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Nota do Governador

Desde que, em 2008, a supervisdao comportamental foi introduzida no ordenamento juridico
portugués, o Banco de Portugal tem vindo a reforcar o quadro de regras e valores relativos
a transparéncia na contratacdo de produtos bancarios: depdsitos, créditos e instrumentos de
pagamento. A formacdo financeira dos clientes bancarios foi também uma preocupac¢do e uma
aposta, porque é sabido que nem sempre o cumprimento dos deveres de informagdo por parte
das instituicBes é suficiente para garantir que os clientes compreendem o alcance dos contratos.

Estes dltimos anos tém sido marcados por um contexto de crise econdémica e financeira global,
em parte com origem em situactes de sobre-endividamento. A prépria degradacéo das condi-
¢Bes financeiras provocada pela crise conduziu o legislador a redobrar a atengdo prestada aos
contratos de crédito. Atualmente existe um quadro normativo denso para a concessdo respon-
savel de crédito, com o designio de assegurar que os consumidores tém condi¢8es para celebrar
contratos de crédito adequados ao seu perfil, de forma informada e consciente. Foi também
reforcada a tutela dos interesses dos mutuarios durante a execucao do contrato de crédito, bem
como em situacdo de dificuldade de cumprimento, mora e incumprimento definitivo.

Diversos estudos de economia e finangas comportamentais tém demonstrado que as pessoas
tendem a sobrestimar a sua capacidade de entendimento de produtos financeiros. Os aforra-
dores, em particular, tendem a olhar para a remunerac¢do e a subavaliar os riscos associados,
esperando que eventuais perdas venham a ser assumidas por terceiros. Estes estudos também
indicam que, na subscri¢do de produtos de investimento, as pessoas, por inércia, assinam formu-
larios sem tomarem plena consciéncia do seu conteudo.

Ndo ha remuneracdes elevadas sem risco associado. Esta adverténcia deve ser transmitida clara-
mente no momento da contratacdo. £ necessario consciencializar os aforradores e os investido-
res de que sé devem assumir 0s riscos que sejam capazes de compreender e de gerir.

O Banco de Portugal, em conjunto com a Comissdo do Mercado de Valores Mobilidrios (CMVM)
e a Autoridade de Supervisdao de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF), tem desenvolvido, no
ambito do Plano Nacional de Formacdo Financeira, a¢des de formacdo financeira visando a alte-
racao de atitudes e comportamentos e a melhoria dos conhecimentos financeiros da populacao.
No entanto, a formacdo financeira produz, sobretudo, resultados a médio, longo prazo.

Uma area que pode merecer nova regulacdo é a forma de comercializagdo de produtos de afor-
ro. Existem boas razdes para dispor em diferentes montras os produtos bancarios tradicionais
(depdsitos, créditos e instrumentos de pagamento) e os outros produtos de investimento, de
modo que a sua natureza distinta seja mais facilmente percetivel ao publico. Esta “separagdo de
montras” pode passar pela separacdo clara dos espacos comerciais nos balcées das instituicbes
de crédito usados para a venda de depdsitos e de produtos de investimento.

Depois de, no topo da agenda da supervisao comportamental, ter estado a transparéncia na
relacdo das institui¢des com os seus clientes, deve avancar-se no sentido de uma atua¢do mais
intrusiva sobre os procedimentos internos das instituices para a criagdo, aprovagdo e comer-
cializacdo de produtos bancarios de retalho. Havera que conceber mecanismos eficazes para
assegurar que as instituicdes tomam em consideragdo 0s interesses, 0s objetivos e as carate-
risticas dos consumidores e que adotam uma cultura de cumprimento do espirito da lei e ndo
estritamente da sua letra.
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A regulacdo financeira é um trabalho em curso e, por natureza, inacabado. E longa a lista de
agentes do sistema financeiro, complexo o respetivo leque de atividades e dispersa a sua loca-
lizacdo geografica. Acresce que a inovacdo financeira é constante e, diariamente, surgem novos
agentes, novos canais e produtos inovadores. Através da supervisdo do mercado detetam-se
abusos e, em reacdo, procuram conceber-se mecanismos para prevenir, descobrir e punir eficaz-
mente esses abusos e, assim, manter a confianga e o equilibrio do sistema financeiro.

O Governador

Carlos da Silva Costa



Sumario executivo

No Relatério de Supervisdo Comportamental,
0 Banco de Portugal:

» Analisa a evolu¢ao do quadro normativo dos
mercados bancarios de retalho (Capitulo I);

« Avalia o impacto da implementa¢gdo dos
regimes do incumprimento (Capitulo I1);

- Apresenta as a¢des de informacdo e forma-
¢éo financeira desenvolvidas pelo Banco de
Portugal e no ambito do Plano Nacional de
Formacdo Financeira (Capitulo I11);

« Descreve as suas atividades de supervisdao
dos mercados bancarios de retalho, incluin-
do em matéria sancionatéria (Capitulo IV);

- Sistematiza as iniciativas legislativas e regu-
lamentares, as atividades da agenda inter-
nacional e as atividades de cooperagdo
internacional em que o Banco de Portugal
esté envolvido (Anexo).

Evolucdo do quadro normativo

dos mercados bancarios de retalho

Em 2014, o Banco de Portugal esteve envolvi-
do na prepara¢do e implementa¢do de diver-
sas iniciativas de regula¢do, a nivel nacional
e europeu, que aprofundam o atual quadro
normativo.

No crédito aos consumidores merece des-
tague o Aviso do Banco de Portugal, emitido
em Dezembro de 2014, que obrigara as ins-
tituicdes de crédito a cumprirem deveres de
informag¢do na vigéncia dos contratos, desig-
nadamente através da emissdo de extratos
regulares. Os clientes poderdo, assim, acom-
panhar a evolu¢do dos contratos por si cele-
brados, a semelhanga do que j& ocorre com o
crédito a habitacdo ou as contas de depdsito.
O Aviso entrara em vigor em julho de 2015.

No dominio das contas a ordem, o Banco de
Portugal voltou a apoiar a divulgacdao do regi-
me dos servicos minimos bancérios e emi-
tiu recomendac¢bes sobre a simplificacao e a
padronizagdo do comissionamento associa-
do a contas a ordem. Neste sentido, o Banco

recomendou as instituicBes que comercializas-
sem uma conta a ordem padronizada (conta
base) cuja comissdo de manutencdo englobas-
se a disponibilizacdo de instrumentos de paga-
mento para a sua movimentacdo. Considerou
também inadequada a pratica comercial de
fazer variar o valor da comissdo de manuten-
¢do em fung¢do do saldo médio da conta, pelo
facto de uma comissdao corresponder a uma
retribuicdo por servicos prestados.

O Banco de Portugal colaborou em impor-
tantes iniciativas de regulacdo europeias,
publicadas em 2014, destacando-se as dire-
tivas do crédito hipotecario e das contas de
pagamento que entrardo em vigor em 2016.
Algumas destas iniciativas, designadamente
as que envolvem a definicdo de deveres de
informacdo, incidem sobre mercados e pro-
dutos relativamente aos quais Portugal tem
ja um quadro legal e regulamentar bastante
desenvolvido. Colaborou também em traba-
lhos da Autoridade Bancaria Europeia que
envolvem novas areas de regulacdo com uma
atuagdo mais intrusiva e a comercializacdo de
novos produtos e / ou através de novos canais.
Destes trabalhos, destaca-se a reflexdo em
torno da regulacdo dos servicos de pagamen-
to efetuados através da internet, da utilizacdo
de moedas virtuais e de formas alternativas de
financiamento, como é o caso do crowdfunding.

Avaliacao dos regimes do incumprimento
Decorridos cerca de dois anos desde o inicio
da implementac¢do do regime geral do incum-
primento, o Banco de Portugal realizou, no
final de 2014, um novo processo de consulta
para avaliar a implementagdo deste regime.
Foram ouvidas as instituicdes de crédito, enti-
dades envolvidas no apoio aos consumidores
endividados e os demais interessados.

Em termos gerais, as instituicdes de crédito
e as entidades de defesa dos consumidores
consideraram que a implementacdo do regime
geral do incumprimento teve um impacto posi-
tivo no modo como as instituicBes de crédito
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detetam e acompanham os clientes bancarios
em risco de incumprimento, no ambito do
Plano de Ac¢do para o Risco de Incumprimento
(PARI) e procuram, em conjunto com os clien-
tes, a regularizagdo do incumprimento de con-
tratos de crédito, no ambito do Procedimento
Extrajudicial de Regularizacdo de Situa¢des de
Incumprimento (PERSI).

As instituicBes de crédito consultadas trans-
mitiram que os acordos de regularizagao cele-
brados no PERSI permitem, em geral, evitar a
reentrada dos contratos de crédito em mora,
apesar de o sucesso das medidas acordadas
depender da manutencdo da situagdo profis-
sional e financeira das familias e dos encar-
g0s assumidos junto de outras instituicdes de
crédito. Ressaltaram ainda que os acordos de
regularizacdo também ocorrem fora do contex-
to do PERSI, pelo que os dados sobre os acor-
dos celebrados no ambito deste procedimento
ndo refletem, na sua plenitude, os resultados
da negociacdo desenvolvida pelas instituicbes
de crédito com os clientes em incumprimen-
to. As entidades de defesa dos consumidores
sugeriram a definicdo de regras mais precisas
no processo negocial das instituicBes de crédi-
to com os clientes no decurso do PERSI.

O Banco de Portugal tem acompanhado a
implementacdo dos regimes do incumprimen-
to, nomeadamente dos contratos em PERSI
e dos requerimentos de acesso ao regime
extraordinario, através informacdo reportada
pelas instituicdes de crédito.

Em 2014, as instituicbes de crédito iniciaram
a volta de 663 mil processos PERSI, relativos a
cerca de 505 mil contratos de crédito, envol-
vendo um total em divida da ordem dos 5,7 mil
milhdes de euros e um racio de incumprimen-
to de 5,1 por cento. Dos contratos de crédito
integrados no PERSI, 83 por cento estavam
enquadrados no regime de crédito aos con-
sumidores e 17 por cento eram contratos de
crédito hipotecario. A proporc¢do de processos
PERSI concluidos com regularizacdo do incum-
primento foi de 60,2 por cento no crédito
hipotecario e de 44,7 por cento no crédito aos
consumidores.

Em 2014 foram apresentados pelos clientes
bancarios 622 requerimentos de acesso ao
regime extraordindario, menos 66 por cento do
que em 2013. No entanto, desde a entrada em
vigor das altera¢Bes ao regime extraordinario,
a 24 de setembro, verificou-se um aumento
do numero mensal de requerimentos apre-
sentados pelos clientes bancarios. As altera-
¢Bes introduzidas flexibilizaram as condicbes
de acesso ao regime pelos clientes bancarios e
incorporaram as boas praticas aprovadas pela
Comissdo de Avaliagdo e transmitidas ao mer-
cado pelo Banco de Portugal.

Em 2014, as instituicbes indeferiram 492
requerimentos de acesso ao regime extraor-
dinario, maioritariamente pela ndo entrega
dos documentos comprovativos das condi-
¢Oes de acesso e pelo ndo preenchimento das
condi¢bes de acesso relativas ao rendimento
do agregado familiar dos clientes. As institui-
¢Bes deferiram 133 requerimentos de acesso,
representando cerca de 7 milh8es de euros de
divida em situacao regular e cerca de 700 mil
euros em crédito vencido. Dos 155 processos
de regime extraordinario concluidos, cerca de
63 por cento conduziram a celebra¢do de um
acordo entre as partes.

Nas suas atividades de inspe¢do, o Banco de
Portugal dedicou particular aten¢do a imple-
menta¢do dos regimes do incumprimento,
tendo realizado um total de 61 a¢des de ins-
pecdo, maioritariamente nas instala¢es das
instituicdes de crédito, das quais 41 aos bal-
cdes e 15 nos servigos centrais.

Atividades de supervisao

Em 2014, foi particularmente intensa a ativida-
de de fiscalizacdo dos prospetos informativos
dos depdsitos indexados e duais, em virtude
do crescimento deste mercado. Durante o
ano, o Banco de Portugal avaliou a confor-
midade de 219 prospetos informativos, mais
38 por cento do que em 2013, e verificou o
apuramento das remunerac¢des de 109 depo-
sitos indexados e de 22 tranches de depdsitos
duais vencidos em 2014.



O Banco de Portugal analisou 6556 suportes
de publicidade a produtos e servicos banca-
rios e emitiu 67 recomendacdes e determina-
¢Bes neste ambito.

Avaliou também o cumprimento das taxas
maximas em todos 0s novos contratos de cré-
dito aos consumidores celebrados (cerca de
1,4 milhdes de contratos).

Foram ainda fiscalizados os 1332 precarios
reportados pelas instituicdes de crédito, ten-
do o Banco de Portugal solicitado alteracées a
291 folhetos de comissdes e despesas.

Em 2014 houve um acréscimo significativo
(mais 32 por cento) das acBes de inspec¢do
realizadas nas instalac8es das instituicdes de
crédito (aos balcBes e nos servigos centrais),
em resultado da natureza das matérias ins-
pecionadas, nomeadamente dos regimes do
incumprimento.

Para além da fiscalizacdo dos regimes do
incumprimento e do regime da mora, a fisca-
lizacdo do regime de servicos minimos banca-
rios também mereceu atencdo prioritaria do
Banco de Portugal.

Destaca-se ainda o acréscimo significativo das
acoes de inspecdo realizadas aos balc8es das
instituicbes sobre matérias relacionadas com
contas de pagamento, depdsitos a prazo, pre-
carios e com o cumprimento das regras do
regime do Livro de Reclamac®es.

Em 2014, o Banco de Portugal recebeu 14 157
reclamacdes de clientes bancarios contra ins-
tituicdes de crédito, menos 21 por cento do
que no ano anterior. A evolu¢do registada
foi observada na generalidade dos produtos
bancarios, a exce¢do dos débitos diretos com
a conclusdo do processo de migragdo para a
SEPA.

A reducdo do numero de reclamac@es refle-
tiu uma diminuicdo das queixas relativas a
cobranca de comissdes e a reclamacgdes sobre
valores em divida nos produtos de crédito aos
consumidores.

Fruto da sua acdo fiscalizadora, o Banco de
Portugal emitiu 770 recomendacdes e deter-
minacBes especificas, exigindo a 75 institui-
¢Bes a corre¢do das irregularidades e incum-
primentos detetados.

No ambito das suas func¢Bes de supervisao
comportamental, 0 Banco de Portugal instau-
rou 64 processos de contraordenacdo contra
25 instituicdes, dos quais 28 respeitaram aos
regimes do incumprimento. Estes processos
resultaram maioritariamente da fiscalizagdo
realizada a analise das reclamacdes dos clien-
tes bancarios.

O Banco de Portugal concluiu ainda 27 proces-
sos de contraordenacgdo e aplicou coimas no
montante de cerca de 500 mil euros.

Iniciativas de informacdo e formacdo
financeira

No ambito do Plano Nacional de Formacao
Financeira, prosseguiu a estratégia de intro-
ducdo da formacdo financeira nas escolas,
com o inicio da formacdo de professores e
com trabalhos preparatérios para a produ-
cdo de materiais didatico-pedagdgicos. Foi
promovida a 3.* edicdao do Concurso Todos
Contam, que premeia os melhores projetos de
formacdo financeira a implementar nas esco-
las, e celebrado o Dia da Formacao Financeira,
este ano dedicado a importancia da formacao
financeira no apoio ao empreendedorismo.

No dia da Formagdo Financeira, foi apre-
sentada a plataforma de e-learning do Plano
Nacional de Formacdo Financeira, com lan-
camento previsto para 2015. A plataforma
permitira que as a¢des cheguem a um maior
nuimero de pessoas e tenham uma maior
cobertura geografica.

Os trabalhos desenvolvidos pelo Plano no
ambito da formagdo financeira nas escolas
foram distinguidos em 2014 pela Child and
Youth Finance International, que atribuiu a
Portugal o “Prémio Pais 2014" para a Europa.
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Além das atividades desenvolvidas no ambito
do Plano Nacional de Formacao Financeira, o
Banco de Portugal dinamiza e participa regu-
larmente em a¢8es de formagdo sobre produ-
tos e servigos bancarios. Em 2014, o Banco de
Portugal passou a envolver a sua rede regio-
nal nestas a¢Bes de formacdo para aumen-
tar a sua capilaridade territorial e garantir
que a formacdo financeira chega a um maior
numero de destinatarios. A generalidade das
acoes desenvolvidas teve como objetivo dar a
conhecer aos clientes bancarios os regimes de
prevencao e gestdo de situacdes de incumpri-
mento, o novo regime da mora e o regime dos
servicos minimos bancarios.

O Portal do Cliente Bancario é o principal
canal usado pelo Banco de Portugal para
divulgar informacdo financeira ao publico. No
Portal, 0 Banco de Portugal passou a dispo-
nibilizar informacdo que permite aos clien-
tes bancarios compararem as comissdes de
manutencao das contas de servicos mini-
mos bancarios e das contas base praticadas
pelas instituicBes de crédito. Com o objetivo
de divulgar informacdo sobre o mercado de
crédito aos consumidores de forma célere e
transparente, passou a ser publicada mensal-
mente no Portal informacdo sobre os novos
contratos de crédito aos consumidores.



A supervisao comportamental em numeros - 2014

Fiscalizacdo dos regimes do incumprimento:

Analisada a informagdo relativa a 662 635
processos de PERSI sobre contratos de cré-
dito a habitacdo e aos consumidores;

Analisada a informacao relativa a 622 reque-
rimentos de acesso ao regime extraordinario;

Recebidas 1126 reclamagdes sobre matérias
dos regimes do incumprimento, das quais
27 dizem respeito ao regime extraordinario;

Recebidos 102 pedidos de informacdo de clien-
tes bancarios sobre incumprimento, dos quais
11 dizem respeito ao regime extraordinario;

16 a¢des de inspecdo sobre o regime geral
do incumprimento de 8 institui¢ces, das
quais 11 aos servigos centrais das institui-
¢Bes e 5 inspecBes a distancia;

45 acBes sobre o regime extraordinario do
incumprimento de 15 institui¢des, das quais

41 aos balcdes e 4 aos servigos centrais das
instituicdes.

Atividades de fiscaliza¢do sistematica:

Fiscalizados 1332 precarios (764 folhetos
de comissBes e despesas e 568 folhetos de
taxas de juro) de 95 institui¢des;

Analisados 6556 suportes publicitarios de
54 institui¢des;

Fiscalizados previamente 219 prospetos
informativos de depdsitos indexados e duais,
comercializados por 12 instituicdes;

Verificado o apuramento das remuneracdes
de 137 depositos indexados e duais vencidos;

Verificado o cumprimento das taxas maxi-
mas a partir da informacdo reportada por
55 instituicBes sobre 1 377 184 contratos
de crédito aos consumidores.

AcBes de inspecao realizadas:

303 ac¢bes sobre o pregario de 96 institui-
¢Oes, das quais 201 inspecBes a distancia e
102 inspec¢des aos balcbes das institui¢des;

130 ac¢Bes sobre contas e instrumentos de
pagamento de 60 instituicdes, das quais 68
inspe¢des a distancia, 59 inspecdes aos bal-
cBes e 3 aos servicos centrais das instituicoes;

125 acbes sobre crédito aos consumidores
de 56 institui¢cdes, das quais 64 inspe¢des a
distancia, 59 inspe¢des aos balcdes e 2 aos
servicos centrais das instituicdes;

99 ac¢des sobre o Livro de Reclamacdes aos
balces de 21 instituicdes;

59 a¢Bes sobre depdsitos a prazo simples
de 56 institui¢des, das quais 56 inspe¢des
aos balcdes e 3 inspecBes a distancia;

50 acbes sobre servicos minimos bancarios
de 10 instituicbes, das quais 48 inspecdes
aos balcBes das instituicdes e 2 inspe¢des a
distancia;

30 ac¢Bes sobre o regime da mora de 11 ins-
tituicdes, das quais 19 inspecdes a distancia
e 11 aos servicos centrais das instituicdes
de crédito;

11 ac¢Bes sobre o crédito hipotecario de 10
instituicdes, das quais 10 ac¢bes a distancia
e 1 ao balcdo.

Gestao de reclamacdes:

Recebidas 14 157 reclamacdes, numa média
de 1180 por més;

67 por cento das reclamagdes encerradas
sem indicios de infragdo.

Pedidos de informacdo:

Recebidos 2644 pedidos de informacao de
clientes bancarios, numa média de 220 por
més.

Correcaodeirregularidadesesancionamento:

770 determinacBes especificas para sana-

¢do de irregularidades emitidas dirigidas a

75 institiui¢des, das quais:

— 170 sobre a implementacdo dos regimes
do incumprimento;

— 19 sobre aimplementac¢ao do regime dos
servicos minimos bancarios.

Instaurados 64 processos de contraorde-
nacgao contra 25 instituicdes para sanciona-
mento do incumprimento de normas;

Cerca de 500 mil euros de coimas aplicadas.






|

EVOLUCAO

DO QUADRO
NORMATIVO
DOS MERCADOS
BANCARIOS DE
RETALHO

1. Iniciativas sobre matérias setoriais
2. Iniciativas sobre matérias transversais

3. Iniciativas sobre novos produtos
€ NoVosS canais






Evolugao do quadro normativo dos mercados bancarios de retalho

O quadro legal e regulamentar aplicdvel em
Portugal a comercializacdo dos produtos e servi-
¢os bancdrios de retalho, embora seja, em geral,
relativamente recente, tem jd um significativo
grau de abrangéncia e completude, estabelecen-
do um amplo conjunto de direitos e garantias
aos clientes na relacdo com as instituicbes de
crédito. Este enquadramento é necessariamente
dindmico, pois a regulacéo comportamental tem
de ponderar e acompanhar o contexto econémi-
co e financeiro em que é desenvolvida, aprofun-
dando e densificando as normas aplicdvers.

Em 2014, o Banco de Portugal esteve envolvi-
do na preparacdo e implementacdo de diver-
sas iniciativas de regulacdo, a nivel nacional e
europeu, que irdo aprofundar o atual quadro
normativo. Algumas das iniciativas europeias,
designadamente as que definem apenas
deveres de informacdo, reiteram principios e
regras ja em vigor em Portugal, que passam
a estar harmonizados no espac¢o da Unido
Europeia. Outras visam alargar o perime-
tro da supervisdo a outros participantes nos
mercados bancarios de retalho ou inserem-
-se em novas areas de regulacdo, atuando de
forma mais intrusiva sobre a comercializacdo
de produtos e servicos. Visam ainda regular
a comercializacdo de novos produtos e / ou
novos canais.

Uma parte substancial das iniciativas que tive-
ram lugar em 2014 foram de uma natureza
setorial, visando a regulacdo de mercados e
produtos especificos, como sejam as contas de
pagamento, os depdsitos indexados, o crédito
hipotecario, o crédito aos consumidores e 0s
instrumentos de pagamento.

Nas contas de pagamento, a Diretiva Europeia’
publicada em agosto de 2014 e que entrara em
vigor em 2016, vem introduzir um conjunto de
novos direitos e deveres. A Diretiva procura
assegurar a comparabilidade das comissées
relacionadas com as contas de pagamen-
to, facilitar a mudanga de conta e garantir o
acesso a contas de pagamento com caraterfs-
ticas basicas (i.e., contas de servicos minimos
bancéarios).

Este dominio de atuacgdo é ha muito uma preo-
cupacdo do Banco de Portugal, que emitiu, em
2014, recomendacBes para a simplificacdo e
padronizagdo do comissionamento de contas
de depdsito a ordem? Apesar da padroniza-
¢do dos precarios ter sido introduzida a nivel
nacional em 2009, a comparabilidade é ainda
insuficiente. Nesse sentido, o Banco recomen-
dou a comercializacdo de uma conta a ordem
padronizada (conta base) cuja comissdo de
manutencdo engloba a disponibilizagdo de ins-
trumentos de pagamento para a sua movimen-
tacdo. Considerou também inadequada a prati-
ca comercial de fazer variar o valor da comisséo
de manutencdo em funcdo do saldo médio da
conta, pelo facto de uma comissdo correspon-
der a uma retribui¢do por servicos prestados.

A criacdo de meios de comparagdo também esta
prevista na Diretiva das Contas de Pagamento,
através da exigéncia de criacdo de um sitio da
internet gratuito e independente para a compa-
racdo de comissOes. Esta tem sido igualmente
uma preocupac¢ao do Banco de Portugal, que,
em 2014, criou no Portal do Cliente Bancario
paginas com comparativos das comissdes apli-
cadas pelas instituicdes na conta de servicos
minimos bancarios e na conta base.

Nos depésitos indexados, produtos de aforro
sujeitos a supervisdo do Banco de Portugal,
vigorara, a partir do inicio de 2017, um quadro
normativo harmonizado a nivel europeu, que
corresponde a aplicacdo do pacote legislati-
vo3, publicado em 2014, que regula as praticas
comerciais e os deveres de informacao neste
tipo de depdsitos. Sdo estabelecidas regras de
comercializacdo harmonizadas que preveem
a obrigatoriedade de entrega aos clientes de
um documento de informacgdo pré-contratual
(KID - Key Information Document). Este tipo de
obrigacdo vigora ja no mercado nacional des-
de 2009, quando o Banco de Portugal passou
a exigir a disponibiliza¢ao aos clientes de um
prospeto informativo padronizado com as
carateristicas e riscos dos depdsitos indexa-
dos e duais previamente a sua constitui¢do.
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O novo quadro europeu define ainda regras
para a prevencdo de conflitos entre os interes-
ses das instituicBes e dos clientes, a avaliacdo
da adequagdo do tipo de depdsito ao cliente
e a prestacdo de servicos de aconselhamento
aos aforradores. As autoridades de supervisdo
passam a poder proibir a comercializacao de
alguns destes produtos.

No crédito hipotecario assinalam-se, em 2014,
as iniciativas legislativas da Assembleia da
Republica de revisdo do regime extraordinario
de protecdo de mutuarios de crédito a habita-
¢do e do regime de crédito bonificado a habi-
tacdo para pessoas com deficiéncia, bem como
a publicacdo da primeira Diretiva Europeia de
Crédito Hipotecario.

A alteracdo do regime extraordinario de prote-
¢do de mutuarios de crédito a habita¢do? que
entrou em vigor a 24 de setembro de 2014,
flexibilizou as condi¢des de acesso a este regi-
me pelos clientes bancarios. Em termos gerais,
as altera¢des introduzidas vieram possibilitar
0 acesso ao regime por parte de agregados
familiares com rendimentos mais elevados ou
com imoveis de valor patrimonial tributario
superior. Outra altera¢do importante foi a pos-
sibilidade de acesso ao regime extraordinario
por parte dos fiadores que sejam chamados a
cumprir as obrigacdes dos devedores origina-
rios e se encontrem em situagdo econdémica
muito dificil.

As novas regras para a contratacdo de
empréstimos bonificados a habitacdo por
pessoas com deficiéncia’, que entraram em
vigor a 1 de janeiro de 2015, vieram criar um
regime auténomo para a concessdo de crédi-
to a habita¢do a pessoas com deficiéncia (grau
de incapacidade igual ou superior a 60 por
cento). Adicionalmente, também podem ace-
der a este regime de crédito as pessoas sin-
gulares que tenham adquirido um grau de
incapacidade igual ou superior a 60 por cento
em momento posterior ao da contrata¢do do
empréstimo. O acesso ao regime esta depen-
dente do cumprimento de um conjunto de
requisitos, nomeadamente quanto ao limite

do montante mutuado (190 mil euros) e ao
prazo maximo dos empréstimos (50 anos).
A contrata¢do de seguro de vida pelo mutua-
rio deixou de ser obrigatéria. Os emprésti-
mos abrangidos por este regime de crédito
beneficiam de uma bonificagdo na taxa de
juro, cabendo ao Estado, através da Direcdo-
Geral do Tesouro e Finangas, o pagamento
dessa bonificacdo as instituicbes de crédito
mutuantes.

A Diretiva do Crédito Hipotecario®, publica-
da a 28 de fevereiro de 2014 e cuja entrada
em vigor esta prevista para 2016, estabelece,
a nivel europeu, direitos ja consagrados no
mercado portugués, como seja, por exemplo,
a obrigacdo definida pelo Banco de Portugal
desde 2010 de entrega aos clientes da Ficha
de Informacdo Normalizada (FIN) antes da
celebracdo do contrato. Mas esta Diretiva
introduz pela primeira vez normas relativas
a competéncia técnica e a remuneracdo dos
colaboradores das instituices. A defini¢do
de normas sobre a concessdo responsavel de
crédito, designadamente a exigéncia de ava-
liacdo da solvabilidade dos clientes, e o trata-
mento de situa¢des de dificuldades no reem-
bolso estd em linha com principios e regras
ja em vigor em Portugal. Recorde-se que exis-
te em Portugal um conjunto de normas que
estabelecem regras e procedimentos que as
instituicBes de crédito devem observar na
prevencdo e gestdao de situac¢Bes de incumpri-
mento em contratos de crédito com particu-
lares. Inovador e com impacto significativo no
quadro normativo em Portugal é o facto de a
Diretiva alargar o perimetro de supervisdo aos
intermediarios de crédito, que passam a estar
abrangidos por este regime europeu de crédi-
to hipotecario.

No crédito aos consumidores, o Banco de
Portugal publicou, em dezembro de 2014, regu-
lamentacao que estabelece deveres de infor-
macdo a cumprir pelas instituicbes na vigéncia
dos contratos’. A partir de 1 de julho de 2015,
as instituicdes de crédito passam a estar obri-
gadas a prestar informacdo durante a vigéncia
dos contratos, através da emissdo de extratos
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regulares, permitindo aos clientes acompanhar
a evolugdo dos contratos por si celebrados, em
moldes similares aos ja verificados para o cré-
dito a habitagéo e para as contas de depdsito.

Nos intrumentos de pagamento destaca-se a
introducdo de novas regras para a realiza¢do
de transferéncias a crédito e de débitos dire-
tos em euros, Nos termos da SEPAR.

Ainda em 2014, no conjunto de iniciativas de
regulacdo em que o Banco de Portugal este-
ve envolvido, encontram-se também presen-
tes areas de intervencdo com uma natureza
transversal.

O Banco de Portugal participou nos trabalhos
da Autoridade Bancaria Europeia (EBA) para a
definicdo de orienta¢des® que as instituicoes de
crédito tém de cumprir na comercializacao de
produtos bancarios, assegurando que tomam
em consideragdo os interesses, 0s objetivos e
as carateristicas dos consumidores aquando
da criacdo e aprovacdo de produtos, desig-
nadamente através da verificacdo e monitori-
zacdo da sua adequabilidade ao consumidor.

Na comercializagdo conjunta de produtos
e servicos financeiros, relativamente a qual
ja vigora a nivel nacional um quadro norma-
tivo preciso, que apenas permite as vendas
associadas facultativas (em que o Banco de
Portugal recomendou que estas ndo devem
incluir produtos sem garantia de capital), serao

publicadas em 2015 orienta¢des' do Comité
Conjunto das Autoridades de Supervisdo
Europeias (ESA)". Nestas orientagdes sdo esta-
belecidos deveres de informag¢do sobre as
carateristicas, riscos e custos associados aos
produtos e servicos vendidos em cabaz.

Na gestdo de reclamag¢des foram emitidas
em 2014 orienta¢des' do Comité Conjunto
das ESA, definindo procedimentos a aplicar no
registo, reporte e acompanhamento interno,
prestacao de informacdo e resposta aos recla-
mantes. Este € um dominio em que ja vigoram
em Portugal normas muito precisas, consubs-
tanciadas no Regime do Livro de Reclamac8es
e no Regime geral das instituicdes de crédito.

O atual quadro normativo aplicavel aos merca-
dos bancarios de retalho, quer a nivel nacional,
quer a nivel europeu, esta, em mMuitos casos,
centrado na comercializacdo de produtos atra-
vés de canais tradicionais. Todavia, sobretudo
por efeito da evolugdo tecnoldgica, tém vindo
a emergir novos produtos e novos canais de
venda, nomeadamente digitais. Estes novos
produtos e meios colocam desafios significa-
tivos a atuacdo dos reguladores na protecao
dos consumidores, sendo objeto da atencdo e
reflexdo dos principais foruns internacionais de
supervisdo comportamental. Em 2014, desta-
cam-se as iniciativas que visaram os pagamen-
tos através da internet, as moedas virtuais e o
crowdfunding.

1. Iniciativas sobre matérias setoriais

1.1. Contas de pagamento

1.1.1. Regime europeu das contas de
pagamento

A Diretiva das Contas de Pagamento, publi-
cadaa28deagostode 2014, introduz um novo
enquadramento normativo, harmonizado a
nivel europeu, que vem regular trés grandes
areas: (i) a comparabilidade das comissdes

relacionadas com as contas de pagamento,
(i) a mudanca de conta de pagamento de um
prestador de servicos de pagamento para
outro (bank account switching) e (iii) o acesso
a contas de pagamento com carateristicas
basicas (contas de servicos minimos banca-
rios). Esta Diretiva devera ser transposta para
o ordenamento juridico nacional até 18 de
setembro de 2016.
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Este novo regime promove a comparabilidade
e a transparéncia das comissBes associadas
aos produtos e servicos bancérios, que tem
também constituido uma preocupagao do
Banco de Portugal no ambito da supervisdo
comportamental.

Em relacdao ao enquadramento legal e regu-
lamentar vigente, 0 novo regime europeu
estabelece a obrigatoriedade de disponibiliza-
¢éo de um “documento de informacéo sobre
comissBes” antes da celebracdo do contrato
para a constituicdo de uma conta de paga-
mento. Nesse documento devem constar
as comiss@es aplicaveis aos 10 a 20 servicos
mais representativos associados a contas de
pagamento. Este documento sera elaborado
segundo um formato uniformizado a nivel
europeu. Estd também prevista a obrigacdo
de envio aos clientes de um “extrato de comis-
sBes”, num formato igualmente padronizado a
nivel europeu, pelo menos uma vez por ano.

A Diretiva estabelece ainda que, em cada
Estado-Membro, exista um sitio da internet
que permita comparar as comissées aplica-
veis aos 10 a 20 servicos mais representativos
associados a contas de pagamento. O Banco
de Portugal iniciou, entretanto, a publicacdo
de comparativos de comissdes no Portal do
Cliente Bancario, relativamente a conta de ser-
Vicos minimos bancarios e a conta base.

No que respeita a mudanca de conta de paga-
mento de um prestador de servicos de paga-
mento para outro, a Diretiva prevé que os pres-
tadores de servicos de pagamento oferecam um
“servico de mudanca de conta” para apoiar o
cliente na transferéncia de um conjunto de ser-
vicos de pagamento - transferéncias a crédito
a seu favor, ordens de transferéncias a crédito
permanentes e autoriza¢8es de débito direto -,
de uma conta para outra. Sdo definidos os pro-
cedimentos a ser seguidos pelos prestadores de
servicos de pagamento, bem como os prazos
MAaximos para a sua execucdo. Esta Diretiva vem,
assim, introduzir no ordenamento juridico dos
Estados-Membros a obrigacdo de prestacdo de
um servico que até agora se encontrava previsto
numa iniciativa de autorregulacdo do setor ban-
cario™, designada, em Portugal, de “principios

comuns para a mobilidade de servigos banca-
rios”, a qual aderiu, em marc¢o de 2010, um con-
junto de entidades associadas da APB.

Esta nova Diretiva prevé ainda que todos os
Estados-Membros da Unido Europeia asse-
gurem 0 acesso a contas de pagamento com
carateristicas basicas aos seus cidaddos.
Estas contas devem incluir um conjunto de
servicos bancarios considerados essenciais,
que devem ser oferecidos gratuitamente ou
mediante uma comissdo razoavel. A este res-
peito, salienta-se que, em Portugal, o direito
de acesso a uma conta de depdsitos a ordem
associada a um conjunto de servi¢os de paga-
mento e a um custo reduzido se encontra
assegurado desde 2000. E o designado regime
de servicos minimos bancarios’®.

1.1.2. Recomendacao do Banco de Portugal
sobre comissionamento das contas a ordem

Reconhecendo a conta de depdsitos a ordem
como produto central na relacdo dos clientes
bancarios com as instituicdes e como condi-
cdo de acesso a contratacdo de outros pro-
dutos, os trabalhos desenvolvidos pelo Banco
de Portugal tém-se centrado nas comissGes
associadas a contas de depdsitos a ordem e
aos instrumentos de pagamento que Ihe estdo
associados.

Em 2014, o Banco de Portugal recomendou
as instituicBes de crédito que seguissem um
conjunto de boas praticas para simplificar e
padronizar o comissionamento de contas de
depdsito a ordem?®.

O Banco de Portugal comecou por recomendar
a generalizacdo da disponibilizacdo de servicos
minimos bancarios pelas instituicBes de crédito
que aceitam depdsitos e com atividade relevante
nos mercados bancarios de retalho. Note-se que
a adesdo das instituicdes de crédito ao regime
dos servigos minimos bancarios é voluntaria, Nos
termos do seu regime juridico. No seguimento
desta orientacdo, em junho de 2014, mais ins-
tituicdes de crédito passaram a disponibilizar a
conta de servicos minimos bancarios: o Banco
BIC e o Crédito Agricola (que integra a Caixa
Central e as 84 Caixas de Crédito Agricola Mdtuo
suas associadas integradas no SICAM).
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No entanto, nos termos do seu regime legal, a
conta de servicos minimos bancarios esta sujei-
ta @ uma restricdo de acesso importante - 0
cliente s6 pode ser titular de uma Unica conta
de depdsito a ordem no sistema (a conta de
servicos minimos bancarios). Considerando as
vantagens de a generalidade dos clientes, inde-
pendentemente de serem titulares de duas ou
mais contas bancarias, em poderem contratar
uma conta a ordem padronizada, que incluisse,
8rosso modo 0s servicos minimos bancarios (i.e.
ndo apenas a conta a ordem, mas também os
instrumentos necessarios para o depositante
movimentar a conta), 0 Banco de Portugal reco-
mendou igualmente que as instituicbes de cré-
dito comercializassem a designada “conta base”.

A conta base é uma conta de depdsito a ordem
padronizada. Tal significa que, independente-
mente da instituicdo que a comercializa, a conta
base deve ter associado o seguinte conjunto de
Servigos:

a. Abertura e manutencdo de uma conta de
depdsito a ordem;

b. Disponibilizagdo de um cartdo de débito
para movimentagdo da conta;

c. Acesso a movimentagdo da conta através
de caixas automaticos, do servico de home-
banking e dos balcdes da instituicao de
crédito (podendo as instituicBes limitar a
trés o ndmero de levantamentos realiza-
dos aos balcdes no mesmo més);

d. Realizacdo de depdsitos, levantamentos,
pagamentos de bens e servicos, débitos
diretos e transferéncias intrabancarias
nacionais.

O Banco de Portugal recomendou ainda que,
atendendo ao facto de a comissao de manu-
tencdo remunerar servicos, ndo facam variar o
montante desta em fun¢do de saldos médios
em conta.

Os clientes bancarios sdo livres para contratar
ou ndo a conta base, sendo este apenas um
produto simples e padronizado, que permite
ao cliente a facil comparacdo entre as comis-
sBes praticadas pelas diversas instituicdes de
crédito que a comercializam e uma escolha
devidamente informada. No final de marco de
2015, nove instituicbes comercializavam a con-
ta base. As comissdes de manutenc¢do da conta
base praticadas pelas instituicdes de crédito sao
divulgadas pelo Banco de Portugal no Portal do
Cliente Bancario, na pagina do comparativo de
comissoes.

Da analise das comissdes divulgadas conclui-
-se que os valores da comissdo de manutencdo
da conta base sdo inferiores ao somatério das
comissBes cobradas pelos servicos associados
a conta se individualmente considerados"’.
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Caixa 1 | Evolucao das contas de servicos minimos bancarios

No final de 2014, o nimero de contas de ser-
vicos minimos bancarios mais do que quadru-
plicou em relacao ao final do ano de 2012,
momento em que ocorreu a alteracdo ao regi-
me de servicos minimos bancarios (SMB)'8. Em
dezembro de 2014, existiam 13 884 contas de
SMB ativas, numero que compara com 3371
contas no final de 2012.

Todas as instituicbes aderentes a este regi-
me registaram um crescimento no numero
de contas desta tipologia durante o ano de
2014. Entre o final de 2013 e o final de 2014, o
ndmero de contas de SMB aumentou 43,9 por
cento, registando-se crescimentos superiores
a 70 por cento em trés instituicbes de crédito.

Em 2014 foram constituidas 6744 contas
de SMB, das quais 23,3 por cento resul-
taram da conversdo de uma conta de
depdsitos a ordem ja detida pelo clien-
te bancario junto da instituicdo de crédito
(+4,4 pontos percentuais do que em 2013).
O encerramento de 2506 contas ocorreu por
iniciativa do cliente bancario ou das institui-
¢Bes de crédito, tendo por base a inexisténcia
de movimentos na conta ou o facto de o titular
da conta de SMB ser detentor de outras con-
tas de depdsitos a ordem?™.

Grafico C.1.1 « SMB | Evolu¢do do nimero de contas | 2010-2014
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No final de 2014, a maioria (94,9 por cento)
das contas de SMB tinha apenas um titular.
Também a maioria dos titulares ndo detinha
outras contas ndo a ordem (96,1 por cento),
nem outros produtos de crédito (97,5 por
cento).

Em dezembro de 2014, tal como em 2013,
duas instituicGes de crédito isentavam os
seus clientes do pagamento de comissdes ou
outros encargos (o Banco BPI e a Caixa Geral
de Dep6sitos). Em 2014, uma instituicdo (o
Banco Santander Totta) reduziu a comissao de
manutencdo cobrada relativamente a 2013.

Recorda-se que a comissdo associada
aos SMB ndo pode, de acordo com a lei,
ultrapassar 1 por cento do salario minimo
nacional, o que, no final de 2014, equivalia a
5,05 euros.

No Portal do Cliente Bancario, o Banco de
Portugal apresenta um quadro comparativo
das comiss@es praticadas pelas instituicdes de
crédito. Divulga ainda a evolucdo semestral do
nUmero de contas de SMB.

(A descricdo das atividades de fiscalizacdo do
regime dos SMB encontra-se desenvolvida
no ponto 2 do capitulo IV).

Quadro C.1.1 « SMB | Evolucdo dos encargos anuais por instituicdo de crédito

| 2013-2014

2013 2014
Banco BIC Portugués® - 4,84 €
Banco BPI 0€ 0€
Banco Comercial Portugués 4,80 € 4,80 €
Banco Santander Totta 4,85 € 4,66 €
Caixa Econémica Montepio Geral 4,64 € 4,64 €
Caixa Geral de Depdsitos 0€ 0€
Crédito Agricola® - 4,84 €
Crédito Agricola Agores®® - 4,65 €
Novo Banco® 4,85 € 4,85 €

Fonte: Precdrio das instituicdes de crédito em final de periodo.
Nota: Aos valores das comissdes acresce 4 % de imposto do selo.

(a) A adesdo ao regime de servicos minimos bancdrios ocorreu a 25 de junho de 2014.
(b) Apesar de integrada no Crédito Agricola esta instituicdo apresenta um precdrio distinto.
(0) Ainformacdo de 2013 diz respeito ao Banco Espfrito Santo, enquanto a informagdo de 2014 diz respeito ao Novo Banco.

Grafico C.1.3 * SMB | Caracteriza¢do das contas | 2014
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Caixa 2 | Comercializacdo da conta base

Na sequéncia da recomendac¢dao do Banco
de Portugal emitida em 2014%, a Associa¢do
Portuguesa de Bancos anunciou em dezem-
bro de 2014 que um conjunto instituicdes de
crédito iria passar a comercializar a designada
“conta base”.

No inicio de 2015, um conjunto de instituicdes
de crédito, que representam uma parte muito
significativa do mercado bancario de retalho,
iniciaram a comercializagdo da conta base.

No Portal do Cliente Bancario, o Banco de
Portugal passou a divulgar as comissées de
manutencdo praticadas pelas instituicGes
de crédito que comercializam esta conta.
A comissdo de manutenc¢do de conta base e
0 montante minimo de abertura sdo livremen-
te fixados pela instituicdo de crédito. No final
do primeiro trimestre de 2015, a comissao de
manutencdo da conta base variava entre um
minimo de 24 euros e um maximo de 75 euros
(a estes valores acresce 4 por cento de impos-
to do selo).

Quadro C.2.1 « Conta base | Comissdo de manutencdo por instituicdo de crédito

| 31 de margo de 2015

Conta base
Instituicdo de crédito Comissdo de Montante minimo
manutencgdo anual de abertura
Banco BIC Portugués 24 € 250 €
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria 72 € 500 €
Banco BPI 75€ 100 €
Banco Comercial Portugués 72 € 0€
Banco Santander Totta 63,6 € 150 €
Caixa Econémica Montepio Geral 66 € 100 €
Caixa Geral de Depdsitos 60 € 100 €
Crédito Agricola 59,4 € 0€

Fonte: pregdrios das instituicdes de crédito em 31-03-2015.
Nota: Aos valores das comissdes acresce 4 % de imposto do selo.

Comparando a comissdo de manutengdo
praticada na conta base com 0s encargos
que o cliente teria de suportar se adquirisse
separadamente os servicos incluidos nes-
sa conta, verifica-se que a conta base per-
mite uma “poupanc¢a” anual consideravel.

Em sete instituicdes, os encargos da conta
base sdo inclusive inferiores a soma da comis-
sdo de manutencdo de uma conta de depdsi-
to a ordem com o custo da titularidade de um
cartéo de débito.
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Quadro C.2.2 » Conta base | Comissdo da conta base e comissdes dos servi¢os incluidos
na conta base | 31 de margo de 2015

Conta base Servicos da conta base adquiridos separadamente
Instituicdo de crédito Comissdo de Comissdode  Anuidade Tréslevantamentos  Custo
manutencdo manutenc¢do  docartdo  ao balcdo por més  total dos
anual anual maxima  de débito durante um ano servigos
Banco BIC Portugués 24,0 € 48,0 € 125€ 90,0 € 150,5 €
Banco Bilbao Vizcaya 72,0€ 70,0 € 10,0 € 360,0 € 440,0 €
Argentaria
Banco BPI 750€ 60,0 € 95¢€ 1260 € 1955 €
Banco Comercial Portugués 72,0 € 72,0 € 15,0 € 162,0 € 249,0 €
Banco Santander Totta 63,6 € 62,8 € 70€ 156,6 € 2264 €
Caixa Econémica 66,0 € 60,0 € 85¢€ 1332 € 201,7 €
Montepio Geral
Caixa Geral de Depdsitos 60,0 € 59,4 € 12,0 € 162,0 € 2334 €
Crédito Agricola 594 € 56,0 € 85¢€ 108,0 € 1725€

Fonte: predrios das instituicdes de crédito em 31-03-2015.
Nota: Aos valores das comissdes acresce 4 % de imposto do selo.

1.2. Depdsitos indexados

Em 2014, foi publicado um pacote legislativo
europeu que altera, a partir de 2017, o enqua-
dramento normativo dos depdsitos indexa-
dos? (ou depdsitos estruturados, de acordo
com a terminologia usada internacionalmen-
te). Este enquadramento serd harmonizado
a nivel europeu, com a entrada em vigor da
nova Diretiva dos Mercados de Instrumentos
Financeiros?? (DMIF2), do Regulamento dos
Mercados de Instrumentos Financeiros® (RMIF)
e do Regulamento dos Pacotes de Produtos
de Investimento de Retalho e de Produtos de
Investimento com Base em Seguros (PRIIPs).

A DMIF2 vem definir as regras para a comer-
cializagao dos depdsitos indexados. A comer-
cializacdo deste tipo de depdsitos passara a
obedecer a regras comuns a nivel europeu
que incluem, nomeadamente, a prevencdo de
conflitos entre os interesses das instituicdes
e os dos clientes, a prestacao de servicos de
aconselhamento na aquisicdo destes depdsi-
tos e a avaliagdo da sua adequagdo ao cliente.

O RMIF atribui as autoridades de supervisdo
nacionais e europeias poderes de intervengdo
sobre o mercado de depdsitos indexados. Estes
poderes incluem a possibilidade de proibir ou
restringir temporariamente a comercializa¢do,
distribuicdo ou venda de determinados depd-
sitos indexados, quando se considere existir
uma preocupacdo relevante quanto a prote¢ao
dos clientes ou uma ameagca ao funcionamento
ordenado e a integridade dos mercados ou a
estabilidade do sistema financeiro. Em resposta
ao pedido da Comissdo Europeia, a EBA publi-
cou, em dezembro de 2014, um documento de
aconselhamento técnico sobre os fatores e cri-
térios a serem considerados pelas autoridades
de supervisdo na avaliacdo da necessidade de
exercerem estes poderes de intervencdo sobre
0s depositos indexados?.

O Regulamento dos PRIIPs vem complemen-
tar o quadro acima descrito, com a introdu-
cdo de regras de transparéncia na fase preé-
-contratual da comercializacdo de depdsitos
indexados. Estabelece a obrigatoriedade da
entrega aos aforradores de um documento
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de informacdo pré-contratual, com um forma-
to, conteldo e modo de disponibilizacdo har-
monizados a nivel europeu.

Em Portugal vigoram j&, desde 2009, regras
definidas pelo Banco de Portugal relativas
a transparéncia da informac¢do prestada na
comercializacdo de depdsitos indexados. As
instituicBes de crédito tém de submeter o res-
petivo prospeto informativo e as campanhas
de publicidade a fiscalizacdo do Banco de
Portugal previamente a comercializagao des-
tes depdsitos. Os prospetos cuja conformida-
de com os deveres de informagdo previstos
na regulamentacdo aplicavel for confirmada
pelo Banco de Portugal sdo posteriormen-
te divulgados no Portal do Cliente Bancario.
Neste Portal sdo também divulgadas as remu-
nera¢des destes depdsitos, quando chegam
a0 seu termo ou a medida que as suas tran-
ches vao sendo vencidas, na sequéncia da
verificagdo da sua correta determinacéo pelo
Banco de Portugal.

O documento com a informagdo pré-contra-
tual definido no Regulamento dos PRIIPs (Key
Information Document) passara a ser obrigato-
rio a nivel europeu, estando o seu conteldo
a ser atualmente definido por um grupo de
trabalho do Comité Conjunto das Autoridades
Europeias de Supervisdo.

