e locais de atendimento deve estar sempre
atualizado (n.° 3 do artigo 9.° do Aviso n.° 8/2009);

— O Precario divulgado nos balcdes e locais de atendimento deve estar sempre em local
visivel ou claramente identificado, nomeadamente quando disponibilizado em suporte
digital (n.° 1 do artigo 4.° do Aviso n.° 8/2009).

Quadro 1V.4.1.3

RECOMENDACOES E DETERMINACOES ESPECIFICAS NO AMBITO DOS PRECARIOS | 2012

Matérias Numero Entldafies
abrangidas
Deveres de informacao (conteudo, transparéncia, clareza, completude 117 60
e rigor do Precario)
Divulgacdo do Precario 13 9
Atualizacao e reporte do Precério ao Banco de Portugal 42 29
Outras irregularidades 4 4

Total 176 72
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RECOMENDAGCOES E DETERMINACOES ESPECIFICAS SOBRE A TRANSPARENCIA DE
INFORMACAO NOS PRECARIOS*

Em 2012, o Banco de Portugal emitiu as seguintes recomendacoes e determinacoes especificas:

» No que se refere ao cumprimento dos deveres de informacéo:

— O Folheto de Comissoes e Despesas deve distinguir de forma clara as “comissdes”
das “despesas” aplicaveis aos produtos e servicos comercializéveis, de acordo com os
critérios definidos (alineas a) e b) do artigo 2.° do Aviso n.° 8/2009);

— OFolheto de Comissdes e Despesas deve apresentar de forma clara, completa e rigorosa
todas as comissoes exigiveis aos clientes relativamente aos produtos e servicos bancarios
(artigo 6.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009);

— OFolheto de Taxas de Juro deve apresentar todos os indexantes utilizados em operacoes
de crédito que se encontram em comercializacdo (n.° 2 do artigo 5.° e na alinea a)
do n.° 4 do artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 220/94, de 23 de agosto, e alinea b) don.° 2
do artigo 7.° do Aviso n.° 8/2009).

— O indexante aplicavel as operacoes de crédito de “Outros clientes” deve ser calculado
com base na média aritmética simples das cotacoes diarias do més anterior ao periodo
de contagem de juros (n.° 2 ao artigo 1.° do Decreto-Lei n.° 171/2007, de 8 de maio,
na redacdo que lhe foi introduzida pelo Decreto-Lei n.° 88/2008);

— A TAEG das facilidades de descoberto com prazo de reembolso inferior a um més
deve ser calculada de acordo com um exemplo representativo de 1500 euros utilizado
por trés meses (n.° 7 da Instrucdo n.° 11/2009 e no n.° 8 do artigo 8.° do Decreto-Lei
n.° 133/2009);

— O Precario deve ser publicado em letra legivel, com tamanho minimo de oito pontos
(referéncia “Avrial”) e ter as hiperligacdes ativas (anexo Ill da Instrucao n.° 21/2009).

» No que se refere a obrigacao de divulgacao:

— O Precario completo deve ser disponibilizado em lugar bem visivel e acessivel dire-
tamente aos clientes nos balcdes e outros locais de atendimento (n.° 1 do artigo 4.°
do Aviso n.° 8/2009);

— O Precario deve ser publicado no sitio da Internet da instituicdo em local de acesso
direto e de forma facilmente identificavel (n.° 2 do artigo 4.° do Aviso n.° 8/2009).

e No que se refere a obrigacdo de atualizacdo do Precario e do seu reporte ao Banco de
Portugal:

— O Folheto de Comissdes e Despesas deve ser enviado ao Banco de Portugal cinco dias
Uteis antes da data de entrada em vigor das alteracdes pretendidas (n.° 2 do artigo 9.°
do Aviso n.° 8/2009 e n.° 6.2 da Instrucao n.° 21/2009);

— O Folheto de Comissoes e Despesas deve estar sempre atualizado em todos os balcoes,
locais de atendimento e sitio da Internet (n.° 3 do artigo 9.° do Aviso n.° 8/2009);

— O Folheto de Taxas de Juro deve de ser reportado ao Banco de Portugal, no prazo
maximo de cinco dias corridos ap6s o final de cada trimestre com a informacao que
entra em vigor no trimestre subsequente (n.° 4 do artigo 9.° do Aviso n.° 8/2009

4 Apresentam-se de forma sucinta algumas das normas que foram reiteradas, em 2012, as instituicoes de crédito.



e n.° 7 da Instrucao n.° 21/2009);

— O Folheto de Taxas de Juro divulgado nos balcoes, locais de atendimento e sitio da
Internet deve estar permanentemente atualizado, pelo que se as instituicbes comer-
cializarem produtos de crédito a taxa varidvel o mesmo deve ser atualizado com uma
periodicidade mensal (artigo 7.°e n.* 1 e 2 do artigo 4.° do Aviso n.° 8/2009).

* No que se refere ao cumprimento de outras normas:

— Indicar a Taxa Anual Nominal Bruta (TANB) (média, quando aplicavel) e o prazo do
depdsito (n.° 1 do artigo 16.° do Aviso n.° 10/2008);

— As comissdes que ndo estejam expressamente previstas ou que sejam superiores as
divulgadas no Folheto de Comissdes e Despesas em vigor ndo podem ser cobradas
(n.° 4 do artigo 6.° do Aviso n.° 8/2009);

— A folha de rosto do Precario deve apresentar a data de entrada em vigor do Folheto
de Comissdes e Despesas e a do Folheto de Taxas de Juro, sempre que a mesma nao
seja coincidente.

4.1.3. Depositos bancarios

Em 2012, o Banco de Portugal dirigiu as instituicdes de crédito 144 recomendacdes e determi-
nacoes especificas para correcao das irregularidades detetadas na comercializacao de depdsitos
e suas contas. As irregularidades foram detetadas em 24 instituicoes.

O Banco de Portugal reiterou, em particular, as seguintes normas:

» A Ficha de Informacdo Normalizada (FIN) do depdsito — e as respetivas condicdes gerais,
no caso da conta de depdsitos a ordem — deve ser entregue ao cliente antes da abertura
da respetiva conta (n.° 1 do artigo 4.° e n.° 1 do artigo 9.° do Aviso n.° 4/2009);

« AFIN e/ou o contrato ndo podem omitir informacéo ou apresenta-la de forma pouco clara,
sendo necessaria a indicacdo de todos os encargos aplicaveis e das condi¢cdes associadas
a campanhas promocionais, (artigo 3.° do Aviso n.° 4/2009);

» O contrato quadro ou as condi¢bes gerais do contrato da conta de depdsitos a ordem
(e de servicos de pagamento) deve indicar todas as comissoes (e impostos), taxas de juro
e taxas de cambio, quando aplicaveis (alinea c) do artigo 53.° do RISPME e n.° 1 do artigo
6.° do Aviso n.° 4/2009);

» O contrato quadro deve apresentar leitura facil (alinea c) do artigo 42.° do RISPME);

« O contrato de depdsito deve conter todos os elementos indicados ao cliente na FIN (n.°
1 do artigo 6.° do Aviso n.° 4/20009).
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Quadro IV.4.1.4

RECOMENDAGOES E DETERMINACOES ESPECIFICAS NO AMBITO DOS DEPOSITOS SIMPLES | 2012

Matérias Numero Entlda_des
abrangidas
Disponibilizacdo da informacao pré-contratual: Ficha de Infor-
- . o . 49 16
macao Normalizada (FIN) e condicbes gerais do contrato
Requisitos de informacao da FIN 40 6
Requisitos de informacao contratual 18 6
Vendas associadas facultativas com produtos com risco de 5 5
perda de capital
Informacao periddica (extrato) — periodicidade de envio, requi- 6 3
sitos de informacao e comissdes
Alteracao das condicdes do contrato (prazo de pré-aviso, 3 5
condicoes de aplicacdo)
Outras praticas ndo conformes com normativos legais e regu- ) 8
lamentares
Outros deveres de informacao 10 4
Total 144 24

RECOMENDAGOES E DETERMINAGOES ESPECIFICAS SOBRE DEPOSITOS BANCARIOS E
SUAS CONTAS?

Em 2012, o Banco de Portugal emitiu as seguintes recomendacoes e determinacoes especificas:

e No que se refere a obrigacao de disponibilizar a informacao pré-contratual:

— As Fichas de Informacao Normalizada (FIN) dos depdsitos divulgados nos sites das ins-
tituicoes de crédito devem estar em local de acesso direto, a partir das paginas em que
esses depdsitos sejam divulgados (n.° 2 do artigo 4.° do Aviso n.° 4/2009);

— A FIN deve ser disponibilizada, em papel ou noutro suporte duradouro, antes da subs-
cricdo do depdsito (n.° 1 do artigo 4.° e n.° 1 do artigo 9.° do Aviso n.° 4/2009),

e No que se refere aos requisitos de informacao da FIN:

Contas de depdsitos a ordem e ndo a ordem

— AFIN e as condicées gerais do contrato de abertura de conta de depdsitos e de presta-
¢ao de servicos de pagamento podem ser disponibilizadas em papel ou noutro suporte
duradouro, de acordo com a vontade expressa do cliente quanto ao suporte pretendido
(n.° 1 do artigo 9.° do Aviso n.° 4/2009 e n.° 2 do artigo 52.° do RISPME);

— AFIN deve obedecer aos modelos definidos para os depositos a ordem e ndo a ordem
(n.° 3 do artigo 4.° do Aviso n.° 4/2009);

5 Apresentam-se de forma sucinta algumas das normas que foram reiteradas, em 2012, as instituigoes de crédito.



— A designacao dos produtos comercializados tem de ser igual nos diversos suportes de
informacao utilizados (e.g. folhetos publicitarios, Precério, FIN, contrato), para que a
informacéo seja rigorosa e transparente (artigo 3.° do Aviso n.° 4/2009);

— AFIN, no campo “Modalidade”, deve designar o depésito de acordo com a respetiva
modalidade de movimentacao (Decreto-Lein.°430/91 e Anexos | elldo Avison.°4/2009);

Contas de depdsitos a ordem

— A FIN, no campo “Facilidades de descoberto”, deve indicar a forma de célculo dos
juros, incluindo a convencao utilizada, os montantes maximos disponiveis e o prazo
de reembolso da facilidade de descoberto; quando seja reembolsével no prazo inferior
a um més, a TAEG deve ser calculada com base no exemplo representativo previsto
no n.° 7 da Instrucdo n.° 11/2009 (n.° 8 do artigo 8.° do Decreto-Lei n.° 133/20009);

— AFIN, no campo “Ultrapassagem de crédito”, deve informar que este crédito depende
da aceitacao da instituicdo e das condicoes aplicaveis ao calculo e pagamento dos juros
(convencao e prazo para o reembolso) (Anexo | do Aviso n.° 4/2009);

Depdsitos ndo a ordem

— AFINde depositos “Poupanca Condominio”, “Poupanca habitacdo” e “Poupanca Refor-
mado” deve indicar no campo “Modalidade” que estes se classificam como “Deposito
constituido em regime especial” (Decreto-Lei n.°430/91 e Anexo Il do Aviso n.° 4/2009);

— AFIN, no campo “Taxa de remuneracdo”, deve indicar a forma de célculo do indexante
guando aplicavel, (Anexo Il do Aviso n.° 4/2009);

— A FIN, no campo “Renovacao”, deve indicar a data limite para o cliente optar pela
nao renovacao automatica do depdsito, a forma como o cliente podera exercer essa
opcao e as condicdes aplicaveis ao novo depdsito no momento da renovacao (Anexo |l
do Aviso n.° 4/2009),

— A FIN, no campo “Reforcos”, deve referir a disponibilizacdo prévia e atempada de
informacao sobre alteracdes a taxa de juro com impacto em eventuais reforcos que o
cliente possa efetuar ao dep6sito inicial, quando aplicavel.

