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Nota do Governador

Nos proximos dois anos, entrara em vigor em
Portugal e na Europa um vasto acervo de dire-
tivas e de regulamentos que vdo induzir uma
alteracdo do paradigma da supervisao com-
portamental bancaria, na medida em que vai
implicar um reforco da superviséo da conduta
das instituicdes de crédito, o que significa que
a supervisdo ndo se circunscreve a avaliagdo
da transparéncia da informac¢do prestada.
O Banco de Portugal tera, assim, que assegu-
rar um ainda maior escrutinio dos procedi-
mentos e das praticas da comercializacdo de
produtos e de servi¢os bancarios.

E neste contexto que, em 2016 e 2017, entra-
rdo em vigor no nosso ordenamento juridico
novas regras em matéria de conduta na con-
cessdo de crédito hipotecario. Pela primeira
vez, serdo introduzidas normas relativas a com-
peténcia técnica e a remuneracdo dos colabo-
radores das entidades mutuantes. Trata-se de
garantir que o cliente bancario recebe a assis-
téncia adequada por parte dos funcionarios da
entidade mutuante de forma a assegurar que
o crédito que lhe é concedido é adequado a
sua capacidade financeira. Por outro lado, a
atividade de intermedidrio de crédito também
passara a ser regulada: os profissionais desta
atividade passam a estar sujeitos a registo
publico e ao cumprimento de deveres de con-
duta, podendo ser diretamente sancionados
em caso de violagdo do quadro normativo apli-
cavel. Por sua vez, o supervisor serd chamado
a regulamentar a obrigacdo de avaliagdo da
solvabilidade dos clientes, por parte das enti-
dades mutuantes, de forma a prevenir o endi-
vidamento insustentavel.

O quadro normativo aplicavel a comerciali-
zacdo de depdsitos indexados também sera
ajustado, tendo em vista a harmoniza¢do des-
te regime ao nivel europeu.

Também serdo introduzidas novas regras para
as contas de pagamento tendo em vista, sobre-
tudo, o incremento da transparéncia e da com-
parabilidade das comissbes associadas, com
a criacdo, para o efeito, de um site na internet
onde os clientes bancarios possam compa-
rar as comissdes cobradas pelas diferentes
institui¢coes.

A supervisdo comportamental, em particular
na garantia de observancia das regras estabe-
lecidas, terd que ter em conta as limitacoes e
os desafios decorrentes da revolugdo digital,
encontrando um equilibrio entre a prote¢do
do cliente e a inovagdo do produto e do canal
de distribuicdo. Diariamente surgem novos
agentes, Nnovos canais e produtos inovadores
- um desafio que exige profunda e atempada
aten¢do dos supervisores.

Em suma, o desafio da supervisdo comporta-
mental reside, por um lado, em evitar ceder
a ilusdo de que as instituicdes sdo virtuosas e
assentam em valores e principios que visam o
equilibrio dos interesses em presenca e, por
essa via, garantem o interesse geral; e, por
outro lado, evitar cair na tentagdo de congelar
os modelos de negdcio e de distribuicdo em
nome da seguranca da relagdo de conduta,
com prejuizo da eficiéncia e da sustentabili-
dade da fun¢do de intermedia¢do financeira.
Trata-se de um equilibrio dificil e em perma-
nente construcdo.

O Governador
Carlos da Silva Costa






Sumario executivo

No Relatério de Supervisdo Comportamental
de 2015, o Banco de Portugal:

« Destaca os desafios que a crescente utiliza-
¢do dos novos canais digitais na atividade
bancéria acarreta para a supervisdo com-
portamental, designadamente na garantia
de condi¢des de seguranca e no cumpri-
mento das regras de transparéncia da infor-
macdo pelas entidades supervisionadas
(Capitulo I);

« Explicita a evolu¢cdo do quadro normativo
dos mercados bancérios de retalho, referin-
do os novos direitos dos clientes no ambi-
to comercializacdo de produtos e servicos
(Capitulo IIy;

« Apresenta os resultados da implementacao
dos regimes do incumprimento na preven-
¢do e gestao de situacdes de sobre-endivi-
damento de clientes particulares no crédito
a habita¢ao e no crédito aos consumidores
(Capitulo 1)

« Refere as a¢des de informacdo e formacdo
financeira desenvolvidas pelo Banco de Por-
tugal (Capftulo IV);

» Descreve as atividades do Banco de Portugal
na fiscalizagdo das instituicbes de crédito, a
correcdo de irregularidades detetadas e o
sancionamento dos incumprimentos mais
graves (Capitulo V);

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

Desafios dos novos canais digitais
para a supervisao comportamental

O Banco de Portugal, no ambito da sua fun-
¢do de supervisdo comportamental, tem vin-
do a acompanhar a progressiva utilizagdo dos
novos canais digitais por parte dos clientes
bancarios, a par da crescente disponibilizagdo

de servicos financeiros digitais pelas institui-
¢Bes financeiras.

O acesso aos servicos financeiros de retalho
através de canais digitais implica novos riscos
para os seus utilizadores. A disponibilizagdo de
servicos financeiros através de canais digitais
apresenta riscos especificos relacionados com
o canal em que sdo disponibilizados (riscos tec-
noldgicos e operacionais), além dos inerentes
ao do proéprio produto financeiros adquiridos.

O Banco de Portugal apresenta neste relato-
rio uma reflexao sobre os desafios dos novos
canais digitais para a supervisdo comporta-
mental, nomeadamente 0s que se relacionam
com a seguranga, a natureza dos produtos e
a transparéncia da informacédo prestada pelas
institui¢des.

A andlise e discussdo da mitigacdo destes ris-
cos, sobretudo nos servicos de pagamento
maoveis e online, tem tido um papel destaca-
do na agenda de reguladores, supervisores,
superintendentes, organiza¢gdes internacio-
nais e outros fora.

O Banco de Portugal esta envolvido, no ambi-
to das suas competéncias de regulagdo e de
supervisdo de conduta e de formacdo finan-
ceira, nos fora internacionais que se debru-
cam sobre o ecossistema digital e os servicos
financeiros inovadores. Destaca-se o trabalho
pioneiro da Organizacdo Internacional para
Protecdo do Consumidor Financeiro (FinCoNet),
que decidiu criar, em 2014, um grupo traba-
lho para analisar os desafios de supervisdo
de conduta associados a mitigagdo dos riscos
de seguranca na utilizagdo de pagamentos
através da internet e de dispositivos moveis
(online and mobile payments), a que o Banco de
Portugal preside.

Esta reflexdo pretende identificar praticas de
supervisdo eficazes ao nivel da prevenc¢do dos
riscos de seguranca associados aos pagamen-
tos inovadores e da fiscalizacdo da informacao
prestada pelas instituicbes para maior prote-
¢do do cliente bancario.
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Clientes bancérios informados estardo tam-
bém mais conscientes dos riscos de utilizacdo
dos novos canais digitais e mais sensibilizados
para a adocdo de praticas de mitigacdo des-
ses riscos. As campanhas de sensibilizacdo
dos consumidores em matérias de forma-
cdo financeira digital e sobre procedimentos
de seguranc¢a sdo essenciais e tém vindo a
ser desenvolvidas por varios supervisores e
pelo Banco de Portugal. A nivel internacional,
na reflexdo sobre as implicacBes dos servi-
cos financeiros digitais para a educacdo e a
inclusdo financeira, destaca-se o trabalho da
Rede Internacional de Educacdo Financeira
(INFE) da Organizacdo para a Cooperacdo e
Desenvolvimento Econdmico (OECD), de que o
Banco de Portugal é membro.

Evolucdo do quadro normativo

dos mercados bancarios de retalho

O regime dos Servicos Minimos Bancarios vol-
tou a ser revisto, em 2015, por iniciativa da
Assembleia da Republica, no sentido de facili-
tar o acesso a este tipo de conta. Foi também
estabelecida a obrigatoriedade da sua dispo-
nibilizacdo por todas as instituicBes de crédito.

Também por iniciativa da Assembleia da
Republica foram definidos principios legais
para a cobranca de comissdes pelas institui-
¢cBes de crédito. O mesmo diploma legal veio
também introduzir a proibicdo de cobranca
de comissBes por devolu¢do de cheques ao
respetivo beneficiario.

Os cartbes de pagamento passaram a ter um
limite para o valor das taxas de intercambio,
por via da implementacdo da regulamentacao
europeia, o qual também introduziu deveres
de informagdo a cumprir pelas instituicdes
perante aos beneficidrios de operagbes de
pagamento (i.e. 0s comerciantes).

Entraram em vigor, em julho de 2015, os deve-
res de informagdo na vigéncia de contratos
de crédito aos consumidores definidos pelo
Banco de Portugal, que estabelecem a obriga-
¢do das instituicdes de crédito enviarem um
extrato regular e detalhado aos mutuarios.

A seguranca nos pagamentos através da inter-
net foi objeto de recomendac@es transmitidas
pelo Banco de Portugal aos prestadores de
servicos de pagamento nacionais implemen-
tando as Orienta¢des da Autoridade Bancaria
Europeia (EBA Guidelines on the security of inter-
net payments) com o objetivo de aumentar a
seguranca nas transac¢oes online.

O Banco de Portugal recomendou também
30s prestadores de servicos de pagamento
um conjunto de boas praticas sobre a infor-
macdo a prestar aos clientes no ambito da uti-
lizacdo de cartdes contactless.

Em 2015, foram também publicadas orienta-
¢Bes da EBA que definem boas praticas que as
instituicBes de crédito devem adotar na avalia-
¢do de solvabilidade e na gestdo de situacoes
de incumprimento em contratos de crédito
hipotecario. A EBA publicou ainda orientacoes
sobre os procedimentos de governagao e moni-
torizacao de produtos bancarios de retalho.

Implementagao dos regimes

do incumprimento

O Banco de Portugal continuou a monitorizar
a prevencdo e gestdo de situagdes de incum-
primento de contratos de crédito de clientes
particulares no ambito do regime geral e do
regime extraordinario. Esta monitorizacdo efe-
tuou-se através da analise dos dados reporta-
dos mensalmente pelas institui¢des, da reali-
zacdo de ac¢Bes de inspec¢do as instituicbes e
da apreciacdo de reclamacdes apresentadas
pelos clientes bancarios.

Em 2015, o Procedimento Extrajudicial de
Regularizagdo de Situagdes de Incumprimento
(PERSI) abrangeu um maior numero de clien-
tes bancarios, na sua maioria mutuarios de
crédito aos consumidores.

Os contratos integrados em PERSI regista-
ram um acréscimo das situacées em que se
verificou a regularizacdo das situagbes de
incumprimento, em resultado do aumento do
numero de processos concluidos com o paga-
mento dos montantes em mora pelos clientes
bancarios.



As solu¢des acordadas com maior frequéncia
no decurso do PERSI foram a renegociacdo
dos contratos, destacando-se a introducdo de
perfodos de caréncia de capital e / ou juros e o
diferimento de capital para a ultima prestacdo.

O Banco de Portugal continuou a apoiar as ati-
vidades da Comissdo de Avaliacdo do Regime
Extraordinario, regime que cessou a sua
vigéncia a 31 de dezembro de 2015, de acor-
do com o previsto na Lei. Os dados relativos a
implementacdo do regime extraordinario, em
2015, confirmaram que este regime teve um
impacto limitado, em resultado do nimero de
requerimentos de acesso apresentados pelos
clientes, da percentagem desses requerimen-
tos em que se verificou o preenchimento das
condi¢des de acesso legalmente previstas e do
ndmero de situa¢des de incumprimento regu-
larizadas em resultado da sua aplicagdo.

Acdes de informacdo e formacgao financeira
Em 2015, a atua¢do do Banco de Portugal na
disseminacdo de informacdo financeira voltou a
centrar-se na dinamizacao do Portal do Cliente
Bancario, enquanto as atividades de forma-
¢do financeira envolveram a realizagdo de um
amplo conjunto de a¢des apoiadas pela rede
regional do Banco. Os temas mais frequente-
mente tratados nestas a¢des foram a importan-
cia da poupanga, a elaboracdo do orcamento
familiar, os cuidados a ter no recurso ao crédito,
as contas e meios de pagamento e a prevengdo
de situa¢des de fraude. O Banco de Portugal
continuou a colaborar com a Rede de Apoio ao
Consumidor Endividado (RACE) no desenvolvi-
mento de iniciativas de informacao e formagdo
financeira para divulgacdo dos regimes de pre-
vencdo e gestao de situacdes de incumprimen-
to e dos Servicos Minimos Bancarios.

O Banco de Portugal esteve também envol-
vido na dinamiza¢do dos trabalhos do Plano
Nacional de Formacdo Financeira, em con-
junto com a Comissdo do Mercado de
Valores Mobilidrios (CMVM) e a Autoridade de
Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensbes
(ASF), no ambito do Conselho Nacional de
Supervisores Financeiros.

No plano internacional, o Banco de Portugal
participou ativamente nos trabalhos da INFE /
OECD e promoveu o aprofundamento da coo-
peracao com os Bancos Centrais de Paises de
Lingua Portuguesa (BCPLP).

O Banco de Portugal, na sequénciado 1.°inqué-
rito a literacia financeira da populagdo, efetua-
do em 2010, realizou em 2015 o 2.° inquérito,
em conjunto com a CMVM e ASF. Este inquérito
incluiu ainda questBes definidas pela OECD /
INFE, para efeito da participacdo do Plano no
inquérito internacional dinamizado por esta
organizagao.

Atividades de supervisdo

Em 2015, as atividades de fiscalizagdo da
publicidade exigiram do Banco de Portugal
um maior envolvimento de recursos em resul-
tado do crescimento do nimero de suportes
de publicidade divulgados pelas instituicOes
de crédito para promover os seus produtos e
servicos bancarios (16 por cento face ao ano
de 2014).

O numero de prospetos informativos de
depdsitos indexados e duais submetidos ao
Banco de Portugal para verificagdo previa-
mente a sua comercializacdo, também aumen-
tou 18,7 por cento face a 2014, em resultado
de mais depdsitos comercializados e de um
maior nimero de instituicBes.

O Banco de Portugal avaliou ainda o cumpri-
mento das taxas maximas através da infor-
macdo reportada sobre os novos contra-
tos de crédito aos consumidores (cerca de
1,5 milhdes de contratos), mais 7 por cento do
que em 2014.

As a¢des de inspecdo realizadas em 2015 foca-
ram-se na fiscalizagdo do crédito aos consumi-
dores, num contexto de maior dinamismo des-
te mercado, em particular na comercializacao
de crédito automovel e de cartdes de crédito.

Foi dada particular atencdo ao cumprimento
do regime de taxas maximas através da realiza-
cdo de a¢des de inspe¢do nos servicos centrais
das instituicBes para verificacdo da conformi-
dade do calculo da TAEG e dos procedimentos

)
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e sistemas existentes. Com estas a¢les, o
Banco de Portugal complementou a sua atua-
¢do fiscalizadora através da analise dos dados
reportados mensalmente ao Banco de Portugal
sobre os novos contratos.

O cumprimento dos deveres de informacdo
pré-contratual e de assisténcia ao cliente
bancario, na comercializacdo de crédito aos
consumidores, depdsitos e instrumentos de
pagamento, foram também uma prioridade
da atuagdo do Banco de Portugal. Para este
efeito, foram realizadas a¢bes de inspe¢dao nos
balcBes das instituicdes, em maior ndmero,
junto de mais instituicbes e com maior grau
de dispersdo geografica do que em 2014.
No crédito aos consumidores, estas acles
abrangeram também os designados pontos
de venda que atuam como agentes das insti-
tuicBes (grandes superficies comerciais e con-
cessionarios de automaoveis).

Nas inspec¢des aos servicos centrais, 0 Banco
de Portugal continuou a avaliar o cumprimen-
to do quadro normativo aplicavel as situacbes
de incumprimento e de mora em contratos de
crédito com particulares. Estas a¢des resul-
taram também da avaliagdo efetuada previa-
mente pelo Banco de Portugal, a partir da ana-
lise das reclamac®es e pedidos de informacdo
dos clientes e dos dados que as instituicoes
reportam mensalmente.

Na sequéncia das altera¢des ao regime dos
Servicos Minimos Bancarios, o Banco de
Portugal avaliou a sua implementacdo, atra-
vés da verificacao da informacdo disponibiliza-
das pelas instituicdes no precario e nos seus
sitios na internet, em particular na Ficha de
Informacdo Normalizada da conta de Servigos
Minimos Bancarios.

A determinag¢do da taxa de juro em operagoes
de crédito a taxa variavel foi também acom-
panhada pelo Banco de Portugal, no ambi-
to da implementacdo da sua Carta-Circular
n.° 26/2015/DSC.

Em 2015, o Banco de Portugal recebeu 13 487
reclamacdes de clientes bancarios contra
a atuacdo de instituicdes de crédito, menos
5 por cento do que no ano anterior. Com
excecdo das contas de depdsito, que regis-
taram um aumento, a diminui¢do foi trans-
versal a generalidade das matérias, sendo
particularmente expressiva nas reclamacoes
sobre a prevencdo e gestao de situa¢des de
incumprimento.

Em resultado da sua acdo fiscalizadora, o
Banco de Portugal exigiu a corre¢do das irre-
gularidades detetadas através da emissdo de
1034 recomendacdes e determinagdes espe-
cificas dirigidas a 62 instituicbes. Entendeu
também instaurar 215 processos de con-
traordenacado contra 45 instituicdes para san-
cionar infragdes as normas aplicaveis.

As recomendacBes e determinacbes especi-
ficas emitidas em 2015 resultaram maiorita-
riamente das ac¢Bes de inspecdo realizadas
pelo Banco de Portugal (77 por cento), tendo a
analise de reclamacdes dos clientes bancarios
representado 11 por cento, a fiscalizacdo dos
precarios 6 por cento e a analise das campa-
nhas de publicidade também 6 por cento.

Os processos de contraordenagdo instaura-
dos em 2015 resultaram maioritariamente
(74 por cento) da andlise das reclamacdes de
clientes bancarios, podendo o mesmo proces-
so de contraordenacdo ter por base mais do
que uma reclamacdo.
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Fiscalizacdo dos regimes
do incumprimento:

Analisada ainformacdo relativaa 701 685 pro-
cessos PERSI sobre contratos de crédito a
habitacdo e aos consumidores;

Analisada a informacéo relativa a 531 reque-
rimento de acesso ao regime extraordinario;

Recebidas 707 reclamag¢des sobre matérias
dos regimes do incumprimento, das quais
19 relativos ao regime extraordinario;

Recebidos 61 pedidos de informacdo de
clientes bancarios sobre os regimes do
incumprimento;

Realizadas cinco a¢Bes de inspe¢do aos ser-
vicos centrais das instituicBes sobre o regi-
me geral do incumprimento.

Atividades de fiscalizagao sistematica:

Fiscalizados 1228 precarios (702 folhetos
de comiss@es e despesas e 526 folhetos de
taxas de juro) de 102 instituicBes;

Analisados 7603 suportes publicitarios de
62 instituicdes;

Fiscalizados previamente 260 prospetos
informativos de depdsitos indexados e
duais comercializados por 17 instituicdes;

Verificado o apuramento das remunera-
¢Bes de 187 depdsitos indexados e duais
vencidos;

Verificado o cumprimento das taxas maxi-
mas a partir da informacdo reportada por
55 instituicdes sobre 1 475 993 contratos
de crédito aos consumidores.

Acdes de inspecdo realizadas:

« 467 acbes de inspecdo aos balcbes de
35 instituicdes, das quais 282 ac¢des clien-
te mistério e 185 ac¢Bes credenciadas;

« 23 a¢des de inspe¢do aos servigos centrais
de nove instituicdes;

« 525 acdes de inspecdo a distancia a
86 institui¢oes.

Gestao de reclamacdes:

+ Recebidas 13 487 reclamag¢des, numa média
de 1124 por més;

» 64 por cento das reclamac8es encerradas
sem indicios de infracdo.

Pedidos de informacdo:

« Recebidos 2673 pedidos de informacdo de
clientes bancarios, numa média de 223 por
meés.

Correcao de irregularidades
e sancionamento:

« Emitidas 1034 determinacBes especificas
para sana¢do de irregularidades emitidas,
dirigidas a 62 institui¢des;

« Instaurados 215 processos de contraorde-
nagao contra 45 instituicdes para sanciona-
mento do incumprimento de normas.
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O Banco de Portugal, no exercicio da fun¢do
de supervisdo comportamental, tem vindo a
acompanhar a crescente utilizagdo dos canais
digitais por parte dos clientes bancarios para
a realizagdo de pagamentos e de operagoes
bancarias de retalho, em particular de crédito
a0 Consumo.

Tem-se assistido, nos Ultimos anos, a uma sig-
nificativa adesdo a estes canais por parte dos
clientes bancarios e a uma crescente disponi-
bilizacdo de servicos financeiros digitais por
parte das instituicdes financeiras.

A adesdo aos canais digitais tera um cresci-
mento ainda mais significativo com a entra-
da no mercado de trabalho dos Millennials
(Geragdo Y) e dos Post-Millennials ou Nativos
Digitais (Geragdo Z).

A digitalizacdo financeira tem sido especial-
mente impulsionada ndo sé por novos pres-
tadores de servicos financeiros, mas também
pelos prestadores ja estabelecidos (os incum-
bents), muitas vezes em cooperacao com as
empresas de tecnologia financeira (Fintechs).
Assiste-se ainda a criacdo de bancos exclusi-
vamente digitais (digital banks), cuja forma de
relacionamento com os clientes e de comer-
cializacdo dos seus produtos e servicos assen-
ta exclusivamente em canais digitais.

E hoje reconhecidamente aceite, nos fora
internacionais e na literatura que se tem
debrucado sobre os servicos financeiros digi-
tais, que estes canais acarretam desafios, do
lado da oferta e do lado da procura, para o
supervisor de conduta.

O Banco de Portugal tem monitorizado a
comercializacdo desses novos produtos e ser-
vicos financeiros digitais, os quais tém suscita-
do desafios relacionados com a seguranca, a
sua natureza e o cumprimento de deveres de
informacgdo.

A seguranca tem sido percecionada como o
maior risco e, simultaneamente, o maior desa-
fio para o supervisor de conduta, em face das
perdas que podem resultar para os clientes
bancarios.

O Banco de Portugal tem também analisado
detalhadamente as carateristicas dos produ-
tos e servicos financeiros digitais a fim de veri-
ficar, nomeadamente, o0 quadro regulamentar
especifico aplicavel ao produto ou ao servico
tradicional por detrds do produto ou servico
inovador.

A fiscalizagdo do cumprimento dos deveres
de informacgdo por parte das entidades que
comercializam produtos e servi¢os digitais
tem também merecido especial aten¢ao por
parte do Banco de Portugal, que se encontra
igualmente a refletir sobre se o ecossistema
digital (digital ecosystem) exige novos requisitos
de informagdo ou um novo enquadramento
para a prestacdo da informacdo ao utilizador.
Em particular, tem sido equacionada a infor-
macdo que os prestadores de servicos finan-
ceiros digitais devem prestar aos clientes ban-
carios sobre 0s riscos associados aos servicos
digitais e os procedimentos de seguranca que
aqueles devem adotar para os mitigar.

Neste contexto, com o objetivo de aumentar a
seguranca nas transac¢8es online, o Banco de
Portugal transmitiu aos prestadores de servi-
¢os de pagamento nacionais a necessidade de
estes observarem as Orienta¢Bes da EBA (EBA
Guidelines on the security of internet payments)
sobre a seguranc¢a dos pagamentos através da
internet.

O Banco de Portugal aceitou ainda o desafio
de coordenar um grupo de trabalho (Standing
Committee) da FinCoNet, destinado a refletir
sobre a mitigacdo dos riscos de seguran-
Ga associados aos servicos de pagamento
disponibilizados através da internet (online
payments) e de dispositivos moveis (mobile
payments) e os desafios para o supervisor de
conduta.

O recurso aos servicos financeiros digitais
na inclusdo financeira é uma prioridade defi-
nida pelo GPFI/G-20 (Parceria Global para
a Inclusdo Financeira do G-20), que o Banco
de Portugal esta a acompanhar de perto,
enquanto membro da FinCoNet, na medida

em que esta Organizacdo é dffiliated mem-
ber do GPFI/G-20 e, como tal, implementing
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partner das respetivas iniciativas. A matéria
dos servi¢cos financeiros digitais e a inclusao
financeira é uma das prioridades da presidén-
cia chinesa do G-20.

Acresce que este tema estd também na agenda
da G20/ OECD Task Force on Financial Consumer
Protection, de que o Banco de Portugal é igual-
mente membro.

O Banco de Portugal, enquanto supervisor
de conduta, acompanha ainda os desafios
que a utilizacdo de canais digitais levanta aos
consumidores, participando também numa
reflexdo que ocorre a nivel da OECD / INFE
(Rede Internacional de Educacdo Financeira
da Organizacdo para o Desenvolvimento e
Cooperag¢do Econémica).

A reflexdo efetuada pelos fora internacionais
sobre a mitiga¢do do risco de seguranca, em
contexto digital, reconhece cada vez mais a
importancia de ser estabelecida, no plano
nacional, uma estreita colaboracdo entre o
supervisor de conduta, o supervisor pruden-
cial e o superintendente, assim como entre
estes e 0s 6rgdos judiciarios.

A era digital exige do supervisor de conduta
um acompanhamento permanente da comer-
cializagdo de novos produtos e servigos digi-
tais e das praticas adotadas na sua comercia-
lizagcdo. O supervisor de conduta enfrenta um
conjunto de desafios e de dificuldades, sendo
chamado a testar a adequacdo das ferramen-
tas de supervisdo tradicionais na fiscalizacao
da prestacdo de servicos financeiros digitais.

A utilizagdo de canais digitais para a realizacdo
de pagamentos e de operac¢des bancarias de
retalho exige do supervisor de conduta uma
atuagdo dinamica, proativa e focada na prote-
¢do do cliente bancario.

Esta primeira reflexdo, que agora se par-
tilha, insere-se no plano de atividades do
Departamento de Supervisdo Comportamental
do Banco de Portugal.

O Banco de Portugal continuard a acompa-
nhar o desenvolvimento de produtos e ser-
vicos financeiros através de canais digitais,
nao deixando de considerar as reflexdes e os
trabalhos que estdo a ser encetados no plano
internacional e no qual tem sido (e continuara
a ser)um parceiro ativo.
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1. O ecossistema digital

Nos ultimos anos, a inovacdo tecnoldgica,
suportando e estimulando a digitalizagdo
financeira, tem alterado a configuracdo dos
servicos financeiros de retalho e promete
continuar a fazé-lo'. O desenvolvimento tec-
nolégico tem impulsionado o aparecimen-
to de novos canais de prestacdo de servicos
financeiros e a modernizacdo da atividade
financeira de retalho. A digitalizacdo financei-
ra assume uma escala global e tem contribuf-
do, essencialmente nos paises desenvolvidos,
para a promogdo e o crescimento do comércio
eletrénico (e-commerce) e, Nos paises em vias
de desenvolvimento, para a inclusdo financeira
e 0 crescimento econémico.

As instituicBes financeiras oferecem, cada vez
mais, produtos e servicos online e através de
aplicagdes (APPs), sendo que, atualmente, a
grande maioria dos consumidores utiliza regu-
larmente os servicos financeiros digitais para
movimentar a sua conta?. A utilizacdo da inter-
net e de dispositivos mdveis, tais como tele-
maoveis (em especial, smartphones) e tablets,
alterou a forma como os clientes bancarios
se relacionam com as instituices financeiras
e acedem a prestagdo de servicos financeiros.

A digitalizacdo da atividade financeira permite
que os clientes acedam a produtos e servi-
cos em qualquer altura e em qualquer lugar
(“whenever, wherever”). Além desta ubiquidade,
0s servicos financeiros prestados através de
novos canais sdo mais convenientes do que 0s
servicos de pagamento tradicionais e tenden-
cialmente mais simples e céleres.

A par da inovacdo tecnoldgica, a mudan-
ca do comportamento dos utilizadores de
servi¢cos financeiros, sobretudo da gera-
¢do mais jovem (Millennials ou Geracdo Y e,

sobretudo, Post-Millennials, Digitial Natives ou
Geragdo Z)3, tem igualmente contribuido para
o crescimento dos servicos financeiros digitais.
Os Millennials, geracdo que nasceu entre a
década de 80 e o ano 2000, cresceu com
computadores, telemdveis e acesso a internet
e sdo utilizadores de tecnologia. Por sua vez,
a Geracdo Z é profundamente conhecedo-
ra e utilizadora de novas tecnologias e, ten-
dencialmente, “smartphonatic”. Por isso mes-
mo, a Geragdo Z é igualmente apelidada de
Geragdo-M, “M" de mobile*.

A geracdo mais jovem relaciona-se de uma for-
ma diferente com os prestadores de servicos
financeiros: pretende ter remotamente dispo-
nivel uma oferta de servicos financeiros e fazer
as suas transac¢fes diarias facilmente (“every
day bank”). Estas carateristicas de comporta-
mento motivam o aparecimento de produtos
e servicos financeiros digitais, vocacionados
para satisfazer as suas necessidades, e aju-
dam a antever um crescimento significativo da
utilizagdo dos canais digitais no futuro.

Mas também os Baby Boomers, ou a Geragdo X,
tém vindo a aderir aos servicos financeiros
digitais, designadamente nos paises desen-
volvidos e, especialmente, tendo em vista a
realizacdo de operac¢8es bancarias através do
homebanking e a realizagdo de compras online.

Os comerciantes, sobretudo os comerciantes
eletronicos, tém sido igualmente importantes
catalisadores dos servicos financeiros digitais,
em particular de pagamentos, ndo sé porque
estes novos servicos sdo tendencialmente
menos dispendiosos e possibilitam-lhe uma
reducdo de custos, mas também porque, fruto
da sua ubiquidade, contribuem para o incre-
mento das compras a distancia.
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Caixa 1 | Adesdo aos canais digitais em Portugal

Algumas institui¢Oes financeiras, em Portugal,
tém vindo a disponibilizar produtos e servicos
financeiros através da internet e aplica¢Bes
que permitem aos clientes bancarios visua-
lizar os movimentos efetuados na conta de
depdsitos a ordem, fazer pagamentos e cons-
tituir poupancas. Os clientes tém também a
possibilidade de aceder a abertura online de
contas de depdsitos a ordem ou a realizagdo
de transacBes de crédito ao consumo atraves
de dispositivos mdveis. As instituicBes finan-
ceiras tém estimulado os clientes bancarios
a utilizar estes novos canais para a realizacdo
de operag¢bes bancarias de retalho e de paga-
mentos, associando-lhes, por vezes, beneff-
cios comerciais e ferramentas de gestdo do
orgamento.

A disponibilizacdo crescente de servicos finan-
ceiros através dos canais digitais tem sido
acompanhada pela adesdo a esses canais por
parte dos clientes bancarios. Em Portugal, o
aumento da utiliza¢do da internet tem poten-
ciado a disponibilizacdo aos clientes bancarios
de produtos e servicos financeiros, designada-
mente, no homebanking.

« Em 2015, cerca de 70 por cento das fami-
lias em Portugal tinha ligagdo a internet. Nos

Ultimos dez anos, esta proporgao aumen-
tou cerca de 39 pontos percentuais.

« Esta trajetoria crescente verifica-se também
para as familias com computador e com
ligacdo a internet através de banda larga.
Em Portugal, houve uma generalizacdo da
ligacdo ainternet através de banda larga nas
familias com computador, nos ultimos anos.

« A proporc¢do dos individuos que utilizam
a internet em Portugal (64,6 por cento) é
inferior a verificada na maioria dos paises
da Unido Europeia, em 2014. Dinamarca,
Holanda e Reino Unido apresentam pro-
porcBes significativamente superiores, de
mais de 90 por cento. No entanto, Portugal
foi um dos paises em que a taxa de pene-
tracdo da internet mais aumentou (+33
pontos percentuais face a 2004).

As instituicoes financeiras tém oferecido cada vez
mais aos seus clientes a possibilidade de usarem
um smartphone ou um tablet para realizar transa-
¢Ges financeiras, promovendo, designadamente,
campanhas de publicidade nos media as suas apli-
cagBes. A crescente utilizacdo de smartphones por
parte dos clientes bancarios tem apoiado o desen-
volvimento de uma banca acessivel 24 horas,
sete dias por semana e em qualquer lugar.

Grafico C.1.1 ¢ Evolucdo da proporc¢do de familias com computador, com ligagdo a
internet e com ligacdo a internet através de banda larga
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« Em 2015, cerca de 60 por cento dos indivi- < A propor¢do de individuos que utilizam

duos possuidores de telemdvel (residentes internet difere segundo o perfil etario dos
em Portugal) com dez anos ou mais utilizam individuos. Em Portugal, nos escalbes de
um smartphone e a taxa de penetracdo tem idade mais baixos (de 16 a 34 anos), a quase
vindo a aumentar®. totalidade dos individuos utiliza a internet.

As geracBes mais jovens apresentam uma maior O Banco de Portugal, na sua missdo de pro-
adesdo aos canais digitais. A entrada no mer-  te¢do do cliente bancario, tem acompanhado
cado de trabalho dos Millennials e dos Digital ~ de perto estes novos desenvolvimentos, refle-
Natives e 0 aumento do seu poder de compra  tindo sobre a forma de promover a mitiga¢do
ajudam a perspetivar um crescimento ainda  dos riscos de seguranga e assegurar o cum-
mais significativo dos canais digitais e da oferta  primento aos deveres de informacdo.

de servicos financeiros através destes canais.

Grafico C.1.2 « Proporcdo de individuos que utilizam a internet, por escaldo etario
| 2005 e 2015

Percentagem (%)
Pontos percentuais (p.p.)
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Fontes de dados: INE - Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias da Informacdo e da Comunicacdo nas Familias.

Grafico C.1.3 * Proporc¢ao dos individuos que utilizam a internet
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1.1. Fatores impulsionadores
dos servigos financeiros digitais

A presta¢do de servigos de pagamentos atra-
vés de canais digitais e, muitas vezes, através
de novos prestadores de servi¢cos de paga-
mento beneficia os participantes no mercado.

Os utilizadores podem realizar transac¢6es
financeiras, de uma forma mais acessivel, con-
veniente e célere. Além disso, estes sdo, muitas
vezes, incentivados a utilizar os canais digitais
em virtude das menores comissdes associa-
das a disponibilizacao destes produtos e ser-
vicos digitais e de campanhas promocionais.

Aos comerciantes, a utilizacdo crescente de
novos canais para a realiza¢cdo de transacdes
financeiras, sobretudo pagamentos digitais,
possibilita incrementar as vendas a distancia
e reduzir custos. A concorréncia associada a
prestacdo de servicos financeiros digitais per-
mite ainda que os comerciantes beneficiem
de comissdes menos dispendiosas.

A utilizacdo de canais digitais pelos clientes
permite as instituicGes um melhor conheci-
mento das preferéncias do cliente, permitin-
do-lhes adequar a oferta em termos de produ-
to e de abordagem comercial (“customer centric
marketing”).

Os prestadores de servicos financeiros conse-
guem captar e fidelizar clientes, sobretudo uma
geracdo nativa digital, beneficiando do aumen-
to das transac@es e receitas. Por outro lado, a
utilizacdo de canais remotos permite uma pou-
panca de custos e uma otimizacdo da rede de
agéncias e do numero de colaboradores.

Além de beneficiar os participantes no mer-
cado, a prestacdo de servicos financeiros digi-
tais contribui também para o crescimento do
comércio eletrénico e para o desenvolvimento
econémico.

A prestacdo de servicos financeiros digi-
tais, sobretudo com base em smartphones,
tem desempenhando um relevante papel na
expansdo do acesso a servi¢os financeiros
(incluséo financeira)e.

Caixa 2 | Fatores para a crescente utilizacdao de canais digitais

No contexto de uma crescente utilizagdo de
canais digitais pelos clientes bancarios, o
supervisor da conduta devera estar atento e
preparado para assegurar o integral cumpri-
mento das regras de conduta e de transpa-
réncia da informacdo por parte das entidades
supervisionadas que comercializam produtos
e servicos bancarios de retalho e possibilitam a
realizacao de pagamentos em ambiente digital.

Para responder de forma eficaz e eficiente aos
desafios do ecossistema digital, o supervisor
de conduta deve estar atento a evolu¢do dos
varios produtos e servicos financeiros digitais.
Diversos fatores apontam para um crescimen-
to futuro significativo, tanto do lado da oferta
como do lado da procura.

Do lado da oferta, sdo determinantes os
seguintes fatores:

+ Inovac¢do tecnoldgica constante;

« Surgimento de novos atores, nomeadamen-
te as Fintechs, e os Bancos Digitais (Digital
Banks);

o Crescimento do comércio eletrénico
(e-commerce);

» Reducdo de custos - a utilizacdo de canais
digitais possibilita uma reduc¢do de cus-
tos tanto para os prestadores de servigos
financeiros, como para os comerciantes que
adaptam o seu negdcio a estes canais.

Do lado da procura de produtos e servi-
cos financeiros inovadores, destacam-se os
seguintes fatores:

« Alteracdo do comportamento dos utiliza-
dores de servicos financeiros - crescente
apelo a uma maior rapidez, conveniéncia e
facilidade;
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« Aumento das compras online (online
shopping);

- Demografia - as Gera¢des Y e Z enquanto
promotoras de uma crescente utilizacdo
dos canais digitais;

« Inclusdo financeira mais facilitada através
dos canais digitais;

- Importancia do envio de fundos (remittances)
- intensificagdo dos fluxos transfronteiri¢os
através de canais digitais.

A Comissdo Europeia tem apoiado o desen-
volvimento de tecnologias inovadoras’ e pro-
movido a utilizacao de servicos de pagamento
eletrénicos com o objetivo de incrementar o

Caixa 3 | Iniciativas europeias sobre a

Mercado Unico Digital

O Mercado Unico Digital ¢ um mercado em
que é assegurada a livre circulacao de merca-
dorias, pessoas, servicos e capitais e em que
os cidaddos e as empresas podem beneficiar
de um acesso sem descontinuidades a ativi-
dades online e desenvolver essas atividades
em condi¢Bes de concorréncia leal e com um
elevado nivel de prote¢do dos consumidores e
dos seus dados pessoais, independentemente
da sua nacionalidade ou local de residéncia®.

A realizacdo de um Mercado Unico Digital foi
identificada por Jean-Claude Juncker como
um dos dez dominios estratégicos do seu
programa para a Presidéncia da Comissao
Europeia’, reconhecendo as oportunidades
do mundo digital e dos obstaculos atualmente
existentes que inviabilizam que consumidores
e empresas retirem o melhor proveito das
novas tecnologias™.

Neste contexto, o Banco de Portugal prevé a
realizacdo de inquéritos junto das instituicdes
financeiras e dos consumidores, de forma a
obter informacdo detalhada sobre a penetra-
¢do dos canais digitais e adequar a sua atua-
¢do aos novos desafios da progressiva digita-
lizacdo dos produtos e servicos financeiros,
tendo em vista a protecdo do cliente bancario.

mercado interno® Mais recentemente, desta-
cam-se as iniciativas enquadradas no ambito
do Mercado Unico Digital e do Livro Verde
sobre Servicos Financeiros de Retalho.

prestacdo de servicos financeiros digitais

“Quero que todos os consumidores facam as
suas compras nas melhores condi¢bes possi-
veis e gue todas as empresas possam aceder ao
mercado mais vasto possivel - onde quer que se
encontrem na Europa.” - Presidente da Comissdo
Europeia, Jean-Claude juncker.

“A nossa estratégia é um programa ambicioso
e necessdrio com iniciativas que visam domi-
nios em que a UE pode realmente fazer a dife-
renca. Preparam a Europa para que esta possa
tirar todos os beneficios de um futuro digital.
Proporcionar@o aos individuos e as empresas
as liberdades em linha que Ihes permitam usu-
fruir plenamente do enorme mercado interno
da Europa.” - Vice-Presidente responsdvel pelo
Mercado Unico Digital, Andrus Ansip.

“As nossas economias e sociedades estéo a tornar-
-se digitais. A prosperidade futura dependerd, em
grande medida, da forma como iremos gerir essa
transi¢do. A Europa dispbe de trunfos para tal,
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mas também tem muito trabalho a fazer, em
particular para assegurar que as suas industrias
se adaptem e que os seus cidaddos aproveitem
plenamente o potencial de novos servicos e bens
digitais.”- Comissdrio responsdvel pela Economia
e Sociedade Digitais, Gtinther H. Oettinger.

As declarag@es transcritas constam do comu-
nicado de imprensa, de 6 de maio de 2015,
através do qual, a Comissdo Europeia, empe-
nhada em “aderir a revolucdo digital” apresen-
ta a Estratégia para o Mercado Unico Digital™,
onde define 16 a¢des-chave a concretizar até
ao final de 2016, com o objetivo de “derrubar
as barreiras regulamentares e, finalmente,
passar de 28 mercados nacionais para um
Mercado Unico”. A Estratégia assenta em trés
pilares:

(1) Melhor acesso dos consumidores e
empresas a bens e servicos digitais, através
do estabelecimento de regras para facilitar o
comércio eletrénico transfronteirico, nomea-
damente em matéria de contratos e de prote-
¢ao dos consumidores quando fazem compras
online, da entrega de encomendas transfron-
teiricas, eliminacdo dos bloqueios geograficos,
moderniza¢do dos direitos de autor e simplifi-
cagdo dos regimes de IVA.

(2) Criagdo de condicbes adequadas e de
condicbes de concorréncia equitativas para o
desenvolvimento de redes digitais e de servi-
¢os inovadores, com iniciativas no dominio das
telecomunica¢des e dos meios de comunica-
¢do social audiovisuais.

(3) Otimizacdo do potencial de crescimen-
to da economia digital, o que implica investir
em infraestruturas e tecnologias de infor-
magdo e comunicagdo, COmo a computagao
em nuvem (Cloud computing) e megadados
(Big Data), investigacdo e inovagdo com Vis-
ta a dinamizar a competitividade industrial,
bem como a melhorar os servicos publicos,
a inclusdo e as competéncias. Destacando-se
a Iniciativa Europeia de Livre Circulacdo de
Dados, a Iniciativa sobre a Computacdo em
Nuvem Europeia e um Plano de A¢do para a
Administracdo Publica Online.

A Comissdo visa com esta Estratégia dotar a
Unido Europeia do enquadramento juridico
necessario para acolher a revolucdo digital, de
forma a salvaguardar a seguranca, a protecdo
dos dados pessoais, a privacidade e a neutra-
lidade da rede, promovendo, dessa forma, o
reforco da confianga dos consumidores e pre-
venindo a discriminacao desleal de consumi-
dores e empresas quando estes tentam ace-
der a conteldos ou adquirir bens e servigos
online na UE.

A realizacdo de um Mercado Unico Digital é
vista como um veiculo para o crescimento
inclusivo, aumento da eficiéncia e dinamizac¢ao
da economia, realcando-se a necessidade de
fomentar a ubiquidade, o acesso simplificado,
0s precos acessiveis e a qualidade da oferta
de produtos e servicos online em qualquer
Estado-Membro.

Livro Verde sobre Servigos Financeiros

de Retalho

Com o objetivo de analisar "o que é possivel
fazer para ajudar o Mercado Unico na area dos
servicos financeiros a produzir melhorias tan-
giveis nas vidas dos cidaddos na UE" e “refletir
sobre a possibilidade de uma maior abertura
do mercado europeu dos servicos financei-
ros de retalho”, beneficiando da recente ten-
déncia da digitalizacdo, a Comissdao Europeia
publicou, a 10 de dezembro de 2015, o “Livro
Verde sobre Servi¢os Financeiros de retalho
- Mais qualidade nos produtos, mais escolha
e mais oportunidade para consumidores e
empresas”.

No Livro Verde, a Comissdo Europeia procura
identificar os obstéculos, bem como as even-
tuais solucBes para uma plena utilizacdo do
Mercado Unico™, com a salvaguarda de um
nivel adequado de protecdo para consumi-
dores e investidores', salientando que, para
a expansdo do Mercado Unico neste domi-
nio, é fundamental a criacdo de um clima de
confianca.
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A Comissao Europeia, dando conta de um
mercado de servicos financeiros de retalho
ainda fragmentado, uma concorréncia insu-
ficiente e reduzida atividade transfronteirica,
aponta o comércio online (e-commerce) como
incentivador da oferta de produtos e servi¢os
a distancia por parte das empresas a clientes
de outros Estados-Membros e a digitaliza¢cdo
como fator potenciador de uma evolu¢ao do
panorama do setor financeiro de retalho.

Uma crescente oferta de produtos e servicos
financeiros online ou através de aplicagbes
pelas instituicBes financeiras, a utilizagdo de
servicos bancarios online por cada vez mais
consumidores, a entrada de novos atores no
mercado (tais como as Fintechs e as empre-
sas dos media sociais) e a utilizacdo de novas
tecnologias (exemplificativamente, o méto-
do blockchain e Big Data), ndo s¢ alteram a
relacdo que as empresas tém com 0s seus
clientes, como também suscitam desafios de
regulamentacdo.

Reconhece ainda que a digitalizagdo podera
promover a atividade transfronteirica, melho-
rar a qualidade dos produtos e servi¢os pres-
tado aos consumidores e reduzir os precos,
contudo sdo identificados diversos desafios.
Em particular, em matéria de seguranga, pro-
tecdo de dados, prote¢do dos consumidores
e intervencdo de novos intervenientes no
setor que poderdo estar fora do perimetro de
supervisao.

1.2. Novos servicos financeiros e novos
prestadores

A digitalizacdo dos servicos financeiros con-
duziu a emergéncia de novos produtos e ser-
vicos financeiros, tais como carteiras digitais
(wallets), solucdes de pagamento méveis dispo-
nibilizadas por empresas de telecomunicacdes
(Telcos), cart8es virtuais, empréstimos através
de mensagens de texto, empréstimos entre
pares (peer-to-peer lending) ou moedas vir-
tuais. Alguns destes produtos reconduzem-se,

A Comissdo salienta ainda o desenvolvimen-
to dos pagamentos através da internet, dos
pagamentos moveis e dos pagamentos instan-
tdneos nos mercados nacionais. E destacada a
vasta oferta de pagamentos através de dispo-
sitivos moéveis referindo-se como exemplo os
pagamentos entre pares (peer-to-peer), as car-
teiras moveis (mobile wallets) e a utilizacdo de
tecnologias inovadoras, tais como as Near-Field
Communications e os codigos Quick Response.
Todavia, a obstar a sua maior aceitacdo pelos
comerciantes e utilizacdo transfronteirica, a
Comissdo destaca a cobertura geografica res-
trita e a interoperabilidade de grande parte
das solu¢Bes atualmente disponiveis.

A Comissdo Europeia esta ciente de que a era
digital € um desafio global para o qual a Unido
Europeia deve estar preparada. Por um lado,
devera fomentar a inovacdo e explorar os
seus beneficios, por outro lado, acautelar os
riscos associados, garantindo que ao Consu-
midor destes novos produtos e servigos finan-
ceiros é disponibilizada a informac¢do sobre
a sua fungao e o seu pre¢o, permitindo a
comparagdo com outros produtos e servigos
comercializados noutros Estados-Membros.
Tudo isto num mercado europeu concorren-
cial e seguro.

contudo, a produtos financeiros tradicionais,
com funcionalidades idénticas, mas com cara-
teristicas diferenciadas, em funcdo do distinto
canal utilizado.

Com a prestagdo de servicos financeiros atra-
vés de canais digitais tém também surgido
novas ferramentas financeiras, como aplica-
¢Bes que ajudam na gestdo do orcamento
familiar, que alertam os clientes caso um limite
de despesas pré-definido seja alcangado, ou
gue permitem a comparagdo de pregos.
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A inova¢do no dominio financeiro tem sido
especialmente impulsionada pela emergéncia
de novos prestadores de servicos financeiros,
que apresentam uma natureza e uma estrutu-
ra diferenciada relativamente aos prestadores
tradicionais e cujo principal modelo de negdcio
nem sempre assenta em servicos financeiros'.