1.3. Crédito a habitagao e outros
créditos com garantia hipotecaria

1.3.1. Alteracgdo do regime extraordinario
de protecdo de mutuarios de crédito a
habitacao

A 25 de agosto de 2014 foi publicada a Lei
n.° 58/2014, que introduziu as primeiras altera-
¢Bes ao regime extraordinario de protecdo de
devedores de crédito a habitacdo em situacdo
econdmicamuito dificil?®. As altera¢ées, que incor-
poram as boas praticas aprovadas pela Comissdo
de Avaliacdo do Regime Extraordinario?, entra-
ram em vigor em 24 de setembro e flexibilizaram
as condi¢Oes de acesso ao regime extraordinario
pelos clientes bancarios.

Em resultado destas alteractes, os fiadores
de contratos de crédito a habita¢do passa-
ram a poder beneficiar das medidas previstas
no regime extraordinario caso sejam chama-
dos a assumir as obrigacdes dos mutuarios e
demonstrem encontrar-se em situa¢ao econo-
mica muito dificil. No calculo da taxa de esfor¢o
do agregado familiar do fiador, as instituicGes
de crédito devem considerar, para além dos
encargos com o crédito garantido, eventuais
encargos associados a contratos de crédito nos
quais o fiador intervenha como mutuario. Até a
introducdo desta alteragdo, apenas os mutua-
rios podiam aceder ao regime extraordinario.

O facto de o contrato de crédito ter outras
garantias reais (para além da hipoteca) ou pes-
soais deixou igualmente de constituir impedi-
mento de acesso ao regime extraordinario por
parte dos mutuarios. Até a entrada em vigor
desta alteracdo, constitufa condicdo de aces-
SO ao regime que o contrato de crédito fosse
garantido exclusivamente por hipoteca sobre
a habitacdo prépria permanente do mutua-
rio, salvo se, no caso de existir fianca, o fiador
demonstrasse encontrar-se em situagao eco-
némica muito dificil.

No que respeita ao valor patrimonial tributa-
rio dos imdveis, os limites maximos estabele-
cidos para efeitos de acesso ao regime foram
aumentados, passando a ser de:

» 100 mil euros, para imoéveis com coeficiente
de localizacao até 1,4,

« 115 mil euros, para imoéveis com coeficiente
de localiza¢do entre 1,5 e 2,4;

« 130 mil euros, para imoveis com coeficiente
de localizagdo entre 2,5 e 3,5.

Adicionalmente, foi clarificado que o valor
patrimonial tributario relevante para efeitos
de acesso ao regime é o existente a data de
apresentacdo do requerimento de acesso.

Por outro lado, no calculo da taxa de esforco
do agregado familiar do cliente, as instituicdes
de crédito passaram a estar obrigadas a consi-
derar os encargos com todos os contratos de
crédito garantidos por hipoteca sobre a habita-
¢do propria permanente, independentemente
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da sua finalidade. Anteriormente, as institui-
¢Bes de crédito apenas estavam obrigadas a
considerar os encargos com os contratos de
crédito destinados a aquisicao, constru¢do
ou realizacdo de obras em habita¢ao propria
permanente. Além disso, foi introduzido um
limiar mais reduzido (40 por cento) para a
taxa de esforco de agregados familiares com-
postos por cinco ou mais elementos (“familias
numerosas”).

Os limiares de acesso relativos ao rendimento
anual bruto do agregado familiar foram tam-
bém revistos, determinando-se a multiplicagdo
por 14 (em vez dos anteriores 12) do montante
correspondente a soma de varias parcelas que
dependem do valor do salario minimo nacional
e da composicdo do agregado familiar.

No que respeita a condi¢do de acesso relati-
va ao desemprego dos membros do agregado
familiar do cliente, deixou de se exigir a ins-
cricdo no centro de emprego ha, pelo menos,
trés meses. Em alternativa a condi¢cdo de
desemprego, continua a permitir-se 0 acesso
por parte de agregados familiares que regis-
taram uma reducdo significativa do seu rendi-
mento anual bruto, devendo agora as institui-
¢Bes de crédito considerar a redugdo ocorrida
nos 12 meses anteriores a apresenta¢do do
requerimento de acesso, em vez dos 12 meses
anteriores ao inicio do incumprimento.

As alterac8es introduzidas ao regime extraor-
dinario estabeleceram também que as institui-
¢Bes de crédito podem dispensar a entrega, no
todo ou em parte, dos documentos previstos
na lei para a demonstra¢do do preenchimento
das condic¢Bes de acesso. Adicionalmente, o
prazo para os clientes bancarios entregarem
os documentos solicitados pelas instituicoes
de crédito foi alargado de 10 para 20 dias e
a emissdo das certidBes exigidas para efeitos
de acesso ao regime passou a estar isenta de
taxas e emolumentos.

Relativamente a aplicacdo de medidas substituti-
vas (dagao em cumprimento, venda a um Fundo
de Investimento Imobilidrio para Arrendamento
Habitacional ou permuta por imdével de valor
inferior), foi clarificado que a falta de resposta,

por parte do cliente bancario, a uma proposta
de plano de reestruturacdo considerada via-
vel, no prazo de 30 dias, tem 0 mesmo efeito
da recusa dessa proposta, ou seja a perda do
direito a aplicagdo das referidas medidas. Além
disso, o prazo para os clientes bancarios extin-
guirem 0s ONuUS ou encargos existentes sobre
0 imdvel, tendo em vista possibilitar a aplicagao
de uma medida substitutiva, foi alargado de 45
para 60 dias.

1.3.2. Novo regime de crédito a habitagdo
para pessoas com deficiéncia

A 26 de agosto de 2014 foram publicados os
diplomas legais?” que, em conjunto, estabe-
lecem as novas regras para a contratagdo de
empréstimos bonificados a habitacdo por pes-
soas com deficiéncia. As novas regras entra-
ram em vigor a 1 de janeiro de 2015.

O acesso a este regime esta previsto para as
pessoas singulares com mais de 18 anos e um
grau de incapacidade igual ou superior a 60 por
cento que pretendam contrair um emprésti-
mo com uma das seguintes finalidades:

a. Aquisi¢cdo, ampliacdo, construc¢do e realiza-
¢do de obras de conservagao ou beneficia-
¢do de habitagdo prépria permanente;

b. Aquisicdo de terreno e construgdo de imdvel
destinado a habitacdo propria permanente;

c. Realizacdo de obras de conservacao
ordinaria, extraordinaria ou de beneficia-
¢cdo em partes comuns dos edificios des-
tinadas ao cumprimento das normas téc-
nicas, exigidas por lei, para melhoria da
acessibilidade aos edificios habitacionals,
por parte de proprietarios de fracbes
auténomas, que constituam a sua habita-
¢do propria permanente, e cuja respon-
sabilidade seja dos condéminos.

Adicionalmente, também podem aceder ao
novo regime de crédito as pessoas singulares
que tenham adquirido um grau de incapacidade
igual ou superior a 60 por cento em momento
posterior ao da contratacao de empréstimo com
uma das finalidades anteriormente descritas.
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Em qualquer caso, o acesso ao regime esta
ainda dependente do cumprimento de um
conjunto de requisitos, nomeadamente quan-
to ao limite do montante mutuado (190 mil
euros) e ao prazo maximo dos empréstimos
(50 anos). A contratagao de seguro de vida por
parte do mutuario deixou de ser obrigatdria.

Os empreéstimos abrangidos por este regime
de crédito beneficiam de uma bonificagdo na
taxa de juro igual a diferenca entre (i) a taxa
de referéncia para o calculo de bonificacbes
(TRCB)?, ou a taxa de juro contratada, quando
esta for inferior a TRCB, e (i) 65 por cento da
taxa de referéncia do Banco Central Europeu.
Cabe ao Estado, através da Direcdo-Geral do
Tesouro e Finangas, o pagamento dessa boni-
ficacdo as instituicdes de crédito mutuantes.

Os mutuarios de empréstimos concedidos
ao abrigo deste regime ndo podem alienar
os imdveis adquiridos ou construfdos no pra-
zo de cinco anos apds a data de celebragdo
do respetivo contrato de empréstimo, exce-
to em caso de desemprego, morte do titular,
alteracdo da dimensdo do agregado familiar
ou mobilidade profissional. Caso o imovel
seja alienado antes do decurso desse prazo,
o mutuario fica obrigado ao pagamento dos
montantes das bonificaces de que benefi-
ciou, acrescido de 10 por cento.

1.3.3. Regime europeu de crédito
hipotecario

A 28 de fevereiro de 2014 foi publicada a pri-
meira Diretiva europeia do crédito hipoteca-
rio®. Esta Diretiva devera ser transposta para
o ordenamento juridico nacional até 21 de
mar¢o de 2016.

Esta Diretiva define regras de conduta e deve-
res de informagdo a cumprir pelas instituicdes
de crédito e pelos intermediarios de crédito.
Os intermediarios de crédito, entidades que
intervém na comercializagdo dos contratos,
mediando a contratac¢do entre a instituicdo e 0s
clientes, ficam pela primeira vez sujeitos a um
processo de autorizacdo, registo e fiscalizacdo,
passando, assim, a estar também integrados no
perimetro da supervisdo do Banco de Portugal.

A Diretiva estabelece um regime de harmo-
nizacdo maxima no que respeita a prestagao
de informacdo pré-contratual, prevendo a dis-
ponibilizacdo de uma FIN de acordo com um
modelo Unico europeu. Estabelece também a
taxa de encargos efetiva global (TAEG) como
medida de custo total, cujas regras de calculo
sdo também objeto de harmonizagdo maxima.
Define ainda regras sobre publicidade, dever
de assisténcia e aconselhamento.

Este quadro normativo vem completar o que
ja vigora atualmente em Portugal. Recorde-se
que, em resultado de um conjunto de iniciati-
vas do legislador nacional, desde 2006, desen-
volveu-se um quadro normativo para a comer-
cializacdo de crédito a habitacao completo
e adaptado as especificidades do mercado
nacional, quer em termos de produtos comer-
cializados, quer no que respeita as praticas de
comercializacdo. Este quadro foi reforcado em
2010 por via das iniciativas regulamentares do
Banco de Portugal, no que respeita aos deve-
res de informacdo das instituicdes nos con-
tratos de crédito a habitacdo, desde a fase de
prospecdo e negociagdo do empréstimo a da
celebracdo do contrato e ao perfodo de vigén-
Cia do empréstimo.

Mas esta Diretiva vem também regular mate-
rias novas em relagdo ao quadro legal e regu-
lamentar em vigor em Portugal. Estabelece
normas relativas a supervisdo da remunera-
¢do de colaboradores das instituicdes que
avaliam a solvabilidade ou que participam
na concessdo de crédito, com o objetivo de
evitar situagdes de conflito de interesses que
possam resultar em detrimento do interesse
do consumidor. Define também requisitos
de conhecimento e competéncia técnica dos
colaboradores das instituicBes e dos interme-
diarios de crédito que intervém em atividades
de concessdo de crédito hipotecario e proce-
dimentos de avaliagdo da solvabilidade dos
clientes, com o objetivo de promover a con-
cessdo responsavel de crédito.
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Em 2014, a EBA colocou em consulta publica
as orientagbes que as instituicdes de crédi-
to devem adotar na avaliacdo da solvabilida-
de dos clientes®. Estas orientagdes definem
requisitos a cumprir pelas instituicdes na veri-
ficacdo do rendimento dos clientes, na reco-
lha e arquivo da informacdo relacionada com
0 processo de avaliagdo de solvabilidade, na
confirmag¢do de que a informacdo recolhida
é fidedigna e na avaliacdo da capacidade do
cliente para cumprir as responsabilidades do
contrato de crédito. Estas orienta¢des impli-
cardo necessariamente algumas altera¢8es ao
enquadramento normativo nacional.

A EBA colocou também em consulta publica
orienta¢Bes?' sobre os procedimentos que as
instituicbes devem adotar quando os mutua-
rios estao em incumprimento no seu crédi-
to hipotecario. Estas preocupacfes estdo ja
consagradas em Portugal no regime geral do

incumprimento, em vigor desde 2013.

14. Crédito aos consumidores

Em resultado da regulamentacdao emitida pelo
Banco de Portugal sobre a informacéo a pres-
tar pelas instituicbes na vigéncia dos contra-
tos®?, dando cumprimento a exigéncias legais,
as instituicBes de crédito passam, a partir de
1 de julho de 2015, a estar obrigadas a enviar
aos seus clientes um extrato regular, com
informacdo detalhada sobre a evolugdo dos
contratos de crédito pessoal, crédito automo-
vel, cartdes de crédito (incluindo os designados
“cartdes privativos”), linhas de crédito e contas
correntes bancarias®.

Os deveres sdo aplicaveis aos contratos cele-
brados por todas as instituicdes sujeitas a
supervisdo do Banco de Portugal e autori-
zadas a realizar operacBes de crédito aos
consumidores (isto é, instituicbes de crédito,
sociedades financeiras, instituicdes de paga-
mento e instituicbes de moeda eletrénica),
independentemente da data em que foram
celebrados.

Para permitir maior comparabilidade e cla-
reza da informacdo constante dos extratos,
foram também harmonizados os termos e
expressGes que devem ser utilizados. O tipo
de informacdo a disponibilizar tem em conta
as diferentes carateristicas dos contratos de
crédito, pelo que os elementos a incluir nos
extratos sdo distintos consoante estejam em
causa contratos de crédito revolving ou de cré-
dito pessoal e crédito automovel®.

Os clientes passam também a ter direito a
receber informacdo detalhada sobre a situa-
¢do do seu empréstimo em caso de incumpri-
mento, de regularizacdo de incumprimento
ou quando reembolsem antecipadamente, de
forma parcial ou total, o contrato de crédito.

No caso de situa¢Bes de incumprimento, as
instituicdes estdo ainda obrigadas a informar
os clientes sobre a possibilidade de acesso
a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado
(RACE) e o local onde podem ser obtidas mais
informacgdes sobre esta Rede.

Quando a situagdo de incumprimento esteja
abrangida pelo Procedimento Extrajudicial de
Regularizacdo de Situa¢des de Incumprimento
(PERSI), a informagdo prevista no Aviso n.° 10/2014
para as situacbes de incumprimento é aplicavel
apenas apods a extingdo do PERSI, uma vez que,
durante este procedimento, sdo aplicaveis regras
especificas previstas para a gestdo de situacées
de incumprimento de contratos de crédito.

A informacdo em causa deve ser enviada ao
consumidor, em regra, mensalmente. Todavia,
nos casos em que os clientes ndo utilizam o
cartdo de crédito ou as prestacdes sdo cobra-
das com periodicidade distinta da mensal, essa
informacao deve ser enviada quando existam
movimentos associados ao cartdo ou com
periodicidade equivalente a fixada para o paga-
mento das presta¢des. Em qualquer caso, deve
ser enviado, pelo menos, um extrato anual.

A informacgdo deve ser prestada em papel ou
noutro suporte duradouro, sendo que o clien-
te tem sempre direito a informacao em papel
desde que o solicite expressamente.
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Caixa 3 | Extratos no crédito aos consumidores

Exemplo de extrato de crédito revolving

XPTO - Instituigdo Financeira de C réditoo
Largo de Lisboa, n." 45 Anténio Santos
0% Lisbon Awvania de Listos. n.* 2
Tal.: 221 233 478 Fax.: 221 233 477 S Exclierc. .
oo Porta .
www XPTOIFIC pt :
: ensagen] Nota: O presente documento ndo corresponde :
: a um modelo obrigatdrio, sendo apenas um :
: Clients [0 clianta] Extraton® 2 e Mou2otd e MR 4y w2014 e>'<emp|'0 .l “USUatIVO da Informagaolque deve ser
: disponibilizada nos termos do Aviso do Banco :
: de Portugal n.° 10/2014
: ANy Umedecdio o eor  datsda extato v :
6% 2.000.00 950,00 415,40 :
E CARTAD ABC - Cartio de crédito
: Informagdo sobre o contrato
N.* do contrato 1BAN da Conta a Debitar Mooda de referéncia :
N 123456-789 PTOO00000000C00O000C000 EUR
Detalhe dos movimentos de 11-out-14 a T1-nov-14 N do Cartdo XXX 6789 :
Débito Crédito Saldo N
: CEAE (SR EUR %) EUR {4 EUR
102014 Saldo em divida & data do extrato antericr 950,00 .
. 15-10-2014 Compra em Supermercado SA 180,00 1.430,00
N 30-10-2014 Pagamento por débio om conla 950,00 180,00 e .
: 01112014 Comissdo anuidace do cando 10,00 190,00
: B1-11-2014 Imposio do selo 4 % &/ comissio 040 190,40
. 02-11-2014 Compra em Modas Lda 22500 415,40
. 41540 41540
: L
. Informagdc sobre o pagamentc :
: o Opglo do pagamento 100 % o . ) . . . P .
: i bl o Obrigacéo a ser cumprida por: o aviso agora publicado aplica-se a todas as instituicdes :
: 0 S supervisionadas pelo Banco de Portugal e que disponibilizem crédito aos consumidores, .
: o Montante minimo a pagar 2017 incluindo, no caso dos cartdes de crédito, os chamados “cartdes privativos”.
: @ Data-limite de pagamento: erav-14

e TAN (Taxa de Juro Anual Nominal): a taxa aplicavel ao contrato de crédito e que .
: -~ corresponde a remuneracéo da instituicdo de crédito pela utilizacdo do capital. Permite ao
. cliente saber a taxa aplicavel ao seu cartéo, no caso de optar por uma forma de pagamento :
: diferente dos 100%. Na préatica atual, as instituicdes ndo incluem sempre esta informag&o. .

Limite de crédito: o limite maximo de crédito disponibilizado ao cliente, ou seja, no caso
de um cartdo de crédito, o plafond desse cartéo.

Saldo em divida a data do extrato anterior: 0 montante total devido pelo cliente (capital,
incluindo, se aplicavel, o capital vencido e n&do pago, juros e outros encargos) quando foi
emitido o extrato anterior.

Saldo em divida a data do extrato atual: o montante total devido pelo cliente (capital,
incluindo, se aplicavel, o capital vencido e ndo pago, juros e outros encargos) a data de
emisséo do extrato atual. Permite ao cliente conhecer o total devido & institui¢&o naquela data.

© 0 60 0

Detalhes dos movimentos: descritivo dos movimentos associados ao cartéo (utilizagées
pelo cliente, pagamentos, comissdes e imposto de selo), no periodo a que se refere o
extrato e que permite ao cliente aferir os movimentos realizados e a data e local em que
ocorreram, 0 montante dos mesmos e o saldo utilizado ap6s cada movimento.

Opgcao de pagamento: a modalidade de reembolso acordada entre a instituicéo e o cliente.

090

Montante a pagar: valor total que o cliente deve pagar até a data limite de pagamento
do extrato. Esta informag&o permite ao cliente provisionar a sua conta bancaria com a
quantia necessaria ao pagamento, evitando situagdes de incumprimento.

Montante minimo a pagar: o valor minimo a pagar pelo cliente bancério que garante
o cumprimento do contrato de crédito. O pagamento do montante minimo implica o
aumento dos encargos com o crédito implicando por exemplo, o pagamento de juros. :

@ Forma e data-limite de pagamento: a forma convencionada entre o cliente e .
: a instituicdo para o pagamento do saldo em divida e a respetiva data-limite para o
. fazer. Pode ser, como no exemplo apresentado, feito por débito direto, e neste caso
a informagdo prestada ajuda o cliente a verificar atempadamente se a sua conta tem
provisao suficiente para o pagamento na respetiva data-limite assinalada.
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Exemplo de extrato de crédito pessoal

XPTO - Instituicao Financeira de Crédito

Largo de Lisboa, n.° 45

xxxx-xxx Lisboa

Tel.: 221 233 478 | Fax.: 221 233 477
www. XPTOIFIC. pt

[Mensagem]

Maria Silva

Rua ABC, n.® 100
1.° Direito
axxx-xxx Lisboa

Cliente [n.° cliente] Extraton.® 4 Data de emissdo 05-11-2014
Contrato de crédito pessoal n.®  123456-789 Data contrato: 20-08-2014 Prazo 60 meses
IBAN da Conta a Debitar TAN 7,491 % Capital inicial 30.000,00 €
PT00000000000000000000000 Spread 7,250 % Capital em divida 28.760,41 €
Indexante 0,241%  Euribor 3 m
Préxima prestacédo do contrato de crédito 4 de 60 Data de vencimento 20-11-2014
TAN 7,347 % M total da p 605,75 €
Spread 7,250 % Capital 420,02 €
Indexante 0,097 % Juros 176,09 € Imposto do Selo 7.04€

Comissao de processamento 250 €

Imposto do Selo 010€

Nota: O presente documento ndo corresponde a um modelo obrigatorio, sendo apenas um exemplo ilustrativo da informacdo que deve ser

disponibilizada nos termos do Aviso do Banco de Portugal n.° 10/2014
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Caixa 4 | Boas praticas na concessao de crédito responsavel

Em 2014, a International Financial Consumer
Protection Organisation (FinCoNet)*® publicou
um relatério onde identificou iniciativas e
orienta¢des desenvolvidas por diferentes pai-
ses na promocgdo e reforco da regulacdo e
supervisdao no ambito da concessdao respon-
savel de crédito. Esta reflexdo tem também
como objetivo a identificacdo de eventuais
fragilidades e falhas dos atuais regimes de
regulacao, nomeadamente ao nivel das poli-
ticas de supervisdo e de acdo sancionatdria
implementadas.

Este trabalho baseou-se em informacao recolhi-
da num inquérito internacional que abrangeu 20
paises, incluindo paises membros da FinCoNet,
onde se inclui Portugal. O inquérito procurou
recolher informacdo sobre os regimes que
enquadram a concessao responsavel de crédito,
identificando, nomeadamente, os instrumentos
e mecanismos que influenciam a tomada de
decisdo, quer das instituicdes de crédito quer
dos consumidores, na negociacdo e contrata-
¢do de um crédito. O inquérito abrangeu ainda
questoes relativas a existéncia de instrumentos
e mecanismos a disposicdo dos supervisores,
reguladores e clientes para assegurarem o cum-
primento das obrigacbes regulamentares, ou
para corrigirem situa¢cdes de concessdo de cré-
dito ndo ajustado ao perfil do cliente.

Ao longo do relatério, a FinCoNet apresenta as
limitacOes e abordagens identificadas nos dife-
rentes palses sob as seguintes cinco tematicas:
(i) o quadro regulamentar aplicavel aos produtos
de crédito; (i) os instrumentos de regulacdo que
apoiam os consumidores na tomada de decisdo
de contratacdo de crédito (como por exemplo
a promogdo da transparéncia de informacdo
ou da formacdo financeira); (iii) os deveres de
conduta a adotar pelas entidades mutuantes
na concessdo de crédito responsavel; (iv) os
mecanismos de controlo de mercado (como a
implementa¢do de regimes de taxas maximas
ou a proibicdo de algumas comissdes); e (v) as
ferramentas de supervisdo e a¢do sancionaté-
ria que promovem a concessao responsavel de
crédito pelas entidades mutuantes.

E descrito ainda um conjunto de boas préticas
assentes nas iniciativas dos diferentes paises
em andlise, que se considera acompanharem
os desenvolvimentos e recomendagdes inter-
nacionais no ambito das politicas da conces-
sdo responsavel de crédito.

O relatério revela uma expressiva evolu¢ao
das politicas e quadros regulamentares asso-
ciados aos produtos de crédito e a concessdo
de crédito responsavel ao longo dos ultimos
dez anos, no sentido de criar um enquadra-
mento mais robusto e focado no consumidor.
Esta evolugdo surgiu, em parte, na sequén-
cia da implementacdo de normas internacio-
nais impulsionadas pela crise econdémica e
financeira.

Os resultados apontados pela FinCoNet reve-
lam que houve uma maior preocupagdo na
promog¢do dos interesses do consumidor.
Verificou-se o refor¢co da transparéncia da
informacdo sobre as condicdes e carateristicas
do produto de crédito que é prestada ao clien-
te, bem como a promog¢do de meios para que o
cliente possa formar uma decisao esclarecida
guanto aos cCompromissos que vai assumir.

et

INTERNATIONAL FINANCIAL CONSUMER
PROTECTION ORGANISATION

FinCoNet
report on
responsible
lending

Review of supervisory tools
for suitable consumer
lending practices

July 2014

Disponivel para download em
http://www.finconet.org/FinCoNet-Responsible-Lending-2014.pdf
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Os resultados revelaramainda que, emdiversos
paises, houve ou esta a decorrer um processo
de alargamento do ambito de competéncias de
supervisdo e regulamentagdo para que abran-
jam todas as entidades mutuantes relevantes e
os intermediarios de crédito. Ainda assim, em
alguns paises, determinados mutuantes (non-
-banking credit providers) encontram-se ainda
fora do ambito de atuacdo das autoridades de
supervisdo, aplicando muitas vezes praticas
comerciais ndo responsaveis junto de consu-
midores mais vulneraveis.

Verificou-se ainda, na maioria dos paises, um
crescente reconhecimento da importancia de
um quadro de supervisdo e a¢cdo sancionatoria
robusto, para prevencdo e mitigacdo de prati-
cas de concessdo irresponsavel de crédito.

1.5. Instrumentos de pagamento

Nos instrumentos de pagamento destaca-se a
introducdo de novas regras para a realizagdo
de transferéncias a crédito e de débitos diretos
em euros, nos termos da Single Euro Payments
Area (SEPA)?.

Através da SEPA pretende-se criar um mercado
de pagamentos sem distin¢cdo entre pagamen-
tos nacionais e pagamentos transfronteiricos
nos 27 Estados-Membros da Unido Europeia,
Islandia, Liechstein, Mdnaco, Noruega, San
Marino e Suica, desenvolvendo sistemas de
pagamentos a escala da Unido destinados a
substituir os diversos servicos de pagamento
nacionais.

Para ordenar uma transferéncia a crédito, os
clientes bancarios necessitam agora de indicar
0 seu IBAN e o IBAN do beneficidrio (destina-
tario da transferéncia a crédito). Contudo, até
1 de fevereiro de 2016, os clientes bancarios
que sejam consumidores podem, nas opera-
¢Oes nacionais de transferéncias a crédito, con-
tinuar a utilizar o NIB (NUmero de Identificacdo
Bancaria), sendo a sua conversdo para o /BAN
assegurada pelos prestadores de servicos de
pagamento sem quaisquer encargos.

conal

al Financial Gonsumer Proection Srpanisation (FinCobies]
el epanabon of SugsrOny AUIODES Wi hive

mankot ! and $long consumar DIOMLION Mecugh affient ang
etectve firancial marked conduct supenison
FinCoNet Newahitiers Camndar of FisConel erants

FinCoMat Anmisad Heports How o join FinCoNel

FinCoNet Report on
Responsible Lending

anding in e CoRsUmar cradt
market

M Tewn and pmnsnems iy pairy

http://www.finconet.org/

No que se refere aos débitos diretos, destaca-
-se a obrigatoriedade de as respetivas autoriza-
¢Oes passarem a ser sempre concedidas pelo
ordenante (devedor) diretamente ao beneficia-
rio (credor) e de o cancelamento da respetiva
Autorizacao de Débito em Conta apenas poder
ser efetuada junto do credor (sem prejuizo de
o ordenante poder proceder a sua inativa¢ao
junto do seu prestador de servicos de paga-
mento e no sistema Multibanco). Por exemplo,
0 pagamento de servicos através de débito
direto (v.g. agua, eletricidade, internet,...) exige
agora que o consentimento do cliente para a
utilizacdo deste meio de pagamento seja dado
diretamente ao respetivo prestador de servi-
¢os (de dgua, de eletricidade, de internet,...). Do
mesmo modo, o cancelamento da autorizagdo
de débito direto também tem de ser efetuada
diretamente junto deste prestador de servi¢os
(embora a autorizagdo possa ser inativada no
sistema Multibanco ou junto da instituicdo que
presta ao cliente servicos de pagamento).

Os ordenantes que sejam consumidores podem,
contudo, introduzir os seguintes limites aos débi-
tos diretos:

« Limitar o montante e a periodicidade das
cobrancas por débito direto;

INTERMNATIOMNAL FINAMCIAL COMSUMER PROTECTION QRGANISATION




« Definir uma data-limite para as cobrangas
por débito direto;

« Criar, junto dos seus prestadores de servicos
de pagamento, “listas positivas de credores”
(autorizando cobrangas por débito direto que
provenham de determinados credores) ou
“listas negativas de credores” (bloqueando,
junto dos seus prestadores de servicos de
pagamento, as cobrangas por débito direto
gue provenham de determinados credores);
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« Impedir quaisquer cobrancas por débito
direto através da sua conta de pagamento.

As autorizacBes de débito em conta concedi-
das pelo devedor ao respetivo prestador de
servicos de pagamento, ao balcdo ou num cai-
xa automatico (ATM) antes de 1 de agosto de
2014 permanecem validas.

2. Iniciativas sobre matérias transversais

2.1. Criacdo, aprovagao e
comercializagio de produtos bancarios
Em 2074, a definicdo de regras sobre a cria-
¢do, aprovagdo e comercializacdo de produ-
tos bancarios de retalho passou a constar do
programa de trabalho da EBA. Esta iniciativa
surge na sequéncia da adog¢do, em 2013, pelo
Comité Conjunto das ESA%® dos oito principios
gerais sobre criacdo, aprovagdo e comerciali-
zagao de produtos financeiros®.

No final de 2014, a EBA colocou em consulta
publica orienta¢es* sobre os procedimentos
internos que as instituicdes de crédito devem
seguir na criacdo, aprovagdo e comercializa-
¢cdo de produtos bancarios de retalho. Estes
procedimentos englobam também a atividade
dos intermediarios de crédito.

Estas orienta¢cdes preveem, por exemplo, que
as instituices, antes de comercializarem novos
produtos, os testem junto do respetivo publico-
-alvo a que se destinam. Preveem também que
as instituicGes monitorizem se os produtos que
comercializam continuam a ser adequados aos
interesses, objetivos e carateristicas dos respe-
tivos publicos-alvo.

As instituicBes devem também assegurar que
as estruturas ou entidades que intervém na
comercializagdo dos produtos conhecem o
publico-alvo para o qual o produto foi definido.
Para tal, devem fornecer-lhes toda a informagao
sobre as carateristicas do produto, os seus ris-
cos e limitagBes e os dados necessarios a iden-
tificacdo dos consumidores a que se destinam.

Em Portugal este tipo de normas ndo se encontra
ainda espelhado no quadro normativo em vigor.

2.2. Vendas associadas de produtos
financeiros

Em dezembro de 2014, o Comité Conjunto das
Autoridades Europeias de Supervisdo colocou
em consulta publica uma proposta de orien-
tagdes* para regular, na Unido Europeia, as
praticas de venda associada de produtos e
servicos financeiros. A proposta estabelece
principios que as institui¢Bes financeiras deve-
rdo respeitar sempre que procedam a venda
associada de produtos e servicos e que visam
assegurar a transparéncia da informagdo pres-
tada aos consumidores sobre as caraterfsticas,
0S riscos e 0s custos associados a estes produ-
tos e servigos. A versdo final das orientacBes
deverd ser publicada em 2015.

Neste dominio, o quadro normativo em vigor
em Portugal é muito preciso e amplo, tendo
o legislador nacional estabelecido, em 2007
para o crédito a habitacdo e em 2009 para o
crédito aos consumidores, que s¢ é permiti-
da a venda associada facultativa de produtos
e servicos financeiros (bundling)®. Em 2011, o
Banco de Portugal recomendou as instituicdes
de crédito*®* que, no ambito das vendas asso-
ciadas facultativas, ndo devem comercializar
produtos de crédito ou depdsitos conjunta-
mente com aplica¢8es sem garantia de capital.
Através da referida recomendagdo, o Banco
de Portugal reforcou também os deveres de
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informacdo, estabelecendo que, sempre que
ocorram vendas associadas facultativas, as
instituicbes de crédito devem informar os
clientes sobre os beneficios dessa contratacdo
conjunta e o impacto de eventuais alteragdes a
composicao do cabaz ao longo da vida do con-
trato. Esta informacdo deve ser incluida ndo
s6 na FIN a entregar ao cliente antes da con-
tratagdo, mas também nos termos do préprio
contrato, e refletir devidamente estes efeitos,
designadamente quanto a reducdo de custo
do empréstimo e ao seu eventual aumento
se, mais tarde, o cliente vier a desistir desse(s)
produto(s) ou servico(s) financeiro(s).

2.3. Gestdo de reclamacoes

Em junho de 2014, a EBA publicou orienta-
¢cBes* sobre o tratamento de reclamacdes. Esta

iniciativa foi coordenada com as outras ESA,
com o objetivo de desenvolver procedimentos
harmonizados sobre a gestdo de reclamacoes
de produtos financeiros a nivel europeu.

Estas orienta¢Bes incidem sobre a politica e o
tratamento de reclamac¢Bes nas instituicoes,
estabelecendo a necessidade de ser assegura-
da a imparcialidade na sua analise. Abrangem
também os procedimentos de registo interno
de reclamagdes por parte das instituicBes e 0s
deveres de reporte as autoridades nacionais
competentes. Sdo ainda definidos procedimen-
tos a adotar pelas instituicdes no acompanha-
mento interno das reclamacdes recebidas e na
relacdo com os reclamantes, quer na prestagao
de informagdo sobre os processos de reclama-
¢do, quer na resposta as reclamacdes.

Caixa 5 | Principios do G20 / OCDE sobre protecdao do consumidor financeiro

Apds a publicacdo dos Principios do G20
para a Prote¢cdo do Consumidor de Produtos
Financeiros analisados no Relatério de
Supervisdo Comportamental de 2011, a Task
Force on Financial Consumer Protection* da
OCDE tem vindo a dedicar-se a promog¢do da
suaimplementacdo e monitorizacdo, através da
identificacdo de melhores praticas. Na sequén-
cia da selegdo, pelos membros da Task Force,
de trés principios prioritarios, foi publicado, em
setembro de 2013, o relatério de progresso
sobre a implementa¢do do principio 4, relativo
aos “Deveres de informagdo e de transparén-
cia”, do principio 6, sobre “Conduta responsavel
dos prestadores de servicos financeiros e agen-
tes autorizados” e do principio 9, “Tratamento
de reclamac®es e reparacdo de litigios”.

Em setembro de 2014, este trabalho foi
concluido com a publicacdo de um relatério
com a concretiza¢cdo dos restantes Principios
G20 / OCDE para a Prote¢do do Consumidor
de Produtos Financeiros, nomeadamente
sobre o principio 1, relativo ao “quadro legal,
regulatério e de supervisdo”; o principio 2
sobre o “papel das entidades de supervisao”;
0 principio 3 sobre o “tratamento equitativo
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PRINCIPLES ON FINANCIAL
CONSUMER PROTECTION
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e justo dos consumidores”; o principio 7 refe-
rente a “salvaguarda do patriménio do consu-
midor contra fraudes e abusos”; o principio 8
relativo a “protecdo de dados e privacidade
dos consumidores”; e o principio 10 sobre
“questdes relativas a concorréncia”.

Neste segundo relatério é apresentado um
vasto conjunto de abordagens eficazes (effecti-
ve approaches), ou seja, boas praticas de regu-
lagdo e supervisdo relevantes para a imple-
mentacdo de cada um destes principios. As
boas praticas apresentadas resultam de um
inquérito realizado junto dos membros da
Task Force e sdo divididas entre abordagens
comuns - aquelas que tém sido desenvolvi-
das por um conjunto alargado de jurisdi¢bes
- e abordagens inovadoras, ndo prosseguidas
por um conjunto significativo de pafses. A Task
Force on Financial Consumer Protection publicou
ainda um anexo detalhado a este relatério de

UPDATE REPORT ON THE WORK TO SUPPORT
THE INPLEMENTATION OF THE G20 HIGH-
LEVEL PRINCIPLES ON FINANCIAL CONSUMER
PROTECTION
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progresso, com as abordagens prosseguidas
a nivel nacional pelos seus membros, onde se
inclui Portugal (representado pelo Banco de
Portugal).

Concluido o trabalho de identificacdo das
melhores praticas de regulacdo e supervisdo
relevantes para a implementacdo de cada um
dos Principios G20 / OCDE para a Protecdo do
Consumidor de Produtos Financeiros, a Task
Force esta agora dedicar-se a monitorizagéo
da respetiva aplicagdo, nomeadamente atra-
vés da criagdo de uma plataforma informati-
ca para partilha e atualizacdo das melhores
praticas de cada jurisdicdo e da promogédo
de programas de avaliacdo voluntaria entre
pares (peer review). Prevé-se também que a
Task Force desenvolva um trabalho na area da
economia e finangas comportamentais com o
designio de utilizar estas disciplinas para uma
regulacdo financeira mais eficaz.

DIREC TORATE FOR FINANCIAL AND ENTERFRISE AFFATRS
COMMTTTEE 0% FIXANCIAL MARKETS

CI0OECD TASK FORCE ON FINANCIAL CONSUMER.
FROTEC TION

EFFECTIVE APPROACHES TO SUPPORT THE
IMPLEMENTATION OF THE REMAINING
GOVOECD HIGH-LEVEL PRINCIPLES ON
FINANCIAL CONSUMER PROTECTION

September @ 2014

As a3k Force oo
2012

the Tash Force has et of Efactne
with sis of the ten High-Level Prinsipbes

on Fi oy e 30

:
k-]
o
2
m

@) OECD

o
2 uw Andes-Pascal, TET?S Faris cwden 14, Frasce
E=mesnley

Disponivel para download em
http://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/G20-OECD-Financial-
-Consumer-Protection-Principles-Implementation-2014.pdf



Evolugao do quadro normativo dos mercados bancarios de retalho

3. Iniciativas sobre novos produtos e novos canais

3.1. Servicos de pagamento inovadores

Tem-se assistido a uma progressiva expansdo
e divulgacdo dos servicos de pagamento efe-
tuados através da internet (internet payments)
e de dispositivos méveis (mobile payments),
verificando-se que os consumidores tém ade-
rido, gradualmente, a estas novas formas de
realizacdo de pagamentos. No entanto, a rapi-
da expansao e inovac¢ao dos servicos de paga-
mento e o crescente nUimero de prestadores
destes servicos trazem associado um aumen-
to dos riscos de mercado, 0s quais nem sem-
pre estdo integralmente cobertos pelos atuais
quadros regulamentares e de supervisdo, sus-
citando-se, por conseguinte, novos desafios
de regulacdo e de supervisdo. Neste contexto,
os reguladores e 0s supervisores reconhecem
uma crescente necessidade de acompanha-
mento da prestacdo destes servicos de paga-
mento inovadores e de atua¢do nesta matéria.

Com vista a um acompanhamento das boas
praticas de regulacdo a nivel europeu, 0
Banco de Portugal participa num grupo de
trabalho do Comité Permanente da Protecdo
do Consumidor e da Inovacao Financeira da
EBA, destinado a andlise do quadro legal e
regulamentar vigente e a analise dos prin-
Cipais riscos suscitados pela utilizacdo de
servicos de pagamento inovadores, entre 0s
quais se incluem os pagamentos atravées de
cartées sem contacto (contactless cards) e os
pagamentos através de dispositivos portateis
(tablets, telemoveis, computadores portateis).

O Banco de Portugal participa ainda num
outro grupo de trabalho ao nivel da EBA, que
reline especialistas das varias autoridades de
supervisdo bancarias nacionais em matéria de
servicos de pagamento. Em 2014, este grupo
desenvolveu orienta¢es® sobre a seguranca
dos pagamentos efetuados através da inter-
net, que entrardao em vigor a 1 de agosto de
2015. Entre diversas medidas que visam tor-
nar os pagamentos através da internet mais
eficientes e seguros na Unido Europeia, estas
orientac8es da EBA exigem que os prestadores

de servicos de pagamento implementem um
sistema forte de autenticacao dos clientes, que
lhes permita verificar a identidade do cliente
antes de procederem a qualquer pagamento
online, uma das principais medidas na preven-
¢do da fraude eletrénica nos servicos banca-
rios ou pagamentos na internet com cartées.

Os prestadores de servicos de pagamento
serdo também obrigados a garantir assisténcia
e apoio aos seus clientes em relagdo a realiza-
¢do de pagamentos através da internet de for-
ma segura. Em particular, terdo de desenvol-
ver programas de sensibilizacdo dos clientes
para assegurar que estes compreendem 0s
riscos e as melhores praticas nos pagamentos
através da internet.

No que diz respeito a prote¢cdo de dados dos
consumidores, as orientacbes preveem que
os prestadores de servicos de pagamento que
prestam servicos de pagamento com cartoes
aos comerciantes online deverdo encoraja-los a
ndo armazenarem qualquer dado de pagamen-
to sensivel ou requerer que estes implemen-
tem as medidas necessarias a protecdo desses
dados. Os prestadores de servicos de pagamen-
to deverdo também proceder a testes regulares
e, caso se apercebam de que um comerciante
online que tem acesso a dados de pagamen-
to sensiveis ndo implementou as necessarias
medidas de seguranca, deverdo torna-las uma
obrigacao contratual ou terminar o contrato.

No ambito da FinCoNet, o Banco de Portugal
preside um grupo de trabalho que tem como
objetivo a andlise dos desafios de supervisdo
associados a utilizacdo de servicos de paga-
mento inovadores, bem como a identificacdo
de praticas de supervisao soélidas e eficazes
neste dominio a nivel mundial. Neste gru-
po participam o Banco Central do Brasil, o
People’s Bank da China, a Financial Consumer
Agency do Canada, a Financial Services Agency
do Japdo, o Financial Services Board da Africa
do Sul e a Financial Conduct Authority do Reino
Unido. Um primeiro relatério deste grupo
devera ser publicado em 2015.



BANCO DE PORTUGAL e Relatorio de Supervisdao Comportamental ¢ 2014

3.2. Moedas virtuais

Tendo em conta a evolugdo recente da utiliza-
¢do de moedas virtuais no mercado europeu,
em julho de 2014, a EBA emitiu um parecer no
qual apresenta uma avaliagdo sobre as moedas
virtuais, analisando se estas devem e podem
ser reguladas#. Esta avaliagdo insere-se na
analise iniciada pela EBA em 2013, em que o
Banco de Portugal tem participado enquanto
membro do grupo de trabalho criado para este
efeito.

Neste parecer, a EBA identifica um conjunto
alargado de riscos relacionados com a utiliza-
¢do de "moedas virtuais”, incluindo riscos para
0s utilizadores e outros participantes no mer-
cado; riscos para a integridade financeira, tais
como o brangueamento de capitais e outros
crimes financeiros; e riscos para os atuais sis-
temas de pagamentos em moeda fiduciaria
convencional.

Com base nesta avaliacdo, a £EBA é de opinido
que uma abordagem regulatéria para fazer
face a estes riscos exige um conjunto subs-
tancial de normas. Neste contexto, apresen-
tou a Comissdo, ao Conselho e ao Parlamento
Europeus um conjunto de requisitos necessa-
rios para uma eventual iniciativa regulamentar
sobre as moedas virtuais. Contudo, como res-
posta imediata, e com vista a proteger 0s ser-
vicos financeiros regulados dos sistemas de
moeda virtual e mitigar os riscos que decorrem
entre os dois, a £BA recomenda as autoridades
nacionais de supervisdo que desencorajem as
instituicbes financeiras a comprar, deter ou
vender “moedas virtuais”.

A EBA recomendou também que os legislado-
res da Unido Europeia ponderem obrigar os
participantes no mercado, nomeadamente
os interfaces entre moedas convencionais e
moedas virtuais (tais como bolsas de moedas
virtuais), a tornarem-se ‘entidades obrigadas),
ao abrigo da Diretiva da Unido Europeia rela-
tiva ao branqueamento de capitais, ficando
assim sujeitos aos requisitos anti-branquea-
mento de capitais e contra o financiamento do
terrorismo.

Atendendo aos desenvolvimentos neste ambi-
to entretanto decorridos, o Banco de Portugal
emitiu, em outubro de 2014, um alerta aos
consumidores para os riscos de utilizagao e de
comercializagdo de “moedas virtuais™®. Neste
alerta, o Banco de Portugal salienta que as
moedas virtuais ndo sao seguras e que as enti-
dades que emitem e comercializam “moedas
virtuais” ndo sdo reguladas nem supervisiona-
das por qualquer autoridade do sistema finan-
ceiro, nacional ou europeia.

Também o Banco Central Europeu (BCE) publi-
cou, ja em fevereiro de 2015, um relatério
sobre sistemas de moeda virtual, que corres-
ponde a uma revisdo do estudo de outubro de
2012, intitulado Virtual Currency Schemes*.

Neste relatério, o BCE confirma as conclusdes
anteriormente apresentadas de que, ndo obs-
tante os sistemas de moeda virtual poderem
apresentar beneficios, ao nivel da inovagdo
financeira e enquanto alternativa de pagamen-
to para os consumidores, estes apresentam
também riscos, cuja materializacdo depen-
derd do volume de moeda virtual emitida, da
sua ligacdo a economia real - nomeadamente,
através de institui¢des financeiras reguladas -
do volume de transacBes efetuadas e da res-
petiva aceitacdo pelos utilizadores.

De momento, o BCE considera ndo existi-
rem riscos materiais associados aos sistemas
de moeda virtual. No entanto, atendendo as
eventuais consequéncias que um incidente
relevante poderia ter em termos da confianca
noutros sistemas de pagamentos (nomeada-
mente ao nivel dos pagamentos eletrénicos),
vai continuar a monitorizar os desenvolvimen-
tos nos sistemas de moeda virtual.

3.3. Crowdfunding

Com o objetivo de acompanhar as iniciativas
de regulacdo, a nivel europeu, das ativida-
des associadas ao crowdfunding, o Banco de
Portugal participa num grupo de trabalho da
EBA, destinado a andlise dos principais riscos
suscitados a esta forma de financiamento
alternativa a empréstimos concedidos pelas
instituicdes de crédito.



Evolugao do quadro normativo dos mercados bancarios de retalho

Durante o ano de 2014, a EBA analisou o tipo de
regulacdo necessaria para mitigar os riscos que
se colocam aos participantes das atividades de
crowdfunding, ou seja, quem empresta, quem
recebe o empréstimo e quem gere as platafor-
mas. Num parecer emitido ja em 2015 e ende-
recado a Comissdo Europeia, ao Parlamento
Europeu e ao Conselho, a £BA salientou que
a convergéncia regulamentar é essencial para
assegurar a confianca de todos os participantes
neste novo segmento de mercado e para evitar

a arbitragem regulamentar, garantindo a igual-
dade de condi¢Bes no mercado Unico euro-
peu. Neste parecer, a EBA identifica a Diretiva
dos Servicos de Pagamento como a legislacdo
europeia mais diretamente aplicavel, podendo
cobrir os aspetos referentes aos servicos de
pagamento associados as atividades de crowd-
funding. No entanto, salienta também que os
riscos associados a concessdo de empréstimos
no ambito desta atividade ndo estarao cober-
tos pela legislacao europeia existente.
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Notas
1. Diretiva 2014/92/UE.
2. Carta-Circular n.° 24/2014/DSC.

3. Revisdo da Diretiva e Regulamento dos Mercados de Instrumentos Financeiros e do Regulamento dos PRIIP (pacotes de produtos de investimento
de retalho e de produtos de investimento com base em seguros).

4. Lein.°58/2014.

5.Lein.?63/2014 e Lei n.° 64/2014.

6. Diretiva 2014/17/UE.

7. Aviso do Banco de Portugal n.° 10/2014.

8. Regulamento (UE) n.° 248/2014 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 26 de fevereiro de 2014, que alterou o Regulamento (UE) n.° 260/2012 do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 14 de marco de 2012.
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O regime geral de prevencdo e regularizacéo do
incumprimento de contratos de crédito' e o regi-
me extraordindrio de protecdo de devedores de
crédito a habitacdo em situagdo econémica mui-
to dificil? entraram em vigor hd aproximadamen-
te dois anos. Estes regimes conferem um conjunto
de direitos e garantias aos clientes bancdrios em

Avaliacdo dos regimes do incumprimento

risco de incumprimento ou em mora no cum-
primento de contratos de crédito®. O Banco de
Portugal tem vindo a acompanhar a implemen-
tacdo dos regimes do incumprimento, avaliando
a sua implementacéo e fiscalizando a sua aplica-
¢do pelas instituicbes de crédito*.

1. Avaliacao do regime geral do incumprimento

No final de 2014, o Banco de Portugal realizou
um novo processo de consulta publica para ava-
liar o impacto da implementacdo do regime geral
do incumprimento®. A avaliacdo envolveu o Plano
de A¢@o para o Risco de Incumprimento (PARI) e
o0 Procedimento Extrajudicial de Regularizacdo de
Situacdes de Incumprimento (PERSI). O Banco de
Portugal solicitou o preenchimento de um ques-
tiondrio de avaliacdo qualitativa as instituicbes
de crédito® e convidou diversas entidades envol-
vidas no apoio aos consumidores endividados
a remeterem 0s seus comentdrios’, tendo igual-
mente dado nota desta consulta no Portal do
Cliente Bancdrio. Em termos gerais, resultou da
referida consulta que, apesar dos custos incorri-
dos com a sua implementacéo, o PARI e o PERSI
tiveram um impacto positivo no modo como as
instituicbes de crédito gerem as situagdes de risco
de incumprimento e de mora no cumprimento
de contratos de crédito. Os resultados do pro-
cesso de avaliagdo qualitativa complementam a

andlise dos indicadores quantitativos relativos a
implementacdo do PERSI. Contribuiram também
para esta avaliagdo os resultados da fiscalizacdo
do regime geral do incumprimento desenvolvida
pelo Banco de Portugal.