No que se refere a informacao contratual:
Contas de depdsitos a ordem e ndo a ordem

— Uma copia do contrato de depdsito deve ser entregue ao cliente no momento da sua
constituicdo, bem como da facilidade de descoberto contratada, quando aplicavel
(n.>s 2 e 3 do artigo 6.° do Aviso n.° 4/2009);

— O contrato deve ter a informacdo da FIN que foi entregue ao cliente em momento
anterior a contratacdo do depdsito, com excecdo da informacao relativa a facilidade
de descoberto, no caso da conta a ordem, e da evolucao histérica do indexante, no
caso de depositos remunerados a taxa variavel (n.° 1 do artigo 6.° do Aviso n.° 4/2009);

Contas de depdsitos a ordem

— Ocliente deve ter acesso as condicdes contratuais dos depdsitos a ordem (e dos servicos
de pagamento), em papel ou noutro suporte duradouro, em qualguer momento da
vigéncia do contrato, (n.° 4 do artigo 6.° do Aviso n.° 4/2009 e artigo 54.° do RISPME);

— O contrato deve informar sobre o direito a denuincia do contrato, sem encargos, no
ambito de eventuais alteracoes das condicdes iniciais (subalinea iii) da alinea f) do artigo
53.° do RISPME);
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Contas de depdsitos ndo a ordem

— Os clientes devem ser informados de alteracdes aplicaveis a renovacdo de depdsitos
com a antecedéncia suficiente para eventual oposicao a renovacdo (n.° 5 do artigo 7.°
do Aviso do Banco de Portugal n.° 4/2009),

No que se refere a vendas associadas facultativas:

— A comercializacdo de depositos ndo deve ser feita associada a venda de produtos que
ndo garantam a todo tempo o respetivo capital (Carta Circular n.° 31/2011/DSC).

No que se refere ao envio de extrato:

— O extrato deve ser enviado com uma periodicidade minima mensal, exceto quando nao
tenham ocorrido quaisquer movimentos, a débito ou a crédito, na conta de depositos
a ordem no més em causa; em qualquer caso deve ser respeitada uma periodicidade
minima anual (alinea b) do n.° 1 do artigo 8.° do Aviso n.° 4/2009);

— O extrato deve apresentar com detalhe todos os movimentos a débito e a crédito
efetuados na conta de depdsitos (alinea a) do n.° 3 do artigo 7.° do Aviso n.° 4/2009);

— Os clientes tém direito a solicitar um extrato mensal em suporte papel gratuitamente
(n.° 1 do artigo 43.°e n.> 2 e 3 dos artigos 58.° e 59.° do RISPME).

No que se refere a alteracao das condicdes do contrato:
Contas de depodsitos a ordem

— Alteracdes as condicbes contratadas dos depositos a ordem devem ser propostas ao
cliente com um pré-aviso minimo de 60 dias relativamente a data prevista de entrada
em vigor (n.° 4 do artigo 7.° do Aviso n.° 4/2009);

— O dliente deve ser informado de que as alteracoes serdo consideradas aceites se nao
notificar a instituicdo antes da data proposta para a sua entrada em vigor e que tem o
direito a denunciar o contrato, imediatamente e sem encargos, antes da data proposta
para a aplicacdo das alteracoes (n.° 2 e n.° 3 do artigo 55.° do RISPME);

— Aguando da conversao de uma conta de depdsitos a ordem (e.g. contas especificas de
criangas e jovens até determinadas idades) numa de outro segmento, o cliente deve ser
informado das novas condi¢des com uma antecedéncia minima de dois meses da sua
conversao, desejavelmente através da entrega da FIN da nova da conta de depdsitos
(n.° 1 do artigo 55.° do RISPME).

No que se refere a outras praticas nao conformes com normativos legais e regulamentares:

— A movimentacdo de uma conta de depositos a ordem deve ser sempre precedida de
autorizacao do respetivo titular (artigo 65.° do RISPME e artigo 74.° do RGICSF);

— A movimentacdo, a débito ou a crédito, de contas de depdsito de clientes ndo pode ser
blogueada, exceto se houver fundamento legal ou contratual que o justifique (artigo
74.° do RGICSF);

— A comunicacao de alteracoes as condicdes vigentes em depdsitos a ordem deve ser
proposta ao cliente com um pré-aviso minimo de 60 dias relativamente a data prevista
para a respetiva entrada em vigor (n.° 4 do artigo 7.° do Aviso n.° 4/2009 e artigo 55.°
do RISPME).

No que se refere a outros deveres de informacao:

— A alteracdo de dados pessoais associados a uma conta de depdsitos ndo pode ser
efetuada sem a solicitacdo do respetivo titular (Aviso n.° 11/2005).



4.1.4. Crédito a habitacao®

Em 2012, o Banco de Portugal dirigiu as instituicoes de crédito 126 recomendacdes e deter-
minac¢des especificas para sanar as irregularidades detetadas na comercializacao de créditos a
habitacdo. As irregularidades foram registadas em 37 instituicdes.

O Banco de Portugal reiterou, em particular, as seguintes normas:

» AFicha de Informacao Normalizada (FIN) deve ser entregue ao cliente e dela devem constar
todos os elementos de informacédo relevantes, designadamente, o efeito das vendas
associadas no custo do empréstimo e as comissdes e demais encargos aplicaveis (n.° 3
do artigo 4.° do Aviso n.° 2/2010, de acordo com o modelo e regras de preenchimento
definidos na Instrucdo n.° 10/20107);

» O contrato de crédito a habitacdo deve apresentar toda a informacao que consta da FIN,
nomeadamente, a informagao sobre a taxa de juro, a TAE e a TAER (respetivamente, artigo
6.° do Aviso n.° 2/2010, artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 220/94 e artigos 3.2, 9.° e 10.° do
Decreto-Lei n.° 51/2007),

» Ocliente deve serinformado/relembrado do impacto na taxa de juro do ndo cumprimento
de compromissos contratuais assumidos com a aquisicdo de outros produtos ou servicos
associados ao crédito (artigo 3.° do Aviso n.° 2/2010 e artigo 77.° do RGICSF).

Quadro 1V.4.1.5

RECOMENDAGOES E DETERMINAGOES ESPECIFICAS NO AMBITO DO CREDITO A HABITAGAO | 2012

Matérias Numero aEbrlggg?deaSs
Disponibilizacado da Ficha de Informacdo Normalizada (FIN) 3 3
Deveres de informacao e assisténcia 12 10
Deveres de conduta, diligéncia e competéncia técnica 4 3
Requisitos de informacao da FIN 52 4
Requisitos de informacdo contratual 30 30
Vendas associadas obrigatoérias 1 1
Vendas associadas facultativas com produtos com risco de perda de capital 2 2
Calculo da TAE/TAER 2 2
Outras praticas ndo conformes com normativos legais e regulamentares 20 8
Total 126 37

6 As mesmas normas sao também aplicdveis ao crédito conexo.
7 Alnstrugao n.° 10/2010 foi entretanto revogada e substituida pela Instrucdo n.° 45/2012.
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RECOMENDACOES E DETERMINACOES ESPECIFICAS NO AMBITO DO CREDITO A
HABITACAQ®

Em 2012, o Banco de Portugal relembrou as seguintes recomendacdes e determinacoes
especificas:

e No que se refere a disponibilizacdo de informacao pré-contratual:

A Ficha de Informacao Normalizada (FIN) deve ser sempre disponibilizada ao cliente,
com base nos elementos facultados pelo proprio, numa simulacao de crédito a habita-
cao realizada aos balcoes das instituicoes de crédito, através dos seus sitios na Internet
ou por qualquer outro meio de comunicacao (n.° 1 do artigo 4.° do Aviso n.° 2/2010).

* No que se refere deveres de informacao e assisténcia, conduta, diligéncia e competéncia
técnica:

O cliente, além de receber a FIN, deve ser esclarecido e apoiado (dever de assisténcia)
sobre as carateristicas e riscos do produto de crédito, em particular aquando do aten-
dimento ao balcdo (artigo 3.° do Aviso n.° 2/2010 e artigo 77.° do RGICSF);

O cliente, além de receber a FIN, deve ser ajudado a avaliar se as condicbes e carate-
risticas do contrato de crédito proposto se adaptam as suas necessidades e situacao
financeira e a comparar diferentes propostas de crédito, antes de formalizar o pedido
de crédito ou de ficar vinculado ao contrato (artigo 3.° do Aviso n.° 2/2010 e artigo
77.° do RGICSF);

O cliente deve ser informado sobre a TAE — e a TAER, se aplicavel —, enquanto medida
do custo total do crédito (artigo 3.° do Aviso n.° 2/2010 e artigo 77.° do RGICSF);

O cliente deve ser informado das implicacbes da aquisicdo facultativa de outros pro-
dutos e servicos financeiros, designadamente as consequéncias na taxa de juro e no
valor da prestacdo, caso o cliente cesse a subscricao de tais produtos ao longo da vida
do contrato (artigo 3.° do Aviso n.° 2/2010 e artigo77.° do RGICSF).