Estes novos atores assumem, com frequéncia,
uma natureza exclusivamente digital, disponi-
bilizando sobretudo pagamentos inovadores
através da internet e de dispositivos méveis
(online e mobile payments) e vocacionados
especialmente para a realiza¢do de operagdes
transfronteiricas. Em muitos paises, ndo estdo
sequer integrados no perimetro de supervi-
sao financeira.

Na Unido Europeia, o quadro regulamentar
estabelecido em matéria de servicos de paga-
mento tem permitido a emergéncia de novos
prestadores de servicos de pagamento, tais
como as instituicdes de pagamento e as ins-
tituicdes de moeda eletrénica, que, apesar
de integradas no perfmetro de supervisao,
concorrem com 0s bancos e as demais insti-
tuicBes financeiras tradicionais na prestacdo
de servicos de pagamento digitais. Em outras
jurisdicBes, como no Quénia e na Tanzania, as
empresas de telecomunicagdo (Mobile Network
Operators / Telcos) prestam servicos financeiros
através de telemovel, ndao estando sob 0 ambi-
to da supervisdo financeira.

Além destes novos atores, também as institui-
¢Bes de crédito e as demais institui¢des finan-
ceiras tradicionais tém apostado na moderni-
zagao dos servicos financeiros, estabelecendo,
por vezes, parcerias com empresas de tecnolo-
gia (Fintechs) e empresas de telecomunica¢des
(Telcos) ou empenhando-se na sua Promocao,
para marcarem posicdo na prestacdo de ser-
vicos financeiros digitais, aproximarem-se dos
clientes atuais, preservando-os, e reduzirem
custos operacionais'.

As Fintechs tém tido um papel ativo na inova-
¢cdo financeira, delineando muitas das solu-
¢Bes tecnoldgicas que apoiam o funcionamen-
to do mercado financeiro digital. Sdo muitas
vezes responsaveis pelo desenvolvimento de
novas solucées tecnoldgicas, que permitem a

distribui¢do de produtos e a prestacdo de ser-
vicos financeiros de uma forma mais célere e
adaptada. As Fintechs estudam também novas
formas de intera¢do entre os prestadores de
servicos financeiros e os seus clientes, promo-
vendo ferramentas de marketing associadas a
prestacdo de servicos digitais.

As institui¢cdes financeiras tém disponibilizado,
fruto, por vezes, da sua parceria com Fintechs,
produtos e servicos inovadores, tais como
aplicacBes que facilitam o processo de aber-
tura de conta e que permitem a realiza¢do de
transacdes em redes sociais (Social Banking
APPs), solugdes tecnoldgicas que permitem a
realizacdo de operac8es financeiras através
da voz (Voice banking), que efetuam propostas
de crédito em tempo real, ou que combinam a
prestacdo de servicos financeiros com campa-
nhas de marketing.

As instituicdes financeiras tém ainda estabele-
cido parcerias com as Fintechs em matéria de
métodos de autenticagdo dos clientes em tran-
sa¢Oes digitais, destacando-se, por exemplo, a
disponibilizacdo de solu¢des de autenticagdo
através de selfie ou com recurso a dados bio-
métricos, como a voz, a impressao digital e o
reconhecimento da iris, com o intuito de refor-
car 0s seus sistemas e aumentar a seguran-
ca das operacdes, conduzindo, assim, a uma
maior confianga dos clientes nos seus servigos
e, consequentemente, a uma maior utilizagdo
dos canais digitais.

Os prestadores de servicos financeiros tra-
dicionais (incumbents) tém também vindo a
adaptar a sua oferta de produtos e servicos
financeiros aos canais digitais, tentando, por
um lado, reduzir os custos e, por outro, satis-
fazer as necessidades crescentes de clientes
self-directed, orientados para os canais digitais.
Tém surgido também bancos cuja atividade
comercial e transacional assenta apenas em
dispositivos moveis (mobile-only banks)'®. Estes
bancos dirigem-se, tendencialmente, a um
segmento de mercado emergente que privile-
gia 0 acesso 24 horas a sua conta, de maneira
rapida e facil e que ndo valoriza tanto a capi-
laridade fisica de uma rede de agéncias ou a
disponibilidade de numerario.
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2. Desafios para a supervisao comportamental

2.1. Riscos associados aos canais digitais

A proliferacdo da prestacdo de servicos finan-
ceiros de retalho através de novos canais digi-
tais implica novos riscos para os seus utiliza-
dores. Além dos riscos inerentes ao préprio
produto ou servico financeiro, os servicos
financeiros digitais acarretam riscos relaciona-
dos com o canal em que sdo disponibilizados,
riscos tecnoldgicos e operacionais, mas tam-
bém de protecdo do consumidor.

O principal risco prende-se com a seguranca.
A perce¢do de inseguranca nas transacdes
financeiras € uma das principais barreiras a
utilizacdo de servicos digitais, sendo o aumen-
to da seguranca apontado como um dos pon-
tos-chave para o sucesso dos servicos finan-
ceiros digitais™.

A digitalizacdo dos servicos financeiros de
retalho, e, em particular, dos pagamentos, é
suscetivel de enfraquecer a seguranca dos
utilizadores de servicos financeiros, sobretudo
porque se diluem as garantias associadas a
identificacdo e a autenticacdo do prestador de
servicos financeiros e dos utilizadores.

O aumento do risco de seguranca esta asso-
ciado com o nivel de complexidade e sofis-
ticacdo tecnoldgica dos novos canais digi-
tais, que pode gerar incompreensdo nos
consumidores, comerciantes, reguladores e
supervisores.

O elevado numero e variedade de entidades
que podem estar envolvidas na prestagao do
servico financeiro leva a que as regras apli-
caveis a cada uma delas nem sempre sejam
claras. Além disso, os prestadores de servicos
nem sempre tém controlo sobre todos os inter-
venientes do processo, o que pode levar tam-
bém a um aumento dos riscos de seguranca.

A seguranca é simultaneamente um dos maio-
res desafios para os reguladores e para os
supervisores financeiros, também porque, na
prestacao de servicos digitais, os prestadores
ndo tém controlo relativamente a rede e espe-
cialmente aos dispositivos utilizados pelos clien-
tes para efetuarem transa¢des financeiras®.
Daqui decorre que ha um conjunto de fatores
exdgenos aos prestadores de servicos financei-
ros, e apenas controlaveis pelos clientes, que
podem igualmente contribuir para enfraquecer
a seguranca dos pagamentos digitais.

A prestagdo de servicos financeiros digitais
acarreta também riscos relacionados com a
protecdo de dados pessoais?!. A prestacdo de
dados pessoais, em contexto online, é susceti-
vel de ser fraudulentamente utilizada por ter-
ceiros com fins ilicitos, nomeadamente através
do rastreamento e da analise da conduta do
cliente e da utilizacao da informagdo assim obti-
da (habitos, interesses e outra informacado pes-
soal) para a pratica de atividades fraudulentas.

Caixa 4 | Riscos de segurancga nos novos canais digitais

A realidade tem vindo a mostrar que nem
sempre a inovacao tecnoldgica tem sido acom-
panhada por um investimento adequado na
seguranca dos sistemas e dos consumidores,
verificando-se um aumento do tipo e sofistica-
¢do das fraudes relacionadas com a utilizagdo
de novos canais digitais.

Fraude

O risco de fraude nos canais digitais é apon-
tado como uma das principais preocupacdes
para os consumidores de servicos financeiros,
em particular nos servicos de pagamento.
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Entre as principais fraudes identificadas,
destaca-se:

i) O roubo de identidade (identity theft), que
consiste na utilizagdo por terceiros de informa-
¢do pessoal, resultando em perdas financeiras
para o consumidor através, por exemplo, de
compras fraudulentas ou acesso indevido ao
homebanking. O roubo de identidade pode
também basear-se em técnicas de profiling e
tracking, ou seja, na agregacdo e analise de
grandes volumes de informagdo sobre os uti-
lizadores, de forma a prever o seu comporta-
mento ou identificar os seus habitos e outro
tipo de informacdo pessoal.

ii) Instalacdo de malware, que consiste na
instalacdo ilicita de software malicioso, com o
objetivo de causar danos no sistema e obter
informagdo pessoal do consumidor.

iii) Ataques de phishing, cuja forma mais
comum consiste no envio de um email que
aparenta ser de uma fonte fidvel e que tenta
persuadir o consumidor a aceder a um Ssite
falso idéntico ao legitimo e revelar informacdo
confidencial (por exemplo, usernames, pass-
words, nimero do cartdo de crédito).

iv) “SIM card swap”, que constitui um ataque
ao telemdvel do consumidor, fazendo com
que as chamadas e SMS recebidas, incluindo
OTP?2, sejam redirecionadas para um cartdo
de telemovel que esta na posse de terceiros.

Praticas desleais

A prestacdo de servicos financeiros em canais
remotos - sem a presenca fisica de um ope-
rador e em plataformas que ndo favorecem a
leitura cuidada de informacgdo - pode resultar

Os prestadores de servicos financeiros recor-
rem cada vez mais a grandes volumes de
dados pessoais (Big Data), coligidos a partir de
diversas fontes, como as redes sociais (Social
Networks), a fim de obter informacbes sobre
clientes alvo (Know Your Customer)?.

em consumidores menos esclarecidos sobre
a informacdo pré-contratual e contratual dos
servigos subscritos.

Ha casos de falta de transparéncia da infor-
macdo, em gue 0s consumidores sdo persua-
didos através de “subscription traps” a subs-
crever um servico financeiro que se apresenta
com condi¢Bes muito atrativas, ndo se aper-
cebendo que também estdo a aderir a outros
servi¢os. Estes outros servicos podem resultar
posteriormente em pagamentos regulares ou
em elevadas penalizacBes por cancelamento.

O pagamento de pequenos montantes, gue
sdo debitados no momento da subscricdo de
um servico financeiro sem o consentimento
do consumidor, é outra forma de pratica des-
leal conhecida por “cramming”.

Falta de fiabilidade dos sistemas

e infra-estruturas

O funcionamento das redes e das infraestru-
turas que suportam 0s novos canais digitais
pode pbr em causa a seguranca da presta-
¢do de servicos financeiros. Os problemas de
funcionamento das infraestruturas podem
comprometer, do ponto de vista operacional,
a subscricdo de servicos financeiros ou o pro-
cessamento de pagamentos. O elevado nime-
ro de acessos pode levar a uma sobrecarga
dos sistemas e a indisponibilidade momenta-
nea dos canais que suportam a prestagdo de
servicos financeiros.

Por outro lado, a perda ou roubo de disposi-
tivos (computadores, telemdveis, tablets) que
contém informacao pessoal dos consumido-
res pode resultar na violacdo de dados do
consumidor.

A recolha e andlise desta informagdo permi-
tem aos prestadores de servicos financeiros
um maior conhecimento dos clientes. Desta
forma, é-Ihes possivel adequar a oferta de pro-
dutos e servicos financeiros, otimizar o canal
de contacto, e escolher o melhor momento
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para abordar comercialmente determinado
cliente (“personalised banking”).

A pratica de agregacdo de dados pessoais dos
clientes com vista a identificacdo dos seus
habitos de consumo, de interesses e de outras
informagdes pessoais - profiling - suscita ques-
t8es sensiveis e importantes relacionadas com
a forma como esses dados pessoais sdo reco-
Ihidos (em que medida o cliente teve conheci-
mento e legitimou a obtenc¢do desses dados
pessoais) e com a sua adequada utiliza¢cao.

Acresce que o facto de os servicos financei-
ros digitais serem delineados com base no
conhecimento do perfil do cliente suscita um
compromisso importante entre a necessidade
de divulgacdo de dados pessoais para a con-
tratagdo desses produtos e as exigéncias de
protecdo de dados pessoais.

A prestacdo de servicos financeiros atraves
de novos canais digitais coloca também riscos
relacionados com a transparéncia da infor-
macado. A auséncia de contacto fisico com o
prestador de servicos financeiros digitais pode
dificultar a disponibilizagdo de informacdes
pré-contratuais, comprometendo o efetivo
esclarecimento do cliente?.

Os servicos financeiros digitais sdo, frequen-
temente, comercializados sem que haja uma
explicacdo clara e objetiva das suas carateris-
ticas e riscos, apesar de, em variadas circuns-
tancias, existir uma correspondéncia no plano
material com produtos e servi¢os financeiros
convencionais, com o0s quais os clientes se
encontram familiarizados.

Os riscos associados a utilizacdo de servigos
financeiros digitais afetam especialmente
0s gue apresentam menor literacia tecno-
l6gica e digital. A utilizacao de canais digitais
por quem tem menos conhecimentos tec-
nolégicos aumenta os respetivos riscos de
seguranca. Se o cliente desconhece como
deve operar para navegar em ambiente
seguro, nomeadamente instalando e atua-
lizando o antivirus, corre riscos acrescidos.
O ambiente digital (digital ecosystem) é susceti-
vel de comprometer a seguranca.

2.2. A atuacao do supervisor

na mitigacao de riscos

Embora as tecnologias inovadoras proporcio-
nem oportunidades para melhorar a prestacdo
de servicos financeiros, tornando-os mais sim-
ples, céleres e convenientes, e reduzir precos,
a prestacdo de servicos financeiros através
de novos canais digitais acarreta importantes
desafios para a supervisdo comportamental?.

Um dos principais desafios prende-se com
a fiscalizacdo da atividade de varios atores
na presta¢do de servicos financeiros digitais,
sobretudo quando estes apresentam uma
diferente natureza juridica e estdo vinculados
a diferentes deveres. E possivel que os atuais
quadros de regulamenta¢do e de supervisao
ndo abranjam na mesma medida 0s novos
intervenientes e os j& estabelecidos, inclusiva-
mente do ponto de vista dos consumidores,
0 que é suscetivel de pdr em crise o estabe-
lecimento de um level playing field®. As difi-
culdades aumentam quando estdo em causa
novos players, que apenas atuam no ambien-
te digital, efetuando transaces a uma escala
transfronteirica.

A mitigacdo dos riscos de seguranca, sobretu-
do em matéria de servicos de pagamento digi-
tais, tem ocupado um papel central na agen-
da nacional e internacional de reguladores,
supervisores, superintendentes dos sistemas
de pagamentos, organiza¢des internacionais e
outros fora.

A natureza transfronteirica, nomeadamente
dos servicos de pagamento, tem vindo a acen-
tuar o carater mundial desta questao, exigindo
um maior esfor¢o de cooperagdo em matérias
de supervisdo a nivel internacional.

Apar das iniciativas de regulacdo e de coopera-
¢do entre supervisores, 0s proprios prestado-
res de servicos financeiros tém desenvolvido
um conjunto de iniciativas de autorregulacao,
com vista a mitigar os riscos de seguranca na
utilizagdo de servigos financeiros através de
novos canais, tendo presente que a falta de
seguranca pode comprometer a confianca
dos clientes nos servicos financeiros digitais?®
e afetar negativamente a sua reputagdo.
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As Fintechs tém tido um papel significativo
nesta matéria, oferecendo solu¢8es tecno-
l6égicas que permitem aos prestadores de
servicos financeiros disponibilizar formas de
autenticagdo mais seguras, em particular com
recurso a utilizacdo de dados biométricos.

Os incidentes de seguranca podem também
resultar da insuficiente informacdo dos clientes
sobre 0s procedimentos a seguir na subscricdo
de servicos financeiros nos canais digitais, o que
justifica a importancia das campanhas de sensi-
bilizagdo na mitigagdo dos riscos de seguranca.

Caixa 5 | Mitigacao dos riscos de seguranca nos novos canais digitais

Cooperacao internacional

A fim de aumentar a seguranca na presta-
¢do de servicos financeiros digitais, tém sido
promovidas iniciativas de cooperac¢do a nivel
europeu e internacional. Esta reflexdo tem
tido como objetivo discutir os riscos de segu-
ranga associados a estes servi¢os, assim como
as formas de os mitigar. Pretende-se a parti-
lha de boas praticas e o estabelecimento de
orientac¢Bes / recomendacdes com vista a ado-
¢do de uma atuagdo harmonizada por parte
de reguladores e de supervisores, atendendo
a natureza tendencialmente transfronteirica
destes servicos.

O Banco de Portugal tem acompanhado a
reflexdo que tem vindo a ser feita internacio-
nalmente sobre os servicos financeiros digi-
tais, estando envolvido, no ambito das suas
competéncias de regulagdo e de supervisdo
de conduta e de formacdo financeira, nos fora
europeus e mundiais que se debrucam sobre
0 ecossistema digital e os servi¢os financeiros
inovadores.

Em 2011, foram publicados principios relativos
a prote¢do do consumidor de servigos finan-
ceiros por parte do G-20 / OECD. Em 2014, foi
definido um plano de acdo relativamente a
regulacdo e a supervisdo de novos produtos,
tecnologias e canais.

O Forum Europeu sobre a Seguranca
dos Pagamentos de Retalho (SecuRe Pay),

copresidido pelo Banco Central Europeu e pela
EBA, tem promovido a cooperagdo entre as
autoridades de supervisdo e de superintendén-
cia dos servicos de pagamento. O seu objetivo
é promover o conhecimento e a compreensao
das questdes relacionadas com a seguranga
dos servigos e instrumentos de pagamentos
de retalho eletrénicos. Verificado o aumento
de fraudes através da internet, o SecuRe Pay
publicou, em 2013, as Recomendagdes relativas
a seguranca dos pagamentos através da inter-
net, tendo em vista 0 aumento da seguranca
dos pagamentos efetuados por esta via e uma
maior prote¢do do utilizador de servicos de
pagamento.

A fim de dotar as Recomendacfes de uma
natureza juridica mais robusta, estas foram
convertidas em Orienta¢des da EBA%, entran-
do em vigor, nas respetivas jurisdicdes euro-
peias, no dia 1 de agosto de 2015.

Destacam-se as orienta¢des sobre o controlo,
a mitigacdo e o reporte de riscos de seguran-
¢a por parte dos prestadores de servicos de
pagamento, bem como a introduc¢do de meca-
nismos de autenticacdo forte do cliente (strong
customer authentication)®, que permitam aos
prestadores de servicos de pagamento verifi-
car, de uma forma mais segura, a identidade
do utilizador antes de proceder ao pagamento
online, de forma a prevenir a fraude nos paga-
mentos realizados através da internet.
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Através da Carta-Circular n.° 55/2015/DSP, de
10 de julho, o Banco de Portugal transmitiu
aos prestadores de servicos de pagamento
que devem observar os requisitos previstos
nas mencionadas Orienta¢bes?.

Para aumentar a seguranga dos pagamen-
tos digitais, a nova Diretiva dos Servicos de
Pagamento (PSD2)?, que terd de ser trans-
posta para os ordenamentos dos diferentes
Estados-Membros até ao dia 13 de janeiro
de 2018, acolhe, no seu articulado, a autenti-
cacdo forte do utilizador de servicos de paga-
mento e incumbe a EBA de elaborar normas
técnicas de regulamentacdo (RTS) sobre esta
mesma matéria. A Diretiva prevé ainda que os
prestadores de servicos de pagamento devem
comunicar incidentes de seguranga severos,
informando disso os utilizadores de servicos
de pagamento, caso o incidente tenha ou seja
suscetivel de ter repercussdes nos interesses
financeiros destes®2.

Também a FinCoNet decidiu, na Assembleia-
Geral de 2014, que ocorreu em Xangai, ele-
ger o tema da seguranga nos servicos de
pagamento inovadores como uma prioridade.
Neste seguimento, foi constituido um grupo
de trabalho (Standing Committee), presidido
pelo Banco de Portugal, que se encontra a
analisar os desafios de supervisdo de conduta
associados a mitigagdo dos riscos de seguran-
ca acarretados pela utilizacao de pagamentos
online (online payments) e através de dispositi-
vos moveis (mobile payments).

Através desta reflexao, que conta com a par-
ticipagdo de autoridades de supervisdo repre-
sentativas dos varios continentes, pretende-
-se a identificacdo de praticas de supervisdo
solidas e eficazes ao nivel da prevencao dos
riscos de seguranga associados aos paga-
mentos inovadores (innovative payments), com
vista a maior protecdo do cliente bancario
utilizador.

O GPFI/G-20 assumiu 0 aumento da seguranga
associada aos produtos e servicos financeiros
digitais como uma prioridade, estando forte-
mente empenhado na definicdo de iniciativas

com vista a incrementar a literacia financeira
digital (financial digital literacy) dos utilizadores
dos canais digitais. A FinCoNet é affiliated mem-
ber do GPFI/G-20 e, como tal, implementing
partner das respetivas iniciativas. Os servicos
financeiros digitais sdo uma das prioridades
da presidéncia chinesa do G-20, quer da pers-
petiva da regulacdo e da supervisdo, quer do
ponto de vista da formacdo financeira.

A G20/ OECD Task Force on Financial Consumer
Protection, em que o Banco de Portugal tam-
bém participa, encontra-se igualmente a
reflectir sobre a inovacdo financeira.

Iniciativas de autorregulacdo

A ocorréncia de fraude eletrénica ou o com-
prometimento de informacgdo confidencial dos
clientes pode colocar em causa a confianga
dos clientes e aumentar o risco reputacional
dos prestadores destes servicos financeiros.
Por esta razdo, estas entidades tém imple-
mentado iniciativas de autorregulacdo, de
forma a minimizar os riscos de seguranca na
prestacdo de servicos financeiros nos novos
canais digitais.

Entre estas iniciativas, inclui-se a adog¢do de
novas formas de autenticacdo, como a utiliza-
¢do de one-time passwords ou a utilizacao de
dados biométricos (eg. impressao digital, reco-
nhecimento da fris)*.

Algumas entidades tém adotado procedi-
mentos internos baseados nas normas defi-
nidas internacionalmente pela Organizagao
Internacional de Normalizacdo (ISO). Destacam-
se as normas publicadas sobre a gestdo da
seguranca de informacdo (norma ISO 27001) e
sobre a troca de informagdo eletrénica entre
instituicBes financeiras (norma I1SO 20022).

Iniciativas de educagdo financeira
Consumidores informados serdo mais cons-
cientes sobre os riscos de utilizagdo dos novos
canais digitais e sobre as medidas de mitiga-
¢do desses riscos, mesmo que estas tornem
menos ageis 0s processos de autenticagao.
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As campanhas de sensibilizagdo dos consumi-
dores em matérias de literacia financeira, tec-
nolégica e sobre procedimentos de seguranca
assumem-se COmMoO uUma peg¢a chave para a
mitigacdo dos riscos de seguranca.

Estas iniciativas tém vindo a ser desenvolvidas
por reguladores, supervisores ou mesmo por
entidades de prestacdo de servicos financei-
ros digitais.

A prestacdo de servicos financeiros através
de canais digitais suscita ainda um importante
desafio relacionado com a utilizagdo das fer-
ramentas tradicionais de supervisdo. A dispo-
nibilizacdo de servigos financeiros através de
canais digitais e, muitas vezes, por prestado-
res que, embora abrangidos no perimetro de
supervisdo, assumem uma natureza distinta
dos tradicionais prestadores de servicos finan-
ceiros, coloca desafios ao supervisor de con-
duta relacionados com a adequacdo das ferra-
mentas de supervisao convencionais.

Estas dificuldades sdo incrementadas pela
existéncia de uma significativa proliferacéo
de servicos financeiros digitais com caraterfs-
ticas tecnoldgicas diversas, pela inexisténcia
de uma padronizacdo dos servicos financeiros
digitais e pela participacao de diferentes pres-
tadores, muitas vezes em parceria com enti-
dades ndo financeiras, responsaveis apenas
pelo desenvolvimento tecnoldgico associado a
estes servicos.

As ferramentas de supervisdo tradicionais
estdo, na verdade, a ser testadas pela existén-
cia destes novos canais digitais, discutindo-se
a sua adequacdo para verificar o cumprimento
das normas legais e regulamentares por parte
dos prestadores de tais servicos.

O facto de estar em causa a prestagao de
servicos financeiros através de novos canais
e dotados de carateristicas tecnoldgicas
inovadoras exige do supervisor de condu-
ta um conhecimento especializado. O eficaz

A nivel internacional, a OECD / INFE (Rede
Internacional de Educag¢ao Financeira da
Organizacdo para o Desenvolvimento e
Cooperacdo Econémica), de que o Banco de
Portugal € membro, encontra-se igualmente a
refletir sobre os servicos financeiros digitais,
analisando as suas implicacdes para a educa-
¢do e ainclusdo financeira.

exercicio da atuacdo fiscalizadora pressup8e
um conhecimento das carateristicas dos ser-
vicos e dos canais através dos quais estes sdo
disponibilizados.

Neste contexto, tem sido assumido que a ana-
lise de reclamagdes constitui uma ferramenta
importante do ponto de vista da supervisdo
comportamental. A andlise de reclamac8es
permite acompanhar de perto as inovagdes
registadas na prestacdo de servicos financei-
ros digitais, auxiliando na identificacao de ser-
vicos financeiros prestados através de novos
canais digitais e dos riscos associados a sua
utilizacdo. Além disso, as reclamac8es de uti-
lizadores de servicos financeiros permitem
avaliar o cumprimento por parte dos presta-
dores dos requisitos de seguranca que lhes
sdo exigidos e para sinalizar os prestadores de
servicos financeiros que apresentam maiores
fragilidades ao nivel dos canais de distribuicdao
desses servicos, permitindo, assim, uma atua-
¢do por parte do supervisor.

A informacdo recolhida através da analise de
reclamacdes permite ainda o desenvolvimen-
to de iniciativas de educac¢do financeira, tais
como campanhas de sensibiliza¢cdo sobre as
vantagens e os riscos associados a disponi-
bilizacdo de produtos financeiros através de
canais digitais.

Além de as ferramentas de supervisdo tradi-
cionais poderem ter de ser ajustadas para res-
ponder a estas preocupagdes, 0S Superviso-
res enfrentam ainda os desafios relacionados
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com a adequacdo, em tempo Util, dos quadros
regulamentares a permanente evolu¢ao nes-
ta matéria, o que incrementa as dificuldades
associadas a fiscalizagcdo da prestacao de
servicos financeiros através de novos canais.
Pense-se nas situa¢Bes em que a lei exige a
prestacdo de informac¢do em papel, ndo res-
salvando as situa¢fes em que a contratagdo
ocorre apenas através de canais digitais.

A supervisdo comportamental enfrenta, assim,
importantes desafios relacionados com a pres-
tacdo de servicos financeiros através de canais
digitais. Um dos primeiros desafios prende-se
com a mitigagdo de riscos despoletados por
estes servicos, em particular de seguranca,
num contexto em que a presta¢do de servi-
cos financeiros assenta na oferta de produtos
e servicos com carateristicas inovadoras, por
novos atores e com uma vocac¢do tendencial-
mente transfronteirica.

O desenvolvimento de campanhas de sensi-
bilizacdo dos clientes, em matéria de literacia
tecnoldgica, de riscos e de procedimentos

de seguranca a ser observados pelos clien-
tes para os mitigar, e de outras iniciativas de
informacdo financeira, tais como panfletos
informativos, em linguagem simples, sobre
servicos financeiros digitais, pode ser uma
peca fundamental na mitigacdo de riscos. Os
préoprios prestadores de servicos financeiros
também devem informar adequadamente os
seus clientes sobre os riscos associados aos
servicos financeiros digitais e quais 0s proce-
dimentos a adotar na sua mitigacdo.

Em face dos desafios suscitados pelos servi-
cos financeiros inovadores, tem sido sublinha-
da a importancia de uma atuacdo colaborati-
va entre supervisores e superintendentes dos
sistemas de pagamento, no plano interno, e
dos supervisores com organizagdes e outros
fora internacionais empenhados em analisar
estes Novos servicos e o0s seus riscos. Tem
sido perfilhada a posicdo de que uma atua-
¢do partilhada é essencial para acompanhar
o mercado financeiro digital e para responder
30s seus constantes desafios.

Caixa 6 | Boas praticas nas operacdes bancarias e pagamentos online

O Banco de Portugal, no exercicio da sua fun-
¢do de supervisdo comportamental, tem pro-
movido, nomeadamente através da realiza¢ao
de acBes de informacdo e de formacdo finan-
ceira, a utilizacdo segura dos servicos finan-
ceiros digitais, em particular quando estad em
causa 0 acesso ao servico de homebanking e a
realizacdo de compras através da internet e de
dispositivos moveis.

A utilizacdo de canais digitais para a realiza-
¢do de operac¢des bancarias e de pagamentos
online de forma segura depende, em grande
medida, da observancia de regras de segu-
ranca por parte das instituicBes financeiras.
E importante que os prestadores de servicos
financeiros digitais adotem sistemas robustos

e seguros, assim como as melhores praticas
nacionais e internacionais sobre esta matéria.
Destacam-se, a este respeito, as Orientagdes
da EBA sobre a seguranca dos pagamentos
através da internet (EBA Guidelines on the secu-
rity of internet payments).

O Banco de Portugal reconhece igualmente
que os clientes bancarios também tém um
papel fundamental em matéria de seguranca,
devendo observar os cuidados necessarios e
adotar os procedimentos de seguran¢a que as
instituicdes lhes transmitem. A informacao e a
formacdo dos clientes bancarios é um impor-
tante fator de mitigacdo dos riscos de segu-
ranca associados a utilizagdo dos novos canais
digitais.
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Neste contexto, considerando a importan-
Cia que os clientes bancarios tém na preven-
cdo de situagdes fraudulentas, o Banco de
Portugal disponibiliza no Portal do Cliente
Bancario informagdo sobre um conjunto de
procedimentos de seguranca que os clientes
bancarios devem adotar quando utilizam a
internet para realizar opera¢des bancarias e
pagamentos, a fim de aumentar a seguranca e
prevenir a ocorréncia de situac¢des fraudulen-
tas, que lesem o seu patrimoénio.

A divulgacdo de boas praticas sobre a preven-
¢cdo da fraude bancaria online insere-se num
conjunto de iniciativas que o Banco de Portugal
pretende adotar com vista ao incremento da
literacia financeira digital (digital financial lite-
racy) dos clientes bancarios nacionais.

- i

Proteja-se da fraude online
Faca operagdes bancarias e compras
na internet em seguranca.

Antes de se ligar a internet
= Evite usar equipamentos plblicos.

+ Proteja o seu equipamento com programa anti-virus e anti-spyware e com
firewall.

* Atualize regularmente os programas gue protegem o seu computador, tablet
ou saartphone,

Quando utiliza a internet

* Nio utilize palavras-passe ébvias (por exemplo, 123456 ou associadas a
Informagdo pessoal facil de obter, como a data de nascimento).

* Ndo divulgue as suas palavras-passe a terceiros.

* Ndo abra e elimine imediatamente qualguer mensagem de e-mail de carater
duvidoso.

* Nao clique em links nem faga downloads de fontes desconhecidas.

= N&o inscreva dados confidenciais e outras informacdes em sitios de internet
cuja autenticidade nio esteja assegurada.

Quando faz uma operacéo bancéria online

= Certifique-se de que a instituido esta autorizada a prestar servigos
bancérios ou de pagamento em Portugal.
Consulte a lista de institul¢bes autorizadas.

* Digite sempre o endereco eletrénico pretendido. Ndo aceda & pagina através
de limks em mensagens de e-mail, através de enderecos gravados nos
“Favoritos” ou no “Histdrico” nem através de resultados de pesquisas.

» Verifique se o endereco a que pretende aceder se inicia com https:// e que
aparece um cadeado no final do enderego ou na barra inferior da janela.

Quando faz uma compra online
* Procure previamente informacbes sobre o vendedor.

= Utilize cart@es virtuais (pode crid-los através de um caixa automatico ou do
homebanking) ou use instrurnentos de pagamento com seguranga acrescida
(ex: cartdes com limite de crédito, com reduzido prazo de validade ou com
procedimentos de autenticacdo adicionais).

Depois de fazer uma operagdo bancaria ou uma compra online
= Guarde os registos das operacbes efetuadas.

* Consulte periodicamente a sua conta e verifique os movimentos realizados.

Se suspeitar de fraude
» Contacte imediatamente a instituigdo que lhe presta servigos bancarios
ou de pagamento.

Utilize os contactos indicados pela sua instituicio ou consulte a
lista de contactos dos emissores dos cartdes de pagamento.

« Participe a situacdo as autoridades (PSP, GNR, PJ ou Ministério Publice).
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O regime dos Servi¢os Minimos Bancarios vol-
tou a ser revisto, em 2015, por iniciativa da
Assembleia da Republica, no sentido de facili-
tar 0 acesso a este tipo de conta. Foi também
estabelecida a obrigatoriedade da sua dispo-
nibilizagcdo por todas as instituicBes de crédito.

Também por iniciativa da Assembleia da
Republica foram definidos principios legais
para a cobranca de comissdes pelas institui-
¢Bes de crédito. O mesmo diploma legal veio
também introduzir a proibicdo de cobranca
de comissBes por devolucdo de cheques ao
respetivo beneficiario. Introduziu ainda a obri-
gatoriedade de envio aos clientes bancarios de
uma fatura-recibo discriminativa das comis-
sBes e despesas cobradas no ambito da conta
de depdsito a ordem.

Os cartBes de pagamento passaram a ter um
limite para o valor das taxas de intercambio
aplicaveis por via da implementacdo de um
Regulamento Europeu, o qual também intro-
duziu deveres de informacgdo a cumprir pelas
instituicBes relativamente aos beneficiarios de
operacdes de pagamento (i.e. 0s comerciantes).

Entraram em vigor, em julho de 2015, os deve-
res de informag¢do na vigéncia de contratos
de crédito aos consumidores definidos pelo
Banco de Portugal, que estabelecem a obriga-
¢do de envio de um extrato regular e detalham
a informacdo que deve constar do mesmo.

A seguranca nos pagamentos através da inter-
net foi objeto de orienta¢des prudenciais e de
conduta transmitidas pelo Banco de Portugal
as instituicdes. O Banco de Portugal recomen-
dou também aos prestadores de servi¢os de
pagamento um conjunto de boas praticas
sobre a informacdo a prestar no ambito da uti-
lizagdo de cart8es contactless.

Em setembro de 2015, foi publicada a lei que
transp8e para a ordem juridica nacional a
Diretiva sobre a resolucdo alternativa de liti-
gios de consumo, que regula a mediacdo, a
conciliacdo e a arbitragem de litigios.

No final de 2015 foi publicada a nova Diretiva
dos Servicos de Pagamento (PSD2), que tem
como um dos seus principais objetivos a pro-
moc¢do do crescimento integrado de paga-
mentos eletrénicos. Esta Diretiva devera ser
transposta para a ordem juridica nacional até
18 de janeiro de 2018,

Anivel das Autoridades de Supervisdo Europeias,
em 2015, destaca-se a publicacdo pela £BA de
orientac8es sobre a avaliagdo de solvabilidade
e a gestdo de situa¢Bes de incumprimento em
contratos de crédito hipotecario, destinadas a
apoiar aimplementacéo da Diretiva do Crédito
Hipotecario. A EBA publicou também orienta-
¢Bes sobre os procedimentos de governagdo e
monitorizagdo de produtos bancarios de reta-
Iho e colocou em consulta publica um conjun-
to de orientac¢Bes sobre politicas e praticas de
remuneracao dos colaboradores das institui-
¢Bes. Neste Ultimo dominio, destaca-se tam-
bém o trabalho da FinCoNet ao longo de 2015
e a publicacdo, ja no inicio de 2016, de um
relatério onde se sublinha a necessidade de
regulacdo dos incentivos a comercializacdo de
produtos de crédito. O Banco de Portugal par-
ticipou ativamente nestes trabalhos enquanto
membro do Standing Committee on Consumer
Protection and Financial Innovation da EBA e do
Standing Committee on Responsible Lending da
FinCoNet, respetivamente.

O Comité Conjunto das Autoridades Europeias
de Supervisdo (ESA) preparou, ao longo de
2015, normas técnicas de regulamentagao
sobre o conteddo e o formato do documento
de informacgdo pré-contratual (Key Information
Document - KID) a ser disponibilizado pelas ins-
tituicdes na comercializacdo de produtos finan-
ceiros complexos (i.e. os designados PRIIPs),
abrangendo a comercializacdo dos depdsitos
indexados. Estas normas técnicas deverdo
entrar em vigor no inicio de 2017.
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1. Contas de pagamento

Entrou em vigor a 4 de outubro de 2015, a
Lei n.° 66/2015, de 6 de julho, que alterou o
regime dos Servicos Minimos Bancarios, intro-
duziu a obrigacdo de envio pelas instituicoes
de crédito de uma fatura-recibo discriminativa
das comiss@es e despesas cobradas no ambi-
to da conta de depdsito a ordem e estabele-
ceu, por via legal, requisitos para a cobranca
de comissBes pelas instituicbes de crédito™.

A alteracdo do regime dos Servicos Minimos
Bancarios estabeleceu a obrigatoriedade da
sua disponibilizacdo por todas as instituicdes
de crédito que prestem ao publico estes servi-
cos. Esta alteragdo veio também permitir que
as pessoas com mais de 65 anos ou com um
grau de invalidez permanente igual ou supe-
rior a 60 por cento possam ser titulares de
uma conta de Servicos Minimos Bancarios em
conjunto com pessoas singulares que dete-
nham outras contas de depdsito a ordem.

O Banco de Portugal regulamentou os deve-
res de informacdo a observar pelas institui-
¢Bes de crédito relativamente a divulga¢do das
condi¢Bes de acesso aos Servicos Minimos
Bancarios? e definiu obrigacdes de reporte
para efeitos da monitorizagdo deste mercado
e de apoio a respetiva fiscalizagdo?.

As instituicBes de crédito passaram a ser obri-
gadas a enviar aos clientes, anualmente e de
forma gratuita, no més de janeiro, uma fatura-
-recibo que discrimine todas as comissoes e
despesas associadas a conta de depdsito a
ordem pagas no ano civil anterior. Esta obriga-
¢do ndo prejudica as obrigacdes de faturagdo
e declarativas previstas na legislacdo fiscal.

A cobranca de comissdes passou, também
por via legal, a ter de obedecer ao principio de
gue uma comissdo tem de corresponder a um
servico efetivamente prestado pela instituicao
de crédito.

Caixa 7 | Evolucao das contas de Servicos Minimos Bancarios*

Em 31 de dezembro de 2015 existiam 24 068
contas de Servicos Minimos Bancarios, mais
73,4 por cento do que no final do ano anterior,

representando um acréscimo de 10 184 con-
tas. Em 2015, foram abertas 11 299 contas,
das quais 5140 foram constituidas no primeiro

Grafico C.7.1 « SMB | Evolu¢do do numero de contas | 2013-2015
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semestre e 6159 no segundo semestre. Das
novas contas abertas no segundo semestre do
ano, 135 contas (cerca de 2,2 por cento) corres-
pondem a contas sedeadas em institui¢des que
passaram a disponibilizar contas de Servicos
Minimos Bancarios com a entrada em vigor do
novo regime, em 4 de outubro de 2015.

As contas constituidas em 2015 resultaram,
em 36,3 por cento dos casos, da conversdo de
uma conta de depdsitos a ordem e os restan-
tes 63,7 por cento da abertura de uma nova
conta. Face a 2014, a proporcdo de contas
abertas que resultaram da conversdo de uma
conta de depdsitos a ordem no total de contas
constituidas em 2015, registou um aumento
de 13 pontos percentuais.

Em 2015, as instituicdes reportaram o encerra-
mento de 1115 contas, das quais 72,1 por cen-
to foram encerradas por iniciativa do cliente e
as restantes 27,9 por cento foram encerradas
por iniciativa da instituicdo de crédito, tendo por
base a inexisténcia de movimentos na conta
ou o facto de o titular da conta ser detentor de
outras contas de depdsitos a ordem.

No final do ano, a maioria das contas (94,8 por
cento) tinha apenas um titular. Também a
maioria dos titulares ndo detinha outras con-
tas ndo a ordem (95,6 por cento) nem outros
produtos de crédito (95,2 por cento).

No final de 2015, sete instituicdes isentavam
0s seus clientes do pagamento de comissdes
ou outros encargos (o Banco Activobank,

Grafico C.7.2 « SMB | Contas constituidas e encerradas | 2015
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0 Banco BPI, o Banco Popular Portugal, o  ou outros encargos, associados a contas de
Banco Privado Atlantico-Europa, o BEST -  Servicos Minimos Bancarios que, anualmente
Banco Electrénico de Servico Total, a Caixa e no seu conjunto, ultrapassem 1 por cento
de Crédito Agricola Mutuo de Leiria e a Caixa  do salario minimo nacional, o que, no final de
Geral de Depdsitos). As instituicdes de crédi- 2015, equivalia a 5,05 euros.

to ndo podem cobrar comissdes, despesas

Quadro C.7.1 * SMB | Evolucdo dos encargos anuais por instituicdo de crédito
| 2014-2015@

2014 2015
Abanca Corporation Bancdria, Sucursal em Portugal@ - 4,80 €
Banco Activobank® - 0€
Banco BIC Portugués 4,84 € 4,84 €
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (Portugal)® - 504 €
Banco BP!I 0€ 0€
Banco Comercial Portugués 4,80 € 4,80 €
Banco de Investimento Global® - 4,85 €
Banco do Brasil - Sucursal em Portugal® - 4,80 €
Banco Invest®@ - 4,85 €
Banco Popular Portugal®@ - 0€
Banco Privado Atlantico-Europa® - 0€
Banco Santander Totta 4,66 € 4,66 €
Barclays Bank@ - 4,84 €
Best - Banco Electrénico de Servigo Total® - 0€
Caixa Central - Caixa Central de Crédito Agricola Mdtuo 4,84 € 4,60 €
Caixa de Crédito Agricola MUtuo dos Agores® 4,65 € 4,65 €
Caixa de Crédito Agricola Mdtuo de Bombarral® - 4,85 €
Caixa de Crédito Agricola Mdtuo da Chamusca® - 4,86 €
Caixa de Crédito Agricola MUtuo de Leiria@ - 0€
Caixa de Crédito Agricola MUtuo de Mafra® - 4,86 €
Caixa de Crédito Agricola MUtuo de Torres Vedras® - 4,85 €
Caixa Econémica da Misericérdia de Angra do Heroismo®@ - 4,80 €
Caixa Econémica Montepio Geral 4,64 € 4,64 €
Caixa Geral de Depositos 0€ 0€
Deutsche Bank - Sucursal em Portugal®@ - 4,66 €
Novo Banco 4,85 € 4,85 €
Novo Banco dos Agores® - 4,85 €

Fonte: Precdrio das instituicdes de crédito em final de periodo.

Notas: Aos valores das comissdes acresce 4 % de imposto de selo.

(a) Passou a disponbilizar Servicos Minimos Bancérios a partir 4 de outubro de 2015 (Lei n.° 66/2015).

(b) Apesar de integrada na Caixa Central, esta instituicdo apresenta um precdrio distinto.

(c) O Banif - Banco Internacional do Funchal iniciou a contratacdo de contas de SMB a 4 de outubro de 2015. No entanto, com a alienacdo
a0 Banco Santander Totta, S. A. da atividade do Banif e da maior parte dos seus ativos e passivos, esta instituicdo deixou de fazer novas
contratagBes a partir de 20 de dezembro de 2015. Nessa data a comissdo dos SMB do Banif era de 4,85 €.
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2. Depositos indexados

O Comité conjunto das ESA® preparou, ao lon-
g0 de 2015, uma proposta de implementacdo
dos deveres de informacdo pré-contratual na
comercializacdo de produtos financeiros com-
plexos (i.e. os designados PRIIPs) previstos no
Regulamento (UE) 1286/2014 ("Regulamento
dos PRIIP"), apresentada a Comissdo Europeia
no inicio de 2016¢.

Os PRIIP (Packaged Retail and Insurance-based
Investment Products) sdo produtos financeiros
para aplicacdo de poupanga comercializados
nos mercados de retalho cuja remuneragdo
é determinada de forma complexa, estando
0 montante a receber pelo cliente sujeito a
flutuacBes devido a exposi¢ao a ativos subja-
centes (como sejam acBes, cabazes de ac¢oes,
indices acionistas, matérias-primas, taxas de
cambio). Os PRIIP podem assumir a forma de
depdsitos, seguros, fundos ou obrigac6es. Os
depdsitos indexados sujeitos a supervisdo do
Banco de Portugal fazem parte do grupo de
produtos classificados como PRIIPs pelo refe-
rido Regulamento.

As ESA foram mandatadas pelo Regulamento
dos PRIIP para desenvolverem um conjunto
de normas técnicas de regulamentacdo sobre
o conteudo e forma de apresentacdo de um
“Documento de Informag¢do Fundamental” (Key
Information Document (KID)) com informacgdo
pré-contratual para estes produtos.

O Regulamento dos PRIIPs estabelece que
estas normas sejam aplicaveis em toda a Unido
Europeia a partir de 31 de dezembro de 2016.

O Documento de Informacgdo Fundamental, que
devera ser disponibilizado aos clientes ndo pro-
fissionais em momento anterior ao da contrata-
¢do de um PRIIP, apresenta as principais cara-
teristicas de risco, remuneracdo e custos deste
tipo de produtos, num formato pré-definido,
harmonizado a nivel europeu, e que ndo pode
ter mais de trés paginas.

O conteldo deste documento é inovador na
forma de carateriza¢do dos produtos, nomea-
damente pelo recurso a uma linguagem gra-
fica e simbdlica. Prevé-se a apresentacao de
um indicador global de risco e de cenarios de
remuneracdo ao longo do tempo para informar
os clientes sobre o perfil de risco / rendimento
de cada produto. Também a apresentacdo dos
custos associados aos produtos é feita através
de um indicador sumario.

A proposta das £5A beneficiou da realizagdo de
consultas publicas e também da realizacdo de
testes junto de grupos de consumidores (con-
sumer testing).

Em Portugal vigoram ja, desde 2009, regras defi-
nidas pelo Banco de Portugal relativas a trans-
paréncia da informacdo prestada na comercia-
lizacdo de depdsitos indexados. As instituicoes
de crédito tém de submeter o respetivo prospe-
to informativo e as campanhas de publicidade a
fiscalizagdo do Banco de Portugal” previamente
a comercializacdo destes dep0dsitos. Os pros-
petos cuja conformidade com os deveres de
informagdo previstos na regulamentacdo aplica-
vel for confirmada pelo Banco de Portugal, sao
posteriormente divulgados no Portal do Cliente
Bancario. No Portal sdo também divulgadas as
remuneracoes destes depdsitos, quando che-
gam ao seu termo ou a medida que as suas
tranches vdo sendo vencidas, na sequéncia da
verificacdo da sua correta determinacdo pelo
Banco de Portugal.
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3. Crédito hipotecario

A EBA publicou, em agosto de 2015, orienta-
¢Bes sobre a avaliagdo da solvabilidade em
contratos de crédito hipotecario e orienta-
¢Bes sobre a gestao de situagdes de incum-
primento de contratos de crédito hipotecario
para apoiar os trabalhos de transposicdo da
Diretiva do Crédito Hipotecario® nos diferentes
Estados-Membros.

As orientagdes da EBA relativas a gestdo de
situagdes de incumprimento encontram-se ja
refletidas no quadro legal e regulamentar apli-
cavel a prevencdo e regularizagdo extrajudicial
de situa¢Bes de incumprimento existente em
Portugal, definido no regime geral do incum-
primento (Decreto-Lei n.° 227/2012) e no
Aviso n.° 17/2012.

Caixa 8 | Orientac6es da EBA sobre a avaliacdo da solvabilidade em contratos

de crédito hipotecario®

Estas orientacdes estabelecem requisitos
sobre a forma como as institui¢ces verificam
o rendimento dos consumidores, como docu-
mentam e retém toda a informacado relacio-
nada com o processo, como identificam se a
informacdo recolhida é fidedigna e como ava-
liam a capacidade do consumidor cumprir as
obrigacdes relacionadas com o contrato de
crédito.

Relativamente a verificagdo do rendimento,
as instituicdes devem realizar diligéncias e
tomar medidas razodveis no sentido de ana-
lisar os niveis de rendimento do consumidor,
0 respetivo historial de rendimentos e even-
tuais variacdes ao longo do tempo. No caso
dos consumidores que sejam trabalhadores
independentes ou cujos rendimentos sejam
sazonais ou irregulares, as institui¢des devem
realizar diligéncias adicionais e tomar medidas
razoaveis no sentido de verificar as informa-
¢Bes relacionadas com a capacidade do con-
sumidor para cumprir as obrigac8es decorren-
tes do contrato de crédito.