1.1. Resultados do processo de consulta
publica®

1.1.1. Prevencado do incumprimento | PARI®

No ambito do processo de consulta as institui-
¢Bes de crédito e as entidades de defesa dos
consumidores foram avaliados topicos relacio-
nados com o impacto do PARI na organiza¢do
e nos procedimentos das instituicBes de cré-
dito, o conhecimento da existéncia do PAR],
0 acompanhamento dos clientes em risco de
incumprimento e as solu¢Bes destinadas a
prevenir a entrada dos contratos de crédito
em mora.
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Impacto do PARI na organizacao e procedi-
mentos das institui¢es de crédito

O regime geral do incumprimento obrigou
as instituicbes de crédito a implementarem
o PARI, adotando um conjunto de sistemas e
procedimentos com vista a assegurar a dete-
¢do atempada de indicios de degradacdo da
capacidade financeira dos clientes e a ado-
cdo célere de medidas destinadas a evitar a
entrada dos contratos de crédito em mora.
No ambito do PARI, as instituicbes de crédito
estdo ainda obrigadas a acompanhar os clien-
tes bancarios que alertam os funcionarios
envolvidos no atendimento ao publico para o
risco de virem a incumprir as suas obrigacoes,
e propor, sempre que tal seja viavel, solucbes
que permitam aos clientes superar essas
dificuldades.

As instituicBes de crédito transmitiram que
a implementacdo do PARI se traduziu em
melhorias ao nivel da sua organiza¢do e dos
seus procedimentos internos. Mesmo as
instituicdes que afirmaram ja ter adotado,

80 %
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0% 62,0 %
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10 %

0%

previamente a entrada em vigor do regime
geral, procedimentos internos para a detecdo
e 0 acompanhamento dos clientes em risco de
incumprimento, consideram que a implemen-
tacdo do PARI contribuiu para reforcar a efica-
Cia dos mecanismos existentes.

As instituicdes que representam mais de
metade do mercado de crédito a particulares
(62 por cento) destacaram ainda a importan-
cia da implementacdo do PARI no desenvolvi-
mento de aplicagdes informaticas especificas
para o0 acompanhamento regular e sistematico
da execug¢do dos contratos de crédito. As ins-
tituicoes de crédito consideram que os desen-
volvimentos informaticos introduzidos para
detecdo de situa¢Bes de incumprimento resul-
taram no reforco dos mecanismos de controlo
e gestao das suas carteiras de crédito.

Foi também referida a melhoria ao nivel da
articulagcao entre os diversos departamen-
tos, a criagdo de equipas vocacionadas e
mais capacitadas para o acompanhamento
dos clientes em risco de incumprimento e a

65,9 %

291 %

Sistemas de detecdo de
indicios de risco de
incumprimento

Organizagdo e
procedimentos internos

Acompanhamento e Outros
negociagdo com os
clientes em risco de

incumprimento

Notas: Questdo colocada as instituicBes: Que aspetos da vossa instituicdo foram melhorados ou aperfeicoados em resultado da

implementacdo do PARI?

Resultados ponderados pela quota de cada institui¢do de crédito no mercado de crédito a particulares.



criagdo de solugbes especificas para ofere-
cer aos clientes em dificuldades financeiras.
As instituicoes de crédito consideram que os
procedimentos adotados na implementagdo
do PARI promoveram uma maior celeridade
na analise e resolucdo das situa¢Bes de risco
de incumprimento e contribufram para uma
avaliacao do conjunto das responsabilidades
de crédito de cada cliente.

Este impacto positivo da implementa¢do do
PARI encontra reflexo na avaliagdo feita pelas
entidades de defesa dos consumidores que
participaram na consulta publica. Estas enti-
dades destacaram as vantagens da unifor-
mizacdo dos procedimentos das instituicdes
de crédito no acompanhamento dos clientes
em risco de incumprimento. Registaram ain-
da que, em resultado da implementa¢do do
PARI, a maioria das instituicdes de crédito tem,
atualmente, maior disponibilidade para rene-
gociar os contratos de crédito numa fase pré-
via ao incumprimento.
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Avaliacdo dos regimes do incumprimento

Conhecimento da existéncia do PARI por
parte dos clientes bancarios

Pese embora as obrigacdes de divulgacdo de
informacgdo™ relativa ao incumprimento dos
contratos de crédito e ao papel da Rede de
Apoio ao Consumidor Endividado, de acordo
com as instituicdes de crédito que represen-
tam cerca de 30,6 por cento do mercado, os
seus clientes apresentam um reduzido conhe-
cimento dos seus direitos no ambito do PARI.

Esta percecdo é partilhada pelas entidades de
defesa dos consumidores, que consideram que
0 PARI continua a ser pouco conhecido pelos
clientes bancarios e pelos préprios funcio-
narios das instituicbes de crédito. Neste con-
texto, estas entidades consideram que seria
importante continuar a promover a formagdo
dos funcionarios das instituicbes de crédito
envolvidos no atendimento ao publico e, bem
assim, a divulgacdao do PARI junto dos clientes
bancarios, usando uma linguagem simples e
facilmente apreensivel pelos destinatarios.

52,1 %

5,8 %

0,0 %

1 2
(reduzido)

3 4 5

(elevado)

Notas: Questdo colocada as instituicBes: Em que medida os clientes bancarios tem evidenciado conhecimento da existéncia do PARI?
Resultados ponderados pela quota de cada institui¢do de crédito no mercado de crédito a particulares.
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Iniciativa da implementacgdo do PARI

De acordo com as instituicoes de crédito que
representam cerca de 84 por cento do merca-
do de crédito aos particulares, os processos
PARI tiveram origem na detecdo de indicios de
risco de incumprimento pela propria instituicdo.
Apenas 16 por cento do mercado transmitiu que
0s processos PARI abertos resultaram maiorita-
riamente de alertas transmitidos pelos clientes.

As instituicdes de crédito transmitiram ainda
que 0s processos PARI que resultam da sua
iniciativa tém menor probabilidade de condu-
zirem a um acordo entre as partes do que 0s
processos que tém origem na comunicagao de

Iniciativa da institui¢do;
84 %

dificuldades financeiras pelo cliente. A este res-
peito, foi referido que alguns clientes reagem
adversamente aos contactos estabelecidos para
confirmar a existéncia de risco de incumprimen-
to, entendendo que se trata de uma intromissao
indevida na sua vida privada. Outros clientes
recusam até renegociar os contratos de crédito,
preferindo aguardar por uma melhoria das suas
condices financeiras ou por solicitar apoio jun-
to dos seus familiares ou amigos.

As instituicbes de crédito transmitiram ainda
que os clientes bancarios que tomam a inicia-
tiva de alertar para as suas dificuldades em
cumprir contratos de crédito preferem fazé-lo

Iniciativa do cliente;
16 %

Notas: Questdo colocada as instituicBes: A maioria dos processos PARI resultou da iniciativa dos clientes bancérios ou da detecdo pela

institui¢do de indicios de risco de incumprimento?

Resultados ponderados pela quota de cada instituicdo de crédito no mercado de crédito a particulares.
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Notas: Questdo colocada as institui¢Bes: Qual o canal mais utilizado pelos clientes bancdrios para comunicar a existéncia de risco de incumprimento?
Resultados ponderados pela quota de cada instituicdo de crédito no mercado de crédito a particulares.



pessoalmente, dirigindo-se aos balcdes das
instituicGes de crédito. Quando estao em cau-
sa instituicBes de crédito que ndo dispdem de
uma rede de balcdes, a maioria dos clientes
opta por enviar uma carta ou email expondo a
sua situacdo. O contacto telefonico é sobretu-
do utilizado quando as proprias instituicdes de
crédito privilegiam este meio de contacto nas
suas relagdes com os clientes.

As entidades de defesa dos consumidores
salientaram que, na maioria dos casos que
acompanharam, as instituicbes de crédito ape-
nas adotaram as diligéncias associadas ao PARI
na sequéncia da iniciativa dos clientes bancarios.

Avaliacdo dos regimes do incumprimento

De acordo com estas entidades, sdo raras as
situagBes em que as instituicdes de crédito entra-
ram em contacto com os clientes na sequéncia
da detecdo de indicios de risco de incumprimen-
to. Esta circunstancia poderd, no entanto, encon-
trar justificacdo no facto de os clientes em risco
de incumprimento terem maior incentivo em
recorrer a estas entidades nos casos em que as
institui¢des de crédito ndo tomaram a iniciativa
de analisar a sua situa¢do no ambito do PARI.

Solugdes apresentadas pelas institui¢cdes

As instituicdes de crédito transmitiram que a
implementac¢do do PARI fomentou a celebragao

Notas: Questdo colocada as instituicdes: Consideram que a implementagdo do PARI tem resultado na celebracdo de acordos com os

clientes tendo em vista a prevengdo do incumprimento?

Resultados ponderados pela quota de cada institui¢do de crédito no mercado de crédito a particulares.
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Notas: Questdo colocada as instituigdes: Que tipo de solugdes as instituicdes de crédito propdem aos clientes no ambito do PARI?
Resultados ponderados pela quota de cada institui¢do de crédito no mercado de crédito a particulares.
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de acordos com os clientes com vista a pre-
venir a entrada dos contratos de crédito em
incumprimento.

De igual modo, as entidades de defesa dos
consumidores afirmaram que a implementa-
¢do do PARI se refletiu numa maior flexibilida-
de das instituices de crédito para renegociar
os contratos de crédito, embora a renegocia-
¢d0 0COrra, por vezes, NUM MOMeNto em que O
contrato ja se encontra em mora. Para esta cir-
cunstancia contribui o facto de o regime geral
ndo estabelecer prazos para as instituicdes de
crédito procederem a avaliacdo e tratamento
da situacdo dos clientes, levando a que, com
frequéncia, ndo seja possivel obter, em tempo
Gtil, uma solugdo para os seus problemas.

No ambito do PARI, as instituicbes de crédito
prop&em, maioritariamente o alargamento do
prazo do contrato (as instituices de crédito que
representam cerca de 40 por cento do mercado
de crédito a particulares afirmam realizar esta
op¢do muito frequentemente), a consolida-
cdo de créditos (as instituicdes de crédito que
representam cerca de 20 por cento do mercado
de crédito a particulares afirmam realizar esta
op¢do muito frequentemente) e a definicdo de
periodos de caréncia (as instituicdes de crédi-
to que representam cerca de 14 por cento do
mercado de crédito a particulares afirmam rea-
lizar esta op¢do muito frequentemente). O tipo
de solucbes propostas aos clientes depende,
todavia, da sua situacdo (por exemplo, se as
dificuldades financeiras tém um carater pontual
ou duradouro) e da natureza dos contratos de
crédito em causa.

A este respeito, as entidades de defesa dos
consumidores salientaram as dificuldades
resultantes para os clientes bancarios, ao nivel
da compreensdo e ponderacdo das solu¢des
apresentadas, nos casos em que as propostas
sdo apresentadas exclusivamente através de
contacto telefénico.

1.1.2. Regularizagdo do incumprimento
| PERSI

No ambito do processo de consulta as institui-
¢Bes de crédito e as entidades de defesa dos
consumidores foram, entre outros, avaliados
topicos relacionados com o impacto do PERSI
na organizacdo e nos procedimentos das ins-
tituicdes de crédito, o conhecimento do PERSI
pelos clientes bancarios, o acompanhamento
dos clientes em incumprimento e a apresenta-
¢do de solugdes de regularizagdo e a aplicagdo
do PERSI aos fiadores.

Impacto do PERSI na organizagdo e proce-
dimentos das institui¢des de crédito

As instituicdes de crédito salientaram, como
principais reflexos positivos da implementacao
do PERSI, as melhorias decorrentes do aperfei-
coamento dos seus procedimentos internos e
do desenvolvimento de sistemas informaticos
mais eficientes, que facilitaram o controlo e a
gestdo dos processos de negociacdo com 0s
clientes em situagdo de incumprimento.

Pese embora varias instituicbes de crédito
tenham afirmado que j& tinham procedimen-
tos andlogos ao PERSI previamente a entrada
em vigor do regime geral do incumprimento,
reconheceram igualmente que a implemen-
tacdo do PERSI contribuiu para reforcar a sua
eficacia.

As instituicBes de crédito destacaram também
que a implementacao do PERSI agilizou o pro-
cesso de negociacdo com os clientes banca-
rios, o que se refletiu numa maior celeridade
na gestdo das situagdes de incumprimento.
Contribuiram para este resultado a definicao
legal de prazos para a negociagdo entre as ins-
tituicdes de crédito e os clientes, a exigéncia
de especializagdo e de formacgdo das equipas
e a maior flexibilidade ao nivel das solu¢Ges de
regularizagdo que sdo propostas aos clientes.



As institui¢des de crédito evidenciaram ainda
0S seguintes impactos positivos da implemen-
tagdo do PERSI:

« Promoveu o pagamento dos montantes em
mora pelos clientes;

« Padronizou o processo de recolha de infor-
macdes e documentos sobre os clientes em
incumprimento, permitindo as instituicoes
de crédito atualizar a informagdo disponivel;

- Promoveu o tratamento integrado da situa-
¢do dos clientes bancarios, tendo em consi-
deracdo as suas diversas responsabilidades
de crédito junto da instituicdo;

« Passou a envolver os fiadores no processo
de regularizacdo das situacBes de incumpri-
mento, ao obrigar as instituicBes de crédito a
informa-los, no prazo de 15 dias, do atraso no
pagamento das presta¢des pelos mutuarios.

Também as entidades de defesa dos consumido-
res consideram que a implementac¢dao do PERSI
teve um impacto positivo ao nivel da harmoniza-
¢do dos procedimentos adotados pelas institui-
¢Bes de crédito na negociagdo com os clientes
de solug¢Bes de regularizagdo do incumprimen-
to. Reconheceram ainda que a implementacao
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do PERSI aumentou a disponibilidade da maioria
das instituicbes de crédito para renegociar os
contratos de crédito em mora.

Algumas entidades de defesa dos consumido-
res afirmam, todavia, que continuam a detetar
algumas situacBes em que as instituicdes de
crédito ndo procedem a integracao dos clien-
tes no PERSI ou em que essa integra¢do ocor-
re fora dos prazos legalmente previstos.

Conhecimento da existéncia do PERSI por
parte dos clientes bancarios

As instituicdes de crédito consideram que os
clientes tém revelado razoavel conhecimento
da natureza do PERSI e dos direitos associa-
dos ao referido procedimento, considerando
que este conhecimento tem vindo a melhorar.

No entanto, as instituicdes de crédito apontam
que os clientes por vezes ndo colaboram na
disponibilizacdo das informac¢des e documen-
tos que Ihes sdo solicitados e que é comum os
clientes ndo pretenderem renegociar 0s con-
tratos de crédito na fase em que se processa o
PERSI, preferindo aguardar por uma melhoria
da sua situacdo financeira ou por pedir apoio
a familiares e amigos.

45,0 %

30,4 %

6,7 %
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procedimentos
internos

Maior rapidez na

de incumprimento

Processo de
gestdo das situagdes negociagdo com o0s
clientes em

Outros N&o houve melhorias

incumprimento

Notas: Questdo colocada as instituicBes: Que aspetos da vossa instituicdo foram melhorados ou aperfeicoados em resultado da

implementagdo do PERSI?

Resultados ponderados pela quota de cada institui¢do de crédito no mercado de crédito a particulares.
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As entidades de defesa dos consumidores
destacam o conhecimento insuficiente que os
funciondrios das instituicoes de crédito envol-
vidos no atendimento ao publico continuam
a evidenciar, pese embora reconhecam que
esta situagdo tem vindo a registar uma melho-
ria significativa.

Solu¢8es apresentadas pelas institui¢ées

As instituicBes de crédito que representam
cerca de 64 por cento do mercado do crédito
a particulares transmitiram que os acordos de
regularizacdo do incumprimento celebrados
com os clientes também ocorre fora do contex-
to do PERSI. Estes acordos sdo frequentemente
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celebrados numa fase prévia ao inicio do PERSI
(47,2 por cento) ou j& apds a sua conclusdo (17
por cento), o que inclui os acordos celebrados
no decurso de processo judicial™.

No que respeita aos acordos de regularizagdo
celebrados na vigéncia do PERS, as instituicdes
de crédito que representam 62,8 por cento do
mercado do crédito a particulares conside-
ram que tém sido eficazes, permitindo evitar a
reentrada dos contratos de crédito em mora.
O sucesso das medidas acordadas depende,
todavia, da manutenc¢do da situacao profis-
sional e financeira das familias e dos encar-
g0s assumidos junto de outras instituicbes de
crédito.
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Notas: Questdo colocada as instituicdes: Em que medida os clientes bancdrios tém evidenciado conhecimento da existéncia do PERSI?
Resultados ponderados pela quota de cada institui¢do de crédito no mercado de crédito a particulares.
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Notas: Questdo colocada as instituicdes: A maioria dos acordos de regularizacdo do incumprimento celebrados pela V. instituicdo

ocorre antes, durante ou apds o termo do PERSI?

Resultados ponderados pela quota de cada institui¢do de crédito no mercado de crédito a particulares.



As entidades de defesa dos consumidores
sugeriram, a este propésito, a definicdo de
regras mais precisas no processo negocial
das instituicdes de crédito com os clientes
no decurso do PERSI, prevenindo situacdes
de tratamento diferenciado entre os clien-
tes abrangidos. Defenderam também que o
prazo atualmente existente para os clientes
prestarem as informac8es e entregarem os
documentos solicitados pelas instituicdes de
crédito para a referida avaliacdo é reduzido,
levando a que um numero significativo de
processos seja, desnecessariamente, encer-
rado com fundamento na falta de colabora-
¢do dos clientes bancarios.
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Estas entidades sublinharam ainda que, por
vezes, as instituicBes de crédito tém em consi-
deracdo apenas uma solucdo de regularizagdo,
ndo se mostrando disponiveis para negociar
outras alternativas com o cliente bancario.

Aplicacdo do PERSI aos fiadores

O desconhecimento da natureza e dos obje-
tivos do PERSI poderd igualmente contribuir,
de acordo com as institui¢cSes de crédito, para
o reduzido nimero de processos abertos por
iniciativa dos fiadores'. Foi ainda salientado
que, na fase em que sdo interpelados para
pagamento da divida, a maioria dos fiadores
nao se sente responsavel pelo seu pagamen-
to, procurando que essa responsabilidade seja
assumida pelos mutuarios.

62,8 %

0,2 % 0,2 %

1 2 3
Nada eficaz

4 5
Muito eficaz

N&o aplicavel

Notas: Questdo colocada as instituigdes: Em que medida é que os acordos celebrados pela V. institui¢do no dmbito do PERSI tém sido
eficazes, permitindo evitar a reentrada dos contratos de crédito em mora?
Resultados ponderados pela quota de cada institui¢do de crédito no mercado de crédito a particulares.
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Notas: Questdo colocada as instituicdes: Com que frequéncia os fiadores solicitam um acordo de pagamento apds terem sido inter-

pelados para cumprimento do crédito?

Resultados ponderados pela quota de cada institui¢do de crédito no mercado de crédito a particulares.
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As entidades de defesa dos consumidores
consideram que o reduzido nimero de pro-
cessos PERSI envolvendo fiadores de contra-
tos de crédito resulta do facto de o acesso
ao referido procedimento depender, nestes
casos, da iniciativa do cliente. Salientam tam-
bém que os fiadores muitas vezes ndo conhe-
cem os direitos que lhes assistem no ambito
do PERSI.

1.1.3. Sugestdes para promover a eficacia do
regime geral do incumprimento

A maioria das instituicBes de crédito sustenta
que o quadro legal e regulamentar aplicavel
ao PARI e ao PERSI é adequado e que deve
ser promovido junto dos clientes. No entanto,
algumas instituicdes de crédito entendem que
certos aspetos do regime geral poderdo ser
aperfeicoados ou simplificados.

Relativamente ao PARI, as instituicdes de cré-
dito defenderam, entre outros aspetos, a pos-
sibilidade de solicitar aos clientes a entrega de
documentos adicionais sempre que necessa-
rio para comprovar a existéncia de risco de
incumprimento. Defenderam ainda a isencao
de taxas e emolumentos com conservatorias,
de impostos e outras despesas incorridas
perante terceiros em virtude da formalizagdo
de acordos com os clientes no ambito do PARI.

Por seu turno, as entidades de defesa dos
consumidores defenderam, designadamente,
a definicdo de prazos para as instituicdes de
crédito avaliarem a situacdo dos clientes no
ambito do PARI e o alargamento do prazo pre-
visto para os clientes disponibilizarem as infor-
macd8es e os documentos solicitados para efei-
tos de avaliacdo da sua capacidade financeira.

No que respeita ao PERSI, as instituicBes de
crédito defendem que qualquer alteragdo
legislativa ou regulamentar que venha a ser
introduzida devera ser devidamente pondera-
da, atentas as dificuldades inerentes a readap-
tacdo dos seus sistemas e procedimentos.

N&o obstante, as instituicdes de crédito iden-
tificaram alguns aspetos que poderiam con-
tribuir para reforcar a eficacia do referido

procedimento, apresentando as seguintes
sugestdes de alteracdo.

Relativamente ao inicio do PERSI, as institui-
¢Bes de crédito sugeriram, designadamente, a
definicdo de um prazo Unico para a integracao
dos clientes, de modo a evitar diferengas ao
nivel dos procedimentos das instituicdes de
crédito. Propuseram ainda o alargamento do
prazo estabelecido para comunicar ao cliente
bancario o inicio do PERSI, nas situagdes em
que o referido procedimento tem origem na
sequéncia da entrada em mora de clientes
gue alertaram previamente para o risco de
incumprimento®3,

Ao nivel do processo de negociacao, as institui-
¢Bes de crédito defenderam a implementacéo
de uma logica de cliente em vez da atual logica
assente no contrato de crédito. Esta alteracdo
visa envolver no PERSI a andlise de todas as
responsabilidades do cliente junto da institui-
¢do. Foi ainda sugerida a inclusao dos fiadores
no processo negocial dos mutuarios.

Ja no que se refere a extingdo do PERSI, as ins-
tituicbes de crédito sugeriram, entre outros
aspetos, a alteracdo da norma que prevé a
extingdo do PERSI no termo do prazo de 90
dias apés o seu inicio, no sentido de clarifi-
car que o processo negocial pode continuar
apos este prazo, ndo havendo necessidade
de acordo formal entre as partes para a sua
prorrogacao.

As entidades de defesa dos consumidores
que participaram na consulta publica também
identificaram areas de melhoria no ambito do
PERSI.

Relativamente ao inicio do PERSI, as referidas
entidades sustentaram, por exemplo, a elimi-
nacao da necessidade de solicitacdo pelos fia-
dores que pretendem aceder ao referido pro-
cedimento. No ambito do processo negocial,
defenderam ainda o alargamento do prazo
para os clientes disponibilizarem as informa-
¢Bes e os documentos solicitados e a fixacdo
de critérios a observar pelas instituicdes de
crédito na avaliagdo da capacidade financeira
dos clientes.



1.2. Supervisao do regime geral do
incumprimento'™

Em 2014, o Banco de Portugal prosseguiu a
avaliagdo da implementagdo do regime geral
do incumprimento com base nos dados quan-
titativos reportados pelas instituicbes de crédi-
to sobre os contratos abrangidos pelo PERSI.
Este reporte, efetuado em cumprimento de
normas regulamentares do Banco de Portugal,
permite também fiscalizar a atuacdo das insti-
tuicbes de crédito, complementando a super-
visdo efetuada a partir da analise de reclama-
¢Bes apresentadas pelos clientes bancarios e
da realizacdo de ac¢Bes de inspecdo junto das
instituicBes de crédito.

1.2.1. Caraterizacao dos processos PERSI
iniciados e concluidos

Desde a entrada em vigor do regime geral do
incumprimento, em 1 de janeiro de 2013, até
ao final de 2014, as instituicBes de crédito ini-
ciaram um total de 1 502 238 processos PERSI,
relativos a 1 088 847 contratos de crédito.

Cerca de 44 por cento dos referidos processos
(662 635) tiveram inicio em 2014, envolvendo
um total de 505 380 contratos de crédito, com
um montante total em divida de cerca de 5,7
mil milhdes de euros e um racio de incumpri-
mento de 5,1 por cento. O elevado nimero
de processos PERSI iniciados em 2013, face
a 2014, encontra justificacdo no facto de,

Avaliacdo dos regimes do incumprimento

aquando da entrada em vigor do regime geral,
no dia 1 de janeiro de 2013, terem sido auto-
maticamente integrados neste procedimento
0s contratos de crédito que registavam incum-
primento com durac¢ao superior a 30 dias™.
Esta circunstancia condiciona, assim, a com-
para¢do dos dados relativos aos dois anos de
vigéncia do regime geral.

Do numero de contratos de crédito integra-
dos no PERSI em 2014, 17 por cento esta-
vam enquadrados no regime do crédito a
habitacdo e outros créditos hipotecario e
83 por cento eram contratos de crédito aos
consumidores. Em contrapartida, no que se
refere aos montantes em divida associados
a cada tipo de crédito, a estrutura € inversa,
sendo 80 por cento de crédito a habitacdo
e outros créditos hipotecarios e 20 por cen-
to de crédito aos consumidores, atendendo
a que os contratos de crédito a habitacéo
tém valores médios significativamente mais
elevados.

No segmento de crédito a habitacdo e outros
créditos hipotecarios foram iniciados, em
2014, 123 594 processos PERSI, relativos a
88 158 contratos de crédito, envolvendo um
montante total em divida de cerca de 4,6 mil
milhdes de euros e um racio de incumprimen-
to de 1,7 por cento.
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Caixa 6 | Indicadores de implementa¢do do PERSI | Impacto dos procedimentos
internos instituidos pelas instituicées de crédito

Na analise dos indicadores da implementa-
¢do do PERSI importa ter em considera¢do as
diferencas existentes entre os procedimentos
adotados pelas instituicdes de crédito aquan-
do daintegracdo dos clientes e, bem assim, na
extin¢ao deste procedimento.

Inicio do PERSI

O regime geral do incumprimento obriga as ins-
tituicBes de crédito a integrarem os clientes ban-
carios no PERSI entre os 31 e os 60 dias seguin-
tes ao inicio do incumprimento. Dentro desta
moldura temporal definida pelo legislador, as
instituicoes de crédito sdo livres para estabelecer
internamente 0 momento em que procedem a
integracao dos clientes no PERSI. Assim, enquan-
to algumas instituicBes de crédito ddo inicio ao
PERSI logo ap0s os 31 dias de incumprimento,
outras apenas integram no referido procedimen-
to os clientes que permanecem em situagdo de
incumprimento até aos 60 dias.

A diferenca de procedimentos adotados pelas
instituicoes de crédito neste ponto podera ter
uma influéncia significativa nos resultados da
implementa¢do do PERSI. Com efeito, os pro-
cessos PERSI iniciados logo apds os 31 dias de
incumprimento abrangem, naturalmente, um
numero elevado de situa¢8es de atraso no paga-
mento gue resultam de mero esquecimento ou
de dificuldades pontuais dos clientes. Por este
motivo, as instituicbes de crédito que optam por
iniciar o PERSI aos 31 dias de incumprimento
registam, tipicamente, um numero mais eleva-
do de processos abertos e um volume superior
de processos concluidos na sequéncia do paga-
mento dos valores em mora. Pelo contrério, as
instituicdes de crédito que optam por iniciar o
PERSI junto aos 60 dias de incumprimento afas-
tam a aplicacdo deste procedimento a um con-
junto significativo de situagdes, seja porque 0s
clientes regularizaram entretanto os pagamen-
tos em falta, seja porque celebraram um acordo
com a instituicdo de crédito tendo em vista essa
regularizagdo.

Extingdo do PERSI

As instituicdes de crédito apenas podem
extinguir o PERSI quando se verifique uma das
situagdes previstas na lei. Com exce¢do dos
Casos em que a instituicdo de crédito e o clien-
te chegam a um acordo para a regularizacao
do incumprimento, a extingdo do PERSI, com
base em qualquer dos outros fundamentos,
so se torna eficaz com a sua comunicagdo ao
cliente’. Assim, ainda que se verifigue uma
das situa¢Bes que, de acordo com a lei, legi-
timam a extingdo do PERSI, as instituicdes de
crédito podem optar por prosseguir as nego-
ciagBes com os clientes no ambito do referido
procedimento.

Relativamente a esta matéria, o Banco de
Portugal tem vindo a constatar que, enquan-
to algumas instituicdes de crédito extinguem
0 PERSI imediatamente apds a verificacdo de
um dos fundamentos previstos na lei (por
exemplo, a ndo colaboracdo do cliente ban-
cario - refletida na ndo entrega atempada
dos documentos solicitados pela instituicao
de crédito para efeitos de avaliacdo da sua
capacidade financeira ou no termo do prazo
de 90 dias previsto para a conclusdo do pro-
cesso), outras institui¢cdes de crédito, nas mes-
mas circunstancias, ponderam a possibilidade
de dar seguimento ao processo negocial com
os clientes no ambito do PERSI, o que, natural-
mente, se reflete nos resultados obtidos pelas
varias instituices de crédito



Em 2014 foram concluidos 118 214 processos
PERSI, relativos a 77 266 contratos de crédito a
habitacdo ou outros créditos hipotecarios, que
apresentavam um montante total em divida de
cerca de 4,1 mil milhdes de euros e um racio
de incumprimento de 1,2 por cento. No final
de dezembro, encontravam-se em fase de
analise ou negociacdo 21 629 processos PERSI
envolvendo contratos de crédito a habitagdo e
outros créditos hipotecarios.

Avaliacdo dos regimes do incumprimento

Dos processos PERSI que foram concluidos em
2014, 60,2 por cento conduziram a regulariza-
cdo das situagdes de incumprimento, seja por
via do pagamento pelos clientes dos montan-
tes em mora, seja em resultado da celebracao
de um acordo entre as partes com vista a essa
regularizagdo.

Quadro 11.1.2.1 = PERSI | Processos iniciados, em analise e concluidos | Crédito a
habitacdo e outros créditos hipotecarios | 2013-2014

Processos

Contratos®

2013

2014 2013

1.°Sem. 2.°Sem. Total

2013 2014 e

1°Sem. 2°Sem. Total 2014

Processos PERSI iniciados

Ndmero 124440 57215 181655

Montante total
(milhdes de euros)®

Racio de incumprimento®© - - -

Processos PERSI
em analise@

Ndmero - 16249 -

Processos PERSI concluidos

Numero 103850 61556 165406

Montante total
(milhdes de euros)

Racio de incumprimento - - -

Dos quais:

Processos PERSI concluidos
com regularizagdo do
incumprimento® (nimero)

35389 34127 69516

Pagamento dos

28 226
montantes em mora

30032 58258
Obtengdo de um acordo

entre as partes® /163

4095 11258

Processos PERSI concluidos
com regulariza¢do do
incumprimento / Processos
PERSI concluidos

341% 554% 420%

61305 62289 123594 147450 88158 200156

7876,7 4579,7 10604,5

4,9 % 1.7 % 4,1 %

- 21629 - - - -

57913 60301 118214 131201 77266 178540

6973,1 40955 9508,6

53 % 1.2% 42 %

35616 35582 71198 - - -

31953 32662 64615 - - -

3663 2920 6583 - - -

61,5% 590% 60,2% - - -

(a) O total de contratos integrados no PERSI ndo reflete as situacdes em que o mesmo contrato de crédito € integrado no PERSI mais do
que uma vez. Por esse motivo, 0 niimero de contratos integrados no PERSI difere do nimero de contratos abrangidos por este procedi-

mento extrajudicial.

(b) O montante total corresponde a soma do montante em divida em situagdo regular com o montante em incumprimento (vencido).
(c) Rdcio entre 0 montante em incumprimento (vencido) e o montante total.

(d) Valores no final do perfodo.

(e) Processos concluidos por um dos seguintes motivos: pagamento dos montantes em mora, renegociagdo do contrato de crédito,
consolidacdo de créditos, refinanciamento do contrato de crédito, concessao de um empréstimo adicional para pagamento das

prestacdes, dacdo em cumprimento.

() Renegodiacdo; consolidacdo de créditos; refinanciamento; concessdo de empréstimo adicional para pagamento de prestacdes; dacao

em cumprimento.

&)
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No segmento de crédito aos consumidores, montante total em divida de cerca de 1,1 mil
as instituicdes de crédito iniciaram, em 2014,  milh8es de euros e um racio de incumprimen-
539 041 processos PERSI, relativos a 417 222 to de 18,8 por cento.

contratos de crédito, que apresentavam um

Quadro 11.1.2.2 = PERSI | Processos iniciados, em analise e concluidos | Crédito aos
consumidores | 2013-2014

Processos Contratos@®
2013 2014 2013
2013 2014 e
1.°Sem. 2.°Sem. Total 1.°Sem. 2.°Sem. Total 2014

Processos PERSI iniciados

Ndmero 455148 202800 657948 253756 285285 539041 570823 417222 888691

Montante total - - - - - - 1950,2 11294 27214

(milhdes de euros)®

Racio de incumprimento© - - - - - - 251% 188% 235%
Processos PERSI em andalise®

Ndmero - 67306 - - 98138 - - - -

Montante total

(milhdes de euros)

Racio de incumprimento
Processos PERSI concluidos

Ndmero 366838 223804 590642 255448 252761 508209 503517 374541 789060

Montante total - - - - - - 1728,0 1014,7 24325

(milhGes de euros)

Récio de incumprimento - - - - - - 260% 143% 202%

Dos quais: 108138 90498 198636 113441 113514 226955 - - -

Processos PERSI concluidos
com regularizagdo do
incumprimento® (ndmero)

Pagamento dos montantes 87252 79959 167211 102360 104138 206498 - - -
em mora (nimero)

Obtencdo de um acordo 20886 10539 31425 11081 9376 20457 - - -
entre as partes”(nimero)

Processos PERSI concluidos 295% 404% 336% 444% 449% 447 % - - -
com regulariza¢do do

incumprimento / Processos

PERSI concluidos

(a) O total de contratos integrados no PERSI ndo reflete as situacdes em que o mesmo contrato de crédito é integrado no PERSI mais do
que uma vez. Por esse motivo, 0 niimero de contratos integrados no PERSI difere do nimero de contratos abrangidos por este procedi-
mento extrajudicial.

(b) O montante total corresponde a soma do montante em divida em situagdo regular com o montante em incumprimento (vencido).
(c) Rdcio entre 0 montante em incumprimento (vencido) e o montante total.

(d) Valores no final do perfodo.

(e) Processos concluidos por um dos seguintes motivos: pagamento dos montantes em mora, renegociacdo do contrato de crédito,
consolidacdo de créditos, refinanciamento do contrato de crédito, concessdo de um empréstimo adicional para pagamento das
prestacBes, dagdo em cumprimento.

(f) Renegociacdo; consolidacdo de créditos; refinanciamento; concessdo de empréstimo adicional para pagamento de prestacdes; dacdo
em cumprimento.



A maior parte dos contratos de crédito aos
consumidores abrangidos pelo PERSI, em
2014, eram relativos a cartdo de crédito (51 por
cento), seguindo-se o crédito pessoal (24,2 por
cento) e as facilidades de descoberto (13,9 por
cento). O crédito automével representou ape-
nas 6,5 por cento.

Em 2014, as instituicdes de crédito concluiram
508 209 processos PERSI, relativos a 374 541
contratos de crédito aos consumidores, com
um montante total em divida de cerca de mil
milhdes de euros e um racio de incumprimen-
to de 14,3 por cento. No final de dezembro,
encontravam-se em fase de andlise ou nego-
ciagdo 98 138 processos PERSI envolvendo
contratos de crédito aos consumidores.

A proporc¢do de processos PERSI que foram
conclufdos na sequéncia da regularizacdo das
situagdes de incumprimento ou da celebragdo
de um acordo de regularizacdo entre as partes
foi, no segmento de créditos aos consumido-
res, de 44,7 por cento.

Crédito automovel
6,5 %

Crédito pessoal
24,2 %
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1.2.2. Motivos para a extingdo do PERSI

Em 2014, verificou-se uma reducdo da propor-
¢do de processos PERSI concluidos com fun-
damento na falta de acordo entre as institui-
¢Bes de crédito e os clientes bancarios, quer
no segmento do crédito a habitacdo e outros
créditos hipotecarios (de 46,7 por cento, em
2013, para 31,9 por cento, em 2014), quer no
crédito aos consumidores (de 59,8 por cen-
to, em 2013, para 49,8 por cento, em 2014).
Esta redugdo foi sustentada, sobretudo, pelo
aumento da propor¢do de processos PERSI
que foram concluidos na sequéncia do paga-
mento dos montantes vencidos e Nndo pagos.
Em sentido contrario, a propor¢do de proces-
sos concluidos em virtude da incapacidade
financeira dos clientes bancarios para regu-
larizarem o incumprimento ou em resultado
da sua declaracdo de insolvéncia registou, em
20714, um ligeiro aumento face a 2013.

Cartdo de crédito
51,0 %

Linha de crédito
43%

Facilidade de descoberto
13,9 %

)

Grafico 11.1.2.2
PERSI

| Distribuicao
dos contratos

de crédito aos
consumidores
integrados no
PERSI, por tipo
de crédito | 2014
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Grafico 11.11.2.3
PERSI | Motivos
de extingcdo
| 2013-2014

Quadro 11.1.2.3 < PERSI | Procedimentos na regularizacdo do incumprimento | 2014@

Crédito Crédito aos
hipotecario  consumidores Total
Renegociagdo do contrato de crédito (nimero) 6246 12925 19171
Montante renegociado (milhGes de euros) 226,0 38,7 264,7
Consolidagdo de créditos (nimero) 39 2424 2463
Montante consolidado (milhdes de euros) 0,34 10,36 10,69
Refinanciamento (nimero) 24 3734 3758
Montante refinanciado (milhées de euros) 0,69 21,37 22,05
Empréstimo adicional para pagamento de prestagdes (nimero) 259 1384 1643
Montante do crédito (milhGes de euros) 1,43 8,82 10,25
Dagdo em cumprimento (ndmero) 77 40 117
Por memodria: Niimero de contratos 4707 16 096 20803

(a) No presente quadro é apresentado o nimero de solugdes acordadas, podendo haver mais do que uma solugdo por contrato.

Em 2014, as instituicdes de crédito e os clien-
tes bancarios acordaram na renegociacdo dos
contratos de crédito em 19 171 processos
PERSI, envolvendo um montante total rene-
gociado de 264,7 milhdes de euros. Destes
processos, 6246 tiveram por objeto contratos
de crédito a habita¢do e outros créditos hipo-
tecarios, com um montante renegociado de
226 milhdes de euros, e 12 925 respeitaram
a contratos de crédito aos consumidores, com
um montante renegociado de 38,7 milhdes

Crédito hipotecario

de euros. No crédito aos consumidores, o
recurso ao refinanciamento do contrato de
crédito, adotado em 3734 processos, envol-
vendo um montante refinanciado de cerca de
21,4 milhdes de euros, e a consolidagdo de
créditos, acordada em 2424 processos, envol-
vendo um montante total consolidado de cer-
ca de 10,4 milhdes de euros, constituiram a
segunda e terceira solu¢Bes mais acordadas
no ambito do PERSI.

Crédito aos consumidores

100% 1 102 % s 0P 52 % 43 %
90 % - ' 90 % -
80% - 319% 0% ]
70% A 46,7 % 7% 1 - 498%
60% - 21%  60% - s
50 % 2% sow
(| 4
0% 1.2 %
40 % - e 40% A a0 40%
30% A sago 0% 53%
20% 35 % 20% A ) 40,7 %
0% - 0% AR
0% - 0%

2013

2014

] Pagamento dos montantes em mora

W Incapacidade financeira do diente bancério / Insolvéncia

W Qutros motivos

2013 2014

Celebracdo de um acordo entre as partes
M Falta de acordo entre as partes



No que se refere a renegociacdo de contra-
tos de crédito a habitagdo e outros créditos
hipotecarios, as instituicBes de crédito e os
clientes bancarios acordaram na introduc¢do
de periodos de caréncia de capital e/ou juros
em 3313 processos. Nos contratos de crédito
aos consumidores, o alargamento do prazo

Avaliacdo dos regimes do incumprimento

do contrato e o diferimento de capital para a
ultima prestacdo foram as altera¢8es mais fre-
guentemente acordadas nas renegociagdes
efetuadas ao abrigo do PERSI, tendo-se veri-
ficado, respetivamente, em 6281 e 5509 pro-
cessos PERSL.

Quadro 11.1.2.4 < PERSI | SolucBes acordadas nos processos renegociados | 2014@

)

Crédito Crédito aos

hipotecario consumidores Total

Spread / Taxa de juro 293 4516 4809
Prazo 869 6281 7150
Periodo de caréncia de capital (e / ou juros) 3313 774 4087
Diferimento de capital para Ultima prestagdo 349 5509 5858
Outras condi¢ées® 3915 1740 5655
Por memoéria: Niimero de contratos 4351 8730 13081

(a) As renegociagdes conjugam, por vezes, mais do que uma das solucdes indicadas no presente quadro.
(b) Esta categoria abrange, designadamente, planos de pagamento para a regularizacdo de prestacdes vencidas, alteracdes do regime
de taxa de juro e alteracdes de titularidade.

Caixa 7 | Indicadores do incumprimento de clientes bancarios | Diferencas
metodolégicas entre a informacao recolhida no @mbito dos regimes
de incumprimento e da Central de Responsabilidades de Crédito

Com vista a fiscalizacdo e avaliagdo da imple-
mentacdo dos regimes do incumprimento,
0 Banco de Portugal recebe mensalmente
das instituicdes de crédito informagdo sobre
o0 numero e os montantes de contratos em
incumprimento e em situacao regular e ain-
da sobre os contratos de crédito integra-
dos no PERSI e no Regime Extraordinario do
Incumprimento®. Os dados obtidos tém sido
publicados pelo Banco de Portugal nos relaté-
rios de supervisao comportamental.

Por outro lado, o Banco de Portugal publica no
Boletim Estatistico outros indicadores relativos ao
incumprimento, baseados nainformacdo mensal-
mente reportada pelas institui¢des financeiras a
Central de Responsabilidades de Crédito (CRC)™.

A informac¢do que consta na CRC permite o
apuramento de indicadores sobre endividamen-
to e incumprimento dos particulares e, dentro
destes, das familias.

Os indicadores apurados a partir do reporte dos
regimes de incumprimento e a partir da CRC
ndo sdo diretamente comparaveis, pois existem
diferencas metodoldgicas entre estas duas fon-
tes. Nesta caixa explicam-se essas diferencas.

Instituicdes abrangidas

Os dados da CRC tém como base a informa-
¢do reportada por bancos, caixas de crédito
agricola mutuo, instituicbes financeiras de
crédito, sociedades de factoring, sociedades
de locagdo financeira, sociedades financeiras
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para aquisi¢Bes a crédito e outras sociedades
financeiras®, enquanto a informacdo recolhi-
da no ambito dos regimes do incumprimento
abrange as instituicdes de crédito habilitadas a
efetuar operacées de crédito em Portugal, nos
termos do Regime Geral das InstituicBes de
Crédito e Sociedades Financeiras, nao incluin-
do por isso informacdo sobre sociedades
financeiras para aquisicGes a crédito e outras
sociedades financeiras.

Tipo de contrato de crédito

A fiscalizacdo dos regimes do incumprimento
suporta a recolha de informagdo sobre os con-
tratos em vigor, isto &, os contratos de crédito
que ndo tenham sido resolvidos nem se encon-
trem em fase de execu¢do judicial, enquanto a
CRC considera todos os créditos cujas obriga-
¢Bes se mantém exigiveis, independentemen-
te dos respetivos contratos se encontrarem
ou ndo em vigor, no sentido anteriormente
referido.

Apuramento por contrato / por devedor

No ambito da CRC, o Banco de Portugal apu-
ra informacdo sobre o nUmero de devedores
e montantes em divida, enquanto no ambito
da fiscalizacdo dos regimes do incumprimento
recolhe informacao sobre o nimero de contra-
tos em situagdo regular e em incumprimento
e respetivos montantes, resultando em discre-
pancias significativas entre nimero de devedo-
res e de contratos. Por exemplo, no caso do
crédito aos consumidores, em que frequente-
mente o devedor tem mais do que um crédito
desta tipologia, os resultados produzidos ten-
dem a ser bastante distintos.

Tipo de cliente

Os indicadores publicados pelo Banco de
Portugal com base na CRC relativos as familias
incluem os empresarios em nome individual
(ENI). Dado que este reporte é efetuado deve-
dor a devedor e os ENI podem deter simulta-
neamente créditos enquadrados no setor das

familias e enquanto ENI, existem contratos
relativos a empresas (por exemplo, contratos
de locacdo financeira, desconto de titulos, fac-
toring, financiamentos a atividade empresarial
ou equiparada e avales e garantias bancarias)
enquadrados nos créditos as familias.

Por seu turno, no reporte relativo aos regimes
do incumprimento esta questdo ndo se coloca,
pois o reporte é feito por contrato, conside-
rando apenas os que foram contratados por
clientes particulares no setor das familias.

Conceito de incumprimento

Na CRC sdo reportados os saldos de crédito
vencido, cujo apuramento esta dependente
de normas contabilisticas e do periodo de
tempo a partir do qual as instituicdes con-
sideram um crédito vencido. Este facto ndo
invalida que as instituicdes possam, se assim
0 entenderem, reportar a informagdo de cré-
dito vencido imediatamente apds o incum-
primento. No entanto, nos dados recolhidos
para efeitos de fiscalizacdo dos regimes do
incumprimento, um contrato considera-se
em incumprimento logo apds o ndo paga-
mento de uma presta¢do, na totalidade ou
em parte.

Categorias de crédito

A CRC baseia-se exclusivamente numa légica
de contas contabilisticas, enquanto o repor-
te dos regimes de incumprimento é feito com
base em categorias de crédito. Desta forma,
0 enquadramento designadamente dos cré-
ditos conexos e outros créditos com garan-
tia hipotecaria na CRC estd dependente da
maneira como as instituicdes os classificam
sob o ponto de vista contabilistico, o que pode
ajudar a justificar diferencas face a informa-
¢do recolhida para efeitos de avaliacao dos
regimes de incumprimento, em que a classi-
ficagdo segue os regimes de crédito habituais
e as categorias do crédito aos consumidores.



1.2.3. Fiscalizagdo do regime geral do
incumprimento

Na fiscalizagdo do regime geral de preven-
¢do e gestao do incumprimento, o Banco de
Portugal realizou a¢cdes de inspecdo as institui-
¢Bes e procedeu a andlise de reclamac8es dos
clientes bancarios.

Acles de inspecao

Em 2014, o Banco de Portugal realizou um
total de 16 a¢des de inspecdo, dirigidas a 8
instituicoes de crédito, para fiscalizar o cum-
primento do regime geral do incumprimento.

Nas acBes de inspe¢do desenvolvidas junto
das instituicdes, o Banco de Portugal fiscali-
zou, entre outros, os seguintes aspetos:

- Disponibilizagdo ao balcdo de informacao
sobre os direitos e os deveres dos clien-
tes bancarios ao abrigo do regime geral do
incumprimento;

« Conformidade dos procedimentos internos
das instituicBes de crédito com as exigén-
cias do regime geral do incumprimento no
ambito do PARI e do PERSI;

« Cumprimento das normas relativas ao
comissionamento no ambito do incumpri-
mento de contratos de crédito;

- Conformidade da informacdo reportada ao
Banco de Portugal®' sobre os contratos de
crédito abrangidos pelo PERSI.

No ambito das inspe¢des a distancia, foi ainda
verificado o cumprimento do dever de publi-
cacdo nos sitios de internet das instituicGes de
crédito de informacdo sobre a prevencdo e a
regularizacdo do incumprimento de contratos
de crédito.

Na sequéncia das a¢des de inspecdo, o Banco
de Portugal emitiu 147 determinacdes especifi-
cas, dirigidas a 5 instituices de crédito, exigin-
do a correcdo das irregularidades detetadas.

Reclamagdes

Em 2014, deram entrada no Banco de Portugal
1 099 reclamacdes de clientes bancarios rela-
tivas ao regime geral do incumprimento, das
quais 788 incidiram sobre o PERSI e 311 sobre
o PARI. As principais matérias reclamadas

Avaliacdo dos regimes do incumprimento

neste ambito sdo descritas, na caixa 20 do
capitulo IV deste relatério (Reclamacgdes sobre
os regimes do incumprimento).

Na sequéncia da analise de reclamacdes rece-
bidas sobre o regime geral do incumprimento,
0 Banco de Portugal emitiu 7 determina¢fes
especificas, com origem em 11 reclamacdes,
apresentadas contra 3 instituicGes de crédito.
As determinacBes especificas resultaram da
verificacdo das seguintes infracdes:

« N&o comunicacdo aos clientes bancarios
integrados no PERSI, no prazo de 30 dias,
do resultado da avaliacdo a sua capacidade
financeira ou das soluc¢Bes de regularizagao
propostas?;

« N&o apresentacdo pelas instituicdes de cré-
dito, no ambito do PERSI, de todas as solu-
¢Bes consideradas vidveis e adequadas com
vista a alcangar a regularizacao extrajudicial
das situa¢des de incumprimento?;

 Insuficiente fundamentacdo do motivo de
extingdo do PERSI comunicado aos clientes
bancarios?;

» Ndo adocao do PARI apds alerta do cliente
bancario para a existéncia de uma situacao
de risco de incumprimento, designadamen-
te quanto a prestacdo de informagdo e a
avaliacdo da sua capacidade financeira®.

A andlise de reclamac@es deu, ainda, origem
a instauracdo de 28 processos de contraorde-
nacao, envolvendo 131 reclamagdes contra 12
instituicdes de crédito. Os processos de con-
traordenacdo resultaram da verificagdo das
seguintes infracoes:

« Ndo integracdo dos clientes bancarios no
PERSI até aos 60 dias subsequentes ao ini-
cio do incumprimento?s;

+ Incumprimento do prazo de 30 dias apds
o0 inicio do PERSI para avaliar a capacidade
financeira dos clientes e comunicar-lhes o
resultado dessa avaliagdo, apresentando,
quando viavel, solu¢bes de regularizagdo?;

+ Violacdo das garantias de que os clientes
bancarios beneficiam na vigéncia do PERSI,
designadamente no que respeita a proibi-
¢do de resolucdo dos contratos de crédito
com fundamento em incumprimento?,
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Caixa 8 | Regularizacdo do incumprimento de contratos de crédito a habitacdo
e outros créditos hipotecarios no PERSI e no regime extraordinario

O quadro legal e regulamentar do incumpri-
mento contempla dois procedimentos distin-
tos para a regularizacao do incumprimento de
contratos de crédito a habita¢do: o PERSI e o
regime extraordinario?.