» No que se refere outras praticas nao conformes com normativos legais e regulamentares:

A TAE deve incluir todos os encargos do contrato (alinea d) do n.° 1 do artigo 4.° do
Decreto-Lei n.° 220/94), incluindo a comissao de gestao / manutencdo da conta a
ordem se, para a contratacao do crédito a habitacdo, o cliente tiver de abrir conta na
instituicdo (nota (15) da parte Il do Anexo Il a Instrucao n.° 45/2012);

A celebracdo de um contrato de crédito a habitacdo ndo pode estar dependente da
aquisicao de outros produtos e servicos financeiros (n.° 1 do artigo 9.° do Decreto-Lei
n.° 51/2007, de 7 de marco, na sua atual redacao);

O cliente deve ser informado / relembrado de como deve cumprir as condicdes contra-
tuais relativas a detencdo de outros produtos e servicos financeiros, contratados para
reduzir o custo associado ao crédito (vendas associadas facultativas), em momento
anterior a alteracdo da taxa de juro fundamentada no incumprimento dessas condi¢des
contratuais (artigos 74.° e 77.° do RGICSF),

O mutuério tem o direito ao reembolso antecipado parcial, em qualquer momento da
vigéncia do contrato, independentemente do capital a reembolsar, desde que efetuado
em data coincidente com o vencimento da prestacdo e mediante pré-aviso de sete dias

8 Apresentam-se de forma sucinta algumas das normas que foram reiteradas, em 2012, as instituigdes de crédito.



Uteis a instituicao de crédito mutuante (n.° 1 do artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 51/2007);

— Ao mutuario sé podem ser cobrados, além da comissao de reembolso antecipado, os
custos que sejam suportados pelas instituicdes mutuantes perante conservatorias e
cartérios notariais ou que tenham natureza fiscal, mediante justificacdo documental
a entregar ao cliente (artigo 8.° do Decreto-Lei n.° 51/2007, de acordo com o enten-
dimento transmitido pelo Banco de Portugal nas Cartas-Circulares n.° 41/2007/DSB e
n.° 93/2007/DSB);

— Ao mutudrio ndo pode ser cobrada qualquer comissao pela renegociacdo do contrato
de crédito, com excecao dos custos suportados pelas instituicdes junto de terceiros
(e.g. conservatodrias e cartérios notariais, ou de natureza fiscal), mediante justificacdo
documental a apresentar ao cliente (n.° 1 do artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 171/2008,
de 26 de agosto, de acordo com o entendimento transmitido pelo Banco de Portugal
no ambito da Carta-Circular n.° 61/2008/DSB);

— O relatorio de avaliacdo do imoével deve ser entregue ao cliente se este tiver suportado
o respetivo custo (Carta-circular n.° 33/2010/DSC),

— Acomercializacdo do crédito a habitacdo ndo deve ser feita associada a venda de produtos
gue ndo garantam a todo tempo o respetivo capital (Carta Circular n.° 31/2011/DSC).

4.1.5. Crédito aos consumidores

Em 2012, o Banco de Portugal dirigiu as instituicdes de crédito 169 recomendacdes e deter-
minacbes especificas no &mbito da fiscalizacdo de operacdes de crédito aos consumidores.
As irregularidades foram observadas em 30 instituicdes.

O Banco de Portugal relembrou, sobretudo, as seguintes normas:

e A Ficha de Informacao Normalizada (FIN) — em papel ou noutro suporte duradouro e
preenchida de acordo com as preferéncias e os elementos indicados pelo cliente — deve ser
entregue ao cliente aguando da apresentacao de uma oferta de crédito ou previamente a
celebracao do contrato de crédito, designadamente aquando da simulacdo da operacao
(n.>s 1 a 3 do artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 133/2009 e Carta-Circular n.® 45/2011/DSC);

» Uma copia da minuta do contrato de crédito a celebrar deve também ser entregue, sempre
que o cliente o solicite (n.° 8 do artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 133/2009);

« O cliente deve ser esclarecido sobre as caracteristicas do crédito proposto e das implicacoes
da sua contratacao, incluindo as consequéncias de um eventual incumprimento (artigo 7.°
do Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de junho e artigo 77.° do RGICSF),

e A concessdo do crédito ndo pode estar dependente da venda de outros produtos ou
servicos financeiros, tais como seguros aplicaveis (artigo 29.° do Decreto-Lei n.° 133/2009).
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Quadro 1V.4.1.6

RECOMENDAGOES E DETERMINACOES ESPECIFICAS NO AMBITO DO CREDITO AOS CONSUMIDORES | 2012

Matérias

Disponibilizacdo da informacao pré-contratual: Ficha de Informacéo
Normalizada (FIN) e minuta do contrato

Deveres de informacao e assisténcia

Deveres de conduta, diligéncia e competéncia técnica

Requisitos de informacao da FIN

Requisitos de informagdo contratual

Vendas associadas obrigatoérias

Vendas associadas facultativas com produtos com risco de perda de capital
Taxa de juro (determinacéo, arredondamento e cdlculo de juros)

Calculo da TAEG e usura

Outras praticas nao conformes com normativos legais e regulamentares
Reporte de informacao ao Banco de Portugal

Total

Numero

56

8
3
31

13

24
17
169

Entidades
abrangidas

23

N ww N O

17
10
30

RECOMENDAGOES E DETERMINAGOES ESPECIFICAS NO AMBITO DO CREDITO AOS

CONSUMIDORES?

Em 2012, o Banco de Portugal emitiu as sequintes recomendacoes e determinacoes especificas:

e No que se refere a prestacdo de informacado pré-contratual:

— As facilidades de descoberto com reembolso a um més estdo sujeitas a deveres de in-
formacao pré-contratuais, devendo ser prestada essa informacao, em papel ou noutro
suporte duradouro, através da FIN da conta de depdsitos a ordem, quando a contratacao
esteja associada a abertura da conta de depdsitos, ou em documento auténomo, nas
restantes situacoes (artigo 8.° do Decreto-Lei n.° 133/2009 e n.° 5 da Carta-Circular

n.°45/2011/DSC).

» No que se refere ao dever de assisténcia:

— A proposta de crédito deve ter em atencao fatores como o rendimento, a profissdo e
a taxa de esforco do cliente para que as condicbes apresentadas se adaptem as suas
necessidades e situacdo financeira (n.° 1 do artigo 7.° do Decreto-Lei n.° 133/2009);

— Ainformacao pré-contratual deve também ser entregue pelos mediadores de crédito,
quando estes, no ambito dos protocolos estabelecidos com instituicoes de crédito,
intervenham na comercializacdo de créditos, a titulo acessério ou em regime de nao
exclusividade (n.° 2 do artigo 9.° do Decreto-Lei n.° 133/2009). As instituicbes devem

assegurar que o cliente recebe essa informacao.

9 Apresentam-se de forma sucinta algumas das normas que foram reiteradas, em 2012, as instituigées de crédito.



e No que se refere a informacao contratual:

— Ocontratode crédito deve apresentar todainformacao relevante (artigo 12.° do Decreto-
-Lei n.° 133/2009 e artigo 53.° do RISPME, na contratacdo de cartées de pagamento
(e.g. cartdes de crédito e de débito diferido);

— O contrato de crédito, incluindo o contrato associado a cartdes de pagamento, deve
indicar a ordem de imputacdo do pagamento aos varios saldos em divida (n.° 3 do artigo
12.°, em conjugacdo coma alinea h) do n.° 3 do artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 133/2009);

— Ocontrato de crédito deve apresentar todos os encargos associados ao crédito (alineas c),
d) e j)don.° 3 doartigo 12.° do Decreto-Lei n.° 133/2009 e subalinea i) da alinea ¢) do
artigo 53.°do RJISPME, quando o crédito seja utilizado através de cartdo de pagamento),

— As condicoes gerais do contrato de abertura de conta que permita ultrapassagens de
crédito devem incluir a informacao relativa a taxa de juro anual nominal do crédito
(TAN), os encargos aplicaveis e as condicoes em que estes podem ser alterados (alinea
e) do n.° 1 do artigo 4.° e artigo 23.° do Decreto-Lei n.° 133/2009).

* No que se refere ao calculo da TAEG:

— A TAEG dos contratos de crédito aos consumidores que ultrapasse a taxa maxima em
vigor considera-se automaticamente reduzida para esse limite (n.° 3 do artigo 28.°
do Decreto-Lei n.° 133/2009);

* No que se refere ao cumprimento de outros normativos legais e regulamentares:

— Além da comissao de reembolso antecipado, apenas pode ser exigido ao cliente o
pagamento das despesas em que a instituicdo tenha incorrido por sua conta junto de
terceiros, nomeadamente os pagamentos a conservatorias, a cartérios notariais ou de
natureza fiscal, mediante apresentacao da respetiva justificacdo documental (artigo 19.°
do Decreto-Lei n.° 133/2009 e alinea b) do artigo 2.° do Aviso n.° 8/2009);

— Os contratos de utilizacao de cartdes de débito diferido estdo abrangidos pela legislacao
e regulamentacdo aplicavel aos contratos de crédito aos consumidores, sempre que
esses contratos impliquem o pagamento de juros ou de outros encargos (e.g. anuida-
de) e 0 montante total do crédito seja igual ou superior a 200 euros (alinea c) do n.° 1
do artigo 2.° do Decreto-Lei n.° 133/2009);

— A classificacdo de um cartdo como de crédito ou de débito diferido s6 é possivel quan-
do esteja atribuido, desde inicio, um limite maximo de crédito, uma vez que o débito
imediato das transacoes efetuadas na conta de depdsitos a ordem associada ao cartao
ndo permite o enquadramento do cartdo como de crédito (artigo 74.° do RGICSF).

* No que se refere ao reporte de informacao ao Banco de Portugal:

— Os contratos celebrados devem ser remetidos ao Banco de Portugal no prazo de dez
dias Uteis apds o final de cada més de calendario (alinea a) do n.° 4, em conjugacao
com a alinea a) do n.° 2 da Instrucao n.° 12/2009);

— Os “pagamentos fracionados”, quando respeitantes a um crédito adicional e comple-
mentar ao limite de crédito associado ao cartao e sempre que o limite de crédito seja
superior a 200 euros, encontram-se também enquadrados pelo regime do crédito aos
consumidores e devem ser, por isso, reportados ao Banco de Portugal na categoria
“Linhas de crédito” (Decreto-Lei n.° 133/2009 e Instrucbes n.° 8/2009, n.° 11/2009 e
n.° 12/2009).
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4.1.6. Crédito a empresas

Em 2012, o Banco de Portugal dirigiu as instituicbes de crédito 14 recomendacdes e determi-
nacdes especificas no ambito da fiscalizacdo de operagdes de crédito a empresas. As irregu-
laridades foram observadas em trés instituicoes.

O Banco de Portugal relembrou, em particular, as seguintes normas referentes a determinacao
da taxa de juro:

¢ O valor de um indexante que nao resulte da média das cotacdes do més anterior sé pode
ter lugar quando o cliente nao seja consumidor™ e deve resultar da sua vontade expressa
(n.° 2 do artigo 1.° do Decreto-Lei n.° 171/2007, na redacgao introduzida pelo Decreto-Lei
n.° 88/2008);

e Arevisao do indexante deve ser efetuada com a mesma periodicidade do prazo a que se
reporta o respetivo indexante (artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 240/2016, de 22 de dezembro,
de acordo com o entendimento transmitido na Carta-Circular n.° 1/2008/DSB).

Quadro 1V.4.1.7

RECOMENDAGCOES E DETERMINACOES ESPECIFICAS NO AMBITO DO CREDITO A EMPRESAS | 2012

Matérias Numero Entidades abrangidas
Calculo da taxa de juro 9 3
Revisao do indexante 1 1
Deveres de conduta e competéncia 2 1
Outras praticas 2 1
Total 14 3

RECOMENDACOES E DETERMINACOES ESPECIFICAS NO AMBITO DO CREDITO A
EMPRESAS™

Em 2012, o Banco de Portugal emitiu as sequintes recomendacoes e determinacoes especificas:

¢ Osmecanismos de controlo interno devem ser adequados para assegurar que as condicoes
aplicadas ao cliente sdo as que foram efetivamente contratadas (artigo 73.° do RGICSF).

e O valor do indexante usado como referéncia no caso de contratos com taxa de juro vari-
avel deve resultar da média aritmética das respetivas cotacbes do més anterior, salvo se,
por vontade expressa do cliente ndo consumidor, a aplicacdo dessa regra for derrogada
por acordo entre as partes (n.° 2 do artigo 1.° do Decreto-Lei n.° 171/2007, na redacao
introduzida pelo Decreto-Lei n.° 88/2008);

e A revisdo do indexante, utilizado nas operacoes de crédito a taxa variavel, deve ocorrer
com uma periodicidade igual a do prazo a que se reporta o respetivo indexante (artigo
3.° do Decreto-Lei n.° 240/2006);

e O arredondamento da taxa de juro variavel (indexante) deve ser efetuado a milésima em todas
as operacdes de crédito (artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 240/2006 e Decreto-Lei n.° 171/2007).