As instituicBes devem documentar exaustiva-
mente as informacdes que conduzam a apro-
vagdo do crédito hipotecario e conservar esta
documentagdo pelo menos até ao termo do
contrato de crédito. Devem ainda assegurar
que esteja sempre disponivel para as autori-
dades competentes um registo contendo uma
explicacdo adequada das medidas tomadas
para verificacdo dos rendimentos. Esse registo

deve incluir pelo menos o historial de rendi-
mentos recolhido para cada cliente.

As instituicBes devem também conceber toda
a documentacdo relativa ao empréstimo de
tal forma que esta possa auxiliar a identificar
e a prevenir declara¢des falsas por parte do
consumidor ou de outros intervenientes no
processo, Como o proprio mutuante ou inter-
mediarios de crédito.

No que diz respeito ao processo de avaliagdo
da solvabilidade propriamente dito, as institui-
¢Bes devem ter em consideracdo fatores rele-
vantes que possam influenciar a capacidade
do consumidor cumprir as suas obrigacdes
sem causar dificuldades excessivas ou sobre-
-endividamento. Esses fatores poderdo incluir
outras obrigacBes de servico da divida, as
respetivas taxas de juro e o capital em divida
relativamente a esse endividamento, provas
de eventuais pagamentos em falta, bem como
impostos e seguros diretamente relacionados,
sempre que estes sejam conhecidos.

As institui¢des devem definir processos soli-
dos de avaliagcdo da capacidade do consumi-
dor para cumprir as obrigac8es decorrentes
do contrato de crédito e manter registos atua-
lizados de tais procedimentos. Estes proces-
sos devem ser revistos com regularidade.

Se 0 prazo do empréstimo for alargado para
além da idade de reforma prevista do consu-
midor, as instituicdes devem prestar particular
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atencdo a adequabilidade do rendimento pro-
vavel do consumidor e a sua capacidade de
continuar a cumprir as obriga¢8es decorren-
tes do contrato de crédito durante a reforma.

As instituicBes devem ainda garantir que a ava-
liacdo da capacidade de cumprir as obrigacdes
decorrentes do contrato de crédito por parte
do consumidor ndo se baseia no presumivel
aumento significativo do respetivo rendimen-
to, a menos que a documentagdo fornega indi-
cios suficientes nesse sentido. As instituicoes

devem prever um montante razoavel para as
despesas fixas e outras despesas ndo supér-
fluas, incluindo as despesas do dia-a-dia do
consumidor. Devem ainda prever montantes
prudentes para potenciais cenarios negativos
no futuro, incluindo, por exemplo, uma redu-
¢do dos rendimentos na reforma, um aumen-
to das taxas de juro de referéncia no caso de
créditos hipotecarios com taxa variavel, uma
amortizagdo negativa, valores residuais ou
pagamentos diferidos de capital ou juros.

Caixa 9 | Orientacdes da EBA sobre situagdes de incumprimento em contratos

de crédito hipotecario®®

As orientacbes da EBA relativas a pagamentos
em atraso e execu¢do hipotecaria preconizam a
implementacdo pelas instituicdes de crédito de
procedimentos internos com vista a assegurar
a detecdo atempada de clientes em dificulda-
des no pagamento das presta¢es do crédito e
0 acompanhamento adequado desses clientes.

As instituicdes de crédito devem colaborar
com os clientes no sentido de avaliar os moti-
VoS subjacentes as suas dificuldades financei-
ras e procurar, juntamente com eles, solu¢des
adequadas para a sua situagdo. O contacto
com os clientes em dificuldades financeiras
deve respeitar a sua privacidade e ser adequa-
da as circunstancias, quer os efetuados pelas
instituicoes de crédito, quer os efetuados por
entidades externas por elas contratadas.

As instituicBes de crédito deverdo ainda asse-
gurar a presta¢do de informacdo e assisténcia
aos clientes em dificuldades de pagamento,
utilizando linguagem simples e clara. Entre
as informacBes que devem ser prestadas aos
clientes, a EBA destaca:

« O nUmero de prestaces em falta ou par-
cialmente pagas;

- O montante total das presta¢cdes em atraso;

- Os encargos resultantes do atraso no
pagamento;

« A importancia da colaboracdo do cliente
com a instituicdo de crédito;

« As consequéncias da falta de pagamento
(por exemplo, juros de mora, comissdes
e outros encargos e possivel perda do
patrimonio);

- Os programas existentes para apoiar 0s
clientes em dificuldades no pagamento dos
seus créditos.

Na avaliacdo das solu¢Bes a propor para a
regularizagdo do incumprimento, a £BA deter-
mina que as instituicBes de crédito tenham em
consideracgdo as circunstancias individuais dos
clientes e a sua capacidade de reembolso. Em
funcdo destes critérios, as solugdes de regu-
larizagdo deverdo incluir uma ou varias das
seguintes medidas:

» Refinanciamento total ou parcial do contra-
to de crédito;

+ Alargamento do prazo de reembolso;
 Alteracdo do tipo de contrato;

« Diferimento do pagamento ou de parte das
prestacBes para determinado periodo;

+ Alteracdo da taxa de juro;

» Definicdo de um periodo de caréncia no
pagamento de prestacdes.
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A EBA recomenda também que as instituicdes
de crédito documentem os motivos pelos
quais consideram que as solu¢des propostas
aos clientes sdo adequadas as suas circuns-
tancias e, bem assim, que mantenham, por
um periodo de tempo razoavel, os registos das
suas negociagdes com os clientes.

As orienta¢des destacam, por fim, a importan-
cia da formagao dos funcionarios que lidam
com clientes em dificuldades de pagamento,
designadamente sobre os procedimentos
internos implementados.

4. Instrumentos de pagamento

Cartdes de pagamento

Em maio de 2015, foram introduzidas novas
regras sobre cartdes de pagamento na
Unido Europeia através da publicacdo de um
Regulamento que estabelece requisitos uni-
formes para as operag¢Oes efetuadas através
de cart8es, de dispositivos ou de programas
de telecomunicac¢®es, digitais ou informaticos,
que deem origem a uma operagdo com cartdo
de débito (incluindo cartdo pré-pago) ou com
cartdo de crédito.

Estas novas regras limitam o valor das taxas
de intercambio aplicaveis a opera¢des com
cartdes de pagamento emitidos por sistemas
quadripartidos de pagamento com cartbes'2
Estas novas regras sdo aplicaveis as operacdes
em que o prestador de servicos de pagamen-
to do ordenante e o prestador de servicos de
pagamento do beneficidrio estdo situados na
Unido Europeia. A luz deste novo enquadra-
mento, as opera¢des de pagamento baseadas
em cartdes de débito (incluindo cartdes pré-
-pagos) e de crédito titulados por consumido-
res estdo sujeitas a uma taxa de intercambio
maxima. No caso de operagdes de pagamen-
to baseadas em cartdo de débito, a taxa de
intercambio ndo pode ser superior a 0,2 por
cento do valor da operacdo. Nas operacées
baseadas em cartdo de crédito, essa taxa ndo
pode ser superior a 0,3 por cento do valor da
operagao.

Com estas novas regras passa a ser possivel
ao consumidor solicitar a inclusdo, num instru-
mento de pagamento, de duas ou mais mar-
cas de pagamento diferentes (por exemplo,
cartdo de pagamento multimarca), desde que

esse servico seja fornecido pelo prestador de
servicos de pagamento. Além disso, ao abrigo
das novas regras, os consumidores, quando
utilizarem um cartdo de pagamento multimar-
ca, poderdo escolher, nos pontos de venda, a
marca de pagamento desejada.

Os prestadores de servicos de pagamento
passam também a ter de prestar informacéo
aos beneficidrios de operacdes de pagamen-
to baseadas em cartdo (i.e., 0s comerciantes),
designadamente sobre o montante dos encar-
gos cobrados aos beneficiarios e discriminan-
do o valor da Taxa de Servico ao Comerciante
(TSC) e 0 montante da taxa de intercambio.

Estas normas ndo se aplicam as operacdes
de pagamento baseadas em instrumentos de
pagamento especificos que s possam ser uti-
lizados de forma limitada e que:

« SO permitam a aquisicdo de bens ou servi-
¢os pelo seu titular nas instala¢gdes do emi-
tente ou numa rede restrita de prestadores
de servicos diretamente ligados por um
acordo comercial a um emitente profissio-
nal; ou

« SO possam ser utilizados para adquirir uma
gama muito restrita de bens ou servicos; ou

« Sejam validos apenas num Estado-Membro
e sejam fornecidos a pedido de uma empre-
sa ou de uma entidade do setor publico
e regulados por uma autoridade publica
nacional ou regional para fins sociais ou
fiscais especificos a fim de adquirir bens ou
servicos especificos a fornecedores ligados
por um acordo comercial ao emitente.
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O Regulamento entrou em vigor no dia 8 de
junho de 2015. Contudo, as normas relativas as
taxas de intercambio e ao dever de informacado
aos beneficiarios de opera¢des de pagamento
baseadas em cartdes apenas estdo em vigor

desde o dia 9 de dezembro de 2015. Por sua
vez, outras disposi¢des, tais como os artigos
referentes a escolha da marca de pagamento,
sdo aplicaveis apenas a partir do dia 9 de junho
de 2016.

Caixa 10 | O sistema quadripartido de pagamento com cartdes

No sistema quadripartido de pagamento com
cartdes, as operacoes sdo efetuadas a partir da
conta de pagamento de um ordenante (o titu-
lar do cartdo) para a conta de pagamento de
um beneficiario (por exemplo, um comercian-
te) por intermédio do sistema do emitente do
cartao (do lado do ordenante) e do adquirente
(do lado do beneficiario). No sistema quadri-
partido intervém, assim, uma multiplicidade de
entidades.

A taxa de intercambio (ou interchange fee) cor-
responde a taxa paga, direta ou indiretamente
(isto é, através de terceiros), pelo adquirente
(ou seja, o prestador de servicos de pagamen-
to do beneficidrio da operacdo, como seja um

comerciante) ao emitente do cartdo utilizado,
por cada operacdo realizada entre estes pres-
tadores de servicos de pagamento.

A taxa de intercambio é uma das componen-
tes da TSC, que corresponde a comissdo paga
pelo beneficidrio de operac¢8es de pagamento
(por exemplo, um comerciante) ao seu presta-
dor de servicos de pagamento (o adquirente),
quando este Ultimo aceita opera¢des de paga-
mento baseadas em cartdes.

A participacdo no sistema de pagamento com
cartes implica ainda pagamento de comiss&es
do sistema do cartdo por parte do adquirente
e do emitente.

Grafico C.10.1 * Infografia sobre o comissionamento do sistema quadripartido de
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Cartdes de pagamento com tecnologia
contactless

Os cartdes contactless permitem a realiza¢ao
de opera¢bes de pagamento através da apro-
ximag¢do do cartdo, a curta distancia, de um
terminal de pagamento automatico preparado
para receber pagamentos deste tipo. Esta tec-
nologia encontra-se incorporada em cartdes
de pagamento, mas pode também estar dis-
ponivel em dispositivos moéveis, nomeadamen-
te em telemdveis (smartphones).

Em face da crescente aceitacdo de cart8es de
pagamento com a tecnologia de leitura por
aproximacdo (contactless), em setembro de
2015 o Banco de Portugal recomendou'® aos
prestadores de servicos de pagamento um
conjunto de boas praticas relativas a infor-
macdo a prestar aos clientes no ambito da
utilizacdo de cartdes de pagamento com essa
tecnologia.

O Banco de Portugal salientou a importancia
de os titulares de cartes de pagamento con-
tactless serem devidamente informados sobre
as carateristicas e as condi¢es de utilizagdo
destes cartdes, em particular, no que diz res-
peito aos limites de seguranca aplicaveis a sua
utilizacdo sem a introducéo do cédigo pessoal
do cartdo (PIN).

O Banco de Portugal recomendou aos pres-
tadores de servicos de pagamento que, quer
Nnos Casos em que ja emitiram cartdes contac-
tless, quer Nos casos em que sejam emitidos,
pela primeira vez, cartdes com esta tecnologia,
devem informar os respetivos titulares, de for-
ma clara e inteligivel, sobre as carateristicas,
as condi¢des e os limites (nomeadamente, o
montante maximo por operac¢do de pagamen-
to e o valor global das transa¢des contactless
sucessivas) associados a utilizagdo destes car-
tBes para a realizacdo de pagamentos com
recurso a tecnologia contactless.

O Banco de Portugal transmitiu também que
essa informacdo deve ser prestada em supor-
te de papel ou noutro suporte duradouro e,
quando aplicavel, pode ser prestada em simul-
taneo com a informagdo periddica a que os
prestadores de servicos de pagamento estdo
obrigados.

Cheques

A Lei n.° 66/2015 veio vedar, a partir de outu-
bro de 2015, a cobranca de comissBes ao
beneficiario (a pessoa que aceita o cheque em
pagamento) pela devolu¢do de cheques, nos
casos em gue essa devolugdo ocorre por um
dos seguintes motivos: falta ou insuficiéncia
de provisdo (isto é, quando, respetivamente, o
saldo da conta de depdsitos sacada é zero ou
ndo é suficiente para permitir o seu pagamen-
to pelo banco), conta encerrada (o que se veri-
fica quando o contrato de depdsito foi extinto
por iniciativa do cliente ou do banco), saque
irregular (isto é, quando existe divergéncia ou
insuficiéncia de assinatura), conta blogueada
(0 que sucede quando o saldo da conta saca-
da esta indisponivel por decisdo de autorida-
de judicial) ou conta suspensa (isto é, quando
tiver falecido um dos titulares de conta coletiva
e engquanto ndo se efetuar a partilha de bens).

Pagamentos através da internet

O Banco de Portugal transmitiu' aos presta-
dores de servicos de pagamento a necessida-
de de observarem os requisitos de seguranca
previstos nas orienta¢cdes da EBA'™ sobre a
seguranca dos pagamentos efetuados atra-
vés da internet, que entraram em vigor em
agosto de 2015. Estes requisitos de segu-
ranca tém por base as Recomendacdes ela-
boradas pelo European Forum on the Security
of Retail Payments (SecuRe Pay), que funciona
junto do Banco Central Europeu e antecipam
alguns requisitos que constam na Diretiva dos
Servigos de Pagamento .
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Caixa 11 | Orientacdes da EBA sobre seguranca dos pagamentos através

da internet

Estas orientacBes estabelecem os requisitos
minimos de seguranca que os prestadores de
servicos de pagamento, na Unido Europeia,
devem observar para reforcar a seguranca dos
pagamentos realizados através da internet.

Estas orientacBes consignam, relativamente
ao "ambiente geral de controlo e de seguran-
¢a”, que os prestadores de servicos de paga-
mento devem, designadamente:

i) Implementar e rever regularmente uma poli-
tica de seguranca formal para os servicos de
pagamento realizados através da internet;

ii) Realizar e documentar avalia¢Ges de risco
exaustivas relativas a seguranca de pagamen-
tos através da internet;

iii) Assegurar a monitoriza¢do, o tratamento e o
acompanhamento de incidentes de seguranca;

iv) Implementar medidas de seguranca em
consonancia com as suas respetivas politicas
de seguranca para mitigar riscos identificados;

v) Estabelecer processos que garantam que
todas as operag¢des, assim como o fluxo de
processo da autorizacdo de débito em conta,
sdo rastreados adequadamente.

Em matéria de “controlo especifico e medidas
de seguranca para pagamentos através da
internet”, prevé-se, nomeadamente, que 0s
prestadores de servi¢os de pagamento:

i) Identifiguem devidamente os clientes em
conformidade com a legislacdo europeia de
prevencdo do branqueamento de capitais e
de financiamento do terrorismo;

i) Confirmem a sua vontade de proceder a
pagamentos através da internet, utilizando os
servicos antes de lhes ser concedido 0 acesso
a esses servicos;

iii) Prestem informacdes “prévias”, “regula-
res” ou, caso necessario, informac8es “ad
hoc” adequadas ao cliente sobre os requisi-
tos necessarios (por exemplo, equipamento
ou procedimentos) para realizar operagdes
de pagamento seguras através da internet e
sobre os riscos inerentes;

iv) Garantam a inicia¢do dos pagamentos atra-
vés da internet, assim como o acesso a dados
de pagamento sensiveis através de um proce-
dimento de autenticacdo forte do cliente;

V) Assegurem que o pedido do cliente para
o primeiro fornecimento de instrumentos de
autenticacdo necessarios para utilizar o servico
de pagamento através da internet e / ou o for-
necimento aos clientes de software relacionado
com pagamento séo realizados de forma segura;

vi) Limitem o ndmero de tentativas de inicio
de sessdo ou de autenticacdo, definam regras
para o “tempo limite” da sessdo de servicos
de pagamento através da internet e limites de
tempo para a validade da autenticac¢do;

vii) Executem mecanismos de monitorizacdo
de operac¢Bes desenhados para evitar, detetar
e bloquear operac8es de pagamento fraudu-
lentas antes da autorizacao final do prestado-
res de servicos de pagamento;

viii) Sujeitem as operag¢des de risco eleva-
do ou as suas suspeitas a um procedimento
especifico de filtragem e avaliacdo; e

ix) Protejam os dados de pagamento sensiveis
durante o seu armazenamento, tratamento ou
transmissao.

Por fim, no que respeita a “sensibilizacdo e
educag¢do do cliente e comunicagdo com o
cliente”, as orientacfes estabelecem que 0s
prestadores de servicos de pagamento devem:

i) Prestar assisténcia e orientagdo aos clientes,
sempre que necessario, relativamente a utili-
zagdo segura dos servigos de pagamento atra-
vés da internet;

ii) Comunicar com os seus clientes de modo a
tranquiliza-los sobre a autenticidade das men-
sagens recebidas, fornecendo, pelo menos,
um canal seguro para a comunicac¢do continua
com os clientes relativamente a utilizagdo cor-
reta e segura do servico de pagamento através
da internet;
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iii) Prestar assisténcia aos clientes para todas
as questdes, reclamacdes, pedidos de apoio e
notificagdes de anomalias ou incidentes rela-
tivos a pagamentos através da internet, assim
como servigos relacionados;

iv) Iniciar programas de educacdo e sensibili-
zacao dos clientes;

v) Definir limites para servicos de pagamento
através da internet; e

vi) Confirmar aos seus clientes a iniciacdo do
pagamento e fornecer de forma atempada
a informacdo necessdria para verificar que a
operacdo de pagamento foiiniciada e / ou exe-
cutada corretamente.

Caixa 12 | Diretiva dos Servicos de Pagamento |

No final do ano de 2015 foi publicada a nova
Diretiva dos Servicos de Pagamento', que tem
como um dos seus principais objetivos a pro-
moc¢do do crescimento do mercado integrado
de pagamentos eletrénicos. Esta Diretiva deve
ser transposta para a ordem juridica nacional
até ao dia 13 de janeiro de 2018".

Algumas normas relativas a transparéncia e
aos requisitos de informacdo e aos direitos
e obrigac¢des relativos a prestacéo e a utiliza-
¢do de servicos de pagamento (Titulos Ill e IV
da Diretiva) passam a aplicar-se as operagoes
de pagamento efetuadas em todas as moe-
das, mesmo quando sé um dos prestadores
de servicos de pagamento esta localizado na
Unido Europeia. O diploma comunitario cla-
rifica também as operac8es excluidas do seu
ambito, estabelecendo que este ndo é apli-
cavel, nomeadamente, aos servi¢os baseados
em instrumentos de pagamento especificos,
que s6 possam ser utilizados de forma limi-
tada e que s6 permitam a aquisicdo de uma
gama muito restrita de bens ou servigos.

A definicdo de servico de pagamento man-
tém-se tecnologicamente neutra, de forma
a permitir o desenvolvimento de servicos de
pagamento inovadores. No entanto, foi alar-
gado o elenco de servicos de pagamento
regulados pela Diretiva, passando a incluir os
servicos de iniciacdo do pagamento e os ser-
vicos de informacdo sobre contas. A Diretiva
é, assim, aplicavel ao servico que inicia uma
ordem de pagamento a pedido do utilizador
de servico de pagamento relativamente a uma
conta detida noutro prestador de servicos

de pagamento (servico de iniciacdo do paga-
mento) e, também, ao servico online (em linha)
que se traduz na prestacdo de informacoes
consolidadas sobre uma ou mais contas de
pagamento detidas pelo utilizador de servigos
de pagamento junto de outro ou outros pres-
tadores de servicos de pagamento (servico de
informacgdo sobre contas). As entidades que
prestam estes servicos de pagamento passam
a estar vinculadas as normas da Diretiva.

A Diretiva tem também como objetivo assegu-
rar uma maior protecdo do utilizador de ser-
vicos de pagamento, reforcando as exigéncias
de seguranca relativamente a utilizacdo de
servicos de pagamento.

Considerando que “a seguranca dos paga-
mentos eletrénicos é fundamental para asse-
gurar a prote¢do dos utilizadores e o desen-
volvimento de um ambiente adequado para
0 comércio eletronico™?, a Diretiva prevé que,
sempre que esteja em causa 0 acesso online a
conta de pagamento, se inicie uma operacao
de pagamento eletrénico ou se realize uma
acdo, através de um canal remoto, que possa
envolver um risco de fraude no pagamento ou
outros abusos, os prestadores de servicos de
pagamento devem assegurar a autenticagdo
forte do cliente. A fim de prevenir situa¢des de
fraude, a autenticacdo do cliente devera ser
efetuada com base num procedimento que
utiliza dois ou mais elementos mutuamente
independentes, sendo que, pelo menos, um
desses elementos deve ser dinamico, isto é,
ser ndo reutilizavel e ndo reproduzivel.
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Os prestadores de servicos de pagamento
passam também a estar vinculados a notificar
a autoridade do Estado-Membro de origem do
prestador de servicos de pagamento de inci-
dentes de seguranca de carater severo. Caso
o incidente tenha, ou seja suscetivel de ter,
repercussdes nos interesses financeiros dos
seus utilizadores de servicos de pagamento,
o prestador de servicos de pagamento deve
ainda informar, sem demora, os utilizadores
do incidente de todas as medidas que podem
tomar para atenuar os seus efeitos adversos.

A Diretiva reduz o valor das perdas que o uti-
lizador de servicos de pagamento deve supor-
tar, em caso de execucdo de operacOes de
pagamento ndo autorizadas decorrentes de
perda, furto ou apropria¢cdo abusiva de um

instrumento de pagamento, estabelecendo
que essas perdas tém um montante maximo
de 50 euros, salvo se o utilizador tiver atuado
fraudulentamente, com dolo ou negligéncia
grave.

A Diretiva reforca ainda a tutela concedida ao
utilizador de servicos de pagamento em maté-
ria de reclamacbes e de meios de resolugdo
alternativa de litigios, estabelecendo um pro-
cedimento para a apreciagdo de reclamagdes
pelos prestadores de servicos de pagamento e
o dever de os prestadores de servicos de paga-
mento informarem os utilizadores de, pelo
menos, uma instancia de resolu¢do alternativa
de litigios com competéncia para apreciar 0s
litigios relativos aos direitos e obrigacBes pre-
vistos na Diretiva.

5. Procedimentos de governacao e
monitorizacao de produtos bancarios de retalho

Em 2015, a £BA publicou orienta¢des sobre os
procedimentos internos que as instituicdes
deverdo seguir na criagdo e comercializacdo
de depdsitos bancarios, créditos, servicos de
pagamento e servicos de moeda eletrénica®.

Estas orienta¢Bes integram o trabalho desen-
volvido pela EBA no ambito das suas compe-
téncias de protecdo dos consumidores. Visam
obrigar as instituicbes a desenvolver um
enquadramento mais robusto que promova
a criacdo e comercializacdo responsaveis de
produtos bancarios, mitigando os riscos de
conduta inerentes.

Estas orienta¢cdes definem um conjunto de
normas a que as instituicdes devem obedecer
na criagdo de produtos, incluindo requisitos
sobre a documentacdo dos procedimentos
e as funcBes de controlo interno. De acordo

com estas orientagdes os produtos devem ser
adequados ao mercado-alvo, devendo para
issO ser sujeitos a testes de adequagao ao
mercado e a essa adequacdo monitorizada ao
longo do tempo. Sdo também definidos requi-
sitos para a escolha dos canais de distribuicdo
e para a reavaliacdo e eventual retificagdo de
procedimentos.

Sdo ainda definidos requisitos especificos para
as entidades que intervém na comercializagdo
dos produtos, como sejam os intermediarios
de crédito, designadamente requisitos sobre
a existéncia e revisdo de procedimentos de
controlo interno e sobre a respetiva docu-
mentac¢do, bem como sobre o conhecimento
do mercado-alvo e o apoio aos criadores de
produtos nesse plano.
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6. Politicas e praticas de remuneracao

dos colaboradores

No final de 2015, a EBA colocou em consulta
publica uma proposta de orienta¢des sobre as
politicas e praticas de remuneracao dos cola-
boradores envolvidos na venda de produtos
e servicos bancarios de retalho. Com estas
orientac¢Bes a £BA pretende evitar a criagdo de
incentivos que ponham em causa a prote¢do
dos consumidores e pretende reduzir os even-
tuais riscos de conduta das instituicoes.

Esta proposta de orienta¢des aplica-se a
remunerac¢do dos colaboradores de institui-
¢des de crédito, intermediarios de crédito,
instituicBes de pagamento e instituicdes de
moeda eletrénica que estejam envolvidos na
venda de produtos e servicos bancarios de
retalho, nomeadamente créditos (hipoteca-
rios, aos consumidores ou outros créditos),
depdsitos, moeda eletrénica, contas e servicos
de pagamento.

A EBA estabelece que as politicas e as praticas
de remunerac¢do dos colaboradores envolvi-
dos na venda de produtos e servicos banca-
rios devem considerar os direitos e interesses
dos consumidores e prevenir conflitos de inte-
resses. As politicas e praticas de remuneracao
devem definir critérios qualitativos e quantita-
tivos para determinar as remuneracoes varia-
veis. Devem também ser documentadas, guar-
dadas por um periodo minimo de cinco anos,
disponibilizadas as entidades competentes
sempre que solicitado e serem de facil acesso
aos colaboradores.

Também a FinCoNet publicou, j& no inicio de
2016, um relatério onde sublinha a necessi-
dade de que sejam regulados os incentivos a
comercializacdo de produtos de crédito®.

Caixa 13 | Relatério da FinCoNet sobre incentivos a comercializacdo de produtos

de crédito

A FinCoNet*' prosseguiu, em 2015, os seus
trabalhos em matéria de crédito responsa-
vel. Tendo por base o relatério publicado em
201422, no qual apresentou diversas iniciativas
desenvolvidas a nivel internacional para a pro-
mog¢do da regulacdo e supervisdo no ambito
da concessdo responsavel de crédito e identi-
ficou um conjunto de boas praticas. A FinCoNet
focou a sua abordagem nos desafios coloca-
dos a supervisdo dos incentivos a comerciali-
zagdo de produtos de crédito.

A FinCoNet dirigiu um questionario as autori-
dades de supervisdo de 24 paises através do
qual procurou aferir a existéncia de requisitos
legais ou regulamentares aplicaveis aos incen-
tivos a comercializacdo de produtos de crédi-
to, as praticas seguidas pelas instituicdes de
crédito nos varios mercados e a abordagem
adotada pelos supervisores.

Com base nos resultados do questionario e os
contributos publicados por diversas organiza-
¢Bes a nivel internacional, a FinCoNet publicou,
ja no inicio de 2016, um relatério® sobre a
regulacdo dos incentivos a comercializacdo de
produtos de crédito.

No relatdrio é realizada uma analise dos incen-
tivos concedidos pelas instituicdes de crédito
e 0 seu impacto potencial na concessdo res-
ponsavel de crédito. Em causa estdo, sobretu-
do, os incentivos de remuneracdo concedidos
aos funcionarios das instituicdes. Os incen-
tivos dirigidos aos consumidores para a con-
tratagdo de produtos de crédito sdo também
abordados.

A FinCoNet concluiu que os incentivos a comer-
cializacdo de produtos de crédito, quando mal
definidos, sdo suscetiveis de causar danos aos
consumidores, as instituicbes de crédito e ao
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sistema financeiro em geral. Todavia, consta-
ta que, na generalidade das jurisdicdes que
responderam ao questionario, ndo existem
regras ou principios especificos que mitiguem
este tipo de riscos.

Para 2016 esta prevista a realizacdo de uma
consulta publica sobre um conjunto de topicos

relacionados com este tema e que foram ja
apresentados pela FinCoNet, nomeadamente:

« Supervisdao adequada: De que forma os
supervisores podem, de forma eficaz, incorpo-
rar na sua supervisdo o impacto dos incenti-
VOS a comercializagdo de produtos de crédito.

- Vendas associadas: De que forma, e em
que medida, a supervisdo dos incentivos
a comercializacdo de produtos de crédi-
to deve abranger os incentivos existentes
em estratégias de vendas associadas de
produtos.

« Cultura de orientacao para o cliente: De
que forma, e em que medida, a supervi-
sdo da concessdo responsavel de crédito
deve ter em consideragdo o papel que os
incentivos a comercializagdo de produtos
de crédito desempenham na defini¢cdo da
cultura interna das instituicdes e em que
medida os incentivos incorretamente con-
figurados do ponto de vista do interesse
dos clientes podem constituir um obstaculo
a outras medidas de protecdo dos consu-
midores (ex. deveres de informag¢do ou de
aconselhamento).

» Principios gerais ou regras especificas:
Quais as vantagens da defini¢do de principios

gerais e da fixacao de requisitos especificos
sobre os incentivos a comercializagéo de pro-
dutos de crédito.

» Supervisdo de diferentes canais de
comercializagdo: De que forma a abor-
dagem seguida pelos supervisores nesta
matéria pode, eficazmente, aplicar-se a dife-
rentes canais de comercializacdo.

» Governacgao: De que forma, e em que medi-
da, a supervisdo dos incentivos a comercia-
lizacdo de produtos de crédito e da conces-
sdo responsavel de crédito deve incluir uma
avaliacdo dos incentivos incorporados no
modo como os produtos sdo configurados
e dirigidos aos consumidores.

» Monitorizacdo: De que forma, e em que
medida, a supervisdo dos incentivos deve
abranger a avaliacdo dos procedimentos
das instituicbes para acompanhar a respeti-
va implementacdo, detetar situa¢des de ris-
co elevado e providenciar a sua resolucdo.

» Informagdo: Qual a eficacia da presta¢do de
informacdo aos consumidores como medi-
da de mitigacdo dos riscos associados aos
incentivos a comercializacdo de produtos de
crédito.

« Vantagens dos incentivos promocionais
face ao custo do produto de crédito: Qual
0 papel e a eficacia da disponibilizagao de
informag¢do ao consumidor ou da utilizagdo
de avisos nos casos em que sdo utilizados
incentivos promocionais a compra de produ-
tos de crédito que sdo largamente ultrapas-
sados pelo custo desses mesmos produtos.

/. Resolucao alternativa de litigios

Em setembro de 2015, foi publicada a lei que
transp8e para a ordem juridica interna a
Diretiva sobre a resolucdo alternativa de litigios
de consumo?%. Esta Diretiva regula os procedi-
mentos de resoluc¢do alternativa de litigios (RAL)
- amediacao, a conciliagdo e a arbitragem, pro-
movidos por uma entidade de resolu¢do alter-
nativa de litigios, quando estes sejam iniciados

por um consumidor contra um fornecedor de
bens ou um prestador de servi¢os e respeitem a
obriga¢Bes contratuais resultantes de contratos
de compra e venda ou de prestacdo de servicos,
incluindo produtos e servigos bancarios. Estdo
em causa relagles contratuais entre fornece-
dores de bens ou prestadores de servi¢os esta-
belecidos em Portugal e na Unido Europeia e
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consumidores residentes também em Portugal
e na Unido Europeia.

Esta lei estabelece os requisitos a que devem
obedecer as entidades de resolugdo alternati-
va de litigios de consumo e as regras aplicaveis
aos procedimentos de RAL e impde aos for-
necedores de bens e prestadores de servigos
um conjunto de deveres de informacao aos
consumidores.

As entidades de resolu¢do alternativa de liti-
gios de consumo devem:

i) Atuar de forma independente e imparcial,
assim como as pessoas singulares responsa-
veis pelo procedimento de resolucdo alterna-
tiva de litigios;

i) Assegurar que os procedimentos sao eficazes
e facilmente acessiveis, tanto através da inter-
net (devendo estas manter, designadamente,
um sitio eletrénico atualizado que proporcione
as partes um acesso facil a informacdes relati-
vas ao procedimento de resolucdo alternativa
de litigios) como dos meios convencionais;

iii) Permitir que as partes sejam acompanha-
das ou representadas por um terceiro, ndo
sendo necessario o recurso a um advogado;

iv) Assegurar que os procedimentos sejam
gratuitos ou estejam disponiveis mediante o
pagamento de uma taxa de valor reduzido;

V) Assegurar que os procedimentos sejam deci-
didos, em geral, no prazo maximo de 90 dias.

As entidades de resolucdo alternativa de litf-
gios de consumo autorizadas nos termos da
nova lei integram a Rede de Arbitragem de

Consumo. A lista e os contactos das entida-
des que integram a Rede de Arbitragem de
Consumo sdo divulgados pela Dire¢do-Geral
do Consumidor no Portal do Consumidor.

Estas entidades também estdo ligadas a
Plataforma de Resolugdo de Litigios em Linha
(Plataforma RLL), possibilitando aos consumi-
dores a resolucdo extrajudicial de litigios rela-
tivos as obriga¢des contratuais respeitantes a
produtos ou servicos bancarios contratados
online, tanto em Portugal como noutros paises
da Uni&o Europeia.

Por seu turno, as instituicoes de crédito, socie-
dades financeiras, instituicbes de pagamento
e instituicdes de moeda eletrénica estdo obri-
gadas a informar os consumidores sobre:

i) As entidades de resolucdo alternativa de litf-
gios a que aderiram e o respetivo sitio eletré-
nico na internet; ou

i) Caso ndo tenham aderido previamente a
estas entidades, as entidades de resolucdo
alternativa de litigios disponiveis, bem como o
respetivo sitio eletrénico na internet.

As instituicBes devem prestar estas informa-
¢Bes de forma clara, compreensivel e facil-
mente acessivel nos seus sitios eletrénicos na
internet, nos contratos - quando estes assu-
mam a forma escrita ou constituam contratos
de adesdo - ou noutro suporte duradouro
(por exemplo, através de um letreiro).

As instituicbes dispuseram de um prazo de
seis meses (até 23 de marco de 2016) para se
adaptarem a presente lei.
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Notas

1. Este diploma veio também proibir a cobranca de comissdes e despesas associadas a devolugdo de cheque, topico desenvolvido no ponto 4 deste
capitulo.

2. Aviso n.° 2/2015.
3. Instrugdo n.° 15/2015.

4. No Portal do Cliente Bancdrio, 0 Banco de Portugal apresenta um quadro comparativo das comissdes praticadas pelas institui¢des de crédito. Divulga
ainda a evolucdo semestral do nimero de contas de Servigos Minimos Bancarios.

5. 0 Comité Conjunto (Joint Committee) das Autoridades Europeias de Supervisdo (£S4) é um férum internacional que visa assegurar a cooperacgo entre
a Autoridade Bancdria Europeia (£BA4), a Autoridade Europeia dos Valores Mobilidrios e dos Mercados (ESMA) e a Autoridade Europeia dos Seguros e
Penstes Complementares de Reforma (F/OPA). Neste Comité Conjunto sdo discutidas matérias transversais aos trés setores financeiros.

6. hitp://www.eba.europa.eu/-/esas-finalise-key-information-documents-for-retail-investors-in-the-eu
7.0 ponto 1.3 do capitulo V descreve a atividade de fiscalizacao realizada pelo Banco de Portugal durante o ano de 2015 aos depdsitos indexados.
8. Diretiva 2014/17/UE.

9. Disponiveis para download em http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Publicacoes/Organismosinternacionais/Documents/EBA_GuidelinesCredit-
worthinessAssessment_PT.pdf

10. Disponiveis para download em http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Publicacoes/Organismosinternacionais/Documents/EBA_GuidelinesArrear-
sForeclosure_PT.pdf

11. Regulamento (UE) 2015/751, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 29 de abril de 2015.

12. Nos termos do n.° 3 do Artigo 1.° do Regulamento, o Capitulo II, que regula as taxas de intercambio, ndo € aplicavel a operagBes com cartdes de paga-
mento emitidos por sistemas tripartidos de pagamento com cartdes, assim como a operacdes com cartdes de empresa e a levantamentos de numerdrio
em caixas automdticos ou ao balcdo de prestadores de servicos de pagamento.

13. Carta-Circular n.° 68/2015/DSC, de 9 de setembro.
14. Através da Carta-Circular n.° 55/2015/DSP, de 10 de julho.

15. Disponiveis para download em http://www.eba.europa.eu/documents/10180/1004450/EBA_2015_PT+Guidelines+on+Internet+Payments.
pdf/558993¢7-c253-472¢-bae3-897f6c6038a

16. Diretiva (UE) 2015/2366, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2015 -, que revoga a Diretiva 2007/64/CE, transposta
para a ordem interna nacional pelo Decreto-Lei n.° 317/2009, de 30 de outubro.

17. Até 13, continuam a aplicar-se as normas aprovadas pelo Decreto-Lei n.° 317/2009, de 30 de outubro, que transpds para o ordenamento portugués
a Diretiva 2007/64/CE.

18. Considerando 95.
19. Orientagdes relativas aos procedimentos de governacdo e monitorizacdo de produtos bancérios de retalho.

20. Disponivel para download em http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Publicacoes/Organismosinternacionais/Documents/FinCoNet_ReportOnSa-
lesIncentivesAndResponsibleLending.pdf

21. A FinCoNet é uma organizado internacional de autoridades de supervisdo responsdveis pela conduta em mercado na comercializagdo de produtos
bancdrios de retalho. O principal objetivo desta organizacdo é melhorar a protecdo dos clientes de produtos bancdrios, com especial énfase para 0s
produtos de crédito e os servios de pagamento. O Banco de Portugal integra o Conselho Diretivo da finConet.

22. Disponivel para download em http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Publicacoes/Organismosinternacionais/Documents/FinCoNet_ReportOn-
ResponsibleLending.pdf.

23. Disponivel para download em http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Publicacoes/Organismosinternacionais/Documents/FinCoNet_ReportOnSa-
lesIncentivesAndResponsibleLending.pdf

24. Diretiva 2013/11/EU, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013.
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O Banco de Portugal prosseguiu, em 2015, as
atividades de fiscalizacéo da atuacdo das insti-
tuicbes de crédito no ambito da implementac¢do
do regime geral’ e do regime extraordindrio?
do incumprimento, nomeadamente através da
realizacdo de acbes de inspecdo e da andlise de
reclamacbes apresentadas pelos clientes bancd-
rios. O Banco de Portugal continuou também a
acompanhar a implementacdo dos regimes do
incumprimento com base nos dados reportados
pelas instituicbes de crédito sobre os contratos
abrangidos pelo PERSI e pelo regime extraordi-
ndrio. Este reporte, efetuado em cumprimento de
normas regulamentares do Banco de PortugaP,
permitiu também fiscalizar a atua¢do das insti-
tuicbes de crédito, complementando a supervisdo
efetuada a partir das acoes de inspecdo e da and-
lise de reclamacoes.

Em 2015 registou-se um aumento do nimero
de clientes bancarios que foram abrangidos
pelo regime geral do incumprimento, num
contexto em que o nivel de incumprimento
de contratos de crédito pelas familias per-
maneceu elevado. O aumento, face a 2014,
do numero de processos PERSI abertos pelas
instituicoes de crédito foi visivel quer no seg-
mento do crédito a habitacdo e outros crédi-
tos hipotecarios, quer no segmento do crédito
aos consumidores.

A maioria dos contratos de crédito integrados
no PERSI teve por objeto dividas de crédito aos
consumidores, destacando-se o peso dos con-
tratos de crédito revolving e, neste segmento,
das dividas resultantes da utilizacdo de car-
tdes de crédito. Por outro lado, no que respei-
ta ao montante de crédito envolvido, o maior
peso esta associado aos contratos de crédito a
habitacdo e outros créditos hipotecarios.

A eficacia do PERSI, refletida no racio de pro-
cessos concluidos com a regularizagdo das
situacdes de incumprimento, registou um
aumento no segmento do crédito a habita-
¢do e outros créditos hipotecarios, suportado
essencialmente, pelo acréscimo de processos
em que se verificou o pagamento dos mon-
tantes em atraso pelos clientes bancarios.
De igual modo, verificou-se no segmento do
crédito aos consumidores um aumento do

Implementacao dos regimes do incumprimento

ndmero de processos PERSI concluidos na
sequéncia do pagamento pelos clientes dos
montantes em mora, embora o racio de pro-
cessos encerrados com a regularizagdo das
situacBes de incumprimento tenha registado
uma descida.

Os dados sobre o nimero de processos con-
cluidos com o pagamento dos montantes em
mora revelam a importancia de uma atuacao
tempestiva das instituicBes de crédito apds a
verificacdo do incumprimento, pelos clientes
bancarios, das obrigacbes decorrentes dos
respetivos contratos de crédito. Recorda-se
que, para além dos deveres a que estdo vin-
culadas numa fase prévia ao incumprimento,
no quadro do Plano de Acdo para o Risco de
Incumprimento (PARI), as instituicBes de crédi-
to estdo obrigadas a integrar os clientes ban-
carios no PERSI entre os 31 e os 60 dias subse-
guentes ao ndo pagamento de uma prestacao.
O inicio do PERSI pode ainda ter lugar mais
cedo, se os clientes em incumprimento o soli-
citarem ou se os clientes que alertaram proac-
tivamente as instituicdes de crédito para as
suas dificuldades financeiras.

Importa ainda ter em consideracdo que, fre-
quentemente, as instituicBes de crédito e os
clientes bancarios acordam solu¢des para a
regularizagcdo das situa¢des de incumprimen-
to j& apds o termo do PERSI. Assim, os dados
relativos aos acordos celebrados no ambito do
PERSI ndo refletem a totalidade das solu¢des
estabelecidas entre as institui¢cBes de crédito e
0s clientes com vista a regularizagdo das situa-
¢Bes de incumprimento.

No que respeita as solu¢des acordadas pelas
partes no decurso do PERSI, continuou a
verificar-se uma preponderancia da renego-
ciacdo dos termos e condi¢Bes dos contratos
de crédito, destacando-se, no que respeita ao
segmento do crédito a habitagdo e outros cré-
ditos hipotecarios, a introduc¢ao de periodos
de caréncia de capital e / ou juros, e no crédi-
to aos consumidores, o diferimento de parte
do capital para a ultima presta¢do. O peso da
renegociacao face a outro tipo de solugdes,
como a consolidacdo de créditos, a concessdo
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de empréstimos adicionais para pagamento
de prestacdes ou o refinanciamento, pode-
ré também estar relacionado com o fac-
to de o PERSI ter lugar numa fase inicial do
incumprimento.

Por outro lado, o regime extraordinario do
incumprimento continuou a registar, em 2015,
um impacto limitado, ndo obstante as altera-
¢Bes introduzidas pelo legislador em setem-
bro de 2014. Com efeito, o ano de 2015 regis-
tou o menor numero de requerimentos de
acesso apresentados pelos clientes bancarios
desde a entrada em vigor do referido regime,
em 9 de novembro de 2012. Assinala-se ainda
a reducdo acentuada, face a 2014, da percen-
tagem de processos concluidos com a regula-
rizagdo das situagdes de incumprimento.

Nos termos legalmente previstos, o periodo
de vigéncia do regime extraordinario termi-
nou em 31 de dezembro de 2015, mantendo-
-se 0 regime aplicavel apenas aos clientes que
solicitaram a sua aplicacdo até a referida data.

A RACE prosseguiu a sua atividade de apoio aos
clientes bancarios em risco de incumprimento
e em mora no cumprimento de contratos de
crédito, seja através da prestacdo de informa-
¢do e esclarecimento de duvidas, seja acom-
panhando e apoiando os clientes No processo
de negociacdo com as instituicdes de crédito.
Salienta-se o facto de a atividade desenvolvida
por estas entidades, que deve obedecer a requi-
sitos legais de competéncia, idoneidade e inde-
pendéncia, ndo implicar quaisquer custos para
os clientes bancarios. A atividade desenvolvida
pelas entidades da RACE é acompanhada e ava-
liada pela Dire¢do-Geral do Consumidor.

Quadro lll.1 * Regularizagdo do incumprimento no ambito do PERSI e do regime

extraordinario | 2013-2015

2013 2014 2015 Total
Regime geral - PERSI
Crédito a habitagdo e outros créditos hipotecarios
Processos PERSI iniciados 181655 123594 132108 437 357
Processos PERSI concluidos 165 406 118 214 129013 412 633
Pro.cessos PERS\ concluidos com regularizagdo 69516 71198 35238 225957
do incumprimento®
Pro_cessos PERSI concluidos com regularlzaggo 42,0% 602 % 66,1 % 548 %
do incumprimento / Processos PERSI concluidos
Crédito aos consumidores
Processos PERSI iniciados 657 948 539 041 569 577 1766 566
Processos PERSI concluidos 590 642 508 209 572 664 1671515
Pro‘cessos EERS\ concluidos com regularizagdo 198 636 226955 247 798 667 889
do incumprimento®
Pro‘cessos EERS\ concluidos com regulaﬂzag/ao 336 % 44,7 % 423 % 40,0 %
do incumprimento / Processos PERSI conclufdos
Regime extraordinario
Requerimentos de acesso deferidos 361 133 137 631
Processos de regime extraordinario concluidos 271 155 139 565
Processos dg regime gxtraordmarlo concluidos 167 97 4 312
com regularizagdo do incumprimento®
Processos de regime extraordinario concluidos com 59.4 % 626 % 388 % 552 %

regularizagdo do incumprimento / Processos concluidos

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

dacdo em cumprimento.



No exercicio das suas competéncias legais, o
Banco de Portugal manteve, ao longo do ano,
um acompanhamento permanente e siste-
matico da implementacdo pelas instituicdes
de crédito dos regimes do incumprimento.
Destacam-se as atividades desenvolvidas
na fiscalizagdo da implementacdo do regime
geral, designadamente através da realizacdo
de diversas a¢8es de inspe¢do aos servicos
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centrais das instituicdes de crédito e da anali-
se de reclamacg@es apresentadas pelos clien-
tes bancarios. Para uma analise da atividade
de supervisao desenvolvida pelo Banco de
Portugal neste ambito, remete-se para 0s pon-
tos relativos as acdes de inspecdo, a analise de
reclamacdes e a correcdo de irregularidades e
sancionamento presentes no capitulo V.

1. Regime geral do incumprimento

Em 2015, as instituicdes de crédito desenvol-
veram 701 685 processos PERSI, envolvendo
um total de 493 230 contratos de crédito,
com um montante total em divida de cerca de
5,3 mil milhdes de euros e um racio de incum-
primento de 4,1 por cento.

Dos referidos contratos de crédito, 17 por cen-
to estavam enquadrados no regime do crédito
hipotecario* e 83 por cento eram contratos de
crédito aos consumidores. No que se refere
aos montantes totais em divida associados a
cada tipo de crédito, a estrutura é inversa, sen-
do 82 por cento de crédito hipotecario e 18 por
cento de crédito aos consumidores, uma vez
que os contratos de crédito a habitagdo tém
valores médios significativamente mais eleva-
dos. Estas duas distribui¢cdes sao muito seme-
Ihantes ao verificado nos anos anteriores.