Na avaliacdo do impacto da implementacdo
do PERSI e do regime extraordinario, importa
ter em consideragdo que os referidos procedi-
mentos sdo complementares entre si, confe-
rindo aos clientes bancarios diferentes niveis
de protec¢do. Em especial, o Banco de Portugal
considera importante salientar as seguintes
diferencas:

- Iniciativa do procedimento

As instituicBes de crédito estdo obrigadas
a iniciar o PERSI relativamente a todos o0s
clientes que se mantenham em mora no
cumprimento das suas obrigacdes entre o
31.°e 0 60.° dia subsequentes ao ndo paga-
mento de uma prestac¢do. Pelo contrario, o
acesso ao regime extraordindrio depende
da iniciativa dos clientes bancarios, através
da apresentacdo de um requerimento junto
da instituicdo de crédito, e da demonstra-
¢do do preenchimento de um conjunto de
condi¢cBes de aplicabilidade.

- Limite temporal de acesso

Ao contrario do PERSI, que se aplica ape-
nas a contratos de crédito que ndo tenham
sido resolvidos pela instituicdo de crédito
e que ndo se encontrem em fase de exe-
cuc¢do judicial, o regime extraordinario per-
mite 0 acesso por parte de clientes que o

requeiram até ao final do prazo para a opo-
Sicdo a execucdo ou, caso ndo tenha havido
lugar a reclamacbes de créditos por outros
credores, até a venda executiva do imével
que garante o crédito a habitacdo. Deste
modo, existem situa¢des de incumprimen-
to que ndo sdo abrangidas pelo PERSI e que
podem beneficiar do regime extraordinario.

O deferimento do requerimento de acesso
ao regime extraordinario tem como efeito a
suspensdo do processo executivo que este-

Ja em Ccurso.

Avaliacdo e apresentacao de propostas

O PERSI ndo estabelece critérios a observar
pelas instituicBes de crédito na avaliacao
da capacidade financeira dos clientes nem
quanto ao tipo de solu¢des que as insti-
tuicbes de crédito devem apresentar aos
clientes. O regime extraordinario obriga as
instituicoes de crédito a proporem um pla-
no de reestruturacdo se o agregado familiar
dos clientes se enquadrar na taxa de esfor-
co definida por lei. Se a taxa de esforco do
agregado familiar ndo permitir a apresen-
tagdo de um plano de reestruturagdo, o
regime extraordinario define ainda que as
instituicdes de crédito, apds solicitagdo do
cliente, devem apresentar uma outra solu-
¢do que tenha como efeito a extingdo par-
cial ou integral da divida®. Algumas situa-
¢Bes de incumprimento, que ndo sejam
suscetiveis de acordo de regularizagdo no
ambito do PERSI, podem, assim, encontrar
uma solugdo no regime extraordinario.
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Quadro C.8.1 * Crédito a habitacdo e outros créditos hipotecarios | Regulariza¢do do
incumprimento no ambito do PERSI e do regime extraordinario | 2014

2013 2014 Total
Regime geral - PERSI
Processos PERSI iniciados 181 655 123 594 305 249
Processos PERSI conclufdos 165 406 118 214 283620
Processos PERSI concluidos com regularizagéo 69516 71198 140714
do incumprimento®
Processos PERSI concluidos com regularizagéo 42,0 % 60,2 % 49,6 %
do incumprimento / Processos PERSI concluidos
Regime extraordinario
Requerimentos de acesso deferidos 361 133 494
Processos de regime extraordinario concluidos 271 155 426
Processos de regime extraordinario concluidos 161 97 258
com regularizagdo do incumprimento
Processos de regime extraordinario concluidos 59,4 % 62,6 % 60,6 %
com regularizagdo do incumprimento / Processos concluidos
Total
Processos iniciados (processos PERSI iniciados + requerimentos 182016 123727 305743
de acesso ao regime extraordinario deferidos)
Processos concluidos (processos PERSI concluidos + processos 165677 118 369 284 046
de regime extraordinario conclufdos)
Processos concluidos com regulariza¢do do incumprimento 69 677 71295 140972
Processos concluidos com regularizagdo do incumprimento 42,1 % 60,2 % 49,6 %

/ Processos concluidos

(a) Processos concluidos por um dos seguintes motivos: pagamento dos montantes em mora, renegociagdo do contrato de crédito,
refinanciamento do contrato de crédito, concessdo de um empréstimo adicional para pagamento das prestacdes, dacao em cumprimento.

Em termos globais, as instituicBes de crédito
e os clientes bancarios encetaram, em 2014,
123 727 processos negociais com vista a regu-
larizagdo do incumprimento de contratos de
crédito a habitagao e outros créditos hipote-
carios, abrangendo os processos PERSI e os
processos de regime extraordinario. Durante
0 ano de 2014 os processos concluidos repre-
sentam cerca de 96 por cento dos processos
iniciados neste ano.

Em 2074, a implementa¢do dos regimes do
incumprimento permitiu a regularizagdo das
situagdes de incumprimento em 71 295 situa-
¢Bes, 0 que representa 60,2 por cento do total
de processos que foram concluidos neste ano,
percentagem claramente superior a registada
em 2013.
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2. Avaliacao do regime extraordinario

do incumprimento

O regime extraordindrio de protecéio de devedo-
res de crédito a habita¢do em situa¢do econo-
mica muito dificil confere aos clientes bancdrios
que solicitem a sua aplica¢do e que demonstrem
preencher as respetivas condi¢bes de acesso um
conjunto de direitos e garantias adicionais relati-
vamente ao PERSI.

2.1. Atividade desenvolvida pela
Comissao de Avaliacao do Regime
Extraordinario

A avaliagdo de impacto da implementacdo do
regime extraordinario de protecdo de devedo-
res de crédito a habitacdo em situacdo econé-
mica muito diffcil compete a uma comisséo de
avaliacdo (“Comissdo de Avaliagdo”) constitui-
da por um presidente (nomeado pelo Ministro
das Financas), pela Diretora-Geral da Direcdo-
Geral do Consumidor (nomeada pelo Ministro
da Economia), por representantes do Banco
de Portugal (Secretario), da Comissdo do
Mercado de Valores Mobiliarios e da Associagdo
Portuguesa de Bancos e pela DECO, em repre-
senta¢do dos consumidores (por indicagdo da
Direcdo-Geral do Consumidor, apés ouvidas
as associacOes relevantes)?.

No exercicio das suas competéncias, a Comissao
de Avaliacdo apresentou a Assembleia da
Republica e ao Governo dois relatérios de ava-
liacdo do impacto da implementacdo deste regi-
me, em 25 de novembro de 2013 e em 27 de
fevereiro de 2014, respetivamente. No primeiro
destes relatérios, a Comissdo de Avaliacdo apre-
sentou um conjunto de boas praticas que, na
sua perspetiva, deveriam ser observadas pelas
instituicdes de crédito no ambito da implemen-
tacdo do regime extraordinario, as quais foram
posteriormente transmitidas ao mercado pelo
Banco de Portugal®2

Na sequéncia da apreciacdo dos relatérios da
Comissdo de Avaliagdo do Regime Extraordinario
e da sua audicdo, a Assembleia da Republica
veio a introduzir alterac8es ao regime extraordi-
nario, através da Lei n.° 58/2014, de 25 de agos-
to, que entrou em vigor em 24 de setembro.
Conforme se descreve em maior detalhe no
Capitulo 1, as alteracBes introduzidas visaram,
sobretudo, flexibilizar as condi¢Bes de acesso
ao regime pelos clientes bancarios e consagra-
ram as boas praticas aprovadas pela Comissdo
de Avaliacao do Regime Extraordinario.

2.2. Supervisao do regime
extraordinario

Em 2014, o Banco de Portugal fiscalizou a
implementacdo do regime extraordinario,
através da avaliagdo dos dados quantitativos
reportados pelas instituicdes de crédito sobre
0s contratos de crédito com requerimento
de acesso ao regime extraordinario®, da ana-
lise de reclamagdes dos clientes bancarios e
da realizagdo de a¢Bes de inspec¢do junto das
institui¢des.

2.2.1. Contratos de crédito com requerimen-
to de acesso ao regime extraordinario

Desde a entrada em vigor do regime extraordi-
nario, em 10 de novembro de 2012, até ao final
de 2014, os clientes bancarios apresentaram
um total de 2452 requerimentos de acesso ao
regime, relativos a 2171 contratos de crédito,
distribuidos por 20 instituictes de crédito.
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Quadro 11.2.2.1 * Regime extraordinario | Requerimentos de acesso | 2013-2014

Requerimentos de acesso Contratos
q de crédito®
2014 Total Total % de
2013@  Jan. Out. 2013 2013 contratos
- - Total g g de crédito
Set. Dez 2014 2014
Requerimentos de acesso 1830 400 222 622 2452 2171 -
(20 instituicdes)
N.° de requerimentos em analise® 35 - 32 - - - -
Requerimentos indeferidos 1434 316 176 492 1926 1654 77 %
Requerimentos deferidos 361 79 54 133 494 485 23 %
Contratos de crédito a habitagdo 211 55 40 95 306 299 -
Outros contratos de crédito 150 24 14 38 188 186 -
Processos concluidos 271 118 37 155 426 - -
Com regularizaggo do 161 80 17 97 258 - -
incumprimento
Processos conclufdos com
regularizacdo do incumprimento 594 %  678%  459% 626 % 60,6 % - -

/ Processos concluidos

(a) Inclui o perfodo de 10 de novembro a 31 de dezembro de 2012.

(b) O total de contratos de crédito ndo reflete as situacdes em que o mesmo contrato de crédito é objeto de mais do que um requeri-

mento de acesso.
(c) Valores no final do perfodo.

Em 2014, foram apresentados 622 reque-
rimentos de acesso, 0 que representa uma
reducdo de 66 por cento face a 201334 Todavia,
no ultimo trimestre de 2014, refletindo as alte-
racdes ao regime extraordinario introduzidas
por lei a partir do final de setembro, verificou-
-se um aumento de 66,5 por cento no nimero
médio mensal de requerimentos recebidos
pelas instituicdes de crédito face ao nimero
médio mensal nos primeiros nove meses de
2014. Dos requerimentos recebidos nos Ulti-
mos trés meses de 2014, dois sdo referentes
a fladores que solicitaram o acesso ao regime
extraordinario.

No ano de 2014, as instituicBes de crédito
indeferiram 492 requerimentos de acesso,
pelo ndo preenchimento das condi¢cbes de
acesso legalmente previstas. Desde o inicio
do regime extraordinario foram indeferidos
1926 requerimentos de acesso, relativos a
1654 contratos de crédito (77 por cento dos
contratos de crédito com requerimento de
acesso).

Nos primeiros nove meses de 2014, o prin-
cipal motivo invocado para o indeferimen-
to dos requerimentos de acesso ao regime
extraordinario foi a ndo entrega, pelos clientes
bancarios, dos documentos comprovativos
do preenchimento das condi¢bes de acesso
(27,2 por cento), seguido do ndo preenchi-
mento da condicdo relativa a reducdo signifi-
cativa (i.e. igual ou superior a 35 por cento) do
rendimento anual bruto do agregado familiar
(25,3 por cento).

No Ultimo trimestre de 2014, com a flexibiliza-
¢do das condi¢des de acesso introduzida pela
lei que alterou o regime, registou-se uma redu-
¢do da proporcdo de indeferimentos devidos
a ndo entrega de documentacdo e a redugdo
do rendimento anual bruto, face aos primeiros
nove meses do ano.

Em 2014, as instituicdes de crédito deferiram
133 requerimentos de acesso. Desde o inicio
do regime foram deferidos 494 requerimentos
de acesso, relativos a 485 contratos de crédito
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(23 por cento dos contratos de crédito com
requerimento de acesso.

Dos requerimentos de acesso deferidos em
2014, 38 respeitam a contratos de crédito
ndo abrangidos pelo regime extraordindrio.
Os contratos de crédito cujos requerimentos
de acesso foram deferidos em 2014 apresen-
tavam um montante em divida em situacdo
regular de cerca de 7 milhdes de euros e um

montante de crédito vencido de cerca de 699
mil euros, o que corresponde a um racio de
incumprimento de 9,1 por cento.

Em 2014, 62,6 por cento dos processos con-
cluidos no ambito do regime extraordinario
conduziram a celebra¢do de um acordo entre
a instituicdo de crédito e o cliente bancario
para a regularizacdo do incumprimento, o que
compara com 59,4 por cento no ano de 2013.

Quadro 11.2.2.2 + Regime extraordinario | Requerimentos de acesso deferidos

| 2013-2014
. Montante em Montante em Réacio de
. Requerimentos _. ~ ) ; ) ;
Periodo deferidos situagdo regular incumprimento incumprimento
(EUR) (A) (EUR) (B) (C) = (B/[A+B])

2013@ 361 16 747 999 2 087 056 111 %
2014 Jan. - Set. 79 4365 935 469 033 9,7 %

Out. - Dez. 54 2 646 180 229 809 8,0 %

Total 2014 133 7012115 698 842 9,1 %
Total 2013-2014 494 - - -
Total de contratos de crédito 485 23298 769 2760403 10,6 %
(a) Inclui o perfodo de 10 de novembro a 31 de dezembro de 2012.

Jan. - Set. Out. - Dez.

1.6 %

29 %

2,5%
2,9 %

57 %

7,9 %

10,4 %

M Art. 5.° (1-a) - Reducdo do rendimento inferior ao limite legal

Art. 8.° (4) - Cliente ndo entrega documentagdo

W Art. 5.° (1-b) - Taxa de esforgo do crédito a habitacdo inferior ao limite legal

(
(
(
1 Art. 4.° (c) - Valor patrimonial superior ao limite legal
W Art. 4.° (a) - Nao é habitagdo pr6pria permanente

(

12 Art. 4.° (d) - Fiadores ndo cumprem os requisitos

0,6 %
1,7 %
34 %
1,7 %
2,8 %

e 18,2 %

12,5 % 97 %

M Art. 5.° (1-d) - Patriménio imobilidrio superior ao limite legal
111 Art. 5.° (1-e) - Rendimento anual bruto superior ao limite legal
M Art. 4.° - N3o € contrato de crédito a habitacdo

Art. 5.° (1-a) - Situacdo de desemprego ndo se verifica
M Art. 5.° (1-¢) - Patriménio financeiro superior ao limite legal

1= Qutros motivos

(a) 0 indeferimento dos requerimentos de acesso pode resultar da ndo verificagdo, em simultaneo, de vdrias condigdes de acesso. Para
efeitos da presente andlise, considerou-se apenas o motivo de indeferimento tido como principal.



2.2.2. Solugbes acordadas no ambito do
regime extraordinario

Em 2014 foram concluidos 155 processos ao
abrigo do regime extraordinario, dos quais
97 processos conduziram a celebracdo de
um acordo entre a instituicdo de crédito e

Avaliacdo dos regimes do incumprimento

o cliente bancério para a regularizacdo do
incumprimento. Face ao ano de 2013, veri-
ficou-se um aumento da proporg¢do de pro-
cessos concluidos com a celebracdo de um
acordo entre as partes para a regularizagdo
do incumprimento.

Quadro 11.2.2.3 < Regime extraordinario | Solu¢bes acordadas e processos extintos

| 2013-2014
2013 2014

Processos concluidos com acordo 161 97
Contratos de crédito renegociados 145 90
Também com empréstimo adicional 49 27
Empréstimos adicionais (apenas) 2 2
Dagdo em cumprimento 14 4
Alienacdo do imével a FIIAH 0 1
Processos concluidos sem acordo 110 58
Cliente recusa aplicagdo de "medidas substitutivas" 75 34
Outros motivos 35 21
N&o aplicagdo de medidas substitutivas (outros encargos sobre o imovel) 0 3
Total de contratos abrangidos 271 155

A aplicagdo do regime extraordinario resultou
na renegociacdo de 90 contratos de crédito,
representando um montante total renegociado
de cerca de 4 milhdes de euros. Relativamente
a 27 das referidas renegociacées, as institui-
¢Bes de crédito e os clientes bancarios acor-
daram, complementarmente, a celebra¢do de
um empréstimo adicional para pagamento de
prestacgoes.

Alintroducdo de perfodos de caréncia de capital
foi uma solucdo incluida em 65,6 por cento das

renegociacBes acordadas, surgindo, por vezes,
conjugada com outras solu¢des, designada-
mente o alargamento do prazo do contrato.

Em 4 processos de regime extraordinario hou-
ve lugar a dagdo em cumprimento do imdvel
hipotecado, sendo que, em todos esses €asos,
a dacdo teve como efeito a extin¢do integral
da divida. Verificou-se ainda a alienagdo de um
imével a um fundo de investimento imobiliario
para arrendamento habitacional (FIIAH).
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2.2.3. Fiscalizacdo do regime extraordinario
do incumprimento

Na qualidade de entidade responsavel pela fis-
calizacdo do regime de protecao de devedores
de crédito a habitacdo em situagdo econémi-
ca muito dificil, o Banco de Portugal fiscalizou
a implementacdo do regime extraordinario
do crédito a habitacdo através da realizagdo
de a¢des de inspecdo as instituicdes de cré-
dito e da andlise de reclamac8es dos clientes
bancarios.

Acdes de inspecao

O Banco de Portugal realizou, em 2014, 45
acoes de inspecdo, dirigidas a 15 instituicoes
de crédito, para fiscalizar o cumprimento do
regime extraordinario, das quais 20 foram ins-
pecdes “cliente mistério” e as restantes foram
credenciadas junto dos servicos centrais das
instituicoes de crédito.

As acbes de inspec¢do incidiram, em espe-
cial, sobre os seguintes aspetos do regime
extraordinario:

» Informagdo prestada ao cliente relativamen-
te ao regime extraordinario e aos procedi-
mentos a adotar para efeitos de acesso;

- Tratamento e andlise dos requerimentos de
acesso apresentados pelos clientes bancarios;

« Conformidade das propostas apresentadas
aos clientes bancarios;

« Conformidade da informacdo reportada ao
Banco de Portugal®.

Na sequéncia das a¢des de inspecdo, o Banco
de Portugal emitiu, em 2014, 16 recomen-
dacdes, dirigidas a 13 instituicbes de crédi-
to, com vista a melhoria dos procedimentos
internos instituidos, designadamente quanto
a prestacao de informagdo aos clientes e ao
tratamento dos requerimentos de acesso ao
regime.

Reclamacdes

O Banco de Portugal recebeu, ao longo de
2014, um total de 27 reclamac8es sobre o
regime extraordinario do incumprimento. As
principais matérias reclamadas neste ambito
sdo descritas na caixa 20 do capitulo IV deste
Relatorio (Reclamagdes sobre os regimes do
incumprimento).
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3. Atividade da Rede de Apoio ao Consumidor

Endividado (RACE)

A Rede de Apoio ao Consumidor Endividado (RACE)
é constituida por um conjunto de entidades reco-
nhecidas pela Dire¢do-Geral do Consumidor, apds
parecer do Banco de Portugal, que, a titulo gratui-
to, prestam informagdo, apoio e aconselhamento

aos clientes bancdrios em risco de incumprimen-
to ou em mora no cumprimento de contratos de
crédito, em especial no dmbito dos procedimentos
criados pelo regime geral e pelo regime extraordi-
ndrio do incumprimento.

Caixa9 | Rede de Apoio ao Consumidor Endividado
(Texto preparado pela Direcdo-Geral do Consumidor)

A Rede de Apoio ao Consumidor Endividado foi
criada pelo Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de
outubro, que veio estabelecer um conjunto de
medidas destinadas, por um lado, a prevenir o
incumprimento dos clientes bancarios e, por
outro, a promover a regularizacdo das situaces
de incumprimento de contratos celebrados com
consumidores quando estes se revelem inca-
pazes de cumprir os compromissos financeiros
assumidos perante instituicdes de crédito.

A Rede visa combater as assimetrias de informa-
¢do e de conhecimentos entre as instituicdes de
crédito e os consumidores que se encontram
numa situagao de risco de incumprimento ou de
mora No pagamento da prestacdo. A sua fungdo
é "..informar, aconselhar e acompanhar o clien-
te bancario que se encontre em risco de incum-
prir as obriga¢cBes decorrentes de contrato de
crédito celebrado com uma instituicdo de crédi-
to ou que, em virtude da mora no cumprimento
dessas obrigacdes, se encontre em processo de
negociacdo com a instituicdo de crédito.”

Prestando apoio no contexto dos procedimentos
do PARI e do PERS, as entidades que comp8em
a Rede obedecem a um conjunto de principios,
tais como, o principio de independéncia, o prin-
cipio da legalidade, o principio da transparéncia
e o principio da gratuitidade o que significa que
0 apoio concedido esta isento de encargos para
os clientes bancarios.

Em funcionamento desde maio de 2013, a Rede
integra atualmente as seguintes 21 entidades

que foram reconhecidas pela Direcdo-Geral do
Consumidor apos parecer do Banco de Portugal:

« Municipio de S. Jodo da Pesqueira - regido
do Douro, norte do pais;

« Universidade de Aveiro - Aveiro e zonas
limitrofes;

« CIRIUS / GOEC - Centro de InvestigacBes
Regionais e Urbanas - ambito nacional;

« CIAB - Centro de Informag¢do, Media¢do e
Arbitragem de Consumo - Minho e parte de
Tras os Montes e Alto Douro;

» Associagdo Reagir para Mudar - area
metropolitana de Lisboa;

« Servico de Defesa do Consumidor do Instituto
da Saude e Assuntos Sociais da Madeira -
IPRAM - Regido Auténoma da Madeira;

« APUSBANC Consumo - Associa¢gdo Portu-
guesa de Usuarios de Servicos Bancarios -
ambito nacional;

» CICAP - Centro de Informacdo de Consumo
e Arbitragem do Porto - drea metropolitana
do Porto;

« AMRT - Associa¢do de Melhoramentos e
Recreativo do Talude - concelho de Loures;

« Servico Jesuita aos Refugiados - Associagcdo
Humanitaria - area metropolitana de Lisboa;

« APOIARE - Associa¢do para Observacdo,
Investigacdo e Apoio na Reeducagdo em
Matéria de Endividamento - Lisboa e Porto;

« ATLAS - Cooperativa Cultural, CRL - area
metropolitana do Porto;
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« ENSINUS - Estudos Superiores - ambito
nacional;

« Servico de Informacdo e Apoio ao Consu-
midor da Cadmara Municipal de Beja - con-
celho de Beja;

» MEDIAR - Associacdo Nacional de Media-
¢do Sociocultural - area Metropolitana de
Lisbog;

- Junta de Freguesia de Agueda - concelho
de Agueda;

« APDC - Associacdo Portuguesa de Direito
do Consumo - distritos de Coimbra, Castelo
Branco, Leiria, Viseu e Guarda;

« Santa Casa da Misericérdia de Viseu - con-
celho de Viseu;

« Associacdo Centro de Arbitragem de Con-
flitos de Consumo de Lisboa - drea metro-
politana de Lisboa;

C. M. Oliveira de Azeméis

Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa
Santa Casa da Misericérdia de Viseu

APDC - Associagdo Portuguesa de Direito do Consumo
MEDIAR - Associag&o Nacional de Mediag&o Sociocultural
Junta de Freguesia de Agueda

Servigo de Informagdo e Apoio ao Consumidor de Beja
ENSINUS - Estudos Superiores

ATLAS - Cooperativa Cultural, CRL

APOIARE - Associagdo para Observagdo, Investigagdo e Apoio na Reeducagdo em Matéria
de Endividamento

Servigo Jesuita aos Refugiados - Associagdo humanitaria

AMRT - Associagéo de Melhoramentos e Recreativo do Talude

CICAP - Centro de Informag&o de Consumo e Arbitragem do Porto

APUSBANC Consumo - Associagdo Portuguesa de Usudrios de Servicos Bancarios
Servigo de Defesa do Consumidor da Madeira

Reagir para Mudar (ex-Fundag&o Agir Hoje)

CIAB - Centro de Informagéo, Mediagdo e Arbitragem de Consumo

CIRIUS / GOEC

Universidade de Aveiro

Municipio de S. Jodo da Pesqueira

« Municipio de Oliveira de Azeméis - conce-
Iho de Oliveira de Azeméis;

« ACRA - Associacdo dos Consumidores
da Regido Acores - Regido Auténoma dos
Acores.

As entidades que integram a Rede de Apoio
ao Consumidor Endividado remetem, com
periodicidade trimestral, a Direcdo-Geral do
Consumidor, a informacdo estatistica relativa
ao tratamento de pedidos de informagdo, de
apoio e de acompanhamento dos clientes ban-
carios, bem como informacao sobre a realiza-
¢do de acbes no ambito da formacdo financeira.

Apresentam-se os graficos relativos a atividade
desenvolvida no ambito da Rede, identifican-
do-se a entidade e o respetivo n.° de pedidos
de informac¢do / acompanhamento tratados.

Fonte: Dire¢do-Geral do Consumidor.
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A Rede de Apoio ao Consumidor Endividado  a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado
registou no primeiro semestre 3819 processos,  registou 9305 processos de informagdo /
tendo no segundo semestre registado 5486  acompanhamento dos clientes bancarios.
processos de acompanhamento. Em 2014,

Madeira

REDE DE APOIO
AOQ CONSUMIDOR

Fonte: Diregdo-Geral do Consumidor. ENDIVIDADO
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Notas
1. Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro, que entrou em vigor em 1 de janeiro de 2013.

2. Lein.*58/2012, de 9 de novembro, que entrou em vigor em 10 de novembro de 2012 e foi alterada pela Lei n. 58/2014, de 25 de agosto, em vigor
desde 24 de setembro.

3. Para uma descricdo pormenorizada do quadro legal e regulamentar do incumprimento ver as brochuras do Banco de Portugal sobre prevengdo
e gestdo do incumprimento de contratos de crédito celebrados com clientes bancérios particulares e o relatorio de supervisdo comportamental relativo
30 ano de 2013, disponiveis para consulta e download no Portal do Cliente Bancdrio.

4. Compete a0 Banco de Portugal avaliar o impacto da implementacdo do regime geral do incumprimento (gfr. Artigo 35, n.° 1). Adicionalmente, o0 Banco
de Portugal participa, na qualidade de secretdrio, na comissdo responsdvel pela avaliagdo do impacto do regime extraordindrio (Comissdo de Avaliagdo
do Regime Extraordindrio), que integra ainda membros em representa¢do ou nomeados pelo Ministro das Finangas (presidente), pelo Ministro da
Economia, pela Comissdo do Mercado de Valores Mobilidrios, pela Associagdo Portuguesa de Bancos e pela Direcdo-Geral do Consumidor (¢fr. Artigo 39,
n.°1). Aavaliacdo do trabalho desenvolvido pela Rede de Apoio ao Consumidor Endividado compete a Dire¢do-Geral do Consumidor (¢fr. Artigo 35, n.° 2
do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro).

5. No dmbito do acompanhamento da execucdo da Medida 2.16 do Programa de Assisténcia Econdmica e Financeira a Portugal, o Banco de Portugal
realizou, no primeiro semestre de 2013, um processo de consulta junto das associacdes do sector e de diversas entidades de defesa dos consumidores
sobre a avaliacdo da implementacdo do quadro legal e regulamentar do incumprimento. Os resultados da referida avaliagdo foram publicados na sintese
intercalar de atividades de supervisdo comportamental relativa ao primeiro semestre de 2013.

6. Através da Carta-Circular n.° 102/2014/DSC. Responderam ao referido questiondrio 147 instituicBes de crédito. Tendo sido convidadas a participar
com 0s seus comentarios no ambito da Consulta Pdblica n.° 2/2014, a APB — Associacdo Portuguesa de Bancos e a ASFAC — Associacdo de Instituigdes
de Crédito Especializado optaram por ndo remeter comentdrios préprios.

7. Consulta Pdblica n.° 2/2014 do Banco de Portugal. O Banco de Portugal recebeu comentdrios da Direcao-Geral do Consumidor, que recolheu a
avaliagdo de diversas entidades que integram a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado (RACE), da DECO — Associacdo Portuguesa para a Defesa do
Consumidor e do Mediador do Crédito.

8. Os resultados apresentados no presente ponto foram ponderados em funcdo da quota de cada instituicdo de crédito no mercado de crédito a parti-
culares (crédito a habitacdo e outros créditos com garantia hipotecdria e crédito aos consumidores). Para este efeito foi utilizada informagdo reportada
pelas instituicBes de crédito no ambito da Instrucdo n.° 8/2010.

9. 0 PARI ndo constitui um procedimento negocial com prazos e obrigacdes concretamente estabelecidas, conferindo, em comparacdo com o PERSI,
maior margem de liberdade as instituicBes de crédito na definido dos seus procedimentos internos. Esta circunstancia justifica que, ao contrdrio do
que acontece no PERSI, ndo seja exigido as instituicdes de crédito o reporte de informagdo sobre os contratos de crédito abrangidos pelo PARI. Assim, o
Banco de Portugal ndo dispde de indicadores quantitativos que Ihe permitam medir o impacto da atuacdo das instituicdes de crédito numa fase prévia
ao incumprimento.

10. Esta informacdo encontra-se sistematizada no Anexo | do Aviso n.° 17/2012.
11. Ver caixa 6.

12. Em 2013, houve um total de 584 processos PERSI envolvendo fiadores de contratos de crédito, tendo este nimero reduzido para apenas 56 em
2014. Recorda-se que, ao contrario do que sucede relativamente aos mutudrios, a integracdo dos fiadores no PERSI depende de solicitagdo a instituicdo
de crédito.

13. De acordo com o regime geral do incumprimento, o PERSI tem inicio sempre que o cliente bancdrio que alertou para o risco de incumprimento entre
efetivamente em mora no cumprimento das suas obrigacGes, devendo a instituicdo de crédito informar o cliente da sua integracdo no referido procedi-
mento no prazo maximo de cinco dias. O propésito da referida norma é o de, por um lado, incentivar as instituicdes de crédito a solucionar a situacdo dos
clientes numa fase prévia ao incumprimento e, por outro, o de incentivar a iniciativa dos préprios clientes em risco de incumprimento.

14. Ainformagdo quantitativa apresentada neste ponto foi reportada pelas instituigdes de crédito ao Banco de Portugal ao abrigo da Instrucdo n.® 44/2012.
Avariacdo de alguns indicadores de 2013 e do primeiro semestre de 2014, relativamente aos dados publicados no Relatdrio de Supervisdo Comportamental
de 2013 e na Sinopse de Atividades de Supervisio Comportamental de 2074, resulta da retificagdo posterior desses dados pelas instituicBes de crédito.

15. Cfr. Artigo 39, n.° 1 do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

16. Consideram-se contratos de crédito a habitacdo e outros créditos hipotecdrios, os contratos de crédito a habitacdo, os créditos conexos e 0s outros
créditos garantidos por hipoteca ou por outro direito sobre coisa imvel.

17. (fr. Artigo 17, n.% 1 a 4 do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

18. Através da Instrugdo n.° 44/2012.

19. Enquadrada pelo Decreto-lei n.® 204/2008 de 14 de outubro e pela Instrucdo n.° 21/2008.

20. Na CRC é inclufda informagdo sobre, por exemplo, a sociedade de titularizacdo de créditos Hefesto.
21. Ao abrigo da Instrucdo n.° 44/2012.

22. Artigo 15, n.° 4.

23. Artigo 16.

24. Artigo 17,n.°3.

25. Artigo 10 do regime geral do incumprimento e Artigo 3.%, n.° 3 do Aviso n.° 17/2012.

26. Artigo 14,n.° 1.
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27.Artigo 15,n.1,3 e 4.
28. Artigo 18 do Regime Geral do Incumprimento.

29. Recorda-se que o Banco de Portugal, através da Carta-Circular n.® 93/2012/DSC, transmitiu orientacdes as instituicdes de crédito relativamente
a articulagdo entre o PERSI e o regime extraordindrio.

30. Estdo em causa as designadas medidas substitutivas, que poderdo ser a dacdo em cumprimento do imdvel, a sua venda a um fundo de investimento
imobilidrio para arrendamento habitacional (FIIAH) ou a sua permuta por um imdvel de valor inferior.

31. Artigo 39, n.% 1.

32. Através da Carta-Circular n.° 98/2013/DSC.

33. Instrugdo n.° 44/2012.

34. Inclui o perfodo de 10 de novembro a 31 de dezembro de 2012.
35. Ao abrigo da Instru¢do n.® 44/2012.
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1. Informacdo financeira através
do Portal do Cliente Bancario
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3. Participa¢do no Plano Nacional
de Formacdo Financeira






A promogéo da informacdo e formacéo financei-
ra constitui um pilar da estratégia de supervisdo
comportamental do Banco de Portugal. A forma-
¢do financeira dos clientes melhora os respetivos
comportamentos, conhecimentos e a capacidade
de compreenséo dos produtos, permitindo uma
melhor utiliza¢do da informacdo financeira que
lhes é disponibilizada, potenciando a regula¢do

Acoes de informacao e formacao financeira

&)

dos deveres de informacdo. A formagéo finan-
ceira €, assim, complementar da regulacdo
dos mercados bancdrios de retalho, tornando-
-0 mais eficaz. Para esse efeito, o Banco de
Portugal desenvolve acdes de informacdo e for-
macdo financeira da populacdo, diretamente
ou integradas no Plano Nacional de Formag¢do
Financeira.

1. Informacao financeira através do Portal

do Cliente Bancario

No Portal do Cliente Bancério (PCB), o Banco
de Portugal disponibiliza informacdo sobre os
direitos e deveres dos clientes bancarios rela-
tiva a comercializacdo de produtos e servicos
bancarios.

Em 2014, o Portal do Cliente Bancério refletiu
as alteragbes mais relevantes do quadro nor-
mativo dos mercados bancarios de retalho.

Foram introduzidas altera¢8es de organizagao
da informacdo na pagina inicial do Portal do
Cliente Bancério, com o objetivo de melhorar
a navegagdo e 0 acesso aos contelidos mais
procurados, tendo sido criadas entradas dire-
tas para os produtos e servicos bancarios mais
comuns.

Para potenciar a informacdo ja disponibili-
zada através da publicagdo dos pregarios, o
Portal do Cliente Bancario passou a ser utili-
zado como canal de divulgacdo das comissoes
de manutencdo das contas de servicos mini-
mos bancarios, em 2014, e das comissdes de
manutencdo da conta base, ja em 2015, crian-
do assim espacos de comparacdo direta das
comissBes associadas a cada um destes tipos
de conta por instituicdo de crédito aderente.
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O Portal do Cliente Bancario passou também
a disponibilizar informacao sobre a evolugdo
do numero de contas de servicos minimos
bancarios ativas. Esta informagdo é atualiza-
da semestralmente com os dados reportados
pelas instituicBes de crédito, relativos a junho
e a dezembro de cada ano.

O Banco de Portugal passou ainda a divulgar
mensalmente no Portal do Cliente Bancario,
informacdo sobre os novos contratos de cré-
dito aos consumidores. Nesta nova pagina séo
divulgados o numero de contratos celebra-
dos em cada més e o respetivo montante de
crédito contratado, desagregados pelos tipos
de crédito aos consumidores para os quais 0
Banco de Portugal apura e divulga trimestral-
mente as taxas maximas. Com esta iniciativa, o
Banco de Portugal passou a disponibilizar com
maior frequéncia informacdo sobre as novas
operacBes de crédito aos consumidores, aten-
dendo a sua importancia para os agentes de
mercado, em particular para as instituicdes de
crédito e outras entidades que acompanham a
evolucdo deste mercado.

O Portal do Cliente Bancario passou, por
outro lado, a ser o canal exclusivo para divul-
gacdo da Sinopse de Atividades de Supervisao
Comportamental, onde se sistematiza a atua-
¢do do Banco de Portugal na fiscalizacdo dos
mercados bancarios de retalho durante o pri-
meiro semestre de cada ano.
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Comparativo de comissdes de conta de Servicos Minimos
Bancarios

As instituicdes de crédito que disporibilizem servicos minimos bancdrics (SMB) ndo podem. de acorda coma
lel (Decreto-Lei n.” 27-C/ 2000, de 10 de marco, na redacio emvigor), cobrar, por esses servicos,
COmisses, GesPasas OU OULIOS eNCArRos que, no i 1% do salirio
minimo nacional (€5,05 desde 2014).

Acobranca de comissdes, despesas ou outros encargos, pela prestacio de SMB designa-se. para efeito de
pregirio, por comissio de 30 de conta de SMB @ pode ser na Foheto de Comissdes e
Despesas do precirio das instituicdes de crédito aderentes.

wgirios.

Ma tabela abai o valr
de cridito aderentes de

nta de SMBS cobrada pelas

Comissie de manutengdo de conta SMB por Institulg o de crédite

Conta de Servigos Minimos Bancirios

Istitckcdo decrédito  compsso qalor  Acresce Ficha de Informa o
anual) Imposto Hormalizada
Banco BIC Portuguis 4,84 Imp. s#b (4%)  FIN
‘Banco 8P oc AN
Banco Comercial Portugués 4,800 Imp. el (45)  FIN
Banco Santander Totta 4666 Imp. selo (45)  FIN
Caixa Econdmica Montepia  4,64€ imp. s (45)  FIN
Geral
Catua Geralde Depdsitos 0 AN
Crédito Agricols 4,84 Imp. selo (4%)  FIN
Cradite Agricola Acores 4,85C Imp. selo (4%) PN
Hovo Banco 4,85C Imp. selo (4%} FIN
Fonte: precirio das instituices de crédito,
Aviso legal: A inf di: ilizada ¢ da bilidade das instit de crédito
a gue respeita.

http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/ContasdeDeposito/SMB/Paginas/ComparativoComissoes.aspx
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» Ficha de. i L .
n* 13372009,
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» Renegociacho & vendas Jan 2015/ Jan 2015/
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associadas k| e | soe nn(;nn Jln£l4
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» Publicidade Cridita Finsbdade Educacio, Saide, Energias
Pessoal Renoviveis & Locac bo Financeira de 24 180 138 +213,3% -57,4%
» Direftos e deveres Equipamantos
¥ Siwlador Outros Créditos Pesmcats {sem finalidade
3 Legilacho m;.lhr,mumouvn 25755 32979 17395 -16.9% 6.4%
» Perguntas fi ntes
_'" i Crédito Locagio Financedra ou ALD: novos T 3 W 27.8% %75
ot Mutomvel | ucda Financeira ou ALD: usados 192 W1 T -385% -5,8%
» Microcrédito
Comreserva de propriedade e outros: .
» SituiagBes de sobre- N 56 1S 3208 2998
endividamenta

‘Com reserva de propriedade ¢ outros:
uados

Cartdes de Crédito, Linhas de Crédite, Contas
Correntes Bancarias e Faciidades de Descoberto (1)

Total

4617 8571 5801 -11.7% 15,6%

~27.8% -15,2%
56482 118373 B9961  -24,0% 5.8%
P - Valbres provisdrios

de crédito sob a forma de facibidade de

1) A fi de

http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Credito/CreditoConsumidores/Paginas/EvolucaoCreditos.aspx
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Caixa 10 | Consultas ao Portal do Cliente Bancario

Em 2014, o ndmero de consultas ao Portal
do Cliente Bancario registou um aumento de
11 por cento face a 2013, mantendo-se a traje-
téria de crescimento que se verifica desde a sua
criagdo, em 2008. Foram registadas um total de
3 379 612 consultas a paginas do PCB, o que
se traduz numa média diaria de 9259 acessos.

As paginas associadas a produtos bancarios
continuam a destacar-se pelo ndmero de

visitas (942 928) que, face a 2013, registaram
um aumento de cerca de 20 por cento. Nestas
paginas evidencia-se a inclusdo, desde marco,
de uma area relativa as comissdes aplicadas as
contas de servicos minimos bancarios e desde
dezembro, de uma area onde se publica men-
salmente informacdo sobre o mercado dos
novos contratos de crédito aos consumidores
reportados pelas instituicoes de crédito’.

Grafico C.10.1 * PCB | Evolu¢do do nimero de acessos | 2012-2014
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Grafico C.10.2 « PCB | Evolucdo das visitas aos contetidos por temas | 2012-2014
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Nas paginas relativas a produtos bancarios
verificou-se também um aumento da procu-
ra de temas relacionados com transferéncias,
débitos diretos e cartbes. Nas transferéncias
salienta-se um grande aumento no numero
de consultas a pagina que identifica os dados
necessarios para efetuar uma transferén-
cia, em virtude da necessidade de identifi-
cacdo do /IBAN pelas novas regras da SEPA.
No entanto o maior nimero de visitas con-
tinua a verificar-se na pagina das perguntas
frequentes e na pagina sobre prazos de exe-
cucdo de transferéncias. Nos débitos diretos
registou-se um aumento significativo na pagi-
na das perguntas frequentes, no seguimento
das alteracBes ao regime SEPA, e no caso dos
cartBes destaca-se o maior nimero de visitas
a pagina das perguntas frequentes e a pagina
que distingue os tipos de cartdes bancarios.

Acoes de informacao e formacao financeira

O nUmero de visitas a paginas associadas aos
servicos do Banco de Portugal aumentou seis
por cento comparativamente a 2013, desta-
cando-se 0 aumento das consultas as paginas
associadas a responsabilidades de crédito,
nomeadamente a pagina que descreve 0s
canais para obtencdo do mapa de responsabi-
lidades de crédito.

Em contrapartida, os servicos do Banco de
Portugal associados a reclamacdes regista-
ram uma queda de seis por cento no ano de
2014, em linha com a evolu¢do registada no
numero reclamac¢des apresentadas ao Banco
de Portugal contra instituicbes de crédito.
Evolucdo semelhante verificou-se no nimero
de consultas a andlise de reclamac8es no PCB,
um servico que permite conhecer a fase de
tratamento em que se encontra uma reclama-
¢do apresentada.

Grafico C.10.3 « PCB | Visitas as paginas de servicos do Banco de Portugal | 2012-2014
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1.1. Resposta a pedidos de informacao
de clientes bancarios

O PCB disponibiliza um conjunto alargado de
servicos ao publico, onde se destaca a pos-
sibilidade de os clientes bancarios enviarem
pedidos de informag¢do com duvidas sobre a
regulacdo dos produtos e servicos bancarios.
A resposta a pedidos de informacao é, sempre
que possivel e na generalidade dos casos, efe-
tuada através do encaminhamento para con-
teudos especificos do PCB, visando incentivar
a sua consulta.
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Em 2014, o Banco de Portugal recebeu 2644
pedidos de informacdo, a que corresponde
uma reducdo de 7,7 por cento face ao nume-
ro de pedidos recebidos em 2013. Todavia, 0
numero de pedidos entrados em 2014 situou-
-se praticamente ao nivel dos pedidos de
informacdo recebidos no ano de 2012. Cerca
de 92 por cento dos pedidos de informacdo
de 2014 foram recebidos através do PCB, em
linha com a proporcdo registada nos dois anos
anteriores.
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O decréscimo do numero total de pedidos
de informacdo verificado em 2014 deveu-se,
sobretudo, a diminui¢cdo das duvidas e ques-
tBes sobre produtos e servicos bancarios,
0 que podera estar associado a uma maior
estabilidade do quadro normativo. Neste ano,
foram recebidos 1276 pedidos de informacado
sobre produtos e servigos bancarios (-24,4 por
cento face a 2013), que corresponderam a
48 por cento do total de pedidos de informa-
¢do entrados.

Em 2014, foram recebidos 669 pedidos de infor-
macdo sobre os servicos do Banco de Portugal
(-9,3 por cento face a 2013), que corresponde-
ram a cerca de 25 por cento do total.

Em contrapartida, em 2014 observou-se um
aumento de 59,2 por cento dos pedidos de
informacdo respeitantes a outros assuntos, que
incluem temas relacionados com a prevencao
da fraude e matérias da competéncia de outras
entidades. Foram recebidos 699 pedidos de
informacdo relativos a outros assuntos, corres-
pondendo a um peso de 27 por cento no total
de pedidos de informacdo entrados em 2014.

Outros assuntos
26,4 %

Servigos do

Banco de Portugal
253 %

Acoes de informacao e formacao financeira

A reduc¢do do numero de pedidos de informa-
¢do sobre produtos e servicos bancarios foi
generalizada a todos os produtos e servicos:
contas de depdsito (-16,9 por cento), crédito a
habitacdo (-35,9 por cento), crédito aos consu-
midores (-20,4 por cento), crédito a empresas
(-36,9 por cento) e instrumentos de pagamen-
to (-23,9 por cento).

Em 2014, os temas relativos a contas de depé-
sitos continuam a ser 0s mais questionados
pelos clientes bancarios.

No caso dos pedidos de informacgdo sobre cré-
dito a habita¢do e crédito aos consumidores,
a sua evolugdo deveu-se, em parte, a redu-
cdo, face a 2013, de cerca de 28 por cento do
numero de pedidos de informacéo referentes
aos regimes do incumprimento, que entraram
em vigor no ano anterior2,

1 Responsabilidades de crédito, 15,4 %
M ReclamacBes, 4,1 %

1 Notas e moedas, 2,5 %

M Inibicdo do uso do cheque, 1,6 %
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Quadro I11.1.1.1 « Pedidos de informagdo | Evolugdo por tipo de produto e servico
bancario | 2013-2014

NuUmero de pedidos Distribuicdo percentual
2013 2014 Variacao (%) 2013 2014 Variacao (p.p.)
Contas de depdsito 614 510 -16,9 % 36,4 % 40,0 % 3,6
Crédito a habitacdo 435 279 -359 % 25,8 % 21,9 % -39
dos quais: Regimes 69 50 -27,5% 4,1 % 0,0% 4,1
do incumprimento
Crédito aos consumidores 284 226 -20,4 % 16,8 % 17,7 % 0,9
dos quais Regimes 72 52 -27,8% 43 % 0,0% 4,3
do incumprimento
Crédito a empresas 65 41 -36,9 % 39 % 32% -0,6
Instrumentos de pagamento 289 220 -239 % 17,1 % 17,2 % 0,1
Total 1687 1276 -24,4 % 100,0 % 100,0 % -
700 - m 2012
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Acoes de informacao e formacao financeira

Caixa 11 | Temas mais frequentes nos pedidos de informacdo de clientes bancarios

Contas de depésito

Entre os assuntos suscitados pelos clientes
bancarios neste ambito, salientam-se as ques-
tBes sobre as condi¢des acordadas com as
instituicbes de crédito para a movimentagao
de contas de depdsito (incluindo contas em
nome de titulares falecidos) e situacbes de
inibicdo de movimentacdo de conta, nomea-
damente em caso de penhora; a possibilidade
de as instituicBes de crédito solicitarem deter-
minados elementos de identificagdo e outras
informag¢des aquando da realizacdo de movi-
mentos em conta, para efeitos do disposto
no Aviso n.° 5/2013 do Banco de Portugal; as
condi¢cbes de abertura de contas de depdsito,

compreendendo questdes sobre a possibilida-
de de as instituicBes de crédito recusarem a
abertura de uma conta de depdsito a ordem
e sobre os montantes minimos exigidos para
a abertura dessa conta; os procedimentos
adotados pelas instituicBes de crédito para o
encerramento de contas bancérias, nomeada-
mente sobre os prazos para encerramento e
eventuais custos associados; a possibilidade
de as instituicBes de crédito cobrarem comis-
sdes associadas a conta de depdsito, em espe-
cial as comissdes de manutencdo de conta e
0s montantes exigidos a esse titulo; e a dispo-
nibilizacdo de documentacdo, informagdes e
extratos bancarios aos clientes.

Grafico C.11.1 « Pedidos de informacdo | Evolucdo dos principais temas de contas
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Crédito a habitacdo

Em 2014, receberam-se questdes relativas as
modificacbes do contrato de crédito a habi-
tacdo decorrentes da alteracdo da titularida-
de do contrato, nomeadamente em caso de
divorcio, separagdo judicial de pessoas e bens
ou morte e o impacto dessas alteragdes nas
condi¢bes financeiras do contrato de crédito a
habita¢cdo, em particular no que se refere aos

encargos do crédito; a outras altera¢Bes das
condi¢bes do empréstimo, como 0 seu prazo
e a data de cobranca das prestac8es; e sobre
matérias especificas aos regimes do incum-
primento3 Destacam-se também as duvidas
sobre o clausulado dos contratos de crédito,
nomeadamente sobre as altera¢8es das con-
dicdes do contrato de crédito a habita¢ao, por
exemplo ao nivel dos encargos.

Grafico C.11.3 ¢ Pedidos de informacdo | Evolu¢do dos principais temas de crédito

a habitacdo | 2012-2014
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Crédito aos consumidores

Os pedidos de informacdo relativos a recusa
de crédito e avaliacdo de solvabilidade conti-
nuam a abarcar questdes relativas a possibili-
dade de as institui¢es de crédito recusarem
a concessdo de crédito e as condic¢des exigi-
das pelas mesmas para a referida concessao,
no ambito da avaliagdo da solvabilidade do
cliente bancario. Em relacdo aos pedidos de
informacdo sobre cobranca de valores em

Acoes de informacao e formacao financeira

divida, os clientes bancarios suscitam ques-
tdes que recaem, nomeadamente, sobre a
determinacdo do valor em divida e o montan-
te exato das prestacbes do contrato de cré-
dito, os procedimentos utilizados pelas insti-
tuicdes de crédito e por entidades por estas
contratadas para a cobranca dos valores em
divida e os mecanismos existentes para o
pagamento dos valores em divida por inicia-
tiva dos clientes bancarios.

Grafico C.11.5 « Pedidos de informacdo | Evolu¢do dos principais temas de crédito

aos consumidores | 2012-2014
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Crédito a empresas

No ambito do crédito a empresas, merecem
especial aten¢do as questdes referentes a pres-
tacdo de garantias, em particular, por solicitagao
da instituicdo de crédito no ambito da restrutu-
racdo de um contrato de crédito, a desvincula-
¢do dos garantes e os efeitos decorrentes de
uma eventual recusa da instituicdo de crédito
e a admissibilidade desta recusar a entrega
dos relatérios de avaliagdo de bens dados em
garantia; aos procedimentos utilizados pelas
instituicGes de crédito para a cobranga dos valo-
res em divida e a possibilidade de renegociagao

do contrato de crédito em caso de risco de
incumprimento ou de incumprimento efetivo; e
a admissibilidade de cobranca de comissdes e
encargos associados ao empréstimo e os mon-
tantes exigidos a esse titulo.