10 Entende-se por consumidor, o cliente que atua com objetivos alheios a sua atividade comercial ou profissional.
11 Apresentam-se de forma sucinta algumas das normas que foram reiteradas, em 2012, as instituigoes de crédito.



4.1.7. Servicos de pagamento

Em 2012, o Banco de Portugal dirigiu as instituicdes de crédito 353 recomendacdes e deter-
minagdes especificas visando servicos de pagamento (cartdes, transferéncias, débitos diretos
e cheques). As irregularidades foram registadas em 66 instituicoes.

O Banco de Portugal relembrou, em particular, as seguintes normas:

» Os encargos cobrados por pagamentos transfronteiricos em euros' sdo necessaria-
mente iguais aos cobrados pela instituicdo por pagamentos nacionais equivalentes (n.° 1
do artigo 3.° do Regulamento (CE) n.° 924/2009 do Parlamento Europeu e do Conselho,
de 16 de setembro de 2009),

» Ainformacao relativa a uma conta de pagamento e aos respetivos servicos de pagamento
(e.g. cartdo de débito, cartdo de crédito, transferéncias, débitos diretos) deve ser disponi-
bilizada ao cliente antes de este ficar vinculado ao contrato-quadro, em papel ou noutro
suporte duradouro (n.* 1 e 2 do artigo 52.° do RISPME);

« O contrato-quadro deve mencionar os encargos associados a cada um dos servicos de
pagamento, explicitando o respetivo montante e as taxas de juro e de cambio, se aplicavel
(alinea c) do artigo 53.° do RISPME).

Quadro 1V.4.1.8

RECOMENDAGOES E DETERMINAGOES ESPECIFICAS NO AMBITO DA PRESTAGAO DE SERVICOS
DE PAGAMENTO | 2012

Matérias Numero aEbr:'Sggiddez:s

Disponibilizacdo de informacao pré-contratual 20 12
Requisitos de informacdo pré-contratuais e contratuais 32 7
Datas-valor e disponibilizacdo de fundos 27 23
Cobranca de encargos / comissoes 230 64
Alterggéo das copdigc')es do servico de pagamento (prazo de pré-aviso, 24 5
condicoes de aplicacdo)

Outras préaticas ndo conformes com normativos legais e regulamentares 15 12
Qutros deveres de informacao (recomendacdes) 5 4
Total 353 66

RECOMENDAGCOES E DETERMINACOES ESPECIFICAS SOBRE SERVICOS DE PAGAMENTO™

Em 2012, o Banco de Portugal emitiu as seguintes recomendacoes e determinacdes especificas:

¢ No que se refere a prestacdo de informacado pré-contratual e contratual:

— Ainformacéo disponibilizada pelos prestadores de servicos de pagamento aos respetivos
utilizadores deve ser prestada de forma a permitir uma leitura facil por um leitor de
acuidade visual média (alinea ¢) do artigo 42.° do RISPME).

12 E ainda em coroas suecas € leus romenos.
13 Apresentam-se de forma sucinta algumas das normas que foram reiteradas, em 2012, as instituicoes de crédito.
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No que se refere as datas-valor e de disponibilizacdo de fundos:

As operacdes de pagamento realizadas em euros, interbancarias e intracomunitarias,
devem ser creditadas e os respetivos montantes disponibilizados na conta do beneficiario
até ao primeiro dia Util sequinte ao da rececdo da ordem de pagamento, sendo que nas
operacoes emitidas em suporte de papel, esse prazo pode ser prorrogado por mais um
dia util (artigo 79.%, n.> 1 e 3 do artigo 80.° e artigo 84.° do RISPME);

Nas operacdes de pagamento realizadas nas moedas dos Estados-Membros ndo perten-
centes a zona euro, pode ser fixado um prazo de disponibilizacdo superior ao definido
para as operacdes de pagamento em euros, desde que a disponibilizacdo dos fundos
na conta do beneficiario ndo exceda o prazo maximo de quatro dias Uteis (n.> 2 e 3
do artigo 79.° do RISPME),

A data-valor atribuida aos depoésitos em cheques normalizados efetuados ao balcao
e sacados sobre instituicao de crédito distinta daquela em que sdo depositados é o
segundo dia Util sequinte ao da sua apresentacdo, ficando o respetivo saldo credor
disponivel nesse mesmo dia (artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 18/2007)

No que se refere a cobranca de comissoes:

As operacdes de pagamento transfronteiricas efetuadas em euros, coroas suecas e leus
romenos estao sujeitas ao principio da igualdade de encargos com as operacdes de
pagamento interbancarias nacionais (n.% 1 dos artigos 3.° e 14.° do Regulamento (CE)
n.° 924/2009 e Carta-Circular n.° 66/2012/DSC);

As operacoes de pagamento transfronteiricas nao podem ser imputados encargos supe-
riores aos previstos para operacdes nacionais equivalentes, ou seja, do mesmo montante,
na mesma moeda, através do mesmo canal (e.g. Internet, balcdo, telefone), com as
mesmas caracteristicas (e.g. pontual / permanente, unitaria / lote, normal / urgente,
emitida / recebida) e da mesma tipologia (e.g. transferéncias a crédito, pagamentos
com cartao, débitos diretos, levantamentos em ATM) (Regulamento (CE) n.° 924/2009
e Carta-Circular n.° 66/2012/DSC);

A igualdade de encargos das operacoes de pagamento transfronteiricas com as nacio-
nais deixou de estar limitada as operacdes de valor igual ou inferior a 50 000 euros, a
partir de 31 de marco de 2012 (artigo 17.° do Regulamento n.° 260/2012, que alterou
on.° 1 do artigo 3.° do Regulamento no 924/2009);

A igualdade de encargos apenas é suscetivel de ser excecionada quando haja lugar
a cobranca de encargos de conversao cambial e se os clientes ndo indicarem na
ordem de pagamento o IBAN (Numero Internacional de Conta) do beneficiario e o BIC
(Codigo de Identificacdo Bancaria) da conta de pagamento no outro Estado Membro
(n.° 4 do artigo 3.° e n.° 3 do artigo 4.° do Regulamento (CE) n.° 924/2009).

No que se refere a alteracdo das condicdes do servico de pagamento:

O utilizador de servicos de pagamento deve ser informado de que as alteracdes que o
prestador de servicos de pagamento queira introduzir se considerarem aceites se nao
notificar a instituicdo de que ndo aceita essas alteracoes, antes da data proposta para a
respetiva entrada em vigor, e de que tem direito a denunciar o contrato, imediatamente
e sem encargos (n.* 2 e 3 do artigo 55.° do RISPME).

No que se refere a outras praticas ndao conformes com normativos legais e regulamentares:

O contrato quadro s6 pode ser denunciado pelo prestador de servicos de pagamento
se o direito de denuncia estiver previsto contratualmente e for observado um pré-aviso
minimo de dois meses (n.° 4 do artigo 56.° RISPME);



— O utilizador do servico de pagamento tem o direito de obter retificacdo de uma opera-
cao de pagamento ndo autorizada ou incorretamente executada se, apds ter tomado
conhecimento dessa operacdo, comunicar o facto ao respetivo prestador do servico de
pagamento sem atraso injustificado e dentro de um prazo nunca superior a 13 meses
a contar da data do débito (n.° 1 do artigo 69.° do RISPME);

— A informacao sobre a realizacdo de operacbes de pagamento individuais deve ser
prestada discriminando os encargos e os juros que o cliente deve pagar (n.° 1 do artigo
58.° do RJSPME);

— Osvales postais apenas sao transmissiveis por endosso, devendo ser pagos ao destinatario,
ao remetente, a pessoa a quem foi transmitido por endosso ou aos seus representantes
(legais ou voluntérios), mediante prévia identificacdo dos mesmos pela instituicdo que
procede ao seu pagamento (artigos 11.°, 12.° e 14.° da Portaria n.° 536/95, de 3 de
junho, na sua atual redacao);

— Ocheque "ndo aordem” apena pode ser pago ao beneficiario nele indicado, ndo sendo
transmissivel por endosso (Lei Uniforme relativa aos Cheques);

— Ocheque “aordem”, apenas é transmissivel pela via do endosso, competindo a institui-
cao tomadora, quando o cheque é apresentado junto de instituicao distinta da sacada,
verificar a regularidade da sucessao dos endossos (Lei Uniforme relativa aos Cheques).

4.1.8. Livro de Reclamacoes

Em 2012, o Banco de Portugal emitiu 23 recomendacbes e determinacdes especificas para
sanar as irregularidades relacionadas com o Livro de Reclamagdes. As irregularidades foram
detetadas em 17 instituicoes.

O Banco de Portugal relembrou, em particular, as seguintes normas:

¢ O Livro de Reclamac6es deve estar em sitio bem visivel nos balcées das instituicoes;

As folhas do Livro de Reclamacdes devem ser enviadas ao Banco de Portugal nos prazos
definidos na lei.

Quadro 1V.4.1.9

Matérias Numero Entidafies

abrangidas
Afixacao, visibilidade e modelo do letreiro 8 8
Envio de reclamacdes ao Banco de Portugal / Nao entrega do duplicado 15 13

ao cliente

Total 23 17
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RECOMENDACOES E DETERMINACOES ESPECIFICAS SOBRE O LIVRO DE RECLAMACOES™
Em 2012, o Banco de Portugal emitiu as seguintes recomendacoes e determinacdes especificas:

e No que se refere a afixacao, visibilidade e modelo do letreiro:

— O letreiro sobre a existéncia de Livro de Reclamacdes deve estar afixado em todas
as agéncias e locais de atendimento das instituicoes (alinea ¢) do n.° 1 do artigo 3.°
do Decreto-Lei n.° 156/2005);

— O letreiro com a informacao da existéncia de Livro de Reclamacbes deve encontrar-se
em local bem visivel (alinea ¢) do n.° 1 do artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 156/2005).

e No que se refere ao envio de reclamacdes ao Banco de Portugal e a ndo entrega do
duplicado ao cliente:

— Osoriginais das folhas do Livro de Reclamacao devem ser enviados ao Banco de Portugal
no prazo de dez dias Uteis apds o seu preenchimento (n.° 1 do artigo 5.° do Decreto-
-Lei n.° 156/2005),

— Os duplicados das folhas do Livro de Reclamacdo devem ser entregues aos clientes
(n.° 4 do artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 156/2005).