No segmento do crédito hipotecario foram ini-
ciados, em 2015, 132 108 processos PERSI, rela-
tivos a 84 916 contratos de crédito, envolvendo

um montante total em divida de cerca de 4,3 mil
milhdes de euros e um racio de incumprimento
de 1,3 por cento. No mesmo ano, foram conclui-
dos 129 013 processos PERSI, relativos a 75 181
contratos de crédito hipotecario, que apresen-
tavam um montante total em divida de cerca de
3,8 mil milhdes de euros e um racio de incum-
primento de 1,9 por cento. No final de dezem-
bro, encontravam-se em fase de andlise ou de
negociacdo 24 724 processos PERSI referentes
a contratos de crédito hipotecario.

No que se refere a conclusdo dos referidos
processos, destaca-se 0 aumento verificado
na proporcao de PERSI relativos a contratos de
crédito hipotecario em que se verificou a regu-
larizacdo das situa¢Bes de incumprimento, de
60,2 por cento em 2014 para 66,1 por cento
em 2015, o que se deveu ao acréscimo de pro-
cessos concluidos na sequéncia do pagamen-
to dos montantes em mora.

Numero

m Crédito hipotecdrio

Montante

m Crédito aos consumidores

Grafico lll.1.1 -
PERSI

| Distribuicao
dos contratos de
crédito integrados
no PERSI, por tipo
de crédito | 2015
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Grafico lll.1.2 ¢
PERSI

| Distribuicao
dos contratos

de crédito aos
consumidores
integrados no
PERSI, por tipo de
crédito | 2015

Quadro Ill.1.1 * PERSI | Processos iniciados, em andlise e concluidos | Crédito

hipotecario | 2013-2015

Processos Contratos®
2013 2014 2015 2015 2013-2015
Processos PERSI iniciados
Numero 181655 123594 132108 84916 236 448
Montante total (milhdes de euros)® - - - 4307,5 123901
Racio de incumprimento®© - - - 1.3% 3,7 %
Processos PERSI em analise®
NUmero 16 249 21629 24724 - -
Processos PERSI concluidos
Numero 165 406 118214 129013 75181 212 469
Montante total (milhdes de euros) - - - 3849,8 11210,9
Récio de incumprimento - - - 19 % 4,0 %
Dos quais:
Pro'cessos EERSI concluidos com regularizagdo 69516 71198 85238 B B
do incumprimento®
Pagamento dos montantes em mora 58 258 64615 80325 - -
Obtengdo de um acordo entre as partes® 11258 6583 4913 - -
Processos PERSI concluidos com regularizagdo do 42,0 % 60.2 % 66,1 % B B

incumprimento / Processos PERSI concluidos

Notas: (a) O total de contratos integrados no PERSI ndo reflete as situacdes em que o mesmo contrato de crédito é integrado no PERS

mais do que uma vez.

(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, concessdo de um empréstimo adicional para pagamento das

prestacdes, dacdo em cumprimento.

(f) Renegociacdo; consolidacdo de créditos; refinanciamento; concessdo de empréstimo adicional para pagamento de prestagdes; dacdo

em cumprimento.

No segmento de crédito aos consumidores,
as instituicBes de crédito iniciaram, no ano
de 2015, 569 577 processos PERSI, relativos a
408 314 contratos de crédito, que apresenta-
vam um montante total em divida de cerca de
970 milh&es de euros e um racio de incumpri-
mento de 16,8 por cento. Cerca de metade

Crédito automovel;
5,8 %

Creédito pessoal;
217%

(51,4 por cento) dos contratos de crédito aos
consumidores abrangidos pelo PERSI em 2015
sdo relativos a cartBes de crédito, seguindo-se
0s contratos de crédito pessoal (21,7 por cento)
e as facilidades de descoberto (17,5 por cento).
O crédito revolving foi responsavel por 72,5 por
cento dos processos PERSI iniciados em 2015.

Cartdo de crédito;
51,4 %

Crédito revolving;
72,5 %

Linha de crédito;
3,6 %

Facilidade de
descoberto; 17,5 %
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Quadro ll1.1.2 * PERSI | Processos iniciados, em analise e concluidos | Crédito aos

consumidores | 2013-2015

Processos Contratos®
2013 2014 2015 2015 2013-2015
Processos PERSI iniciados
Ndmero 657948 539 041 569 577 408 314 1190290
Montante total (milhdes de euros)® - - - 970,2 3344,7
Racio de incumprimento®© - - - 16,8 % 22,9 %
Processos PERSI em andalise®
NUmero 67 306 98 138 95 051 - -
Processos PERSI concluidos
NUmero 590 642 508 209 572 664 400 936 1094 108
Montante total (milhdes de euros) - - - 996,8 3128,5
Racio de incumprimento - - - 22,1 % 23,1 %
Dos quais:
Processos PERSI concluidos com 198 636 226 955 242 298 - -
regularizacdo do incumprimento®
Pagamento dos montantes em mora 167 211 206 498 225790 - -
Obtengdo de um acordo entre as partes® 31425 20457 16 508 - -
Processos PERSI concluidos com 33,6 % 44,7 % 423 % - -

regulariza¢cdo do incumprimento
/ Processos PERSI concluidos

Notas: (a) O total de contratos integrados no PERSI ndo reflete as situacdes em que o mesmo contrato de crédito é integrado no PERS

mais do que uma vez.

(b) 0 montante total corresponde a soma do montante em divida em situacdo 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

prestacdes, dacdo em cumprimento.

(f) Renegodiagdo; consolidacdo de créditos; refinanciamento; concessdo de empréstimo adicional para pagamento de prestac8es; dacdo

em cumprimento.

Em 2015, as institui¢des de crédito conclui-
ram 572 664 processos PERSI, relativos a
400 936 contratos de crédito aos consumido-
res, com um montante total em divida de cerca
de mil milhdes de euros e um racio de incum-
primento de 22,1 por cento. Inversamente ao
verificado no crédito hipotecario, registou-se
uma redu¢do da proporcdo dos processos
PERSI relativos a contratos de crédito aos con-
sumidores concluidos com a regularizagdo das
situagdes de incumprimento. Em comparagdo
com o0 ano de 2014, no qual 44,7 por cento
dos processos PERSI foram concluidos com
a regularizacdo do incumprimento, este racio
foi, em 2015, de 42,3 por cento.

No final de dezembro encontravam-se ain-
da em fase de analise ou de negociacao
95 051 processos PERSI envolvendo contratos
de crédito aos consumidores.

Relativamente aos motivos de extingdo, no
segmento do crédito hipotecario destaca-se,
em 2015, o aumento da propor¢do de proces-
sos PERSI concluidos na sequéncia do paga-
mento dos montantes em mora (de 54,6 por
cento, em 2014, para 62,3 por cento, em
2015). Porém, no crédito aos consumidores,
verificou-se um aumento dos processos con-
clufdos devido a impossibilidade de alcancar
um acordo entre as partes durante a vigéncia
do PERSI (de 49,8 por cento, em 2014, para
54 por cento, em 2015), o que se verificou
com especial peso nos processos PERSI relati-
vos a crédito revolving.

Em 2015, as instituicdes de crédito e os clientes
bancarios acordaram a renegociacdo dos con-
tratos de crédito em 15 670 processos PERSI,
envolvendo um montante total renegociado
de 199,4 milhdes de euros. Destes processos,



(o)

Grafico 111.11.3
PERSI | Motivos
de exting¢ao
| 2014-2015
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4558 tiveram por objeto contratos de crédito
hipotecario, com um montante renegociado de
179,71 milhdes de euros, e 11 112 respeitaram a
contratos de crédito aos consumidores, com um
montante renegociado de 20,4 milhes de euros.

No crédito aos consumidores, o recurso ao refi-
nanciamento do contrato de crédito, adotado

em 2820 processos e envolvendo um montan-
te refinanciado de cerca de 18,8 milhdes de
euros, e a consolidagdo de créditos, acordada
em 1631 processos e envolvendo um montan-
te total consolidado de cerca de 7,8 milhdes
de euros, constituiram a segunda e terceira
solu¢Bes mais acordadas no ambito do PERSI.

Quadro ll1.1.3 * PERSI | Solu¢6es acordadas nos processos concluidos | 2015@

Crédito Crédito aos

hipotecario  consumidores Total
Renegociacdo do contrato de crédito (nimero) 4558 11112 15670
Montante renegociado (milhGes de euros) 1791 20,4 1994
Consolidagdo de créditos (nimero) 14 1631 1645
Montante consolidado (milhbes de euros) 04 7,8 82
Refinanciamento (nimero) 55 2820 2875
Montante refinanciado (milhées de euros) 2,1 18,8 20,9
Empréstimo adicional para pagamento de presta¢ées (nimero) 354 946 1300
Montante do crédito (milhGes de euros) 1,8 6,8 8,6
Dagdo em cumprimento (nimero) 27 19 46
Por memo@ria: Nimero de contratos 4707 15495 20202

Nota: (a) No presente quadro é apresentado o nimero de solu¢des acordadas, podendo haver mais do que uma solucdo por contrato.

No que se refere a renegociacdo de contra-
tos de crédito hipotecario, as instituicbes de
crédito e os clientes bancarios acordaram a

Crédito hipotecario

introducdo de um periodo de caréncia de capi-
tal e / ou juros em 1966 processos e o alarga-
mento do prazo do contrato em 726 processos.

Crédito aos consumidores

1.9 % 2,8%
100% - 100% -
90% - 90% -
80% 319% 27/ 80% A
70% 24% 70% 49,8 % 54,0%
60 % A 60% -
50% A 50% -
40% - 40% 4
30% - 54,6 % 62,3 % 30% A
20% 20% 39,4 %
10% 10%
0% - 1 0% 1

2014 2015

| Pagamento dos montantes em mora

W Incapacidade financeira do cliente bancério / Insolvéncia

M QOutros motivos

2014 2015

Celebragao de um acordo entre as partes
i Falta de acordo entre as partes



Nos contratos de crédito aos consumidores,
o diferimento de capital para a Ultima pres-
tagdo e o alargamento do prazo do contrato
foram as altera¢Bes mais frequentemente
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acordadas nas renegociacdes efetuadas ao
abrigo do PERSI, tendo-se verificado, respeti-
vamente, em 7174 e 2374 processos PERSI.

Quadro ll1.1.4 « PERSI | Solu¢Bes acordadas nos processos renegociados | 2015@

Crédito Crédito aos

hipotecario consumidores fotal
Spread / Taxa de juro 228 1716 1944
Prazo 726 2374 3100
Periodo de caréncia de capital (e / ou juros) 1966 504 2470
Diferimento de capital para Ultima prestacdo 477 7174 7651
Outras condi¢des® 2768 1477 4245
Por memoéria: Nimero de contratos 3016 7048 10 064

Notas: (a) As renegociacdes conjugam, por vezes, mais do que uma das solucBes 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 alteracGes de titularidade. O reporte de todas estas op¢des é realizado de uma forma agregada, pelo que ndo é
possivel desagregar as condi¢des renegociadas incluidas nesta categoria.

2. Regime extraordinario do incumprimento

2.1. Implementacao do regime
extraordinario

Desde a entrada em vigor do regime extraordi-
nario, em 10 de novembro de 2012, até ao final
de 2015, os clientes bancarios apresentaram
um total de 2983 requerimentos de acesso ao
regime, relativos a 2635 contratos de crédito,
distribufdos por 20 institui¢cBes de crédito.

O ano de 2015 registou 0 menor numero de
requerimentos de acesso apresentados pelos
clientes bancarios desde a entrada em vigor do
regime extraordindrio com apenas 531 pedi-
dos de acesso ao referido regime. Salienta-se
que j& em 2014 se tinha assistido a uma redu-
¢do de 66 por cento do numero de requeri-
mentos de acesso apresentados relativamente
aos dados do ano anterior.
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Quadro 111.2.1.1 » Regime extraordinario | Requerimentos de acesso | 2013®-2015

Requerimentos de acesso contratos
q de crédito®
% de
Total Total
@
2013 2014 2015 201392015  2013@-2015 contrgtps
de crédito
Requerimentos de acesso 1830 622 531 2983 2635 -
(20 instituicdes)
N.° de requerimentos em analise®© 35 32 32 - - -
Requerimentos indeferidos 1434 492 394 2320 1996 77 %
Requerimentos deferidos 361 133 137 631 607 23%
Contratos de crédito a habitagdo 211 95 100 406 388 -
Outros contratos de crédito 150 38 37 225 219 -
Processos concluidos 271 155 139 565 - -
Com regvu\arlzagao do 161 97 4 312 B B
incumprimento
Processos concluidos com
regularizagdo do incumprimento 59,4 % 62,6 % 38,8 % 55,2 % - -

/ Processos concluidos

Notas: (a) Inclui o perfodo de 10 de novembro a 31 de dezembro de 2012.
(b) O total de contratos de crédito ndo reflete as situactes em que o mesmo contrato de crédito é objeto de mais do que um requeri-

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

Dos requerimentos recebidos em 2015, trés
sdo referentes a fiadores que solicitaram o
acesso ao regime extraordinario, valor que
compara com dois requerimentos recebidos
no ultimo trimestre de 2014, apds a entrada
em vigor das altera¢des introduzidas pela Lei
n.° 58/2014, de 25 de agosto e que vieram
possibilitar o acesso ao regime de fiadores de
contratos de crédito a habita¢do.

No ano de 2015, as instituices de crédito
indeferiram 394 requerimentos de acesso, por
ndo ter sido demonstrado o preenchimento
das condi¢bes de acesso legalmente previstas.

Desde o inicio do regime extraordinario foram
indeferidos 2320 requerimentos de acesso,
relativos a 1996 contratos de crédito (77 por
cento do total de contratos de crédito com
requerimento de acesso deferido ou indeferido).

O principal motivo invocado para o indeferi-
mento dos requerimentos de acesso ao regi-
me extraordinario em 2015 foi a ndo entrega,
pelos clientes bancarios, dos documentos

necessarios para efeitos de comprovagao
do preenchimento das condi¢bes de aces-
so (25,9 por cento). Em segundo lugar, surge
0 ndo preenchimento da condi¢do relativa a
reducdo significativa (i.e. igual ou superior a
35 por cento) do rendimento anual bruto do
agregado familiar (19,3 por cento), seguido do
facto de o crédito para o qual foi solicitado o
acesso ao regime extraordinario ndo se desti-
nar a financiar a habitagdo prépria permanen-
te dos mutuarios (13,5 por cento).

Em 2015, as instituicdes de crédito deferiram
137 requerimentos de acesso. Desde o inicio
do regime foram deferidos 631 requerimen-
tos de acesso, relativos a 607 contratos de
crédito (23 por cento dos contratos de crédi-
to com requerimento de acesso deferido ou
indeferido).

Dos requerimentos de acesso deferidos em
2015, 27 por cento (37) respeitam a contra-
tos de crédito ndo abrangidos pelo ambito de
aplicacao do regime extraordinario, por ndo



terem como finalidade a aquisicdo, construcdo
ou realizacdo de obras em habitacdo propria
permanente, valor qgue compara com 28,6 por
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um montante em divida em situa¢do regular de
cerca de 7,3 milhdes de euros e um montan-
te de crédito vencido de cerca de um milhdo

\ /3

cento em 2014. Os contratos de crédito cujos
requerimentos de acesso ao regime extraordi-
nario foram deferidos em 2015 apresentavam

de euros, o que corresponde a um racio de
incumprimento de 11,9 por cento.

Quadro I11.2.1.2 « Regime extraordinario | Requerimentos de acesso deferidos

| 2013-2015
) Montante em Montante em Réacio de
. Requerimentos . ~ . . ) ;
Periodo deferidos situacdo regular incumprimento incumprimento
(EUR) (A) (EUR) (B) (C) = (B/[A+B])

2013@ 361 16747 999 2087 056 11,1 %
2014 133 7012115 698 842 9,1 %
2015 137 7315524 987 786 11,9 %
Total 2013-2015 631 - - -
Total de contratos de crédito 607 29 697 863 3655 848 11,0%

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

M Art. 8.° (4) - Cliente ndo entrega documentacdo

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

Grafico I11.2.1.1 -
Regime
extraordinario

| Principal motivo
de indeferimento
dos
requerimentos de
acesso | 2015@

(
(
W Art. 4.° (3) - Ndo é habitado pr6pria permanente
m Art. 5.° (1-b) - Taxa de esforgo do crédito a habitagdo inferior ao limite legal
(
(
(

M Art. 4.° (c) - Valor patrimonial superior ao limite legal
12 Art. 5.° (1-d) - Patriménio imobilidrio superior ao limite legal
M Art. 5.° (1-e) - Rendimento anual bruto superior ao limite legal
1 Art. 4.° - Ngo é contrato de crédito a habitacdo
m Art. 5.° (1-a) - Situagdo de desemprego ndo se verifica

Art. 5.° (1-c) - Patriménio financeiro superior ao limite legal

M Outros motivos

Nota: (a) O indeferimento dos requerimentos de acesso pode resultar da ndo verificacao, em simultaneo, de vdrias condigBes de acesso. Para efeitos da
presente andlise, considerou-se apenas o motivo de indeferimento tido como principal.
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Em 2015 foram concluidos 139 processos ao
abrigo do regime extraordinario, dos quais
38,8 por cento (54 processos) conduziram a
celebragao de um acordo entre a instituicdo
de crédito e o cliente bancario para a regu-
larizagdo do incumprimento. Face ao ano de
2014, verificou-se uma reduc¢do de 23,7 pon-
tos percentuais da propor¢do de processos

concluidos com a celebracdo de um acor-
do entre as partes para a regularizagdo do
incumprimento. Este facto ficou a dever-se
ao encerramento de um nudmero significativo
de processos que se encontravam pendentes
por falta de contacto do cliente bancario apoés
recusa do plano de reestrutura¢do apresenta-
do pela instituicao de crédito.

Quadro 111.2.1.3 « Regime extraordinario | Solu¢des acordadas e processos extintos

| 2013-2015

2013 2014 2015
Processos concluidos com acordo 161 97 54
Contratos de crédito renegociados 145 90 48
Também com empréstimo adicional 49 27 6
Empréstimos adicionais (apenas) 2 2 2
Dagdo em cumprimento 14 4 4

Alienagdo do imével a FIIAH 0 1
Processos concluidos sem acordo 110 58 85
Cliente recusa aplicagdo de "medidas substitutivas” 75 34 34
Ndo aplicagdo de medidas substitutivas (outros encargos sobre o imével) 0 3 3
Outros motivos 35 21 48
Total de contratos abrangidos 271 155 139

A aplicacdo do regime extraordinario resultou
na renegociacdo de 48 contratos de crédito
em 2015, representando um montante total
renegociado de cerca de 2,8 milh&es de euros.
Relativamente a seis das referidas renegocia-
¢Bes, as instituicBes de crédito e os clientes
bancarios acordaram, complementarmente, a
celebracdo de um empréstimo adicional para
pagamento de prestagdes.

A introdu¢do de um periodo de caréncia de
capital foi uma solu¢do incluida em 77,1 por
cento das renegociacBes acordadas, surgin-
do, por vezes, conjugada com outras solu¢oes,
designadamente, o alargamento do prazo do
contrato.

Em quatro processos de regime extraordinario
houve lugar a dagdo em cumprimento do imo-
vel hipotecado, a qual teve como efeito a extin-
¢do integral da divida em dois desses casos.

2.2. Atividade desenvolvida pela
Comissao de Avaliacdo do Regime
Extraordinario

A avaliagdo do impacto da implementacao do
regime extraordinario de protecdo de devedo-
res de crédito a habitagdo em situag¢do econo-
mica muito diffcil compete a uma comissao de
avaliacdo (“Comissdo de Avaliacdo”) 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 CMVM e pela DECO,
em representacdo dos consumidores (por
indicacao da Dire¢do-Geral do Consumidor,
apos ouvidas as associacdes relevantes)s.

No exercicio das suas competéncias, a Comissdo
de Avaliacdo apresentou a Assembleia da
Republica e ao Governo, desde a entrada em
vigor do regime extraordinario, em 10 de novem-
bro de 2012, quatro relatérios de avaliagdo, em



25 de novembro de 2013, 27 de fevereiro de
2014 e em 7 de abril e 15 de setembro de 2015.

Recorda-se que, na sequéncia da aprecia-
¢éo dos primeiros dois relatérios produzidos
pela Comissdo de Avaliacdo, a Assembleia
da Republica decidiu introduzir alteragées
ao regime extraordinario®, com o objetivo de
flexibilizar as condi¢bes de acesso ao regime
pelos clientes bancarios. O legislador consa-
grou ainda, no texto da lei, um conjunto de
boas praticas aprovadas pela Comissdo de
Avaliagdo, no seu primeiro relatério, com o
intuito de melhorar a implementacdo do regi-
me extraordinario’.

Em 15 de setembro, a Comissao de Avaliagao
remeteu a Assembleia da Republica e ao
Governo o seu relatério final de avaliacao
do impacto da implementacdo do regime
extraordinario. O referido relatério, que, nos
termos da lei, deveria ser produzido até 15 de
outubro®, visou apoiar o legislador na avaliagdo

Implementacao dos regimes do incumprimento

da necessidade de prorrogar o periodo de
vigéncia do regime extraordinario, fixado pelo
legislador para 31 de dezembro de 2015.

O relatério de avaliagdo final produzido pela
Comissdo de Avaliacdo teve por base a analise
dos dados reportados ao Banco de Portugal
pelas instituicdes de crédito sobre os contra-
tos de crédito com requerimentos de acesso
ao regime extraordinario e teve em conside-
racdo a existéncia e o impacto da implemen-
tagdo dos outros mecanismos previstos na lei
para promover a regulariza¢do extrajudicial de
situagdes de incumprimento de contratos de
crédito a habitagdo, em particular o PERSI.

Na medida em que o seu periodo de vigéncia
nao foi prorrogado, o regime extraordinario
caducou, nos termos legalmente previstos, em
1 de janeiro de 2016. Ndo obstante, o regime
mantém-se aplicavel aos requerimentos de
acesso apresentados pelos clientes bancarios
até ao dia 31 de dezembro de 2015.

3. Atividade da Rede de Apoio ao Consumidor

Endividado

A Rede de Apoio ao Consumidor Endividado
(RACE) é constituida por um conjunto de
entidades reconhecidas pela Dire¢do-Geral
do Consumidor, apés parecer do Banco de
Portugal, que, a titulo gratuito, prestam infor-
macdo, apoio e aconselhamento aos clientes

bancarios em risco de incumprimento ou em
mora no cumprimento de contratos de cré-
dito, em especial no ambito dos procedimen-
tos criados pelo regime geral e pelo regime
extraordinario do incumprimento.
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Caixa 14 | Rede de Apoio ao Consumidor Endividado
(Texto preparado pela Dire¢ao-Geral do Consumidor)

A RACE foi criada pelo regime geral do incum-
primento com objetivo de assegurar aos clien-
tes bancarios em risco de incumprimento ou
em mora no cumprimento das suas obrigacdes
ao abrigo de contratos de crédito o acesso, a
titulo gratuito, a informacéo, apoio e aconse-
lhamento, em particular no decurso das nego-
ciagdes com as instituicdes de crédito.

Na sua atuacdo, as entidades da RACE devem
respeitar principios de independéncia, impar-
cialidade, legalidade e transparéncia. A presta-
¢do de apoio a clientes bancarios deve ainda
ser célere e obedecer a critérios de elevado
rigor técnico, devendo sempre ser assegu-
rada a confidencialidade das informacoes
prestadas.

Estas entidades ndo podem atuar em repre-
sentac¢do do cliente bancario ou por sua conta
e estdo igualmente impedidas de adotar meca-
nismos de conciliacdo, mediacdo ou arbitra-
gem. Salienta-se ainda que a sua intervencdo
termina se for proposta ac¢do judicial pela ins-
tituicdo de crédito relacionada com o contrato
de crédito a que se refere o0 apoio prestado.

As entidades que comp&em a RACE sdo reco-
nhecidas pela Dire¢cdo-Geral do Consumidor,
apos parecer do Banco de Portugal, tendo de
demonstrar o preenchimento de um conjunto
de requisitos relativos a sua competéncia téc-
nica, independéncia e idoneidade.

Em funcionamento desde maio de 2013, a RACE
integra atualmente as seguintes entidades:

+ ACRA - Associagdo dos Consumidores da
Regido Agores - Regido Autonoma dos Agores;

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

» ANIMAR - Associa¢do Portuguesa para o
Desenvolvimento Local - Regido Lisboa e
Vale do Tejo;

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

APOIARE - Associacao para Observacao,
Investigacdo e Apoio na Reeducagdo em
Matéria de Endividamento - Lisboa e Porto;

APUSBANC Consumo - Associagdo Portu-
guesa de Usudrios de Servicos Bancarios
- ambito nacional;

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

Associacdo Reagir para Mudar - drea metro-
politana de Lisboa;

ATLAS - Cooperativa Cultural, CRL - area
metropolitana do Porto;

Beira Amiga - Associa¢do de Defesa do Con-
sumidor, de Apoio a Familias, de Mediacao
e de Arbitragem - concelho de Viseu;

CIAB - Centro de Informacdo, Mediacdo e
Arbitragem de Consumo - Minho e parte
de Tras os Montes e Alto Douro;

CICAP - Centro de Informacao de Consu-
mo e Arbitragem do Porto - drea metropo-
litana do Porto;

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

ENSINUS - Estudos Superiores - ambito
nacional;

Junta de Freguesia de Agueda - concelho
de Agueda;

MEDIAR - Associa¢do Nacional de Media-
¢do Sociocultural - drea Metropolitana de
Lisbog;

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

Municipio de Ourém - Concelho de OQurém;

Municipio de S. Jodo da Pesqueira - regido
do Douro, norte do pais;
Servico de Defesa do Consumidor do Insti-

tuto da Saude e Assuntos Sociais da Madei-
ra - IPRAM - Regido Auténoma da Madeira;



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

« Servico Jesuita aos Refugiados - Associa-
¢do Humanitéria - drea metropolitana de
Lisboa;

« Universidade de Aveiro - Aveiro e zonas
limitrofes.

Servigo de Informagéo e Apoio ao Consumidor
da Camara Municipal de Beja

Junta de Freguesia de Agueda

ACRA - Associagao dos Consumidores da Regido dos Agores
Municipio de S. Jodo da Pesqueira

Municipio de Ourém

ENSINUS - Estudos Superiores

Servigo Jesuita aos Refugiados - Associagdo Humanitaria
Municipio de Oliveira de Azeméis

CICAP - Centro de Informagao de Consumo e Arbitragem do Porto
AMRT - Associagdo de Melhoramentos e Recreativo do Talude
Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa

Universidade de Aveiro

APOIARE - Associacdo para Observacdo, Investigacdo
e Apoio na Reeducagdo em Matéria de Endividamento

APDC - Associagdo Portuguesa de Direito do Consumo

MEDIAR - Associagdo Nacional de Mediagdo Sociocultural

ATLAS - Cooperativa Cultural, CRL

Associagao Reagir para Mudar

CIAB - Centro de Informagéo, Mediagdo e Arbitragem de Consumo
ANIMAR - Associagdo Portuguesa para o Desenvolvimento Local

CIRIUS / GOEC

Servigo de Defesa do Consumidor do Instituto
da Salde e Assuntos Sociais da Madeira

Beira Amiga

APUSBANC Consumo - Associagao Portuguesa
de Usudrios de Servigos Bancarios

Fonte: Direcdo-Geral do Consumidor.
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Compete a Dire¢do-Geral do Consumidor
acompanhar e avaliar a atividade desenvol-
vida pelas entidades que integram a RACE.
Com esse proposito, as referidas entidades
remetem a Direcdo-Geral do Consumidor,
com periodicidade trimestral, um conjunto de
informacgdo estatistica relativa ao tratamen-
to de pedidos de informacdo, de apoio e de
acompanhamento dos clientes bancarios,
bem como sobre a realizacdo de agdes no
ambito da formacéo financeira.

m 2015

m 2014

4986
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Em 2015, as entidades da RACE deram respos-  processos representa um ligeiro decréscimo
ta aum total de 8640 processos, incluindo pedi-  relativamente a 2014, ano em que as entidades
dos de informacdo e processos de acompanha-  da RACE deram resposta a cerca de 9300 pedi-
mento dos clientes bancarios. Este nimero de  dos de informagdo e de acompanhamento.

—
I"

&

Madeira

REDE DE APOIO
AQO CONSUMIDOR
ENDIVIDADO

Fonte: Dire¢do-Geral do Consumidor.
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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 de 2014.

3. Ainformagdo quantitativa apresentada neste ponto foi reportada pelas instituicdes de crédito ao Banco de Portugal ao abrigo da Instrucdo n.® 44/2012.

4. Consideram-se contratos de crédito hipotecdrio, os contratos de crédito a habitacdo, os créditos conexos e os outros créditos garantidos por hipoteca
ou por outro direito sobre coisa imével.

5. Artigo 39.,n.° 1 da Lei n.° 58/2012, de 9 de novembro, alterada pela Lei n.° 58/2014, de 25 de agosto.

6. Lei n.° 58/2014, de 25 de agosto, que entrou em vigor em 24 de setembro de 2014.

7. As boas prdticas foram posteriormente transmitidas ao mercado pelo Banco de Portugal, através da Carta-Circular n.° 98/2013/DSC.
8. Artigo 39.°, n.° 9 da Lei n.° 58/2012, de 9 de novembro, alterada pela Lei n.° 58/2014, de 25 de agosto.
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A informagdo e formacéo financeira dos clientes
bancdrios é um pilar da supervisGo comporta-
mental do Banco de Portugal como complemen-
to a regulacéo e fiscalizacdo da comercializa¢do
de produtos e servicos nos mercados bancdrios
de retalho. Clientes bancdrios com maiores niveis
de conhecimento sobre questées financeiras e
com atitudes e comportamentos financeiros mais
adequados contribuem para aumentar a efica-
cia dos instrumentos de regulacdo e promovem a
estabilidade do sistema financeiro.

Para promover a informacdo financeira dos clien-
tes bancdrios, o Banco de Portugal utiliza como
canal privilegiado o Portal do Cliente Bancdrio.
O Portal do Cliente Bancdrio é também utilizado
para promover a formacdo financeira dos clien-
tes bancdrios. Sempre que o Banco de Portugal
recebe pedidos de informag¢do de clientes ban-
carios sobre produtos e servicos bancdrios, ser-
vicos prestados pelo Banco de Portugal e outros

Acoes de informacao e formacao financeira

assuntos, o esclarecimento destas questdes é rea-
lizado através do encaminhamento para conteu-
dos disponibilizados no Portal.

As iniciativas de formacéo financeira do Banco de
Portugal sdo desenvolvidas com o envolvimento
da sua Rede Regional (Filial e Agéncias) presente
no territério do Continente e nas Ilhas.

Nas suas atividades de formacdo financeira, o
Banco de Portugal participa ainda na dinamiza-
¢do do Plano Nacional de Formag¢do Financeira
(PNFF) com os outros supervisores financeiros
(Comissdo do Mercado de Valores Mobilidrios e
Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos
de Pensbes), em parceria com um vasto e diverso
conjunto de entidades.

No dominio internacional, destaca-se a partici-
pacdo do Banco de Portugal nos trabalhos da
OECD / INFE e as parcerias com outros bancos
centrais de lingua portuguesa para partilha de
iniciativas e materiais sobre formacdo financeira.

1. Informacao financeira através do Portal

do Cliente Bancario

1.1. Novos contetidos

Em 2015, dos novos contetdos introduzidos
no Portal do Cliente Bancario destaca-se a
disponibilizagdo de novos servicos ao publico,
informagoes relativas a novos meios de paga-
mento e a atualizacdo das paginas sobre direi-
tos e deveres dos clientes, refletindo a evolu-
¢do do quadro legal e regulamentar aplicavel.

O Banco de Portugal passou a disponibilizar a
consulta a Base de Dados de Contas através do
Portal do Cliente Bancario (e também do seu
sitio institucional na internet). A Base de Dados
de Contas contém informacdo sobre contas
que os clientes bancdrios tém em seu nome
e sobre pessoas autorizadas a movimentar
essas contas (pessoas singulares ou coletivas).

O Portal do Cliente Bancario passou a divulgar
também o valor da comissdo de manutencdo e
0 montante minimo de abertura da conta base
nas instituicbes que a comercializam, bem como
0s produtos e servicos inclufdos e o acesso a

respetiva Ficha de Informa¢do Normalizada
(FIN). A divulgacdo desta informagdo possibilita
a comparacdo entre instituicbes através de um
acesso facil as condi¢Bes praticadas.

Com a aceitagdo crescente de pagamentos
através de cartdes com a tecnologia de leitu-
ra por aproximacdo (contactless), 0 Banco de
Portugal disponibilizou no Portal do Cliente
Bancario informacdo sobre a utilizacdo de
cartdes com recurso a esta tecnologia, sen-
sibilizando os clientes para as suas carate-
risticas, condi¢Bes e limites de seguranca.
Paralelamente, o Banco de Portugal transmi-
tiu aos prestadores de servicos de pagamen-
to um conjunto de boas praticas' relativas a
informacgdo a prestar no ambito da utilizagdo
de cartdes de pagamento com esta tecnologia.

Na sequéncia da entrada em vigor, no inicio de
outubro, das alteracdes ao regime dos Servicos
Minimos Bancarios, o Banco de Portugal divul-
gou informacdo sobre os novos direitos dos
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clientes, sensibilizando-os para a maior faci-  valor da comissdo de manutengdo de conta de
lidade de acesso, que resultou da introducdo  Servicos Minimos Bancarios por instituicdo e a
da obrigatoriedade da sua disponibilizacdo por  respetiva FIN passaram a ser disponibilizados
todas as institui¢des de crédito. A lista das ins-  também para o novo universo de instituicdes
tituicdes que os disponibilizam, bem como o que prestam os Servicos Minimos Bancarios.
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- '
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Caixa 15 | Consultas ao Portal do Cliente Bancario

Em 2015 foram registados quase trés milhdes
de visitas ao Portal do Cliente Bancario, o que
corresponde a uma média de mais de oito mil
acessos por dia.

O maior nimero de visitas ocorreu nas pagi-
nas relacionadas com o crédito, nomeada-
mente nas paginas relativas ao crédito hipo-
tecario, ao crédito aos consumidores e ao
sobre-endividamento.

No que diz respeito a pagina dos depdsitos
bancarios tiveram maior procura os conteu-
dos informativos sobre os diferentes tipos
de depdsito e sobre os Servicos Minimos
Bancarios. O maior volume das consultas a
esta Ultima pagina foi influenciado pela altera-
cdo legislativa ao regime dos Servicos Minimos
Bancarios? em outubro de 2015.

Destacam-se também as visitas as paginas
onde o cliente bancario pode aceder e obter
informacgdes sobre as responsabilidades de
crédito (CRC) e a Base de Dados de Contas,
ambas inseridas nos servicos ao publico dis-
ponibilizados pelo Banco de Portugal.

A pagina do Portal que disponibiliza informa-
¢do sobre a forma de apresentar reclamacoes
contra instituicGes de crédito apresentou tam-
bém um numero significativo de consultas.

Grafico C.15.1 » PCB | Evolugdo das visitas aos principais conteddos por temas

| 2015

2015

10,6 %

m Crédito
Servicos ao puiblico
M Depdsitos Bancdrios
m Publicagdes
M Redlamagdes
1 Notas e moedas
M Taxas de juro e de cdmbio
1 Direitos dos clientes
m Instrumentos de pagamento

Instituicdes
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Grafico IV.1.2.2
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1.2. Resposta a pedidos de informagéao
de clientes bancarios

Durante o ano de 2015, o Banco de Portugal
recebeu um total de 2673 pedidos de infor-
macdo, um volume ligeiramente acima dos
recebidos em 2014. A generalidade dos pedi-
dos de informacdo recebidos foi remetida
através do formulario especifico constante no
Portal do Cliente Bancario (93 por cento).

A maioria dos pedidos de informacdo esta
relacionada com produtos e servicos banca-
rios (55 por cento). Face a 2014, verificou-se
um aumento dos pedidos de informacdo deste
tema (15,6 por cento), em resultado do maior
ndmero de questdes sobre contas de depé-
sito, instrumentos de pagamento e crédito

3000 4
2500 +
2000 +
1500 A
1000 A

500 +

2013

2014

hipotecario. Em contrapartida, verificou-se
uma reducdo do numero de pedidos referen-
tes a crédito aos consumidores e a crédito a
empresas. Destaca-se também a reducdo dos
pedidos de informacdo relativos aos regimes
do incumprimento.

Foram ainda recebidos 612 pedidos sobre os
servicos do Banco de Portugal, menos 8,5 por
cento do que em 2014. Esta reducdo é explica-
da na sua maioria pela diminuicdo do nimero
de pedidos de informacdo sobre responsabili-
dades de crédito e sobre notas e moedas.

Neste ano, verificou-se também uma diminui-
¢do dos pedidos de informacao referentes a
outros assuntos, onde se incluem as matérias
fora da competéncia do Banco de Portugal.

2015

M Pedidos recebidos através do PCB (escala da esquerda)
W Pedidos recehidos por outros meios (escala da esquerda)
® Média mensal de pedidos recebidos (escala da direita)

1687

1475

699
586

439

I |

Produtos e servi¢os bancarios

2013

738
I : ]

Servigos do Banco de Portugal

QOutros assuntos

2014 w2015
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Quadro IV.1.2.1 « Pedidos de informacdo | Evolugdo por tipo de produto e servico

bancario | 2014-2015

Numero de pedidos

Distribuicdo percentual

2014 2015 Variacao (%) 2014 2015 Variacao (p.p.)

Contas de depdsito 510 658 29,0 % 40,0 % 44,6 % 4,6
Crédito hipotecario 279 293 5,0 % 21,9 % 19,9 % -2,0
dos quais: Regimes 50 29 -42,0 % 39 % 2,0 % -2,0

do incumprimento
Crédito aos consumidores 226 201 -11,1 % 17,7 % 13,6 % -4,1
dos quais: Regimes 52 32 -38,5% 4,1 % 22% -1,9

do incumprimento
Crédito a empresas 1 39 -4,9 % 32% 2,6 % -0,6
Instrumentos de pagamento 220 284 29,1 % 17,2 % 19,3 % 2,0
Total 1276 1475 15,6 % 100,0 % 100,0 % -

Caixa 16 | Temas mais frequentes nos pedidos de informacgao sobre produtos

e servigos bancarios

Contas de depésito

Os pedidos de informacdo mais frequentes
sobre contas de depdésito referem-se a infor-
macdo solicitada pelas instituicdes aos clien-
tes bancarios sobre movimentos da conta a
ordem, com vista ao cumprimento de deveres
sobre prevencdo do brangqueamento de capi-
tais e financiamento do terrorismo3. Destacam-
se também os pedidos relacionados com a
disponibiliza¢cdo aos clientes de extratos ban-
carios de anos anteriores.

Foram também recebidos pedidos de infor-
macao sobre a possibilidade de as instituicdes
de crédito cobrarem comissdes associadas a
conta de depdsito, bem como as condi¢bes
da sua aplicabilidade. Evidenciam-se ainda os
pedidos de informacdo sobre condi¢Bes de
movimentacao de contas de depdsito, incluin-
do as contas em nome de titulares falecidos e
sobre os procedimentos exigidos para o aces-
SO a estas contas.

Foram ainda recebidas duvidas sobre as
regras para a abertura de contas de depdsi-
to, quer no estrangeiro, quer em Portugal,
bem como sobre os procedimentos aplica-
veis ao encerramento de contas. A informa-
¢do que consta da Base de Dados de Contas
também foi um assunto objeto de pedidos de
informacdo.

Crédito hipotecario

Os pedidos de informacdo mais frequen-
tes relacionam-se com o regime de crédito a
habita¢do bonificado para pessoas com defi-
ciéncia, cujo numero de pedidos quadruplicou
face a 2014, em resultado da entrada em vigor,
em 1 de janeiro de 2015, do novo regime*.
As principais quest8es suscitadas pelos clien-
tes relacionam-se com as condicdes de aces-
so, de permanéncia e de mudanga para este
regime.
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Foram ainda recebidos pedidos de informacdo  As questdes sobre a determinacdo da taxa de
sobre o impacto financeiro de alteragdes aos  juro nos contratos em resultado da evolugdo
contratos decorrentes de situa¢8es de modifi-  do indexante para valores negativos, foram
cacdo da titularidade, em resultado de divorcio,  também objeto de pedidos de informacao.
separacdo judicial de pessoas e bens ou morte.

Grafico C.16.1 ¢ Pedidos de informacdo | Evolu¢do dos principais temas de contas
de depésito | 2013-2015
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Crédito aos consumidores

As questdes mais frequentes respeitam a
cobranca de valores em divida em situagdes
de incumprimento. Destacam-se também
as questBes sobre a concessdo e recusa de

crédito e a avaliagdo de solvabilidade do clien-
te bancario. A andlise dos pedidos de infor-
macgdo sobre o incumprimento de contratos
de crédito encontra-se na caixa seguinte.

Grafico C.16.4 * Pedidos de informacdo | Distribuicdo por temas relativos a crédito
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Crédito a empresas

As principais questdes relacionam-se com 0s
procedimentos utilizados pelas institui¢cdes
de crédito e por entidades por estas contra-
tadas para a cobranca dos valores em divida,
bem como a possibilidade de renegociagao
do contrato de crédito em caso de risco de
incumprimento ou de mora. Outros temas
foram a prestacdo de garantias por solicitacdo
da instituicdo de crédito, o acionamento des-
sas garantias, a sua extin¢cdo e a cobranga de
comissBes e encargos. Os clientes bancarios
questionaram ainda as condic¢8es estabeleci-
das para a determinagdo da taxa de juro nos

contratos de crédito em resultado da evolugdo
do indexante para valores negativos.

Instrumentos de pagamento

Nas transferéncias a crédito continuaram
a ser suscitadas dulvidas sobre prazos para
a disponibilizagdo dos valores transferidos,
encargos aplicaveis e a revogacao de ordens
de transferéncias. Os clientes bancarios tam-
bém levantaram questdes sobre as informa-
¢Bes que devem acompanhar as ordens de
transferéncia e sobre o modelo de pagamen-
tos SEPA (Single Euro Payments Area) aplicavel
as transferéncias.

Gréfico C.16.7 * Pedidos de informacéo | Evolugdo dos principais temas de crédito

a empresas | 2013-2015
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Relativamente aos cheques, as questdes dos
clientes bancarios incidiram, em especial,
sobre a devolugdo de cheques e os procedi-
mentos a adotar pelos clientes para regulari-
zacdo desses cheques, os prazos para a dis-
ponibilizacdo dos montantes titulados pelos
cheques e a cobranca de comissoes.

No ambito dos cartdes, realgam-se as ques-
t8es relativas aos direitos e deveres dos clien-
tes em caso de fraude, ao bloqueio e / ou cap-
tura de cart8es e a emissdao ou substituicao de
cartdes.

Acoes de informacao e formacao financeira

Em matéria de débitos diretos, salientam-se as
duvidas dos clientes bancarios relativamente
aos montantes que podem ser cobrados no
ambito de uma autoriza¢do de débito direto
em vigor, a possibilidade de reembolso de
valores previamente debitados e o cancela-
mento de autoriza¢gdes de débito direto.

Grafico C.16.9 ¢ Pedidos de informacdo | Evolugdo dos principais temas

de instrumentos de pagamento | 2013-2015
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Caixa 17 | Pedidos de informacao sobre os regimes do incumprimento

Em 2015, foram recebidos 61 pedidos de
informacdo referentes aos regimes do incum-
primento, dos quais dois relativos ao regime
extraordinario. Face a 2014, observou-se uma
reducao de 35 por cento no nimero de pedi-
dos de informacdo sobre o regime geral e de
82 por cento no regime extraordinario.

Dos pedidos de informagao sobre o regime
geral do incumprimento recebidos em 2015,
71 por cento incidiram sobre o PERSI, 22 por
cento sobre o PARI e 7 por cento recairam
simultaneamente sobre o PERSI e o PARI.

No ambito do PARI, os pedidos de informacao
incidiram sobre:

» Os mecanismos previstos na lei para pro-
mover a prevencdo do incumprimento.
Alguns desses pedidos foram apresentados
na sequéncia da rececdo de cartas das ins-
tituicdes de crédito comunicando a inclu-
sdo dos clientes bancarios no PARI, refletin-
do uma atuagdo proé-ativa das instituicdes
em causa, apos a detecdo de indicios de
degradacdo da capacidade financeira dos
clientes;

« As solu¢des que podem ser propostas aos
clientes para a prevengao do incumprimen-
to, tendo alguns clientes questionado a
admissibilidade de solu¢Bes que lhes foram
apresentadas pelas instituicdes de crédito.

No ambito do PERSI, os pedidos de informa-
¢do incidiram sobre:

« Os mecanismos existentes para promover a
renegociacdo dos contratos de crédito em
mora;

« A ndo apresenta¢do de propostas de regu-
larizagao do incumprimento ou o contelido
das solu¢des propostas pelas instituicdes
de crédito no decurso do processo negocial;

« A recusa pelas instituicBes de crédito das
propostas apresentadas pelos clientes para
a renegociacao dos contratos de crédito ou,
noutros casos, para a dagdo em cumpri-
mento dos imdveis;

« Os procedimentos adotados pelas institui-
¢Bes de crédito na gestdo de situagdes de
incumprimento, designadamente, sobre o
recurso a empresas de prestacdo de servi-
¢os de gestdo de crédito;

Grafico C.17.1 * Pedidos de informacdo | Evolu¢do dos principais temas dos regimes

do incumprimento | 2013-2015
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« Os contactos realizados para a cobranca de
créditos em incumprimento que os clientes
consideram abusivos, seja pelo seu teor
agressivo ou intimidatério ou por terem sido
utilizados elementos de contacto que ndo
terdo sido disponibilizados pelos clientes;

« Osdireitos dos fiadores de contratos de cré-
dito em incumprimento.

Quadro C.17.1 ¢ Pedidos de informac¢do | Regimes do incumprimento, por matérias | 2015

Matéria questionada

No que se refere ao regime extraordinario, os
dois pedidos de informagdo recebidos incidi-
ram sobre os requisitos de acesso previstos na
lei e também sobre os requisitos e efeitos da
dacdo em cumprimento do imével que garan-

te o crédito a habitagdo.
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2. Atividades de formacao financeira

2.1. Atividade setorial de formacao
financeira do Banco de Portugal

Ao longo de 2015, o Banco de Portugal reali-
zou um amplo conjunto de a¢des de formagdo
financeira sobre a importancia da poupanca, a
elaboragdo de um orcamento familiar, os cui-
dados ater com o recurso ao crédito, as contas
e meios de pagamento e a prevencdo de situa-
¢Bes de fraude. Estas a¢des de formacao foram
realizadas em diversas partes do pals com o
apoio da rede regional do Banco de Portugal.
Foram em grande parte dinamizadas junto de
publicos mais jovens com o objetivo de pro-
mover atitudes e comportamentos financeiros
adequados a adotar ao longo da vida.

O Banco de Portugal desenvolveu também ini-
ciativas de informacdo e formacdo financeira
dirigidas aos clientes bancarios, dando priori-
dade a divulgacdo dos regimes de prevencdo e
gestdo de situagdes de incumprimento e dos
Servicos Minimos Bancarios.

No ambito da divulgacdo dos regimes de pre-
vengdo e gestdo de situa¢Bes de incumpri-

INCUMPRIMENTO
DE CONTRATOS

DE CREDITO
Prevencao e regularizagdo
do incumprimento

por clientes bancarios
particulares

% BANCO DE PORTUGAL

mento, o Banco de Portugal colaborou com a
Dire¢do-Geral do Consumidor e com as enti-
dades da RACE. O Banco de Portugal realizou
ainda a¢odes de divulgacdo dos direitos e deve-
res dos clientes bancarios em situacdo de
incumprimento. Participou, em maio de 2015,
no ambito do coléquio sobre sobre-endivi-
damento, organizado pela Camara Municipal
de Viseu e pela Associa¢do Beira Amiga (enti-
dade que integra a RACE) e, em outubro, no
encontro anual dos Centros de Informacao
Autarquica ao Consumidor, promovido pela
Direcdo-Geral do Consumidor.