Instrumentos de pagamento

Relativamente aos pedidos de informacdo
sobre transferéncias, verifica-se que se man-
tém questdes sobre os prazos para a dispo-
nibilizacdo dos valores transferidos, sobre as
comissBes que podem ser cobradas pelas ins-
tituicdes e sobre o cumprimento de instrucdes

Grafico C.11.7 * Pedidos de informacdo | Evolu¢do dos principais temas de crédito

a empresas | 2012-2014
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de transferéncias dadas pelos clientes pelos
prestadores de instrumentos de pagamento.
A possibilidade de revogacao de ordens de
transferéncias transmitidas aos prestadores
de instrumentos de pagamento é um assunto
também suscitado pelos clientes bancarios.

Nos cheques, as questdes recairam sobre a recu-
sa da atribuicdo de cheques aos seus clientes,
0s prazos para disponibilizacao dos fundos titu-
lados por cheques e a cobranga de comissdes.

Relativamente aos débitos diretos, destacam-se
os pedidos de informagdo sobre a admissibilida-
de de cobranca de valores numa autorizagdo de

Acoes de informacao e formacao financeira

débito em vigor, a possibilidade de reembolso
de valores previamente debitados e o cancela-
mento / inativacdo de autorizagdes de débito
direto. Realcam-se também os pedidos de infor-
macao relacionados com a implementac¢do do
modelo de pagamentos SEPA, em especial com
a criagdo dos Débitos Diretos SEPA.

Em matéria de cartBes, salientam-se as dulvi-
das sobre 0s mecanismos de segurancga na uti-
lizagdo de cartGes, as situagdes de potenciais
fraudes, o bloqueio / captura de cartdes e a
cobranca de comissdes.

Grafico C.11.9 * Pedidos de informacdo | Evolu¢do dos principais temas de
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Caixa 12 | Pedidos de informacao sobre os regimes geral e extraordinario

do incumprimento

Em 2014, o Banco de Portugal continuou a
receber pedidos de informacgdo respeitantes
ao regime geral de prevencdo e gestdo do
incumprimento de contratos de crédito e ao
regime extraordinario de protecao de mutua-
rios de crédito a habitacdo em situagédo econé-
mica muito dificil, embora o nimero de pedi-
dos de informacéo se tenha reduzido em cerca
de 28 por cento face a 2013, ano em que 0s
regimes entraram em vigor.

Dos 102 pedidos de informacdo dirigidos ao
Banco de Portugal sobre situa¢fes de incum-
primento no ano de 2014, 89 por cento (94 por

cento em 2013) incidiram sobre o regime geral,
cujo ambito de aplicacdo abrange a generali-
dade dos contratos a particulares de crédito a
habitacdo e crédito a consumidores, e 11 por
cento (6 por cento em 2013) estavam relaciona-
dos com o regime extraordinario, que abrange
apenas os contratos de crédito enquadrados
no regime do crédito a habitacdo.

Dos pedidos de informagdo sobre o regime
geral do incumprimento, 65 por cento incidi-
ram sobre o PERSI, 24 por cento sobre o PARI
e 11 por cento recairam simultaneamente
sobre o PERSI e o PARI.

Quadro C.12.1 * Pedidos de informacdo | Regimes do incumprimento, por matérias | 2014

Matéria questionada

NuUmero de pedidos

Distribui¢do percentual

Crédito a habitagao 50 49,0 %
Regime geral PARI 14 13,7 %
PERSI 24 235%

PARI / PERSI 1 1,0 %

Regime extraordindrio 11 10,8 %
Crédito aos consumidores 52 51,0 %
Regime geral PARI 8 7,8 %
PERSI 35 343 %

PARI / PERSI 9 8,8 %

Total 102 100,0 %

Os pedidos de informacdo recebidos pelo
Banco de Portugal sobre o regime geral do
incumprimento incidiram sobre os seguintes
temas:

« Quadro normativo aplicavel a renegociacao
de contratos de crédito por parte de clien-
tes bancdrios em risco de incumprimento
ou em mora no cumprimento das suas obri-
gacOes e condicbes existentes para a sua
aplicabilidade;

« Direitos dos clientes no ambito do processo
de negociagdo com as instituicdes de crédi-
to, nomeadamente face a ndo apresentacgao
pelas instituicdes de solucdes para a preven-
¢do ou a regularizacdo do incumprimento;

« Efeitos da entrega do imével em dagdo em
cumprimento, designadamente as circuns-
tancias em que a dacdo tem como efeito a
extingdo integral da divida;



« Admissibilidade de comissdes pela cobran-
ca de valores em divida e pela renegociacao
de contratos de crédito abrangidos pelo
PARI ou pelo PERSI;

« lLegalidade do aumento do spread na
sequéncia do incumprimento ou da renego-
ciagdo do contrato de crédito.

No que se refere ao regime extraordinario, os
pedidos de informagdo recebidos estdo rela-
cionados com:

- Direitos e garantias conferidos pelo regime
extraordinario e requisitos de acesso;

Acoes de informacao e formacao financeira

CondicBes impostas pelas instituicdes de
crédito no plano de reestruturagdo;

Circunstancias em que a da¢ao em cumpri-
mento do imdvel extingue a totalidade da
divida;

Novidades introduzidas pela alteragdo ao
regime, nomeadamente quanto a possibili-
dade de acesso pelos fiadores;

Carateristicas e efeitos da venda do imdvel
a um FIIAH.

Grafico C.12.1 * Pedidos de informacdo | Evolu¢do dos principais temas dos regimes

do incumprimento | 2013-2014
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2. Atividades de formacao financeira

2.1. Participagdo nos féruns
internacionais

O Banco de Portugal € membro fundador da
INFE, faz parte do Conselho Consultivo (Advisory
Board), que estabelece orienta¢Bes estratégi-
cas, e participa em varios grupos de trabalho
especializados desta rede. No inicio de 2014, o
Banco de Portugal tornou-se membro efetivo
da INFE, no &mbito da nova estrutura de fun-
cionamento desta organiza¢do internacional
para a cooperag¢do sobre formacdo financeira.
Esta alteragdo na estrutura de funcionamento
da INFE teve como objetivo acomodar o acrés-
cimo do nimero de membros e das atividades
desenvolvidas e promover a visibilidade desta
rede de cooperacdo.

Em 2014, a INFE* aprovou as orientagdes sobre
o envolvimento de entidades privadas e de enti-
dades sem fins lucrativos em iniciativas de for-
macdo financeira. Neste ambito esta também
em preparacao um manual sobre implementa-
¢do de estratégias nacionais (Policy handbook
on the implementation of national strategies),
onde se pretende identificar as melhores pra-
ticas para implementar uma politica integrada
de formacao financeira e exemplificar com as
experiéncias dos varios paises ao longo dos
dltimos anos.

Foram ainda aprovadas as orienta¢des neces-
sarias a capacita¢do financeira de grupos vul-
neraveis, mantendo-se como tema de discus-
sdo a importancia da formacao financeira para
os migrantes e suas familias, com o objetivo de
se elaborar um documento de boas praticas
neste ambito. Foi também criada uma nova
area de trabalho sobre a formacao financeira
para a adequada utilizacdo de servicos finan-
ceiros através de canais eletronicos (digital
finance).

Em 2014, a INFE decidiu também criar duas
novas areas de trabalho para a defini¢ao
de principios e boas praticas a desenvol-
ver em 2015: uma dedicada a defini¢cao de
competéncias chave de literacia financeira

para jovens e adultos (INFE expert subgroup
on core competencies for financial literacy),
que em Portugal esta relacionada com o
Referencial de Educacdo Financeira, adotado
pelo Ministério da Educacdo e Ciéncia, e ela-
borado em parceria entre este ministério e
0s supervisores financeiros; e outra dedicada
a formacdo financeira para as micro, peque-
nas e médias empresas (INFE expert subgroup
on financial education for micro, small and
medium-sized enterprises), que em Portugal
reflete também o alargamento da atuagdo do
Plano Nacional de Formacdo Financeira ao
apoio ao empreendedorismo.

Em 2014, a INFE desenvolveu os trabalhos
preparatorios para a realizacdo, em 2015, da
segunda ronda do seu inquérito a literacia
financeira, que tem por base um conjunto de
questdes definidas por esta rede. Este inqué-
rito foi conduzido pela primeira vez em 2010
num conjunto de paises membros, permitin-
do a comparac¢do a nivel internacional dos
resultados obtidos. O Banco de Portugal, que
em 2010 realizou o primeiro inquérito a lite-
racia financeira de acordo com as melhores
praticas da INFE, realiza em 2015 o segundo
inquérito a nivel nacional no ambito do Plano
Nacional de Formacdo Financeira.

Nas reunides da INFE que decorreram em
marco e novembro de 2014, o Banco de
Portugal partilhou o trabalho desenvolvi-
do na promogdo da formacdo financeira em
Portugal, nomeadamente o relacionado com
os principios orientadores das iniciativas de
formagdo financeira enquadradas no Plano
Nacional de Formacdo Financeira, a imple-
mentac¢do da educagdo financeira nas escolas
em parceria com o Ministério da Educacdo e
Ciéncia (com destaque para o programa de
formac¢do de professores e a producdo de
materiais didatico pedagdgicos, estes Ultimos
também com a colaboracdo de associa¢Bes
do setor financeiro) e a preparacdo de uma
plataforma de e-learning.



2.2. Acdes de formacgao

O Banco de Portugal promove ac¢des de for-
macdo sobre produtos e servicos bancarios
dirigidas aos clientes bancarios.

Em 2014, o Banco de Portugal teve como
preocupa¢do a promocao e divulgacdo dos
regimes de prevencdo e gestdao de situacdes
de incumprimento, da mora e dos servicos
minimos bancarios. Foram realizadas ac¢des
de formacdo por todo o pals, destacando-se
as dirigidas aos colaboradores das entidades
que integram a Rede de Apoio ao Consumidor
Endividado, as quais foram realizadas em
estreita colaboragdo com a Dire¢do-Geral do
Consumidor.

Nos dias 7 a9 de mar¢o de 2014, realizou-se, nas
instalacdes do Banco de Portugal, o Segundo
Curso de Formacdo Financeira destinado a Rede
de Apoio ao Consumidor Endividado, organiza-
do pela Dire¢do-Geral do Consumidor?®.

O Banco de Portugal participou também nou-
tras iniciativas em colaboracdo com a Direcdo-
Geral do Consumidor, designadamente num
seminario sobre sobreendividamento organi-
zado pela Camara Municipal de Gaia, em 14 de
mar¢o de 2014, e numa sessdo de informacgdo
dinamizada pela Camara Municipal de Ferreira
do Alentejo, em 20 de outubro. Em 2 de dezem-
bro de 2014, o Banco de Portugal participou
no encontro anual dos Centros de Informagdo
Autarquica ao Consumidor, em Lisboa.

SERVICOS MINIMOS
) mosraman  BANCARIOS

SERVICOS
. MiNIMOS
&) BANCARIOS

i Direitos & Deveres

Brochura e desdobravel sobre o regime dos servicos minimos bancarios.
Disponivel para download no Portal do Cliente Bancério

Acoes de informacao e formacao financeira

A partir de finais de 2014, o Banco de Portugal
passou a envolver a sua rede regional nestas
acdes de formacdo, no sentido de aumentar a
sua capilaridade territorial e garantir que a for-
macdo financeira chegue aummaior nimero de
destinatarios. Em 11 de novembro, realizou-se,
na Delegacdo Regional da Madeira, no Funchal,
uma sessdo de esclarecimento com varias enti-
dades envolvidas no apoio aos consumidores
endividados, incluindo o Servico de Defesa do

Consumidor do Instituto de Administracdo da
Salde e Assuntos Sociais da Madeira (IPRAM),
entidade que integra a RACE.

Acdo de formacdo da RACE.
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3. Participacao no Plano Nacional de Formacao

Financeira

O Banco de Portugal, em conjunto com a
Comissdo do Mercado de Valores Mobilidrios
e a Autoridade de Supervisdo de Seguros e
Fundos de Pensodes, dinamiza os trabalhos do
Plano Nacional de Formagdo Financeira, no
ambito do Conselho Nacional de Supervisores
Financeiros. O Plano foi langcado em novembro
de 2011 e promove, enquadra e apoia iniciati-
vas de formacdo financeira, contando com a
colaboragao de um conjunto de parceiros, que
inclui ministérios, associa¢des do setor finan-
ceiro, associacdes de defesa do consumidor,
centrais sindicais e universidades.

Em 2014, o Plano deu continuidade a estraté-
gia de introducdo da formacgdo financeira nas
escolas, com o inicio da formacdo de profes-
sores e com trabalhos preparatérios para a
producdo de materiais didatico-pedagdgicos.

Os dois projetos visam contribuir para uma
efetiva implementacdo do Referencial de
Educacdo Financeira para a Educacdo Pré-
Escolar, o Ensino Basico, o Ensino Secundario
e a Educacdo e Formacdo de Adultos, elabora-
do pelos supervisores financeiros em conjun-
to com o Ministério da Educacdo e Ciéncia, e

Cerimdnia de assinatura do protocolo. Da esquerda para a direita, o Presidente da APFIPP, Dr. José Veiga
Sarmento, o Presidente da ASFAC, Dr. Antdnio Menezes Rodrigues, o Presidente da APB, Eng. Fernando Faria
de Oliveira, o Presidente da Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes, Prof. Doutor José
Figueiredo Amaca, o Secretdrio de Estado do Ensino Bdsico e Secunddrio, Doutor Fernando Egfdio Reis, o
Governador do Banco de Portugal, Dr. Carlos da Silva Costa, o Presidente da CMVM, Dr. Carlos Tavares,
0 Administrador do Banco de Portugal, Dr. Antonio Varela, e o Presidente da APS, Dr. Pedro Seixas Vale.

PLAND NACIONAL DE FORMACAD FINANCEIRA

TODOS CONTY

CONCUISD
Todos Contam

Candidaturas até 16 de outubro

(artaz de divulgacdo da 3.% edi¢do do Concurso Todos Contam.

adotado por este Ministério em 2013. O pro-
grama de formacao de professores iniciou-se
em fevereiro de 2014 e contou, neste ano,
com duas oficinas de formacdo, no Porto e em
Coimbra, dirigidas aos docentes das regides
Norte e Centro do pafls. Estas duas oficinas de
formacdo tiveram forte adesdo por parte de
educadores e professores, tendo sido recebi-
das mais de 550 candidaturas. No total, estas
oficinas de formagdo dirigiram-se a 80 educa-
dores e professores.

Em dezembro de 2014, o Conselho Nacional
de Supervisores Financeiros, o Ministério da
EducacdoeCiénciaeassociagdesdosetorfinan-
ceiro (APB - Associagdo Portuguesa de Bancos;
APS - Associacdo Portuguesa de Seguradores;
APFIPP - Associa¢do Portuguesa de Fundos
de Investimento, Pensdes e Patrimonios e
ASFAC - Associagdo de InstituicBes de Crédito
Especializado) assinaram um protocolo de
cooperagdo, para a preparacdo de materiais
didatico-pedagdgicos que apoiem professo-
res e alunos na abordagem aos temas pre-
vistos no Referencial de Educa¢do Financeira.



A concretizacdo deste protocolo iniciar-se-
-3 com o desenvolvimento de materiais para
o primeiro ciclo do ensino basico, prevendo-
-se que estes sejam testados através de uma
experiéncia-piloto a realizar no ano letivo de
2015/2076, junto de uma amostra de escolas
representativa do universo educativo.

Em junho de 20714, o Plano langou a 3? edi¢do
do Concurso Todos Contam, iniciativa promo-
vida anualmente pelo Conselho Nacional de
Supervisores Financeiros, em colaboragao com
o Ministério da Educacdo e Ciéncia, e que visa
premiar os melhores projetos de formacdo
financeira a implementar nas escolas, distribui-
das por todo o territério, em cada ano letivo. Na
edicdo de 2014 foi atribuido, pela primeira vez,
um prémio para a educac¢do pré-escolar, para
além dos prémios destinados a cada um dos
trés niveis do ensino basico e ao ensino secun-
dario. O juri atribuiu também um prémio a uma
escola que se destacou no ambito da formacgdo
financeira de alunos com necessidades educa-
tivas especiais. Dada a elevada qualidade dos
projetos submetidos a concurso, o juri deci-
diu ainda atribuir sete men¢8es honrosas. No
total, foram recebidos 71 projetos candidatos,
o numero mais elevado desde o lancamento do
Concurso Todos Contam, envolvendo cerca de
100 escolas e aproximadamente 21 000 alunos.

Os trabalhos desenvolvidos pelo Plano no
ambito da formacdo financeira nas esco-
las foram distinguidos em 2014 pela Child
and Youth Finance International, que atri-
buiu a Portugal o “Prémio Pais 2014" para a
Europa®. Destaca-se também o envolvimento
do Plano na Global Money Week, promovida
pela Child and Finance Youth International em
marco de 2014, em que estudantes de seis
escolas de Lisboa e Porto participaram em
jogos e debates sobre questdes financeiras,
nas instalacBes do Banco de Portugal, da
Comissdo do Mercado de Valores Mobiliarios
e da Autoridade de Supervisdo de Seguros
e Fundos de Pensbes e em visitas guiadas
a Bolsa de Lisboa (Euronext), ao Museu do
Dinheiro do Banco de Portugal e ao Museu
Papel Moeda da Fundagdo Dr. Antonio
Cupertino de Miranda.
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Reconhecendo a importancia das competén-
cias financeiras no sucesso dos empreende-
dores, em 2014 o Plano alargou o seu ambito
de atuacdo a este publico-alvo. O Plano parti-
cipou, a convite da Cooperativa Anténio Sérgio
para a Economia Social (CASES), na 1.2 edicdo
do programa Academia ES, que decorreu na
cidade do Porto. A Academia ES é um progra-
ma destinado a sensibilizacdo e formacdo de
jovens em temas da economia social, que pre-
tende favorecer o desenvolvimento de proje-
tos de empreendedorismo social e coletivo. O
Conselho Nacional de Supervisores Financeiros
associou-se ainda ao Prémio Anténio Sérgio
promovido pela CASES, oferecendo um madu-
lo de formagdo financeira aos vencedores nas
categorias “Inovagdo e sustentabilidade” e
“Trabalhos escolares”. O Prémio Anténio Sérgio
tem como objetivo homenagear as pessoas
singulares e coletivas que mais se distingam na
implementac¢do de projetos inovadores e sus-
tentaveis, na producdo de trabalhos de investi-
gacdo, na oferta formativa de nivel pdés-gradua-
do e na realizagao de trabalhos escolares em
dominios relevantes para a economia social.

FLAND NACIONAL ’ -
DE FORMACAD FINANCEIRA Paaguiss =%

m m FLAND NACHMAL DE FORMAGAD FINANCEIRA
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TAMILLAR

CNSF ASS0CIA-SE A CASES
NO AMBITO DO PREMID
ANTONIO SERGIO

@ Comsaths Hacional da Supseasores

Prémio Antonio Sérgio no portal Todos Contam.
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Acdes de formacdo financeira para o publico em geral no portal Todos Contam.
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A formacdo financeira no apoio ao empreen-
dedorismo foi também o tema central do Dia
da Formagdo Financeira, que em 2014 se rea-
lizou na cidade de Evora. O Dia da Formacdo
Financeira 2014 iniciou-se com uma conferéncia,
no Palacio D. Manuel, dedicada a reflexdo sobre
aimportancia das competéncias financeiras para
os empreendedores, na qual foram apresenta-
das iniciativas e experiéncias de formacao finan-
ceira e de apoio ao empreendedorismo. Durante
a tarde, realizaram-se workshops sobre iniciati-
vas de educac¢do para o empreendedorismo e
foram apresentados os projetos vencedores do
Concurso Todos Contam. Ao longo do dia, os
parceiros do Plano dinamizaram teatros, jogos e
outras atividades ludicas no ambito de uma mos-
tra ao publico de iniciativas de formag&o finan-
ceira. Por todo o pals, as escolas da rede Todos
Contam e as entidades parceiras do Plano come-
moraram também o Dia da Formacdo Financeira,
desenvolvendo atividades e iniciativas de forma-
¢do financeira, incluindo conferéncias, debates,
teatros e outras acoes de sensibilizacdo.

O lancamento da plataforma de e-learning
foi também realizado no Dia da Formacdo
Financeira. Esta sera desenvolvida em 2015
pelo Plano, para apoiar a formacdo de forma-
dores e as iniciativas de formacdo financeira. A
plataforma visa satisfazer as diferentes necessi-
dades de formacdo identificadas em termos de
conteudos e de publicos-alvo e permitir que as
acdes cheguem a um maior nimero de pessoas
e tenham uma maior cobertura geografica.

Plataforma de e-fearning do Plano Nacional de Formagdo Financeira.

Dia da
FORMAGAO

FINANCEIRA

0 Dia da Formacdo Financeira no dia 31 de outubro de 2014 em Evora.

Em 2014, o Plano realizou, pela primeira vez,
um ciclo semanal de a¢6es de formacdo aber-
tas ao publico em geral. Este ciclo de a¢Bes de
formacdo financeira teve por base o catalogo
de mdédulos de formacdo financeira e foi orga-
nizado em quatro sessodes distintas, abordan-
do temas como as contas de depdsito e 0s
sistemas de pagamento, os produtos de pou-
panca e investimento, o crédito e 0s seguros.
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Caixa 13 | Oficina de formacao de professores sobre o Referencial de Educagao

Financeira

O Referencial de Educacdo Financeira para
a Educacao Pré-Escolar, o Ensino Basico, o
Ensino Secundario e a Educacdo e Formacgdo
de Adultos é um documento orientador para
a implementa¢do da educacdo financeira em
contexto educativo e formativo.

Para promover a utilizacdo do Referencial de
Educacdo Financeira nas escolas, o Ministério
da Educacdo e Ciéncia, em parceria com 0s
supervisores financeiros, iniciou em 2014 um
programa de formacdo de professores.

O programa é acreditado pelo Conselho
Cientifico e Pedagdgico da Formacgdo Continua
e funciona na modalidade de oficina de forma-
¢do, integrando sessBes presenciais sobre os
temas definidos no Referencial de Educag¢do
Financeira, num total de 25 horas, e trabalho
auténomo dos professores.

As sessBes presenciais sdo conduzidas por
colaboradores da Direcdo-Geral da Educac¢do
e dos supervisores financeiros. Na compo-
nente de trabalho auténomo, os professores
desenvolvem atividades de educacdo financei-
ra com os seus alunos, preparam a apresenta-
¢do a efetuar nas sessdes presenciais sobre os

Segunda acdo de formacdo de professores, em Coimbra.

resultados das atividades realizadas e elabo-
ram um relatério sobre o trabalho desenvolvi-
do no ambito da oficina de formacao.

Em 2014 tiveram lugar as primeiras oficinas
de formagdo, no Porto e em Coimbra, reali-
zadas nas instalacBes do Banco de Portugal
e destinadas a professores das regiées Norte
e Centro do pais. Ao longo de 2015 e 2016
decorrerdo oficinas de formacao destinadas
aos professores das regides de Lisboa e Vale
do Tejo, nas instalacbes da Autoridade de
Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes,
bem como do Alentejo e do Algarve.
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Caixa 14 | Prémio pais atribuido a Portugal pela Child & Youth Finance International

A Child and Youth Finance International (CYFI)
atribuiu a Portugal o Prémio Pais 2014 para
a Europa, em reconhecimento do trabalho
desenvolvido ao nivel da formacao financei-
ra nas escolas pelo Conselho Nacional de
Supervisores Financeiros e pelo Ministério
da Educacdo e Ciéncia, no ambito do Plano
Nacional de Formacgdo Financeira.

O Prémio Pais da CYFI reconhece as autorida-
des nacionais que mais se destacam na pro-
moc¢do da formacdo financeira, da educacao
para a cidadania e da inclusdo financeira dos
jovens. O prémio distingue a realizagdo de ini-
Ciativas excecionais e inovadoras, o desenvol-
vimento de parcerias fortes entre as autorida-
des nacionais, a colaboracdo com os parceiros
locais mais relevantes e a participa¢do nas ini-
ciativas dinamizadas pela CYFI.

A ceriménia de entrega do Prémio Pais 2014
teve lugar no dia 22 de maio, em Nova lorque, a
margem da Cimeira Anual da CYFI. Esta cimeira
decorreu na sede da Organizacao das Nac¢Bes
Unidas (ONU), e foi organizada pela CYFl e pelo
United Nations Capital Development Fund (UNCDF)
para colocar na Agenda das Nag¢des Unidas para
o Desenvolvimento pés-2015 o objetivo de criar
condi¢Bes para que todos 0s jovens, ao entra-
rem na idade adulta, tenham uma vida digna,

ionat /
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através do acesso ao emprego ou da criagdo do
proprio emprego. A CYFI defende que a integra-
cao da formacdo financeira no curriculo escolar
é fundamental para preparar os jovens para a
integracdo no mercado de trabalho.

NEWSLETTER

AL GANHA PREMIO PAIS DA

0 Prémio Pais Europa 2014 foi recebido, em representacdo do Conselho Nacional de Supervisores Financeiros, pela presidente da Comissdo de Coordena-
¢do do Plano Nacional de Formagdo Financeira, Dra. Licia Leitdo (Banco de Portugal) e pelos restantes membros da Comissdo de Coordenagdo do Plano,
Dra. Maria Igreja (Comissao do Mercado de Valores Mobilidrios) e Dr. Rui Fidalgo (Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensges).
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Notas

1. Ao abrigo da Instrucdo n.° 14/2013 do Banco de Portugal.
2. Em andlise na caixa 12.

3. Em analise na caixa 12.

4. A International Network on Financial Education (INFE) foi criada pela OCDE, em 2008, para promover principios e boas praticas de formacdo financeira. A
INFE funciona como plataforma para recolher dados sobre literacia financeira, elaborar relatorios analiticos e comparativos e desenvolver investigacdo
e instrumentos de politica na drea da formacdo financeira. A /NFE integra representantes de entidades reguladoras, bancos centrais, ministérios das
finangas e agéncias de educacdo financeira de paises membros e ndo membros da OCDE.

5. 0 primeiro Curso de Formacdo Financeira teve lugar nos dias 3 a 5 de abril de 2013.

6. Em andlise na caixa 14.
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No dmbito da supervisGo comportamental,
0 Banco de Portugal fiscaliza o cumprimento
pelas instituicdes de crédito do quadro norma-
tivo aplicdvel a comercializacdo de produtos e
servicos bancdrios de retalho. Procede a andlise
dos precdrios reportados pelas instituicdes, das
campanhas de publicidade, da informacéo preé-
-contratual e remuneracdo dos depdsitos inde-
xados e duais e das taxas mdximas no crédito
aos consumidores. Realiza acdes de inspecéo a
distancia e nas instalacdes das instituicbes de
crédito, podendo estas ser “cliente mistério” ou
credenciadas. A andlise das reclamacées que séo
apresentadas ao Banco de Portugal pelos clien-
tes é também um instrumento de fiscaliza¢do da
atuacdo das instituicbes de crédito. Sempre que
sdo detetadas situagdes irregulares ou de incum-
primento, o Banco de Portugal emite recomen-
dacbes e determinacbes especificas e instaura
processos de contraordenacdo.

Em 2014, destaca-se a intensificagdo da ativi-
dade de fiscalizacdo dos prospetos informa-
tivos e do apuramento da remuneragdo dos
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depositos indexados e duais, em virtude do
forte crescimento deste mercado. Este perio-
do foi também marcado por um acréscimo
significativo das a¢des de inspegdo realizadas
pelo Banco de Portugal junto das instituicdes
de crédito (on-site), motivado pela natureza
das matérias inspecionadas, nomeadamen-
te dos regimes do incumprimento. Por outro
lado, o Banco de Portugal recebeu, em 2014,
um menor numero de reclamacdes relativas
a produtos e servicos bancarios, num contex-
to de estabilidade das normas aplicaveis aos
mercados bancarios de retalho. Esta evolugdo
ocorreu, depois de, no ano anterior, ter sido
implementado um conjunto de altera¢des
normativas que fizeram com que as reclama-
¢Bes dos clientes bancarios se passassem a
efetuar num quadro mais amplo de direitos
na sua relacao com as instituicdes de crédi-
to. Em 2014 destaca-se ainda o aumento do
numero de processos de contraordenacdo
instaurados contra instituicdes de crédito no
ambito das fun¢des de supervisdo comporta-
mental do Banco de Portugal.

Quadro IV.1 < Atividades de supervisdo | Quadro resumo | 2014
Ndmero Entidades abrangidas
Fiscalizagdo sistematica
Precarios (folhetos de comissdes e de taxas de juro) reportados 1332 95
Suportes publicitarios analisados 6556 54
Prospetos de depdsitos indexados e duais submetidos 219 12
Contratos de crédito aos consumidores reportados 1377184 55
Acdes de inspecdo 868 96
Aos balcbes 465 22
A0S servigos centrais 31 8
A distancia 372 9%
Reclamacdes 14157 77
RCL (provenientes do Livro de Reclamacoes) 6088 51
RCO (provenientes de outros meios) 8069 73
Corregdo de irregularidades e sancionamento
Recomendac®es e determinagdes especificas 770 75
Processos de contraordenacdo instaurados® 64 25

(a) Alguns processos de contraordenacdo foram instaurados pela prética de varias infracdes.
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1. Fiscalizacao sistematica

1.1. Precarios

Em 2074, em cumprimento dos deveres de
reporte ao Banco de Portugal, 77 instituicoes
remeteram 764 folhetos de comissées e des-
pesas e 88 instituicBes remeteram 568 folhe-
tos de taxas de juro. O folheto de comissGes
e despesas € reportado ao Banco de Portugal

sempre que existem altera¢cdes ao seu con-
teldo, enquanto o folheto de taxas de juro é
reportado numa base trimestral para refletir
as alteracBes das taxas maximas no crédito
aos consumidores e dos indexantes usados
em operacBes de crédito a taxa variavel.

Quadro IV.1.1.1 * Precarios | Fiscalizagdo dos precarios reportados | 2014

Ambito AcOes de inspe¢ao Entidades abrangidas
Folheto de comiss@es e despesas 764 77
Folheto de taxas de juro 568 88
Total 1332 95

Das alteragdes ao contetdo do folheto de
comissdes e despesas, 473 forem efetuadas
por iniciativa das institui¢cBes, seja por alte-
racdao de comissBes praticadas, introducdo,
modificagdo ou extingdo de produtos ou servi-
¢0s, ou ainda outras alterac8es da informacdo

ali prestada. As restantes modifica¢es resul-
taram da atuacdo fiscalizadora do Banco de
Portugal, que determinou a corre¢do de irre-
gularidades detetadas. No final de 2014, esta-
vam disponiveis 112 folhetos de comissdes e
despesas no Portal do Cliente Bancario.

Quadro IV.1.1.2 « Precarios | Divulgacdo no PCB do folheto de comissdes e despesas | 2014

Numero de folhetos Entidades abrangidas®

Folhetos disponibilizados no final do ano
ModificagBes efetuadas ao longo de 2014
das quais:
Alteracdes por interven¢do do Banco de Portugal
Atualiza¢Bes efetuadas por iniciativa das instituicdes

112 112
764 77
291 64
473 70

(3) Exclui as instituicdes que ndo cobram comissdes pelos servicos prestados e as caixas de crédito agricola que adotam o precdrio

do Crédito Agricola.

1.2. Publicidade a produtos bancarios

Em 2014, registou-se uma reducdo do nimero
de suportes de publicidade usados pelas ins-
tituicBes de crédito nas campanhas analisadas
pelo Banco de Portugal. Foram fiscalizados
6556 suportes de publicidade da responsa-
bilidade de 54 instituicbes de crédito, numa
média mensal de 546 suportes.

Do total de suportes publicitarios fiscalizados
em 2014, 6021 (92 por cento) foram fiscalizados
apos o seu lancamento. O Banco de Portugal dis-
ponibilizou-se para analisar 124 suportes (2 por

cento) previamente ao seu langamento, respon-
dendo a pedidos de parecer das instituicGes de
crédito. Os restantes 4171 suportes (6 por cento)
estiveram associados a publicidade a depdsitos
indexados e duais, estando, por lei, sujeitos a
apreciacdo prévia do Banco de Portugal.

Na sequéncia da sua atuacdo fiscalizadora, o
Banco de Portugal exigiu a alteracdo de 130
suportes de publicidade de 30 instituicGes de
crédito. O racio entre o nimero de suportes alte-
rados e o nimero de suportes fiscalizados (a pos-
teriori) permite avaliar o grau de cumprimento,
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pelas instituicdes de crédito, das normas que  No crédito aos consumidores, produto ban-
regulam a publicidade. A semelhanca do verifi-  cario com o maior nimero de suportes alte-
cado no ano anterior', este racio voltou a baixar ~ rados, destaca-se o crédito automdvel, com
em 2014, fixando-se neste ano em 2,2 por cento, 12,9 por cento de suportes alterados face ao
0 que evidencia uma mais correta aplicagdo do  numero de suportes analisados.

quadro normativo pelas instituicdes de crédito.
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Caixa 15 | Carateristicas dos suportes publicitarios fiscalizados

Tipo de produtos e servicos publicitados

Os suportesfiscalizados pelo Banco de Portugal
estiveram em 87 por cento dos casos associa-
dos a campanhas de publicidade a produtos e
servicos bancarios e em 13 por cento dos casos
a campanhas de publicidade institucional (em
que ndo é feita referéncia a um produto ou
servico especifico). Nas campanhas relativas
a produtos e servicos bancarios, destacam-se
as campanhas sobre crédito aos consumido-
res — onde se inserem os cart8es de crédito
(44 por cento), o crédito pessoal (10 por cento),
o crédito automovel (4 por cento), as linhas de
crédito (4 por cento) e as facilidades de des-
coberto (1 por cento) - e as campanhas sobre
depdsitos (14 por cento). Com menos repre-
sentatividade observam-se campanhas sobre
crédito a empresas (5 por cento), multiprodu-
to (4 por cento), instrumentos de pagamento
(2 por cento) e crédito a habitacdo (1 por cento).

O crédito aos consumidores, ndo obstante a
reducao do numero de suportes de publici-
dade, manteve-se, em 2014, como o produto
bancario objeto de maior nimero de campa-
nhas pelas instituices de crédito, represen-
tado 63 por cento do total. Por categoria de
crédito aos consumidores, destaca-se a redu-
¢do nos suportes relativos a cartdes de crédito
(-18 por cento), cujo peso no total desceu, por
isso, de 51 por cento em 2013 para 44 por cen-
to em 2014. Ainda assim, os cartdes de crédito
continuaram a ser os produtos de crédito aos
consumidores mais publicitados, seguidos,
com uma diferenca significativa, pelos produ-
tos de crédito pessoal.

Os suportes de publicidade a depdsitos ban-
carios registaram um aumento de 33 por
cento em 2014, constituindo o produto mais
publicitado a seguir aos cartdes de crédito.
Esta evolugdo é essencialmente explicada pelo
aumento do nimero de suportes associados
aos depdsitos indexados e duais, cuja comer-
cializagdo registou um novo aumento Muito
significativo em 20142,

Os 411 suportes de publicidade a depodsi-
tos indexados e duais, da responsabilidade
de oito instituicBes de crédito? respeitam a
92 depdsitos. Face a 2013, assinala-se um
crescimento significativo da publicidade a este
tipo de depdsitos, mais do que duplicando,
em resultado do maior nimero de depdsitos
complexos comercializados, do maior nimero
de institui¢cBes envolvidas na comercializagdo
deste tipo de depdsitos e que optou por reali-
zar campanhas de publicidade, bem como do
aumento numero meédio de suportes utiliza-
dos por campanha.

No crédito a empresas voltou a registar-se um
aumento do ndmero de suportes publicitarios
(+46 por cento), estando a maioria dos supor-
tes analisados associados a apresentacdao de
forma genérica de solu¢Bes de financiamento,
mas também, com menor peso, de linhas de
crédito e de apoio a internacionalizagdo e ao
lancamento de negdcios proprios.

Suportes publicitarios fiscalizados por
meio de difusao

Os meios de difusdo mais frequentemente
utilizados pelas instituicdes de crédito nas
campanhas de publicidade realizadas em
2014 foram os mailings enviados aos clientes
(36 por cento), cartazes de interior, em agén-
cias e pontos de venda (21 por cento) e folhe-
tos (14 por cento), os quais representaram, em
conjunto, 71 por cento do total. Os suportes
de imprensa, televisdo e radio representaram
23 por cento do total. Face a 2013, assinala-
-se uma reducdo da utilizacdo dos cartazes de
interior e folhetos, tendo como contrapartida
0 aumento dos restantes meios de difusdo,
em particular a internet e radio.

A frequéncia dos meios de difusdo nao é uni-
forme para os diferentes produtos e servicos
publicitados. Os mailings predominam nas
campanhas de crédito aos consumidores,
representando 43 por cento dos suportes
analisados neste tipo de produto, seguindo-se



0s cartazes (27 por cento) e os folhetos
(15 por cento). As campanhas multiproduto e
de crédito a empresas utilizam também prefe-
rencialmente o mailing, tendo ainda importan-
cia os folhetos e a imprensa. Na publicidade
a depositos bancarios, os suportes analisa-
dos sao em 60 por cento dos casos mailings
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e internet, fundamentalmente pelo peso da
publicidade aos depdsitos indexados e duais.

Por sua vez, as campanhas de natureza institu-
cional utilizam com maior frequéncia os meios
de comunicagao de massa, como a televisao,
a radio e imprensa (cerca de 70 por cento dos
suportes analisados).

Quadro C.15.1 ¢ Publicidade | Suportes publicitarios fiscalizados por tipo de produto

| 2013-2014

A 2014

Ambito 2013 Var.
Numero Peso

Produtos e servicos 6161 5735 87 % 7%
Crédito a consumidores 4809 4111 63 % -15%
Cartdo de crédito 3497 2881 44 % -18 %
Crédito pessoal 751 664 10 % -12 %
Crédito automével 337 292 4% -13%
Linha de crédito 174 233 4% 34 %
Facilidade de descoberto 50 41 1% -18 %
Depositos bancarios 667 889 14 % 33%
Multiproduto 272 237 4% -13 %
Crédito a empresas 231 337 5% 46 %
Crédito a habitagdo 38 59 1% 55 %
Instrumentos de pagamento 144 102 2% -29 %
Institucional 739 821 13% 11 %
Total 6900 6556 100 % 5%

Grafico C.15.1 * Publicidade | Tipos de suportes publicitarios fiscalizados | 2013-2014
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1.3. Depositos indexados e duais*

No ambito da avaliacdo prévia da conformi-
dade da informacdo divulgada nos prospetos
informativos dos depdsitos indexados e duais,
em 2014 o Banco de Portugal avaliou a confor-
midade de 219 prospetos informativos subme-
tidos por 12 instituicBes de crédito, dos quais

210 referentes a depdsitos indexados e nove
relativos a depoésitos duais. A atividade de fisca-
lizacdo destes prospetos envolveu um esfor¢o
acrescido por parte do Banco de Portugal, ja
que o numero de depdsitos indexados e duais
comercializados em 2014 aumentou em cerca
de 38 por cento face ao ano anterior.

Quadro IV.1.3.1 « Depositos indexados e duais | Prospetos informativos | 2013-2014

2013 2014
Tipo de deposito . Entidades ) Entidades
Submetidos . Submetidos .
abrangidas abrangidas
Indexado 145 9 210 10
Dual 14 3 9 4
Total 159 11 219 12

Para além da informacdo prestada nos pros-
petos informativos, o Banco de Portugal veri-
ficou também as taxas de remuneracdo de
109 depositos indexados e 22 tranches de
depdsitos duais (13 componentes fixas e 9
indexadas). Neste contexto foi verificada, desig-
nadamente, a correta determinacdo pelas ins-
tituicBes do valor do(s) indexante(s) e a sua
aplicacdo de acordo com a forma de calculo da

remuneracdo fixada nos respetivos prospetos
informativos. Apds esta verificagdo estas taxas
de remuneracdo foram divulgadas no Portal do
Cliente Bancario (PCB). Também aqui 0 Banco
de Portugal desenvolveu um esfor¢o acrescido
na sua atividade de fiscalizacdo, uma vez que
se verificou um aumento de 98 por cento no
numero de depdsitos vencidos, face aos regis-
tados em 2013.

Quadro IV.1.3.2 « Depositos indexados e duais | Depdsitos vencidos | 2013-2014

2013 2014
Tipo de dep6sito ) .
P P ) Entidades ) Entidades
Vencidos ) Vencidos ;
abrangidas abrangidas
Depdsitos indexados 43 5 109 9
Depdsitos duais 23 4 22 4
Componentes indexadas 20 13
Componentes simples 3 9
Total 66 8 131 12




14. Taxas maximas no crédito aos
consumidores®

No ano de 2014 foi reportada® ao Banco de
Portugal informacdo relativa a 1 377 184 con-
tratos de crédito aos consumidores por parte
de 55 institui¢Bes de crédito, o que correspon-
de a uma média de cerca de 115 mil contra-
tos por més e representa uma reduc¢do de 6,5
por cento face ao segundo semestre de 2013.
Esta informacdo, para além de ser utilizada no
calculo das taxas maximas do crédito aos con-
sumidores, permite também que o Banco de
Portugal avalie a conformidade entre as TAEG
reportadas em cada novo contrato de crédito
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e as taxas maximas em vigor para cada seg-
mento de crédito.

Na fiscalizagao da informacdo reportada pelas
instituicbes de crédito, relativa ao ano de
2014, o Banco de Portugal apenas identificou
25 contratos de oito instituices com indicios
de incumprimento das taxas maximas aplica-
veis, tendo de imediato sido solicitada infor-
macdo complementar sobre estes contratos e
iniciada a respetiva analise juridica.

Ago. | Set. | Out. | Nov. | Dez
2014

Total de contratos reportados 2014 = 1377 184
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2. Acoes de inspecao

Em 2014 a atividade de inspec¢do do Banco de
Portugal deu particular destaque a fiscalizagdo
dos regimes do incumprimento e do regime
dos servi¢os minimos bancarios. Acompanhou
também a implementacdo de outras altera¢des
legais e regulamentares introduzidas na segun-
da metade de 2013, nomeadamente as relati-
vas ao regime da mora em operagdes de cré-
dito e ao regime do crédito aos consumidores.

Na fiscalizacdo dos regimes de incumprimento,
0 Banco de Portugal recorreu frequentemen-
te a inspecBes credenciadas, centrando a sua
atencdo nos servigos centrais das instituicoes,
por estas a¢des permitirem fiscalizar os proce-
dimentos internos adotados pelas instituicdes
de crédito na implementacdo do Plano de A¢do
para o Risco do Incumprimento (PARI) e do
Procedimento Extrajudicial de Regularizacdo
de Situac¢bes do Incumprimento (PERSI).

No caso do regime extraordinario, Cujo acesso
estd dependente da iniciativa dos clientes ban-
carios, a fiscalizacao foi desenvolvida em grande
parte através de acBes “cliente mistério” junto
dos balcées das instituicdes de crédito, para
avaliar se a informacdo prestada aos clientes
era completa e adequada. As acBes “cliente
mistério” realizadas foram complementadas
por acles credenciadas, nos balcBes e servicos
centrais, para fiscalizar também a conformidade
dos procedimentos adotados pelas instituicoes.

O regime de servicos minimos bancarios tem
também sido objeto de particular atencdo do
Banco de Portugal. A implementacdo deste
regime, que impd&e as instituicBes aderentes
a obrigacdo da sua divulgacdo e cujo acesso
depende da iniciativa dos clientes, foi fiscaliza-
da através da realizacdo de inspec@es “clien-
te mistério” e credenciadas aos balcdes, em
diversos pontos do pals, permitindo ao Banco
de Portugal ter uma perspetiva transversal das
praticas das instituicdes neste dominio.

Na fiscalizagdo do regime do crédito aos con-
sumidores, o Banco de Portugal efetuou a¢des
como “cliente mistério” para avaliar o cumpri-
mento dos deveres de informacdo pré-con-
tratual e agbes credenciadas para avaliar os
procedimentos de contratacdo de operacdes
de crédito, nomeadamente de facilidades de
descoberto e cartdes de crédito.

Destaca-se ainda o acréscimo significativo das
acbes de inspecdo junto de agéncias de insti-
tuicdes a matérias relacionadas com o preca-
rio, contas de pagamento, depdsitos a prazo e
com o regime do Livro de Reclamac®es. Estas
inspeces abrangeram balces das institui-
¢Bes situados em varias localidades do pais,
permitindo avaliar o cumprimento de deveres
de informacdo e de outras normas especificas
deste regime.

10,6 %
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Assim, no perfodo em analise, o Banco de
Portugal realizou um total de 868 acdes de
inspecdo abrangendo 96 instituicdes. Estas
acdes corresponderam em mais de metade
dos casos (57,1 por cento) a inspe¢des reali-
zadas junto das instituicdes, representando
um aumento significativo face ao ano anterior
(32 por cento). O recurso mais intenso a este
tipo de acBes resultou sobretudo das maté-
rias mais intensamente fiscalizadas em 2014,
designadamente os regimes do incumprimen-
to e 0s servicos minimos bancarios.

As acdes de inspec¢do efetuadas em diferentes
modalidades - a distancia, “cliente mistério” e
credenciadas - exigem a mobilizagdo de recur-
sos bastante distintos. A escolha do tipo de
modalidade resulta das matérias que sdo prio-
ritariamente objeto de inspecdo pelo Banco
de Portugal, podendo, por isso, variar de ano
para ano. As inspe¢Bes a distancia sdo realiza-
das através da andlise de informacdo reportada
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pelas instituicdes ou recolhida nos seus sitios de
internet, enquanto aquelas em que o Banco de
Portugal atua como “cliente mistério” ou através
de inspetores credenciados envolvem a deslo-
cacdo as instituicBes, aos balcdes, no primeiro
Caso, OU aos servicos centrais e/ou balcdes, no
segundo caso. As inspec¢Bes aos servigos cen-
trais sdo sempre credenciadas e requerem, em
geral, a permanéncia na instituicdo por varios
dias, para a verificacdo de contratos e outra
documentacdo, procedimentos e sistemas infor-
maticos. As a¢Bes credenciadas aos balcbes
sdo, em geral, de dura¢do mais curta, tal como
as acoes “cliente mistério”, envolvendo um con-
tacto menos prolongado com a instituicdo, em
que se avalia, por exemplo, o cumprimento de
deveres de informacdo, particularmente criticos
na fase pré-contratual da venda de produtos ou
no acesso a direitos pelos clientes, como sejam
0s servicos minimos bancarios ou a prevengdo
e regulariza¢do de situagdes de incumprimento.

Quadro IV.2.1 « Ac¢des de inspecdo | Inspe¢des aos balcdes | 2014

mcll'teenntoe Credenciadas Total aEbnrtai:‘;? deass
Pregarios 52 50 102 22
Servigos minimos bancarios 24 24 48 10
Regime extraordinario do incumprimento 20 21 41 15
Crédito aos consumidores 31 28 59 13
Crédito a habitagdo e outros créditos hipotecarios 1 0 1 1
Contas e instrumentos de pagamento 29 30 59 17
Depésitos a prazo simples 28 28 56 13
Livro de Reclamagdes 49 50 99 21
Total 234 231 465 22

Quadro IV.2.2 « Acdes de inspec¢do | Inspecdes aos servicos centrais | 2014

Credenciadas Entidades abrangidas

Regime geral do incumprimento " 6
Regime extraordinario do incumprimento 4 4
Regime da mora " 6
Crédito aos consumidores 2 2
Contas e instrumentos de pagamento 3 3
Total 31 8
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Quadro IV.2.3 * Ac¢des de inspecdo | Inspeg¢des a distancia | 2014

A distancia Entidades abrangidas
Precérios 201 96
Servigos minimos bancarios 2 2
Regime geral do incumprimento 5 3
Regime da mora 19 1
Crédito aos consumidores 64 54
Crédito a habitacdo e outros créditos hipotecérios 10 10
Contas e instrumentos de pagamento 68 60
Depdsitos a prazo simples 3 3
Total 372 96

2.1. Precarios

Em 2014, o Banco de Portugal realizou 303
inspecBes abrangendo 96 institui¢des para fis-
calizar os deveres de divulgacdo e atualizacdo
do precario. Destas a¢des, 102 foram inspe-
¢Bes no local, compreendendo 52 inspe¢bes
“cliente mistério” e 50 credenciadas. Nestas
acdes, que abrangeram agéncias das institui-
¢Bes localizadas em diversas areas geograficas
do territério nacional, o Banco de Portugal fis-
calizou a divulgacdo do precario aos balcdes,
em local bem visivel e identificado; a existén-
cia de precario completo e organizado; e a
atualizacdo do precario. Nas inspe¢des cre-
denciadas foi ainda analisado o contetdo do
precario existente nos balcdes e verificada a

sua conformidade com o precario reportado
pela instituicdo ao Banco de Portugal (e pos-
teriormente publicado no Portal do Cliente
Bancario).

Em complemento destas inspe¢bes, 0 Banco
de Portugal efetuou ainda 201 inspec¢des a
distancia, fiscalizando a divulgacdo do precario
no sitio da internet das institui¢8es, avaliando
a obrigatoriedade da sua disponibilizagao em
local de acesso direto e visivel, bem como a
atualizagdo do folheto de comissdes e des-
pesas e do folheto de taxas de juro, desig-
nadamente dos indexantes de operac8es de
crédito a taxa variavel e das taxas maximas do
crédito aos consumidores.
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2.2. Regime dos servicos minimos
bancarios’

Em 20714, o Banco de Portugal realizou um
total de 50 a¢Bes de inspec¢do para avaliar o
cumprimento do regime dos servicos mini-
mos bancarios pelas instituicBes aderentes. A
quase totalidade destas a¢des (48) foi realiza-
da junto das 10 instituicdes aderentes?, atra-
vés de acBes de inspecdo “cliente mistério” e
credenciadas.

