2007

Banco de Portugal

EUROSISTEMA







Banco de Portugal

EUROSISTEMA

Relatério de Supervisao Comportamental

2007

Lisboa, 2008
Disponitvel em
hitp://clientebancario. bportugal. pt
ou em www.bportugal.pt

Publicacoes



BANCO DE PORTUGAL

Departamento de Supervisdo Bancaria
Av. Almirante Reis, 71 - 7.°

1150-012 Lishoa

Design e Distribuicdo

Departamento de Servicos de Apoio

Area de Documentagéo, EdicBes e Museu
Av. Almirante Reis, 71 - 2.°

1150-012 Lishoa

Execucao

Tipografia Peres

Lisboa, 2008

Tiragem

500 exemplares

Deposito Legal n.°272452/08
ISBN 978-989-8061-25-6

ISSN 1646-9216



: S N4 LN ﬁ @ . INDICE







INDICE TEMATICO
1. NOTAINTRODUTORIA ... 13
2. ASUPERVISAO COMPORTAMENTAL ....oviiiiiieee e, 17
2.1. Enquadramento e Contexto Internacional ..............cccciiiiinnninn. 17
2.1.1. Da supervisao prudencial a importancia crescente
da supervisdo comportamental ..............coeviiiiiiiii e, 17
2.1.2. Da supervisdo dos mercados financeiros a retalho a
proteccao dos consumidores: o benchmarking da
supervisdo comportamental ... 19
2.1.2.1. Aagenda da Unido Europeia .......cccccvvvvvevvvvvvennnennnnnnnnnnnns 20
2.1.2.2. As recomendagdes da OCDE ...........ccccvvvvvvviiiiiniiiinnnn, 23
2.2. A Supervisdo Comportamental pelo Banco de Portugal ............ 24

3. REGULACAO E SUPERVISAO DOS MERCADOS

FINANCEIROS ARETALHO ... 29
3.1. Legislagao e regulamentacdo em Vigor .........ccccceeeeeeeeieieeeennnnnes 29
3.1.1. Crédito a habitagao ..........cooevviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 29
3.1.1.1. Iniciativas legislativas ..........cccccoeiiiiiiii e 29
Decreto-Lei n.° 240/2006, de 22 de Dezembro ............ 30

Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de Margo ...........ccevvveeeee 30

3.1.1.2. Actuagéo normativa do Banco de Portugal ..................... 31

Aviso n.° 9/2006, de 10 de Novembro ..........c.cceuveenneees 32

Instrucdo n.° 18/2006, de 11 de Dezembro .................. 32

Carta-Circular n.° 41/2007/DSB, de 23 de Maio ........... 32

Carta-Circular n.° 93/2007/DSB, de 31 de Outubro ..... 32

Carta-Circular n.° 1/2008/DSB, de 9 de Janeiro ........... 32

3.1.2. Crédito ao consumo e outros créditos ........cc.cccceevvveviieiiieniennnn.. 33
3.1.2.1. Iniciativas legislativas ...........cccooeiiiiiiii 33
Decreto-Lei n.° 171/2007, de 8 de Maio .........cveeenn..... 33

3.1.3. Contas de depoiSitO .......cooeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 33
3.1.3.1. Actuagao normativa do Banco de Portugal ..................... 33

Aviso n.° 2/2007, de 8 de Fevereiro .........cccouveeeeeeennen. 33

Carta-Circular n.° 5/2008/DET, de 16 de Janeiro ......... 34

3.1.4. Movimentacao e transferéncia de fundos ..........ccccccceeeeiieiniin, 34

Relatério de Supervisio Comportamental

Indice

Banco de Portugal



Indice

Banco de Portugal

3.2.

3.1.4.1. Iniciativas legislativas ...........cccccccceviiiiiiiiiiiinie e, 34
Decreto-Lei n.° 18/2007, de 22 de Jane€iro ................... 34

3.1.4.2. Actuagdo normativa do Banco de Portugal ...................... 35

Aviso n.° 3/2007, de 12 de Fevereiro ........ccoeveeeeveeenn.n. 35

3.1.5. Operagdes COM NUMETANIO .......ceeeiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 35
3.1.5.1. Actuagao normativa do Banco de Portugal ...................... 35
Instrugéo n.° 5/2006, de 15 de Margo ............ccceeuuneeee. 35

Instrucdo n.° 19/2007, de 15 de Maio ........cccceeeeeeen, 35
Carta-Circular n.° 2/2007/DET, de 10 de Janeiro ......... 36