Para promover a inclusdo financeira, o Banco
de Portugal tem vindo a divulgar o regime dos
Servicos Minimos Bancarios. Estas iniciativas
envolvem ndo sé a¢des de formagdo presencial
mas também campanhas de divulgacdo atra-
vés de desdobraveis e cartazes afixados nos
postos de atendimento da Segurancga Social e
do Alto Comissariado para as Migrac¢Ges, por
todo o pafs.

SERVIGOS MINIMOS
BANCARIOS

@ BANCO 0 PORTUGAL Novo regi me

Brochura sobre o Incumprimento de contratos de crédito.

Brochura sobre o regime dos Servicos Minimos Bancérios.
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Caixa 18 | Ag¢bes de formacao financeira através da Rede Regional do Banco

de Portugal

Ao longo de 2015, a Rede Regional do Banco
de Portugal realizou um total de 214 a¢des de
formacao financeira, destacando-se o maior
ndmero de iniciativas nos trés Ultimos meses
do ano, potenciadas pela realizacdo do Dia da
Formacao Financeira a 30 de outubro.

A informacdo e formacdo financeira devem
chegar a publicos-alvo que se encontram
geograficamente dispersos. Para esse efeito,
é fundamental a proximidade com as entida-
des locais - associag¢des, bibliotecas, juntas de
freguesia, escolas, etc. - permitindo chegar
a publicos muito diversos e com mensagens
que lhes sdo adaptadas. O papel da Rede
Regional do Banco de Portugal é crucial para
o desenvolvimento de ac¢Bes de formacdo e
sensibilizagdo locais e para a difusdo de mate-
riais informativos nos respetivos postos de
atendimento.

As 214 acBes de formacao financeira realiza-
das em 2015 pela Rede Regional envolveram
8528 participantes.

As acBes desenvolvidas para o publico escolar
representaram mais de 80 por cento do total
e envolveram todos os ciclos de ensino, desde
a educacdo pré-escolar ao ensino secunda-
rio. Destacam-se as ac¢Bes dirigidas ao ultimo
ciclo de ensino, que representam cerca de
40 por cento do total das a¢des de formacgao.
Os principais temas abordados nestas a¢des
foram a gestdo do orgamento e a poupanga.

As acBes dirigidas a adultos envolveram cola-
boradores de juntas de freguesia, Guarda
Nacional Republicana, Policia de Seguranca
Publica e Centros Comunitarios. Estas a¢gdes de
formacdo financeira abordaram tematicas mui-
to variadas, como seja a gestdo do orcamento,
0s Servi¢os Minimos Bancarios ou a prevencao
e gestdo de situagdes de incumprimento.

A Rede Regional do Banco de Portugal é consti-
tuida por uma filial, no Porto, por seis agéncias
no continente (Braga, Viseu, Coimbra, Castelo
Branco, Evora e Faro) e por duas delegacdes
regionais, nos Agores e na Madeira.

Grafico C.18.1 * Rede Regional |Distribuicdo do nimero de participantes por publico-

-alvo | 2015
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Iniciativa desenvolvida com a Agéncia do Banco de Portugal, em Faro. Iniciativa desenvolvida com a Agéncia do Banco de Portugal, em Braga.

Grafico C.18.2 * Rede regional | Temas das a¢des de formacdo | 2015
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2.2. Participaga@o no Plano Nacional
de Formacgao Financeira

Em 2015, as atividades do Plano Nacional de
Formacdo Financeira deram continuidade a
estratégia de introducdo da formacdo finan-
ceira nas escolas, através da realizagdo de
mais duas ac¢des de formac¢do de professo-
res (em Lishoa e em Evora), gue se seguiram
as anteriormente realizadas no Porto e em
Coimbra. Estas ac¢Bes, desenvolvidas em cola-
boracdo com a Direcdo-Geral da Educagdo,
visam contribuir para uma efetiva implemen-
tacdo do Referencial de Educacdo Financeira
para a Educagéo Pré-Escolar, o Ensino Basico,
0 Ensino Secundario e a Educacdo e Formacgao
de Adultos, elaborado pelos supervisores
financeiros em conjunto com o Ministério da
Educacdo, e adotado por este Ministério em
2013. As quatro acbes de formacdo ja rea-
lizadas tiveram forte adesdo por parte de
educadores e professores, tendo sido rece-
bidas 830 candidaturas. No total, estas a¢8es
de formagdo abrangeram 160 educadores e

professores.

Oficina de formacdo de professores em Evora.

Ainda no ambito da introdu¢do da formacado
financeira nas escolas, foi lancado o primei-
ro Caderno de Educacdo Financeira, dirigi-
do a alunos do 1.° ciclo do ensino basico,
apresentado publicamente em outubro, no
Dia da Formacdo Financeira. Este caderno
resultou do protocolo de cooperagdo assi-
nado em 2014 entre o Conselho Nacional
de Supervisores Financeiros, o Ministério da
Educacdo e quatro associa¢des do setor finan-
ceiro (APB - Associacdo Portuguesa de Bancos;
APS - Associa¢ao Portuguesa de Seguradores;
APFIPP - Associagdo Portuguesa de Fundos
de Investimento, PensBes e Patriménios e
ASFAC - Associacdo de Instituicdes de Crédito
Especializado) para preparacdo de materiais
didatico-pedagdgicos que apoiem professores
e alunos na abordagem aos temas previstos
Caderno de Educado Financeira. no Referencial de Educacdo Financeira.
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A formacdo financeira nas escolas foi tam-
bém promovida através da realiza¢do de mais
uma edi¢cdao do Concurso Todos Contam.
Esta é uma iniciativa dinamizada anualmen-
te pelo Conselho Nacional de Supervisores
Financeiros, em colabora¢do com o Ministério
da Educagdo, que visa premiar os melhores
projetos de formacdo financeira a implemen-
tar nas escolas em cada ano letivo. A 4.2 edi-
¢do do Concurso, langada em junho de 2015,
teve grande adesdo das escolas de todo o pais
(incluindo Acores e Madeira), envolvendo cer-
ca de 90 escolas e mais de 20 100 alunos, num
total de 59 candidaturas de todos os niveis
de ensino. O juri do Concurso Todos Contam
atribuiu os cinco prémios previstos no regu-
lamento e ainda um Prémio Especial. Dada a
elevada qualidade dos projetos submetidos a
concurso, o juri decidiu ainda atribuir quatro
meng¢oes honrosas.

Em 2015, o Plano encetou a formacdo financei-
ra junto das empresas, reconhecendo a impor-
tancia da promoc¢do da formacdo financeira de
empreendedores bem como de empresarios e
gestores das micro, pequenas e médias empre-
sas em Portugal. Esta iniciativa teve por base a
assinatura, em mar¢o de 2015, do protocolo

PLAND MACIOMAL DE FORMAGAD FINANEEIRA

CoONnCUrso
Toolos Contam o

(artaz da 4. edicdo do Concurso Todos Contam.

de colaboracdo entre o Conselho Nacional
de Supervisores Financeiros e o Ministério da
Economia, através do IAPMEI - Agéncia para a
Competitividade e Inovacdo, I.P. (a que se juntou
em 2016, o Instituto do Turismo de Portugal).

e J

Assinatura do Protocolo entre o Conselho Nacional de Supervisores Financeiros e o IAPMEI.



Em resultado da assinatura deste protoco-
lo, foi elaborado o “Referencial de Formagdo
Financeira para micro, pequenas e médias
empresas”. Apresentado publicamente no
Dia da Formag¢do Financeira, em outubro, o
Referencial foi submetido a um processo de
consulta publica ao longo do més de novem-
bro. No decurso deste processo realizaram-
-se, em varios pontos do pals, reunides com
associagbes empresariais e outros parceiros
do Plano.

O Plano langou ainda em 2015 a plataforma
de e-learning Todos Contam, reforcando a sua
presenca através dos meios de comunicagao
digitais. Esta plataforma foi desenvolvida para
apoiar a formacdo de adultos, nomeadamen-
te a formacdo de formadores. A plataforma
visa satisfazer as diferentes necessidades de
formacao identificadas em termos de conteU-
dos e de publicos-alvo, permitindo uma maior
cobertura geografica por ter acesso livre.
A plataforma apresenta um conjunto de aulas
e materiais sobre orcamento familiar, poupan-
ca e investimento, crédito e seguros.

A importancia das competéncias financeiras
no sucesso dos empreendedores da econo-
mia social levou a que o Conselho Nacional
de Supervisores Financeiros assinasse, em
fevereiro de 2015, um protocolo de colabo-
racdo com a Cooperativa Anténio Sérgio para
a Economia Social (CASES). No ambito deste
protocolo, o Plano participou na 2.7 edi¢do
do programa Academia ES, que decorreu em
Almada. A Academia ES é um programa des-
tinado a sensibilizacdo e formagdo de jovens
em temas da economia social, que pretende
favorecer o desenvolvimento de projetos de
empreendedorismo social e coletivo. O Plano
associou-se ainda ao Prémio Anténio Sérgio
promovido pela CASES, oferecendo pelo
segundo ano consecutivo, um moédulo de for-
macao financeira aos vencedores nas catego-
rias “Inovacgdo e sustentabilidade” e “Trabalhos
escolares”. O Prémio Anténio Sérgio tem como
objetivo homenagear as pessoas singulares e
coletivas que mais se distingam na implemen-
tacdo de projetos inovadores e sustentaveis,

Acoes de informacao e formacao financeira \)

Micro, Pequenas e Médias Empresas

St W @ PEEL Qv WL

Referencial de Formagdo Financeira para Micro, Pequenas e Médias
Empresas.

Aula na plataforma de e-fearning Todos Contam, em
http://elearning.todoscontam.pt/

na producdo de trabalhos de investiga¢do, na
oferta formativa de nivel pés-graduado e na
realizacdo de trabalhos escolares em domi-
nios relevantes para a economia social.
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Em 2015, o Plano deu continuidade as iniciati-
vas regulares de sensibiliza¢do para a impor-
tancia da formacdo financeira. A 30 de outubro

realizou-se o Dia da Formacgdo Financeira
2015, que teve como ponto central a cida-
de de Faro (Teatro Municipal) e como lema

“A formacdo financeira no apoio as micro e
peguenas empresas’, reconhecendo a impor-
tancia das competéncias financeiras para
empresarios e gestores. Na conferéncia reali-
zada no Teatro Municipal de Faro foram apre-
sentadas as mais recentes iniciativas do Plano,

Assinatura do Protocolo entre o Conselho Nacional de Supervisores Financeiros e a CASES.

Dia da Formacdo Financeira, no dia 30 de outubro de 2015: Sessdo de abertura pelo Conselho Nacional de Supervisores Financeiros. Da esquerda
para a direita, o Governador do Banco de Portugal e Presidente do CNSF, Dr. Carlos da Silva Costa; o Presidente da Comissao do Mercado de Valores
Mobilidrios, Dr. Carlos Tavares; o Administrador do Banco de Portugal, Dr. Antdnio Varela; o Presidente da Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos
de Pensdes, Prof. Doutor José Figueiredo Almaca; e o Presidente da Camara Municipal de Faro, Dr. Rogério Bacalhau.
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apresentados 0s projetos vencedores da
4.2 edicao do Concurso Todos Contam e efe-
tuados workshops tematicos. Neste dia, tive-
ram ainda lugar diversas iniciativas dinami-
zadas pelos supervisores financeiros, pelos
parceiros do Plano e pela rede de escolas
Todos Contam.

O Plano Nacional de Formacgdo Financeira
participou, pelo terceiro ano consecutivo, na
Global Money Week. Esta iniciativa da Child and
Youth Finance International, que conta com
0 apoio da OECD e do Parlamento Europeu,
decorreu entre 9 e 17 de mar¢co em 122 pai-
ses. Em Portugal, 40 escolas participaram na
Global Money Week, envolvendo cerca de 2500
alunos em iniciativas de sensibilizacdo para
as questdes financeiras. O Plano realizou um
conjunto alargado de atividades, incluindo
sessBes de formagdo sobre temas financei-
ros (gestao do orcamento, poupanca, cartdes
de crédito, seguros e sistema financeiro),
destacando-se a realizada no Agrupamento
de Escolas de Tabua (Distrito de Coimbra),
em que participaram cerca de 300 alunos
do 3.° ciclo do ensino basico e do ensino
secundario. O Plano associou-se também a
European Money Week.

PLAND NACIDHAL = ‘
DE FORMAGAD FINANCEIRA Litircce i
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PLANEAR 0 FAZER POUPMR E PREVENSR A
ORAMENTS PAGAMENTOS INVESTIR y FRAUDE
FAMILIAS

EUROPEAN MONEY WEEK - 9
A 13 DE MARGOD

EUROPEAN # A Eurcpean Monay Weak & uma
MONEY "

NEY
WEEK

da Federagdo Europria do

Atividades realizadas nas escolas de todo o pafs, durante a Globa/ European Money Week no Portal Todos Contam.
Money Week.
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3. Participacao nos foruns internacionais

O Banco de Portugal € membro fundador da
rede internacional de formac¢do financeira
da OECD, a INFE, fazendo parte do Conselho
Consultivo (Advisory Board), 6rgao que estabe-
lece as suas orientacdes estratégicas.

Em 2015 a OECD / INFE passou a incluir na sua
agenda a formacdo financeira para as micro,
pequenas e médias empresas, alargando
0s seus trabalhos a este novo publico-alvo e
criando um grupo de trabalho dedicado a este
tema. A partir de um questionario realizado
em 2015 sobre a situa¢do atual da formagdo
financeira para micro e pequenas empresas,
em 2016 a OECD / INFE pretende apresen-
tar um relatério que devera apoiar a defini-
¢cdo de estratégias e ferramentas a utilizar
no desenvolvimento da formacdo financeira
de empreendedores, gestores e empresarios
das micro e pequenas empresas. O Banco de
Portugal participa neste grupo de trabalho,
partilhando também a sua experiéncia com
o trabalho desenvolvido no ambito do Plano
Nacional de Formacdo Financeira, em conjun-
to com o IAPMEI.

A OECD/ INFE passou também a dar aten¢do as
exigéncias que os novos canais digitais trazem
para a formacdo financeira, nomeadamente
no que se refere a adequada utilizagdo de ser-
vicos financeiros através de canais eletrénicos
(digital finance). O grupo de trabalho dedicado
a este tema, no qual o Banco de Portugal par-
ticipa ativamente, encontra-se a preparar um
relatério sobre as implica¢bes da utilizacdo
dos canais digitais na formacdo financeira e
na protecdo dos consumidores de produtos
financeiros.

A OECD / INFE publicou em 2015 um manual
sobre implementacdo de estratégias nacio-
nais “National Strategies for Financial Education:
OECD / INFE Policy Handbook”, onde identifica
as melhores praticas para implementar uma
politica integrada de formacdo financeira e
descreve as experiéncias dos varios paises ao
longo dos Ultimos anos. A experiencia portu-
guesa é referida entre diversos case-studies.

O Banco de Portugal também contribuiu para
a elaboracdo deste trabalho.

A OECD / INFE publicou ainda o documento
“OECD / INFE Core competencies framework on
financial literacy for youth” que define as ati-
tudes, comportamentos e conhecimentos
financeiros esperados para jovens com idades
entre 15 e 18 anos, onde o Banco de Portugal
também participou.

Ainda em 2015, a OECD / INFE dinamizou o
segundo inquérito a literacia financeira da
populagdo, definindo um conjunto de ques-
tBes comuns a serem integradas nos questio-
narios realizados pelos paises aderentes a este
projeto. Portugal foi um dos paises que aderiu
a este projeto, realizando a nivel nacional um
inquérito que incluiu estas e outras questdes,
designadamente as que ja tinham sido inse-
ridas no Inquérito a Literacia Financeira da
Populacdo realizado em 2010 pelo Banco de
Portugal. O inquérito realizado em Portugal em
2015, preparado no ambito do Plano Nacional
de Formagdo Financeira, incluiu ainda ques-
tOes especificas da ASF e da CMVM.

NATIONAL STRATEGIES
FOR FINANCIAL EDUCATION
OECDANFE Policy Handbook

&) OECD

Manual da /NFE sobre implementacdo de estratégias nacionais.



Acoes de informacao e formacao financeira

Caixa 19 | Cooperagdo com os BCPLP sobre inclusao e formacao financeira

Em julho de 2015, o Banco de Portugal dina-
mizou em Lisboa o segundo encontro sobre a
inclusao e formacdo financeira no ambito da
comunidade dos BCPLP. O primeiro encontro
que ocorreu em julho de 2013 deu origem a
publicacdo “Politicas de Inclusdo e Formacao
Financeira™.

Neste encontro foram discutidos os desafios
que se colocam na implementac¢do de progra-
mas e iniciativas nacionais de inclusao e for-
macdo financeira. Esteve também em andlise
o tema da educagdo financeira nas escolas e
a necessaria articulagdo entre bancos centrais
e ministérios da educacdo nacionais. Foi ainda

» e

Segundo encontro dos BCPLP em Lisboa, em julho de 2015.

discutida a utilizacdo dos meios de formacgdo
financeira a distancia, como portais, ferra-
mentas de e-learning ou aplica¢cBes moveis.

Estes encontros de representantes de BCPLP
permitem aos paises de lingua portuguesa
partilharem as suas experiéncias de regula-
¢do, as suas politicas de inclusdo e formacgao
financeira e discutir as abordagens adotadas
e os resultados obtidos.

A comunidade dos BCPLP no ambito da inclu-
sdo e formacdo financeira mantém contactos
regulares. A partilha de informacéo é realizada
através do site http://www.bcplp.org.
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Notas

1. Carta-Circular n.° 68/2015/DSC, de 9 de setembro.

2. Ver descri¢do da alteracdo legislativa no ponto 1 do capitulo Il.
3. Aviso n.° 5/2013 do Banco de Portugal.

4. Lein.® 64/2014, de 26 de agosto.

5. Disponivel para download em http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Publicacoes/InclusaoFormacaoFinanceira/Biblioteca%20de%20Tumbnails/
Politicasth20Inclusdo%20Formacdo%20Financeira.pdf
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1. Fiscalizacdo sistematica
2. Acbes de inspecdo
3. Reclamacdes dos clientes bancarios

4. Correcao de irregularidades
e sancionamento






O Banco de Portugal fiscaliza o cumprimento
das normas a que se deve subordinar a atua¢do
das instituicées de crédito na comercializagdo de
produtos e servicos bancdrios de retalho. Esta
atuacdo, que é complementar da sua funcdo de
regulacdo, tem vindo a aumentar de importan-
cia com a densificagdo do quadro normativo.
A atuacdo fiscalizadora do Banco de Portugal
efetua-se através da realizagdo de a¢des de ins-
pecdo as instituicbes de crédito e da andlise de
reclamacbes dos clientes bancdrios, bem como
da fiscalizacdo numa base continua (sistemdti-
ca) de informacdo reportada pelas instituicoes.
Sempre que sdo detetadas situacbes irregula-
res ou de incumprimento, o Banco de Portugal
emite recomendacdes e determinacoes especi-
ficas, podendo também instaurar processos de
contraordenacdo.

Em 2015, a atividade fiscalizadora do Banco
de Portugal intensificou-se, o que se refletiu
num maior nimero de recomendacoes e deter-
minagdes especificas emitidas com vista a cor-
recdo de irregularidades detetadas. A atuagdo
do Banco de Portugal deu também origem a
instauracao de um maior ndmero de processos
de contraordenacdo para sancionamento das
infracdes identificadas.

Na sua atuacdo de fiscalizagdo sistematica,
0 Banco de Portugal foi chamado a desenvol-
ver, em 2015, um maior nimero de acdes em
resultado do aumento da realizagdo de cam-
panhas de publicidade, da comercializacao de
depdsitos indexados e duais e da contratagdo
de crédito aos consumidores.

O ndmero de suportes de publicidade divulga-
dos pelas instituicBes de crédito para promo-
ver produtos e servicos sujeitos a supervisao
do Banco de Portugal aumentou 16 por cen-
to, mantendo-se o crédito aos consumidores
como o produto com maior peso nos suportes
analisados. O numero de prospetos informa-
tivos de depdsitos indexados e duais, subme-
tidos pelas instituicbes para verificacdo pelo
Banco de Portugal, previamente a sua comer-
cializacdo, também aumentou, 18,7 por cento,
em resultado de mais depdsitos comercializa-
dos e por um maior numero de instituicdes.

Atividades de supervisao

O Banco de Portugal avaliou ainda o cumpri-
mento das taxas maximas no crédito aos con-
sumidores através da informacdo reportada
pelas instituicBes sobre as TAEG dos novos
contratos (cerca de 1,5 milhdes de contratos),
mais 7 por cento do que em 2014.

As atividades de inspec¢do também se inten-
sificaram em 2015, tendo sido dado especial
relevo a fiscalizacdo do crédito aos consumi-
dores, num contexto de maior dinamismo
deste mercado, em particular dos segmentos
do crédito automovel e revolving (onde pre-
valecem os cartdes de crédito). Estas a¢des
incidiram na fiscalizacdo do cumprimento do
regime de taxas maximas e dos deveres de
informacdo pré-contratual e de assisténcia ao
cliente. Os deveres de informagdo foram tam-
bém uma prioridade da atuacdo do Banco de
Portugal no mercado dos depdsitos bancarios
e dos instrumentos de pagamento.

Para esse efeito, intensificaram-se as inspe-
¢Bes aos balcdes das instituicdes, realizando-
-se ac¢odes junto de um maior nimero de ins-
tituicbes e com maior dispersdo geografica.
Estas acbes abrangeram também os designa-
dos pontos de venda que atuam como agentes
das instituicdes, nomeadamente na comercia-
lizacdo de crédito aos consumidores (grandes
superficies comerciais e concessionarios de
automoveis) e de instrumentos de pagamento.

Na fiscalizacdo do cumprimento das taxas
maximas no crédito aos consumidores, o
Banco de Portugal realizou a¢des de inspec¢do
nos servicos centrais das instituicBes de cré-
dito, avaliando o adequado calculo da TAEG
através da analise de contratos celebrados e
dos sistemas de informagdo de suporte a sua
atividade comercial. Estas a¢bes sdo comple-
mentares da analise efetuada pelo Banco de
Portugal sobre as TAEG e a meta-informa-
¢do dos contratos que sdo reportadas pelas
institui¢cdes.

Nas inspec¢des aos servicos centrais, 0 Banco
de Portugal continuou a avaliar o cumprimen-
to do quadro normativo aplicavel as situa¢des
de incumprimento e de mora em contratos de
crédito com particulares, num contexto em que
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o nivel de incumprimento dos contratos de cré-
dito por parte das familias permanece elevado.
Estas a¢Bes complementaram a avaliacdo efe-
tuada previamente pelo Banco de Portugal, a
partir da andlise das reclamacdes e pedidos de
informacdo dos clientes e dos dados que as ins-
tituicdes reportam mensalmente.

Na sequéncia da entrada em vigor da Lei
n.° 66/2015, no inicio de outubro, que estabele-
ceu a obrigatoriedade de prestagdo de Servicos
Minimos Bancarios por todas as instituicoes e
que também introduziu normas relativas ao
comissionamento dos produtos bancarios, o
Banco de Portugal avaliou a sua implementa-
¢do, designadamente através da verificacdo
da conformidade da informacdo divulgada no
precario das instituicbes e / ou nos seus sitios
na internet, nomeadamente nas Fichas de
Informacdo Normalizada ali disponibilizadas
sobre a conta de Servicos Minimos Bancarios.

Ao longo do ano, o Banco de Portugal prestou
também atencdo a forma de determinagdo da
taxa de juro em operacGes de crédito a taxa
variavel, nomeadamente a revisdo do indexan-
te em resultado da sua evolugdo para valores
negativos (Carta-Circular n.° 26/2015/DSC).

A andlise das reclamacdes dos clientes banca-
rios é também um importante instrumento de
fiscalizagdo do cumprimento do quadro nor-
mativo pelas instituicBes. Em 2015, o Banco de
Portugal recebeu 13 487 reclamac¢8es sobre
matérias da sua competéncia (depdsitos ban-
carios e contas, produtos de crédito e servicos
de pagamento), menos 5 por cento do que no
ano anterior, para o que contribuiu em gran-
de medida o menor ndmero de reclamacgoes
sobre os regimes do incumprimento. Esta
diminuicdo foi transversal a generalidade das
matérias, com exce¢do das contas de depdsi-
to, que registaram um aumento.

Em resultado da sua acdo fiscalizadora, o Banco
de Portugal emitiu, durante o ano de 2015, 1034
recomendacdes e determinacbes especificas e
instaurou 215 processos de contraordenagdo.

Face a 2014 verificou-se um aumento do
numero de recomendac¢bes e determina-
¢des especificas emitidas na sequéncia da
intensificagdo da atuacdo fiscalizadora do
Banco de Portugal. No caso da publicidade, o
numero de recomendacBes e determinagdes
manteve-se estavel face ao ano anterior, e nos
precarios o Banco de Portugal exigiu a corre-
¢do de menos irregularidades, denotando um
maior grau de cumprimento das normas apli-
caveis pelas instituicdes de crédito.

As recomendacBes e determinacbes especi-
ficas emitidas em 2015 resultaram maiorita-
riamente das ac¢Bes de inspecdo realizadas
pelo Banco de Portugal (77 por cento), tendo a
analise de reclamacdes dos clientes bancarios
representado 11 por cento, a fiscalizagdo dos
precarios 6 por cento e a andlise das campa-
nhas de publicidade também 6 por cento.

O Banco de Portugal instaurou 215 proces-
sos de contraordenacdo contra 45 institui-
¢Oes, 0 que compara 64 processos em 2014,
Esta evolucdo evidencia a exigéncia pelo
Banco de Portugal do cumprimento do qua-
dro normativo por parte das instituicGes de
crédito.

Os processos instaurados em 2015 resultaram
maioritariamente (74 por cento) da fiscaliza-
¢do realizada pelo Banco de Portugal através
da andlise das reclamacBes de clientes ban-
carios, estando envolvidas nestes processos
294 reclamacbes, podendo 0 mesmo proces-
so de contraordenagdo ter por base mais do
que uma reclamacdo. Destacam-se também os
11 processos de contraordenacao que resulta-
ram da aplicacdo do regime das taxas maximas
no crédito aos consumidores e de cinco agdes
de inspecdo as instituicdes de crédito.
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Quadro V.1 ¢ Atividades de supervisdo | Quadro resumo | 2014-2015

Numero Entidades abrangidas
2014 2015 2014 2015
Fiscalizagdo sistematica
Precarios (folhetos de comiss@es e de taxas de juro) reportados 1332 1228 95 102
Suportes publicitarios analisados 6556 7603 54 62
Prospetos de depésitos indexados e duais submetidos 219 260 12 17
Taxas de remuneracdo de depdsitos indexados e duais verificadas 131 187 12 12
Contratos de crédito aos consumidores reportados 1377184 1475993 55 55
Acdes de inspegdo
Aos balcbes 465 467 22 35
Aos servigos centrais 31 23 8 9
A distancia 372 525 % 86
Reclamagdes 14157 13487 77 79
RCL (provenientes do Livro de Reclamagbes) 6088 6268 51 47
RCO (provenientes de outros meios) 8069 7219 73 73
Correcdo de irregularidades e sancionamento

Recomendagdes e determinacdes especificas 770 1034 75 62
Processos de contraordenagdo instaurados® 64 215 25 45

Nota: (a) Alguns processos de contraordenagdo foram instaurados pela pratica de varias infracges.

1. Fiscalizacao sistematica

1.1. Precarios

Em 2015, em cumprimento dos deveres de
reporte ao Banco de Portugal, 89 instituicdes
reportaram' 702 altera¢cdes aos folhetos de
comiss@es e despesas, e 87 instituicdes reme-
teram 526 folhetos de taxas de juro. Recorde-
-se que o folheto de comiss@es e despesas é
reportado ao Banco de Portugal sempre que

existem alteragbes ao seu conteldo, previa-
mente a sua divulgacdo no Portal do Cliente
Bancario, enquanto o folheto de taxas de juro
¢é reportado numa base trimestral para refle-
tir as alteragdes das taxas maximas no crédito
aos consumidores e dos indexantes usados
em operac8es de crédito a taxa variavel.

Quadro V.1.1.1 « Precarios | Fiscalizagdo dos precarios reportados | 2015

Ambito AcOes de inspe¢do Entidades abrangidas
Folheto de comissdes e despesas 702 89
Folheto de taxas de juro 526 87
Total 1228 102




Das 702 alteracBes efetuadas pelas instituicdes
ao folheto de comiss@es e despesas, 278 (cerca
de 40 por cento) resultaram da intervenc¢do do
Banco de Portugal, exigindo a correcdo de irre-
gularidades detetadas. Os restantes casos 424
(60 por cento) resultaram da iniciativa das ins-
tituicBes, no ambito de altera¢Bes introduzidas
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nas carateristicas dos produtos ou das comis-
sBes praticadas, ou ainda da modificacdo da
informacéo prestada no folheto.

No final de 2015, o Folheto de ComissGes e
Despesas de 112 instituicdes encontrava-se
publicado no Portal do Cliente Bancario.

Quadro V.1.1.2 ¢ Precarios | Divulgacdo no PCB do folheto de comiss@es e despesas | 2015

Numero de folhetos Entidades abrangidas®

Folhetos disponibilizados no final do ano
Modificacbes efetuadas ao longo de 2015
das quais:
Alteracdes por intervenc¢do do Banco de Portugal

Atualiza¢Bes efetuadas por iniciativa das instituicées

112 112
702 89
278 73
424 81

Nota: (a) Exclui as instituicdes que ndo cobram comisses pelos servicos prestados e as caixas de crédito agricola que adotam o precdrio

do Crédito Agricola.

1.2. Publicidade a produtos bancarios

Em 2015, registou-se um aumento do numero
de suportes de publicidade divulgados pelas
instituicdes de crédito nas campanhas anali-
sadas pelo Banco de Portugal. Foram fiscali-
zados 7603 suportes publicitarios da respon-
sabilidade de 62 institui¢cBes de crédito, numa
média mensal de 634 suportes, mais 16 por
cento do que no ano anterior.
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Do total de suportes fiscalizados em 2015,
6975 (92 por cento) foram fiscalizados apds
0 seu langamento, enquanto os restantes
foram analisados previamente, em 184 dos
casos (2 por cento) em resposta a pedido de
parecer recebido das institui¢cBes de crédito,
e em 444 suportes (6 por cento) por estarem
associados a publicidade a depdsitos inde-
xados e duais, sujeitos, por lei, a apreciacdo
prévia do Banco de Portugal.
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2015: 7603 suportes fiscalizados, dos quais 444 relativos a depdsitos indexados e duais.



Na sequéncia da sua atuacdo fiscalizadora, o
Banco de Portugal exigiu a alteracdo de 152
suportes de publicidade de 28 institui¢cdes de
crédito. O racio entre o numero de suportes
alterados e o nUmero de suportes fiscaliza-
dos (a posteriori), que permite avaliar o grau
de cumprimento pelas instituicdes de crédi-
to das normas que regulam a publicidade,
manteve-se estavel face a 2014, fixando-se
em 2,2 por cento.

2015
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No caso dos cartdes de crédito, produto com
0 maior peso no numero de suportes de publi-
cidade difundidos pelas institui¢8es, destaca-
-se o facto do racio entre suportes alterados
e suportes analisados se ter fixado em 1,4 por
cento. O crédito automovel registou 7,6 por
cento dos suportes alterados face ao nimero
de suportes analisados.
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Caixa 20 | Carateristicas dos suportes publicitarios fiscalizados

Tipo de produtos e servicos publicitados

Os suportes fiscalizados pelo Banco de
Portugal estiveram em 90 por cento dos casos
associados a campanhas de publicidade a
produtos e servicos bancarios e em 10 por
cento dos casos a campanhas de publicidade
institucional, onde ndo é referido nenhum pro-
duto ou servico especifico. Nas campanhas a
produtos e servicos bancarios destacam-se as
relativas a cartdes de crédito (43 por cento),
crédito pessoal (14 por cento) e a depdsitos
(10 por cento).

Face a 2014, destaca-se 0 aumento Nos supor-
tes relativos a crédito pessoal (58 por cento) e
a cartdes de crédito (13 por cento). Nos supor-
tes de publicidade relativos a depdsitos regis-
tou-se uma diminuicdo em 18 por cento dos
suportes analisados. Esta evolucdo é essen-
cialmente explicada pela consideravel diminui-
¢do do numero de suportes associados aos
depdsitos simples, atendendo a que o numero
de suportes associados aos depositos inde-
xados e duais continuou a crescer. Em 2015
foram fiscalizados 444 suportes de publicida-
de a depdsitos indexados e duais relativos a
127 depositos da responsabilidade de dez ins-
tituicdes de crédito. Face a 2014, assinala-se
um crescimento (8 por cento) da publicidade a

este tipo de depdsitos em resultado do maior
numero de depdsitos complexos comercializa-
dos, bem como do maior nimero de institui-
¢Bes envolvidas na comercializagdo deste tipo
de depdsitos e que optou por realizar campa-
nhas de publicidade.

No crédito hipotecario registou-se um sig-
nificativo aumento do numero de suportes
publicitarios (164 por cento), bem como nos
instrumentos de pagamento (159 por cen-
to), estando, neste Ultimo caso, a maioria dos
suportes analisados associados a cartdes de
débito e a transferéncias.

Suportes publicitarios fiscalizados

por meio de difusdo

Os meios de difusdo mais frequentemente uti-
lizados pelas instituicdes de crédito nas campa-
nhas de publicidade realizadas em 2015 foram
os mailings enviados aos clientes (34 por cen-
to), cartazes de interior, em agéncias e pontos
de venda (23 por cento) e folhetos (14 por cen-
to). Os suportes de imprensa, televisdo e radio
representaram 21 por cento do total. Face a
2014, assinala-se uma reduc¢do da utilizagdo
da radio, tendo como contrapartida o aumento
dos restantes meios de difusdo, em particular a
internet, cartazes de interior e televisdo.

Grafico C.20.1 * Publicidade | Tipos de suportes publicitarios fiscalizados | 2014-2015

Mailing

Cartaz de interior
Folheto

Imprensa
Televisdo
Internet

Rédio

Outros

Cartaz de exterior

0% 5% 10 % 15%

m 2015

20 % 25% 30 % 35% 40 %

2014



A frequéncia dos meios de difusdo ndo é uni-
forme para os diferentes produtos e servicos
publicitados. Os mailings predominam nas
campanhas de crédito aos consumidores,
representando 36 por cento dos suportes
analisados neste tipo de produto, seguindo-
-se 0s cartazes (30 por cento) e os folhetos
(16 por cento). As campanhas multiproduto
e de instrumentos de pagamento utilizam
também preferencialmente o mailing, tendo
ainda importancia os folhetos e os cartazes

Atividades de supervisao

de interior, respetivamente. Na publicidade
a depdsitos bancarios, os suportes analisa-
dos sdo em 75 por cento dos casos mailings
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 comunicagdo de massa, como a imprensa e
televisdo (cerca de 45 por cento dos suportes
analisados), sendo que 21 por cento corres-
ponde a mailings.

Quadro C.20.1 ¢ Publicidade | Suportes publicitarios fiscalizados, por tipo de produto

| 2014-2015

. 2015

Ambito 2014 Var.
Ndmero Peso

Produtos e servigos 5735 6847 90 % 19 %
Crédito aos consumidores 4111 5022 66 % 22%
Cartdo de crédito 2881 3255 43 % 13%
Crédito pessoal 664 1050 14 % 58 %
Crédito automovel 292 459 6 % 57 %
Linha de crédito 233 236 3% 1%
Facilidade de descoberto 41 22 0% -46 %
Dep6sitos bancarios 889 732 10 % -18 %
Crédito a empresas 337 337 4% 0%
Multiproduto 237 336 4% 42 %
Instrumentos de pagamento 102 264 3% 159 %
Crédito hipotecério 59 156 2% 164 %
Institucional 821 756 10 % -8 %
Total 6556 7603 100 % 16 %
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1.3. Depositos indexados e duais

Os prospetos informativos dos depdsitos inde-
xados e duais sdo fiscalizados pelo Banco de
Portugal previamente a sua comercializagdo.
Em 2015, o Banco de Portugal avaliou a confor-
midade da informacdo divulgada em 260 pros-
petos informativos de depdsitos indexados e
duais que lhe foram submetidos por um total
de 17 instituicBes de crédito. Dos prospetos
informativos fiscalizados, 235 eram referentes

a depdsitos indexados e 25 a depdsitos duais.
A atividade de fiscalizacdo destes prospetos
por parte do Banco de Portugal aumentou em
2015 em resultado de um novo crescimento
deste mercado. O nimero de depdsitos inde-
xados e duais analisados aumentou cerca de
19 por cento face a 2014, tendo também sido
registado que mais cinco instituicdes de cré-
dito submeteram a aprovacdo do Banco de
Portugal este tipo de depdsitos.

Quadro V.1.3.1 « Depositos indexados e duais | Prospetos informativos | 2014-2015

2014 2015
Tipo de deposito ) Entidades ) Entidades
Submetidos ; Submetidos ;
abrangidas abrangidas
Indexado 210 10 235 15
Dual 9 4 25 3
Total 219 12 260 17

Para além da informacdo prestada nos pros-
petos informativos, o Banco de Portugal fis-
calizou também o apuramento das taxas de
remuneracdo (TANB) dos depdsitos indexa-
dos e duais que chegaram ao seu termo. Nos
155 depositos indexados e 32 tranches de
depdsitos duais que chegaram ao seu termo, o
Banco de Portugal verificou, designadamente,

a correta determinacao pelas instituicBes do
valor do(s) indexante(s) e a sua aplicacdo de
acordo com a forma de célculo da remunera-
cdo fixada nos respetivos prospetos informati-
vos. ApOs a verificagdo do seu calculo, as taxas
de remuneracdo foram divulgadas no Portal
do Cliente Bancario.

Quadro V.1.3.2 « Depositos indexados e duais vencidos | 2014-2015

2014 2015
Tipo de depbsito ) .
P P . Entidades . Entidades
Vencidos . Vencidos :
abrangidas abrangidas
Indexado 109 9 155 10
Dual 22 4 32 3
Componente fixa 13 31
Componente indexada 9 1
Total 131 12 187 12




14. Taxas maximas no crédito
aos consumidores

A informacdo reportada ao Banco de Portugal
para o calculo das taxas maximas do crédi-
to aos consumidores é também usada para
efeito da avaliagdo da conformidade entre as
TAEG reportadas para os novos contratos de
crédito e as taxas maximas em vigor para cada
segmento de crédito.

No ano de 2015 foi reportada ao Banco de
Portugal informacdo relativa a 1 475 993 con-
tratos de crédito aos consumidores por parte
de 55 institui¢es de crédito, o que correspon-
de a uma média de cerca de 123 mil contratos
por més e representa um aumento de 7 por
cento face a 2014.

Na fiscalizacdo da informacdo reportada pelas
instituicoes de crédito, o Banco de Portugal
detetou, em 2015, 177 contratos envolvendo
oito instituicBes, com indicios de incumpri-
mento das taxas maximas aplicaveis, tendo de
imediato sido solicitada informac¢do comple-
mentar sobre estes contratos e iniciada a res-
petiva analise juridica. Durante o ano de 2015
foram instaurados 11 processos de contraor-
denagdo neste ambito.
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Total de contratos reportados 2015 = 1 475 993

Nota: Os dados apresentados no grdfico incluem os contratos de crédito sob a forma de facilidades de descoberto com prazo de reembolso
inferior a um més, os quais apenas passaram a ser reportados a partir de julho de 2013, com a entrada em vigor da Instrucdo n.° 14/2013,

pelo que ndo sdo comparaveis com os publicados em relatérios anteriores.
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2. Acoes de inspecao

No ambito da supervisdo comportamental, o
Banco de Portugal realiza agbes de inspe¢do
aos balcbes e gos servicos centrais das insti-
tuicbes. SGo também realizadas agbes de ins-
pecdo a distancia, utilizando informagéo dos
precdrios reportados pelas instituicbes ou a
informacdo disponivel nos seus sitios de inter-
net. A escolha e frequéncia de cada modalidade
decorre das matérias que o Banco de Portugal
considera que devem ser prioritariamente obje-
to de inspecdo, em funcdo de uma ponderacdo
de risco.

Em 2015, o Banco de Portugal deu particular
atencdo a fiscalizacdo da informagdo pré-con-
tratual prestada pelas instituicdes e ao cumpri-
mento dos deveres de assisténcia e de avalia-
¢do da adequabilidade do produto ao cliente,
com énfase na comercializagdo de depdsitos,
de crédito ao consumidores e de servicos de
pagamento. Nesse sentido, intensificaram-se,
face a 2014, as a¢Bes de inspecdo aos balces
das instituicdes, aumentando a sua dispersdo
geografica e o numero de instituicbes abran-
gidas. Pela importancia dos pontos de venda
no crédito aos consumidores e nos servicos
de pagamento, estas a¢des envolveram tam-
bém as entidades que atuam como agentes
das instituicbes, sendo sempre realizadas na
modalidade de “cliente-mistério” por as mes-
mas se encontrarem fora do perimetro de
supervisdo do Banco de Portugal. De forma
subsididria, nas a¢Bes nos balcdes, o Banco de
Portugal fiscalizou os deveres das instituicdes
de disponibilizacao do Precario e do Livro de
Reclamacdes.

As ac¢des credenciadas realizadas nos servicos
centrais das instituicBes focaram-se na fiscali-
zagdo da comercializagdo de crédito aos con-
sumidores, nomeadamente no cumprimento
do regime de taxas maximas e da gestdo de
situa¢des de incumprimento. Na definicao das
instituicdes envolvidas nestas ac¢des, o Banco
de Portugal ponderou indicios de irregularida-
des previamente identificados na sua atuagdo
fiscalizadora, nomeadamente os recolhi-
dos através de acBes juntos dos balcdes das

instituicBes, reportes de informacdo ou da
analise de reclamac¢des apresentadas pelos
clientes bancérios. Face a 2014, intensificaram-
-se as a¢des que incidiram sobre crédito aos
consumidores, tendo sido realizadas mais ins-
pecBes e abrangidas mais instituicdes. Apds o
significativo programa de inspec8es realizado
em 2014 sobre os regimes do incumprimento,
0 numero de ac¢Bes desenvolvidas especifica-
mente sobre esta matéria reduziu-se, tendo o
Banco de Portugal desenvolvido a sua atuagao
fiscalizadora com maior intensidade através
da apreciacdo de reclamacBes dos clientes
e da analise de informacdo reportada pelas
instituicoes.

Nas acbes a distancia, realizadas através da
analise do precario das instituicdes e da infor-
macdo disponibilizada nos seus sitios na inter-
net, o Banco de Portugal avaliou transversal-
mente a informacdo pré-contratual relativa a
depdsitos e a crédito a habitagdo e aos con-
sumidores. Algumas destas a¢8es integraram-
-se também numa atua¢do a montante que é
complementar da realizacdo de inspec¢des aos
balcOes e servicos centrais. Estas a¢cdes sobre
0 precario e as FIN nos sitios de internet per-
mitiram ainda avaliar o cumprimento de alte-
racdes ao quadro normativo, nomeadamente
as introduzidas pela Lei 66/2015 relativamen-
te a conformidade das condi¢des de prestacao
dos Servicos Minimos Bancérios, a que todas
as instituicdes passaram a estar obrigadas,
e a proibicdo de cobranca de comissBes ao
benefidrio nas situa¢des de devolugdo de che-
ques. Ao longo do ano, por esta via, o Banco
de Portugal acompanhou também a forma
como as instituicdes refletiram a evolugdo do
indexante para valores negativos em opera-
¢Bes de crédito a taxa variavel (Carta-Circular
n.° 26/2015/DSC).

2.1. Inspegdes aos balcdes

As inspe¢bes realizadas pelo Banco de Portugal
nos balcbes das entidades sujeitas o sua super-
visGo s@o efetuadas sob a forma de “cliente
mistério”, caso em que os inspetores do Banco



de Portugal atuam de forma anénima, ou sob
a forma credenciada, caso em que atuam iden-
tificados. As inspecbes “cliente mistério” sGo um
importante instrumento de fiscalizacdo com-
portamental, pois permite avaliar efetivamente
a informagdo prestada pelos funciondrios ao
balcGo e o processo de comercializagéo de pro-
dutos e servicos bancdrios junto dos clientes,
designadamente a conduta das instituicbes no
cumprimento do dever de assisténcia ao cliente.

Atividades de supervisao

Na generalidade dos casos, as inspecdes “clien-
te mistério” sGo seguidas de acdes credenciadas,
com identificacGo perante as instituicbes dos
factos observados in loco e recolha de elemen-
tos adicionais. Este tipo de atuagdo permite as
institui¢bes proceder de imediato a correc@o de
eventuais irregularidades e, ao mesmo tempo,
representa um importante apoio na formac@o
dos respetivos colaboradores.

Quadro V.2.1.1 « Ac¢des de inspec¢do | Inspe¢bes aos balcdes | 2015

ncw:isigﬁi% Credenciadas  Total aEbnrtai?wZid deass

Precarios 40 20 60 20
Depositos 84 66 150 15
Aordem 54 45 99 15

A prazo 30 21 51 10
Crédito aos consumidores 48 24 72 24
Crédito a habitagdo e outros créditos com garantia hipotecdria 27 21 48 11
Instrumentos de pagamento 43 34 77 28
Livro de reclamagbes 40 20 60 20
Total 282 185 467 35

Em 2015, o Banco de Portugal realizou 282
inspecBes “cliente mistério” e 185 inspec¢des
credenciadas junto de balc8es de 35 institui-
¢Bes de crédito, instituicdes de pagamento e
pontos de venda, dando particular atengao
a fiscalizacdo da informacgdo pré-contratual

Cliente mistério

10,8 %

prestada pelos funcionarios ao balcdo, do
dever de assisténcia ao cliente e da adequacao
dos produtos. O numero total de ac¢6es junto
dos balcdes esteve em linha com o efetuado
em 2014 mas abrangeu mais instituicoes. As
inspecOes realizadas foram maioritariamente

Credenciadas

10,8 %
W Precérios
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| Crédito aos consumidores
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sob a forma de cliente-mistério, para o que
contribuiu uma menor frequéncia de situagoes
em que foi necessario complementar estas
acBes com inspec¢des credenciadas para reco-
lher informacdo adicional e averiguar incum-
primentos detetados. Nos “pontos de venda”
(i.e. o local onde ocorre a comercializagdo de
bens adquiridos a crédito), que se situam fora
do perimetro de supervisdo comportamental
do Banco de Portugal, as inspecées foram rea-
lizadas apenas sob a forma de cliente-mistério.

Depésitos bancarios simples

O Banco de Portugal realizou inspe¢des aos
balcdes de 15 instituicdes de crédito para ava-
liar o cumprimento dos normativos aplicaveis
a comercializagdo dos depdsitos bancarios
simples, tendo sido efetuadas 84 ac¢des “clien-
te mistério” e 66 inspe¢des credenciadas.

Através das inspecdes “cliente mistério” foi
avaliada a disponibiliza¢do de informacdo pré-
-contratual, designadamente a entrega da FIN
e das condi¢Bes gerais do contrato ao clien-
te que pretende abrir uma conta de depdsito
a ordem ou constituir um depdsito a prazo.
Nestas ac¢des, o Banco de Portugal avaliou
também a prestacdo de informacgdo clara,
completa e rigorosa sobre os encargos asso-
ciados a conta de depdsitos a ordem que o
cliente pretende abrir bem como da adequa-
bilidade do produto ao cliente.

Nas ac¢Bes de inspecdo credenciadas sobre
esta matéria, o Banco de Portugal avaliou a
conformidade das praticas de comercializagdo,
designadamente o calculo de juros de depd-
sitos a prazo, bem como o cumprimento dos
deveres de informacdo, através da avaliacdo do
conteudo dos suportes recolhidos (FIN e con-
tratos-quadro da conta de depdsitos a ordem).

Crédito aos consumidores

O Banco de Portugal realizou acbes de inspe-
¢do junto dos balcdes de 24 instituicoes de
crédito para avaliar o cumprimento dos nor-
mativos aplicaveis a comercializagdo de crédito
a0s consumidores, as quais incidiram maiorita-
riamente sobre cartdes de crédito, facilidades
de descoberto e crédito automével. Das a¢oes

realizadas, 48 foram sob a forma de “cliente
mistério” e 24 de forma credenciada.