Nas 48 inspecBes realizadas aos balcdes das
instituicBes aderentes, das quais 24 agdes
como “cliente mistério” e 24 credenciadas, o
Banco de Portugal avaliou a conformidade dos
procedimentos adotados na comercializagdo
dos servicos associados a conta de SMB e a
transparéncia e completude da informagdo
prestada pelos funcionarios. Nas a¢des “cliente
mistério” foi inspecionado o cumprimento das
condi¢des de acesso a conta de SMB, nomea-
damente a inexisténcia de restricdes a abertu-
ra de uma conta ou a conversao da conta de
depdsitos em conta de SMB ndo previstas nes-
te regime. Foi também verificada a prestacdo
dos servicos bancarios abrangidos pelo regime,
em particular dos servicos de pagamento ali
estabelecidos. A aplicagdo de comissdes, ndo
excedendo o valor maximo legalmente previs-
to de 1 por cento do saldrio minimo nacional
pelo conjunto de servicos associados a conta
de SMB, foi igualmente fiscalizada. Nos balcées
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das instituicBes, o Banco de Portugal verificou
também a afixagdo do cartaz de divulgacdo dos
SMB, em local visivel e no formato definido. Em
inspec¢des credenciadas foram ainda avaliados
os procedimentos internos definidos para a
abertura de contas de SMB, o cumprimento
das condicbes de acesso estabelecidas na lei
e as condi¢Oes de prestacdo dos servicos de
pagamento associados a estas contas.

Nas duas inspecdes a distancia efetuadas aos
sitios da internet de duas instituicBes aderen-
tes, foi avaliada a disponibilizacdo, em local
visivel e de facil acesso, da informacdao da
adesdo ao regime dos SMB, das condi¢des de
acesso ao regime e o conteldo da FIN da con-
ta de SMB.

2.3. Regime geral do incumprimento

Em 2014, o Banco de Portugal realizou um total
de 16 a¢Oes de inspec¢do para avaliar a aplica-
¢do do regime geral do incumprimento pelas
instituicBes de crédito. Destas a¢des, 11 foram
efetuadas junto das instituicdes e 5 foram efe-
tuadas a distancia.

Através de acBes de inspecdo credenciadas,
efetuadas junto dos servicos centrais das insti-
tui¢Bes, o Banco de Portugal avaliou a adequa-
¢do dos procedimentos internos adotados e
os sistemas informaticos utilizados, na identifi-
cacdo de clientes em risco de incumprimento
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e na integragdo, andlise e extingdo das opera-
¢Bes de crédito no PERSI. Foi verificada a ndo
cobranga de comissdes no ambito das rene-
gociacbes de empréstimos em incumprimen-
to. A correta aplicacdo dos procedimentos de
formalizacdo de propostas de regularizacdo
de situacOes de incumprimento apresentadas
aos clientes e a adequagdo das mesmas foi
também fiscalizada pelo Banco de Portugal.
Nestas ac¢Oes, verificou-se ainda o cumpri-
mento dos deveres de informagdo e o teor
das comunicacBes enviadas aos clientes, bem
como a consisténcia do reporte de informagdo
ao Banco de Portugal.

Através de acBes de inspec¢do a distancia, foi
ainda verificada a informacdo divulgada nos
sitios da internet das instituicdes relativamen-
te ao regime geral do incumprimento.

24. Regime extraordinario
do incumprimento

Em 2014, o Banco de Portugal realizou um
total de 45 ac¢Bes de inspecdo para avaliar a
aplicacdo do regime extraordinario do incum-
primento no crédito a habitacdo, todas junto
das instituicbes de crédito. Destas ag8es, 25
foram inspec¢des credenciadas (21 aos balces
e 4 aos servicos centrais) e 20 foram sob a for-
ma de “cliente mistério”.

Através das ac¢Bes de inspecdo em que atuou
como “cliente mistério” aos balces das insti-
tuicdes, o Banco de Portugal avaliou o rigor e
a completude da informagdo prestada pelos
funciondrios sobre a existéncia e carateris-
ticas do regime extraordinario e 0 acesso ao
mesmo, que estd dependente da iniciativa do
cliente. Nestas ac¢8es, tendo o “cliente mistério”
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evidenciado que preenchia os requisitos para
poder ser abrangido no regime, foi avaliado se
a instituicdo disponibilizava informacdo neces-
saria para o cliente poder requerer 0 acesso
ao mesmo. O Banco de Portugal inspecionou
por esta via igualmente os procedimentos de
apresentac¢do dos requerimentos de acesso e
a entrega da informacdo obrigatéria sobre os
riscos de endividamento excessivo, bem como
o0 alerta do “cliente mistério” para a existéncia
da Rede de Apoio ao Consumidor Endividado®.

Adicionalmente, através de inspe¢des creden-
ciadas nos balcBes das instituicdes, o Banco
de Portugal avaliou também a informacdo
efetivamente disponibilizada aos clientes e
os procedimentos internos de registo e ana-
lise dos requerimentos de acesso ao regime
extraordinario.

Através das acBes de inspecdo credenciadas
efetuadas junto dos servicos centrais das insti-
tuicBes, o Banco de Portugal avaliou a adequa-
¢do dos procedimentos de rececdo, registo e
tratamento dos requerimentos de acesso ao
regime extraordinario e dos sistemas infor-
maticos de apoio implementados. A correta
avaliacdo temporal e qualitativa dos requeri-
mentos de acesso, da situagdo econdmica do
cliente e da sua capacidade financeira foram
também objeto de fiscalizagdo. Foi igualmen-
te verificado o cumprimento das medidas de
protecdo previstas na lei, nomeadamente, na
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renegociagdo dos empréstimos e na aplicacao
de medidas substitutivas. O Banco de Portugal
confirmou ainda o rigor da informacdo pres-
tada nas comunica¢Bes enviadas aos clientes
e a consisténcia da informacdo reportada ao
Banco de Portugal.

2.5. Regime da mora

Em 2014, o Banco de Portugal realizou um
total de 30 a¢bes de inspecdo para avaliar a
aplicacao do regime da mora pelas instituicdes
de crédito. Pelas carateristicas das matérias
a fiscalizar, fundamentalmente as regras de
determinacdo dos juros de mora e os limites
as comissdes pela recuperacdo dos valores
em divida que podem ser aplicadas aos clien-
tes em caso de incumprimento, estas acdes
envolveram 11 inspecdes credenciadas efe-
tuadas junto dos servicos centrais das insti-
tuicdes, complementadas com 19 inspecdes a
distancia.

Através das acbes de inspecdo credenciadas
30S servicos centrais das instituicBes, o Banco
de Portugal avaliou a adequagdo dos proce-
dimentos adotados pelas instituicBes para
cumprimento da sobretaxa maxima de juros
de mora e da comissdo maxima que pode
ser cobrada aos clientes pela recuperacao de
valores em divida. A clareza, rigor e completu-
de da informacdo prestada nas comunicagoes
enviadas aos clientes foi igualmente verificada.
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Através de ac¢des de inspecdo a distancia, o
Banco de Portugal verificou a conformidade
da sobretaxa maxima de juros de mora e da
comissdo maxima permitidas pela recupera-
¢do dos valores em divida no precario das ins-
tituicdes de crédito.

2.6. Regime do crédito aos consumidores

O Banco de Portugal realizou 125 acbes de
inspecdo a 56 instituicBes no ambito da fiscali-
zacdo do regime do crédito aos consumidores,
que tinha registado importantes alteracdes
que entraram em vigor a partir da segunda
metade de 2013, Do total das a¢des de ins-
pecdo, excluindo as sobre o regime geral do
incumprimento e da mora, 59 foram realizadas
aos balces, das quais 31 como “cliente misté-
rio” e 28 credenciadas, e 2 nos servigos cen-
trais das instituicGes. Foram ainda realizadas
64 a¢Bes a distancia.

Através de 31 a¢Bes de inspecdo “cliente mis-
tério” aos balcdes das instituicdes de crédito,
0 Banco de Portugal avaliou o cumprimento
dos deveres de informacdo pré-contratual,
nomeadamente a disponibilizacdo da FIN ao
cliente no momento da simulagdo ou solicita-
¢do de crédito e a disponibilizagdo da minuta
do contrato, a pedido do cliente.

Através das 30 inspec8es credenciadas, reali-
zadas em agéncias e nos servicos centrais das
institui¢des, foram ainda avaliados os procedi-
mentos internos referentes a comercializagdo
e contratacdo de operacBes de crédito aos
consumidores, visando, em particular as faci-
lidades de descoberto e os cart8es de crédi-
to. A verificagdo do cumprimento de deveres
de informacdo pré-contratual e contratual
foi outro dos objetivos das a¢Bes realizadas.
Também o correto cumprimento dos deveres
de reporte do Banco de Portugal foi fiscalizado.

Nas 64 inspecbes a distancia, o Banco de
Portugal analisou diversos suportes de infor-
macdo, dos quais se destacam o precario
e a FIN, com o intuito de avaliar o cumpri-
mento dos requisitos de informac¢do da FIN
e dos contratos, bem como as praticas de
comissionamento.

2.7. Regime do crédito a habitacao
e outros créditos hipotecarios

Em 2014, a fiscalizacdo da atuacdo das insti-
tuicBes de crédito no mercado do crédito a
habitacdo centrou-se nas matérias associadas
a implementagdo do regime extraordinario do
incumprimento. Neste contexto, a fiscalizagdo
do regime do crédito a habitagdo e outros cré-
ditos hipotecarios assumiu um carater subsi-
diario, atendendo também a estabilidade do
respetivo quadro normativo.
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Assim, excluindo os regimes do incumprimen-
to, o Banco de Portugal realizou 11 a¢des de
inspecdo incidindo sobre a comercializagdo
de contratos de crédito a habitagdo e outros
créditos hipotecarios, abrangendo 11 institui-
¢Bes. Estas a¢Bes de inspe¢do envolveram uma
inspecdo aos balcdes como “cliente mistério” e
10 agBes a distancia. Estas a¢des centraram-
-se na avaliagdo do cumprimento dos deve-
res de informagdo pré-contratual no ambito
da comercializagdo de operacfes de crédito
a habitacdo, através da verificagcdo dos simu-
ladores constantes nos sitios da internet das
instituicdes de crédito e da andlise da informa-
cdo disponibilizada aos clientes, em particular
através da FIN. Foi também verificado o cum-
primento do quadro normativo aplicavel com
base na andlise de diversos suportes de infor-
macdo (precario, FIN e minutas de contratos).
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2.8. Contas e instrumentos
de pagamento

O Banco de Portugal realizou, no decorrer
de 2014, 130 inspecBes para avaliar o cum-
primento dos normativos aplicaveis a comer-
cializagdo de contas e instrumentos de paga-
mento, abrangendo 60 institui¢des. Foram
efetuadas 59 ac¢Bes junto dos balcdes das ins-
titui¢des, das quais 29 sob a forma de “clien-
te mistério” e 30 inspe¢bes credenciadas, e 3
acBes nos servicos centrais de 3 institui¢coes.
Estas ac¢Bes foram complementadas com a
realizacdo de 68 a¢des de inspecdo a distancia
abrangendo 60 instituicGes.

Nasinspe¢Oesaos balcdes, foifiscalizado o cum-
primento de deveres de informagdo pré-con-
tratual, nomeadamente os de disponibilizacdo
da FIN ao cliente que pretende abrir uma conta a
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ordem e a entrega das condi¢des gerais do con-
trato da conta. Nestas a¢8es, 0 Banco de Portugal
avaliou a prestacdo de esclarecimentos adequa-
dos quanto aos instrumentos de pagamento
associados a conta, designadamente as carate-
risticas e encargos associados. Verificou ainda
0 cumprimento das normas que enquadram
os deveres de conduta e as praticas comerciais
das instituicbes, em particular as aplicaveis as
vendas associadas de produtos financeiros, e a
correta aplicacdo das recomendac8es do Banco
de Portugal relativamente a ndo comercializagdo
conjunta de produtos bancarios de retalho com
aplicagcBes com risco de capital.

Através das ac¢Bes credenciadas realizadas nos
balcBes e servicos centrais das instituicdes, o
Banco de Portugal fiscalizou o conteddo dos
contratos-quadro da conta de depdsitos a
ordem e dos instrumentos de pagamento asso-
ciados, verificando os respetivos requisitos de
informacdo. As praticas de comissionamento
das instituicdes foram igualmente inspeciona-
das, tendo sido verificada a correta aplicagdo de
encargos na execuc¢ao das operac¢des de paga-
mento. O cumprimento dos deveres de infor-
macdo aplicaveis na comercializacdo de contas
e instrumentos de pagamento foi também ava-
liado, designadamente a prestacao aos clientes
de informacdo perid¢dica obrigatoria.

Nas ac¢des de inspecdo a distancia, realizadas
através da analise de precarios, de minutas
de contratos e de extratos de conta, o Banco
de Portugal avaliou o cumprimento de deve-
res de informacao aquando da alteracdo das
condi¢Bes contratuais por iniciativa das insti-
tuicBes, ou seja, do prazo de 60 dias previsto
na lei e o direito a denuncia do contrato pelo
cliente, sem encargos, em resultado destas
alteraces. A verificacdo do cumprimento dos
deveres de presta¢do de informacdo periddica
30 cliente, designadamente o direito do clien-
te receber, gratuitamente, um extrato mensal
em suporte de papel, foi outro dos objetivos
destas a¢Bes. Também as praticas de comis-
sionamento das instituicdes foram analisadas,
verificando-se o cumprimento das disposicdes
previstas em regulamentacdo especifica de
instrumentos de pagamento, designadamen-
te a isencdo de cobranca de comissdes pela
prestacao de informacdo relativa ao /BAN e BIC
da conta e a igualdade de encargos de ope-
ragBes transfronteiricas com operac8es nacio-
nais equivalentes.

2.9. Dep6sitos a prazo simples
Em 2014, o Banco de Portugal realizou um
total de 59 ac¢Bes de inspecdo abrangendo 56

instituicdes para fiscalizagdo do cumprimen-
to de normas aplicaveis a comercializacdo de

m Adistancia

W BalcGes: "cliente mistério"

m Balcdes: credenciadas



depdsitos a prazo simples. Foram efetuadas
56 a¢des junto dos balcdes das instituicBes, 28
sob a forma de “cliente mistério” e 28 creden-
ciadas. Estas ac¢Bes foram complementadas
com a realizagdo de 3 ac¢des a distancia.

Nas acBes de inspecdo a comercializacdo de
depdsitos a prazo simples, através de inspe-
¢Bes “cliente mistério”, o Banco de Portugal
dedicou especial atencdo a informagdo pres-
tada ao cliente na fase pré-contratual, verifi-
cando se Ihe era disponibilizada a FIN. Avaliou
também o rigor da informagdo transmitida
pelos funcionarios das instituicBes a clientes
bancarios que pretendem constituir depdsi-
tos a prazo. Nestas acGes foi ainda avaliado o
cumprimento dos deveres de informacdo e de
assisténcia ao cliente e a competéncia técni-
ca, diligéncia, conduta e praticas comerciais da
instituicdo na venda facultativa de outros pro-
dutos financeiros associados.

Através de inspecBes credenciadas aos bal-
cBes e aos servicos centrais das institui¢des, o
Banco de Portugal avaliou o cumprimento do
dever de disponibilizacdo da informacdo pré-
-contratual, contratual e durante a vigéncia do
contrato, incluindo o envio do extrato mensal.
Os requisitos de informagdo das FIN efetiva-
mente entregues aos clientes, bem como dos
contratos e dos extratos periddicos foram
verificados, bem como as praticas implemen-
tadas para calculo de juros.

Atividades de supervisao

Nas ac¢Bes a distancia realizadas foram analisa-
dos precarios, suportes com informagéo pré-
-contratual e sitios da Internet das instituicoes,
avaliando-se o cumprimento de normas apli-
caveis a comercializagdo de depdsitos a prazo
simples.

2.10. Livro de Reclamacoes

Durante o ano de 2014, o Banco de Portugal
efetuou 99 inspec¢Bes para avaliar o cumpri-
mento dos deveres previstos no regime do
Livro de Reclamagdes, niUmero que representa
um acréscimo significativo face ao ano anterior
(em 2013 foram realizadas 42 inspec¢bes ao
Livro de Reclamacoes). Estas acBes foram, na
sua totalidade, realizadas nos balcBes de 21
instituicoes situados em varios distritos do pais.

Através de 49 acOes de inspecdo “cliente mis-
tério”, o Banco de Portugal avaliou a existéncia
e visibilidade do letreiro relativo ao Livro de
Reclamacdes, a conformidade do modelo e a
informacdo constante desse letreiro.

Através de 50 ac¢Bes de inspecdo credencia-
das, o Banco de Portugal avaliou: a efetiva exis-
téncia do Livro de Reclamag¢des aos balcdes,
com paginas disponiveis para a apresentagao
de reclamacbes; a integridade dos Livros de
ReclamacgBes existentes nos balcdes (inexistén-
cia paginas arrancadas); e o correto tratamento
das reclamac@es preenchidas e o seu envio ao
Banco de Portugal.

W Balces: "cliente mistério"

I Balces: credenciadas
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3. Reclamacdes dos clientes bancarios

As instituicbes de crédito estdo obrigadas, por for-
¢a da lei, a enviar ao Banco de Portugal todas as
reclamacdes inscritas no Livro de Reclamacoes.
Adicionalmente, o Banco de Portugal recebe tam-
bém reclamacbes diretamente dos clientes ban-
cdrios, em particular através do Portal do Cliente
Bancdrio.

O Banco de Portugal analisa reclamacbes de
clientes bancdrios contra instituicbes de crédito
cujas matérias reclamadas se enquadram no seu
dmbito de competéncias, como sejam as que inci-
dem sobre depésitos e suas contas, produtos de
crédito e instrumentos de pagamento™. A andlise
de reclamacbes constitui um instrumento de fis-
calizagéo do cumprimento das normas em vigor
pelas instituicbes de crédito.

Ao Banco de Portugal compete exigir a corre¢do
de incumprimentos e sancionar as faltas graves
que as instituicoes tenham cometido, ndo a repa-
ragdo de danos que essas faltas tenham causa-
do. Asangdo que o Banco de Portugal tenha apli-
cado a instituicéo em caso de falta grave é uma
coima que penaliza a instituicGo, mas esta ndo
compensa a perda que o cliente tenha sofrido. A
reparacdo de danos que tenham lesado o cliente
bancdrio em resultado de irregularidades prati-
cadas pelas instituicbes compete aos tribunais ou
a entidades arbitrais.

113 %

2008 2009 2010

A media¢do ou arbitragem de litigios de consu-
mo entre cliente e instituicdo reclamada é uma
funcdo que, nos termos da lei, é desenvolvida por
entidades que disponibilizem meios de resolucéo
extrajudicial de conflitos e, em dltima andlise,
compete gos tribunais. Sdo estas entidades que
tém competéncia para decidir sobre eventuais
pedidos de indemnizacdo por danos causados.

3.1. Evolugao recente

Em 2014, foram recebidas 14 157 reclamactes
sobre matérias no ambito da supervisdo com-
portamental do Banco de Portugal, numa média
de 1180 por més. Esta média mensal correspon-
de a uma reducdo de 21 por cento face ao ano
anterior, invertendo os aumentos registados em
2013 (15 por cento) e em 2012 (6 por cento).
A reducdo foi praticamente generalizada a todas
as matérias reclamadas, com destaque para a
diminuicdo das reclamac¢des envolvendo produ-
tos de crédito. A exce¢do foi a matéria dos débitos
diretos que registou um aumento face a 2013.

A evolugdo registada em 2014 foi observada na
generalidade dos produtos bancarios, a exce¢do
dos débitos diretos o que esteve relacionado
com a conclusao do processo de migragdo para
a SEPA. No ano anterior foram implementadas

m Total RCL  mRCO

21%

-23%
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alteragBes ao quadro normativo, com destaque
para os regimes do incumprimento, que con-
feriram aos clientes bancarios um quadro mais
amplo de direitos na sua relagdo com as insti-
tuicBes de crédito e que se tinha refletido num
aumento acentuado das reclamactes’.

A reducdo observada em 2014 esteve, em gran-
de parte, associada ao menor nimero de recla-
macoes recebidas sobre cobranca de comissdes
pelas instituicdes de crédito, num contexto de
implementac¢do do regime da mora, que estabe-
leceu valores maximaos para o comissionamento
associado a presta¢fes em atraso e impos um
teto maximo para a taxa de juro moratéria, e da
reviséo do regime do crédito aos consumidores,
que proibiu o comissionamento das ultrapassa-
gens de crédito. A implementacdo dos regimes
de regulariza¢do de situa¢des de incumprimen-
to refletiu-se, por seu lado, num menor nimero
de reclamacbes sobre cobranca de valores em
divida.
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Atividades de supervisao

As reclamacBes enviadas diretamente ao
Banco de Portugal representaram, em 2014,
57 por cento do total, percentagem ligeiramen-
te inferior a registada em 2013, mantendo-se
o Portal do Cliente Bancario como o meio mais
frequente de apresentacdo destas reclama-
¢Bes (68,2 por cento dos casos). Face ao ano
de 2013, as reclamac¢8es que foram remetidas
diretamente pelos clientes bancarios regista-
ram uma reducdo de 22,6 por cento. As recla-
macBes inscritas no Livro de Reclamacdes das
instituicdes mantiveram a tendéncia de redu-
¢do verificada nos anos anteriores, tendo dimi-
nuido 18,7 por cento face a 2013.

Em 2014, a analise de reclamaces pelo Banco
de Portugal conduziu, em 33 por cento dos
Casos, a sua resolucdo pela instituicdo de cré-
dito, por sua iniciativa ou por recomendagao
e / ou determinacdo especifica do Banco de
Portugal. Nas restantes reclamacbes (67 por
cento) concluiu-se que ndo existiam indicios de
infracdo por parte da entidade reclamada.

Jan-14 Fev-14 Mar-14 Abr-14 Mai-14 Jun-14 Jul-14 Ago-14 Set-14 Out-14 Nov-14 Dez-14

mRCL mRCO

Grafico IV.3.1.2
Reclamagdes

| Nimero de
entradas, por
proveniéncia

| 2011-2014



b BANCO DE PORTUGAL e Relatorio de Supervisdao Comportamental ¢ 2014

Quadro IV.3.1.1 « Reclamacdes | Niumero de entradas, por proveniéncia | 2012-2014

Entradas®

Ano Més RCO®@

RCL® Total
Total das quais PCB@

2012 7882 7221 4780 15603
2013 7489 10422 6846 17911
2014 Janeiro 571 799 500 1370
Fevereiro 479 712 478 1191
Marco 508 691 475 1199
Abril 460 709 493 1169
Maio 519 757 494 1276
Junho 494 612 413 1106
Julho 539 715 463 1254
Agosto 478 582 392 1060
Setembro 533 632 435 1165
Outubro 529 751 545 1280
Novembro 471 593 433 1064
Dezembro 507 516 380 1023
Total 6088 8069 5501 14157

(a) Os valores apresentados respeitam as reclamacdes sobre matérias referentes a produtos e servicos bancdrios. Por memoria, refira-se
que, em 2012, 2013 e 2014, foram ainda recebidas, respetivamente, 1850, 1778 e 2590 reclamacdes que estavam fora do ambito da
supervisdo do Banco de Portugal. Estas referem-se a matérias reclamadas que se inserem na esfera de competéncias da Comissdo do
Mercado de Valores Mobilidrios ou da Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes.

(b) ReclamacBes apresentadas através do Livro de Reclamagdes.
(c) Reclamacdes apresentadas diretamente ao Banco de Portugal.
(d) Portal do Cliente Bancario.

3.2. Evolucao das reclamacdes por
matéria

No ano de 2014, as matérias mais reclamadas
incidiram sobre crédito aos consumidores e
contas de depdsito, que em conjunto repre-
sentaram 57,5 por cento do total, o que com-
para com 56,1 por cento em 2013.

As reclamagdes recebidas sobre crédito aos
consumidores registaram uma diminui¢do de
21,9 por cento, representando 28,9 por cen-
to do total, menos 0,4 pontos percentuais do
que em 2013. Esta reducdo foi originada, em
grande medida, por um menor nimero de
reclamagdes sobre matérias relativas a situa-
¢Bes de sobre-endividamento, em particular
relativas ao regime geral do incumprimento e
a cobranca de valores em divida, que no ano

anterior tinham registado um aumento signifi-
cativo, bem como sobre matérias referentes a
cobranca de comissfes ou encargos.

As reclamac8es sobre contas de depdsito, a
segunda matéria mais reclamada (28,5 por
cento), registaram uma reducdo de 16 por
cento face ao ano anterior, assumindo ligei-
ramente maior peso face a 2013 (+1,6 pontos
percentuais). A reduc¢do verificada em 2014
deveu-se maioritariamente as reclamagoes
relativas a cobranca de comissdes ou encar-
g0s sobre as contas de depdsitos a ordem.

As reclamacBes sobre matérias relativas a
crédito a habitagdo, a terceira mais reclama-
da, diminuiram 27,7 por cento, representan-
do 11,3 por cento do total, menos 1 ponto
percentual do que em 2013. A diminuicdo



do nUmero de reclamac¢bes deveu-se, sobre-
tudo, as reclamacdes referentes aos regimes
do incumprimento e a mobilizacdo de valores
aplicados em planos de poupanca reforma
(PPR) para pagamento de presta¢des do cré-
dito a habitacdo, as quais tinham registado um
aumento significativo no ano anterior.

Os cartBes constitufram a quarta matéria
mais reclamada (7,6 por cento), seguidos dos
cheques (5,8 por cento) e das transferéncias
(4,3 por cento). Estas ultimas registaram uma
reducao de 41,3 por cento face ao ano ante-
rior em resultado do elevado nimero de recla-
macGes, ocorrido em 2013, relativas a disponi-
bilizacdo ao beneficiario do valor transferido,
as quais foram maioritariamente dirigidas con-
tra uma instituicdo de pagamentos que cessou
a sua atividade nesse ano'3.

Em 2014, os débitos diretos foram a Unica
matéria que registou um aumento de recla-
macGBes face ao ano anterior (88,6 por cento),
comportamento motivado pela migracdo des-
tas operacdes para o formato SEPA (Single Euro
Payments Area), cujo prazo para ocorrer termi-
nou em 1 de agosto de 2014, Este aumento
estd relacionado com os constrangimentos
técnicos registados pelos agentes nacionais
aquando da adaptagdo dos seus sistemas de

de débitos diretos

pagamentos ao sistema

Crédito aos consumidores
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Crédito a habitagdo

CartBes
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Crédito as empresas
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Méaquinas ATM

Restantes matérias
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SEPA. Destacam-se situa¢Bes com a operacio-
nalizacdo do primeiro débito direto ao abrigo
do novo regime SEPA (que possui a designa-
cdo de "First" e apresenta especificidades no
seu processamento) e com dificuldades de
comunicacdo entre os diversos intervenien-
tes no processamento dos débitos diretos.
Simultaneamente, surgiram reclamacdes rela-
cionadas com a criacdo de débitos diretos na
sequéncia das informac@es transmitidas aos
prestadores de instrumentos de pagamen-
to pelos beneficiarios, e aos mecanismos de
inibicdo de débitos diretos, em particular no
que se refere as formas de cancelamento das
autorizagdes de débito em conta junto do
prestador de instrumentos de pagamento e
aos efeitos desse cancelamento nas relacdes
entre o ordenante e o beneficiario.

O numero de reclamacdes sobre débitos dire-
tos, mesmo quando ponderado pelo volume
de operacdes realizado (valor relativo), fator
que o pode influenciar, continua a registar um
crescimento significativo, mas de menor mag-
nitude do que o observado relativamente ao
seu valor absoluto. Ou seja, o crescimento do
ndmero absoluto de reclamacdes sobre débi-
tos diretos também esteve associado a um
maior nUmero de operagdes de pagamento
realizadas através do uso deste instrumento.
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Quadro IV.3.2.1 « Reclamac8es | Numero de reclamacdes por matérias | 2013-2014

Valores absolutos

Matéria reclamada®

Valores relativos

2013 2014 Var. 2013 2014 Unidade de referéncia
Crédito aos consumidores 5246 4096 219 % 0,48 0,40 mil contratos
Contas de depdsito 4810 4040 -16,0 % 0,21 0,18 mil contas
Crédito a habitagdo 2212 1599 27,7 % 1,01 0,74 mil contratos
Cartdes 1316 1081 -17,9 % 0,71 0,58 10 mil cartes
Cheques 1034 817 -21,0 % 0,19 0,17 10 mil cheques
Transferéncias 1040 611 -41,3 % 0,93 0,51 100 mil transferéncias
Crédito as empresas 650 588 -9,5% 0,50 0,47 mil contratos
Débitos diretos 175 330 88,6 % 1,27 1,94 milhdo de operac¢des
Operagdes com numerario 308 280 91 % 0,73 0,66 milhdo de operagBes
Maquinas ATM 229 152 -33,6 % 1,29 0,88 100 maquinas ATM
Restantes matérias 891 563 -36,8 % - -
Total 17911 14157 -21,0% - -

(a) Os valores apresentados respeitam as matérias que se enquadram no ambito de atuagdo do Banco de Portugal. Na rubrica “Restantes
matérias” foram contabilizadas reclamacdes sobre matérias diversas, bem como os contelidos tematicos com menos de 1% do total das
reclamages, os quais incluem, por exemplo, as reclamacdes resultantes da ndo disponibilizagdo do Livro de ReclamagBes ao cliente.

(b) As unidades de referéncia utilizadas na relativizagdo de cada uma das matérias encontram-se especificadas na caixa 21 relativa as

notas metodoldgicas.

O nUmero de reclamagbes €, com efeito, e

influenciado pelo volume de contratos cele-

brados entre as instituicBes de crédito e os

seus clientes, pelo que se torna importante

relativizar o numero de reclamac¢des em cada

matéria pelo respetivo volume de produtos e

servicos contratados.

Na evolu¢do do numero relativo de reclama-

¢Bes em 2014 destaca-se:

« A diminui¢cdo do numero relativo de recla-

macoes em todas as matérias, a exce¢do  °

dos débitos diretos, em linha com a evolu-
¢do do ndmero absoluto. Em 2014 assistiu-
-se a uma reducdo de atividade na genera-
lidade dos produtos e servicos bancarios
objeto de reclamacgdes’. A redugdo percen-
tual do nimero absoluto de reclamacées
em cada uma dessas matérias foi superior a
reducdo do respetivo nivel de atividade das
instituicBes de crédito.

As diminui¢oes verificadas nos produtos de
crédito a particulares, ou seja, crédito a habi-
tacdo e crédito aos consumidores (-26,7 por
cento e -16,7 por cento, respetivamente). No
crédito a habitacdo o nimero de reclama-
¢Bes por cada 100 mil contratos diminui de
101 para 74. No crédito aos consumidores, a
matéria mais reclamada em termos absolu-
tos, o numero de reclamaces por cada 100
mil contratos diminuiu de 48 para 40.

A diminuicdo de 14,3 por cento registada
nas contas de depdsito, cujo numero de
reclamacées por 100 mil contas de depdsito
a ordem passou de 21 para 18.

A diminuicdo de 45,2 por cento registada
nas transferéncias, cujo valor relativo pas-
sou de 93 para 51 por cada 10 milhdes de
transferéncias, em consequéncia da dimi-
nuicdo do nimero de reclamagdes apds o
aumento registado em 2013.



» A diminuicdo de 31,8 por cento registada
nas maquinas ATM, cujo ndmero relativo
de reclamac8es passou de 129 para 88 por
cada 10 mil maquinas.

« A diminui¢do de 18,3 por cento regista-
da nas matérias relativas a cartdes, cujo
numero relativo de reclamac8es passou de
71 para 58 por cada milhdo de cartdes.

Esta evolugdo pode ser comparada com a
variagdo registada no numero absoluto de
reclamac¢des em cada matéria, permitindo ava-
liar se esta Ultima esteve associada a evolugdo
no volume de atividade das instituicoes.

Em 2014, as maiores diferencas assinalam-
-se nos débitos diretos e nos cheques. Nos
cheques, a diminuicdo do numero absoluto
de reclamacdes (-21 por cento) foi superior a
reducdo do numero relativo de reclamacdes
(-10,5 por cento), em resultado da menor utili-
zagao deste servico de pagamento.
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Nas matérias de crédito aos consumidores,
contas de depdsito e crédito a habitagdo, a
reducdo do numero relativo de reclamagdes
(-16,7 por cento, -14,3 por cento e -26,7 por
cento, respetivamente) é menos acentuada
do que a diminui¢cdo do numero absoluto de
reclamacdes (-21,9 por cento, -16 por cento e
-27,7 por cento, respetivamente) em resultado
do menor volume de atividade das instituicBes
em 2014, face a 2013, que se refletiu na dimi-
nuicdo do nimero de contratos de crédito em
vigor e do numero de contas de depdsitos a
ordem.

Para as trés matérias com maior nimero de
reclamac@es - crédito aos consumidores, con-
tas de depdsito e crédito a habitacdo, que, no
seu conjunto, representaram 68,8 por cento
do total - o nimero de reclamac®es dirigidas
a cada instituicdo foi ponderado pelo respeti-
vo nivel de servicos prestados ou de contratos
celebrados?®.
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Caixa 16 | Matérias mais reclamadas

Nesta caixa destacam-se os temas mais fre-
quentes das principais matérias reclamadas
em 2014, independentemente do resultado
da andlise das reclamacses.

Crédito aos consumidores

Em 2014, 46 por cento das reclamacdes sobre
crédito aos consumidores incidiram sobre
cartdes de crédito. O segundo produto mais
reclamado foi o crédito pessoal, com 29,8 por
cento das reclamac0es, seguido do crédito

automovel, com 14,4 por cento.

As matérias mais frequentemente reclamadas
foram:

» Regime geral do incumprimento, estando
sobretudo em causa (i) a ndo apresentagao
pelainstituicdo de crédito de propostas para
a prevencdo ou regulariza¢do do incumpri-
mento e (ii) a ndo ado¢do atempada dos
procedimentos associados as situacdes de
incumprimento;

« Cobranca de valores em divida, estan-
do sobretudo em causa (i) as situa¢des de

Grafico C.16.1 « Reclamac@es | Produtos de crédito aos consumidores | 2014
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incumprimento ndo enquadraveis no regi-
me de prevencao e gestao do incumprimen-
to de contratos de crédito; (i) 0 apuramento
do montante em divida exigido pela institui-
¢ao de crédito, (iii) os métodos usados pelas
instituicBes de crédito e por entidades por
estas subcontratadas para a cobranca dos
valores em divida;

Responsabilidades de crédito, estando
sobretudo em causa o reporte, pelas ins-
tituicdes, de responsabilidades de crédito,
efetivas ou potenciais, a Central de Respon-
sabilidades de Crédito, destacando-se as
situagBes respeitantes a alegados atrasos
na comunicacao da efetiva regularizacao de
situa¢Bes de incumprimento;

Cobranga de comissdes e outros encargos,
nomeadamente (i) a alegada ndo prestacdo
de informacdo, pelas instituicbes, sobre
comissBes cobradas e 0s pressupostos da
sua aplicagdo, (i) os montantes exigidos a
titulo de comissdes sobre os servicos pres-
tados pelas instituicdes e (iii) a cobranca de
comissdes pelo atraso no pagamento das
prestacdes do crédito.

Atividades de supervisao

Contas de depésito

Em 2014, a quase totalidade de reclamagdes
relativas a contas de depdsito teve a ver com
contas de depdsito a ordem (91,6 por cento).
Face a 2013, destaca-se a reducdo do peso
relativo das reclamac¢des relacionadas com
comissBes / encargos e movimentagdo, embo-
ra se mantenha como a principal das seguin-
tes matérias mais reclamadas:

» Cobranga de comissdes, estando em cau-
sa (i) a prestacdo de informacao relativa as
comissBes associadas a conta de depdsito
a ordem e aos pressupostos da sua aplica-
¢do e (ii) os montantes exigidos a titulo de
comiss@es, sobretudo de manutencdo de
conta;

» Condi¢des de movimenta¢do das contas,
estando em causa (i) o alegado incumpri-
mento pelas instituicdes de crédito de ins-
trucdes dadas pelos clientes para a movi-
mentacdo das contas de depdsito a ordem,
(i) operacBes de débito efetuadas pelas
instituicBes alegadamente sem autorizacdo
do cliente e (iii) a movimentacao de contas
plurais (sobretudo, de contas solidarias);

Grafico C.16.3 « Reclamac@es | Contas de depdsito | 2014
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« Penhoras / Insolvéncias, estando sobre-
tudo em causa reclamacdes relativas (i) ao
cumprimento dos limites da penhora do
saldo da conta de depdsitos, (i) ao levanta-
mento da penhora apds pagamento da divi-
da; e (i) ao bloqueio da conta de depdsitos
na sequéncia da publicacdo da declaracdo
de insolvéncia;

« Alteracdo da titularidade da conta, estando
sobretudo em causa reclamacg8es sobre (i)
a movimentac¢do de conta ou disponibiliza-
¢do de informagdo, documentagdo e valo-
res depositados na conta apds a morte do
titular (por exemplo, atraso na entrega dos
saldos das contas objeto de habilitagdo de
herdeiros), (i) os procedimentos exigidos
pelas instituicdes de crédito para alteracdo
de titulares ou dos seus representantes
(por exemplo, a exigéncia de documentacdo
escrita), bem como a demora na concretiza-
¢do da alteragdo.

Crédito a habitacdo
Em 2014, as matérias mais reclamadas no

ambito do crédito a habitacdgo foram as
seguintes:

« Prevencdo e gestdo de situacdes de incum-
primento, que abrange sobretudo as recla-
macoes relativas a matérias enquadraveis
no regime geral do incumprimento;

« Clausulas contratuais, estando sobretudo
em causa reclamac®es relativas (i) a deter-
mina¢do do montante da presta¢do mensal
em resultado da revisdo do indexante, (ii)
a alteracdao do valor do spread em resulta-
do do incumprimento das obriga¢8es dos
mutuarios decorrentes de vendas associa-
das facultativas ou bundling e (iii) a recusa
da modificacdo de condi¢Bes contratuais
(por exemplo, a data de pagamento da pres-
tagdo mensal);

« Comissdes e outros encargos, estando
sobretudo em causa a cobranca de comis-
sbes pelo atraso no pagamento de presta-
¢bes mensais.

Grafico C.16.4  Reclamacdes | Crédito a habitacdo | 2014
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Cartdes de pagamento

No ano de 2014, as reclamac¢des mais fre-
quentes no ambito dos cartdes respeitaram
as seguintes matérias:

« Pedido / substituicdo dos cartdes, estando
sobretudo em causa a recusa de emissdo
de cartdo de crédito ou a demora na sua
substituicdo;

» Operacbes alegadamente fraudulentas,
particularmente no contexto da prestacdo
de servicos bancarios através de meios de
comunicacdo a distancia, estando em cau-
sa a autoria das instru¢des transmitidas a

Atividades de supervisao

instituicdo e a sua responsabilidade pela exe-
cucdo dessas operagoes;

« Anuidade, estando sobretudo em causa (i)
0 montante da anuidade exigida pelas insti-
tuicdes emitentes, (i) a alegada ndo comuni-
cagdo das alteracBes do montante da anu-
idade e (iii) as condi¢Bes de isencdo ou de
pagamento da anuidade.

Cheques

No ano de 2014, as reclamag¢des mais fre-
quentes no ambito dos cheques respeitaram
as seguintes matérias:

Grafico C.16.5 « ReclamacGes | Cartdes | 2014
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» Devolucdo de cheques, onde se incluem

reclamac®es sobre (i) 0 ndo pagamento de
cheques por falta de provisao, (ii) o alegado
incumprimento da obrigacao de verificacdo
da regularidade da sucessdo dos endossos
por parte das instituicGes tomadoras de
cheques e (iii) o modo de pagamento de
cheques cruzados ou ndo a ordem;

Comissdes cobradas, nomeadamente na
emissdo de maédulos de cheques ou das
comissOes exigidas em resultado da devolu-
¢do de cheques;

Requisicdo de cheques, estando sobretudo
em causa a ndo atribuicdo de maddulos de
cheques por parte das instituicdes de crédi-
to aos seus clientes;

Recusa de aceitacdo de cheques, estando
em causa essencialmente (i) o preenchi-
mento incorreto do cheque, (i) a apresen-

BANCO DE PORTUGAL e Relatorio de Supervisdao Comportamental ¢ 2014

Transferéncias

No ano de 2014, as reclamag¢des mais frequen-
tes no ambito das transferéncias respeitaram
as seguintes matérias:

« Cobranca de comissdes relativas a trans-
feréncias, designadamente quanto ao mon-
tante cobrado, quer nas operacdes trans-
fronteiricas, quer nas operac¢des nacionais;

- Alegada demora na disponibilizacdo do
valor transferido, estando em causa, sobre-
tudo, o cumprimento dos prazos de execu-
¢do fixados na lei;

« Operagdes alegadamente fraudulentas,
particularmente no contexto da prestagdo
de servicos bancarios através de meios de
comunicacdo a distancia, estando em causa
a autoria das instruc¢des transmitidas a ins-
tituicdo de crédito e a sua responsabilidade
pela execucdo dessas operacoes.

tagdo a pagamento por pessoa diferente
do beneficidrio do cheque, e (iii) a apresen-
tacdo do cheque fora do prazo para o seu
pagamento.

Grafico C.16.7 * Reclamacdes | Transferéncias | 2014
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Atividades de supervisao

Crédito as empresas

No ambito do crédito a empresas, destacam-
-se as reclamac@es respeitantes as seguintes
matérias:

- Responsabilidades de crédito, onde se
incluem reclamac®es sobre o reporte pelas
instituicdes de crédito de responsabilidades
de crédito, potenciais ou efetivas, a Central
de Responsabilidades de Crédito, em parti-
cular no que respeita a alegados atrasos na
comunicagdo da regularizacdo de situagdes
de incumprimento;

» Cobranga de comissdes e outros encargos,
estando em causa reclamagdes sobre (i) a
prestacdo de informag¢do sobre as comis-
sBes cobradas e 0s pressupostos da sua
aplicacdo, (i) os montantes exigidos a titulo
de comissdes, e (iii) a alteracdo do pregario
aplicavel;

Garantias, estando sobretudo em causa
reclamac@es relativas (i) a adequacdo da
garantia exigida face ao montante do crédi-
to concedido, e (ii) ao pagamento aos bene-
ficiarios das garantias bancarias prestadas

pelas institui¢des;

Cobranca de valores em divida, estando
sobretudo em causa reclamagdes relativas
(i) ao apuramento do montante em divida
exigido pela instituicdo de crédito, (ii) a afe-
tacdo de pagamentos aos diferentes valores
contratuais em divida e (iii) a situa¢des de
incumprimento de contratos de crédito.
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Caixa 17 | Institui¢des mais reclamadas no crédito aos consumidores

Quadro C.17.1 ¢ Reclamacgdes | Por 1000 contratos de crédito aos consumidores | 2014

Sigla Instituicdo de crédito 2014
BPSAF BANQUE PSA FINANCE (SUCURSAL EM PORTUGAL) 2,60
MTPCR MONTEPIO CREDITO - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 2,33
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 1,96
FCE FCE BANK PLC 1,95
SOFIN SOFINLOC - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 1,73
RBANS RCl BANQUE SUCURSAL PORTUGAL 1,69
BPNIF BPN CREDITO - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 1,67
CIFIC CAIXA LEASING E FACTORING - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 1,46
FGACA FGA CAPITAL - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO,S. A. 1,21
MERCE MERCEDES-BENZ FINANCIAL SERVICES PORTUGAL - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 1,09
BPRIM BANCO PRIMUS, S. A. 1,07
RCIFI RCI GEST - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 1,03
BBVIF BBVA, INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,99
BBMAIS ~ BANCO BANIF MAIS, S. A. 0,94
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, S.A 0,87
DBAKT DEUTSCHE BANK EUROPE GMBH - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,84
BASCP BANCO SANTANDER CONSUMER PORTUGAL, S. A. 0,78
BANIF BANIF - BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, S. A. 0,70
BFT BANCO FINANTIA, S. A. 0,69
PSFSP POPULAR SERVICIOS FINANCIEROS, EF.C,, S. A. - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,69
BMWSP  BMW BANK GMBH, SUCURSAL PORTUGUESA 0,65
BAKBP BANCO ACTIVOBANK (PORTUGAL),S. A. 0,49
COFID COFIDIS 0,47
BCBOM BANCO CREDIBOM, S. A. 0,45
Média do sistema 0,40
ONEYF ONEY - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,39
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), S. A. 0,39
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,38
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, S. A. 0,31
UNICR UNICRE - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,29
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 0,29
BBNPP BNP PARIBAS PERSONAL FINANCE 0,23
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,20
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,20
BBPI BANCO BPI, S. A. 0,20
NOVOB NOVO BANCO, S. A. 0,19
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 0,18
FINCI FINANCIERA EL CORTE INGLES, E.F.C., S. A. (SUCURSAL EM PORTUGAL) 0,13

Nota: A média do sistema equivale a 40 reclamacdes por cada 100 mil contratos de crédito aos consumidores.



O quadro anterior apresenta, para 2014, o
ndmero de reclamac8es por cada mil contra-
tos de crédito aos consumidores, por institui-
cdo de crédito. Foram consideradas as recla-
macBes entradas no Banco de Portugal que
recairam sobre esta matéria, independente-
mente da sua analise ter sido ou ndo favoravel
ao reclamante.

As instituicdes de crédito do quadro acima
tiveram, em média, mais de uma reclamacédo
por trimestre em 2014. Para um outro con-
junto de institui¢des foi recebido um ndmero
ainda inferior de reclamac®es, o qual, dada a
sua importancia relativa, ndo é acima referi-
do. Deste grupo fazem parte o Best - Banco
Eletrénico de Servico Total, Crediagora, Banco
do Brasil - sucursal em Portugal, Banco de
Caja Espafia de Inversiones, Salamanca Y
Soria - sucursal em Portugal, Volkswagen Bank

Atividades de supervisao

- sucursal em Portugal, Caixa Econémica do
Porto, Novo Banco dos Acores, BNP Paribas
Lease Group e Banco Grupo Cajatres - sucur-
sal em Portugal (atualmente Ibercaja Banco -
sucursal em Portugal).

N&o foi recebida qualquer reclamacdo contra
outras instituicdes com relevo na area do cré-
dito aos consumidores, sendo o caso do Banco
Invest, Banco de Investimento Imobilidrio,
Caixa Econdémica da Misericérdia de Angra
do Heroismo, Banco de Investimento Global,
NCG Banco - sucursal em Portugal (atualmen-
te Abanca Corporacién Bancaria - sucursal
em Portugal), Union de Créditos Inmobilidrios
- sucursal em Portugal e Caixa de Crédito
Agricola MUtuo de Leiria.

Grafico C.17.1  Reclamagdes | Por 1000 contratos de crédito aos consumidores | 2014
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Caixa 18 | Institui¢des mais reclamadas nas contas de depésito

Quadro C.18.1 * Reclamagdes | Por 1000 contas de deposito a ordem | 2014

Sigla Instituicdo de crédito 2014
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 0,75
BB BANCO DO BRASIL AG - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,67
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), S. A. 0,42
BAKBP BANCO ACTIVOBANK (PORTUGAL),S. A. 0,31
NOVOB NOVO BANCO, S. A. 0,26
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 0,25
DBAKT DEUTSCHE BANK EUROPE GMBH - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,25
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, S. A. 0,21
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,19
Média do sistema 0,18

BBPI BANCO BPI, S. A. 0,18
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 017
BANIF BANIF - BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, S. A. 0,16
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 0,14
BBEST BEST - BANCO ELECTRONICO DE SERVICO TOTAL, S. A. 013
BINVG BANCO DE INVESTIMENTO GLOBAL, S. A. 012
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, S.A 0,11
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,07

Nota: A média do sistema equivale a 18 reclamacdes por cada 100 mil contas de depdsito a ordem.



O quadro anterior apresenta, para 2014, o
ndmero de reclamagdes por cada mil contas
de depdsito a ordem em vigor, por instituicdo
de crédito. Foram consideradas as reclama-
¢Bes entradas no Banco de Portugal que recai-
ram sobre esta matéria, independentemente
da sua analise ter sido ou ndo favoravel ao
reclamante.

As instituicdes de crédito do quadro acima
tiveram, em média, mais de uma reclamacédo
por trimestre em 2014. Para um outro con-
junto de institui¢Bes foi recebido um ndmero
ainda inferior de reclamac®es, o qual, dada a
sua importancia relativa, ndo é acima referido.
Deste grupo fazem parte o Novo Banco dos
Agores, Banco Invest, NCG Banco - sucursal
em Portugal (atualmente Abanca Corporacion
Bancaria - sucursal em Portugal), Banco BAI
Europa, Banco Finantia, Banco Efisa, Banque
Privée Espirito Santo - sucursal em Portugal,

Grafico C.18.1 * Reclamagdes | Numero de reclamag8es por 1000 contas de depdsito a ordem | 2014
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Banco LJ. Carregosa, Banco Grupo Cajatres
- sucursal em Portugal (atualmente Ibercaja
Banco - sucursal em Portugal) e Caixa de
Crédito Agricola MUtuo de Leiria.

Ndo foi recebida qualquer reclamacgdo contra
outras instituicdes com relevo na drea das con-
tas de depdsito, sendo este o caso do Caixa
- Banco de Investimento, Banco Portugués de
Investimento, BNP Paribas, Caixa Econdmica
da Misericordia de Angra do Heroismo, Banif
- Banco de Investimento, Caixa de Crédito
Agricola MUtuo da Chamusca, Caixa de Crédito
Agricola Mutuo de Bombarral, Banco de Caja
Espafia de Inversiones, Salamanca Y Soria -
sucursal em Portugal, AS “PrivatBank” - sucur-
sal em Portugal, Banco Privado Atlantico-
Europa e Caixa de Crédito Agricola MUtuo de
Mafra e Caixa de Crédito Agricola Mutuo de
Torres Vedras.

Média do sistema
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Caixa 19 | Institui¢c6es mais reclamadas no crédito a habitacao

Quadro C.19.1 * Reclamagdes | Por 1000 contratos de crédito a habitacdo | 2014

Sigla Instituicdo de crédito 2014
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 1,96
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, S.A 1,65
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 1,55
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 1,03
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, S. A. 0,99
UNCRE UNION DE CREDITOS INMOBILIARIOS, S. A. - ESTABLECIMIENTO FINANCIERO 0,95

DE CREDITO (SOCIEDAD UNIPERSONAL) - SUCURSAL EM PORTUGAL

BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), S. A. 0,93
BANIF BANIF - BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, S. A. 0,91
Média do sistema 0,74

NOVOB NOVO BANCO, S. A. 0,68
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,63
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 0,52
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,50
BBPI BANCO BPI, S. A. 0,49
DBAKT DEUTSCHE BANK EUROPE GMBH - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,48

Nota: A média do sistema equivale a 74 reclamacdes por cada 100 mil contratos de crédito a habitagdo.