Supervisao pelo Banco de Portugal ..........ccccoeeeiiieiiiiiiiiiiiiiiiiin, 36
3.2.1. Decreto-Lei n.°c 240/2006, de 22 de Dezembro ..........ccccevuuen..... 37
3.2.1.1. Artigo 3.° = Taxa de JUro .......cccccceeeeiiiiieeeiiieee e 37
3.2.1.2. Artigo 4.° — Arredondamento da taxa de juro ................... 38
3.2.1.3. Artigo 5.° — Dever de informacgdo ........ccccccceeeiiiiineennne. 38

3.2.2. Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de Margo .........cccceevvvvvvevvveeenennnn. 39
3.2.2.1. Artigo 3.°— Taxa anual efectiva ..........cccevvvvvvvvvviviiiriiinnnn, 39
3.2.2.2. Artigo 4.° — CAIculo dOS JUIOS .....ccevvvvvevieeiieeeeeeeeeeeeeeeeeienes 39
3.2.2.3. Artigo 5.° — Direito ao reembolso antecipado ................... 40
3.2.2.4. Artigo 6.° — Comisséao por reembolso antecipado ............ 40
3.2.2.5. Artigo 7.° — Transferéncia de crédito .........cccccceevvvevvnnnnnn. 40
3.2.2.6. Artigo 8.° — Débito de encargos adicionais ...................... 40
3.2.2.7. Artigo 9.° — Vendas associadas .........c.ccccceeveveveeviiiniinnnnnns 40

3.2.3. Decreto-Lei n.> 171/2007, de 8 de Maio .............cccoeiieirninnnns 41
3.2.4. Aviso n.° 1/95, de 16 de Fevereiro ........coooveveviieeiiiieeieiieeiieeee, 42
3.2.5. Instrugéo n.° 27/2003, de 17 de Novembro ........cccccccvevvveveeennnn. 42
3.2.6. Decreto-Lei n.° 220/94, de 23 de AgOStO ......cceevviiiiiiiiiiiieeennnne 43
3.2.6.1. Artigo 4.°—Calculo da TAE .....cccoiiiiiiieeee e 43

3.2.7. Decreto-Lei n.° 330/90, de 23 de Outubro ........cccoeeueeveeeieeenannen, 43
3.2.8. Recomendacgdes e determinagdes especificas ......ccccccvveveeeeeen. 44

3.2.9. Decreto-Lei 27-C/2000, de 10 de Margo (Servicos Minimos Bancarios). 45
3.2.9.1. Artigo 3.° — Custos, taxas, encargos ou despesas

das contas SMB .......oooiiiiiiiii e 46
3.2.9.2. Artigo 4.° — Abertura de contas SMB ........c.ccovvvvvvvviiiiinnns 47
3.2.9.3. Artigo 5.° — Cancelamento de contas SMB ...................... 47

Relatério de Supervisio Comportamental



4. RECLAMAGCOES

4.1. O papel do direito a reclamagao .........cccceeeeeeeeeiiiiiiiiiiiicieenn. 51
4.2. Enquadramento legal e procedimentos ...........c.cccoevviiiiieieennnnnn. 52
4.2.1. QUArO 1€gal .....ueeiiiiiiiei 52
4.2.2. Procedimentos de analise e tramitacdo das reclamacdes ........ 53

4.3. Analise das reclamacOes .........cccoeeeiiiiieeiiiieeeeee e 53
4.3.1. Principais caracteristicas ........cccccooeeeiiiiiiiii 53
4.3.2. EVOIUGAOD global ....coovveiiiieieeeeee e 57
4.3.3. Por matéria reclamada ..........ccccceeiiiiiiiiii 59
4.3.4. POr reSUlQdO ........cooiiiiiiiiiiiiiie e 62
4.3.5. Reclamagies tiPO .....uuuciiiiiiiiieeecee e 64
4.3.5.1. Crédito a habitaGa0 .........ccooviiiiiiiiiiiii e 64

4.3.5.2. Contas banCArias ........ccccoecuveveriiiiiie i 66

4.3.5.3. ChEQUES ..cooeeeeeeeeeeee s 67

4.3.5.4. Cartdes de pagamentos .........cccccuvvieeiieeeeeiieiiiiieieee e e 69

4.3.5.5. Crédito @0 CONSUMO ...eeviveeiiiiiiiiiiieie e e e e e e e e 70

Relatério de Supervisio Comportamental

Indice

Banco de Portugal



Indice

Banco de Portugal

Verificacdo do dever de Informagao no célculo
da taxa de juro do crédito a habitagdo nos termos

do D.L. 240/2006 e D.L. 51/2007 ....coovvvueeeieeiiiiiiiceeeeeeeeeee, 41
Total de contas SMB — Servigos Minimos Bancarios —