Nestas acdes de inspecdo, 0 Banco de Portugal
avaliou a informacédo pré-contratual e o cumpri-
mento do dever de assisténcia ao cliente. Esta
avaliacdo foi efetuada nos balc8es das institui-
¢Bes, mas abrangendo também os designados
“pontos de venda” (superficies comerciais onde
ocorre a comercializagdo do bem ou servico
adquirido através de financiamento concedido
pelas instituicdes de crédito). No caso dos pon-
tos de venda - lojas e concessionarios de auto-
maoveis que intermedeiam a concessdo de cré-
dito em nome das instituicdes - as inspecBes
foram realizadas apenas sob a forma de clien-
te mistério, pois estas entidades estdo fora do
perimetro de supervisdo comportamental do
Banco de Portugal?.

As restantes inspec¢fes “cliente mistério”
foram realizadas aos balc8es das instituicdes
de crédito, prosseguindo depois como acBes
credenciadas.

Através das acGes “cliente mistério, 0 Banco de
Portugal avaliou a transparéncia, completude
e atualidade da informacdo disponibilizada ao
cliente, incluindo nas situac¢8es de venda asso-
ciada facultativa de outros produtos e servicos
bancarios. Foi também verificada a prestacao
de esclarecimentos sobre os produtos apre-
sentados ao cliente e a adequacdo desses pro-
dutos as suas carateristicas (dever de assis-
téncia), particularmente importante no que se
refere a comercializacdo de crédito revolving
(nomeadamente nos cartées de crédito e nas
facilidades de descoberto).

Nas inspecbes credenciadas realizadas nos
balcbes, o Banco de Portugal, através da ana-
lise da informag¢do disponibilizada ao cliente,
verificou o cumprimento do regime de taxas
maximas e a conformidade do célculo da TAEG.

Crédito hipotecario

O Banco de Portugal realizou a¢es de inspe-
¢do junto dos balcBes de 11 instituicdes de
crédito para avaliar o cumprimento dos nor-
mativos aplicaveis a comercializacdo de crédito
a habitagdo. Das acdes de inspecdo realizadas,



27 foram sob a forma de “cliente mistério” e 21
de forma credenciada.

Nas inspeces “cliente mistério”, o Banco de
Portugal avaliou o cumprimento do dever de
assisténcia ao cliente, através da verificagcdo da
informacgdo prestada sobre as carateristicas e
a adequacdo do produto e a conformidade
das praticas comerciais.

Atendendo ao papel de produto-ancora habi-
tualmente desempenhado pelo crédito a habi-
tacdo, o Banco de Portugal também avaliou,
enquanto cliente-mistério, o cumprimento dos
deveres de informac¢do aplicadveis na venda
associada facultativa de outros produtos e ser-
vicos bancarios. Para tal analisou, na FIN® das
simulacGes efetuadas, os efeitos no emprésti-
mo simulado de vendas associadas e de even-
tuais condi¢Bes promocionais.

Através das inspec¢Bes credenciadas, o Banco
de Portugal, com base em FIN e contratos cele-
brados, fiscalizou ainda o cumprimento dos
deveres de informacdo aplicaveis a estes supor-
tes documentais, bem como a conformidade
das praticas de comissionamento e do calculo
da TAE (Taxa Anual Efetiva).

Instrumentos de pagamento

O Banco de Portugal realizou 77 a¢8es de ins-
pecdo junto de balcbes de 28 instituicdes de
crédito e instituicdes de pagamento, incluin-
do também agentes que atuam por conta de
instituicBes de pagamento. Nestas a¢des, o

174 %

21,7%

Atividades de supervisao

Banco de Portugal fiscalizou, em sede de ins-
pecdo “cliente mistério” a disponibilizacao da
informacgdo ao cliente, na fase pré-contratual
(no ambito de um contrato-quadro ou da rea-
lizacdo de operacBes de carater isolado). Em
sede de inspe¢do credenciada foram avaliadas
as condicBes de realizacdo de operac¢des de
pagamento, designadamente a conformidade
das datas-valor de transferéncias a crédito.

Precario e Livro de reclamacgbes

O Banco de Portugal realizou ainda 80 inspe-
¢Bes “cliente mistério” e 40 inspec¢des creden-
ciadas junto de agéncias de 20 instituicdes
através das quais procedeu a fiscalizagao dos
deveres de divulgacdo, atualizacdo e acessibi-
lidade do precario e do Livro de Reclamacgdes
das instituicbes de crédito e das instituicdes
de pagamento.

2.2. Inspecdes aos servicos centrais

As inspecles efetuadas pelo Banco de Portugal
aos servicos centrais das entidades supervisio-
nadas s@o sempre sob a forma credenciada e
visam fiscalizar o processo de comercializacdo
dos produtos e servicos através da verificacéo de
contratos e outra documentacdo e da andlise
dos procedimentos e controlos internos institui-
dos nas diferentes dreas de negdcio, incluindo
os sistemas de informag¢do de suporte. As inspe-
¢Oes credenciadas aos servicos centrais exigem,
por isso, em média, uma permanéncia mais
longa dos inspetores do Banco de Portugal nas

M Regime da mora
Regime geral do incumprimento
W Crédito aos consumidores

M Crédito a habitacdo e outras operacdes de crédito
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instalacbes das instituicbes do que no caso das
inspecdes aos balcbes, e tém mais frequentemen-
te um foco previamente definido.

No ano de 2015, o Banco de Portugal realizou
23 ac¢des de inspecdo aos servicos centrais de
nove instituicdes, com uma maior incidéncia
na fiscalizagdo do cumprimento do regime
do crédito aos consumidores, com particu-
lar aten¢ao ao cumprimento das taxas maxi-
mas, do regime da mora e do regime geral do
incumprimento. Face a 2014, realizaram-se
menos agdes mas junto de mais instituicdes.
As ac¢des de inspecdo sobre estas matérias
foram complementares a atuacao fiscalizadora

desenvolvida pelo Banco de Portugal a partir
da analise dos reportes de informacao pelas
instituicdes sobre as TAEG nos novos contra-
tos de crédito aos consumidores e sobre a
gestdo de situacbes de incumprimento, bem
como da apreciacdo de reclamacdes de clien-
tes. No caso dos regimes do incumprimento,
0 menor ndmero de acées realizado em 2015
surge na sequéncia de uma atuagdo mais
abrangente nos dois anos anteriores, com um
significativo nimero de inspe¢des realizadas
a atuacdo das instituicdes na gestao de situa-
¢Oes de sobreendividamento (regime geral e
regime extraordinario).

Quadro V.2.2.1 « Ac¢bes de inspecdo | Inspe¢des aos servicos centrais | 2015

AcOes de inspe¢do Entidades abrangidas

Crédito aos consumidores
Regime da mora
Regime geral do incumprimento

Crédito a habitagdo e outras operagdes de crédito

9 7
5 4
5 3
4 3
Total 23 9

Regime do crédito aos consumidores

O Banco de Portugal realizou, em 2015, um
total de nove a¢des de inspecdo junto dos ser-
vicos centrais de sete instituicdes para avaliar
o cumprimento do regime do crédito aos con-
sumidores, tendo sido dedicada especial aten-
¢d0 as taxas maximas e ao calculo da TAEG
nas suas componentes de juros e de outros
encargos. Foi verificado o respeito pelas nor-
mas aplicaveis a periodicidade de revisdo
do indexante em contratos de crédito de
taxa variavel e conformidade das praticas de
comissionamento. Foram ainda avaliados os
procedimentos e controlos internos adotados,
incluindo nos sistemas de informacao usados
na comercializacdo e contratacdo de opera-
¢Oes de crédito aos consumidores.

Foi ainda verificada a qualidade do reporte
de informag¢do ao Banco de Portugal, quer
0 previsto pelo regime de taxas maximas,
nomeadamente a adequada classificagdo das

operac¢des de crédito e o envio atempado
dos dados sobre as TAEG praticadas, quer o
aplicavel as minutas de contratos de crédito
adotadas.

Nestas a¢des de inspecdo, o Banco de Portugal
fiscalizou também o cumprimento dos deveres
de informacado pré-contratual e contratual e o
rigor e completude das comunica¢fes envia-
das aos clientes, bem como o respeito pelas
normas legais e regulamentares aplicaveis nas
situacdes de reembolso antecipado.

Regime da mora

O Banco de Portugal realizou, em 2015, um
total de cinco a¢Bes de inspecdo aos servicos
centrais de quatro instituicdes de crédito para
avaliar a aplicagdo do regime da mora. Nestas
acdes, o Banco de Portugal avaliou a confor-
midade da aplicagdo da sobretaxa maxima
de juros de mora e da comissdo maxima que
pode ser cobrada aos clientes na recuperacao



de valores em divida. A clareza, rigor e comple-
tude da informacdo prestada nos documentos
contratuais e nas comunica¢8es com os clien-
tes, sobre as penalidades que o quadro legal
permite aplicar nas situa¢des de mora, foram
também avaliados.

Regime geral do incumprimento

O Banco de Portugal realizou, em 2015, cinco
acdes de inspecdo aos servicos centrais de trés
instituicBes para avaliar a aplicacdo do regime
geral do incumprimento, as quais foram efe-
tuadas na sequéncia de um elevado numero
de ac¢bes desenvolvidas em 2014 para fiscali-
zagdo dos regimes do incumprimento. Através
destas a¢des, complementares da fiscalizagdo
efetuada através da apreciacdo de reclama-
¢Bes de clientes e da andlise de informagdo
reportada ao Banco de Portugal, foi verifica-
da a adequacdo dos procedimentos internos
adotados pelas instituicdes (incluindo os sis-
temas informaticos) na gestdo de situa¢des de
incumprimento. Estes procedimentos internos
abrangem a detecdo de clientes em risco de
incumprimento - PARI - e a integracao, analise
e extin¢do das operactes de crédito no PERS,
estando também as instituicdes obrigadas a
reporta-los ao Banco de Portugal sempre que

19,4 %

26,9 %

Atividades de supervisao

estes sdo alterados. Adicionalmente, o Banco
de Portugal fiscalizou a forma como as insti-
tuicbes deram cumprimento aos deveres de
informacao nas comunicag8es efetuadas com
os clientes em situa¢des de incumprimento.

A conformidade dos procedimentos adotados
para a formalizacdo de propostas de regu-
larizagdo de situacbes de incumprimento e
de renegociacdo de contratos de crédito em
incumprimento apoés a extingdo do PERSI foi
também avaliada, tendo ainda sido verificado
0 respeito pelas limitacbes legais em matéria
de comissionamento neste ambito.

Foi igualmente avaliada a qualidade e consis-
téncia da informagdo reportada ao Banco de
Portugal, designadamente as datas de entrada
em situacdo de incumprimento, de integragdo
e extingdo do PERSI, bem como os motivos
subjacentes a essa extin¢do.

2.3. Inspecdes a distancia

As inspeces a distancia s@o realizadas através
da andlise de informagdo nos pre¢drios reporta-
dos pelas instituicbes ou recolhida nos seus sitios
de internet.
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Quadro V.2.3.1 « A¢des de inspec¢do | InspegBes a distancia | 2015

Acdes de inspe¢do Entidades envolvidas

Precarios

Depésitos

Crédito a habitagdo e outras operag¢des de crédito
Crédito aos consumidores

Instrumentos de pagamento

Total

86 86
136 54
60 40
141 58
102 71
525 86

Em 2015, o Banco de Portugal realizou 525
acdes de inspecdo a distancia. Este tipo de
acdo permite uma fiscalizacdo transversal das
matérias, sendo a op¢do por esta abordagem
baseada na ponderagdo do risco envolvido
(risk weighted). As ac¢Bes a distancia foram rea-
lizadas com maior frequéncia do que em 2014
e estiveram centradas na fiscalizagdo trans-
versal da informacgdo pré-contratual prestada
pela instituicdes, através da analise das FIN
disponibilizadas nos seus sitios de internet,
com particular enfase nos depdsitos, crédito a
habitacdo e crédito aos consumidores.

Neste ambito, o Banco de Portugal deu espe-
cial aten¢do a entrada em vigor, no inicio de
outubro, da Lei n.° 66/2015 que alterou o regi-
me dos Servicos Minimos Bancarios e limitou
0 comissionamento dos produtos e servicos
bancarios. O cumprimento da obrigatorieda-
de de disponibilizacdo dos Servicos Minimos
Bancarios, que foi alargada a todas as insti-
tuicdes que prestam 0s servicos abrangidos
por este regime, foi verificada pelo Banco de
Portugal através da andlise do precario e da
FIN da conta de Servicos Minimos Bancarios
disponibilizada pelas instituicbes nos seus
sitios de internet. Também o cumprimento
da proibicdo que passou a vigorar, quanto a
cobranca de comissBes pela devolugdo de
cheques* ao beneficiario (i.e, a pessoa que
aceita o cheque em pagamento), foi, em pri-
meira linha, avaliado transversalmente através
da andlise do precario das instituicdes.

Através da andlise dos precarios, o Banco de
Portugal acompanhou ainda a forma como
as instituicOes refletiram a evolu¢do dos
indexantes de contratos de crédito com taxa
varidvel para valores negativos nas condi¢8es
praticadas.

A anadlise regular dos simuladores de crédito
disponibilizados nos sitios da internet das ins-
tituicbes para operacdes de crédito hipoteca-
rio e operac@es de crédito aos consumidores
foi também realizada ao longo do ano.
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3. Reclamacdes dos clientes bancarios

A andlise de reclamacbes constitui um instrumen-
to de fiscalizacGo do cumprimento das normas
em vigor pelas instituicbes de crédito. A informa-
¢do recolhida nas reclamacdes de clientes bancd-
rios apoia a definicGo de matérias a inspecionar
pelo Banco de Portugal.

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 depdsitos e suas contas, produtos de
crédito e instrumentos de pagamento®.

3.1. Evolugao recente

Em 2015, foram recebidas 13 487 reclama-
¢Oes sobre matérias do ambito da supervisao
comportamental do Banco de Portugal, numa
média de 1124 reclamag¢des por més. Verificou-
-se, pelo segundo ano consecutivo, uma dimi-
nuicdo do numero de reclamacdes recebidas,
apo6s o aumento do numero de reclamacgbes
verificado em 2013, explicado, em parte, pela
entrada em vigor dos regimes do incumpri-
mento. Em 2015, a reducdo foi de 5 por cento,
apos queda de 21 por cento em 2014,

Para o decréscimo de reclamacdes recebi-
das em 2015 contribuiu, em grande parte, a

evolu¢do do numero de reclamac¢8es sobre o0s
regimes do incumprimento, designadamente
no crédito aos consumidores. A generalidade
das matérias registou igualmente uma redu-
¢do, com excec¢do das contas de depdsito, que
registaram um significativo aumento.

As reclamag¢8es enviadas diretamente ao
Banco de Portugal representaram, em 2015,
53,5 por cento do total, percentagem infe-
rior a registada em 2014 (57 por cento),
mantendo-se o Portal do Cliente Bancario
como o meio mais frequente de envio des-
tas reclamacbes (72,7 por cento dos casos).
As reclamacdes remetidas diretamente pelos
clientes bancarios ao Banco de Portugal
(RCO) registaram uma reduc¢do de 10,5 por
cento, o que podera ser explicado, em par-
te, pela diminuicdo das reclamacdes relati-
vas aos regimes do incumprimento mais fre-
guentemente apresentadas por este meio.
Por outro lado, as reclamac8es inscritas no
Livro de ReclamacBes (RCL) das instituicdes
inverteram a tendéncia de reducdo verificada
nos anos anteriores, tendo aumentado 3 por
cento face a 2014, para o que contribuiu o
maior numero de reclamag¢des entradas por
este meio referentes a contas de depdsito.
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Quadro V.3.1.1 ¢ Reclamac8es | NUumero de entradas, por proveniéncia | 2013-2015

Entradas®@

Ano Més RCO®©

RCL® Total
Total das quais PCB@

2013 7489 10422 6846 17911
2014 6088 8069 5501 14157
2015 Janeiro 496 552 401 1048
Fevereiro 430 507 358 937
Marco 520 614 431 1134
Abril 526 666 500 1192
Maio 522 617 433 1139
Junho 547 605 431 1152
Julho 595 661 477 1256
Agosto 574 593 458 1167
Setembro 514 616 452 1130
Outubro 526 639 480 1165
Novembro 504 604 443 1108
Dezembro 514 545 381 1059
Total 6268 7219 5245 13487

Notas: (a) Os valores apresentados respeitam as reclamagdes sobre matérias referentes a produtos e servicos financeiros do ambito de
atuacdo do Banco de Portugal. Por memdria, refira-se que, em 2013, 2014 e 2015, foram ainda recebidas, respetivamente, 1778, 2590
e 2602 reclamacBes que estavam fora do seu ambito de atuagdo. As reclamacdes ndo enquadradas no ambito de atuacdo do Banco
referem-se a situacdes em que ndo existe regulamentacdo especifica aplicvel, como é o caso, por exemplo, das reclamagdes sobre
0 atendimento e a qualidade das instalaes das instituicdes de crédito, ou em que as matérias reclamadas se inserem na esfera de
competéncias da CMVM ou da ASF.

(b) ReclamacBes apresentadas através do Livro de Reclamacdes.

(<) Reclamacdes apresentadas diretamente ao Banco de Portugal.

(d) Portal do Cliente Bancario.
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3.2. Evolucao das reclamacdes
por matéria

As reclamacBes sobre contas de depdsito,
a matéria mais reclamada em 2015, regista-
ram um aumento de 12,5 por cento face ao
ano anterior, assumindo um peso de 33,7 por
cento no total de reclamacdes, superior em
5,2 pontos percentuais (p.p.) ao registado em
2014.

As reclamacdes recebidas sobre crédito aos
consumidores registaram uma diminui¢do de
13 por cento, representando 26,4 por cento
do total. Esta redugdo foi originada, em grande
medida, por um menor nimero de reclama-
¢Bes em matérias relativas ao regime geral do
incumprimento e ao regime da mora.

As reclamagbes sobre crédito hipotecario, a
terceira matéria mais reclamada, diminufram

Contas de depdsito
Crédito aos consumidores
Crédito hipotecario
Cartdes de pagamento
Cheques

Transferéncias a crédito
Crédito as empresas
Operag6es com numerario
Débitos diretos

Maquinas ATM

Restantes matérias

Atividades de supervisao

5 por cento, tendo mantido o peso de 11,3 por
cento do total. A diminuicdo do numero de
reclamac8es ocorreu, também aqui, nos temas
referentes aos regimes do incumprimento.

Os cartBes de pagamento constituiram a
quarta matéria mais reclamada (8,1 por cen-
to), seguidos dos cheques (4,7 por cento), das
transferéncias (3,7 por cento) e do crédito as
empresas (3,6 por cento).

Os débitos diretos foram a matéria que regis-
tou uma maior reducdo percentual (menos
34,2 por cento) face a 2014, ano em que tinham
aumentado significativamente (+88,6 por cen-
to) em resultado da migragdo destas operac¢des
para o formato SEPA e respetivos constran-
gimentos técnicos registados pelos agentes
nacionais aquando da adaptacdo dos seus sis-
temas de pagamentos.
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Caixa 21 | Matérias mais reclamadas

Nesta Caixa destacam-se os temas mais fre-
quentes das principais matérias reclamadas
em 2015, independentemente do resultado
da andlise das reclamacses.

Contas de depésito

A quase totalidade de reclamacgdes relativas
a contas de depdsito esteve relacionada com
contas de depdsito a ordem (92,8 por cento).
Face a 2014, destaca-se 0 aumento do peso
relativo das reclamag¢des relacionadas com
comissbes, por contrapartida da reducgdo
das reclamac@es relativas a movimenta¢do
e penhoras ou insolvéncias. Nas contas de
depdsito, as matérias mais reclamadas incidi-
ram sobre:

« Cobranca de comissdes, estando em cau-
sa (i) a prestagdo de informacado relativa as
comissBes associadas a conta de depdsito a
ordem e aos pressupostos da sua aplicagado
e (i) os montantes exigidos a titulo de comis-
sBes de manutencdo de conta;

« Condi¢bes de movimentagdo das contas,
estando em causa (i) o alegado incumpri-
mento, pelas institui¢cdes de crédito, de ins-
trucBes dadas pelos clientes para a movi-
menta¢do das contas de depdsito a ordem,

(il) operagdes de débito efetuadas pelas ins-
tituices alegadamente sem autorizacdo do
cliente e (iii) a movimentag¢do de contas plu-
rais (sobretudo, de contas solidarias);

. Penhoras/ Insolvéncias, estando sobretudo
em causa reclamacdes relativas (i) ao alegado
incumprimento dos limites de impenhorabi-
lidade de depdsitos bancarios, (ii) a demora
no levantamento da penhora apds paga-
mento da divida e (iii) ao bloqueio de conta
de depdsito na sequéncia da publicacdo da
sentenca de declara¢do de insolvéncia;

« Encerramento, estando sobretudo em cau-
sa reclamac®es sobre (i) 0 encerramento da
conta por iniciativa da institui¢do e (ii) o ale-
gado incumprimento, por parte da institui-
¢do, de instrucBes dadas pelo cliente para o
encerramento da conta.

Crédito aos consumidores

Os cartdes de crédito continuam a ser o produto
de crédito aos consumidores que originou maior
ndmero de reclamag¢Bes, com 40,6 por cento
das reclamagdes sobre esta matéria. O segundo
produto mais reclamado foi o crédito pessoal,
com 34,3 por cento das reclamagdes, seguido
do crédito automavel, com 15,9 por cento.

Grafico C.21.1 ¢ Reclamacgdes | Contas de depdsito | 2015
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No crédito aos consumidores, as matérias
mais reclamadas incidiram sobre:

» Cobranca de valores em divida, estando
sobretudo em causa (i) as situa¢des de incum-

- . rimento ndo enquadraveis no regime de pre-
- Responsabilidades de crédito, estando P q & P

sobretudo em causa o reporte, pelas ins-
tituicBes, de responsabilidades de crédito,
efetivas ou potenciais, a Central de Respon-
sabilidades de Crédito, em particular (i) ale-
gados atrasos na comunicacdo da regulari-
zacao de situacBes de incumprimento ou de
extingdo das responsabilidades de crédito,
(i) @ ndo comunica¢do aos mutudrios ou
garantes do infcio do reporte de responsa-
bilidades de crédito em situacao de incum-
primento e (iii) a demora na retificacdo de
informacao incorretamente reportada;

vengdo e gestdo do incumprimento de contra-
tos de crédito, (i) o apuramento do montante
em divida exigido pela instituicdo de crédito e
(iii) os métodos usados pelas instituicdes de
crédito e por entidades por estas subcontra-
tadas para a cobranca dos valores em divida;

Regime geral do incumprimento, estando
sobretudo em causa (i) a ndo apresenta-
¢do pela instituicao de crédito de propos-
tas para a prevenc¢do ou regularizacdo do
incumprimento e (i) a ndo adog¢do atempa-
da dos procedimentos associados ao PERSI;

Gréfico C.21.2 ¢ Reclamacgdes | Produtos de crédito aos consumidores | 2015
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128)

- Cobranca de comissGes / encargos,
nomeadamente (i) a alegada ndo presta-
cdo de informacdo, pelas instituicdes, sobre
comissdes cobradas e os pressupostos da
sua aplicagdo, (i) os montantes exigidos a
titulo de comissdes sobre os servicos pres-
tados pelas instituicdes e (iii) a cobranca de
comissBes pelo atraso no pagamento das
prestacées do crédito.

Crédito hipotecario

Em 2015, as matérias mais reclamadas no
ambito do crédito a habitagdo foram as
seguintes:

« Prevencdo e gestdo de situa¢Bes incumpri-
mento, que abrange sobretudo as reclama-
¢Bes relativas a matérias enquadraveis no
PERSI, destacando-se a ndo apresentacgdo,

BANCO DE PORTUGAL e Relatorio de Supervisdo Comportamental ¢ 2015

(bundling) e (iii) a renegociacdo do contrato
de crédito através da modificacdo de clau-
sulas contratuais (por exemplo, alteracao da
data de pagamento da prestagdo);

Cobranca de comiss@es ou encargos,
estando sobretudo em causa (i) as comis-
sBes de processamento da prestacdo e (ii)
as comiss8es cobradas pelo atraso no paga-
mento de prestag¢oes;

Cobranga de valores em divida, estan-
do sobretudo em causa (i) as situacdes de
incumprimento ndo enquadraveis no regi-
me de prevenc¢do e gestdo do incumpri-
mento de contratos de crédito, (i) o apu-
ramento do montante em divida exigido
pela instituicao de crédito e (iii) os métodos
usados pelas instituicBes de crédito e por

pelas instituicdes de crédito, de propostas entidades por estas subcontratadas para a
de regularizacdo do incumprimento e a cobranca dos valores em divida.
discordancia relativamente as soluc¢Bes de

regularizacdo apresentadas; CartSes de pagamento

No ano de 2015, as reclamacdes mais fre-
quentes no ambito dos cartdes de pagamento
respeitaram as seguintes matérias:

« Clausulas contratuais, estando sobretudo
em causa reclamacdes relativas (i) a determi-
nacdo do montante da prestacao em resulta-
do da revisdo do indexante, (i) a alteracdodo < Pedido / substituicdo dos cartdes, estando

valor do spread em resultado do incumpri- sobretudo em causa a recusa de emissdo
mento das obrigacdes dos mutuarios decor- de cartdo de crédito ou a demora na sua
rentes de vendas associadas facultativas substituicdo;

Grafico C.21.4  Reclamacdes | Crédito hipotecario | 2015
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- Captura ou cancelamento de cartdes de

débito ou de crédito, incluindo, nomeada-
mente (i) as situa¢des de bloqueio de car-
t8es decorrentes do exercicio de prerroga-
tivas contratuais por parte das instituicoes
emitentes, (ii) os casos de denuncia dos
contratos que regulam a utilizagao dos car-
tdes, seja por iniciativa das instituicbes, seja
do cliente;

Anuidade, estando em causa (i) o montante
da anuidade exigida pelas instituicdes emi-
tentes, (i) a alegada ndo comunica¢ao das
altera¢cBes do montante da anuidade e (iii)
as condicBes de isen¢bes ou de pagamento
da anuidade;

Atividades de supervisao

« Operag¢des alegadamente fraudulentas
resultantes da utilizagcdo de cartdes,
estando em causa a autoria das instru¢des
transmitidas a instituicao de crédito e a sua
responsabilidade pela execu¢do dessas
operacOes, sobretudo em operac¢des reali-
zadas no estrangeiro e na aquisi¢do de bens
e servicos através da internet.

Cheques

No ano de 2015, as reclamacdes mais fre-
quentes no ambito dos cheques respeitaram
as seguintes matérias:

» Comissdes cobradas pelas institui¢des,
nomeadamente na emissao de médulos de
cheques ou em resultado da devolugdo de
cheques e respetivajustificacdo pelo sacador;

Grafico C.21.5  Reclamagdes | Cartdes de pagamento | 2015
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- Devolucdo de cheques, onde se incluem  Transferéncias a crédito
reclamac®es sobre (i) 0 ndo pagamento de
cheques por falta de proviséo, (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;

No ano de 2015, as reclamac¢des mais fre-
quentes no ambito das transferéncias a crédi-
to respeitaram as seguintes matérias:

» Operagdes alegadamente fraudulentas,
particularmente no contexto da prestacdo
de servicos bancarios através de meios de
comunicacdo a distancia, estando em causa

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

a autoria das instrucdes transmitidas a ins-
tituicdo de crédito e a sua responsabilidade
pela execucdo dessas operacoes;

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

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

» Requisi¢do de cheques, estando sobretudo
em causa a ndo atribuicdo de modulos de
cheques por parte das instituicdes de crédi-
to aos seus clientes;

« Cobranca de comissdes relativas a trans-
feréncias, designadamente quanto ao mon-
tante cobrado quer nas operac8es trans-
fronteiricas, quer nas opera¢des nacionais.

- Disponibilizagcdo dos fundos, sendo funda-
mentalmente suscitadas quest8es quanto a
observancia dos prazos previstos na lei para
as situagdes em que o cheque é depositado
no balcdo e em terminais automaticos.

Grafico C.21.7 « ReclamacGes | Transferéncias a crédito | 2015
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Crédito as empresas

No ambito do crédito a empresas, destacam-
-se as reclamacgBes respeitantes as seguintes
matérias:

- Responsabilidades de crédito, onde se
incluem reclamagoes sobre o reporte pelas
instituicdes de crédito, de responsabilida-
des de crédito, potenciais ou efetivas, a
Central de Responsabilidades de Crédito,
em particular no que respeita (i) a alega-
dos atrasos na comunicacdo da regulariza-
¢do de situagdes de incumprimento ou de
extin¢cdo das responsabilidades de crédito,
(i) a ndo comunicagdo aos mutuarios ou
garantes do infcio do reporte de responsa-
bilidades em situa¢cdo de incumprimento e
(iii) a demora na retificacdo de informacao
incorretamente reportada;

« Cobranca de valores em divida, estando
sobretudo em causa reclamacdes relativas
() 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 situacBes de
incumprimento de contratos de crédito;

« Cobranca de comissBes ou encargos,

estando em causa reclamacées sobre (i) a
prestacdo de informacdo sobre as comis-
sBes cobradas e os pressupostos da sua
aplicacdo, (i) os montantes exigidos a titulo
de comissdes e (iii) a alteragdo 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.

Grafico C.21.8 « Reclamacdes | Crédito as empresas | 2015
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Quadro V.3.2.1 « Reclamacdes | Numero de reclamagdes por matérias | 2014-2015

Valores absolutos

Valores relativos®

Matéria reclamada®

2014 2015 2014 2015 Unidade de referéncia

Contas de depdsito 4040 4547 12,5% 0,18 0,21 mil contas
Crédito aos consumidores 4096 3565 -13,0 % 0,40 0,34 mil contratos
Crédito hipotecério 1599 1519 -5,0 % 0,74 0,72 mil contratos
Cartdes de pagamento 1081 1088 0,6 % 0,58 0,57 10 mil cartées
Cheques 817 630 -229% 0,17 0,15 10 mil cheques
Transferéncias a crédito 611 499 -183 % 0,51 0,40 100 mil transferéncias
Crédito as empresas 588 484 17,7 % 047 0,40 mil contratos
Operacoes com 280 289 32% 0,66 0,69 milhao de operacdes
numerario
Débitos diretos 330 217 -34,2 % 1,94 1,26 milhdo de operacdes
Maquinas ATM 152 141 -7,2% 0,88 0,85 100 maquinas ATM
Restantes matérias 563 508 -9,8 % - - -

Total 14157 13487 -4,7 % - - -

Notas: (a) Os valores apresentados respeitam as matérias que se enquadram no ambito de atuacdo do Banco de Portugal. Na rubrica
“Restantes matérias” foram contabilizadas reclamacdes sobre matérias diversas, bem como os contetidos temdticos com menos de 1 por
cento do total das reclamac@es, os quais incluem, por exemplo, as reclamagdes resultantes da ndo disponibilizacdo do Livro de Recla-

magdes ao cliente.

(b) As unidades de referéncia utilizadas na relativizacdo de cada uma das matérias encontram-se especificadas na Caixa 26 relativa as

notas metodoldgicas.

No ano de 2015, destacam-se as contas de
depdsito e o crédito aos consumidores como
matérias mais reclamadas, o que estara rela-
cionado com o numero significativo de con-
tas de depdsito e de contratos de crédito aos
consumidores.

O numero de reclamacdes por matéria recla-
mada em termos absolutos é influenciado pelo
volume de contratos celebrados entre as ins-
tituicdes de crédito e os seus clientes. Torna-
-se, assim, importante relativizar o nimero de
reclamagdes em cada matéria pelo respetivo
volume de produtos e servigos contratados.

Na evolu¢do do numero relativo de reclama-
¢Bes em 2015 destaca-se:

- O aumento de 16,7 por cento verificado nas
contas de depdsito, cujo numero de recla-
macoes por mil contas de depdsito passou
de 18 para 21.

« As diminuicGes verificadas nos produtos de
crédito, ou seja, crédito aos consumidores,
crédito as empresas e crédito hipotecario
(-15 por cento, -14,9 por cento e -2,7 por
cento, respetivamente). No crédito aos con-
sumidores, o nimero de reclamac8es por
cada 100 mil contratos diminuiu de 40 para
34. No crédito as empresas, o nimero de
reclamacBes por cada 100 mil contratos
diminuiu de 47 para 40. No crédito hipote-
cario, o numero de reclamac8es por cada
100 mil contratos diminuiu de 74 para 72.

« Adiminuicdo de 35,1 por cento registada nos
débitos diretos, cujo valor relativo passou de
194 para 126 por cada 100 milh&es de débi-
tos diretos; e de 21,6 por cento nas transfe-
réncias, cujo valor relativo passou de 51 para
40 por cada 10 milhdes de transferéncias.
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Para as trés matérias com maior nimero de
reclamacdes - contas de depdsito, crédito aos
consumidores e crédito hipotecario - o nime-
ro de reclamacg8es dirigidas a cada instituicdo
foi ponderado pelo respetivo nivel de servi-
cos prestados ou de contratos celebrados
(Caixas 22 a 24).

Contas de depésito
Crédito aos consumidores
Crédito hipotecério
Cartdes de pagamento
Cheques

Transferéncias a crédito
Crédito as empresas
Operagdes com numerario
Débitos diretos

Méaquinas ATM
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Caixa 22 | Institui¢cdes mais reclamadas nas contas de depésito

Quadro C.22.1 « Reclamacgdes | Por 1000 contas de depdsito a ordem | 2015

Sigla Instituicdo de crédito 2015
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), S. A. 1,51
BBRAG BANCO DO BRASIL AG - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,70
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 0,65
BANIF BANIF - BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, S. A. 0,42
BACTI BANCO ACTIVOBANK, S. A. 0,28
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 0,28
DBAKT DEUTSCHE BANK AKTIENGESELLSCHAFT - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,23
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,22
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, S. A. 0,22
Média do sistema 0,21

NOVOB NOVO BANCO, S. A. 0,21
BBPI BANCO BPJ, S. A. 0,21
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 0,18
NBACO NOVO BANCO DOS ACORES, S. A. 0,18
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, S. A. 017
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,15
BBEST BEST - BANCO ELECTRONICO DE SERVICO TOTAL, S. A. 0,13
BINVG BANCO DE INVESTIMENTO GLOBAL, S. A. 013
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUQ INTEGRADAS NO SICAM 0,06

Nota: A média do sistema equivale a 21 reclamacdes por cada 100 mil contas de depdsito a ordem.



O quadro anterior apresenta, para 2015, o
numero de reclamacdes por cada mil contas de
depdsito a ordem em vigor, por instituicdo de
crédito. Foram consideradas as reclamacgoes
entradas no Banco de Portugal que recafram
sobre esta matéria, independentemente de
terem sido ou ndo detetados incumprimentos.

As instituicdes de crédito do quadro anterior
tiveram, em média, mais de uma reclamacdo
por trimestre em 2015. Para um outro conjun-
to de institui¢des foi recebido um ndmero ain-
da inferior de reclamacgdes, o qual, dada a sua
importancia relativa, ndo é acima referido. Este
grupo é constituido por Banco Finantia, Banco
de Caja Espafia de Inversiones, Salamanca
Y Soria - sucursal em Portugal, Banco
Privado Atlantico-Europa, Caixa - Banco de
Investimento, Banco Invest, Caixa de Crédito
Agricola Mdtuo de Leiria e Caixa de Crédito
Agricola Mdtuo de Torres Vedras.

Atividades de supervisao

N&o foi recebida qualquer reclamacado contra
outras instituicdes com relevo na area das
contas de depdsito, sendo este o caso da
Caixa Econémica da Misericérdia de Angra do
Heroismo, Caixa de Crédito Agricola Mutuo
de Mafra, ABANCA Corporatién Bancaria -
sucursal em Portugal, Caixa de Crédito Agricola
Mutuo de Bombarral, Banco LJ. Carregosa,
Caixa de Crédito Agricola MUtuo da Chamusca,
Banif - Banco de Investimento, Ibercaja Banco
- sucursal em Portugal e BNP Paribas.

Grafico C.22.1 » Reclamac8es | NUmero de reclamacdes por 1000 contas
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Caixa 23 | Institui¢des mais reclamadas no crédito aos consumidores

Quadro C.23.1 « Reclamacgbes | Por 1000 contratos de crédito aos consumidores | 2015

Sigla Institui¢do de crédito 2015
MTPCR MONTEPIO CREDITO - INSTITUIGAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 1,89
RBANS RCl BANQUE SUCURSAL PORTUGAL 1,88
FCE FCE BANK PLC 1,83
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 1,50
DBAKT DEUTSCHE BANK AKTIENGESELLSCHAFT — SUCURSAL EM PORTUGAL 1,49
321CR 321 CREDITO - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 1,46
BASCP BANCO SANTANDER CONSUMER PORTUGAL, S. A. 1,23
BPSAF BANQUE PSA FINANCE (SUCURSAL EM PORTUGAL) 113
BBVIF BBVA - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A, 1,10
CIFIC CAIXA LEASING E FACTORING - INSTITUIGAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,94
BANIF BANIF - BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, S. A. 0,91
BACOF BANCO COFIDIS, S. A. 0,84
BFT BANCO FINANTIA, S. A. 0,80
BMWSP  BMW BANK GMBH, SUCURSAL PORTUGUESA 0,80
FCACP FCA CAPITAL PORTUGAL - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,68
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, S. A. 0,63
MERCE MERCEDES-BENZ FINANCIAL SERVICES PORTUGAL - SOCIEDADE FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,61
BPRIM BANCO PRIMUS, S. A, 0,51
COFID COFIDIS 0,41
PSFSP POPULAR SERVICIOS FINANCIEROS, E. F. C., S. A. - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,35
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), S. A. 0,35
Média do sistema 0,34
BCBOM BANCO CREDIBOM, S. A. 0,33
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,33
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, S. A. 032
UNICR UNICRE - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,28
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 0,27
BBEST BEST - BANCO ELECTRONICO DE SERVICO TOTAL, S. A. 0,25
NOVOB NOVO BANCO, S. A. 0,23
BBPI BANCO BPI, S. A. 0,23
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,21
ONEYF ONEY - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,20
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 0,19
BBNPP BANCO BNP PARIBAS PERSONAL FINANCE, S. A. 0,18
BACT! BANCO ACTIVOBANK, S. A. 0,16
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,15
FINCI FINANCIERA EL CORTE INGLES, E. F. C,, S. A. - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,15

Nota: A média do sistema equivale a 34 reclamacdes por cada 100 mil contratos de crédito aos consumidores.



O quadro anterior apresenta, para 2015, o
numero de reclamacdes por cada mil contratos
de crédito aos consumidores, por instituicdo
de crédito. Foram consideradas as reclama-
¢Bes entradas no Banco de Portugal que recai-
ram sobre esta matéria, independentemente
de terem sido detetados incumprimentos.

As instituicdes de crédito do quadro acima
tiveram, em média, mais de uma reclama-
¢do por trimestre em 2015, Para um outro
conjunto de instituicBes foi recebido um
nimero ainda inferior de reclamagbes, o
qual, dada a sua importancia relativa, ndo é
acima referido. Este grupo é constituido por
Banco LJ. Carregosa, Banco de Caja Espafia
de Inversiones, Salamanca Y Soria - sucursal
em Portugal, Caixa de Crédito Agricola Mutuo
de Bombarral, Banco do Brasil - sucursal em
Portugal, BNP Paribas Lease Group, Sofinloc,
RCI Gest, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de
Leiria, Volkswagen Bank - sucursal em Portugal
e Novo Banco dos Agores.

Atividades de supervisao

N&o foi recebida qualquer reclamacdo con-
tra outras instituicdes com relevo na area do
crédito aos consumidores, sendo o caso do
Banco Invest, Union de Creditos Inmobiliarios
- sucursal em Portugal, Caixa Econdmica da
Misericérdia de Angra do Heroismo, Banco de
Investimento Global, Banco Privado Atlantico-
Europa, Banco de Investimento Imobilidrio e
ABANCA Corporatién Bancaria - sucursal em
Portugal.

Grafico C.23.1 » Reclamacg®8es | Por 1000 contratos de crédito aos consumidores
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Caixa 24 | Institui¢c6es mais reclamadas no crédito hipotecario

Quadro C.24.1 * Reclamag¢des | Numero de reclamag8es por 1000 contratos de crédito

hipotecario

Sigla Instituicdo de crédito 2015
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), S. A. 2,22
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 2,06
DBAKT DEUTSCHE BANK AKTIENGESELLSCHAFT - SUCURSAL EM PORTUGAL 1,66
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 1,46
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, S. A. 1,39
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, S. A. 1,35
BANIF BANIF - BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, S. A. 1,04
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,88
Média do sistema 0,72

UNCRE UNION DE CREDITOS INMOBILIARIOS, S. A., ESTABLECIMIENTO FINANCIERO 0,70

DE CREDITO (SOCIEDAD UNIPERSONAL) - SUCURSAL EM PORTUGAL

NOVOB NOVO BANCO, S. A. 0,61
BBPI BANCO BPI, S. A. 0,57
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,52
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 0,50
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,35

Nota: A média do sistema equivale a 72 reclamacdes por cada 100 mil contratos de crédito hipotecdrio.

O quadro anterior apresenta, para 2015, o
ndmero de reclamac8es por cada mil contra-
tos de crédito hipotecario, por instituicdo de
crédito. Foram consideradas as reclamacées
entradas no Banco de Portugal que recafram
sobre esta matéria, independentemente de
terem sido detetados incumprimentos.

As instituicdes de crédito do quadro acima
tiveram, em média, mais de uma reclamacdo
por trimestre em 2015. 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.

Este grupo é constituido por Banco de Caja
Espafia de Inversiones, Salamanca Y Soria -
sucursal em Portugal, Banco Primus, Novo
Banco dos Acores e ABANCA Corporation
Bancaria - sucursal em Portugal.

N&o foi recebida qualquer reclamacdo contra
outras instituicBes com relevo na area do cré-
dito hipotecario, sendo o caso do Banco de
Investimento Imobilidrio e da Caixa de Crédito
Agricola MUtuo de Leiria.
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Grafico C.24.1 » Reclamacg8es | NUmero de reclamacdes por 1000 contratos

de crédito hipotecario | 2015
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3.3. Resultados das reclamacdes
encerradas®

Em 2015, em cerca de 64 por cento das recla-
magdes encerradas ndo se observaram indf-
cios de infracdo por parte da instituicdo de cré-
dito, uma propor¢do inferior a observada em
2014 (67 por cento). Nos restantes 36 por cen-
to dos casos, verificou-se a resolu¢do da situa-
¢do reclamada por iniciativa da instituicdo de
crédito, ou na sequéncia da atuacdo do Banco
de Portugal.

Os casos em que ndo se verificaram indicios
de infragdo por parte da instituicdo de crédito
podem dever-se ao facto dos clientes bancarios
apresentarem uma reclamacdo sobre a atua-
¢do da instituicdo de crédito mesmo estando
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esta a proceder de forma correta. Estes casos
ocorrem, em geral, quando os clientes nao tém
um conhecimento completo das carateristicas
dos produtos ou dos direitos que o quadro
normativo em vigor lhes assegura.

As instituicBes de crédito corrigem a situacao
reclamada quando esta resulta do incum-
primento de normas aplicaveis, acatando
recomendacdes, determinagdes especificas
emitidas pelo Banco de Portugal. O Banco
de Portugal pode ainda decidir instaurar pro-
cessos de contraordenagdo. Mesmo ndo se
verificando qualquer irregularidade ou incum-
primento resultante da sua atuacado, as insti-
tuicBes de crédito podem decidir acolher as
queixas apresentadas pelos clientes.

Quadro V.3.3.1 « Reclamac®es | Resultados dos processos de reclamacao | 2013-2015

Distribui¢do percentual

Resultado
2013 2014 2015
Sem indicios de infragdo por parte da IC 48 % 67 % 64 %
Resolucdo pela IC, com ou sem intervenc¢do do BdP 52 % 33% 36 %
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34. Prazos de encerramento

O prazo médio de encerramento das reclama-
¢Bes foi, em 2015, de 59 dias, igual ao regista-
do no ano anterior. Em 2015, o prazo médio
de encerramento das reclamag¢fes apresen-
tadas directamente ao Banco de Portugal foi
de 80 dias, enquanto no caso das reclamacgoes
apresentadas através do Livro de Reclamacbes
foi de 35 dias.

O prazo médio de andlise de reclamacoes esta
dependente dos procedimentos legais e regu-
lamentares em vigor, sendo mais longo no
caso das RCO. Este prazo médio inclui o tem-
po de anélise da reclamacdo pelas instituicdes
de crédito - que nalguns casos sdo questiona-
das por mais do que uma vez durante o pro-
cesso de andlise - e pelo Banco de Portugal.
O canal de envio das reclamacg®es ao Banco de
Portugal determina diferentes prazos de anali-
se uma vez que sao aplicados procedimentos
distintos consoante a reclamacdo seja apre-
sentada diretamente ao Banco de Portugal
(RCO) ou inscrita num Livro de Reclamaces
de uma instituicao de crédito (RCL).

No caso das reclamacbes apresentadas direta-
mente ao Banco de Portugal, as instituicbes de
crédito sao de imediato questionadas sobre o
conteddo da reclamacdo, tendo 20 dias Uteis
para responder ao reclamante’ e dar conheci-
mento dessa resposta ao Banco de Portugal.
Podem ser suscitados novos pedidos de infor-
macdo as instituicBes de crédito pelo Banco de
Portugal, que, apds analise, levam ao encerra-
mento da reclamacdo pelo Banco de Portugal.

No caso das reclamac8es apresentadas atra-
vés do Livro de Reclamacdes, as instituicdes
enviam, no prazo de dez dias Uteis, ao Banco
de Portugal, copia da pagina do Livro de
Reclamac¢6es em conjunto com os documen-
tos relevantes e frequentemente com a sua
analise da situagdo®. Apos entrada da reclama-
¢do no Banco de Portugal podem ser solicita-
dos esclarecimentos adicionais, dispondo as
instituicBes de cinco dias Uteis para envio de
resposta.

Este prazo inclui o tempo de andlise da recla-
macdo pelo Banco de Portugal e também pelas
préprias instituicbes de crédito. O Banco de
Portugal tem sempre de ouvir a institui¢cao
reclamada, dependendo o prazo médio de
analise da resposta cabal e do prazo de res-
posta as questdes formuladas pelo Banco de
Portugal.
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Caixa 25 | Reclamagdes no ambito dos regimes do incumprimento

Reclamacdes recebidas

Em 2015, o Banco de Portugal recebeu
707 reclamac@es relativas a aplicacdo dos
regimes de prevencdo e gestdo do incumpri-
mento, numa média mensal de 59 reclama-
¢Oes. Foram recebidas menos 37,2 por cento
do que em 2014, uma queda mais significativa
do que a verificada no total das reclamagdes.
As reclamacBes relativas ao incumprimento
representam 5,2 por cento do total de recla-
macoes recebidas em 2015, propor¢ao inferior
a registada no ano anterior (8 por cento).

As reclamages sobre os regimes do incum-
primento foram em 88,3 por cento dos casos
remetidas pelos proéprios reclamantes ao
Banco de Portugal (RCO). Os restantes 11,7 por
cento foram reclamac¢8es apresentadas
pelos clientes bancarios através do Livro de
Reclamac@es das instituicdes de crédito (RCL).

Grafico C.25.1 < Reclamac®es |Evolucdo das reclamagdes sobre regimes

do incumprimento | 2013-2015
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Quadro C.25.1 * Reclamagdes | Regimes do incumprimento por tipo de crédito

| 2014-2015

Matéria reclamada 2014 2015 Variagao
Crédito hipotecario 353 238 -32,6 %
PARI 119 86 -27,7 %

Regime geral
PERSI 207 133 -35,7 %
Regime extraordinario 27 19 -29,6 %
Crédito aos consumidores 773 469 -39,3%
PARI 192 118 -38,5%

Regime geral
PERSI 581 351 -39,6 %
Total 1126 707 -37,2%

Matérias reclamadas

A maioria das reclamacdes sobre situa¢des de
incumprimento esteve relacionada com a apli-
cacdo doregime geral (97,3 por cento do total).
No ambito deste regime, o maior nimero de
reclamacgdes (70,3 por cento) incidiu sobre o
PERSI, tendo os restantes 29,7 por cento inci-
dido sobre o PARI.