O quadro anterior apresenta, para 2014, o
ndmero de reclamac8es por cada mil contra-
tos de crédito a habitagdo, por instituicdo de
crédito. Foram consideradas as reclamacgoes
entradas no Banco de Portugal que recal-
ram sobre esta matéria, independentemente
da sua analise ter sido ou ndo favoravel ao
reclamante.

As instituicdes de crédito do quadro acima
tiveram, em média, mais de uma reclamacédo
por trimestre em 2014. Para um outro con-
junto de institui¢Bes foi recebido um ndmero
ainda inferior de reclamacdes, o qual, dada

Grafico C.19.1 * Reclamagdes | Numero de reclamagdes por 1000 contratos de crédito a habitagdo | 2014
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a sua importancia relativa, ndo é acima refe-
rido. Deste grupo fazem parte o Banco de
Investimento Imobilidrio, Banco Primus, Banco
ActivoBank, NCG Banco - sucursal em Portugal
(atualmente Abanca Corporacién Bancaria -
sucursal em Portugal), Banco de Caja Espafia
de Inversiones, Salamanca Y Soria - sucursal
em Portugal e Novo Banco dos Agores.

Ndo foi recebida qualquer reclamacdo contra
a Caixa de Crédito Agricola MUtuo de Leiria,
apesar de se tratar de uma instituicdo com
relevo na area do crédito a habitagéo.

Média do sistema
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3.3. Resultados das reclamacoes
encerradas

A analise pelo Banco de Portugal das reclama-
¢Bes apresentadas pelos clientes bancarios
pode conduzir a um dos seguintes resultados':
conclusdo de que ndo existem indicios de infra-
¢do por parte da instituicdo de crédito ou corre-
¢do da situagdo pela instituicdo de crédito, por
sua iniciativa ou por recomendacdo ou determi-
nacdo especifica do Banco de Portugal, incluin-
do o encerramento com medidas adequadas.

Em 2014, em cerca de 67 por cento das recla-
macoes encerradas ndo se observaram indicios
de infracdo por parte da instituicdo de crédito.
Nos restantes 33 por cento dos casos verificou-
-se a resolucdo da situacdo reclamada pela
instituicdo de crédito, por sua iniciativa ou na
sequéncia da atuacdo do Banco de Portugal.

Em algumas situagdes, o cliente bancario pode
apresentar uma reclamacdo sobre a atuagdo da
instituicdo de crédito mesmo estando esta a pro-
ceder de forma correta. Estes casos ocorrem, em
geral, quando os clientes ndo tém um conheci-
mento completo das caracteristicas dos produ-
tos ou dos direitos que 0 quadro normativo em
vigor lhes assegura. Nestes casos, a analise do
processo de reclamacdo conduz necessariamen-
te a conclusdo de que ndo existem indicios de
infracdo por parte da instituicdo de crédito.

As instituicGes de crédito corrigem a situacdo
reclamada quando esta resulta do incumpri-
mento de normas aplicaveis, acatando reco-
mendaces ou determinac¢des especificas
emitidas pelo Banco de Portugal. As institui-
¢Bes de crédito podem também solucionar as
queixas apresentadas pelos clientes mesmo
nao se verificando qualquer irregularidade ou
incumprimento resultante da sua atuacgdo.

Quadro IV.3.3.1 « Resultados dos processos de reclamagdo encerrados | 2012-2014

Distribui¢do percentual

Resultado
2012 2013 2014
Sem indicios de infracdo por parte da IC 44 % 48 % 67 %
Resolugdo pela IC, com ou sem intervencdo do BdP 56 % 52 % 33%

34. Prazos de encerramento

O prazo médio de encerramento das reclama-
¢Bes foi, em 2014, de 59 dias, mais cinco dias
do que no ano anterior.

O prazo médio inclui o tempo de analise da
reclamacdo pelas instituicdes de crédito - que
nalguns casos sdo questionadas por mais do
que uma vez durante o processo de analise - e
pelo Banco de Portugal. O canal de envio das
reclamac@es ao Banco de Portugal determina
diferentes prazos de andlise uma vez que sdo
aplicados procedimentos distintos consoante
a reclamacdo seja apresentada diretamente ao
Banco de Portugal (RCO) ou inscrita no Livro de
Reclamacbes de uma instituicao de crédito (RCL).

No caso das reclamac¢des apresentadas direta-
mente ao Banco de Portugal, as instituicoes de
crédito sdo de imediato questionadas sobre o

contetdo da reclamagdo, tendo 20 dias Uteis
para responder ao reclamante' e dar conhe-
cimento dessa resposta ao Banco de Portugal.
Areclamacdo é encerrada apdés a andlise da res-
posta que, neste tipo de reclamacdes, requer
em geral novos pedidos de informacdo as ins-
tituicbes. Em 2014, o prazo médio de encerra-
mento deste tipo de reclamagdes foi de 81 dias.

No caso das reclamagdes apresentadas através
do Livro de Reclamac®es, as institui¢des enviam
ao Banco de Portugal copia da pagina do Livro
de Reclamac¢bes em conjunto com os documen-
tos relevantes e frequentemente com a sua
analise da situacdo®. Apds entrada da reclama-
¢do no Banco de Portugal podem ser solicitados
esclarecimentos adicionais, dispondo as institui-
¢Bes de cinco dias Uteis para envio de resposta.
Em 2014, o prazo médio de encerramento des-
te tipo de reclamacdes foi de 28 dias.



O prazo médio de analise de reclamagbes esta
assim dependente dos procedimentos legais
e regulamentares em vigor, sendo mais longo
no caso das RCO. Este prazo inclui o tempo de
analise da reclamacao pelo Banco de Portugal

Atividades de supervisao

e também pelas préprias instituicBes de crédi-
to. O Banco de Portugal tem sempre de ouvir a
instituicdo reclamada, dependendo a sua ana-
lise mais ou menos célere da resposta cabal as
questdes formuladas.

Caixa 20 | Reclamacbes sobre os regimes do incumprimento

Reclamacdes recebidas

Em 2014, o Banco de Portugal recebeu 1126
reclamacdes relativas a aplicacdo dos regimes
de preven¢do e gestdo do incumprimento,

numa média mensal de 94 reclamagdes,
menos 15,7 por cento do que em 2013. Estas
reclamacdes representam 8 por cento do total
de reclamac0es recebidas em 2014, propor¢do
semelhante a do ano anterior (7,5 por cento).

Grafico C.20.1 « Reclamac®es | Evolucdo das reclamacdes sobre regimes do

incumprimento | 2013-2014
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As reclamacg8es sobre os regimes do incum-
primento foram em 85,5 por cento dos casos
remetidas pelos préprios reclamantes ao
Banco de Portugal (RCO). Os restantes 14,5 por

cento foram reclamagBes apresentadas
pelos clientes bancarios através do Livro de
Reclamac@es das instituicdes de crédito (RCL).

Quadro C.20.1 * Reclamagdes | Regimes do incumprimento por tipo de crédito

| 2013-2014

Matéria reclamada 2013 2014 Variagao
Crédito a habitacdo 437 353 -19.2%
PARI 158 119 -24,7 %

Regime geral
PERSI 231 207 -10,4 %
Regime extraordindrio 48 27 -43,8 %
Crédito aos consumidores 899 773 -14,0 %
PARI 228 192 -15,8 %

Regime geral
PERSI 671 581 -13,4 %
Total 1336 1126 -15,7 %

Matérias reclamadas

Em 2014 a maioria das reclamagdes sobre
situagdes de incumprimento esteve relaciona-
da com a aplicagdo do regime geral (97,6 por
cento do total). No ambito do regime geral do
incumprimento, o maior nimero de reclama-
¢Oes (71,7 por cento) foi sobre o Procedimento
Extrajudicial de Regularizacdo de Situacdes de
Incumprimento (PERSI), tendo os restantes
28,3 por cento incidido sobre o Plano de A¢do
para o Risco de Incumprimento (PARI).

As reclamacdes relativas a situagdes de incum-
primento respeitaram sobretudo a contratos
de crédito aos consumidores (68,7 por cento),
destacando-se as reclamac8es sobre cartBes
de crédito e sobre crédito pessoal. As restan-
tes reclamagdes sobre os regimes do incumpri-
mento (31,3 por cento) incidiram sobre matérias
de crédito a habitacdo. Destas, 92,4 por cento
estavam relacionadas com questdes enquadra-
das no regime geral e 7,6 por cento com ques-
t8es enquadradas no regime extraordinario.

Relativamente ao regime geral, a principal
matéria objeto de reclamacdo, diz respeito
a ndo apresentacdo de propostas de regula-
rizacdo do incumprimento por parte das ins-
tituicdes de crédito (28 por cento). Em con-
creto, os clientes bancarios reclamam por
as instituicGes conclufrem, apds avaliacdo da
sua capacidade financeira, que a mesma ndo

viabiliza a renegociacdo do contrato de crédito
em incumprimento. Nas reclamacdes que inci-
dem sobre o PARI, os clientes bancérios invo-
cam, entre outros aspetos, o facto de as insti-
tuicBes de crédito recusarem a renegociacao
dos contratos de crédito em momento ante-
rior a entrada em incumprimento pelo cliente
bancario, ndo valorizando a atitude proativa
do cliente na prevencdo do incumprimento.

O processo de negocia¢do, em particular o
conteldo das propostas de regularizacao
apresentadas e a falta de celeridade do pro-
cesso, foi a segunda matéria mais reclamada
(23,2 por cento). Em terceiro e quarto lugares
surgem a cobranga de juros e comissdes no
ambito dos processos de gestdo e regulari-
zagdo do incumprimento (13,1 por cento) e
questBes relacionadas com os deveres de
informacdo (9,8 por cento), em particular o
apuramento dos montantes totais em divida
nos contratos de crédito revolving.

No que concerne ao regime extraordinario,
a semelhanca do ano anterior, 0 motivo que
originou mais reclamag¢des foi a impossibi-
lidade de aceder as medidas previstas no
referido regime legal (63 por cento). Em con-
creto, os clientes bancarios reclamaram do
indeferimento do requerimento de acesso
ao regime extraordindrio, ou seja, da verifi-
cacdo feita pelas instituices de crédito do
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Grafico C.20.3 » Reclamagdes | Regimes do incumprimento, por tipo de crédito | 2014
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preenchimento, por parte dos mutuarios, das
condi¢des de acesso a este regime. Em segun-
do e terceiro lugares, respetivamente, surgem
as dificuldades sentidas pelos clientes no
decurso do processo negocial (25,9 por cento)
e a ndo apresenta¢do de propostas de regu-
larizagcdo da situacdo de incumprimento dos
contratos de crédito (7,4 por cento).

Instituicdes reclamadas

O numero de reclamacdes dirigido a cada
instituicdo de crédito, sobre os regimes geral
e extraordinario do incumprimento, foi pon-
derado pelo respetivo nimero de contratos
de crédito em incumprimento, reportado ao
Banco de Portugal no ambito da informacao
referente a estes regimes.

O quadro seguinte apresenta, para 2014, o
numero de reclamac¢des por cada mil con-
tratos de crédito (a habitacdo e aos consu-
midores) em vigor e em incumprimento, por
instituicdo de crédito. Foram consideradas as
reclamacdes entradas no Banco de Portugal

gue recairam sobre esta matéria, independen-
temente da sua analise ter sido ou ndo favora-
vel ao reclamante.

As instituicdes de crédito do quadro seguinte
tiveram, em média, mais de uma reclamacao
por trimestre em 2014. Para um outro conjun-
to de institui¢des foi recebido um ndmero ain-
da inferior de reclamacoes, o qual, dada a sua
importancia relativa, ndo é referido. Deste gru-
po fazem parte o Banque PSA Finance - sucur-
sal em Portugal, Montepio Crédito - Instituicdo
Financeira de Crédito, Banco Finantia, BPN
Crédito - Instituicao Financeira de Crédito,
Union de Créditos Inmobilidrios - sucursal
em Portugal, BBVA - Institui¢do Financeira de
Crédito, Deutsche Bank Europe Gmbh - sucursal
em Portugal, Banco de Investimento Imobiliario,
Best - Banco Eletrénico de Servigo Total, RC
Banque - sucursal em Portugal, BMW Bank
- sucursal em Portugal, Crediagora, Sofinloc -
Instituicdo Financeira de Crédito, FGA Capital -
Instituicdo Financeira de Crédito e Caixa Leasing
e Factoring - Instituicao Financeira de Crédito.

Grafico C.20.6 « ReclamacGes | Por 1000 contratos de crédito em incumprimento | 2014
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Quadro C.20.2 * Reclamagdes | Por 1000 contratos de crédito em in

cumprimento | 2014

Sigla Instituicdo de crédito 2014
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 13,59
BASCP BANCO SANTANDER CONSUMER PORTUGAL, S. A. 522
COFID COFIDIS 4,27
FINCI FINANCIERA EL CORTE INGLES, E.F.C., S. A. (SUCURSAL EM PORTUGAL) 341
BPRIM BANCO PRIMUS, S. A. 312
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, S. A. 2,54
Média do sistema 2,18

BCBOM BANCO CREDIBOM, S. A. 2,03
NOVOB NOVO BANCO, S. A. 1,98
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 1,95
UNICR UNICRE - INSTITUIQAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 1,94
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 1,82
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, S.A 1,81
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 1,70
BBNPP BNP PARIBAS PERSONAL FINANCE 1,58
BBPI BANCO BPI, S. A. 157
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 1,35
ONEYF ONEY - INSTITUIC/NXO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 1,21
BBMAIS BANCO BANIF MAIS, S. A. 1,02
BANIF BANIF - BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, S. A. 0,96
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,88
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), S. A. 0,78

Nota: A média do sistema equivale a 22 reclamacBes por cada 10 mil contratos de crédito em incumprimento.

Resultado das reclamag8es encerradas

Em 2014, 70 por cento das reclamagdes enqua-
dradas pelo regime geral do incumprimento
encerradas neste periodo ndo apresentavam

indicios de infracdo, proporcao ligeiramente (88 por cento).

inferior a registada em 2013. Esta propor¢do

sobe para 92 por cento no caso das reclama-
¢Bes sobre matérias enquadradas pelo regime
extraordinario encerradas em 2014, uma pro-
por¢do superior a registada no ano anterior

Quadro C.20.3 * Reclama¢des | Resultados dos processos de reclamagdo encerrados
relativos a regimes do incumprimento | 2013-2014

Regime geral Regime extraordinario
Resultado
2013 2014 2013 2014
Sem indfcios de infracdo por parte da IC 72 % 70 % 88 % 92 %
Resolugdo pela IC, com ou sem intervengdo do BdP 28 % 30 % 12% 8 %
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Caixa 21 | Notas metodolégicas

Universo de reclamacgdes

Os dados considerados na andlise estatistica
dizem respeito as reclamacdes entradas no
Banco de Portugal, cujo conteldo tematico
se enquadra no seu ambito de atuacao, quer
tenham sido apresentadas através do Livro de
ReclamacBes disponibilizado nas instituicdes
de crédito, quer tenham sido enviadas dire-
tamente ao Banco de Portugal pelos clientes
bancarios.

Excluem-se desta analise as reclamagdes entra-
das no Banco de Portugal cuja matéria em
causa ndo se encontra no seu ambito de atua-
¢do, bem como as reclamacbes apresentadas
pelos clientes diretamente as instituicbes sem
recurso ao Livro de Reclamac@es. Estas Ulti-
mas Nndo sdo remetidas ao Banco de Portugal,
sendo tratadas bilateralmente entre clientes e
instituicoes.

Matérias reclamadas

A classificacdo das reclamagbes em termos
de matéria reclamada é realizada numa dtica
do produto ou servico financeiro que é alvo
da exposi¢do do reclamante. As reclamacées
sdo afetas a determinado produto ou servico
financeiro quando esta em causa qualquer
facto relacionado com as normas comporta-
mentais referentes a esse produto ou servico.
Assim, as reclamagdes sao classificadas por
matéria reclamada da seguinte forma:

« Cartdes - reclamac0es associadas a emissao
e utilizagdo, enquanto instrumento de paga-
mento, de cart8es de débito e de crédito.

« Cheques - reclamag¢des associadas a emis-
sdo e utilizacdo de cheques.

« Crédito a habitacdo - reclamac8es relacio-
nadas com 0 acesso, execucao e condi¢des
contratuais de contratos de crédito a habi-
tacdo e de crédito conexo abrangidos pelo
Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de marco.

« Crédito aos consumidores - reclamacoes
relacionadas com o acesso, execugdo e con-
dicBes contratuais de contratos de crédito,

que ndo sejam contratos de crédito a habi-
tacdo e de crédito conexo abrangidos pelo
Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de margo.
Assim, sdo reclamacoes relacionadas com
crédito aos consumidores ou outro crédito
concedido a particulares, seja ou ndo reali-
zado através de cartdes de crédito.

Crédito a empresas - reclamac8es sobre
contratos de crédito concedido a empresas,
incluindo contratos celebrados com empre-
sarios em nome individual, no ambito da sua
atividade profissional.

Contas de depdsito - reclamacgbes associa-
das aos processos de abertura, movimenta-
¢do ou gestdo de contas de depdsito, bem
como as respetivas condi¢Bes contratuais.
Incluem-se neste conteldo tematico as
reclamacBes que recaem sobre todos o0s
tipos de depdsito, nomeadamente a ordem,
a prazo, em regime especial ou outros, defi-
nidos no Decreto-Lei n.° 430/91, de 2 de
novembro.

Débitos diretos - reclamacdes relacionadas
com o processamento de instrucdes de débi-
tos diretos em conta de depdsito a ordem.

Maquinas ATM - reclamacdes relacionadas
com o funcionamento das ATM.

Operagbes com numerario - reclamagoes
relativas a opera¢es com notas e moedas,
nomeadamente de troco e destroco de
moeda e de diferencas em operac¢des de
levantamento e depdsito.

Transferéncias - reclamac@es relacionadas
com o processamento de transferéncias.

Restantes matérias - agrega todos os con-
teldos tematicos que representam um
volume de reclamac@es inferior a 1 por cen-
to do total, onde se incluem, por exemplo,
as garantias bancarias, a ndo disponibiliza-
¢do do Livro de ReclamacBes, bem como
reclamac@es de opera¢des e condutas indi-
ferenciadas que ndo se inserem na usual
classificagdo tematica.



Unidades de Referéncia

Para as principais matérias reclamadas, o nume-
ro de reclamacdes é avaliado e analisado em
termos relativos, através do recurso a unidades
de referéncia. Foram usadas as seguintes:

» Cartbes - numero de cartbes de débito e
de crédito em circulacdgo em 2013 e 2014
(média entre os valores do inicio e do fim de
cada periodo). Fonte: informacdo reportada
pelas instituicdes de crédito no ambito da
Instrugdo n.° 8/2010.

« Cheques - numero de cheques processa-
dos no Sistema de Compensacdo Interban-
cario (SICOl), em 2013 e 2014 (média dos
cheques tomados e sacados). Fonte: infor-
macdo reportada regularmente pela SIBS.

« (rédito a habitagdo - nimero de contratos
de crédito a habitacdo e de crédito conexo
abrangidos pelo Decreto-Lei n.° 51/2007,
de 7 de mar¢o, em vigor em 2013 e 2014
(média entre os valores de inicio e do fim de
cada periodo). Fonte: informacdo reportada
pelas instituicBes de crédito no ambito da
Instrucao n.° 8/2010.

« (Crédito aos consumidores - numero de
contratos em vigor em 2013 e 2014 (média
entre os valores de inicio e do fim de cada
periodo) relativos a crédito aos consumi-
dores, incluindo cartdes de crédito. Fonte:
informacdo reportada pelas instituicbes de
crédito no ambito da Instrugdo n.° 8/2010.

« (Crédito as empresas - numero de contratos
em vigor em 2013 e 2014 (média entre os
valores de inicio e do fim de cada periodo)
relativos a crédito as empresas e empresa-
rios em nome individual. Fonte: informacdo
reportada pelas instituicBes de crédito no
ambito da Instrucdo n.° 8/2010.

« Crédito em incumprimento - ndmero de
contratos de crédito a habita¢cdo e de crédi-
to aos consumidores em vigor em situagdo
de incumprimento em 2013 e 2014 (média
entre os valores de infcio e do fim de cada
periodo). Fonte: informacdo reportada pelas
instituicdes de crédito no ambito da Instru-
¢do n.°44/2012.
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» Contas de depdsito - nimero de contas de
depodsito a ordem em 2013 e 2014 (média
entre os valores do inicio e do fim de cada
periodo). Fonte: informagdo reportada pelas
instituicBes de crédito no ambito da Instru-
¢do n.° 8/2010.

- Débitos diretos - numero de instru¢bes
de débito direto efetivamente processadas
através do SICOI e realizadas ao abrigo da
SEPA (Single European Payments Area) em
2013 e 2014. Fonte: informagdo reportada
regularmente pela SIBS.

« Maquinas ATM - nimero de maquinas ATM,
incluindo redes préprias, existentes em
2013 e 2014 (média entre os valores do ini-
cio e do fim de cada periodo). Fonte: infor-
macdo reportada regularmente pela SIBS e
pelas institui¢cBes de crédito.

» Opera¢des com numerario - nimero de
operacBes de depdsito e de levantamento
de numerario na rede Multibanco em 2013
e 2014. Fonte: informacdo reportada regu-
larmente pela SIBS.

« Transferéncias - nimero de transferéncias
processadas no SICOI e realizadas ao abrigo
da SEPA (Single European Payments Area) em
2013 e 2014. Fonte: informacdo reportada
regularmente pela SIBS e pelas instituicdes
de crédito.

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 e regimes do incumprimento foram
também utilizadas as respetivas unidades de
referéncia acima descritas.

O numero relativo de reclamacdes foi calcula-
do para as instituicées de crédito em relagéo
as quais o Banco de Portugal recebeu, em
2014, uma média superior a uma reclamacéo
por trimestre em cada matéria reclamada, por
se considerar que valores inferiores ndo sdo
representativos das reclamac8es apresenta-
das pelos clientes bancarios.



As instituicBes de crédito em relacdo as quais
ndo foram recebidas reclamac¢des no Banco de
Portugal que incidam sobre as matérias acima
referidas, e que sao expressamente citadas no
relatério, séo as que tém relevo na atividade em
causa, de acordo com critérios definidos pelo
Banco de Portugal e com a informacao repor-
tada pelas proprias institui¢Bes de crédito.
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A Caixa Central de Crédito Agricola MUtuo e as
Caixas de Crédito Agricola MUtuo, pertencen-
tes ao Sistema Integrado de Crédito Agricola
Mutuo (SICAM), foram consideradas em con-
junto como uma Unica instituicdo. Ndo estdo
integradas no SICAM as Caixas de Crédito
Agricola Mutuo de Bombarral, Chamusca,
Leiria, Mafra e Torres Vedras.

4. Correcao de irregularidades

e sancionamento

O Banco de Portugal, no Gmbito da sua funga@o
de supervisdo comportamental, avalia a confor-
midade da atuacdo das institui¢bes supervisiona-
das com as normas legais e regulamentares que
lhes s@o aplicaveis. Neste contexto, o Banco de
Portugal emite recomendacOes e determinacbes
especificas®', podendo também instaurar proces-
sos de contraordenacgdo, assegurando, por essas
vias, o cumprimento dos preceitos normativos e
regulamentares em vigor.

Na sequéncia da emissdo de recomendacdes e
determinag¢des especificas, as instituicbes tém de
fazer prova do respetivo cumprimento, podendo
0 Banco de Portugal, posteriormente, desenvolver
acbes de inspecdo e outras diligéncias necessd-
rias ao acompanhamento da situacao.

O ndo acatamento destas determinacbes pelas
instituicbes € passivel de constituir ilicito con-
traordenacional, podendo dar lugar a instaura-
¢do do respetivo processo de contraordenaggo.

Os processos de contraordenacdo sdo instaura-
dos ao abrigo dos poderes conferidos ao Banco
de Portugal no émbito das normas que regulam
a atividade das instituicdes de crédito, das socie-
dades financeiras, das instituicdes de pagamento
e das instituicdes de moeda eletrénica??.

4.1. Recomendacgdes e determinagdes
especificas

Através da emissdo de determinagdes especifi-
cas, o0 Banco de Portugal imp&e as instituicdes
a adogao de um determinado comportamen-
to, a cessacdo de uma determinada conduta
ou a abstenc¢do da sua repeticdo, estabelecen-
do também, junto das instituicbes, um prazo
maximo para a sanacgdo das irregularidades
detetadas.

As recomendacfes sdo de aplicacdo geral e
destinam-se a advertir as instituicbes para a
necessidade de alterar um determinado com-
portamento, com vista a assegurar o cumpri-
mento de normas legais ou regulamentares
aplicaveis.

No seguimento da fiscalizagdo sistematica
desenvolvida, das a¢des de inspecdo e da ana-
lise as reclamagdes dos clientes bancarios, o
Banco de Portugal emitiu, durante o ano de
2014, 770 recomendac¢bes e determinagdes
especificas, que tiveram como destinatarios
bancos, caixas econdmicas, caixas de crédito
agricola mutuo, instituicBes financeiras de cré-
dito e instituicbes de pagamento.



Estas recomendac¢8es e determinagdes espe-
cificas incidiram sobre o quadro legal e regu-
lamentar respeitante a crédito aos consumi-
dores e outros créditos (33 por cento), crédito
a habitagdo e outros créditos com garantia
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hipotecaria (15,6 por cento), precarios (24,2 por
cento), instrumentos de pagamento (8,8 por
cento), publicidade (8,7 por cento), depdsitos
(8,2 por cento) e Livro de Reclamagbes (1,6 por
cento).

Quadro IV.4.1.1 = Recomenda¢des e determinacdes especificas | Por matéria | 2014

Ndmero Entidades abrangidas
Precarios 186 50
Publicidade 67 30
Depésitos bancarios 63 13
dos quais: Servicos minimos bancarios 19 6
Crédito hipotecario 120 17
dos quais: Regime geral do incumprimento 76 7
Regime extraordinario do incumprimento 16 13
Crédito aos consumidores 254 46
dos quais: Regime geral do incumprimento 78 7
Instrumentos de pagamento 68 19
Livro de Reclamagdes 12 9
Total 770 75

4.1.1. Pregarios

Em 2014, o Banco de Portugal dirigiu as ins-
tituicdes de crédito 186 recomendacdes e
determinacdes especificas detetadas no ambi-
to do cumprimento dos deveres de informa-
cdo aplicaveis ao precario. As irregularidades
foram detetadas em 50 institui¢@es.

Entre as recomendac¢des e determinacdes
especificas emitidas pelo Banco de Portugal
no ambito do cumprimento dos deveres de
informacgdo aplicaveis ao precario destacam-
-se as seguintes:

« O precario publicado nas agéncias, sitios
da internet ou locais de atendimento, deve
apresentar-se completo e devidamente
organizado?3;

« O precario deve encontrar-se publicado no
sitio da internet da instituicdo, em local bem
visivel e de forma facilmente identificavel?;

« O folheto de comissBes e despesas deve
encontrar-se permanentemente atualizado
e ter correspondéncia com o folheto envia-
do ao Banco de Portugal e publicado no
Portal do Cliente Bancario?s;

« O folheto de comissGes e despesas deve
conter a informagdo atualizada de todas as
comissBes maximas aplicaveis aos produtos
e servicos financeiros comercializados pelas
instituicdes de crédito?;

« Ndo poderdo ser cobradas ao cliente comis-
sdes que ndo se encontrem identificadas
no folheto de comissBes e despesas ou que
excedam o valor af indicado?’;

« O folheto de taxas de juro deve permitir aos
clientes conhecer as taxas representativas
aplicadas pelas instituicdes de crédito as
operacBes em comercializacdo?;



- O folheto de taxas de juro deve apresentar
a informacdo completa, nomeadamente, a
relativa:

— Astaxas dejuro das operacées de crédito,
com indicagdo, no caso de operagdes em
regime de taxa variavel, da lista de todos
os indexantes utilizados, bem como dos
spreads minimos e Maximos, e No Caso
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das operacBes em regime de taxa fixa, da
TAN minima e maxima aplicavel?’;

— Areferéncia a legislacdo aplicavel ao cél-
culo das TAEG e TAE®;

— Ao0s prazos minimos e maximos das ope-
racBes de crédito.

Quadro IV.4.1.2 « Recomendagdes e determinacdes especificas | Precgarios | 2014

Matérias Ndmero Entida_des

abrangidas
Deveres de informacdo (transparéncia, clareza, completude e rigor do precério) 69 23
Atualizagdo do pregdrio 35 24
Divulgacdo do precario 23 21
Reporte do precario ao Banco de Portugal 18 18
Outras irregularidades e incorre¢ées 41 22
Total 186 50

4.1.2. Publicidade

Em 2014, o Banco de Portugal emitiu 67 deter-
minagBes especificas e recomendacBes para
modificacdo de campanhas de publicidade e
uma determina¢do especifica de suspensdo,
que envolveram 30 instituicbes de crédito.

As determinacdes especificas e recomenda-
¢Bes incidiram maioritariamente sobre publi-
cidade relativa a produtos de crédito aos con-
sumidores (64 por cento), principalmente a
cartdes de crédito e crédito automovel.

Quadro IV.4.1.3 « Recomendagdes e determinagdes especificas | Publicidade | 2014

Numero Entidades abrangidas

Produtos e servigos 58 28

Crédito aos consumidores 43 19

Dep6sitos bancarios 5 4

Instrumentos de pagamento 4

Crédito a empresas 1 1

Multiproduto 5 5
Institucional 9 6
Total 67 30

Os incumprimentos a regulamentacao espe-
cifica da publicidade mais frequentes pren-
deram-se com a apresentacao de designa-
¢Bes incorretas, informac¢des inconsistentes,
designadamente no exemplo representativo

da TAEG, ou incompletas (deformacdo dos fac-
tos), e com a falta de destaque da TAEG e das
condi¢cbes de acesso e outras restricdes face
as carateristicas dos produtos e servicos des-
tacadas nas mensagens publicitarias.



Em relagdo a 2013, assinala-se uma redugdo
dos incumprimentos relativos a auséncia de
destaque do prazo e do montante de financia-
mento nos produtos de crédito aos consumi-
dores. Por oposicdo, verifica-se um aumento
da incidéncia do incumprimento de omissdo
ou dissimulagdo de informacdo obrigatdria,
no caso da publicidade a depdsitos, e de apre-
sentacgdo incorreta do exemplo representativo
da TAEG, no caso dos produtos de crédito a
consumidores.

As determinagdes especificas e recomenda-
¢Bes emitidas, que incidiram sobre os incum-
primentos ao Aviso n.° 10/2008, exigiram as
instituicoes de crédito as seguintes alteracdes:

0%

Atividades de supervisao

» A explicitacdo de forma inequivoca da insti-
tuicdo de crédito responsavel pelo produto
ou servico anunciado;

« A apresentacdo de toda a informacdo de
forma verdadeira;

« A comprovacdo da veracidade da informa-
¢do contida na mensagem publicitaria;

» Alinclusdo de toda a informacgdo obrigatdria,
designadamente, as condicBes de acesso e
as restricdes as carateristicas destacadas;

« A apresentacdo de forma clara da natureza
ou finalidade do(s) produto(s) anunciado(s);

Aindicacdo do prazo de validade das condi-
¢Bes promocionais divulgadas;

2% 4%

8% 10% 12% 14% 16 % 18 % 20 %

6 %
I

N&o identificacdo da institui¢do de crédito responsavel (art.° 2°)

Deformagdo dos factos na mensagem (art.° 3°,n.° 1 e n.° 2)

A informacdo contida na mensagem deve ser passivel de prova
(art.°3°,n.°3)

Dissimulagdo/omissdo de condi¢des de acesso e restri¢des (art.®
4°,n°s1,2ae2b)

Natureza ou finalidade do produto ndo é clara (art.° 4°, n.° 4a)

Principios Gerais

Prazo de validade das condi¢des promocionais (art.° 4°, n.° 4b)

Informagdo em caracteres de dimensdo reduzida (art.° 4°, n.° 5a)

Condig6es de acesso e restri¢des sem destaque similar as
caracteristicas destacadas (art.° 5°)

Meios de

Difusdo por um periodo de tempo que ndo permite uma
leitura/audicdo adequada (art.® 82, 9° e 10°)

Difusdo

Falta de reporte da publicidade (Art. 11°)

Uso
Restrito

Uso indevido da expresséo "sem custos", "oferta", "o melhor do
mercado" ou similares (art.° 13° b), e) e i)

Regras especificas por produto

w2014

m2013

TAE sem destaque similar as caracteristicas destacadas ou

omissdo do exemplo representativo (art.° 14°,n.°1 e n.° 2)

TAEG sem destaque similar as caracteristicas destacadas (art.°

15° n.°1)
Apresentacdo incorrecta do exemplo representativo da TAEG
(art°15° n.°2 e n.°3)
Indicagdo do prazo de reembolso e do montante de
financiamento sem destaque similar ao da prestagdo, (art.° 15°,...

N&o indicagdo da existéncia de penalizagdo de juros em caso de
mobilizagdo antecipada (art.° 16° n.° 1e)

Omissdo/dissimulagdo de informagao obrigatéria na publicidade
a depdsitos (art.° 16° n.° 1a)ae)en.L 2)

Grafico IV.4.1.1
Recomendacdes
e determinacgdes
especificas

| Incumprimentos
ao Aviso

n.° 10/2008

| 2013-2014
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» Adivulgacdo da informacdo de carater obri-
gatdrio com, pelo menos, a dimensdo mini-
ma estabelecida;

« A apresentacao das condi¢cBes de acesso
e restricdes com destaque similar ao das
carateristicas destacadas dos produtos e
servicos anunciados;

- Adifusdo da informag¢do durante um perio-
do de tempo suficiente para permitir a leitu-
ra e audicdo adequadas;

+ Aindicacdo das condicbes particulares que
suportam a utilizagdo de expressdes de uso
restrito, dando-lhes destaque igual;

« Alindicacdo da TAE com destaque similar ao
das carateristicas destacadas;

« A apresentacdo da TAEG com destaque
similar ao das carateristicas destacadas dos
produtos ou servicos anunciados;

« A especificacdo correta do exemplo repre-
sentativo da TAEG;

» Aindica¢ao do prazo e montante de reem-
bolso com destaque similar ao da prestacdo
do crédito anunciada;

- A apresenta¢do da informacdo obrigatoria
que é necessaria para a correta avaliacdo da
TANB anunciada na publicidade a depdsitos
bancarios.

Nas campanhas de publicidade institucional,
foi recomendado as instituicBes de crédito
que apresentassem, com relevo equivalente,
as condicBes particulares que suportam o uso
de expressdes de uso restrito, como sejam
“o(a) melhor do mercado” e outras similares.

4.1.3. Dep6sitos

Em 2014, o Banco de Portugal dirigiu as insti-
tuicBes de crédito 63 recomendagdes e deter-
minacBes especificas para a sanagdo de irregu-
laridades detetadas em matéria de depdsitos
simples. As irregularidades foram identificadas
em 13 institui¢des.

Neste contexto, o Banco de Portugal dirigiu
as instituicBes as seguintes recomendacdes e
determinacdes especificas relacionadas com a
comercializagao de depdsitos bancarios e suas
contas:

« Nos casos em que a renovacao de depo-
sitos sejam aplicaveis condi¢Bes distintas
daquelas que se encontram em vigor, as
instituicBes devem informar os clientes das
alteracBes com a antecedéncia suficiente
para o exercicio, por parte destes, da 0posi-
¢do a renovagao3?;

« A Ficha de Informag¢do Normalizada (FIN) do
depdsito deve ser disponibilizada ao clien-
te, em papel ou outro suporte duradouro,
conforme a vontade expressa pelo cliente
quanto ao suporte pretendido;

« O extrato da conta de depdsitos a ordem
deve ser enviado mensalmente ao cliente
sempre que seja registado, pelo menos, um
movimento mensal na conta34

« A informacdo contida nos extratos da conta
de depdsitos a ordem deve apresentar-se
completa®. No caso de vencimento de juros
remuneratdrios, deverdo ser indicados os
elementos relativos as datas de inicio e final
do periodo a que respeitam, ao montante dos
juros cobrados, a TAN aplicada, aos montan-

tes a descoberto e aos respetivos impostos;

« O cliente bancério pode denunciar o con-
trato de abertura de conta em qualquer
momento, salvo se as partes tiverem acor-
dado num perfodo de pré-aviso, o qual néo
podera ser superior a um més¥,

» Asinstituicbes apenas podem denunciar um
contrato de abertura de conta quando pre-
visto no respetivo contrato, mediante um
pré-aviso de, pelo menos, dois meses®;

« A movimenta¢do de uma conta de depdsi-
tos a ordem deve ser sempre precedida de
autorizacdo do respetivo titular3;

« Nas situagbes em que uma operagao nao
foi autorizada pelo cliente ou foi incorre-
tamente executada em virtude de uma
deficiéncia ou anomalia técnica, as institui-
¢Bes devem reembolsa-lo do montante da



referida operacdo e, se for caso disso, repor
a conta debitada na situa¢cdo em que esta-
ria se a operagdo em causa ndo tivesse sido
executada®.

No ambito da avaliagdo do cumprimento do
regime de servi¢os minimos bancarios, foram
emitidas as seguintes recomendacdes e deter-
minacBes especificas:

- O contrato deve conter a informagdo rela-
tiva as condi¢bes especificas associadas
aos servicos minimos bancarios e incluir a
expressao “servicos minimos bancarios” em
lugar de destaque?,

« Os servicos prestados no ambito do regime
dos servicos minimos bancarios ndo podem

Atividades de supervisao

ter carateristicas especificas que resultem
em condi¢des mais restritivas para a sua
utilizagdo do que as existentes nos mesmos
servicos quando prestados fora do ambito
do regime*?;

» O cartaz com a informacdo sobre os servi-
¢os minimos bancarios deve encontrar-se
afixado nos balc8es e outros locais de aten-
dimento ao publico das instituicBes de cré-
dito, de acordo com o modelo definido e em
local destacado e bem visivel*3;

« A informag¢do no sitio da internet sobre a
adesdo e as condi¢Bes de acesso aos ser-
vicos minimos bancarios deve encontrar-se
em local bem visivel*4,

Quadro 1V.4.1.4. « Recomendacdes e determinagdes especificas | Depodsitos simples | 2014

Ndmero Entidades abrangidas

Disponibilizagdo da FIN / condigées gerais do contrato 17 >
de abertura de conta de depdsito a ordem

Informagdo contratual 7 2
Informacdo periddica 5 3
Encerramento de conta 5 5
Matérias especificas do regime de servigos minimos bancarios 19 6
Outros deveres 10 5
Total 63 13

4.14. Crédito a habitagao e outros créditos
com garantia hipotecaria

Em 2014, o Banco de Portugal dirigiu as institui-
¢Bes de crédito 120 recomendacdes e determi-
nacGes especificas para sanar irregularidades
detetadas em matéria de crédito a habitagdo
e de outros créditos com garantia hipotecaria,
identificadas em 17 instituicdes. Entre essas
recomendac¢des e determina¢des, destacam-
-Se as respeitantes as seguintes matérias:

« Asinstituicdes de crédito devem implemen-
tar o PARI sempre que os clientes alertem
os funcionarios envolvidos no contacto com
0 publico para o risco de virem a incum-
prir os seus contratos de crédito, deven-
do, em particular, entregar-lhes um docu-
mento informativo com os seus direitos e

deveres e adotar diligéncias para avaliar a
sua capacidade financeira e a possibilida-
de de apresentar solu¢Bes que previnam o
incumprimento*;

« No prazo de 30 dias ap0s o inicio do PERSI,
as instituicbes de crédito devem informar
os clientes do resultado da avaliagdo da
sua capacidade financeira e, sendo viavel,
propor-lhes solucBes de regularizacdo do

incumprimento adequadas a sua situacao
financeira, necessidades e objetivos?*;

+ As instituicdes de crédito devem comunicar
aos clientes a extin¢ao do PERSI, descreven-
do o fundamento legal para essa extin¢do e
as razdes pelas quais consideram inviavel a
manutenc¢do do procedimento®;



« Ainformacdo prestada aos clientes durante
a vigéncia dos contratos de crédito a habi-
tacdo, de crédito conexo e de outro crédito
hipotecdrio deve conter, nomeadamente,
a indicacdo do valor da préxima prestacdo
mensal a pagar, desagregada nas respetivas
componentes de capital e juros, bem como
a TAN aplicavel, com identificacdo dos res-
petivos indexante e spread“®;

- No caso de comunicagdes relativas ao
incumprimento de obrigacdes contratuais
no ambito dos contratos de crédito a habi-
tacdo, de crédito conexo e de outro crédito
hipotecario, as instituices devem informar
o cliente sobre as prestacdes ou outros
valores em divida a data de emissdo da
informacao, bem como os montantes devi-
dos a titulo de mora, com identificacdo da
respetiva taxa e base de calculo?;
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Em caso de atraso no pagamento, as insti-
tuicBes podem aplicar uma sobretaxa anual
maxima de 3 por cento sobre o capital ven-
cido e ndo pago, podendo incluir-se neste
0s juros remuneratérios capitalizados, con-
siderando-se, na parte em que o exceda,
reduzida aquele limite maximo®°;

A comissdo de recuperac¢do de valores em
divida apenas pode ser cobrada umavez, por
cada prestacdo vencida e ndo paga, e ndo
pode exceder 4 por cento do valor da pres-
tacdo, podendo as instituicdes, no entanto,
cobrar um valor minimo de 12 euros.
A comissdo em causa ndo pode, todavia,
exceder um valor maximo de 150 euros,
exceto se a presta¢do vencida e ndo paga
for superior a 50 000 euros, caso em que
a comissdo a cobrar ndo pode exceder
0,5 por cento do valor dessa presta¢do®".

Quadro IV.4.1.5. « Recomendac8es e determinacdes especificas | Crédito hipotecario | 2014

Numero Entidades abrangidas
Mora 24 7
Matérias especificas ao regime extraordinario do incumprimento 16 13
Matérias especificas ao regime geral do incumprimento 76 7
Outros deveres 4 1
Total 120 17

4.1.5. Crédito aos consumidores e outros
créditos

Durante o perfodo em analise, foram dirigidas
as instituicdes de crédito 254 recomendagdes
e determinac8es especificas para sanar irregu-
laridades relacionadas com matérias relativas
ao crédito aos consumidores e outros crédi-
tos. As irregularidades foram identificadas em
46 instituicdes.

Neste contexto, o Banco de Portugal dirigiu as
instituicdes recomendacfes e determinagdes
especificas respeitantes, designadamente, as
matérias que se seguem:

« No prazo de 30 dias apds o inicio do PERSI,
as instituicGes de crédito devem informar

os clientes do resultado da avaliagdo da
sua capacidade financeira e, sendo viavel,
propor-lhes solucBes de regularizacdo do
incumprimento adequadas a sua situacdo
financeira, necessidades e objetivos®?;

No ambito do PERSI, as instituices de
crédito devem propor e negociar todas as
solu¢Bes de regularizagdo que consideram
vidveis e adequadas a situacdo financeira,
necessidades e objetivos dos clientes??;

As instituicdes de crédito devem comunicar
aos clientes a extin¢ao do PERSI, descreven-
do o fundamento legal para essa extin¢do e
as razdes pelas quais consideram inviavel a
manutenc¢do do procedimento®;



Na data de apresentacdo de uma oferta
de crédito ou previamente a celebracdo do
contrato de crédito, a instituicdo e, se for o
caso, o intermediario de crédito devem dis-
ponibilizar ao cliente uma FIN®5;

A instituicdo deve assegurar o cumprimen-
to do dever de assisténcia ao consumidor,
cabendo-lhe, designadamente, informa-lo
quanto as carateristicas essenciais do pro-
duto, bem como quanto aos efeitos especi-
ficos decorrentes da celebracdo do contrato
de crédito e concretamente das consequén-
cias da respetiva falta de pagamento®s;

Os contratos de crédito aos consumido-
res devem conter os elementos previstos
no Decreto-Lei n.° 133/2009 e observar os
demais preceitos legais e regulamentares
que regulam o crédito aos consumidores®’;

Nas situacoes de exercicio do direito de livre
revogacdo, 0 mutuario do contrato de crédi-
to aos consumidores dispde de 30 dias para
pagar ao credor o capital e os juros vencidos
desde a data de utilizacdo do crédito até a
data de pagamento do capital®®;

A cobranca de comissBes associadas ao
reembolso antecipado no ambito do cré-
dito aos consumidores encontra-se limi-
tada aos valores maximos estabelecidos
legalmente®;

O cliente deve ser imediatamente informa-
do, em papel ou noutro suporte duradou-
ro, de ultrapassagem de crédito significativa
que se prolongue por um perfodo superior
a um més, com informac¢do especificada
relativa ao montante da ultrapassagem, a
TAN aplicavel, aos eventuais encargos, juros
de mora e san¢des aplicaveis®?;

As institui¢des ndo podem cobrar comis-
sBes em caso de ultrapassagem de crédito
pelo consumidor®?;

Atividades de supervisao

No célculo da TAEG sdo considerados todos
0s custos, incluindo juros, comissdes, impos-
tos e encargos de qualquer natureza liga-
dos ao contrato de crédito, incluindo, entre
outros, 0s seguros exigidos por for¢a do con-
trato de crédito, as comissdes de intermedia-
¢80 e 0s custos associados as garantias exigi-
das para a obtencdo do crédito®?;

E havido como usurario o contrato de cré-
dito cuja TAEG ultrapasse, na data da sua
celebragdo, a taxa maxima divulgada pelo
Banco de Portugal para a respetiva tipologia
de crédito®3;

ATAN aplicavel as ultrapassagens de crédito
nao pode superar a TAEG maxima divulgada
pelo Banco de Portugal para os contratos de
crédito sob a forma de facilidades de des-
coberto que estabelecam a obriga¢do de
reembolso do crédito em prazo superior a
um méss+

Os contratos de crédito abrangidos pelo
Decreto-Lei n.° 133/2009, com excecdo das
ultrapassagens de crédito, devem ser repor-
tados ao Banco de Portugal no prazo de dez
dias Uteis a contar do final do periodo de
celebragdo do contrato®,

Ndo é permitido as instituicbes condicio-
nar a celebra¢do do contrato de crédito a
aquisicdo de outros produtos e servicos
financeiros®e;

Qualqueralteragdoaocontratodesubscricao
de cartdo de crédito (designadamente as
reducdes ao limite dos cartbes efetuadas
pelas instituicBes) deve ser comunicada
ao respetivo titular em suporte de papel
ou noutro suporte duradouro, com a
antecedéncia de, pelo menos, dois meses
em relacdo a data proposta para a respetiva
aplicagdo®’.
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Quadro IV.4.1.6. « Recomendacdes e determinacdes especificas | Crédito aos consumidores

| 2014
Numero Entidades abrangidas
Requisitos de informacdo contratual 36 19
Comissoes 30 22
Célculo da TAEG e taxas maximas 27 12
Disponibilizagdo da FIN / minuta do contrato 8 5
Reporte ao Banco de Portugal 7 3
Deveres de informagédo, assisténcia e regras de conduta 6 5
Reembolso antecipado 5 4
Taxa de juro (determinagdo, arredondamento e célculo de juros) 4 4
Vendas associadas 2 2
Mora 32 10
Matérias especificas ao regime geral do incumprimento 78 7
Outros deveres 16 7
Total 254 46
4.1.6. Instrumentos de pagamento « As instituicdes devem abster-se de enviar

No periodo objeto de andlise, o Banco de
Portugal emitiu 68 recomendacbes e determina-
¢Bes especificas dirigidas a 19 instituicdes, para
sanagdo de irregularidades detetadas no ambito
da presta¢do de instrumentos de pagamento.

Entre as recomendac¢des e determinagdes
especificas emitidas pelo Banco de Portugal
nesta matéria, destacam-se as seguintes:

» Devem ser transmitidos ao cliente os elemen-
tos de informagdo pré-contratuais e contra-
tuais relativos a sua conta de pagamento e
30s respetivos instrumentos de pagamento®s;

= Se houver fundamento legal para o bloqueio
do instrumento de pagamento e o contrato-
-quadro o estabelecer, a instituicao deve
informar o cliente do bloqueio do instrumen-
to e da respetiva justificacdo, pela forma acor-
dada. Esta informacdo deve ser transmitida
ao cliente pela instituicdo, se possivel, antes
de bloquear o instrumento de pagamento,
ou, 0 mais tardar imediatamente apds o blo-
queio, salvo se tal informacao ndo puder ser ¢
prestada por raz8es de seguranca objetiva-
mente fundamentadas ou se for proibida por
outras disposicdes legais aplicaveis®;

aos clientes instrumentos de pagamento
(designadamente cartdes) ndo solicitados,
salvo quando um instrumento deste tipo ja
entregue ao cliente deva ser substituido’;

Nas transferéncias internas entre contas
sediadas na mesma instituicdo, as quantias
em dinheiro devem ser creditadas na con-
ta do beneficiario no préprio dia, sendo a
data-valor e a data de disponibilizacdo a do
momento do crédito”;

O prestador de instrumentos de pagamento
do beneficiario de uma operacdo de paga-
mento deve garantir que os fundos objeto
da referida operagdo estejam a disposi¢do
do beneficidrio imediatamente apds ter sido
creditada a sua conta de pagamento’?