Dados entre Mar/2000 € Nov/2007 .......oovvvveeveieeiieeieeeeeeeeeeeeee, 46
Montante minino de abertura e custos associados

a movimentacdo daconta SMB ..........cccooeiiiiiiiiiiiiiii, 47
Numero de Reclamagdes por Proveniéncia ..........ccccccceeeenen.. 58

Reclamacgdes por Matéria Reclamada (valores absolutos) ..... 60

Numero de Reclamacgdes por Matéria Reclamada

(Valores relativos) .........eeeeviiiiiiiiiiiieec e 61
Resultados dos Processos de Reclamagao ........ccccceevveeveeeeen. 63
Evolucado Mensal do Numero de Reclamacgdes ..........cc.......... 58

Reclamacgdes por Matéria Reclamada (valores absolutos) ..... 60

Resultados dos Processos de Reclamagéo .........cccccvvvveeennnn. 63

Relatério de Supervisao Comportamental



Indice

LISTA DE SIGLAS

ATM Automated Teller Machine
CE Comissao Europeia
CMVM Comissao do Mercado de Valores Mobiliarios
CRC Central de Responsabilidades de Crédito
FIN Ficha de Informagao Normalizada
IC Instituicdo de Crédito
ISP Instituto de Seguros de Portugal
OCDE Organizagao para a Cooperagao e Desenvolvimento Econdémico
RCL Reclamacao proveniente do Livro de Reclamagbes
RCO Reclamagéao proveniente de Outros Meios
RGICSF Regime Geral das Instituicdes de Crédito e Sociedades Financeiras
SICOI Sistema de Compensacgao Interbancaria
SMB Servigos Minimos Bancarios
TAE Taxa Anual Efectiva

UE Unido Europeia

Relatério de Supervisio Comportamental | Banco de Portugal






%

| E ' CAPITULO 1.
! t Nota Introdutéria







Nota Introdutéria

1. NOTA INTRODUTORIA

Osrecentes episddios de turbuléncia nos mercados financeiros internacionais, nomeadamente
no de crédito hipotecario nos Estados Unidos, vieram consolidar o entendimento de que
a proteccao dos interesses dos clientes de produtos e servigos financeiros ndo se esgota
na Supervisdo Prudencial das instituicées financeiras, ou seja, na vigilancia sobre a sua
solvabilidade e liquidez. Aconduta das instituigdes narelagédo com os seus clientes, bem como
ainformacéao de que estes dispdem quando decidem a contratagdo de produtos e servigos
financeiros, também condiciona a eficiéncia e estabilidade dos mercados financeiros.

O funcionamento dos mercados financeiros a retalho é afectado pela informacao imperfeita
relativamente aos produtos e servigos ai transaccionados, a qual influencia as decisbes
dos clientes de servigos financeiros. Esta caracteristica decorre do facto de, em geral,
os clientes estarem menos informados sobre os produtos e servigos financeiros do que
as instituicbes que os prestam (informacao assimétrica) e de a natureza dos contratos e
dos produtos e servigos financeiros tornar dificil uma correcta avaliagdo do respectivo
custo e/ou remuneracao e dos riscos associados (informacédo incompleta).

Na verdade, uma caracteristica essencial dos produtos financeiros resulta do facto do
respectivo valor depender do seu desempenho ao longo do tempo, bem como da situagao
e comportamento da instituicdo emitente no periodo pds-venda. Em muitos casos nao é
possivel determinar completamente o valor do produto no acto de aquisi¢ao. Esta circunstancia
faz inevitavelmente aumentar os custos de transacgao para o consumidor. Podemos, com
efeito, dividir os custos totais de transacc¢ao em custos de pesquisa (informagao sobre ofertas
alternativas); custos de negociacgao (analise do contrato); custos de verificagao (certificar que
o produto corresponde a informagao publicitada); custos de monitorizagao (seguimento do
comportamento pos-venda); custos de cumprimento (fazer aplicar os termos do contrato);
custos de compensacao (garantia de reparacao de falhas de cumprimento).

A intervencgao publica através da actuagdo de uma entidade reguladora e de supervisao
procura reduzir todos estes custos de transacgéo e dar seguranga aos consumidores através
dos seguintes tipos de actuagdes: obrigatoriedade de divulgacao de informagéo sobre os
produtos; regras sobre a integridade e idoneidade das instituicdes financeiras e dos seus
empregados; padrdes sobre as competéncias elevadas que as instituigdes devem possuir;
requisitos a que deve obedecer a publicidade e comercializagdo de produtos financeiros;
normas sobre praticas comerciais equitativas.