As reclamacdes relativas a implementag¢do dos
regimes do incumprimento respeitaram, na
sua maioria, a contratos de crédito aos consu-
midores (66,3 por cento), com destaque para
os cartdes de crédito (37,2 por cento) e para
o crédito pessoal (23,9 por cento). As restan-
tes reclamac@es sobre os regimes do incum-
primento (33,7 por cento) incidiram sobre
matérias relacionadas com crédito hipoteca-
rio. Destas, 92 por cento estavam relaciona-
das com questBes enquadradas pelo regime
geral e as restantes (8 por cento) com o regime
extraordinario.

A forma como as institui¢Bes de crédito con-
duziram o processo de negociacdo com 0s
clientes abrangidos pelo PARI ou pelo PERSI
constituiu o principal motivo das reclamacgoes
apresentadas no ambito do regime geral do
incumprimento (29,1 por cento). Em particu-
lar, os clientes contestaram a adequacgdo das
solu¢Bes propostas para a preven¢do ou regu-
larizacdo das situagdes de incumprimento a
sua capacidade financeira ou a reduzida dis-
ponibilidade demonstrada pelas institui¢cdes

para negociar alterac6es as propostas inicial-
mente apresentadas. A ndo apresentacdo ou
0 atraso na apresentacdo de propostas para
a prevenc¢do ou a regularizacao do incumpri-
mento constituiu também um tema frequen-
te nas reclamagoes relativas ao regime geral
(27,8 por cento).

Entre os outros temas suscitados pelos recla-
mantes no tocante ao regime geral do incum-
primento, destaca-se a ndo adoc¢do pelas
instituicbes de crédito dos procedimentos
associados ao PARI ou ao PERSI (9,2 por cen-
to). Os clientes em causa alegaram, nomeada-
mente, que as instituicdes de crédito ndo pres-
taram um acompanhamento adequado aos
seus pedidos de reduc¢do de encargos com 0s
contratos de crédito com vista a prevenir ou
a regularizar as situa¢8es de incumprimento.

No que concerne ao regime extraordinario,
o principal motivo objeto de reclamacdo
consistiu, a semelhanca do ano anterior, na
recusa de acesso as medidas af previstas
(73,3 por cento). Em concreto, os clientes
bancarios reclamaram do indeferimento dos
requerimentos de acesso ao regime extraor-
dinario, na sequéncia da verificacdo, pelas
instituicBes de crédito, do preenchimento
das condigdes de acesso a este regime. Em
segundo e terceiro lugares, respetivamente,
surgem a ndo apresentacdo de propostas de
regularizagdo da situacdo de incumprimen-
to dos contratos de crédito (15,8 por cento)
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e as dificuldades sentidas pelos clientes no  solu¢8es apresentadas pelas instituicdes de
decurso do processo negocial, designada-  crédito (5,3 por cento).
mente em virtude de divergéncias quanto as

Grafico C.25.3 * Reclamacgdes |Regimes do incumprimento, por tipo de crédito | 2015
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Instituic6es 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 2015, o
numero de reclamagdes por cada mil contratos
de crédito (hipotecario e aos consumidores)
em vigor e em incumprimento, por instituicdo
de crédito. Foram consideradas as reclama-
¢Bes entradas no Banco de Portugal que recai-
ram sobre esta matéria, independentemente
de terem sido detetados incumprimentos.

As instituicBes de crédito do quadro seguinte
tiveram, em média, mais de uma reclamacado
por trimestre em 2015. Para um outro con-
junto de institui¢Bes foi recebido um ndmero
ainda inferior de reclamacdes, o qual, dada a
sua importancia relativa, ndo é referido. Deste
grupo é constituido por Caixa de Crédito
Agricola Mdtuo de Bombarral, Banco do Brasil
- sucursal em Portugal, Union de Créditos
Inmobilidrios - sucursal em Portugal, Deutsche
Bank - sucursal em Portugal, Montepio Crédito,
Financiera El Corte Ingles - sucursal em
Portugal, Banco BIC Portugués, UNICRE, Banco
Primus, Banco Cofidis, Banque PSA Finance -
sucursal em Portugal, Banco Finantia, BBVA -
Instituicdo Financeira de Crédito e 321 Crédito
- Instituicdo Financeira de Crédito.

Grafico C.25.6 * Reclamacdes | Por 1000 contratos de crédito em incumprimento

| 2015

9,0 q
80 A
7,0 A
6,0 -
50 A

4,0 A

Numero de reclamagées

Média do sistema

(por mil contratos de crédito em incumprimento)

— (G} o
g 3 3
[} o m

COFID
BAPOP
BSTOT
SICAM

BBNPP
BCBOM
BBVA
BBPI
BANIF
NOVOB
CGD
BCP
ONEYF



Atividades de supervisao

\145

Quadro C.25.2 + Reclamagdes | Por 1000 contratos de crédito em incumprimento | 2015

Sigla Instituicdo de crédito 2015
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 8,53
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 4,50
BASCP BANCO SANTANDER CONSUMER PORTUGAL, S. A. 4,37
COFID COFIDIS 2,87
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, S. A. 2,17
Média do sistema 1,46

BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 1,33
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 1,31
BBNPP BANCO BNP PARIBAS PERSONAL FINANCE, S. A. 1,22
BCBOM BANCO CREDIBOM, S. A. 117
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), S. A. 117
BBPI BANCO BPI, S. A. 1,09
BANIF BANIF - BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, S. A. 1,04
NOVOB NOVO BANCO, S. A 0,85
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 0,80
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,46
ONEYF ONEY - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,37

Nota: A média do sistema equivale a 15 reclamacBes por cada 10 mil contratos de crédito em incumprimento.

Resultado das reclamag8es encerradas

Em 2015, 61 por cento das reclamacbes
enquadradas pelos regimes do incumprimen-
to encerradas neste periodo ndo apresenta-
vam indicios de infracdo, proporcdo inferior a

registada em 2014. Verificou-se um aumento  em 2015.

significativo das reclamac¢des encerradas em
que as instituicdes de crédito, por sua iniciativa
ou em resultado da interven¢do do Banco de
Portugal, resolveram as situa¢des reclamadas,
de 30 por cento em 2014 para 39 por cento

Quadro C.25.3 + Reclamacgdes | Resultados dos processos de reclamagao relativos
a regimes do incumprimento | 2013-2015

Resultado 2013 2014 2015
Sem indicios de infragdo por parte da IC 73 % 70 % 61 %
Resolugdo pela IC, com ou sem intervengdo do BdP 27 % 30 % 39 %
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Caixa 26 | Notas metodolégicas

Universo de reclamacgdes

Os dados considerados na analise estatisti-
ca dizem respeito as reclamac8es entradas
no Banco de Portugal, entre 2013 e 2015,
cujo conteddo tematico se enquadra no seu
ambito de atuagdo, quer tenham sido apre-
sentadas através do Livro de Reclamacdes dis-
ponibilizado nas instituicBes de crédito, quer
tenham sido enviadas diretamente ao Banco
de Portugal pelos clientes bancarios.

Excluem-se desta andlise as reclamag¢8es
entradas no Banco de Portugal cuja matéria
em causa nao se encontra no seu ambito de
atuacdo, bem como as reclamacdes apresen-
tadas pelos clientes diretamente as institui-
¢Bes sem recurso ao Livro de Reclamacdes.
Estas Ultimas ndo sdo remetidas ao Banco de
Portugal, sendo tratadas bilateralmente entre
clientes e institui¢des.

Matérias reclamadas

A classificacdo das reclamac¢bes em termos
de matéria reclamada é realizada numa dtica
do produto ou servi¢o financeiro que é alvo
da exposicao do reclamante. As reclamacgoes
sdo afetas a determinado produto ou servico
financeiro quando estd em causa qualquer
facto relacionado com as normas comporta-
mentais referentes a esse produto ou servico.
Assim, as reclamag¢des sdo classificadas por
matéria reclamada da seguinte forma:

« CartBes - reclamac8es associadas a emis-
sdo e utilizacdo, enquanto meio de paga-
mento, de cartbes de débito e de crédito.

« Cheques - reclama¢bes associadas a emis-
sdo e utilizagdo de cheques.

« Contas de depdsito - reclamac8es associa-
das aos processos de abertura, movimenta-
¢do ou gestdo de contas de depdsito, bem
como as respetivas condi¢bes contratuais.
Incluem-se neste contedido tematico as recla-
macBes que recaem sobre todos os tipos de
depdsito, nomeadamente a ordem, a prazo,
em regime especial ou outros, definidos no
Decreto-Lei n.° 430/91, de 2 de novembro.

« Crédito hipotecario - reclamacdes relacio-
nadas com o acesso, execugdo 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 - reclamacdes
relacionadas com o acesso, execugao e con-
di¢Bes 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 reclamac¢8es relacionadas com
crédito aos consumidores ou outro crédito
concedido a particulares, seja ou ndo reali-
zado através de cartdes de crédito.

» Crédito a empresas - reclamagdes sobre
contratos de crédito concedido a empresas,
incluindo contratos celebrados com empre-
sarios em nome individual, no dmbito da sua
atividade profissional.

« Débitos diretos - reclamagdes relaciona-
das com o processamento de instrugdes
de débitos diretos em conta de depdsito a
ordem.

« Maquinas ATM - reclamacdes relacionadas
com o funcionamento das ATM.

» Operac¢Bes com numerario - reclamacées
relativas a operagdes com notas e moedas,
nomeadamente de troco e destroco de
moeda e de diferencas em operac¢des de
levantamento e depdsito.

« Transferéncias - reclamacdes relacionadas
com o processamento de transferéncias.

« Restantes matérias - agrega todos os con-
teddos 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 Reclamac8es, bem como
reclamac@es de operac¢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:

» Cartdes - numero de cartBes de débito e
de crédito em circulacdo em 2014 e 2015
(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-
caria (SICOI), em 2014 e 2015 (média dos
cheques tomados e sacados). Fonte: infor-
macdo reportada regularmente pela SIBS.

« (Crédito hipotecario - niUmero 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 2014 e 2015
(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 2014 e 2015 relati-
vos a crédito aos consumidores, incluindo
cartdes de crédito (média entre os valores
de inicio e do fim de cada periodo). Fonte:
informacdo reportada pelas instituicdes de
crédito no ambito da Instrucdo n.° 8/2010.

« (Crédito as empresas - numero de contratos
em vigor em 2014 e 2015 relativos a crédito
as empresas e empresarios em nome indi-
vidual (média entre os valores de inicio e
do fim de cada periodo). Fonte: informagdo
reportada pelas instituicBes de crédito no
ambito da Instrucdo n.° 8/2010.

« Crédito em incumprimento - nimero de
contratos de crédito hipotecdrio e de crédi-
to aos consumidores em vigor em situa¢do
de incumprimento em 2014 e 2015 (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
depdsito a ordem em 2014 e 2015 (média
entre os valores do inicio e do fim de cada
periodo). Fonte: informagdo reportada pelas
instituicBes de crédito no ambito da Instru-
¢ao n.° 8/2010.

- Débitos diretos - numero de instrucdes
de débito direto efetivamente processadas
através do SICOI e realizadas ao abrigo da
SEPA em 2014 e 2015. Fonte: informagdo
reportada regularmente pela SIBS.

« Maqguinas ATM - nimero de maquinas ATM,
incluindo redes préprias, existentes em
2014 e 2015 (média entre os valores do ini-
cio e do fim de cada periodo). Fonte: infor-
macdo reportada regularmente pela SIBS e
pelas instituicBes de crédito.

« Operagbes com numerario - nimero de
operacBes de depdsito e de levantamento
de numerario na rede Multibanco em 2014
e 2015. Fonte: informacdo reportada regu-
larmente pela SIBS.

 Transferéncias - numero de transferéncias
processadas no SICOI e realizadas ao abrigo
da SEPAem 2014 e 2015. Fonte: informacgdo
reportada regularmente pela SIBS e pelas
instituicBes 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, crédi-
to hipotecario e regimes do incumprimento
foram utilizadas as respetivas unidades de
referéncia acima descritas.

O numero relativo de reclamacdes foi calcula-
do para as instituicoes de crédito em relacao
as quais o Banco de Portugal recebeu, em
2015, uma média superior a uma reclamacdo
por trimestre em cada matéria reclamada, por
se considerar que valores inferiores ndo sdo
representativos das reclamac8es apresenta-
das pelos clientes bancarios.
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As instituicbes de crédito em relagdo 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.

A Caixa Central de Crédito Agricola MUtuo e as
Caixas de Crédito Agricola MUtuo, pertencen-
tes ao Sistema Integrado do 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

No exercicio dos seus poderes de supervisdo
comportamental, o Banco de Portugal fiscaliza o
cumprimento pelas instituicbes supervisionadas
das normas legais e regulamentares aplicaveis a
sua atividade. O Banco de Portugal emite reco-
mendacdes e determinacdes especificas, podendo
também instaurar processos de contraordenacdo
para assegurar o cumprimento dessas normas.

O Banco de Portugal exige que as instituicoes
facam prova do cumprimento das determinacoes
especificas emitidas, sem prejuizo da adogéo das
diligéncias necessdrias ao acompanhamento da
situacdo (designadamente acbes posteriores de
inspecdo ou outras medidas).

O ndo acatamento das determinacdes especificas
é passivel de constituir ilicito contraordenacio-
nal®, podendo dar lugar a instauragdo do respeti-
VO processo de contraordenacdo.

Os processos de contraordenacdo sdo instaura-
dos ao abrigo dos poderes conferidos ao Banco
de Portugal no ambito 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. Recomendacdes e determinagdes
especificas

No seguimento da atuacdo fiscalizadora do
Banco de Portugal, foram emitidas duran-
te 0 ano de 2015, 1034 recomendacdes e

determinac@es especificas, que tiveram como
destinatarios as instituicdes sujeitas a super-
visdo comportamental do Banco de Portugal.
Estas recomendacdes e determinacBes espe-
cificas incidiram sobre a comercializa¢cdo do
crédito aos consumidores (30 por cento), cré-
dito hipotecario (28,7 por cento), depdsitos
(14,5 por cento), instrumentos de pagamento
(11,9 por cento), publicidade (6,4 por cento),
precarios (5,7 por cento) e livro de reclama-
¢Oes (2,8 por cento)

Face a 2014 verificou-se um aumento do
ndmero de recomendac8es e determinagdes
especificas emitidas na sequéncia da analise
das reclamacdes dos clientes bancarios e das
acoes de inspecdo desenvolvidas. No caso da
publicidade, o nimero de recomendagdes e
determinac¢8es manteve-se estavel face ao ano
anterior e nos precarios o Banco de Portugal
exigiu a correcdo de menos irregularidades,
evidenciando maior cumprimento das normas
aplicaveis em matéria de precarios por parte
das instituicdes de crédito.

As recomendacBes e determinacbes especi-
ficas emitidas em 2015 resultaram maiorita-
riamente das acBes de inspecdo realizadas
pelo Banco de Portugal (77 por cento), tendo a
analise de reclamacdes dos clientes bancarios
representado 11 por cento, a fiscalizagdo dos
precarios 6 por cento e a analise das campa-
nhas de publicidade 6 por cento.
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Quadro V.4.1.1 « Recomendacdes e determinac¢des especificas | Por matéria | 2014-2015

2014 2015

. Entidades . Entidades
Numero ) Numero .

envolvidas envolvidas
Precarios 186 50 59 20
Publicidade 67 30 66 28
Depésitos e suas contas 63 13 150 17
dos quais: Servicos Minimos Bancarios 19 6 25 6
Crédito a habitagdo e outros créditos hipotecarios 120 17 297 15
dos quais: Regime geral do incumprimento 76 7 126 12
Regime extraordinario do incumprimento 16 13 65 9
Crédito aos consumidores 254 46 310 30
dos quais: Regime geral do incumprimento 78 7 170 20
Instrumentos de pagamento 68 19 123 31
Livro de Reclamagdes 12 9 29 16
Total 770 75 1034 62

4.1.1. Precarios

Em 2015, o Banco de Portugal emitiu 59 reco-
mendacles e determinagdes especificas para
corre¢do de irregularidades detetadas na fis-
calizagdo do cumprimento dos deveres de
informagdo do precario, que dirigiu a 20 enti-
dades, das quais 12 instituicBes de crédito e
oito instituicdes de pagamento.

Por comparagdo com os anos anteriores, regis-
tou-se um nudmero muito inferior de deter-
minagdes especificas e recomendacBes em
matéria de precarios, o que indica que as ins-
tituicBes tém vindo a ajustar os seus procedi-
mentos em conformidade com as normas em
vigor nesta matéria, em resultado das a¢oes de
inspecdo que o Banco de Portugal desenvolveu
nesses perfodos.

Quadro V.4.1.2 « Recomendacdes e determinacdes especificas | Pregarios | 2015

Matérias Numero Entidades abrangidas
Atualizagdo do precario 23 11
Divulgacdo do precario 20 14
Reporte do precdrio ao Banco de Portugal 3 3
Outros deveres 13 11
Total 59 20

O Banco de Portugal reiterou o cumprimento
das seguintes normas:

« O precario deve apresentar-se completo e
atualizado de acordo com o previsto no Avi-
so do Banco de Portugal n.° 8/2009";

« No caso de comercializagdo de produtos de
crédito com taxa variavel, o folheto de taxas

de juro deve ser atualizado no minimo no
inicio de cada més, apresentando a informa-
¢do atualizada relativamente aos indexantes
utilizados'?,

» O precario publicado aos balcdes das ins-
tituicdes deve apresentar-se devidamen-
te identificado, em lugar bem visivel e em
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dispositivo que permita a sua facil consul-
ta e manuseamento, em suporte papel ou
eletrénico3,

« Quando pretendam efetuar alteragdes ao
folheto de comiss@es e despesas, as institui-
¢Bes devem enviar ao Banco de Portugal o
folheto completo, com a antecedéncia mini-
ma de cinco dias Uteis relativamente a data
de alteracao™.

4.1.2. Publicidade

Em 2015, o Banco de Portugal emitiu 66
recomendacbes e determinacbes especificas
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dirigidas a 28 instituicdes de crédito, envolven-
do um total de 152 suportes de publicidade,
ndmero em linha com o verificado em 2014.
Destas recomendacdes e determinacgdes
especificas, destacam-se cinco determinagdes
para suspensdo de campanhas relativas a
situagdes de TAEG superior a taxa maxima em
vigor e a situacBes de omissdo de TAEG e do
respetivo exemplo representativo.

As corre¢des exigidas incidiram maioritaria-
mente sobre publicidade a crédito aos consu-
midores (76 por cento), em resultado do maior
ndmero de campanhas analisadas pelo Banco
de Portugal sobre esta matéria (66 por cento).

Quadro V.4.1.3 « Recomendacdes e determinacdes especificas | Publicidade | 2015

Ndmero Entidades abrangidas

Produtos e servicos 60 26
Crédito aos consumidores 50 20
Crédito hipotecdrio 3 3
Multiproduto 3 2
Crédito a empresas 2 2
Depdsitos bancérios 1 1
Instrumentos de pagamento 1 1
Institucional 6 6
Total 66 28

Os incumprimentos mais frequentes prende-
ram-se com a apresentacdo de designacdes
incorretas e informacg8es inconsistentes ou
incompletas, designadamente na apresen-
tacdo do exemplo representativo da TAEG,
gerando situa¢des de deformacdo dos fac-
tos. Também a falta de destaque da TAEG e
das condicBes de acesso e restricdes face
as carateristicas destacadas nas mensagens
publicitarias constituiram incumprimentos fre-
quentes detetados pelo Banco de Portugal.

Comparativamente a 2014, verifica-se uma
redugdo dos incumprimentos relativos a apre-
sentac¢do incorreta do exemplo representativo
da TAEG e a difusdo da informagdo por um
perfodo de tempo que ndo permite uma lei-
tura e / ou audicdo adequada. Por oposicdo,
constata-se um aumento da incidéncia dos

incumprimentos relativos a falta de clareza da
natureza ou finalidade do produto e, nos pro-
dutos de crédito aos consumidores, a ausén-
cia de destaque do prazo e do montante de
financiamento.

As recomendac¢bes e determinac¢Bes espe-
cificas sobre os incumprimentos ao Aviso n.°
10/2008 reiteram o cumprimento das seguin-
tes normas:

« Ainformacdo contida em mensagens publi-
Citarias deve ser verdadeira, ndo deforman-
do os factos e garantindo a consisténcia
dentro do préprio suporte e nos diferentes
meios de comunicacao;

« Na publicidade a produtos e servicos, as
instituicBes devem incluir toda a informacao
obrigatdria, garantindo que as condi¢8es de



acesso, restricBes e limitagdes tém desta-
que similar as carateristicas que as institui-
¢Oes destaquem do produto ou servico;

« As instituicbes devem apresentar, de forma
clara, a natureza ou finalidade do produto
anunciado (irregularidade muito associa-
da as campanhas de crédito automavel, as
quais conheceram um forte incremento em
2015, de 57 por cento, face a 2014);

« AsinstituicBes devem proceder a divulgacao
da informac&o de carater obrigatério com,
pelo menos, a dimensdo minima de caracte-
res estabelecida;
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» Nas campanhas publicitarias sobre crédito
aos consumidores, a TAEG deve ser apre-
sentada com destaque similar ao das cara-
teristicas destacadas dos produtos ou servi-
¢Os anunciados;

Na publicidade ao crédito aos consumido-
res, as institui¢cbes devem indicar um exem-
plo representativo de TAEG que inclua, pelo
menos, 0 montante do crédito, o prazo de
reembolso, a taxa de juro anual nominal, no
caso de taxa fixa, ou o indexante e o spread,
no caso de taxa variavel;

0% 3% 6% 9% 12% 15% 18% 21%
| |
N&o identificagdo da institui¢do de crédito responsavel
(art.2 2.9
Deformagéo dos factos na mensagem
(art°3.°,n°1en’2)
Ainformagdo contida na mensagem deve ser passivel
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0
S o S . . %, "o "
A e Uso indevido da expressdo “sem custos’, “oferta”,
290 “o melhor do mercado” ou similares (art.° 13 b), e) e i)
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w

TAE sem destaque similar as carateristicas destacadas ou
omissdo do exemplo representativo (art.° 14, n.° 1 e n.° 2)

Calculo do indexante no inicio da campanha ou ap6s
interrupgdo e apresentacdo do prazo de reembolso com
destaque similar ao da prestdo do crédito a habitagdo
(art°14.°,n°3enr4)

TAEG sem destaque similar as carateristicas destacadas
(art.2 15, n.°1)

Apresentagdo incorreta do exemplo representativo da
TAEG (art.° 15,n°2en. 3)

Indicagdo do prazo de reembolso e do montante de
financiamento sem destaque similar ao da prestacéo,
(art.° 15, n.*>4a e 4b e n.> 5a e 5b)

Regras especificas por produto

N&o indicagdo da existéncia de penalizagdo de juros em
caso de mobilizagdo antecipada (art.° 16.°, n.° 1e)

Omissdo / dissimulagdo de informagdo obrigatéria na
publicidade a depésitos (art.° 16, n.° 1 a)ae) e n. 2)
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» As instituices devem indicar o prazo e o
montante de reembolso com destaque simi-
lar ao da presta¢do do crédito anunciada.

Nas recomendac¢8es de publicidade institucio-
nal, o Banco de Portugal recordou as institui-
¢Bes um conjunto de boas praticas para a divul-
gacao de prémios atribuidos por entidades
terceiras, nomeadamente os que recorrem a
expressdes similares a expressdo de uso restri-
to “o melhor do mercado”, as quais devem ser
acompanhadas de elementos informativos que
possibilitem a contextualiza¢gdo da sua atribui-
¢do, apresentados com “relevo equivalente”.
A divulgacdo de prémios atribuidos por enti-
dades terceiras deve ainda ser acompanhada
da declaragdo "Este prémio é da exclusiva res-
ponsabilidade da entidade que o atribuiu”.

4.1.3. Dep6sitos e suas contas

Durante o ano de 2015, foram emitidas pelo
Banco de Portugal 150 recomendagbes e
determinacdes especificas para a sanagao
de irregularidades detetadas em matéria de
depdsitos, mais do dobro do que em 2014.
Esta evolugdo resultou da intensificacao das
actes de inspecdo. As irregularidades foram
identificadas em 17 instituicBes. Destacam-se
as recomendacoes e determinac¢des especifi-
cas sobre deveres de informacdo pré-contra-
tual e contratual e movimentacdo de contas,
bem como em matéria de Servigos Minimos
Bancarios.

Quadro V.4.1.4 - Recomendacdes e determinacdes especificas | Depositos simples e suas

contas | 2015

Ndmero Entidades abrangidas

Deveres e requisitos de informagdo pré-contratual 72 12
Requisitos da informacdo contratual 25 6
Movimentacdo de conta 6 3
Comissoes e encargos 4 3
Qutros deveres 7 5
Regime dos Servigos Minimos Bancarios 36 9

Total 150 17

Para efeito da corre¢do de irregularidades rela-
cionadas com os deveres e requisitos de infor-
macdo pré-contratual, o Banco de Portugal
emitiu 72 recomendac¢des ou determinagdes
especificas, reiterando que:

« AFIN deve ser disponibilizada ao cliente, tam-
bém nos casos em que a abertura de conta
de depdsito a ordem é necessaria para efei-
tos de constituicdo de um depdsito ndo a
ordem ou para a concessdo de um crédito’s;

» As condicOes gerais do contrato de abertura
de conta devem ser disponibilizadas ao clien-
te em momento prévio a sua contratacao’s;

« Os funcionérios devem atuar de forma dili-
gente no respeito consciencioso dos inte-
resses do cliente.

Relativamente a informacdo contratual foram
emitidas 25 recomendac8es e determinacdes
especificas, através das quais o Banco de
Portugal reiterou o cumprimento das seguin-
tes normas:

« O contrato de abertura de conta de dep¢-
sito deve apresentar um corpo de letra que
facilite a leitura tendo por referéncia um lei-
tor de acuidade visual média’s;

« O contrato deve conter a informacgdo sobre
todos os encargos associados a conta de
depdsitos a ordem, assim como 0s associa-
dos a sua movimentagdo™.



Foram também emitidas seis recomendacdes
e determinacdes especificas para correcdo de
irregularidades relacionadas com a movimen-
tacdo de contas, reiterando-se que:

- O montante destinado a constituicdo de um
depdsito ndo pode ser considerado como
indisponivel na conta de origem antes da
data-valor prevista para a respetiva consti-
tuicdo, salvo instrucdo expressa do cliente
nesse sentido?;

« A movimenta¢ao de uma conta de depdsi-
to a ordem deve ser sempre precedida de
autorizacao do respetivo titular?’;

« Asinstituicbes devem abster-se de bloquear
as contas de depdsito sem fundamento legal
ou contratual que o justifique?2.

As outras recomendac¢8es e determinacdes
especificas emitidas pelo Banco de Portugal
reiteram que:

» As instituicBes devem prestar aos clientes
informacdo relativa a todos os movimentos
a débito e a crédito efetuados nas suas con-
tas de depdsito, através da disponibilizagdo
de extrato mensal ou, caso ndo haja movi-
mentos na conta, com uma periodicidade
minima anual?3;

« AsinstituicBes devem efetivar os pedidos de
desvinculagdo de conta dentro de um pra-
z0 razodvel e sem atrasos injustificados, em
cumprimento dos deveres de diligéncia e de
respeito consciencioso pelos interesses dos
clientes bancarios?*;

« O cliente bancario pode denunciar o seu
contrato de abertura de conta em qualquer
momento, salvo se as partes tiverem acor-
dado num periodo de pré-aviso, o qual ndo
podera ser superior a um més?,

Especificamente no que se refere a avalia-
¢do do cumprimento do regime dos Servicos
Minimos Bancarios, o Banco de Portugal emi-
tiu 36 determinac@es e recomendac¢des espe-
cificas na sequéncia da realizagdo de agbes
de inspecdo, reiterando o cumprimento das
seguintes normas:

Atividades de supervisao

O cartaz com a informacdo sobre os Servi-
¢cos Minimos Bancarios deve encontrar-se
afixado na agéncia de acordo com o modelo
definido e em local destacado bem visivel?;

As instituicbes de crédito ndo podem recu-
sar a abertura ou conversdao de contas de
depdsito a ordem ja existentes em contas
de Servicos Minimos Bancarios a ndo ser
nos casos previstos na lei e nos regulamen-
tos em vigor, designadamente no caso de
titularidade de outras contas de depdsito a
ordem e de recusa da emissao da declara-
¢do previstano n.° 2 do Artigo 4.° do Regime
dos Servi¢cos Minimos Bancarios?;

A conta de Servicos Minimos Bancarios
pode ser titulada por uma ou varias pessoas
singulares?®;

A prestacdo dos Servicos Minimos Banca-
rios inclui os seguintes servigos: (a) a abertu-
ra e manutencao de uma conta de depdsito
aordem; (b) a titularidade de cartdo de débi-
to; () a movimentacdo da conta de Servicos
Minimos Bancarios através de caixas auto-
maticos, servico de homebanking e balcBes
da instituicdo de crédito; (c) a realizacdo de
depdsitos, levantamentos, pagamentos de
bens e servicos, débitos diretos e transfe-
réncias intrabancarias nacionais, sem res-
tricdo quanto ao numero de operac¢des que
podem ser realizadas?;

A contratagdo de outros produtos ou servigos
bancarios ndo se encontra vedada aos clien-
tes de Servicos Minimos Bancarios (designa-
damente depodsitos a prazo, opera¢les de
crédito e cheques) a exce¢do da facilidade de
descoberto e da ultrapassagem de crédito®;

A conta de Servicos Minimos Bancarios ape-
nas pode ser encerrada pela instituicao de
crédito depois de ter completado 12 meses
da sua abertura ou conversdo desde que:
(i) @ conta apresente um saldo médio anual
inferior a 5 por cento da remuneracdo
minima mensal garantida nos seis meses
anteriores; e (i) ndo tiverem sido realizadas
quaisquer opera¢des bancarias nesse mes-
mo periodo de tempo3'.
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4.14. Crédito a habitagao e outros créditos
hipotecarios

Em 2015, o Banco de Portugal dirigiu as insti-
tuicdes de crédito 297 recomendacdes e deter-
minag¢des especificas para corrigir as irregulari-
dades detetadas em 15 instituicBes em matéria
de crédito a habitacdo e de outros créditos

com garantia hipotecaria, o0 que representa um
aumento face a 2014. Destacam-se, pela sua
importancia, a emissdo de recomendaces e
determinac8es especificas relacionadas com os
regimes do incumprimento e com o regime da
mora, na sua maioria resultantes de ac¢Ges de
inspecdo realizadas pelo Banco de Portugal.

Quadro V.4.1.5 « Recomendacbes e determinacdes especificas | Crédito a habita¢do

e outros créditos hipotecarios | 2015

Ndmero Entidades abrangidas

Regime do crédito a habitagdo e outros créditos hipotecarios 79 10
Informacdo pré-contratual e contratual 52 8
Taxa de juro 11 9
Outros deveres 16 6
Regime geral do incumprimento 126 12
Regime extraordinario do incumprimento 65 9
Regime da mora 27 2
Total 297 15

No que diz respeito as 79 recomendaces e
determinacdes especificas emitidas sobre
matérias do regime do crédito a habitacdo
e outros créditos com garantia hipotecaria,
salientam-se as relativas aos deveres de infor-
macdo pré-contratual e contratual e as sobre
taxas de juro. As recomendac¢8es e determina-
¢cBes especificas emitidas reiteram o cumpri-
mento das seguintes normas:

« A contratacdo do crédito hipotecario ndo
pode estar condicionada a aquisicdo ou
subscricdo de outros produtos ou servicos
financeiros, podendo o cliente solicitar uma
simulagdo com base na ndo subscri¢cao dos
produtos definidos no ambito das vendas
associadas facultativas®

« As instituicBes devem entregar aos clientes
um duplicado dos relatérios e outros docu-
mentos das avalia¢Bes feitas pelas institui-
¢Bes ou por terceiro, a pedido destas;

» Ainformacdo prestada na vigéncia dos con-
tratos de crédito a habitacdo e de outros
créditos com garantia hipotecaria deve con-
ter, nomeadamente, a indica¢do do valor da

proxima prestacdo mensal a pagar, desagre-
gada nas respetivas componentes de capital
e juros e a TAN (Taxa Anual Nominal) aplica-
vel, com identificacdo das suas componen-
tes (indexante e spread)3;

+ A taxa de juro variavel deve resultar da
média aritmética simples das cotac¢bes dia-
rias do més anterior ao periodo da conta-
gem de juros®>;

« Arevisdo da taxa de juro deve ser efetuada
com uma periodicidade correspondente ao
prazo de referéncia do indexante3s;

« ATAE deve refletir o custo efetivo associado
a contratagdo da operacdo de crédito hipo-
tecario, incluindo todas as comissGes que
se apresentam como condi¢do para a cele-
bracdo do contrato ou como consequén-
cia deste, nomeadamente a comissdo de
manutenc¢do da conta de depdsito a ordem
Cuja abertura seja obrigatdria e as comis-
sBes associadas a formalizacdo do contrato
de crédito, da escritura e dos registos de
hipoteca®.



No que se refere a fiscalizagdo do regime geral
do incumprimento, o Banco de Portugal emitiu
126 determinac8es e recomendagdes especi-
ficas, dirigidas a 12 instituic8es, reiterando o
cumprimento das seguintes normas:

« Perante o alerta do cliente bancario para o
risco de vir a incumprir as obriga¢des decor-
rentes de contratos de crédito, a institui-
cdo deve, sem necessidade de solicitacao,
entregar-lhe um documento informativo
com a descri¢do dos seus direitos e deveres
e promover as diligéncias previstas no PARI
no sentido de avaliar a situacdo financeira
do cliente e, quando tal se revele viavel em
face dessa avaliacdo, propor solucbes que
visem impedir o incumprimento das obriga-
¢Bes decorrentes do contrato de crédito3;

« O cliente bancario que, tendo alertado a
instituicdo de crédito para o risco de vir a
incumprir as suas obrigacdes ao abrigo do
contrato de crédito, entre em mora no cum-
primento dessas obrigacdes considera-se,
para todos os efeitos, integrado no PERSI
na data em que se verifica a situacdo de
incumprimento®;

» As instituicoes de crédito dispSem de cinco
dias apds o inicio do PERSI para informar o
cliente bancario da sua integracdo no referi-
do procedimento?;

» No prazo de 30 dias a contar da integracao
no PERSI, as instituicbes de crédito devem
comunicar ao cliente bancario, em supor-
te duradouro, o resultado da avaliacdo da
capacidade financeira desenvolvida, apre-
sentando, quando tal se revele vidvel em
face dessa avaliagdo, propostas para a regu-
larizagdo da situagdo de incumprimento*;

« As instituicBes de crédito apenas podem
extinguir o PERSI quando se verifigue um
dos fundamentos legalmente previstos para
o efeito, devendo informar o cliente do moti-
vo de extingdo do PERSI e das razdes pelas
quais considera inviavel a continuacdo do
referido procedimento®?;

Atividades de supervisao

+ As instituicbes de crédito estdo obrigadas
a criar processos individuais para os clien-
tes integrados no PERSI, o qual deve conter
todos os documentos relevantes no ambito
do referido procedimento, incluindo, desig-
nadamente, as comunicacoes entre as par-
tes, o relatdrio de avaliagdo da capacidade
financeira e as propostas que sejam apre-
sentadas aos clientes®.

Relativamente a avaliagdo do cumprimento
do regime extraordinario do incumprimento,
0 Banco de Portugal emitiu 65 determinagdes
e recomendacdes especificas, dirigidas a nove
instituicdes, reiterando que:

« As disposicdes relativas ao regime extraor-
dindrio sdo aplicaveis a todos os contra-
tos de crédito que tenham por finalidade
a aquisicdo, constru¢do ou realizacao de
obras de conservacao ordinaria, extraordi-
naria e de beneficiacdo de habitacdo proé-
pria permanente*;

+ Asinstituicdes de crédito devem observar o
prazo de 15 dias apds a rececdo do reque-
rimento de acesso ao regime extraordinario
para informar os clientes do deferimento ou
indeferimento desse pedido, consoante se
encontrem ou ndo preenchidas os requisi-
tos legalmente previstos*;

» Nas situagdes em que o plano de reestrutu-
racao proposto ao cliente bancario no ambi-
to do regime extraordinario contemple a
concessdo de um periodo de caréncia, esse
periodo ndo devera, salvo acordo expresso
do cliente nesse sentido, ter duragdo infe-
rior a 12 meses?;

« As instituicdes de crédito devem reportar
ao Banco de Portugal todos os contratos de
crédito que tenham sido objeto de requeri-
mentos apresentados pelos clientes banca-
rios para acesso ao regime extraordinario®.

No ambito da fiscalizagdo do cumprimento do
regime da mora, as 27 recomendacdes e deter-
minacOes especificas emitidas incidiram maiori-
tariamente sobre a aplicagdo da sobretaxa anual
maxima. Em caso de atraso no pagamento das
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prestacdes, as instituicGes podem aplicar uma
sobretaxa anual maxima de 3 por cento sobre
0 capital vencido e ndo pago, podendo incluir-
-se neste 0s juros remuneratorios capitalizados,
considerando-se, na parte em que 0 exceda,
reduzida aquele limite maximo*.

4.1.5. Crédito aos consumidores e outros
créditos

Em 2015, foram dirigidas a 30 institui¢8es, 310
recomendacdes e determinacdes especificas

para corrigir irregularidades relacionadas com
matérias relativas ao crédito aos consumi-
dores e a outros créditos, o que representa
um aumento, nesta matéria, do ndmero de
determina¢des e recomendacbes emitidas
face a 2014. A maioria destas recomendac¢des
e determinacgdes especificas (cerca de 87 por
cento) teve origem em acBes de inspecdo.
Destacam-se, pela sua importancia, a emissdo
de recomendagdes e determinagdes especifi-
cas relacionadas com o regime geral do incum-
primento e com o regime da mora.

Quadro V.4.1.6 « Recomendacdes e determinacdes especificas | Crédito aos consumidores

| 2015
Numero Entidades abrangidas

Regime do crédito aos consumidores 99 20
Informacgdo pré-contratual 31 11
Informagdo contratual 10 7
Taxa de juro e taxas maximas 13 6
Reembolso antecipado 1 9
Comissoes e encargos 4 3
Reporte ao Banco de Portugal 7 3
Outros deveres 23 11
Regime geral do incumprimento 170 20
Regime da mora 41 7
Total 310 30

No que diz respeito as 99 recomendacses e
determinacBes especificas relativas ao regi-
me de crédito aos consumidores salientam-se
pela sua incidéncia as relativas aos deveres
de informacgdo pré-contratual. Neste ambito,
0 Banco de Portugal reiterou o cumprimento
das seguintes normas:

« Para além da FIN, deve ser fornecida gratui-
tamente ao consumidor (mediante solicita-
¢d0) uma codpia da minuta do contrato de
crédito®;

« As instituicdes e, se for o caso, os interme-
didrios de crédito devem cumprir os deve-
res de assisténcia a que se encontram legal-
mente vinculados, prestando informagdo
verdadeira, clara, completa e rigorosa ao
clientes®:

» Os contratos de crédito aos consumidores
devem conter os elementos obrigatdrios
e observar os demais preceitos legais e
regulamentares que regulam o crédito aos
consumidores®’;

« Qualquer alteragdo ao contrato de subscri-
¢édo de cartdo de crédito (designadamente
a madificacdo do limite de crédito asso-
ciado ao cartdo) deve ser comunicada ao
respetivo titular em suporte de papel ou
noutro suporte duradouro, com a ante-
cedéncia de, pelo menos, dois meses em
relacdo a data proposta para a respetiva
aplicagao®.

Relativamente as recomendac8es e determi-
nagBes especificas sobre taxas de juro e taxas
maximas, o Banco de Portugal reiterou que:



» A TAEG deve refletir o custo efetivo global
associado a contratacao de operac8es de
crédito aos consumidores, incluindo todos
0S eNcargos que se apresentam como con-
dicdo para a celebracdo do contrato ou
como consequéncia deste, nomeadamente
0s prémios dos seguros exigidos por forca
do contrato de crédito®s;

« A TAEG que exceda o limite maximo em
vigor no trimestre é automaticamente redu-
zida a metade desse limite>.

No ambito da fiscalizagdo do cumprimento do
reembolso antecipado de contratos de cré-
dito aos consumidores, foram emitidas reco-
mendacdes e determinacdes especificas com
vista a assegurar o direito de, a todo o tempo,
mediante pré-aviso ao credor, o consumidor
cumprir antecipadamente, parcial ou total-
mente, o contrato de crédito, com correspon-
dente reducdo do custo total do crédito, por
via da redug¢do dos juros e dos encargos do
perfodo remanescente do contrato,

No que diz respeito as recomendacdes e deter-
minacoes especificas sobre o reporte de infor-
macdo ao Banco de Portugal, reitera-se que:

« As instituicdes devem reportar ao Banco de
Portugal a informagdo relativa a celebracdo
dos contratos de crédito aos consumidores
no prazo de dez dias Uteis a contar do final
do respetivo perfodo de referéncia (més) da
celebragdo, considerando-se como data de
celebracdo do contrato: (i) a data da assi-
natura do contrato de crédito pelo cliente
e pela instituicdo, nos contratos de crédito
celebrados presencialmente; (i) nas restan-
tes situacBes, a data em que, nos termos
gerais de direito, o cliente ou a instituicdo
manifestem a sua concordancia relativa-
mente a todas as condi¢des contratuais®s;

« As instituicBes devem reportar as minutas
utilizadas para a celebracdo dos contratos
de crédito aos consumidores®’.

Especificamente no que se refere a fiscali-
zacdo do regime geral do incumprimento, o
Banco de Portugal emitiu 170 recomenda-
cOes e determinac¢des especificas, dirigidas a

Atividades de supervisao

20 institui¢des, reiterando o cumprimento das
seguintes normas:

» Oregime geral doincumprimento é aplicavel
as ultrapassagens de crédito que, indepen-
dentemente do seu montante, se encon-
trem em situagdo de incumprimento®g;

+ As instituicBes de crédito devem promover
as diligéncias associadas ao PARI sempre
que detetem sinais de degradacdo da capa-
cidade financeira dos clientes para cumprir
as obrigacBes decorrentes do contrato de
crédito®;

« A comunicacdo pela qual o cliente bancario
é informado do inicio do PERSI deve con-
ter, entre outros aspetos, a indicacdo do(s)
contrato(s) de crédito abrangido(s) e, bem
assim, do montante total em divida, com
descricdo detalhada dos montantes relati-
VOS a capital, juros e encargos associados a
mora®;

+ AsinstituicGes de crédito ndo podem cobrar
comissBes pela renegociacdo do contrato
de crédito ao abrigo do PERSI®T;

« Asinstituicoes de crédito apenas podem exi-
gir dos clientes, no ambito do PARI e do PERS],
a prestacao das informacoes e a entrega dos
documentos que sejam necessarios a avalia-
¢do da sua capacidade financeira®?;

+ As instituicdes de crédito devem responder
as propostas apresentadas pelos clientes
bancarios no decurso do PERSI, pronun-
ciando-se sobre essas propostas no prazo
maximo de 15 dias®3;

« Em caso de recusa da proposta apresen-
tada, a instituicdo de crédito deve, sendo o
caso, propor solugdes alternativas que con-
sidere vidveis em face da avaliagcdo da capa-
cidade financeira do cliente®*:

+ Asinstituices de crédito e, sendo o caso, 0s
prestadores de servicos que atuem em sua
representa¢do, devem abster-se de realizar
contactos desleais, excessivos ou despro-
porcionados com os clientes em situagdo de
incumprimento®,
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Relativamente a aplica¢do do regime da mora,
as 41 recomendagbes e determinagles espe-
cificas reiteram que:

« Em caso de mora no pagamento das pres-
tacBes do contrato de crédito, a comissdo
pela recuperac¢do de valores em divida ape-
nas pode ser cobrada uma Unica vez por
cada prestagdo vencida e ndo paga, ainda
que a situagao de mora se mantenha®®,

4.1.6. Instrumentos de pagamento

No perfodo objeto de andlise, o Banco
de Portugal emitiu 123 recomendacdes e

determinacBes especificas para correcdo de
irregularidades detetadas no ambito da pres-
tacdo de servicos de pagamento dirigidas a
31 instituicdes, das quais nove instituicdes de
pagamento. Estas Ultimas foram emitidas na
sequéncia de a¢Bes de inspe¢do a pontos de
venda que atuam por conta de instituicBes de
pagamento.

O incremento do numero de recomenda-
¢Bes e determinagdes especificas emitidas
pelo Banco de Portugal face ao ano anterior,
esteve, na sua maioria, associado a anélise
de reclamacBes apresentadas pelos clientes
bancarios.

Quadro V.4.1.7 « Recomendacdes e determinac¢des especificas | Instrumentos

de pagamento | 2015

Ndmero Entidades abrangidas

Informacdo pré-contratual 9 9
Informagdo contratual 64 19
Datas-valor e disponibiliza¢do de fundos 14 11
Cheques 10 7
Blogueio de instrumentos de pagamento 8 8
Comissoes 4 4
Outros deveres 14 10

Total 123 31

Entre as 73 recomendacdes e determinacdes
especificas emitidas na sequéncia de a¢Ges de
inspecao relacionadas com a informagdo pré-
-contratual e contratual de instrumentos de
pagamento, o Banco de Portugal reiterou o
cumprimento das seguintes normas:

« As instituicdes devem assegurar a disponi-
bilizacdo ao cliente das condic8es gerais da
conta de pagamentos®’;

» O cliente deve ser informado previamente a
realizacdo de uma operagdo de carater oca-
sional de que tem o direito de obter todas as
condi¢Bes aplicaveis a operacdo de pagamen-
to previstas no Artigo 48.° do Regime Juridico
dos Servicos de Pagamento e Moeda Eletro-
nica (RISPME), em suporte de papel ou em
qualquer outro suporte duradouro, designa-
damente sobre datas-valor e encargoss;

« As condi¢bes contratuais relativas a presta-
¢do de servicos de pagamento (v.g. contratos
de abertura de conta de depdsito a ordem,
realizacdo de transferéncias e subscri¢do de
cartdes de débito ou de crédito) devem ser
redigidas em lingua portuguesa, enunciadas
em termos facilmente compreensiveis e em
condi¢Bes de inteira legibilidade®®.

Na sequéncia de a¢Bes de inspec¢do e da anali-
se de reclamacdes de clientes bancarios, foram
ainda emitidas recomendag¢des e determina-
¢Bes especificas sobre datas-valor e disponibi-
lizacdo de fundos, cheques, bloqueio de instru-
mentos de pagamento e comissodes.

Relativamente as datas-valor e disponibilizagdo
de fundos, foram emitidas 14 recomendacdes
e determinacdes especificas, reiterando que:



« O prestador de servicos de pagamento do
ordenante deve garantir que, apos a rece-
¢do da ordem de pagamento, 0 montante
objeto da operacao seja creditado na conta
do prestador de servigos de pagamento do
beneficiario até ao final do primeiro dia Util
seguinte’®;

« As instituicbes devem garantir que os fun-
dos depositados em numerério sejam dis-
ponibilizados imediatamente nas contas
dos clientes, sendo que, caso o cliente ndo
seja um consumidor, os fundos devem ser
disponibilizados o mais tardar no dia Util
seguinte ao da sua rececdo pelo prestador
de servicos 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’2.