4.2. Processos de contraordenacéo

O Banco de Portugal tem competéncia para instaurar, instruir e aplicar sancées no ambito de
processos de contraordenacao relativos a pratica dos ilicitos previstos nos diplomas que lhe
atribuem essa competéncia.

No dmbito das competéncias de supervisdo comportamental, os ilicitos contraordenacionais
podem resultar da apreciacdo de reclamacées, da realizacdo de acées de inspecdo, da fisca-
lizagdo de mensagens publicitarias ou da andlise de elementos de informacdo reportados ao
Banco de Portugal.

Em 2012, no exercicio das suas funcoes de supervisao comportamental, o Banco de Portugal
instaurou 34 processos de contraordenacao (38, em 2011) contra 15 instituicoes. Relativamente
aos processos instaurados, 15 respeitaram ao incumprimento de normas especificas que regem
a atividade das instituicdes de crédito e um a observancia das regras de conduta previstas no
RGICSF. Por seu turno, oito processos tiveram por objeto o incumprimento de normas relativas
a prestacao de servicos de pagamento e cinco respeitaram ao nao cumprimento de normas
relativas ao regime do Livro de Reclamagdes. Foram ainda instaurados quatro processos por
incumprimento simultaneo de normas relativas a atividade das instituicdes de crédito e a
prestacdo de servicos de pagamento. Foi ainda instaurado um processo de contraordenacao
por incumprimento simultaneo de normas relativas a atividade das instituicbes de crédito e
prestacdo de servicos financeiros a distancia.

Durante o ano de 2012, o Banco de Portugal concluiu 34 processos de contraordenacao instau-
rados no ambito das suas funcoes de supervisdo comportamental, sendo 23 respeitantes a
processos transitados de anos anteriores e 11 a processos instaurados em 2012.

14 Apresentam-se de forma sucinta algumas das normas que foram reiteradas, em 2012, as instituigoes de crédito.



Quadro 1V.4.2.1

PROCESSOS DE CONTRAORDENACAO INSTAURADOS PELO BANCO DE PORTUGAL | 2012

N.° de
Diploma Habilitante Infracdes Processos
instaurados
Incumprimento de preceitos imperativos que
regem a atividade das instituices de crédito
) o e relativos a matéria de Precarios, crédito 15
Regime Geral das Instituicoes 4 habitacdo e crédito conexo, crédito aos
de Credito e Sociedades Financeiras  -5nsumidores e depositos
(DL n.° 298/92, de 31 de dezembro,
na sua redacao atual)
Incumprimento de regras de conduta
(artigo 74.° do Regime Geral das Instituicoes 1
de Crédito e Sociedades Financeiras)
Regime Juridico dos Servicos de
Pagamento e da Moeda Eletrénica Incumprimento de preceitos imperativos rela-
(aprovado pelo DL n.° 317/2009, tivos a prestacao de servicos de pagamento 8
de 30 de outubro e alterado pelo
DL n.° 242/2012, de 7 de novembro)
Nao afixacao de letreiro relativo a existéncia 3
de Livro de Reclamacobes
Diploma que institui o Livro de
Reclamacdes (DL n.° 156/2005, o o , ;
de 15 de setembro, na sua atual Nao disponibilizacao do Livro de Reclamacoes 1
redacao)
Incumprimento de outros deveres relativos 1
ao Livro de Reclamacbes
Regime Geral das Instituicoes de
Crédito e Sociedades Financeiras
(DL n.° 298/92, de 31 de dezembro, . L .
na sua redacao atual) e Incumpnmgnto de preceitos |Im_perat|vosj que
regem a atividade das instituicdes de crédito
(em matéria de depositos) e de preceitos 4

Regime Juridico dos Servicos de
Pagamento e da Moeda Eletrénica
(aprovado pelo DL n.° 317/2009, de
30 de outubro e alterado pelo DL
n.° 242/2012, de 7 de novembro)

imperativos relativos a prestacdo de servicos
de pagamento

Regime Geral das Instituices de
Crédito e Sociedades Financeiras (DL
n.°298/92, de 31 de dezembro, na
sua redacao atual) e

Regime Juridico aplicavel aos
contratos a distancia relativos a
servicos financeiros celebrados com
consumidores (DL n.° 95/2006, de
29 de maio)

Incumprimento de preceitos imperativos que
regem a atividade das instituicdes de crédito
(em matéria de depdsitos) e de preceitos
imperativos relativos a prestacdo de servicos
financeiros a distancia

Nota: Alguns processos de contraordenagdo foram instaurados pela pratica de vdrias infragoes.
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4.2.1. Precarios™

Os processos de contraordenacdo instaurados, em 2012, relativos a Precarios respeitaram as
seguintes matérias:

As instituicdes de crédito devem dispor de um Precario completo com as condi¢bes gerais
dos produtos e servicos financeiros comercializados junto do publico, incluindo a infor-
macao sobre datas-valor e datas de disponibilizacao de fundos aplicaveis a movimentacao
de contas de depositos (n.° 1 e alinea e) do n.° 4 do artigo 3.° do Aviso do Banco de
Portugal n.° 8/2009);

As instituicdes de crédito que possuam sitio na Internet devem disponibilizar o Precario
completo e atualizado nas suas paginas, em local bem visivel, de acesso direto e de forma
facilmente identificavel, sem necessidade de registo prévio pelos interessados (n.° 2 do
artigo 4.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009);

As instituicoes devem assegurar a permanente atualizacdo do Folheto de Comissoes
e Despesas, em todos os canais de divulgacdo do mesmo, na data pretendida para a
aplicacdo das altera¢des introduzidas (n.° 3 do artigo 9.° do Aviso do Banco de Portugal
n.° 8/2009).

4.2.2. Depositos'®

Os processos de contraordenacao instaurados, em 2012, relativos a depdsitos respeitaram as
seguintes matérias:

As instituicoes de crédito devem disponibilizar aos clientes, em momento anterior a cele-
bracdo dos contratos de depositos simples, uma FIN, nos termos do modelo aprovado
pelo Aviso n.° 4/2009 (artigo 4.° e anexos ao Aviso n.° 4/2009);

As instituicbes devem, previamente a celebracdo dos contratos de depdsitos simples,
entregar aos seus clientes uma cépia das condicbes gerais do contrato a celebrar (artigo
5.° do Aviso n.° 4/2009);

As instituicdes de crédito devem disponibilizar aos clientes a codpia dos contratos de depo-
sito, aquando da celebracdo desses contratos, tendo em conta os elementos previstos no
artigo 6.° do Aviso n.° 4/2009;

As instituicbes devem remeter aos seus clientes um extrato com o detalhe de todos
0s movimentos a débito e a crédito efetuados nas suas contas de depdsito, com a
periodicidade prevista no artigo 8.° do Aviso n.° 4/2009 (artigos 7.° e 8.° do Aviso
n.° 4/2009);

As instituices depositarias, na data de constituicdo de um depdsito a prazo ou de um
depdsito a prazo ndo mobilizavel antecipadamente, devem proceder a emissdo de um
titulo nominativo, representativo do dep6sito (artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 430/91).

15 Alguns processos de contraordenacdo foram instaurados pela pratica de vdrias infragoes.
16 Alguns processos de contraordenacdo foram instaurados pela pratica de vdrias infragoes.



4.2.3. Crédito a habitacao

Os processos de contraordenacao instaurados, em 2012, relativos a crédito a habitacdo respei-
taram as seguintes matérias:

» Asinstituicoes de crédito devem assegurar aos mutuarios o exercicio do direito ao reembolso
antecipado parcial, em qualguer momento da vigéncia do contrato, independentemente
do capital a reembolsar, desde que efetuado em data coincidente com o vencimento da
prestacao e mediante pré-aviso de sete dias Uteis a instituicdo de crédito mutuante (n.° 1
do artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 51/2007, na sua atual redacao);

¢ Asinstituicbes devem assegurar que a exigéncia de cumprimento de condicoes relativas a
detencado de outros produtos ou servicos financeiros pelos mutuérios, contratados como
forma de reduzir as comissdes e demais custos dos contratos de crédito a habitacdo e
de crédito conexo, nomeadamente o spread, ocorre no prazo de um ano apds a sua Nao
verificacdo (n.° 4 do artigo 9.° do Decreto-Lei n.° 51/2007, na sua atual redacao);

¢ Asinstituicdes de crédito devem entregar aos clientes uma FIN que incorpore as condicoes
do empréstimo aprovadas, bem como a minuta de contrato a celebrar, em simultaneo
com a comunicacao de aprovacao do empréstimo (n.° 2 do artigo 4.° e n.° 1 do artigo
5.°do Aviso n.° 2/2010);

« Asinstituicoes devem remeter ao cliente um extrato mensal durante a vigéncia do contrato,
com as informacdes constantes do n.° 1 do artigo 7.° do Aviso n.° 2/2010. Quando o
extrato nado for enviado com uma antecedéncia minima de 15 dias relativamente ao
vencimento da prestacdo subsequente, as instituicdes devem, em caso de alteracdo da
taxa de juro do empréstimo nos termos contratualmente previstos, comunicar ao cliente,
naquele prazo, os elementos relativos a nova prestagao aplicavel (nUmero, montante e
data de vencimento) e respetiva taxa de juro (n.° 2 do artigo 7.° do Aviso n.° 2/2010).

4.2.4. Crédito aos consumidores'®

Os processos de contraordenacdo instaurados no ano de 2012 relativos a crédito aos consu-
midores respeitaram as seguintes matérias:

» As instituicoes devem disponibilizar aos clientes, na data de apresentacdo de uma oferta
de crédito ou previamente a celebracdo do contrato de crédito, uma FIN contendo os
elementos de informacéao referidos no artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 133/2009. A FIN deve
ser preenchida de acordo com o modelo aprovado e as notas de preenchimento constantes
dos Anexos a Instrucao n.° 8/2009;

e As instituicdes de crédito devem entregar a todos os contraentes, no momento da assi-
natura do contrato de crédito aos consumidores, um exemplar devidamente assinado do
contrato, em papel ou noutro suporte duradouro e em condicdes de inteira legibilidade
(n.> 1 e 2 do artigo 12.° do Decreto-Lei n.° 133/2009);

17 Alguns processos de contraordenacdo foram instaurados pela pratica de vdrias infragoes.
18 Alguns processos de contraordenacgdo foram instaurados pela prética de vérias infragoes.
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As instituicoes devem, no calculo da TAEG dos contratos de crédito aos consumidores,
observar as regras constantes do artigo 24.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, tornando
equivalentes, numa base anual, os valores atuais do conjunto das obrigacdes assumidas,
considerando os créditos utilizados, os reembolsos e os encargos, atuais ou futuros, que
tenham sido acordados;

As instituicoes devem, no momento da celebracdo do contrato de crédito, observar as
taxas maximas divulgadas trimestralmente pelo Banco de Portugal no ambito do crédito
aos consumidores, sob pena de o contrato ser considerado usurario (n.° 1 do artigo 28.°
do Decreto-Lei n.° 133/2009).