Areducao dos custos de transacgao de produtos financeiros aumenta a eficiéncia daeconomia
e 0 bem-estar social. A actuagéo publica nos dominios referidos, ao reduzir os efeitos da
informacado assimétrica e ao aumentar a seguranga das transacg¢des alarga a procura
de servicos financeiros e contribui para aumentar a concorréncia no sector. Regulagéo e
concorréncia nao estao aqui em conflito, antes se complementam.

Por outro lado, é também importante para as instituicdes financeiras compreenderem que
€ do seu interesse a existéncia de regulagao sobre as condi¢des gerais de comercializagao
dos seus servigos. Na verdade, € bem conhecido da teoria e da experiéncia que num
mercado com excessiva assimetria de informagdo se pode restringir enormemente a
procura, dada a normal aversao ao risco dos consumidores. A atenuacgao desse problema
e a redugao dos custos de transacgéo que a regulagao promove contribuem para alargar
o mercado, o que favorece a expansao do sector financeiro.
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A actuagdo publica de regulacdo e supervisdo no dominio da conduta dos negdcios
financeiros é designada em Portugal por Supervisdo Comportamental. Arecente revisdo do
Regime Geral das Instituigdes de Crédito e Sociedades Financeiras, através da publicagao
do Decreto-Lein.° 1/2008, de 3 de Janeiro, veio alargar as competéncias de superviséo do
Banco de Portugal e consagrar o regime de supervisao comportamental ao estabelecer um
conjunto de regras de conduta e de deveres de informacao que as instituicdes de crédito
e sociedades financeiras tém de observar na sua relagdo com os clientes.

Este quadro legal atribui ao Banco de Portugal competéncias para estabelecer regras
de conduta para as instituicdes de crédito e sociedades financeiras e para assegurar a
transparéncia dainformacéo e aequidade nas transacc¢des de produtos e servigos financeiros
entre as entidades sujeitas a sua supervisdo e os seus clientes. Consagra, igualmente, o
direito dos clientes apresentarem directamente reclamagdes ao Banco de Portugal. O Banco
de Portugal dispde também de poderes para efectuar inspec¢des neste dominio e impor
sangdes em caso de incumprimento das regras definidas, quer por sua iniciativa, quer em
resposta a reclamagdes dos clientes das entidades sujeitas a sua superviséao.

Para corresponder as novas competéncias que Ihe foram atribuidas o Banco de Portugal
criou ha meses um novo servigo no quadro do seu Departamento de Supervisdo, num
processo que esta ainda em desenvolvimento. Apesar disso e de ser muito recente a
atribuicédo explicita daquela competéncia ao Banco de Portugal, considerou-se de interesse
preparar um primeiro Relatério sobre a nossa actividade no dominio da Superviséo
Comportamental. O Relatério vem também dar cumprimento aos deveres legais de reporte
da actuagéo do Banco de Portugal na fiscalizagdo do cumprimento de diplomas legislativos
com impacto nos mercados financeiros a retalho, na emissao de normas regulamentares da
competéncia do Banco e na divulgagado do processamento das reclamagdes dos clientes
das instituices de crédito. A publicagao do Relatorio tera uma periodicidade anual, estando
previsto que futuras edigdes apresentem, apoés alteragdes legislativas necessarias, maiores
desenvolvimentos sobre o tratamento de reclamacgdes e sobre a acgao fiscalizadora do
Banco de Portugal. Procura-se, assim, prestar contas ao publico da actividade do Banco de
Portugal no sentido de disciplinar a condugao do negdcio bancario, garantir o cumprimento
das normas legais e regulamentares em vigor, de promover a transparéncia e a eficiéncia
na comercializacdo dos produtos e servicos financeiros e, sobretudo, de defender os
interesses dos consumidores.

O Governador

Vitor Constancio
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A Supervisio Comportamental

2. A SUPERVISAO COMPORTAMENTAL

2.1. Enquadramento e contexto internacional

2.1.1. Da supervisdo prudencial a importancia crescente da superviséo
comportamental

A celebracao de um contrato ou a aquisi¢gdo de um servigo financeiro requer que o cliente
avalie previamente as condi¢cbes que lhe sédo oferecidas pelas instituicdes financeiras. Os
custos, remuneragdes e riscos subjacentes deverao merecer uma analise atenta antes da
decisao de contratagao de um empréstimo ou da realizacdo de uma aplicagao financeira.
O facto de o0 acesso a generalidade dos produtos financeiros implicar o estabelecimento de
uma relagao contratual de longo prazo requer que o cliente seja também confrontado com
a necessidade de proceder a avaliagdo da robustez financeira da respectiva institui¢ao.