Em matéria de cheques, o Banco de Portugal
emitiu dez recomendac8es ou determinacées
especificas, através das quais reiterou que:

» Ao deposito de cheques normalizados efe-
tuados ao balcdo, e sacados sobre institui-
cdo de crédito distinta daquela onde s&o
depositados, deve ser atribuida a data-valor
do segundo dia Util seguinte ao da sua apre-
sentacdo, ficando o respetivo saldo credor
disponivel nesse mesmo dia Util3;

« Ao deposito de cheques visados efetuados
ao balcdo, sacados sobre instituicdo de cré-
dito distinta daquela em que sdo deposita-
dos, é atribuida a data-valor do préprio dia
da sua apresentacao junto daquela institui-
¢do, ficando o respetivo saldo credor dispo-
nivel nesse mesmo dia Util”4;

« A renuncia do depositante a conferéncia
imediata do cheque entregue ao balcdo
confere a instituicdo depositaria o prazo
maximo de 24 horas para proceder a confe-
réncia do referido cheque; por seu turno, a
instituicdo depositaria esta obrigada a pro-
ceder a disponibilizacdo dos fundos no pro-
prio dia em que procede a conferéncia, com
data-valor desse mesmo dia’;
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« Um cheque é transmissivel por via de
endosso, devendo as instituicdes verificar
a sua regularidade em momento prévio ao
depdsito do mesmao’s;

« Os cheques com a clausula “ndo a ordem”
ndo sdo passiveis de ser endossados, ape-
nas podendo ser transmitidos na forma e
com os efeitos de uma cessao ordinaria de
créditos”.

O Banco de Portugal emitiu também oito reco-
mendac¢Bes ou determinacdes especificas
sobre blogueio de instrumentos de pagamen-
to. Neste ambito, salienta-se que, se houver
fundamento legal para o bloqueio do instru-
mento de pagamento e o contrato-quadro
0 estabelecer, a instituicdo deve informar o
cliente do blogueio do instrumento e da res-
petiva justificacdo, pela forma acordada. Esta
informacdo deve ser transmitida ao cliente
pela instituicdo, se possivel, antes de bloguear
0 instrumento de pagamento, ou, 0 mais tar-
dar imediatamente apds o bloqueio, salvo se
tal informagdo ndo puder ser prestada por
razBes de seguranca objetivamente funda-
mentadas ou se for proibida por outras dispo-
sicBes legais aplicaveis’®.

Foram também emitidas quatro recomenda-
¢Bes ou determinacBes especificas relacionadas
com o comissionamento de instrumentos de
pagamento. Neste ambito destaca-se que no
caso do exercicio de direito de denuncia do
contrato-quadro, apenas deverdo ser cobrados
ao cliente os encargos devidos na parte propor-
cional ao periodo decorrido até a data de reso-
lucdo do contrato, sendo que, se tais encargos
forem pagos antecipadamente, devem ser res-
tituidos na parte proporcional ao periodo ainda
ndo decorrido”.

Relativamente as recomendacfes e determi-
nacBes especificas relacionadas com outras
matérias da prestacdo de servicos de paga-
mento, o Banco de Portugal reiterou que:

« O cliente tem o direito de obter retificacdo,
por parte da instituicdo, se, apos ter tomado
conhecimento de uma operagao de paga-
mento ndo autorizada ou incorretamente



executada comunicar o facto ao respetivo
prestador do servico de pagamento sem
atraso injustificado e dentro de um prazo
nunca superior a 13 meses a contar da data
do débito®;

« O utilizador do servico de pagamento pode
denunciar o contrato quadro em qualquer
momento, salvo se as partes tiverem acor-
dado num periodo de pré-aviso, o qual ndo
podera ser superior a um més®;

« As instituicBes devem assegurar aos clien-
tes que denunciem os contratos quadro
de presta¢do de servicos de pagamento a
devolugdo da parte proporcional dos encar-
g0s antecipadamente cobrados no que res-
peita ao perfodo ainda ndo decorrido®

4.1.7. Livro de reclamacdes

Em 2015, o Banco de Portugal dirigiu as ins-
tituicdes de crédito 29 determinacBes espe-
cificas para corrigir as irregularidades relacio-
nadas com a aplicacdo do diploma relativo ao
Livro de Reclamacgbes, o que representa um
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aumento das medidas adotadas pelo Banco
de Portugal nesta matéria face a 2014. As irre-
gularidades foram identificadas na sequéncia
do desenvolvimento de ag¢bes de inspecdo
em 16 instituicBes, das quais seis instituicdes
de pagamento. Neste contexto, o Banco de
Portugal emitiu determinacdes especificas rei-
terando o cumprimento das seguintes normas:

« Os originais das folhas de reclamacdes
devem ser remetidos ao Banco de Portugal
no prazo de dez dias Uteis apos a respetiva
apresenta¢do, mesmo quando se referem a
reclamac@es anuladas ou inutilizadas®3;

+ As instituicBes devem entregar ao cliente o
duplicado da folha de reclamacdo apos o
respetivo preenchimento®,

« O letreiro relativo a existéncia do Livro de
Reclamacbes deve ser afixado em local bem
visivel nos locais de atendimento ao publico
das instituicoes®s;

« O letreiro deve identificar a entidade de
supervisdo, bem como o seu contacto®®.

Quadro V.4.1.8 « Recomendacdes e determinacdes especificas | Livro de Reclamacg&es

| 2015
Numero Entidades abrangidas
Envio de reclamac&es ao Banco de Portugal 20 15
Afixagdo / Modelo de letreiro 9 6
Total 29 16

4.2. Processos de contraordenagao

Em 2015, o Banco de Portugal instaurou 215
processos de contraordenagdo contra 45 insti-
tuicdes no ambito das suas fun¢des de super-
visdo comportamental, mais do triplo do que
em 2014 (64 processos).

O aumento significativo dos processos de
contraordenacdo instaurados tem por base o
desenvolvimento de a¢8es de fiscalizagdo no
ambito da analise de contratos de crédito aos

consumidores, do ponto de vista da avaliagdo
do cumprimento dos deveres de informacgdo
e, bem assim, da apreciacdo de reclamagdes
dos clientes bancarios em matéria de respon-
sabilidades de crédito. Destaca-se também o
maior numero de processos de contraorde-
nacao relacionados com depdsitos e com o
regime geral do incumprimento, quer de con-
tratos de crédito hipotecario, quer de contra-
tos de crédito aos consumidores.



Os processos instaurados em 2015 resultaram
maioritariamente (74 por cento) da fiscaliza-
¢do realizada pelo Banco de Portugal através
da analise das reclamagdes de clientes banca-
rios, estando envolvidas nestes processos 294
reclamacoes, uma vez que 0 Mesmo Processo
de contraordenacdo pode ter por base mais do
que uma reclamacdo. Destacam-se também os
11 processos de contraordenacdo que resulta-
ram da aplicacao do regime das taxas maximas
no crédito aos consumidores e de cinco acdes
de inspecdo as instituicdes de crédito.

Dos 215 processos contraordenacionais 191
foram instaurados ao abrigo dos poderes con-
feridos ao Banco de Portugal nos termos do
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RGICSF e 34 tiveram por base o incumprimento
de normas relativas a prestacao de servicos de
pagamento, tendo sido instaurados ao abrigo
do RISPME. Anota-se que quatro processos de
contraordenagdo respeitaram a aplicacdo do
diploma que instituiu o Livro de Reclamacgbes?,
destacando-se ainda um processo instaurado
a0 abrigo do regime juridico do cheque sem
provisdaos

Em 2015, o Banco de Portugal concluiu ainda
33 processos de contraordenacdo instaura-
dos no ambito das suas fun¢Bes de supervisdo
comportamental. Relativamente aos processos
concluidos em 2015, foram aplicadas coimas
no montante total de cerca de 180 mil euros.

Quadro V.4.2.1 * Processos de contraordenacao | Matérias abrangidas | 2014-2015@

2014 2015
Precarios 1 5
Depésitos 10 43
Crédito hipotecario 12 23
dos quais: Regime geral do incumprimento 10 16
Crédito aos consumidores e outros créditos 25 97
dos quais: Fiscalizagdo dos contratos - 38
Regime geral do incumprimento 22 35
Taxas maximas - 1M
Reporte a central de responsabilidades de crédito - 30
Instrumentos de pagamento 18 21
Livro de Reclamac®es 3 4
Outras situagdes 6 7
Total 64 215

Nota: (a) Alguns processos de contraordenagdo sdo relativos a mais do que uma matéria, pelo que o total ndo corresponde a soma das partes.

Quadro V.4.2.2 « Processos de contraordenacdo | Instaurados pelo Banco de Portugal,

por diploma habilitante | 2015@

N.°de
Diploma habilitante Processos
instaurados

DLn.°298/92, de 31 de dezembro (Regime Geral das Institui¢cBes de Crédito e Sociedades Financeiras) 191
Regime Juridico dos Servicos de Pagamento e da Moeda Eletrénica (aprovado pelo DL n.° 317/2009, 34
de 30 de outubro e alterado pelo DL n.° 242/2012, de 7 de novembro)
Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro (diploma que institui o Livro de Reclamagoes) 4
Decreto-Lei n.° 454/91, de 28 de dezembro, na sua redagdo atual 1

Total 215

Nota: (a) Alguns processos de contraordenacdo sao abrangidos por mais do que um diploma, pelo que o total ndo corresponde a soma das partes.
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4.2.1. Precarios

Na sequéncia de a¢Bes de inspecdo “cliente
mistério” e a distancia aos pregarios, o Banco
de Portugal instaurou, em 2015, cinco pro-
cessos de contraordenacdo. Estes processos
destinam-se a sancionar o incumprimento das
seguintes normas:

« AsinstituicGes devem assegurar que a infor-
macdo constante do precario é verdadeira,
objetiva e atualizada®;

« As instituicGes 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®;

« O folheto de comissBes e despesas deve
conter a informacdo atualizada de todas
as comissdes exigiveis aos clientes relativa-
mente aos produtos e servicos financeiros
comercializados, devendo as institui¢8es
assegurar a respetiva atualizacdo em todos
0s canais de divulga¢do®;

« Quando pretendam efetuar alteracdes ao
folheto de comiss@es e despesas, as institui-
¢Bes devem enviar ao Banco de Portugal tal
folheto completo, com a antecedéncia mini-
ma de cinco dias Uteis relativamente a data
de alteracao®;

« 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®.

4.2.2. Dep6sitos

Os 43 processos de contraordenagdo ins-
taurados durante o ano de 2015 em matéria
de depdsitos sancionam os incumprimentos
detetados em 62 reclamac8es, na sua maioria
sobre a movimentag¢do ndo autorizada de con-
tas de depdsito ou de restricBes a respetiva
movimentagdo sem fundamento.

Os processos de contraordenacdo instaura-
dos destinam-se a sancionar o incumprimento
das seguintes infraces:

« Movimentag¢ao ndo autorizada de contas de
depdsito a ordem®;

« Bloqueio de contas de depdsito dos clientes
bancarios, sem fundamento legal ou contra-
tual que o justifique®;

» N&o disponibilizacdo, ao cliente, de uma FIN
para depdsitos e das condi¢cdes do contrato
a celebrar, em momento anterior a celebra-
¢do do contrato®;

» Ndo disponibiliza¢do, ao cliente, de cépia do
contrato de depdsito aquando da respetiva
celebragdo®;

- Disponibilizagdo, aos clientes, de produtos
e servicos financeiros (designadamente faci-
lidades de descoberto associadas a contas
de depdsitos a ordem), sem a respetiva soli-
citacdo para o efeito%;

« Incumprimento das regras relativas a data-
-valor e a data de disponibilizacdo aplicaveis
ao lancamento a crédito do reembolso no
vencimento de depdsitos ndo a ordem??;

« Incumprimento dos prazos respeitantes
a mobilizagdo antecipada de depdsitos
(o lancamento a crédito deve ser realiza-
do na data contratualmente acordada ou,
quando omisso, até ao dia Util seguinte ao
da rece¢do da comunicacdo do pedido de
mobilizagdo)'%;

« Incumprimento ou ndo cumprimento atem-
pado de pedidos de encerramento de con-
ta efetuados por solicitacdo dos clientes
bancérios";

« Desrespeito das regras relativas a denuncia
dos contratos de abertura de conta por par-
te das institui¢oes'?;

« N&o comunicacdo a Base de Dados de Con-
tas da informagdo sobre o encerramento de
contas bancarias ou sobre a altera¢cdo dos
respetivos titulares ou pessoas autorizadas
a movimentar1,



4.2.3. Crédito hipotecario

Os 23 processos de contraordenac¢do instau-
rados pelo Banco de Portugal em matéria de
crédito hipotecario incidiram maioritariamen-
te sobre situagdes de infracdo detetadas no
ambito do regime geral do incumprimento'®e
incluem os incumprimentos detetados em 28
reclamacdes de clientes bancarios.

Os processos de contraordenagdo instaurados
no ambito do regime geral do incumprimento
destinam-se a sancionar o incumprimento das
seguintes infragdes:

- N&o integracdo no PERSI de clientes cujos
contratos de crédito permaneceram em
situagdo de incumprimento por um periodo
superior a 60 dias'®;

- N&o adogdo, ou adogdo tardia, das diligén-
cias associadas ao PERSI relativamente a
clientes que, encontrando-se em mora no
cumprimento dos respetivos contratos de
crédito, solicitaram a sua integracdo no refe-
rido procedimento's;

- N&o 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'%7;

- N&o prestagdo aos fiadores, na comunica-
¢do de interpelacdo para pagamento, de
informacdo sobre a faculdade de solicitarem
a sua integracdo no PERSI8;

« Resolu¢do do 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'®s;

 Instauracao de uma acdo judicial para exe-
cugdo de um contrato de crédito abrangido
pelo PERSI, em violacdo das garantias de
que os clientes beneficiam no decurso des-
te procedimento™®.

Nas restantes matérias de crédito hipotecario,
destacam-se as seguintes infrac@es:

- Ndo envio, aos clientes, de extrato men-
sal na vigéncia dos contratos de crédito a
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habitacdo e de outros créditos com garan-
tia hipotecaria, contendo os elementos de
informacdo obrigatérios™;

« Exigéncia, pela instituicdo, do cumprimen-
to das condicdes relativas a contrata¢do
de outros produtos ou servicos financei-
ros como forma de reduzir as comissoes,
e demais custos dos contratos de crédi-
to a habitacdo (nomeadamente o spread),
apo6s o prazo de um ano da respetiva ndo
verificagdo™2.

424. Crédito aos consumidores e outros
créditos

Os 97 processos de contraordenacdo instau-
rados pelo Banco de Portugal em matéria de
crédito aos consumidores foram sobretudo
instaurados na sequéncia das ac¢des de fiscali-
zagdo efetuadas no ambito da analise de con-
tratos de crédito aos consumidores, do ponto
de vista dos deveres de informagdo que lhes
sdo aplicaveis. Assinala-se um ndmero bastan-
te expressivo de processos de contraordena-
¢do por infracao do regime geral do incumpri-
mento. Foram também instaurados processos
de contraordenacdo por violagdo do regime
das taxas maximas.

Os processos instaurados sobre esta matéria
incluem os incumprimentos detetados pelo
Banco de Portugal na analise de 157 reclama-
¢Bes de clientes bancarios.

Os processos de contraordenacgdo instaura-
dos na sequéncia da analise dos contratos
de crédito aos consumidores respeitaram a
seguinte situacao de infragdo:

» N&o observancia dos requisitos do contra-
to de crédito e demais preceitos legais e
regulamentares que regulam o crédito a
consumidores™3,

Os incumprimentos detetados na aplicagao
do regime geral do incumprimento foram os
seguintes:

« Ndo integracdo no PERSI de clientes cujos
contratos de crédito permaneceram em
situa¢do de incumprimento por um periodo
superior a 60 dias"4



- N&o adogdo, ou adogdo tardia, das diligén-
cias associadas ao PERSI relativamente a
clientes que, encontrando-se em mora no
cumprimento dos respetivos contratos de
crédito, solicitaram a sua integracdo no refe-
rido procedimento™;

« N&o adocdo das diligéncias associadas ao
PARI na sequéncia do alerta transmitido
pelo cliente para o risco de vir a incumprir
as obrigacBes decorrentes do contrato de
créditoe;

« Resolucdo do 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™’.

As infragbes ao regime das taxas maximas no
crédito aos consumidores foram as seguintes:

» Incumprimento das taxas maximas aplica-
veis no momento da celebracdo dos contra-
tos de crédito aos consumidoress;

« Ndo reducdo automatica da TAEG, nos con-
tratos que ultrapassem as taxas maximas em
vigor, para metade desses limites maximos'®.

As restantes infracBes ao regime do crédito
aos consumidores tiveram por base as seguin-
tes situagdes:

. N&do observancia, no ambito dos contra-
tos de crédito especiais, dos requisitos de
informacao pré-contratual e contratual apli-
caveis em matéria de crédito aos consumi-
dores, designadamente do dever de entre-
ga de uma ficha de informac¢do normalizada
europeia em matéria de crédito aos consu-
midores (FIN), bem como do exemplar do
contrato de crédito, contendo 0s requisitos
legalmente previstos';

« Ndo observancia dos deveres de informacao
pré-contratual e contratual estabelecidos
na lei e nos regulamentos em vigor para 0s
contratos de crédito sob a forma de facilida-
de de descoberto com prazo de reembolso
de um més',
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« Cobranca de comissdes em caso de ultra-
passagem de crédito pelo consumidor'?;

» Cobranca de encargos adicionais no ambito
do reembolso antecipado dos contratos de
crédito aos consumidores, para além dos
limites estabelecidos'®.

4.2.5. Reporte a Central de responsabilida-
des de crédito

Durante o ano de 2015, o Banco de Portugal
instaurou 30 processos de contraordenacao
relacionados com o incumprimento, pelas
instituicdes supervisionadas, dos deveres de
reporte a Central de Responsabilidades de
Crédito (CRC), tendo-se registado maioritaria-
mente situa¢Bes de ndo retificacdo atempada
de informacdo a CRC. Estes incumprimen-
tos foram detetados a partir da andlise de
74 reclamacdes de clientes bancarios. As infra-
¢Bes detetadas foram as seguintes:

» Reporte de informacdo incorreta ou desa-
tualizada a CRC™%

» Ndo retificacdo atempada de informagdo
incorretamente reportada a CRC',

4.2.6. Instrumentos de pagamento

Os 21 processos de contraordenac¢do instau-
rados em 2015 sobre servicos de pagamento
incluem os incumprimentos detetados pelo
Banco de Portugal na andlise de 43 reclama-
¢Oes. Estes processos de contraordenacgao
foram instaurados pelas seguintes infra¢@es:

- Inobservancia das regras aplicaveis ao
bloqueio de instrumentos de pagamento,
designadamente a necessidade de existén-
cia de fundamento legal e contratual, a pres-
tacdo da informacdo relativa ao bloqueio e
a respetiva justificagdo pela forma acor-
dada, se possivel, antes do blogueio, ou, o
mais tardar imediatamente apds 0 mesmo,
salvo em situa¢Bes excecionais legalmente
previstas'?;

« Alteracdo das condi¢cBes contratuais relati-
vas a prestacdo de servigos de pagamento,
sem a observancia das condi¢Bes previstas,



designadamente no que respeita ao cumpri-
mento do prazo de dois meses de antece-
déncia relativamente a data proposta para a
aplicacdo das novas condi¢8es'?;

Realizacdo de opera¢Bes de pagamento
ndo autorizadas pelos utilizadores de servi-
¢os de pagamento, de acordo com a forma
acordada pelas partes'?,

Incumprimento do dever de reembolsar o
cliente dos montantes relativos a operagdes
de pagamento ndo autorizadas e, se for
caso disso, de repor a conta de pagamento
na situagdo em que a mesma estaria se a
operacao ndo tivesse sido executada'®;

Envio, ao cliente, de instrumentos de paga-
mento ndo solicitados (designadamente
cartdes)30;

Inobservancia, nas transferéncias entre
contas sediadas em instituicBes distintas,
do prazo de um dia Util para a respetiva dis-
ponibilizacdo, apds a rececdo da ordem de
pagamento pelo prestador de servicos de
pagamento do beneficiario™";

N&o observancia da data-valor e / ou data
de disponibilizagdo previstas para as trans-
feréncias entre contas sediadas na mesma
instituicdo (que devem ser creditadas na
conta do beneficiario no proprio dia)™3?

Incumprimento da data-valor e / ou da data
de disponibilizagdo aplicaveis ao depdsito de
cheques normalizados ao balcao e sacados
sobre instituicao de crédito distinta daquela
em que sdo depositados™? (aos quais deve
ser atribufda a data-valor do segundo dia Util
seguinte ao do depdsito, ficando o respetivo
saldo credor disponfvel nesse mesmo dia);

Incumprimento da data-valor e / ou da data
de disponibilizagdo aplicaveis aos depo-
sitos de cheques efetuados em terminais
automaticos (aos quais deve ser atribuida a
data-valor do segundo dia Util seguinte ao
do depdsito, ficando o respetivo saldo cre-
dor disponivel nesse mesmo dia Util)'>4

Inobservancia do dever de as instituices
procederem ao pagamento de qualquer
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cheque de montante ndo superior a 150
euros, ndo obstante a falta ou insuficiéncia
de provisdo, exceto nos casos de recusa
justificada por motivo diferente da falta ou
insuficiéncia de provisdo'.

4.2.7. Livro de Reclamacoes

Os quatro processos de contraordenagdo
instaurados no ano de 2015 por violagdo do
regime do Livro de Reclamag¢des incluem
0s incumprimentos detetados pelo Banco
de Portugal em trés reclamacées dos clien-
tes bancarios, bem como relativamente a
dois autos de noticia remetidos ao Banco de
Portugal pelas autoridades policiais. Estes pro-
cessos de contraordenacdo foram instaurados
pelas seguintes infra¢des:

» N&o envio, ao Banco de Portugal, dos origi-
nais das folhas do Livro de Reclamacg&es, no
prazo de dez dias Uteis apds a apresentacao
da reclamacgao™s;

« Ndo disponibiliza¢do do Livro de Reclama-
¢Oes'®,

4.2.8. Outras situacoes

Os restantes processos de contraordenagdo
instaurados pelo Banco de Portugal sancio-
nam as seguintes irregularidades:

+ Inobservancia do dever de sigilo bancario a
que os membros dos érgaos de administra-
¢do ou fiscalizagdo das instituicbes de cré-
dito, os seus colaboradores, mandatarios,
comissarios e outras pessoas que lhes pres-
tem servigos a titulo permanente ou oca-
sional estdo subordinados relativamente a
factos ou elementos respeitantes a vida da
instituicdo ou as rela¢gdes desta com os seus
clientes cujo conhecimento Ihes advenha
exclusivamente do exercicio das suas fun-
¢Bes ou da presta¢do dos seus servicos's;

» Ndo prestagdo ao Banco de Portugal das
informag8es necessarias a verificacdo do
cumprimento das normas legais e regula-
mentares aplicaveis as instituicdes'.
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Notas
1. Aviso 8/2009.

2. 0 Banco de Portugal atua junto das instituicdes de crédito as quais devem assegurar que os intermedidrios de crédito cumprem os deveres de
informagdo pré-contratual.

3. De acordo com o Aviso n.° 2/2010.
4. S3o proibidas, desde a entrada em vigor da Lei n.° 66/2015, de 6 de julho, a cobranca de comissdes ao beneficidrio pela devolugdo de cheques.

5. As reclamagdes que incidem sobre matérias da competéncia da Comissdo do Mercado de Valores Mobilidrios (CMVM) ou da Autoridade de Supervisdo
de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF) sdo reencaminhadas para estes supervisores, sendo o reclamante informado deste procedimento.

6. 0 tipo de resultados descritos aplica-se as reclamac@es que se inserem no ambito de atuagdo do Banco de Portugal. Em relagdo as reclamacdes que ndo
se encontram no ambito de atuacdo do Banco de Portugal, os resultados podem ser de dois tipos: encaminhamento da reclamacdo para outra entidade
reguladora (CMVM ou ASF) ou fora do ambito de competéncias dos supervisores financeiros.

7. Conforme Carta-Circular n.° 25/2008 de 26 de marco.
8. Conforme Carta-Circular n.° 6/2008 de 24 de janeiro.
9. Alinea g) do Artigo 210.° do RGICSF.

10. Alinea g) do n.® 1 do Artigo 116.° do RGICSF, alinea e) do n.® 1 do Artigo 6.° do RISPME e alinea ) don.® 1 do Artigo 11.° do Decreto-Lei n.® 156/2005,
de 15 de setembro, na sua atual redacdo (diploma que instituiu o Livro de ReclamacGes).

11. Artigos 3.° e 4.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009 e Instrugdo do Banco de Portugal n.° 21/2009.
12.N.°2 do Artigo 3.° e n.° T do Artigo 7.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009.

13.N.° 1 do Artigo 4.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009.

14.N.°2 do Artigo 9.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009 e ponto 6.3 da Instrucdo n.® 21/2009.
15.N.° 1 do Artigo 9.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 4/2009.

16. Artigo 5.° do Aviso 4/2009 e o n.° 4 do Artigo 52.° do Decreto-Lei 317/2009.

17. Artigo 74.° do RGICSF.

18. Alinea c) do Artigo 42.° do RISPME.

19.N.° 1 do Artigo 6.° do Aviso 4/2009 e alinea ¢) do Artigo 53.° do RISPME.

20. N.°4 do Artigo 5.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 6/2009.

21. Artigo 65.° do RJSPME.

22. Artigo 74.° do RGICSF.

23.N.°1doArtigo 7.° e n.° 1 do Artigo 8. do Aviso do Banco de Portugal n.® 4/2009.

24. Artigo 74.° do RGICSF.

25. Artigo 56.° do RISPME.

26.N.°2 do Artigo 3.° do Aviso 15/2012 e alinea a) do n.° 2 do Artigo 7.°-A do Decreto-Lei 27-C/2000.
27.N.° 4 do Artigo 4.° e Artigo 4.°-A do Decreto-Lei n.° 27-C/2000, na sua atual redado.

28.N.° 1 do Artigo 4.°-B do Decreto-Lei n.° 27-C/2000, de 10 de marqo, na sua atual redacdo.

29.N.°1do Artigo 3.° e n.° 2 do Artigo 1.° do Decreto-Lei n.° 27-C/2000.

30. Artigos 4.°-C e 4.°-D do Decreto-Lein.® 27-C/2000, na sua atual redacdo.

31.N.° 1 do Artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 27-C/2000, na sua atual redacdo.

32. Artigo 9.° do Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de marco, na sua atual redagdo.

33. Artigo 30.°-A do Decreto-Lei n.° 349/98, de 11 de novembro, na sua atual redagdo.

34. Alineas ¢) e d) don.® 1 e alineas a) e b) do n.° 2 do Artigo 7.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 2/2010.
35. Artigo 3.° do Decreto-Lei n.® 240/2006.

36. Artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 240/2006, de 22 de dezembro.

37. Artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 51/2007, na sua atual redacdo, e Artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 220/94, de 23 de agosto.
38.N.° 3 do Artigo 3.° do Aviso do Banco de Portugal n. 17/2012 e Artigo 10.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.
39. Alinea b) do n.° 2 do Artigo 14.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

40.N.° 4 do Artigo 14.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

41.N.%1, 2 e 4 do Artigo 15.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

42.N.” 123 do Artigo 17.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

43.N.° 1 do Artigo 20.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

44.N.° 1 do Artigo 2.° da Lei n. 58/2012, de 9 de novembro, na sua atual redacdo.
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45.N.°3 do Artigo 8.° da Lei n. 58/2012, de 9 de novembro, na sua atual redacdo.

46.N.°1 do Artigo 11.° da Lei n.° 58/2012, de 9 de novembro, na sua atual redacdo.

47. Ponto 1 da Instrucdo do Banco de Portugal n.° 44/2012.

48.N.°1 do Artigo 8.° do Decreto-Lei n. 58/2013, de 8 de maio.

49.N.°8 do Artigo 6.° do Decreto-Lei n.® 133/2009, de 2 de junho, na sua redacdo atual.

50. Artigo 7.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, na sua atual redacdo.

51. Artigo 12.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, na sua atual redacdo, e Instrucdo do Banco de Portugal n.° 24/2010.
52. Artigo 55.° do RJSPME.

53.N.° 2 do Artigo 24.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, na sua atual redacdo e alinea ¢) do n.° 9 da Instrucdo do Banco de Portugal n.® 13/2013.
54.N.° 6 do Artigo 28.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, na sua atual redacdo.

55.N.° 1 do Artigo 19.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, na sua atual redacdo.

56. N.° 4 da Instrugdo do Banco de Portugal n.° 14/2013 e Artigo 12.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, na sua atual redacdo.
57. Instrugdo n.° 24/2010.

58. Artigo 2.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

59. Artigo 10.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

60. N.° 1 do Artigo 7.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 17/2012.

61.N.° 1 do Artigo 8.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

62.N.° 2 do Artigo 5.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 17/2012.

63. N.° 2 do Artigo 16.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

64.N.° 1 do Artigo 16.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

65.N.* 2 e 3 do Artigo 4.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 17/2012.

66. N.° 6 do Artigo 9.° do Decreto-Lei n.° 58/2013, de 8 de maio.

67.N.° 4 do Artigo 52.° do RJSPME.

68. N.° 2 do Artigo 47.° do RJSPME.

69. Artigo 42.° do RJSPME.

70.N.° 1 do Artigo 80.° do RISPME.

71. Artigo 82.° do RISPME.

72.N.°3 do Artigo 84.° do RISPME.

73.N.° 2 do Artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 18/2007, de 22 de janeiro, na sua redacdo atual.

74.N.° 3 do Artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 18/2007, de 22 de janeiro, na sua redacdo atual.

75. Artigo 1.° do Aviso n.° 3/2007 e n.° 1 do Artigo 5.° do Decreto-Lei n.® 18/2007, de 22 de janeiro, na sua redagdo atual.
76. Artigos 5.°, 14.°, 15.% e 16.° da Lei Uniforme Relativa ao Cheque.

77. Artigos 5.° e 14.° da Lei Uniforme Relativa ao Cheque.

78. Artigo 66.° do RISPME.

79.N.° 6 do Artigo 56.° do RISPME.

80. Artigo 69.° do RJSPME.

81.N.°1 do Artigo 56.° do RISPME.

82.N.°6 do Artigo 56.° do RISPME.

83.N.° 1 do Artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 156/2005, na sua atual redagdo.

84.N.°4 do Artigo 5.° do Decreto-Lei n.® 156/2005, na sua atual redagdo.

85. Alinea ¢) do n.° 1 do Artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, na sua atual redacdo.
86. N.°6 do Artigo 5.° do Decreto-Lei n.® 156/2005, na sua atual redagdo.

87. Decreto-Lein.® 156/2005, de 15 de setembro, na sua atual redacdo.

88. Decreto-Lein. 454/91, na sua atual redacdo.

89. N.° 2 do Artigo 3.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009.

90. N.° 2 do Artigo 4.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009.

91.N.° 1 do Artigo 6.° e n.° 3 do Artigo 9.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009.

92.N.° 2 do Artigo 9.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009 e ponto 6.3 da Instrugdo n.° 21/2009.
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93.N.° 1 do Artigo 7.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009.

94. Artigo 65.° do RISPME.

95. Artigo 74.° do RGICSF.

96. Artigos 4.° e 5.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 4/2009.

97. Artigo 74.° do RGICSF.

98. Artigo 74.° do RGICSF.

99.N.° 1 do Artigo 5.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 6/2009.

100. N.° 2 do Artigo 5.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 6/2009.

101.N.° 1 do Artigo 56.° do RJSPME.

102. N.° 4 do Artigo 56.° do RJSPME.

103. Ponto 1.2 da Instrucdo do Banco de Portugal n.° 7/2011.

104. Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

105.N.° 1 do Artigo 14.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

106. N.° 2 do Artigo 14.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

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

108. N.° 3 do Artigo 21.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

109. Alinea a) do n.° 1 do Artigo 18.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.
110. Alinea b) do n.° 1 do Artigo 18.° do Decreto-Lei n. 227/2012, de 25 de outubro.
111.N.° 1 do Artigo 7.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 2/2010.

112.N.° 4 do Artigo 9.° do Decreto-Lei n.° 51/2007, na sua atual redacdo.

113. Artigo 12.° do Decreto-Lei n.° 133/2009 e Instrugdo do Banco de Portugal n.° 24/2010.
114.N.° 1 do Artigo 14.° do Decreto-Lei n. 227/2012, de 25 de outubro.

115.N.° 2 do Artigo 14.° do Decreto-Lei n. 227/2012, de 25 de outubro.

116.N.%s 2 e 4 do Artigo 10.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

117. Alinea a) do n.° 1 do Artigo 18.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.
118. Artigo 28.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, na sua atual redacdo.

119.N.° 6 do Artigo 28.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, na sua atual redagdo.

120. Artigo 8.% e 12.° do Decreto-Lei n.® 133/2009, na sua atual redacdo.

121.N.> 8 do Artigo 8.%, n. 1 e 2 do Artigo 12.° do Decreto-Lei n. 133/2009, na sua atual redacdo, e n.° 2 do Artigo 6.° do Aviso do Banco de Portugal
n.°4/2009.

122.N.° 4 do Artigo 23.° do Decreto-Lei n.® 133/2009, na sua atual redagdo.
123.N.*3a 5 do Artigo 19.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, na sua atual redagdo.
124.N.° 1 do Artigo 9.° do Decreto-Lei n.° 204/2008, de 14 de outubro.

125. Pontos 10.1 e 10.2 da Instrucdo n.® 21/2008.

126. Artigo 66.° do RISPME.

127. Artigo 55.° do RISPME.

128. Artigo 65.° do RISPME.

129. Artigo 71.° do RISPME.

130. Alinea b) do n.° 1 do Artigo 68.° do RJSPME.

131.N.° 1 do Artigo 80.° do RJSPME.

132.N.° 1 do Artigo 83.° do RJSPME.

133.N.°2 do Artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 18/2007, na sua redacdo atual.
134.N.° 4 do Artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 18/2007, na sua redagdo atual.

135. Artigo 8.° do Decreto-Lei n.° 454/91, na sua redacdo atual.

136. N.° 1 do Artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 156/2005, na sua redagdo atual.

137. Alinea b) do n.° 1 do artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro.
138. Artigo 78.° do RGICSF.

139. Alinea e) do n.° 1 do Artigo 120.° do RGICSF.
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Sinopses Q

1. Iniciativas legislativas e regulamentares

Identificacdo

Data do diploma Objecto
16 de marco Instrucdo Estabelece as taxas maximas (TAEG) a praticar nos contratos de cré-
n.°2/2015 dito aos consumidores a celebrar durante o 2.° trimestre de 2015.
26 de mar¢o Lein.° 23-A/2015  Entre outros aspetos transpde a Diretiva 2014/49/UE de 16 de abril,
relativa aos sistemas de garantia de depositos, alterando designa-
damente o Regime Geral das Institui¢des de Crédito e Sociedades
Financeiras.
30 de margo Carta-Circular Transmite o entendimento do Banco de Portugal relativamente a
n.° 26/2015/DSC  repercussdo de uma eventual evolugdo para valores negativos das
taxas de juro Euribor nos contratos de crédito e de financiamento
celebrados com os clientes.
29 de abril Regulamento Estabelece os requisitos técnicos e comerciais das operacdes de
(UE) 2015/751 pagamento baseadas em cartdes, fixando, nomeadamente, o valor
maximo das taxas de intercambio, nos casos em que o prestador de
servicos de pagamento do ordenante e o prestador de servicos de
pagamento do beneficiario estdo situados na Unido Europeia.
2 de junho Decreto-Lei Aprova o regime juridico das sociedades financeiras de crédito e
n.° 100/2015 altera os regimes juridicos das sociedades de investimento, socie-
dades de locagdo financeira, sociedades de factoring e sociedades
de garantia mutua.
15 de junho Instrucdo Define as taxas maximas (TAEG) a praticar nos contratos de crédito
n.°7/2015 aos consumidores a celebrar durante o 3.° trimestre de 2015.
6 de julho de Lein.°66/2015  Altera o regime dos Servicos Minimos Bancarios, estabelecido pelo
2015 de 6 de julho Decreto-Lei n.° 27-C/2000, de 10 de marco, e introduz a obrigacdo

17 de agosto

24 de agosto

8 de setembro

15 de setembro

15de
setembro

Carta-Circular
n.° 55/2015/DSP

Lei n.° 102/2015

Lein.°144/2015

Carta-Circular
n.° 68/2015/DSC

Instrugao
n.°13/2015

de envio, pelas instituicdes de crédito, de uma fatura-recibo discri-
minativa das comissdes e despesas cobradas no ambito da conta de
depdsito a ordem, alterando o Regime Geral das Instituicdes de Cré-
dito e Sociedades Financeiras, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 298/92,
de 31 de dezembro. Adicionalmente, proibe a cobranca de comis-
sBes e despesas associadas a devolugdo de cheque, nos termos do
Decreto-Lei n.° 454/91, de 28 de dezembro, e estabelece requisitos
para a cobranca de comissBes pelas instituicbes de crédito.

Informa que os prestadores de servicos de pagamento sujeitos a
supervisdo do Banco de Portugal devem dar cumprimento as Orien-
tacBes da EBA, sobre a seguranca dos pagamentos efetuados atra-
vés da internet com vista a robustecer a preven¢do e o combate a
fraude, bem como a confianga do publico.

Regime Juridico do financiamento colaborativo (crowdfunding).

Transpoe a Diretiva 2013/11/UE, do Parlamento Europeu e do Con-
selho, de 21 de maio de 2013, sobre a resolugdo alternativa de liti-
gios de consumo, estabelece o enquadramento juridico dos meca-
nismos de resolugdo extrajudicial de litigios de consumo, e revoga
os Decreto-Leis n.°s 146/99, de 4 de maio, e 60/2011, de 6 de maio.

Transmite os deveres de informagdo a observar pelos prestadores
de servicos de pagamento aos titulares de cartdes de pagamento
com a tecnologia de leitura por aproximacdo (contactless).

Estabelece as taxas maximas (TAEG) a praticar nos contratos de cré-
dito aos consumidores a celebrar durante 4.° trimestre de 2015.
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Identificacdo

Data do diploma Objecto
28 de Aviso n.° 2/2015  Estabelece os deveres a observar pelas institui¢des de crédito relati-
setembro vamente a divulgacdo das condicGes legalmente estabelecidas para

15 de outubro

15 de
dezembro

Instrugao
n.°15/2015

Instrugao
n.°17/2015

que as pessoas singulares possam aceder e beneficiar do sistema de
acesso aos Servicos Minimos Bancarios. Altera o Aviso n.° 15/2012.

Determina o envio semestral dos elementos informativos relativos
a prestacdo de Servicos Minimos Bancdrios constantes do mapa de
reporte anexo a Instrugdo.

Estabelece as taxas maximas (TAEG) a praticar nos contratos de cré-
dito aos consumidores a celebrar durante 1.° trimestre de 2016.
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2. Iniciativas e eventos da agenda internacional

Matéria

Entidade / Pais

Iniciativa

Servigos de
pagamento

Uniao Europeia

Parlamento Europeu e Conse-
Iho da Unido Europeia

EBA

Publicagcdo do Regulamento (UE) 2015/751, que estabele-
Ce 0s requisitos técnicos e comerciais das operagoes de
pagamento baseadas em cartdes, fixando, nomeadamen-
te, o valor maximo das taxas de intercambio, nos casos em
que o prestador de servicos de pagamento do ordenante
e 0 prestador de servicos de pagamento do beneficiario
estdo situados na Unido Europeia.

http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Noticias/Pagi-
nas/RegulamentoMIF.aspx

Publicacdo de Diretiva (UE) 2015/2366 do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2015, rela-
tiva aos servicos de pagamento no mercado interno, que
altera as Diretivas 2002/65/CE, 2009/110/CE e 2013/36/UE
e 0 Regulamento (UE) n.° 1093/2010, e que revoga a Dire-
tiva 2007/64/CE.

http://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/PDF/?uri=C
ELEX:32015L2366&from=EN

Publicacdo de documento de discussdo sobre as normas
técnicas de regulamentacdo a emitir ao abrigo da nova
Diretiva dos Servicos de Pagamento relativas a autentica-
¢do forte e comunicagdo segura (Discussion Paper on futu-
re Draft Regulatory Technical Standards on strong customer
authentication and secure communication under the revised
Payment Services Directive (PSD2)).
http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Publicacoes/

OrganismosInternacionais/Documents/EBA_DP-RTSonS-
CAandCSCunderPSD2.pdf

Crédito a
habitacdo

EBA

Publicacdo de orientagdes sobre avaliacdo da solvabilida-
de e sobre gestdo do incumprimento em contratos de cré-
dito hipotecario (Orientacdes da EBA sobre a avaliacdo da
solvabilidade e Orienta¢Bes da EBA relativas a pagamen-
tos em atraso e execug¢do hipotecaria). Estas orienta¢des
visam apoiar os Estados-Membros na transposicdo da
Diretiva do Crédito Hipotecario.

Em complemento a estas orienta¢8es, a £BA publicou um
conjunto de boas préticas sobre a concessdo responsavel
de crédito hipotecario e sobre o tratamento de mutuérios
com dificuldades no pagamento do crédito hipotecario
(Opinion of the European Banking Authority on good prac-
tices for mortgage creditworthiness assessments and arrears
and foreclosure, including expected mortgage payment
difficulties).

http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Noticias/Pagi-
nas/EBAGuidelinesincump.aspx

Crédito aos
consumidores

Comissdo Europeia

Lancamento de campanha de divulgacdo dos direitos dos
clientes bancdrios no crédito aos consumidores.

http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Noticias/Pagi-
nas/CampanhaCE.aspx

\173
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Iniciativa

Matéria Entidade / Pais
Depdsitos ESAs Joint Committee
Indexados

Publicacdo de documento de discussdo sobre metodo-
logias de determinagdo e comunicagdo de riscos, perfor-
mance e custos no ambito da prestacdo de informagdo
pré-contratual relativa a comercializacdo de PRIIPs (Techni-
cal Discussion Paper - Risk, Performance Scenarios and Cost
Disclosures in Key Information Documents for Packaged Retail
and Insurance-based Investment Products (PRIIPs)).

http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Noticias/Pagi-
nas/ESA-PRIIP.aspx

Realizagdo de consulta publica sobre proposta de normas
técnicas de regulamentacdo referentes ao regulamento
dos PRIIPs (relativo ao contelido dos documentos de infor-
magdo pré-contratual).

http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Publicacoes/
OrganismosInternacionais/Documents/JCESA-CP_PRIIPs.
pdf

Crowdfunding  EBA

Publicacdo de parecer relativo as atividades de financia-
mento colaborativo (crowdfunding) na modalidade de
empréstimo (Opinion of the European Banking Authority on
lending-based crowdfunding), que salienta a necessidade
de convergéncia regulamentar para assegurar a confianga
no mercado e para evitar arbitragem regulamentar.

http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Publicacoes/
OrganismoslInternacionais/Documents/EBA_Crowdfun-
ding.pdf

Prote¢do do EBA
consumidor

de produtos
financeiros

ESAs Joint Committee

ESAs Joint Committee

Publicacdo de relatério sobre as principais tendéncias nos
mercados bancarios de retalho (Consumer Trends Report)
em 2015.

http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Noticias/Pagi-
nas/EBAConsumerTrends2015.aspx

Realizacdo de consulta publica sobre orientacGes relati-
vas a venda associada de produtos e servicos financeiros
(draft Guidelines for cross-selling practices)

http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Noticias/Pagi-
nas/CP-JC_VendasAssociadas.aspx

No seguimento do processo de discussdo desta proposta
de orientac¢Bes, da qual resultou a publicagdo de orienta-
¢Bes apenas por parte do setor dos valores mobiliarios,
foi enviada a Comissdo Europeia uma carta conjunta dos
presidentes das trés ESAs, relativa aos obstaculos legais
a adogdo destas orienta¢es pelos setores bancario e de
Seguros.

https://www.eba.europa.eu/-/esas-submit-a-joint-letter-
-to-the-european-commission-on-cross-selling-of-finan-
cial-products-in-the-eu

Realizagdo do Dia da Prote¢do do Consumidor pelo Comi-
té Conjunto das Autoridades de Supervisdo Europeias
(Joint ESAs Consumer Protection Day), no dia 3 de junho, em
Frankfurt.

https://eiopa.europa.eu/Pages/Events/%CE%A4hird-joint-
-Consumer-Protection-Day.aspx




Matéria

Entidade / Pais

Sinopses

Iniciativa

Protec¢do do
consumidor
de produtos
financeiros

EBA

EBA

ESAs Joint Committee

Publicacdo de orientagbes relativas aos procedimentos
de governacdo e monitorizagdo de produtos bancarios
de retalho (Guidelines on product oversight and governance
arrangements for retail banking products).

http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Publicacoes/
Organismoslnternacionais/Documents/EBA_Guidelines-
POG.pdf

Realizagdo de consulta publica sobre orienta¢8es para a
remuneracdo dos colaboradores envolvidos na venda de
produtos e servicos bancarios de retalho (draft Guidelines
on remuneration policies for sales staff).

http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Publicacoes/
Organismosinternacionais/Documents/EBA_CPRemune-
rationSalesStaff.pdf

Publicacdo de documento de discussao sobre a prestacdo
de aconselhamento sobre produtos financeiros de forma
automatica (Joint Comitteee Discussion Paper on automation
in financial advice).

http://clientebancario.bportugal.pt/pt-PT/Publicacoes/
OrganismosInternacionais/Documents/JCESA-DP_Auto-
mationFinancialAdvice.pdf
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3. Iniciativas de cooperacao internacional
da supervisao comportamental

Entidade

AcGes realizadas

BCPLP

Realizagdo do 2.° Encontro sobre Inclusdo e Formagdo Financeira dos
Bancos Centrais da Comunidade dos Paises de Lingua Portuguesa
(BCPLP).

Este Encontro, organizado pelo Banco de Portugal, contou com a par-
ticipagdo dos Bancos Centrais de Angola, Brasil, Cabo Verde, Mogambi-
que, Timor-Leste e Sdo Tomé e Principe. Neste Encontro, que visa a par-
tilha de experiéncias e iniciativas dos BCPLP na promogdo da inclusdo e
formacdo financeira, foi dado especial destaque aos meios de formagdo
financeira a distancia (Portais, e-learning, apps) e a educacdo financeira
nas escolas.

Participagdo, juntamente com outros Departamentos do Banco de Por-
tugal, no 3.° Encontro de Supervisao dos BCPLP, que decorreu em Bra-
sflia, de 16 a 18 de junho.

Neste Encontro foram abordados os seguintes temas no ambito da
supervisdo bancaria: modelo de supervisdo; supervisdo baseada no ris-
co, com destaque para os riscos de crédito e liquidez; convergéncia na
alocacdo de capital; supervisdo comportamental; e convergéncia nor-
mativa na regulacdo e supervisdao dos BCPLP.

Banco Nacional de Angola

Deslocagdo a Lisboa, em julho de 2015, de uma equipa do Banco Nacio-
nal de Angola, para a realizagdo de estagio no Departamento de Super-
visdo Comportamental do Banco de Portugal.

Esta agdo de cooperagdo centrou-se em matérias relacionadas com a
fiscalizagdo e acdo inspetiva no ambito da supervisdo comportamen-
tal: inspec¢Bes on-site e a distancia, fiscalizagcdo da publicidade, depdsi-
tos indexados e minutas de contratos e corre¢do de irregularidades e
sancionamento.

Banco Central do Brasil

Participagdo no Férum de Cidadania Financeira 2015, evento promovi-
do pelo Banco Central do Brasil, que teve lugar nos dias 4 e 5 de novem-
bro em Brasilia.

A margem do Férum de Cidadania Financeira 2015, foram ainda reali-
zadas reunides de trabalho com responsaveis do Banco Central do Bra-
sil sobre diversas matérias no ambito da supervisdo comportamental
bancaria.

CEMLA

Participagcdo como orador na VIl Conferéncia sobre Educagdo Econémi-
ca e Financeira na América Latina e Carafbas, organizada pela CEMLA
(Centro de Estudos Monetarios Latino-Americanos), em novembro de
2015.

Esta participacdo foi dedicada ao tema da relagdo entre a prote¢do dos
consumidores de produtos financeiros e a estabilidade financeira.
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