4.2.5. Servicos de pagamento™

Os processos de contraordenacao instaurados, em 2012, relativos a servicos de pagamento
respeitaram as seguintes matérias:

As instituicdes de crédito devem notificar o cliente o mais tardar dois meses antes da data
proposta para a sua aplicacdo de qualquer alteracdo das condicdes contratuais relativas
a prestacao de servicos de pagamento (n.° 1 do artigo 55.° do RISPME);

As instituicoes devem obter o consentimento prévio do cliente para a realizagdo de uma
operacdo de pagamento ou de um conjunto de operacdes de pagamento, salvo se o utili-
zador e o prestador de servicos de pagamento acordarem na prestacao do consentimento
em momento posterior (n.> 1 e n.° 2 do artigo 65.° do RISPME);

As instituicdes devem observar as regras de seguranca na utilizacdo dos instrumentos
de pagamento previstas no artigo 68.° do RISPME, designadamente assegurando
que os dispositivos de seguranca relativos a um instrumento de pagamento sé sejam
acessiveis ao utilizador de servicos de pagamento (alinea a) do n.° 1 do artigo 68.°
do RISPME);

As instituicbes devem reembolsar os seus clientes dos montantes relativos a operacoes
de pagamento nao autorizadas e, se for caso disso, repor a conta de pagamento na
situacdo em que a mesma estaria se a operacao nao tivesse sido executada (artigo 71.°
do RISPME);

Os prestadores de servicos de pagamento devem impedir a utilizagdo de um instrumento
de pagamento apds comunicacao efetuada pelo cliente sobre perda, roubo, apropriacéo
abusiva ou qualquer outra utilizacdo ndo autorizada desse instrumento, ndo sendo o
respetivo utilizador responsavel por qualquer consequéncia financeira resultante da sua
utilizacdo, a partir da data dessa comunicacao, salvo em caso de atuacdo fraudulenta
(alinea e) do n.° 1 do artigo 68.° e n.° 4 do artigo 72.° do RISPME),

As instituicbes devem garantir que, apés o momento da rececao da ordem de pagamento,
o respetivo montante é creditado na conta do prestador de servicos de pagamento do
beneficiario até ao final do primeiro dia Util seguinte (n.° 1 do artigo 80.° do RISPME);

19 Alguns processos de contraordenacdo foram instaurados pela pratica de vdrias infragoes.



* Asinstituicoes de crédito devem, nas transferéncias internas efetuadas entre contas sedeadas
na mesma instituicdo e na auséncia de estipulacdo em contrario, creditar as quantias em
dinheiro na conta do beneficiario no préprio dia, com data-valor e data de disponibilizacdo
correspondentes ao momento desse crédito (n.° 1 do artigo 83.° do RISPME).

4.2.6. Livro de Reclamacdes?®

Os processos de contraordenacdo instaurados, em 2012, relativos ao Livro de Reclamacoes
respeitaram as seguintes matérias:

« As instituicdes devem disponibilizar imediata e gratuitamente o Livro de Reclamacdes,
sempre que tal Ihes for solicitado pelos clientes (alinea b) do n.° 1 do artigo 3.° do Decreto-
-Lei n.° 156/2005);

» Asinstituicdes devem afixar, em local bem visivel e com caracteres facilmente legiveis pelo
utente, um letreiro com a seguinte informacéo: “Este estabelecimento dispbe de Livro de
Reclamacgdes” (alinea c¢) do n.° 1 do artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 156/2005);

¢ Asinstituicbes reclamadas tém a obrigacao de destacar do Livro de Reclamacdes o original
preenchido e remeté-lo, no prazo de dez dias Uteis, ao Banco de Portugal (n.° 1 do artigo
5.° do Decreto-Lei n.° 156/2005).

4.2.7. Outras situacoes?’

O Banco de Portugal instaurou ainda, em 2012, processos de contraordenacao relativos as
seguintes matérias:

* As instituicbes devem proceder, através dos seus administradores e empregados, tanto
nas relagdes com os clientes como nas relagdes com outras instituicoes, com diligéncia,
neutralidade, lealdade, discricdo e respeito consciencioso dos interesses que Ihes estao
confiados (artigo 74.° do RGICSF);

» As instituicdes, nos contratos relativos a prestacdo de servicos financeiros a distancia,
devem utilizar o formato papel ou outro suporte duradouro, tendo em conta o disposto
no artigo 11.° do Decreto-Lei n.° 95/2006.

20 Alguns processos de contraordenacgdo foram instaurados pela pratica de vdrias infragoes.
21 Alguns processos de contraordenagao foram instaurados pela pratica de varias infragoes.
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V. SINOPSES

1. SINOPSE DE INICIATIVAS LEGISLATIVAS E REGULAMENTARES | 2012

Data

16 de
marco

30 de
marco

16 de
junho

20 de
setembro

17 de
outubro

18 de
outubro

25 de
outubro

Identificacao
do diploma

Instrucao
n.° 13/2012

Regulamento (UE)
n.° 260/2012

Instrucao
n.°21/2012

Instrucao
n.°31/2012

Decreto-Lei
n.° 225/2012

Decreto-Lei
n.°226/2012

Decreto-Lei
n.°227/2012

Objeto

Estabelece as taxas (TAEG) maximas a praticar nos contratos de
crédito aos consumidores a celebrar durante 0 2.° trimestre de 2012.

Altera o Regulamento (CE) n.° 924/2009, relativo aos paga-
mentos transfronteiricos na Unido Europeia, estabelecendo novos
requisitos técnicos e de negécio para as transferéncias a crédito
e os débitos diretos de modo a conferir-lhes mais seguranca,
abrangéncia e solidez. Atribui aos Estados-Membros o dever de
instituirem procedimentos de reclamacao e resolucao extrajudicial
de litigios relacionados com a aplicacdo do Regulamento e de
definirem as sancoes aplicaveis a situacdes de incumprimento
do mesmo.

Estabelece as taxas (TAEG) maximas a praticar nos contratos de
crédito aos consumidores a celebrar durante 0 3.° trimestre de 2012.

Estabelece as taxas (TAEG) maximas a praticar nos contratos de
crédito aos consumidores a celebrar durante 0 4.° trimestre de 2012.

Altera o Decreto-Lei n.° 27-C/2000, de 10 de marco, que define
o regime dos servicos minimos bancérios (SMB), alargando o
acesso a este regime aos clientes particulares titulares de apenas
uma conta de depdsitos a ordem. O regime dos SMB confere aos
clientes particulares o direito a adquirir um conjunto de servicos
bancérios considerados essenciais a um custo reduzido, nomea-
damente a constituicdo de uma conta de depositos a ordem e a
utilizacdo de um conjunto de servicos de pagamento essenciais,
incluindo um cartao de débito. Estes servicos sao disponibilizados
pelas instituicoes de crédito que voluntariamente aderiram ao
protocolo de prestacdo de SMB.

Estende o regime juridico do crédito a habitacdo, previsto no
Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de marco, a todos os contratos de
crédito celebrados com clientes particulares, que sejam garantidos
por hipoteca ou outro direito sobre coisa imoével.

Estabelece principios e regras a observar pelasinstituicdes de crédito
na prevencdo e na gestao das situacoes de incumprimento de
contratos de crédito celebrados com clientes bancarios particulares.
Obriga as instituicdes de crédito a elaborar e a implementar um
Plano de Acao para o Risco de Incumprimento (PARI). Define ainda
um procedimento extrajudicial para a negociacdo, entre o cliente
bancério e a instituicdo de crédito, de solu¢des de regularizacao
de situacdes de incumprimento (PERSI). Adicionalmente, cria a
Rede de Apoio ao Consumidor Endividado (RACE).
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Data

7 de
novembro

9 de
novembro

9 de
novembro

9 de
novembro

20 de
novembro

12 de
dezembro

Identificacao
do diploma

Decreto-Lei
n.° 242/2012

Lei
n.° 57/2012

Lei
n.° 58/2012

Lei
n.° 59/2012

Carta-Circular
n.° 66/2012/DSC

Instrucao
n.°52/2012

Objeto

Transpde para o ordenamento juridicointernoaDiretivan.°2009/110/
CE, relativa a prestacao de servicos de moeda eletrénica, regulando
aatividade dasinstituicoes de moeda eletrénica. Introduz alteracoes
ao regime juridico que regula o acesso a atividade das institui¢des
de pagamento e a prestacdo de servicos de pagamento (aprovado
pelo Decreto-Lein.° 317/2009), que passou a ser designado como
Regime Juridico dos Servicos de Pagamento e da Moeda Eletro-
nica. Estabelece que as instituicbes de moeda eletronica estao
subordinadas ao cumprimento das mesmas normas que os demais
prestadores de servicos de pagamento, designadamente no que
se refere aos deveres de informacao e as disposicoes relativas a
autorizacdo das operacoes de pagamento. Define também a obri-
gatoriedade dos emitentes de moeda eletrénica disponibilizarem
meios de resolucao extrajudicial de litigios, tal como j& sucede
atualmente com os prestadores de servicos de pagamento.

Altera o Decreto-Lei n.° 158/2002, de 2 de julho, permitindo o
reembolso do valor de planos de poupanca reforma e de planos
de poupanca educacdo para pagamento de prestacdes de crédito
a aquisicao de habitacao prépria e permanente.

Criaumregime extraordinario de protecao de devedores de crédito
destinado a aquisicdo, construcdo ou realizacdo de obras de
conservacao e de beneficiacdo de habitacdo prépria permanente
gue se encontrem em situacdo econémica muito dificil.

Altera o Decreto-Lein.° 349/98, de 11 de novembro, criando salva-
guardas para os mutudrios de crédito a habitacao, designadamente
quanto (i) alimitacdo do exercicio, por parte da instituicao de crédito,
do direito de resolucao do contrato em caso de incumprimento,
(i) a retoma do contrato de crédito ja resolvido e (iii) a proibicao
do aumento de encargos na sequéncia de renegociacao do crédito
motivada por arrendamento do imével pelo mutuario, em caso de
desemprego ou da mudanca de local de trabalho do mutuario,
ou por divorcio, separacao judicial de pessoas e bens, dissolucao
de unido de facto ou morte de um dos conjuges.

Transmite as instituicdes de crédito um conjunto de entendi-
mentos para assegurar a aplicacao uniforme do Regulamento (CE)
n.°924/2009, relativo a pagamento transfronteiricos (transferéncias
a crédito e débitos diretos) na Unido Europeia, em particular no
que respeita a praticas de comissionamento e deveres de infor-
macao no Precario.

Estabelece as taxas (TAEG) maximas a praticar nos contratos de
crédito aos consumidores a celebrar durante o 1.° trimestre de 2013.




Data

13 de
dezembro

17 de
dezembro

17 de
dezembro

17 de
dezembro

17 de

dezembro

17 de
dezembro

Identificacao
do diploma

Aviso
n.° 15/2012

Aviso
n.° 16/2012

Aviso
n.°17/2012

Instrucao
n.°43/2012

Instrucao
n.° 44/2012

Instrucao
n.° 45/2012

Objeto

Estabelece os deveres a observar pelas instituicoes de crédito
relativamente a divulgacdo da sua adesdo ao regime juridico
dos servicos minimos bancarios e a publicitacdo das condigdes
legalmente estabelecidas para que as pessoas singulares possam
aceder e beneficiar de tal regime.