A data-valor do débito na conta do cliente
ndo pode ser anterior ao momento em que
0 montante da operac¢do é debitado nessa
conta de pagamento’;

Findo o prazo de apresentacdo a paga-
mento do cheque e havendo declaracao
de revogacao, a instituicdo deve proceder a
devolu¢do do mesmo’4;



» No caso de contas com mais de um titular, a
rescisao da convencdo de cheque é extensi-
va aos cotitulares, devendo, porém, ser anu-
lada relativamente aos que demonstrem ser
alheios aos atos que motivaram a rescisdo’s;

« Os encargos cobrados pela realizacdo de
operacdes de pagamento transfronteiri-
¢os ndo podem ser superiores aos que, a
nivel nacional, a instituicdo em causa exige
por pagamentos equivalentes, no mes-
mo valor e na mesma moeda, desde que

Atividades de supervisao

o cliente ordenante comunique o /IBAN do
beneficiario da operacdo e o BIC da respe-
tiva instituicao’s;

« As instituicdes devem prestar informagdo
gratuita ao cliente sobre o seu IBAN (Interna-
tional Bank Account Number - Ndmero Inter-
nacional de Conta) e BIC (Bank Identifier Code
- Cédigo de Identificagdo Bancaria), seja por
documento especifico ou ndo, ainda que
essa informacdo seja indicada nos extratos
de conta do cliente”.

Quadro IV.4.1.7. « Recomendacdes e determinag8es especificas | Instrumentos

de pagamento | 2014

Ndmero Entidades abrangidas
Requisitos do contrato 29 3
Comissoes e encargos 15 12
Disponibiliza¢do de informagdo pré-contratual e contratual 14 11
Datas-valor e disponibilizagdo de fundos 3 3
Bloqueio de cartdes 2 2
Pagamento e revogacdo de cheques 1 1
Outras praticas 4 3
Total 68 19

4.1.7. Livro de Reclamacdes

Em 2014, o Banco de Portugal dirigiu as ins-
tituicbes de crédito 12 recomendac¢des e
determinac@es especificas para sanar as irre-
gularidades relacionadas com a aplicagdo do
diploma relativo ao Livro de Reclamac@es. As
irregularidades foram identificadas em nove
institui¢es.

Neste especifico contexto, o Banco de Portugal
emitiu recomenda¢Bes e determinacdes

especificas relacionadas com as seguintes
tematicas:

« O letreiro sobre a existéncia de Livro de
Reclamacbes deve encontrar-se afixado em
local bem visivel?s;

« Os originais das folhas do Livro de Reclama-
¢Oes devem ser enviados ao Banco de Por-
tugal no prazo de dez dias Uteis apds o seu
preenchimento, mesmo que tenham sido
anuladas e / ou inutilizadas?.

Quadro IV.4.1.8. « Recomendacdes e determinag8es especificas | Livro de Reclamagdes

| 2014

Numero Entidades abrangidas
Afixacdo / Modelo de letreiro 2 2
Envio de reclamagdes ao Banco de Portugal 10 8

Total
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4.2. Processos de contraordenacao

Sempre que seja detetada uma irregularidade
passivel de constituir ilicito contraordenacional,
compete ao Banco de Portugal, no exercicio
das suas fun¢des de supervisdo comportamen-
tal, instaurar e instruir processos de contraor-
denagdo e aplicar as respetivas coimas.

Estas irregularidades podem ser detetadas
designadamente no ambito da apreciagcdo de
reclamacdes apresentadas pelos clientes ban-
carios, da realizacdo de ac¢Bes de inspegdo, da
analise de campanhas publicitarias, bem como
dos elementos de informacdo reportados
pelas instituicdes ao Banco de Portugal.

Um processo de contraordenagdo pode abran-
ger varias irregularidades e, caso existam varias
propostas de processo de contraordenacao
contra 0 mesmo arguido, aquelas podem vir a
desencadear um Unico processo.

Os processos instaurados em 2014 resultam

maioritariamente da fiscalizacdo realizada

pelo Banco de Portugal a andlise das reclama-
¢Bes dos clientes bancarios, estando envolvi-
das nestes processos 172 reclamacdes.
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Durante o ano de 2014, o Banco de Portugal
instaurou 64 processos contraordenacionais
contra 25 instituicBes, sendo 41 respeitantes
ao incumprimento de normas especificas que
regem a atividade das institui¢cBes de crédito e
trés a observancia das regras de conduta pre-
vistas no RGICSF. Por seu turno, 13 processos
tiveram por objeto o incumprimento de pre-
ceitos imperativos relativos a prestacdo de ins-
trumentos de pagamento e trés respeitaram
a0 ndo cumprimento de normas previstas no
regime do Livro de Reclamagdes. Foram ainda
instaurados quatro processos que envolveram
simultaneamente o incumprimento de normas
sobre a atividade das instituicdes de crédito e
preceitos relativos a prestacao de instrumen-
tos de pagamento.

Em 2014, o Banco de Portugal concluiu ainda
27 processos de contraordenag¢do instaura-
dos no ambito das suas fungdes de supervi-
sdo comportamental. Relativamente aos pro-
cessos conclufdos em 2014, foram aplicadas
coimas no montante total de cerca de meio
milhdo de euros.

W Regimes do
incumprimento

M Restantes
matérias

2014
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Quadro IV.4.2.1 « Processos de contraordenacdo | Matérias abrangidas | 2014@

Numero

Precarios 1
Depositos simples 10
Crédito hipotecario 12

dos quais: Regime geral do incumprimento 10
Crédito aos consumidores 25

dos quais: Regime geral do incumprimento 22
Instrumentos de pagamento 18
Livro de Reclamac®es 3
Outras situacBes 6
Total 64

(a) Alguns processos de contraordenacdo so relativos a mais do que uma matéria, pelo que o total ndo corresponde a soma das partes.

Quadro IV.4.2.2 « Processos de contraordenacdo | Instaurados pelo Banco de Portugal,

por diploma habilitante | 2014

N.° de
Diploma habilitante Infraces Processos
instaurados
Incumprimento de preceitos imperativos que regem
a atividade das instituicdes de crédito (designada-
mente em matéria de precdrios, crédito a habita- 41
DL n.° 298/92, de 31 de dezembro (Regime ¢do e crédito conexo, crédito aos consumidores e
Geral das Institui¢des de Crédito e Sociedades ~ depdsitos)
Financeiras)
Incumprimento de regras de conduta (Artigo 74 do
Regime Geral das Institui¢Bes de Crédito e Socieda- 3
des Financeiras)
Regime Juridico dos Servicos de Pagamen-
to e da Moeda Eletrénica (aprovado pelo DL Incumprimento de preceitos imperativos relativos a 13
n.°317/2009, de 30 de outubro e alterado pelo prestacdo de servicos de pagamento
DL Nn.°242/2012, de 7 de novembro)
DL n.° 156/2005, de 15 de setembro (Diploma Incumprimento do dever de envio de folhas de 3
que institui o Livro de Reclamagdes) reclamagdo ao Banco de Portugal
DL n.° 298/92, de 31 de dezembro (Regime . . . )
Geral das Instituicoes de Crédito e Sociedades mcumpnm.epto de pre.ce|tgsv|njperat\vo§ que
. ) regem a atividade das institui¢ces de crédito
Financeiras)
4

Regime Juridico dos Servicos de Pagamen-
to e da Moeda Eletrénica (aprovado pelo DL
n.° 17/2009, de 30 de outubro e alterado pelo
DL Nn.°242/2012, de 7 de novembro)

Incumprimento de preceitos imperativos relativos a
prestagdo de servicos de pagamento

\165
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4.2.1. Precgarios

O processo de contraordenacdo instaurado
no ano de 2014, relativamente a precarios,
incidiu sobre as seguintes tematicas:

« As instituicdes que possuam sitio na inter-
net devem disponibilizar o precario comple-
to e atualizado nas suas paginas, em local
bem visivel, de acesso direto e de forma
facilmente identificavel, sem necessidade de
registo prévio pelos interessados®;

» Ainformacdo constante de folheto de taxas
de juro deve ser atualizada de acordo com
as condi¢Bes de mercado e permitir ao
publico, nomeadamente, conhecer as taxas
representativas aplicadas pelas instituicdes
de crédito nas opera¢des que habitualmen-
te praticam@?;

« O folheto de taxas de juro deve ser envia-
do pelas instituicdes de crédito ao Banco
de Portugal com a periodicidade fixada na
Instrucdo n.° 21/2009, ou seja, no prazo de
cinco dias ap6s o final de cada trimestre e
por referéncia aos meses de marco, junho,
setembro e dezembro de cada ano®.
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4.2.2. Depositos

Os 10 processos de contraordenacdo instau-
rados no ano de 2014, relativamente a depdsi-
tos, e que incluem, designadamente, irregula-
ridades detetadas em 24 reclamacdes, tiveram
por objeto as seguintes matérias:

- Em momento anterior a celebracdo dos
contratos de depdsitos simples, as institui-
¢Bes de crédito devem disponibilizar aos
clientes uma FIN para depdsitos®;

« As instituicbes devem, previamente a cele-
bracdo dos contratos de depdsito simples,
entregar aos clientes uma copia das condi-
¢Bes gerais do contrato a celebrars4;

« Aquando da celebracdo dos contratos de
depdsito, as instituicdes devem disponibilizar
aos seus clientes a copia desses contratos,
contendo os elementos previstos pelo Banco
de Portugal®s;

 Asinstituicbes devem remeter aos seus clien-
tes um extrato com o detalhe de todos os
movimentos a débito e a crédito efetuados
nas suas contas de depdsito, com a periodi-
cidade prevista pelo Banco de Portugal®e.

| (rédito a consumidores: regime geral
do incumprimento
(rédito a consumidores: outras matérias
| (ontas de deposito
m (rédito a habitacdo: regime geral
do incumprimento
1 (rédito a habitacdo: outras matérias

W Instrumentos de pagamento

M Livro de ReclamacBes



4.2.3. Crédito a habitacdo e outros créditos
com garantia hipotecaria

Os 12 processos de contraordenag¢do instau-
rados pelo Banco de Portugal em matéria de
crédito a habitacao, e que incluem, designada-
mente, irregularidades detetadas em 14 recla-
macoes (das quais, 11 sobre o regime geral do
incumprimento) tiveram por objeto as seguin-
tes situagdes:

« Ndo adogdo, ou adogdo tardia, das diligén-
cias associadas ao PERSI na sequéncia da
integracdo automatica neste procedimento,
em 1 de janeiro de 2013, dos contratos de
crédito em situacdo de incumprimento ha
mais de 30 dias?;

- Ndo integracdo no PERSI de clientes cujos
contratos de crédito permaneceram em
situa¢do de incumprimento por um periodo
superior a 60 dias®®;

« Incumprimento do prazo de 30 dias ap0s
o inicio do PERSI para comunicar aos clien-
tes o resultado da avaliacdo da sua capa-
cidade financeira e, sendo viavel, propor-
-lhes soluc¢Bes de regularizagdo adequadas
a sua situacdo financeira, necessidades e
objetivos®;

« Observancia do prazo de um ano para as
instituicGes aumentarem o spread associado
aos contratos de crédito a habitacdo, crédi-
to conexo e outro crédito hipotecario, no
caso de os clientes terem deixado de subs-
crever outros produtos ou servicos financei-
ros como forma de reduzir as comissées e
demais custos desses contratos de crédito®;

- Durante a vigéncia de um contrato de cré-
dito a habitacdo, as institui¢cdes de crédito
apenas podem proceder ao aumento do
spread nos termos contratualmente previs-
tos, em cumprimento do dever de proceder,
através dos seus administradores e empre-
gados, tanto nas relagdes com os clientes
como nas relacdes com outras instituicoes,
com diligéncia, neutralidade, lealdade e dis-
crigdo e respeito consciencioso dos interes-
ses que lhes estdo confiados®".
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424. Crédito aos consumidores

Os 25 processos de contraordenagdo ins-
taurados pelo Banco de Portugal em matéria
de crédito aos consumidores, e que incluem,
designadamente, irregularidades detetadas em
125 reclamac®es (das quais, 120 sobre o regime
geral do incumprimento) tiveram por objeto:

» N&o adocdo, ou adocdo tardia, das diligén-
cias associadas ao PERSI na sequéncia da
integracdo automatica neste procedimento,
em 1 de janeiro de 2013, dos contratos de
crédito em situagdo de incumprimento ha
mais de 30 dias®;

« Ndo integracdo no PERSI de clientes cujos
contratos de crédito permaneceram em
situagdo de incumprimento por um periodo
superior a 60 dias®;

« Ndo adogdo, ou adogdo tardia, das diligén-
cias do PERSI relativamente a clientes que
foram integrados neste procedimento em
virtude de terem entrado em mora no cum-
primento das suas obrigacdes apds terem
alertado a instituicao de crédito para o risco
de tal vir a suceder;

» Incumprimento do prazo de 30 dias apds o
inicio do PERSI para comunicar aos clientes
o resultado da avaliacdo da sua capacidade
financeira e, sendo viavel, propor-lhes solu-
¢Bes de regularizacdo adequadas a sua situa-
¢do financeira, necessidades e objetivos®;

« Resolu¢do de contrato de crédito objeto
de negociacdo no ambito de um PERSI em
curso, em violagdo das garantias de que
os clientes beneficiam no decurso deste
procedimento®;

+ Extingdo do PERSI sem fundamento legal
para o efeito%;

« Inobservancia, nos casos de contratos de
crédito especiais, dos requisitos de informa-
¢do pré-contratual e contratual aplicaveis
em matéria de crédito aos consumidores,
designadamente o dever de entrega de uma
ficha de informacdo normalizada europeia
em matéria de crédito aos consumidores e
do exemplar do contrato de crédito?;



- Disponibilizagdo das quantias emergentes
da celebracdo de contratos de crédito aos
consumidores de forma distinta do contra-
tualizado pelas partes, em inobservancia
do dever de as instituicdes de crédito pro-
cederem, através dos seus administradores
e empregados, tanto nas relacdes com os
clientes como nas relac8es com outras insti-
tuicdes, com diligéncia, neutralidade, lealda-
de e discricdo e respeito consciencioso dos
interesses que lhes estdo confiados.

4.2.5. Instrumentos de pagamento

Os 18 processos de contraordenacdo instau-
rados no ano de 2014, relativamente a instru-
mentos de pagamento, e que incluem, desig-
irregularidades detetadas em
8 reclamac®es, incidiram sobre as seguintes

nadamente,

matérias:

« Qualquer alteracdo das condi¢des contra-
tuais relativas a prestacao de instrumentos
de pagamento devera ser comunicada ao
cliente o mais tardar dois meses antes da
data proposta para a sua aplicagdo®;

« As instituicBes apenas podem denunciar o
contrato-quadro quando previsto no respe-
tivo contrato e mediante um pré-aviso de,
pelo menos, dois meses®;

« Ao ordenante e ao beneficiario s6 podem ser
exigidos os encargos faturados pelo respetivo
prestador de instrumentos de pagamento'®;

« Uma operac¢do de pagamento ou um conjun-
to de operacBes de pagamento s se consi-
deram autorizados se o cliente consentir na
sua execu¢do, devendo aquela autorizagdo
ser dada previamente a operagdo, salvo se o
utilizador e o prestador de instrumentos de
pagamento acordarem na prestacdo do con-
sentimento em momento posterior'®;

» As instituicBGes devem reembolsar os seus
clientes dos montantes relativos a opera-
¢Oes de pagamento ndo autorizadas e, se
for caso disso, repor a conta de pagamento
na situagdo em que a mesma estaria se a
operacao ndo tivesse sido executada'®?

b BANCO DE PORTUGAL e Relatorio de Supervisdao Comportamental ¢ 2014

» O prestador de instrumentos de pagamento
do beneficiario deve garantir que o montan-
te da operacdo de pagamento fique a dis-
posicao do beneficiario imediatamente apds
ter sido creditado na conta de pagamento
do prestador de instrumentos de pagamen-
to do beneficiarioo3;

» Aos depdsitos em cheques normalizados
efetuados ao balcdo e sacados sobre insti-
tuicao de crédito distinta daquela em que
sdo depositados deve ser atribuida a data-
-valor do segundo dia Util seguinte ao da
sua apresentacdo junto daquela instituicao,
ficando o respetivo saldo credor disponivel
nesse mesmo dia Util'o4

« Aos depdsitos em cheques efetuados em
terminais automaticos é atribuida a data-
-valor do segundo dia Util seguinte ao do
depdsito, ficando o respetivo saldo credor
disponivel nesse mesmo dia Util'%;

« As instituicdes apenas podem proceder ao
deposito de cheques em conta distinta da do
beneficiario desde que os mesmos estejam
endossados, em cumprimento do dever de
proceder, através dos seus administradores
e empregados, tanto nas relagcbes com os
clientes como nas rela¢c8es com outras insti-
tuicdes, com diligéncia, neutralidade, lealda-
de e discricdo e respeito consciencioso dos
interesses que lhes estdo confiados'.

4.2.6. Livro de Reclamacgdes

Os 3 processos de contraordenacgdo instaura-
dos no ano de 2014, em matéria de Livro de
Reclamacdes, e que incluem designadamente
irregularidades detetadas em 1 reclamacdo,
tiveram por objeto o facto de apds o preenchi-
mento da folha de reclamacdo, as instituicdes
reclamadas terem a obrigacdo de destacar do
Livro de Reclamacdes o original que, no pra-
zo de dez dias Uteis, devera ser remetido ao
Banco de Portugal'®’.

4.2.7. Outras situacoes

Os restantes 6 processos de contraordenagdo
instaurados pelo Banco de Portugal durante o
ano de 2014 debrugaram-se sobre as seguin-
tes matérias:



« As instituicdes sdo obrigadas a cumprir as

determinacdes especificas emitidas pelo
Banco de Portugal no ambito dos seus
poderes de supervisdo comportamental,
procedendo a sanacdo das irregularidades
detetadas no prazo estabelecido nessas
determinacfes'os;
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« Sempre que procedam a alteracdes ao teor

das minutas reportadas ao Banco de Portugal
ou que entendam substituir essas minutas,
as instituicBes devem enviar ao Banco de
Portugal uma cépia da nova versao da minuta
com, pelo menos, 15 dias de antecedéncia
relativamente a data prevista para a sua

« As instituicBes sdo obrigadas a prestar ao utilizagdo, acompanhando esse envio de

Banco de Portugal as informagdes necessa-
rias a verificacdo do cumprimento das nor-
mas legais e regulamentares que lhes sdo
aplicaveis's;

comunicagdo em gue, entre outros aspetos,
especifiquem as altera¢des introduzidas'®.

Notas

1.Em 2012 este rdcio foi de 3,4 por cento.

2. Ver ponto 1.3 do presente capitulo.

3. Em 2013 foram cinco as instituicBes que publicitaram os seus depdsitos indexados e duais.

4. Aandlise deste mercado encontra-se descrita no Refatdrio de Acompanhamento dos Mercados Bancdrios de Retalho.
5. Aandlise deste mercado encontra-se descrita no Relatdrio de Acompanhamento dos Mercados Bancdrios de Retalho.
6. De acordo com o disposto na Instru¢do n.° 14/2013 do Banco de Portugal.

7. Recorda-se que, no ambito do regime de Servicos Minimos Bancdrios, os cidaddos tém direito a adquirir um conjunto de servicos bancérios conside-
rados essenciais a um custo reduzido, nomeadamente a abertura de uma conta de depdsito a ordem e a disponibilizacdo do respetivo cartdo de débito.
Estes servicos bancdrios sdo prestados pelas instituicdes de crédito que tenham aderido a este regime, nos termos aprovados pelo Decreto-Lei
n.° 27-C/2000, de 10 de marco, alterado pela Lei n.° 19/2011, de 20 de maio, e pelo Decreto-Lei n.° 225/2012, de 17 de outubro.

8. 0 Crédito Agricola inclui a Caixa Central e as 84 Caixas de Crédito Agricola Mtuo suas associadas integradas no Sistema Integrado do Crédito Agricola
Mituo.

9. Anexo | do Aviso do Banco de Portugal n.° 17/2012.
10. Ver Relatdrio de Supervisdo Comportamental de 2013.

11. As reclamagdes que incidem sobre matérias da competéncia da Comissdo do Mercado de Valores Mobilidrios (CMVM) ou da Autoridade de Supervi-
sdo de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF) sdo remetidas a estes supervisores, sendo o reclamante informado deste procedimento.

12. Em 2013, além dos regimes do incumprimento, o aumento do nimero de reclamagges recebidas esteve também associado a matérias associadas
a possibilidade de mobilizacdo de valores aplicados em planos de poupanga reforma (PPR) para pagamento de prestacdes de crédito a habitagdo e ao
encerramento da atividade pela Fox Transfers nesse ano.

13. Estas reclamac@es respeitaram, na sua grande maioria, a agéncia de cambios Fox Transfers Institui¢do de Pagamentos Lda.

14. Conforme determinado pelo Regulamento (UE) n.° 248/2014 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 26 de fevereiro de 2014, que alterou
0 Regulamento (UE) n.° 260/2012 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 14 de margo de 2012.

15. A excecdo dos débitos diretos, transferéncias e operades com numerério.
16. Ver caixas 17a 19.

17. 0 tipo de resultados descritos aplica-se as reclamacdes que se inserem no ambito de atuacdo do Banco de Portugal. Em relacdo as reclamagdes
que ndo se encontram no ambito de atuacdo do Banco de Portugal, os resultados podem ser de dois tipos: encaminhamento da reclamagdo para outra
entidade reguladora (CMVM ou ASF) ou fora do ambito de competéncias dos supervisores financeiros.

18. Recorda-se que em 2013 verificou-se um grande aumento de reclamag@es relativas a esta matéria, que, na sua grande maioria, respeitaram a agéncia
de cambios Fox Transfers.

&)
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19. Conforme Carta-Circular n.° 25/2008 de 26 de marco.
20. Conforme Carta-Circular n.° 6/2008 de 24 de janeiro.

21. Aemissdo de recomendac@es e determinagBes especificas é exercida ao abrigo dos poderes conferidos pela alinea c) e e) do Artigo 116 do RGICSF
e pelaalinea ) do n.° 2 do Artigo 6.° do RJSPME.

22. Designadamente a alinea g) do n.° 1 do Artigo 116 do RGICSF, a alinea e) do n.° T do Artigo 6.° do RJSPME e a alinea j) do n.° 1 do Artigo 11
do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, na sua atual redado (diploma que instituiu o Livro de Reclamagges).

23. De acordo com o modelo definido na Instrucdo n.° 21/2009, e tendo por base o n.® 1 do Artigo 4.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009.
24.N.°2 do Artigo 4.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009.

25.N.°2 do Artigo 3.°, n.° 1 do Artigo 6.° e n.° 3 do Artigo 9. do Aviso do Banco de Portugal n.® 8/2009.

26.N.° 1 do Artigo 6.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009.

27.N.° 4 do Artigo 6.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009.

28.N.° 1 do Artigo 7.° do Aviso do Banco de Portugal n.® 8/2009.

29. Nota 67 do Anexo Il da Instrucdo n.® 21/2009.

30. Nota 68 do Anexo Il da Instrucdo n.° 21/2009.

31. Nota 73 do Anexo [l da Instrucdo n.° 21/2009.

32.N.°5 do Artigo 7.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 4/2009.

33.N.° 1 do Artigo 9.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 4/2009.

34. Alinea b) do n.° 1 do Artigo 8.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 4/2009.

35. De acordo com os elementos previstos no Artigo 7.° do Aviso do Banco de Portugal n.® 4/2009.

36. Alinea b) do n.° 3 do Artigo 7.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 4/2009.

37.N.° 1 do Artigo 56 do RISPME.

38.N.° 4 do Artigo 56 do RISPME.

39. Artigo 65 do RISPME.

40. Artigos 69, 70 e 71 do RJSPME.

41.N.°3 do Artigo 2.° do Decreto-Lei n.® 27-C/2000, na redagdo vigente.

42.N.°3 do Artigo 4.° — C do Decreto-Lei n.° 27-C/2000.

43. Alinea a) do n.® 2 do Artigo 7.°-A do Decreto-Lei n.° 27-C/2000 e n.° 2 do Artigo 3.° do Aviso do Banco de Portugal n. 15/2012.
44.N.° 1 do Artigo 3.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 15/2012.

45. Artigo 3., n.° 3 do Aviso do Banco de Portugal n.° 17/2012 e Artigo 10, n. 1, 2 e 4 do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.
46. Artigo 15,n.% 1, 2 e 4 do Decreto-Lei n.® 227/2012, de 25 de outubro.

47. Artigo 17, n.° 3 do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

48. Alineas ¢) e d) don.° 1 e nas alineas a) e b) do n.® 2 do Artigo 7.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 2/2010.
49.N.°5 do Artigo 7.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 2/2010.

50. N.° 1do Artigo 8.° do Decreto-Lei n.° 58/2013.

51.N.*2 a6 doArtigo 9.° do Decreto-Lei n.° 58/2013.

52. Artigo 15.°,n.% 1,2 e 4 do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

53. Artigo 16.°, n.° 1 do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

54. Artigo 17.°, n.° 3 do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

55. De acordo com o modelo aprovado no ambito da Instrucdo do Banco de Portugal n.° 12/2013, e tendo por base o Artigo 6.° do Decreto-Lei
n.° 133/2009, na sua atual redagdo.

56. Artigo 7.° do Decreto-Lei n.® 133/2009.

57. Artigo 12 do Decreto-Lei n.° 133/2009 e Instrucdo do Banco de Portugal n.° 24/2010.
58. N.° 4 do Artigo 17 do Decreto-lei n.® 133/2009.

59. N.° 4 do Artigo 19 do Decreto-Lei n.® 133/2009.

60. N.° 3 do Artigo 23 do Decreto-Lei n.° 133/2009.

61. N.° 4 do Artigo 23 do Decreto-Lei n.° 133/2009.

62.N.°9 da Instrucdo n.° 13/2013 e Artigo 24 do Decreto-Lei n.® 133/2009.

63. Artigo 28 do Decreto-Lei n.° 133/2009.
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64. N.° 5 do Artigo 28 do Decreto-Lei n.® 133/2009.

65.N. 1 e 4 da Instrucdo do Banco de Portugal n.° 14/2013.

66. Artigo 29 do Decreto-Lei n.° 133/2009.

67. Artigo 55 do RISPME.

68. Artigo 53 do RJSPME.

69. N.° 3 do Artigo 66 do RISPME.

70. Alinea b) do n.° 1 do Artigo 68 do RISPME.

71.N.°1 do Artigo 83 do RISPME.

72.N.° 4 do Artigo 80 e n.° 2 do Artigo 84 do R|SPME.

73.N.° 3 do Artigo 84 do RISPME.

74. Artigos 29 e 32 da Lei Uniforme relativa ao cheque.

75.N.°3 do Artigo 1.° do Decreto-Lei n. 454/91, de 28 de dezembro.
76.N.° 1 do Artigo 3.° do Regulamento (CE) N.° 924/2009.

77.N.° 1 do Artigo 4.° do Regulamento (CE) N.® 924/2009.

78. Alinea ¢) do n.° 1 do Artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 156/2005, na redacdo em vigor.
79.N.°1 do Artigo 5.° do Decreto-Lei n.® 156/2005.

80. N.° 2 do Artigo 4.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009.
81.N.° 1 do Artigo 7.° do Aviso do Banco de Portugal n.® 8/2009.
82.N.°4 do Artigo 9.° do Aviso do Banco de Portugal n.® 8/2009.

83. Nos termos do modelo aprovado pelo Aviso do Banco de Portugal n.° 4/2009, tendo por base o Artigo 4. e anexos ao Aviso do Banco de Portugal n.® 4/2009.
84. Artigo 5.° do Aviso do Banco de Portugal n.® 4/2009.

85. Artigo 6.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 4/2009.

86. Artigos 7.° € 8.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 4/2009.

87. Artigo 6.° do Aviso do Banco de Portugal n.® 4/2009.

88. Artigos 7.° e 8.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 4/2009.

89. Artigo 15, n.° 4 do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

90. N.° 4 do Artigo 9.° do Decreto-Lei n.° 51/2007, na sua atual redacdo.
91. Artigo 74.° do RGICSF.

92. Artigo 39, n.° 1 do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

93. Artigo 14, n.° 1 do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

94. Artigo 15.°, n.° 4 do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.
95. Artigo 18, n.° 1, alinea a) do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.
96. Artigo 17, n.” 1 e 2 do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

97. Artigo 12 do Decreto-Lei n.° 133/2009, Instrucdo n.® 24/2010, n. 3 e 10 do Artigo 8.° e Artigo 12 do Decreto-lei n.° 133/2009 e Instrucdo do Banco
de Portugal n.° 12/2013.

98. N.° 1 do Artigo 55 do RISPME.

99. N.° 4 do Artigo 56 do RISPME.

100. N.° 1 do Artigo 63 do RJSPME.

101.N.> 1 e 2 do Artigo 65 do RISPME.

102. Artigo 71 do RISPME.

103. N.° 4 do Artigo 82 do RSPME.

104.N.° 2 do Artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 18/2007, de 22 de janeiro.
105. N.° 4 do Artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 18/2007, de 22 de janeiro.
106. Artigo 74.° do RGICSF.

107.N.° 1 do Artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro.
108. Alinea c) do Artigo 116 e alinea 0) do n.° 1 do Artigo 211 do RGICSF.
109. Alinea e) do n.° 1 do Artigo 120 do RGICSF.

110. Pontos 2 e 3 da Instrucdo do Banco de Portugal n.° 24/2010.
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1. Iniciativas legislativas e regulamentares

Data

Identificacdo
do diploma

Objecto

26 de fevereiro

10 de mar¢o

17 de marco

16 de junho

17 de julho

25 de agosto

26 de agosto

26 de agosto

15 de outubro

3 de dezembro

15 de
dezembro

Regulamento
(UE) n.° 248/2014
do Parlamento
Europeu e do
Conselho

Carta-Circular
n.° 24/2014/DSC

Instrugao
n.° 2/2014

Instrugdo
n.° 8/2014

Carta-Circular
n.° 54/2014/DSC

Lein.° 58/2014

Lein.°63/2014

Lein.°64/2014

Instrugdo
n.°21/2014

Aviso n.° 10/2014

Instrugdo
n.° 26/2014

Altera a data de infcio de vigéncia do Regulamento (UE) n.° 260/2012
do Parlamento Europeu e do Conselho de 14 de marco, que esta-
belece o processamento das transferéncias a crédito e de débitos
diretos em euros nos termos das regras da SEPA.

Define as boas praticas a observar pelas institui¢cdes de crédito para
a simplificagcdo e padronizagdo do comissionamento de contas de
depdsito a ordem, transmitindo o entendimento do Banco de Portu-
gal de que as instituicBes de crédito devem comercializar uma conta
de depdsito a ordem padronizada, que inclua os servicos minimos
bancarios previstos no Decreto-Lei n.° 27-C/2000, de 10 de margo,
na redacdo em vigor, mas sem as restri¢des de acesso ou de comis-
sionamento previstas nesse diploma.

Estabelece as taxas maximas (TAEG) a praticar nos contratos de cré-
dito aos consumidores a celebrar durante o 2.° trimestre de 2014.

Estabelece as taxas maximas (TAEG) a praticar nos contratos de cré-
dito aos consumidores a celebrar durante o 3.° trimestre de 2014.

Transmite o entendimento do Banco de Portugal relativamente a
disponibilizagdo, pelas instituicGes de crédito, do relatério de ava-
liagdo de imével destinado a garantir contratos de crédito, indepen-
dentemente da sua finalidade, quando os custos sejam suportados
no todo ou em parte pelos clientes.

Altera o regime extraordinario de prote¢do de devedores de cré-
dito a habitagdo em situa¢do econdémica muito dificil, criado pela Lei
n.° 58/2012, de 9 de novembro, flexibilizando as respetivas condi¢bes
de acesso. Entre as alteragdes ao regime destacam-se a possibilidade
de acesso ao regime extraordinario pelos fiadores, a altera¢do dos limi-
tes maximos do valor patrimonial dos imdveis, bem como dos requisitos
atinentes ao calculo da taxa de esfor¢o e do rendimento anual bruto.

Estabelece as condi¢bes aplicaveis aos empréstimos destinados a
aquisicdo ou construgdo de habitagdo propria de deficientes das for-
¢as armadas com grau de incapacidade igual ou superior a 60 % e
procede a primeira alteracdo ao Decreto-Lei n.° 230/80, de 16 de julho.

Estabelece novas regras para a contratagdo de empréstimos bonifi-
cados a habitagdo por pessoas com deficiéncia, procedendo a revo-
gacdo dos Decretos-Leis n. 541/80, de 10 de novembro, e 98/86,
de 17 de maio, criando um regime auténomo para a concessdo de
crédito a habitagdo a deficientes com grau de incapacidade igual ou
superior a 60 %.

Estabelece as taxas maximas (TAEG) a praticar nos contratos de cré-
dito aos consumidores a celebrar durante o 4.° trimestre de 2014.

Estabelece os deveres, periodicidade e suporte da informagdo a
prestar aos clientes durante a vigéncia dos contratos de crédito ao
consumo e aos consumidores celebrados no ambito dos Decretos-
-leis n.>s 359/91, de 21 de setembro e 133/2009, de 2 de junho, em
conformidade com a atribui¢do conferida ao Banco de Portugal no
ambito do n.° 4 do Artigo 14 daquele diploma, na redag¢do introduzi-
da pelo Decreto-Lei n.° 42-A/2013, de 28 de marco.

Estabelece as taxas maximas (TAEG) a praticar nos contratos de cré-
dito aos consumidores a celebrar durante o 1.° trimestre de 2015.




@ BANCO DE PORTUGAL * Relatdrio de Supervisio Comportamental » 2014

2. Iniciativas e eventos da agenda internacional

Iniciativa

Publicacdo da Diretiva 2014/92/UE do Parlamento Euro-
peu e do Conselho, de 23 de julho de 2014, relativa a com-
parabilidade das comissGes relacionadas com as contas
de pagamento, a mudanga de conta de pagamento e ao
acesso a contas de pagamento com carateristicas basicas
(Diretiva das Contas de Pagamento).

http://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/?uri=0J;)OL
_2014_257_R_0008&from=PT

Realizagdo de consulta publica sobre orientacbes a seguir
pelas autoridades nacionais competentes na definicdo de
uma lista com os 10 a 20 servigos associados a contas de
pagamento considerados mais representativos, de acordo
com o previsto na Diretiva das Contas de Pagamento.

http://www.eba.europa.eu/news-press/calendar?p_p_
id=8&_8_struts_action=%2Fcalendar%2Fview_event&_8_
eventld=883287

Publicacdo de Decreto que limita a comissdo a cobrar pela
disponibilizacdo, a clientes em situagdo econémica dificil,
de um pacote de servicos financeiros de base (Décret no
2014-738 du 30 juin 2014).

http://www.legifrance.gouv.fr/jopdf/common/jo_pdf.jsp?n
umjO=0&date]0=20140701&numTexte=11&pageDebut=
10847&pageFin=10848

Celebragdo de acordo entre o governo e a industria ban-
caria relativo ao fim da cobranga de comissdes associadas
a pagamentos ndo executados por saldo insuficiente em
contas bancarias basicas (disponiveis para cidaddo sem
conta bancaria ou com dificuldades financeiras).

https://www.gov.uk/government/news/new-basic-fee-
-free-bank-accounts-to-help-millions-manage-their-
-money

Matéria Entidade / Pais
Contas de Parlamento Europeu e
pagamento Conselho da Unido Europeia

European Banking Authority
(FBA)
Franca
Reino Unido
Crédito a Parlamento Europeu e
habitacdo Conselho da Unido Europeia

European Banking Authority
(EBA)

Financial Conduct Authority
(FCA) - Reino Unido

Publicacdo da Diretiva 2014/17/EU do Parlamento Euro-
peu e do Conselho, de 4 de fevereiro de 2014, relativa aos
contratos de crédito aos consumidores para imoéveis de
habitacdo (Diretiva do Crédito Hipotecario).

http://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/
TXT/?uri=CELEX:32014L0017

Realizagdo de consulta publica sobre orientagdes relativas
a avaliacdo de solvabilidade de clientes bancarios e ao tra-
tamento de situa¢des de incumprimento, no ambito dos
trabalhos preparatérios da implementacdo da Diretiva do
Crédito Hipotecario.

https://www.eba.europa.eu/-/eba-consults-on-creditwor-
thiness-assessment-under-the-mcd

https://www.eba.europa.eu/-/eba-consults-on-treatment-
-of-mortgage-borrowers-in-arrears

Publicacdo de documento de discussdo sobre a introdu-
¢do de alteragBes aos contratos de crédito a habitacdo
(DP14/2 Fairness of changes to mortgage contracts).

http://www.fca.org.uk/news/
dp14-2-fairness-of-changes-to-mortgage-contracts




Matéria

Entidade / Pais

Sinopses

Iniciativa

Crédito aos
consumidores

Financial Conduct Authority
(FCA) - Reino Unido

Introducdo de limites maximos aos encargos associados a
empréstimos de curto prazo (prazo maximo de reembolso
até um ano) e elevado custo (taxas anuais iguais ou supe-
riores a 100 %) (PS74/16: Detailed rules for the price cap on
high-cost short-term credit - Including feedback on CP14/10
and final rules).

http://www.fca.org.uk/your-fca/documents/
policy-statements/ps15-09

Publicacdo das novas regras aplicaveis as empresas que
concedem crédito aos consumidores (PS14/3: Final rules
for consumer credit firms).

http://www.fca.org.uk/news/
ps14-3-final-rules-for-consumer-credit-firms

Publicacdo de relatdrio sobre o mercado de descobertos
bancarios (Consumer credit insights: Overdrafts).

http://www.fca.org.uk/your-fca/documents/research/
consumer-credit-insights-overdraft

Crédito FinCoNet Publicacdo de relatério sobre crédito responsavel (FinCoNet

responsavel report on responsible lending - Review of supervisory tools for
suitable consumer lending practices).
http://www.finconet.org/finconet-publishes-report-on-
-responsible-lending.htm

Instrumentos  Comissé&o Europeia Entrada em vigor, a 1 de agosto de 2014, da aplicagdo das

de pagamento

Banco Central Europeu (BCE)

European Banking Authority
(EBA)

OCDE

Bank for International
Settlements (BIS)

Financial Conduct Authority
(FCA) - Reino Unido

regras SEPA (Single Euro Payments Area ou Area Unica de
Pagamentos em Euros) as transferéncias a crédito e aos
débitos diretos em euros.

http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Noticias/Pagi-
nas/SEPATransfDeb.aspx

Publicacdo de relatdrio sobre fraude com cartdo de débito
e crédito (Third report on card fraud).

http://www.bportugal.pt/pt-PT/OBancoeoEurosistema/
SistemaEuropeudeBancosCentrais/BCE/Comunicados/
Paginas/combce20140225.aspx

http://www.bportugal.pt/pt-PT/OBancoeoEurosistema/
SistemaEuropeudeBancosCentrais/BCE/Comunicados/
Documents/cardfraudreport201402en.pdf

Publicacdo de orientagBes para o refor¢o dos requisitos
de seguranga dos pagamentos através da internet na
Unido Europeia.

http://www.eba.europa.eu/regulation-and-policy/
consumer-protection-and-financial-innovation/
guidelines-on-the-security-of-internet-payments#

Publicagdo do documento Consumer Policy Guidance on
Mobile and Online Payments.

http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Publicacoes/
Organismosinternacionais/Documents/OECD_Consumer-
PolicyGuidanceOnMobileAndOnlinePayments.pdf

Publicacdo do estudo Non-banks in retail payments.
http://www.bis.org/cpmi/publ/d118.pdf

Publicacdo de relatério sobre servicos bancarios e paga-
mentos através de dispositivos moéveis (TR14/15 Mobile
banking and payments).

http://www.fca.org.uk/your-fca/documents/
thematic-reviews/tr14-15
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Matéria

Entidade / Pais

Iniciativa

Depdsitos
indexados

Parlamento Europeu e
Conselho da Unido Europeia

Parlamento Europeu e
Conselho da Unido Europeia

Parlamento Europeu e
Conselho da Unido Europeia

European Banking Authority
(EBA)

Publicacdo da Diretiva 2014/65/UE relativa ao mercado de
instrumentos financeiros (DMIF2), que vem regular prati-
cas de comercializagdo de depdsitos indexados (ou depo-
sitos estruturados).

http://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/PDF/?uri=
OJ:JOL_2014_173_R_0009&amp;qid=1402928140492&a
mp;from=PT

Publicacdo do Regulamento (UE) n.° 600/2014 dos mer-
cados de instrumentos financeiros, que atribui poderes
de intervencdo as autoridades de supervisdo nacionais e
europeias sobre os mercados de instrumentos financei-
ros e de depdsitos indexados (ou depdsitos estruturados).

http://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/PDF/?uri=0
JJOL_2014_173_R_0005&amp;amp;qid=1402928369152&
amp;amp;from=PT

Publicacdo do Regulamento (UE) N.° 1286/2014 do
Parlamento Europeu e do Conselho sobre os documentos
de informacdo fundamental para pacotes de produtos de
investimento de retalho e de produtos de investimento
com base em seguros (PRIIPs).

http://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/
TXT/?2uri=CELEX:32014R1286

Publicacdo de documento de aconselhamento técnico a
Comissdo Europeia, sobre os critérios e fatores a tomar
em consideracdo para o exercicio dos poderes de inter-
vencdo no mercado de depdsitos indexados, no ambito
do Regulamento (UE) n.° 600/2014 dos mercados de ins-
trumentos financeiros.

https://www.eba.europa.eu/-/eba-issues-final-technical-
-advice-on-criteria-and-factors-for-intervention-on-struc-
tured-deposits-under-mifir

Gestdo de
reclamacdes

European Banking Authority
(EBA) e European Securities and
Markets Authority (ESMA)

Publicacdo de orienta¢des para o tratamento de reclama-
¢Oes relacionadas com produtos e servicos bancarios e do
mercado de capitais.

https://www.eba.europa.eu/regulation-and-policy/
consumer-protection-and-financial-innovation/guidelines-
-for-complaints-handling-for-the-securities-esma-and-
-banking-eba-sectors

Vendas ESAs Joint Committee Realiza¢do de consulta publica das Autoridades Europeias

associadas de Supervisdo sobre orientacBes relativas a venda asso-
ciada de produtos e servicos financeiros.
http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Publicacoes/
Organismoslinternacionais/Documents/JCESA-CP_Cross-
Selling.pdf

Moedas European Banking Authority Publicacdo de parecer sobre moedas virtuais.

virtuais (EBA)

http://www.eba.europa.eu/-/eba-proposes-potential-
-regulatory-regime-for-virtual-currencies-but-also-advi-
ses-that-financial-institutions-should-not-buy-hold-or-sell-
-them-whilst-n




Matéria

Entidade / Pais

Sinopses

Iniciativa

Crowdfunding

Financial Conduct Authority
(FCA) - Reino Unido

Franca

Banco Central da Irlanda

Publicacdo de documento relativo a regulagdo das ativida-
des de crowdfunding (PS14/4: The FCA's regulatory approach
to crowdfunding over the internet, and the promotion of non-
-readily realisable securities by other media).

http://www.fca.org.uk/static/documents/policy-state-
ments/ps14-04.pdf

Publicacdo do novo regime juridico aplicavel ao crowdfun-
ding (ou financement participatif) - Ordonnance n.° 2014-559
du 30 mai 2014.

http://www.legifrance.gouv.fr/affichTexte.do?cidTexte=JOR
FTEXT000029008408#LEGIARTI000029011003

Publicacdo de comunica¢do aos consumidores sobre as
atividades de crowdfunding.

http://www.centralbank.ie/press-area/press-releases/
Pages/ConsumerNoticeCrowdfunding.aspx

Educacdo
financeira

Child and Youth Finance
International

OCDE / INFE

Espanha

Financial Consumer Agency
of Canada

Atribuicdo a Portugal (ao Plano Nacional de Formagdo
Financeira) do Prémio Pais 2014 para a Europa da organi-
zagdo Child and Youth Finance International (CYFI).

http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Noticias/Pagi-
nas/PortugalvencedorCYFI2014.aspx

Banco de Portugal torna-se membro efetivo da Internatio-
nal Network on Financial Education (INFE).

http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Noticias/Pagi-
nas/BancoPortugalMembroEfetivolNFE.aspx

Publicacdo de orientagdes sobre o envolvimento de enti-
dades privadas e de entidades sem fins lucrativos em ini-
ciativas de formagédo financeira.

http://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/guideli-
nes-private-not-for-profit-financial-education.pdf

Publicacdo de Decreto que integra a educacdo financeira
no curriculo escolar do ensino primario.

http://www.finanzasparatodos.es/es/secciones/actuali-
dad/EF_en_primaria.html

Realiza¢do de consultas publicas sobre a estratégia nacio-
nal de literacia financeira (Toward a National Strategy for
Financial Literacy), em trés fases: Phase 1: Strengthening
Seniors’ Financial Literacy; Phase 2: Priority Groups, e Phase
3: Young Canadians and Adults.

http://www.fcac-acfc.gc.ca/Eng/about/news/Pages/News-
-nouvelles.aspx?itemid=272

http://www.fcac-acfc.gc.ca/Eng/about/news/Pages/News-
-nouvelles.aspx?itemid=281

http://www.fcac-acfc.gc.ca/Eng/about/news/Pages/News-
-nouvelles.aspx?itemid=283

No seguimento da primeira destas consultas, foi publica-
do o documento relativo a estratégia nacional de litera-
cia financeira na populagdo sénior (National Strategy For
Financial Literacy Phase 1: Strengthening Seniors’ Financial
Literacy).

http://www.fcac-acfc.gc.ca/Eng/financialLiteracy/financial-
LiteracyCanada/Documents/SeniorsStrategyEN.pdf
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Matéria

Entidade / Pais

Iniciativa

Protec¢do do
consumidor
de produtos
financeiros

European Banking Authority
(EBA)

ESAs Joint Committee

European Banking Authority
(EBA)

FinCoNet

OCDE

Financial Conduct Authority
(FCA) - Reino Unido

Publicacdo de relatério sobre principais tendéncias nos
mercados bancarios de retalho (Consumer Trends Report)
em 2014.

http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Publicacoes/
OrganismoslInternacionais/Documents/EBAConsumer-
TrendsReport2014.pdf

Realiza¢do do Dia da Prote¢do do Consumidor pelo comi-
té conjunto das Autoridades de Supervisdo Europeias
(Joint ESAs Consumers Protection Day), no dia 4 de junho,
em Londres.

http://www.eba.europa.eu/-/
highlights-from-the-esas-joint-consumer-protection-day

Realizacdo de consulta publica sobre orientagdes relativas
aos procedimentos internos que as instituicdes deverdo
seguir na criacdo e comercializagdo de produtos banca-
rios de retalho (Product Oversight and Governance).

http://www.eba.europa.eu/news-press/calendar?p_p_
id=8&_8_struts_action=%2Fcalendar%2Fview_event&_8_
eventld=888287

Lancamento do portal da Organizacdo Internacional para
Prote¢do do Consumidor Financeiro (FinCoNet)
- www.finconet.org.

http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Noticias/Pagi-
nas/ConsumerProtectionDay2014.aspx

Realizacdo de consulta publica sobre relatério relativo a
implementagdo dos Principios G20 / OCDE para a Prote-
¢do do Consumidor de Produtos Financeiros - Principios
1 a3, 7 8e 10 (Draft Effective Approaches to Support the
Implementation of the remaining G20 High-Level Principles of
Financial Consumer Protection).

http://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/FCP-
-Effective-Approaches-2014.pdf

Publicacdo de relatério sobre os riscos para 0s consumi-
dores resultantes da existéncia de incentivos financeiros
aos funciondrios na venda de produtos financeiros (TR14/4
- Risks to customers from financial incentives - an update).

http://www.fca.org.uk/news/
tr14-4-risks-to-customers-from-financial-incentives
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3. Iniciativas de cooperacao internacional
da supervisao comportamental

Entidade

AcOes realizadas

Banco Nacional de Angola

Deslocagdo a Lisboa, em marco de 2014, de uma delegacdo do Banco
Nacional de Angola para discussdo com o Departamento de Supervisdo
Comportamental do Banco de Portugal do comissionamento de produ-
tos e servicos bancarios de retalho.

Deslocacdo a Angola, em julho de 2014, de uma equipa técnica do
Departamento de Supervisdo Comportamental do Banco de Portugal
para realizar uma acdo de assisténcia técnica no dominio da supervisao
comportamental, centrada nos deveres gerais de informagdo e transpa-
réncia na comercializagdo dos produtos bancarios de retalho.

Banco Central do Brasil

Participagdo como orador convidado no Seminério Internacional sobre
Arranjos e Instituicbes de Pagamento, em setembro de 2014, em Bra-
silia, num painel sobre defesa do consumidor, no qual foram apresen-
tados os desafios para reguladores e supervisores colocados pelas
inovacBes que se vém verificando na area dos pagamentos. Esta par-
ticipagdo foi realizada enquanto membro do Conselho de Governagéo
da FinCoNet.

Participagdo no VI Férum do Banco Central do Brasil sobre Inclusdo
Financeira, em novembro de 2014.

Banco de Mogambique

Deslocagdo a Lisboa, em julho de 2014, de uma delegacdo do Banco de
Mogcambique para a realizagdo de estagio no Departamento de Super-
visdo Comportamental do Banco de Portugal, no qual foram abordados
temas transversais a todas as atividades do departamento, nomeada-
mente, a descri¢do do enquadramento legal e regulamentar da supervi-
sdo dos mercados bancarios de retalho em Portugal e das atividades de
regulacdo, inspecdo e gestdo e tratamento de reclamacdes.

Banco Central do Montenegro

Deslocacdo a Lisboa, em fevereiro de 2014, de uma delegacdo do Banco
Central do Montenegro para uma visita de trabalho no ambito do pro-
grama TAIEX (Technical Assistance and Information Exchange) da Comissdo
Europeia, que visa promover a harmonizagdo da aplicacdo de legislacdo
Europeia, bem como a partilha das melhores praticas entre os paises
da Unido Europeia. Nesta visita foram discutidas matérias referentes a
implementacdo de legislacdo da Unido Europeia relativa ao crédito ao
consumo.

Deslocagdo a Lisboa, em maio de 2014, do Vice-Governador do Banco
Central do Montenegro para uma visita de trabalho onde foram discuti-
dos assuntos relativos a supervisdo comportamental.

CEMLA

Participacdo como orador na VI Conferéncia sobre Educagdo Econdmi-
ca e Financeira na América Latina e Caraibas, organizada pela CEMLA
(Centro de Estudos Monetarios Latino-americanos), em novembro de
2014, onde foram debatidos temas relativos a estratégias de formagdo
financeira.
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