Estende os deveres de informacdo a observar pelas instituicoes
de crédito na negociacdo, celebracao e vigéncia de contratos
de crédito a habitacdo aos contratos de crédito celebrados com
clientes particulares, que sejam garantidos por hipoteca ou outro
direito sobre coisa imével.

Concretiza os deveres a observar pelas instituicdes de crédito no
ambito da prevencao e da regularizacdo extrajudicial de situacdes
de incumprimento de contratos de crédito, regulamentando o
disposto no Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

Estabelece a obrigacao de reporte semestral ao Banco de Portugal
de informacao relativa a prestacao de servicos minimos bancarios
por parte das instituices de crédito aderentes ao sistema aprovado
pelo Decreto-Lei n.° 27-C/2000, de 10 de marco (alterado pelo
Decreto-Lei n.° 225/2012, de 17 de outubro).

Estabelece a obrigacdo das instituicoes de crédito reportarem ao
Banco de Portugal informacao relativa aos contratos de crédito
integrados no Procedimento Extrajudicial de Regularizacdo de Situ-
acoes de Incumprimento (PERSI), em conformidade com o disposto
no Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro, e aos contratos
de crédito abrangidos pelo regime extraordinario de protecdo de
devedores de crédito a habitacao em situacao econdémica muito
dificil, em conformidade com o disposto na Lei n.° 58/2012, de
9 de novembro.

Revoga a Instrucao n.° 10/2010 e estabelece os modelos de Ficha
de Informacdo Normalizada a disponibilizar previamente a cele-
bracdo dos contratos de crédito a habitacdo, de crédito conexo
e dos demais contratos de crédito garantidos por hipoteca ou
por outro direito sobre coisa imével, na sequéncia das alteracoes
introduzidas pelo Decreto-Lei n.° 226/2002, de 18 de outubro.
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Data

20 de
dezembro

28 de
dezembro

Identificacao
do diploma

Carta-Circular
n.° 86/2012/DSC

Carta-Circular
n.° 93/2012/DSC

Objeto

Transmite as instituicbes de crédito orientacdes a serem observadas
na comercializacdo de empréstimos em moeda estrangeira. Estas
orientacoes implementam as Recomendagdes do Comité Europeu
do Risco Sistémico (European Systemic Risk Board) e visam a
prevencdo dos riscos que resultam de uma eventual evolucdo
adversa das taxas de cambio, com impacto negativo nos encargos
que o cliente tem de pagar.

Transmite orientacoes relativamente a articulacao entre o procedi-
mento extrajudicial de regularizacdo de situacoes de incumprimento
(PERSI) requlado pelo Decreto-Lein.°227/2012, de 25 de outubro,
e o procedimento previsto no regime extraordindrio estabelecido
na Lei n.° 58/2012, de 9 de novembro.




2. SINOPSE DE INICIATIVAS E EVENTOS DA AGENDA INTERNACIONAL | 2012

Matéria

Depositos
bancarios

Fonte

Comissao
Europeia

Australian
Securities

and Investments
Commission
(ASIC)

Financial Services
Authority (FSA),
Reino Unido

Descricao

Lancamento de consulta publica sobre iniciativa de regulacdo
das contas bancéarias, visando nomeadamente a transparéncia e
comparabilidade das comissées cobradas, a mudanca de conta
entre instituicdes (switching) e o acesso a contas bancarias
de base. O relatério desta consulta publica foi posteriormente
publicado.

http://ec.europa.eu/internal_market/consultations/2012/bank_
accounts_en.htm

http://ec.europa.eu/internal_market/consultations/docs/2012/
bank_accounts/bank_accounts_consultation_en.pdf

http://ec.europa.eu/internal_market/consultations/docs/2012/
bank_accounts/bank_accounts_consultation_pt.pdf

http://ec.europa.eu/internal_market/finservices-retail/policy_
en.htm

http://ec.europa.eu/internal_market/finservices-retail/docs/policy/
ba_summary-2012_07_25_en.pdf

Divulgacao de novas linhas de orientacao sobre a mudanca de
conta bancaria (bank account switching), estabelecendo que os
bancos e outras instituicoes de crédito (e.g. building society e
credit union) tém de informar a instituicao para onde o cliente
pretende mudar a conta sobre os débitos diretos regulares
associados a conta anterior.

http://www.asic.gov.au/asic/asic.nsf/byheadline/12-139MR+A
SIC+implements+new+bank+account+switching+rules?open
Document

Publicacao de novas regras de conduta e deveres de informacao
sobre a comercializagcao de contas bancarias em conjunto com
outros produtos e servicos financeiros (packaged accounts),
como sejam seguros e facilidades de descoberto.

http://Amww.fsa.gov.uk/library/communication/pr/2012/079.shtml

Crédito a
habitacao

Financial Stability
Board

Financial Services
Authority (FSA),
Reino Unido

Divulgacao dos principios para a concessao robusta de crédito
a habitacdo, nomeadamente sobre avaliacao da solvabilidade
do cliente, cobertura do servico da divida, racio Loan-To-Value
e transparéncia na avaliagao dos imoveis.

http://www.financialstabilityboard.org/press/pr_120418.pdf
http://www.financialstabilityboard.org/publications/r_120418.pdf

Publicacdo de novas regras para o funcionamento do mercado
do crédito hipotecério, resultantes da avaliacao efetuada no
Mortgage Market Review (MMR), nas quais se preveem requi-
sitos mais exigentes de avaliacdo da solvabilidade dos clientes
e no aconselhamento prestado pelas instituicoes aos clientes
sobre a adequabilidade do crédito hipotecario.

http://www.fsa.gov.uk/library/communication/pr/2012/098.shtml
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Matéria

Crédito
a habitacao

Fonte

Banco Central
da Irlanda

Fundo
Monetario
Internacional

Descricao

Anuncio de realizagdo de inquérito as familias com crédito hipo-
tecario para identificar mudancas nos padroes de rendimento
e consumo dos devedores desde que contrairam o crédito.

http://www.centralbank.ie/press-area/press-releases/Pages/
CentralBanktoSurveyHouseholdswithMortgageDebt.aspx

Publicacdo de estudo conjunto com o Central Statistics Office
sobre Housing equity withdrawal in Ireland: 2000 — 2011, em
que se analisam os empréstimos adicionais contraidos com base
na hipoteca da habitacao (housing equity withdrawal) e o seu
impacto na atividade econdmica.

http://www.centralbank.ie/press-area/press-releases/Pages/
NewResearchonHousingEquityWithdrawalinlreland.aspx

http://www.centralbank.ie/publications/Documents/Equity-
-Release-August-Short-2012.pdf

Publicacao de Nota de Informacao sobre os efeitos das alteracoes
ao regime de insolvéncia dos mutuarios de crédito hipotecario
nos EUA United States Foreclosure Crisis: Can Modlification of the
Personal Bankruptcy FrameWork Facilitate Residential Mortgage
Restructuring?

http://Awww.imf.org/external/pubs/cat/longres.aspx?sk=26143.0
http://www.imf.org/external/pubs/ft/scr/2012/cr12214.pdf

Crédito aos
consumidores

Banco de Franca

Divulgacao do primeiro relatério do Comité de suivi de la reforme
del’usure, que analisa as alteracoes ocorridas no regime francés de
taxas maximas no crédito aos consumidores, bem como os efeitos
em termos de evolucao das taxas maximas e do crédito concedido
nos varios segmentos (e.g. crédito pessoal vs. crédito revolving).

http://www.banque-france.fr/uploads/tx_bdfgrandesdates/
communique-de-presse-BDF-19-11-2012-Premier-Rapport-du-
Comite-de-suivi-de-la-reforme-de-I-usure.pdf

http://www.banque-france.fr/uploads/tx_bdfgrandesdates/
Premier-Rapport-du-Comite-de-suivi-de-la-reforme-de-I-
usure-2012.pdf

Crédito
as empresas

Banco Central
da Irlanda

Comissao
Europeia

Publicacao de estudo sobre Determinants of default: Evidence
from a sector-level panel of Irish SME loans, sobre o mercado do
crédito a pequenas e médias empresas (PME) e as alteragdes nas
taxas de incumprimento das PME no periodo entre 2008 e 2010.

http://www.centralbank.ie/press-area/press-releases/Pages/
CentralBankpublishesnewresearchonfirmloandefault.aspx

http:/Awww.centralbank.ie/publications/Documents/03RT12. pdf

Divulgacdo do relatério de avaliacdo da aplicacdo da Diretiva
2006/48/CE sobre as atividades de microcrédito. Neste relatorio,
a Comissao conclui nao existir necessidade de revisao da referida
Diretiva; contudo, evidencia a necessidade de promover o micro-
crédito, designadamente por via de mecanismos que facilitem
o financiamento das instituicdes que concedem microcrédito
e da revisdo do enquadramento de protecdo do consumidor
neste dominio.

http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:
52012DCO769:EN:NOT




Matéria

Servicos

de pagamento

Fonte

HM Treasury,
Reino Unido

Descricao

Lancamento de consulta publica sobre a criagdo do Conselho de
Estratégia de Pagamentos (Payments Strategy Board), que tera
como funcoes monitorizar e elaborar recomendacdes para os pres-
tadores de servicos de pagamento, com o objetivo de aumentar
a concorréncia e a protecao do consumidor no sistema bancario.

http://www.hm-treasury.gov.uk/press_63_12.htm
http:/Avww.hm-treasury.gov.uk/fin_stability_regreform_icb.htm

http://www.hm-treasury.gov.uk/consult_setting_strategy_uk_
payments.htm

Publicidade

Australian
Securities

and Investments
Commission
(ASIC)

Lancamento de de consulta publica sobre novas orientacoes
de boas praticas a cumprir em campanhas de publicidade a
produtos de crédito (credit advertising) com o intuito de apoiar
as instituicdes no cumprimento das suas obrigacoes legais neste
dominio da sua atividade.

http://www.asic.gov.au/asic/asic.nsf/byheadline/12-113MR+A
SIC+consults+on+new-+guidelines+for+credit+advertisements
?openDocument

http://www.asic.gov.au/asic/pdflib.nsf/LookupByFileName/
cp178-published-5-June-2012.pdf/$file/cp178-published-5-
June-2012.pdf

Inclusdo
financeira

Comissao
Europeia

Board of
Directors Federal
Reserve Board

Divulgacdo dos resultados do euro-barémetro especial sobre
servicos financeiros de retalho. Este inquérito analisa os produtos
financeiros detidos pelos consumidores e 0s seus comportamentos
e atitudes no momento da aquisicao (e.g. comparacao prévia
de produtos alternativos) e a sua propensao a mudanca de
instituicao financeira na Unido Europeia, dentro de um mesmo
Estado-Membro e entre Estados-Membros.

http://ec.europa.eu/internal_market/finservices-retail/docs/policy/
eb_special_373-summary_en.pdf

http://ec.europa.eu/internal_market/finservices-retail/docs/policy/
eb_special_373-report_en.pdf

Divulgacao de relatério de follow-up da Recomendacdo sobre
0 acesso a uma conta bancaria de base. O relatério apresenta
as medidas e praticas existentes nos Estados-Membros sobre o
acesso a uma conta bancéria de base e avalia a sua conformidade
com a Recomendacao, no que respeita ao direito de abrir e usar
este tipo de conta, as suas caracteristicas e os encargos que lhe
estao associados.

http://ec.europa.eu/internal_market/finservices-retail/inclusion
_en.htm

Realizacdo de inquérito sobre a utilizacdo de servicos financeiros
a distancia, designadamente através de telefone movel, e os
seus efeitos sobre o grau de inclusdo financeira da populacao.

http://www.federalreserve.gov/newsevents/press/other/
20120314b.htm

http://www.federalreserve.gov/econresdata/mobile-device
-report-201203.pdf

http://www.federalreserve.gov/econresdata/mobile-device
-report-201203.pdf
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Matéria

Inclusdo
financeira

Fonte

G20

BIS

Descricao

Definicdo dainclusdo financeira, com enfoque na literacia finan-
ceira e no acesso de mulheres, migrantes e jovens aos servigos
financeiros, como prioridade pela Presidéncia russa do G20.

http://en.g20russia.ru/docs/g20_russia/outline##9

Realizacao pelo Financial Stability Institute da primeira Confe-
réncia sobre inclusdo financeira no ambito do GPFI (Global
Partnership for Financial Inclusion), subordinada ao tema
Promoting financial inclusion through proportionate standards
and guidance, na qual se discutiram os desafios defrontados por
legisladores e reguladores na promocao da inclusao financeira.

http://www.bis.org/press/p121030.htm

Literacia
financeira

Financial
Consumer
Agency do
Canada / OCDE

OCDE

Divulgacao de relatério sobre The Future of Financial Education,
elaborado no seguimento de uma conferéncia internacional
realizada em maio de 2011, com o tema Partnering to Turn
Financial Literacy Into Action.

http://www.fcac-acfc.gc.ca/eng/resources/surveystudies/futuree/
index-eng.asp

Divulgacdo dos High Level Principles for the Evaluation of
Financial Education Programmes. Estes principios tém como
objetivo proporcionar aos decisores politicos, aos responsa-
veis por programas de literacia financeira e a outras partes
interessadas, informacao sobre a importancia de monitorizar
e avaliar programas de literacia financeira, cobrindo desde
cursos individuais e seminarios até programas de grande escala
e campanhas nos media.

http://www.oecd.org/dataoecd/38/63/49373959.pdf

http://Awww.oecd.org/document/9/0,3746,en_2649_15251491
_49258249 1_1_1_1,00.html

Publicacao do estudo Empowering Women Through Financial
Awareness and Education, sobre a relacao entre as diferencas
de género e os niveis de literacia financeira.

http:/Avww.oecd-ilibrary.org/finance-and-investment/empowering
-women-through-financial-awareness-and-education
_5k9d5v6kh56g-en

http://www.oecd-ilibrary.org/docserver/download/fulltext/
5k9d5vekh56g.pdf?expires=1331824336&id=id&accname=
guest&checksum=372055335DCB6B554202590B0011CB66

Realizacdo de estudo-piloto, no ambito da INFE (International
Network on Financial Education), em 14 paises de quatro
continentes, sobre conhecimentos, comportamentos e atitudes
financeiros da populacao, com desagregacao dos resultados em
funcao dos indicadores sociodemogréficos de cada pafs.

http://Amww.oecd-ilibrary.org/finance-and-investment/measuring-
-financial-literacy_5k9csfs90frd-en

http://www.oecd-ilibrary.org/docserver/download/fulltext/
5k9csfs90fr4.pdf?expires=1343661534&id=id&accname=gues
t&checksum=0550CFBCBA944EEC3A01602867E58807




Matéria

Literacia
financeira

Fonte

OCDE

Australian
Securities and
Investments
Commission
(ASIC)

Board of
Governors of the
Federal Reserve
System

Descricao

Publicacdo do estudo Current Status of National Strategies for
Financial Education — A Comparative Analysis and Relevant
Practices. O estudo faz a andlise comparativa do desenho e
implementacao de estratégias nacionais de educacao finan-
ceira em 36 paises, identificando um conjunto de solucdes
e instrumentos relevantes para apoiar os decisores nesta
matéria.

http://www.oecd-ilibrary.org/finance-and-investment/current
-status-of-national-strategies-for-financial-education
_5k9bcwct7xmn-en

http://www.oecd-ilibrary.org/docserver/download/fulltext/
5k9bcwct7xmn.pdf?expires=1343662449&id=id&accname=
guest&checksum=F5AF3EC6704B99376963B3B105E8CEOB

Realizacdo, no ambito da International Network on Financial
Education (INFE), em colaboracdo com o Ministério espanhol da
Economia e Competitividade, da Conferéncia sobre educacdo
financeira Challenges Ahead: Turning Policy Guidance into
Efficient Practices. A Conferéncia reuniu peritos de varios paises
que partilharam as suas experiéncias na implementacao de
estratégias nacionais de literacia financeira, em conjugacéo
com medidas de protecdo dos consumidores de produtos
e servicos financeiros, como forma de apoiar o bem-estar
financeiro das familias.

http://www.oecd.org/document/9/0,3746,en_2649_15251491
_49258249_1_1_1_1,00.html

Lancamento de novos conteddos no website de gestdo das
finangas pessoais MoneySmart sobre a definicdo de metas orca-
mentais, a constituicao da primeira conta poupanca-habitacao
e a gestao de impostos.

http://Awww.asic.gov.au/asic/asic.nsf/byheadline/12-90+MR+G
et+MoneySmart+this+end+of+financial+year?openDocument

Intervencdo publica de Ben Bernanke, Presidente da Reserva
Federal norte-amerciana, sobre educacéo financeira, intitulada
Conversation with the Chairman: A Teacher Town Hall Meeting,
a qual se centrou na importancia da educacao financeira ser
incluida nos curriculos escolares, tendo sido identificadas cinco
areas de competéncias: rendimento, despesa, poupanca e
investimento, crédito e seguros.

http:.//www.federalreserve.gov/newsevents/speech/bernanke
20120807a.htm

http:.//www.federalreserve.gov/newsevents/speech/bernanke
20120807a.pdf
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Matéria Fonte

Protecao do Financial Services
consumidor Authority (FSA),
financeiro Reino Unido
Banco
de Espanha

Banco Mundial

Descricao

Publicacdo do Retail Conduct Risk Outlook de marco de
2012. Este Relatério anual identifica e analisa os principais
riscos que os consumidores de produtos financeiros podem
enfrentar num horizonte de 12 a 18 meses e que podem
requerer um enfoque regulatério particular, no ambito das
competéncias da FSA.

http://www.fsa.gov.uk/static/pubs/other/rcro12.pdf

Entradaemvigor de nova regulamentacdo sobre transparéncia de
informacao e protecao dos consumidores de servicos bancarios
(EHA/2899/2011, de 28 de outubro). Esta regulamentacao visa:
(i) concentrar num Unico diploma as regras de transparéncia de
informacao, de forma a melhorar a sua clareza e acessibilidade;
(i) atualizar as disposicoes de protecao dos clientes de produtos
e servicos bancarios, aumentando os requisitos de transparéncia
e de conduta das instituicoes de crédito; e (iii) desenvolver
0s principios gerais estabelecidos na legislagao sobre crédito
responsavel.

http://www.bde.es/clientebanca/noticias/2012/mayo/nueva_
orden_transparencia.htm

Apresentacdo da versdo final do relatério Good Practices for
Financial Consumer Protection.

http://siteresources.worldbank.org/EXTFINANCIALSECTOR/
Resources/Good_Practices_for_Financial_CPpdf

Os ministros das financas e governadores de bancos centrais
dos paises do G20 expressaram em comunicado, no ambito das
iniciativas de protecao dos consumidores de produtos e servicos
financeiros, o seu apoio a: (i) medidas de inclusao financeira;
(i) trabalho desenvolvido pela Finconet e (iii) plano de acao da
Task Force on Financial Consumer Protection da OCDE e as estra-
tégias de literacia financeira prosseguidas pelo INFE (International
Network on Financial Education).

http://www.g20mexico.org/index.php/es/comunicados-de-
-prensa/537-final-communique

http://www.g20.org/documents/

G20
Protecao do Comissao
consumidor Europeia

financeiro

Apresentacao de iniciativas para melhorar a protecao do consu-
midor de produtos financeiros, relativamente a: (i) deveres de
informacdo na comercializacdo de packaged retail investment
products (PRIPS); (ii) revisdo da Diretiva sobre mediacao de seguros
(Insurance Mediation Directive — IMD) e; (iii) reforco da protecdo
dos clientes de fundos de investimento.

http://ec.europa.eu/internal_market/finservices-retail/invest-
ment_products_en.htm

http://ec.europa.eu/internal_market/investment/ucits_direc-
tive_en.htm

http://ec.europa.eu/internal_market/insurance/consumer/media-
tion/index_en.htm



Matéria

Protecao do
consumidor
financeiro

Fonte

HM Treasury,
Reino Unido

OCDE

Descricao

Realizacdo de consulta publica sobre as recomendacbes apre-
sentadas por steering group independente criado pelo Tesouro
Britdnico para o estudo do desenvolvimento de produtos
financeiros “simples”. Esta iniciativa visa facilitar o acesso dos
consumidores ao mercado de produtos e servicos financeiros
e, entre as propostas apresentadas, destacam-se: (i) a melhoria
do acesso a uma conta de poupanca; (i) a criacdo de contas
com pré-aviso de 30 dias remuneradas com taxas de juro mais
elevadas; (iii) o desenvolvimento de seguros de vida simples e;
(iV) a criacdo de uma estrutura que avalie a conformidade dos
produtos e servicos financeiros com os padrdes definidos para
os produtos financeiros “simples”.

http://Awww.hm-treasury.gov.uk/press_71_12.htm

Aprovacao pelo Conselho de Ministros das Financas de Reco-
mendacao relativa a adocao dos High Level Principles on Financial
Consumer Protection.

http://acts.oecd.org/Instruments/ShowlInstrumentView.aspx?!
nstrumentlD=282&InstrumentPID=297&Lang=en&Book=False

Institucional

Financial Services
Authority (FSA),
Reino Unido

Divulgacdo de documentos explicativos da alteracao da estrutura
institucional da supervisao financeira no Reino Unido, no &mbito
da qual foram criadas a Financial Conduct Authority (FCA) e a
Prudential Regulation Authority (PRA) cuja atividade se inicia a
1 de abril de 2013.

http://www.fsa.gov.uk/about/what/reg_reform/fca
http://Amww.fsa.gov.uk/static/pubs/other/pra-approach-banking.pdf

http://www.fsa.gov.uk/static/pubs/other/pra-approach-insu-
rance.pdf
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