Os clientes bancarios enfrentam, no entanto, um contexto marcado por aquilo que
vulgarmente se designa por “informacéo imperfeita”: quer por ser assimétrica, uma vez
que as instituicdes financeiras possuem um maior conhecimento das caracteristicas dos
produtos e da sua propria solvabilidade financeira; quer por ser incompleta, dado que as
condi¢des subjacentes a celebracdo de contratos ou a prestagcdo de servigcos ndo séo
totalmente transparentes para os clientes, em particular para aqueles que nao possuem
0s necessarios conhecimentos financeiros — os consumidores individuais. Uma informagéao
imperfeitaimpede uma correcta avaliagdo de encargos e/ou rendimentos esperados e limita
a capacidade dos clientes poderem escolher entre diferentes instituicdes de crédito. Estas
caracteristicas, vulgarmente referidas como “falhas de mercado”, estdo sobretudo presentes
nos mercados financeiros a retalho. A intervengéo de autoridades publicas na supervisao
destes mercados, como forma de colmatar o seu funcionamento potencialmente ineficiente,
encontra aqui em grande parte a sua justificacao.

Aentidade supervisora deve assegurar, em primeiro lugar, o acompanhamento permanente
dasolidez e solvabilidade financeira das instituicbes. Asua actuacaoincide sobre a avaliagéo
dos riscos associados a actividade bancaria, a qual, pela sua natureza, se caracteriza pela
transformagéo de maturidades: um passivo em grande medida constituido por instrumentos
liquidos e de curto prazo e um activo com predominancia de instrumentos de menor liquidez
e prazo meédio mais alargado. Uma vez que a actividade bancaria se baseia numa relagao de
confianga, compete ao supervisor vigiar cada uma das instituicoes financeiras, de modo aque
estas, individualmente e no seu conjunto, sejam capazes, a todo o momento, de honrar os
compromissos assumidos perante os seus clientes. Dada a forte interdependéncia entre insti-
tuicdes financeiras, orisco para os depositantes decorre, ndo sé de uma eventualinsolvéncia
da instituicdo com a qual estabeleceram relagbes contratuais, mas também do impacto
indirecto do mau desempenho de terceiros que possa gerar riscos no conjunto do préprio
sistema. Eliminar a probabilidade de ocorréncia desses riscos — sem duvida o interesse
primeiro dos clientes bancarios — é a principal preocupagao da supervisdo prudencial.

Nos ultimos anos, todavia, tem-se desenvolvido a perspectiva de que os interesses destes
clientes ndo se esgotam na garantia de n&o faléncia de instituicbes que a supervisdo
prudencial visa prevenir. O comportamento tendencialmente imperfeito dos mercados
financeiros a retalho tem vindo a justificar o desenvolvimento de uma outra area de
actuagédo das autoridades: a supervisdo das instituicdes aquando do fornecimento de
produtos financeiros, quer na celebragdo de contratos, quer na prestagao de servigos.
Aactuagdo dos supervisores, nesta vertente de regulagdo do mercado, tem vindo alinguagem
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anglo-saxoénica a chamar “market conduct supervision”, a qual, em Portugal, foi designada
por “supervisdo comportamental’. Como nesta missdo o supervisor procura colmatar a
referida relacdo desigual — decorrente da existéncia de informacdo assimétrica — que
afecta o cliente de servigos financeiros, esta area de intervengao esta muito proxima da
habitualmente designada por “protec¢do do consumidor”.

Estes problemas afectam, em particular, os clientes individuais no seu relacionamento com
os mercados financeiros a retalho, uma vez que estes ndo tém, na maior parte dos casos,
a formacéo financeira necessaria e as oportunidades para a obterem sao, por outro lado,
limitadas. Para os clientes é dificil a avaliagao das condigbes subjacentes aos servigos que
adquirem, nomeadamente quando os contratos financeiros sdo complexos. Estes clientes
nao sao profissionais e nao repetem frequentemente a compra do mesmo produto, tendo,
por conseguinte, poucas oportunidades para aprender com a sua prépria experiéncia.
Conhecedoras disso, as instituigcdes financeiras podem ter menos incentivos para prestarem
estes servigos com um elevado nivel de qualidade. A separagéo temporal que muitas vezes
se observa entre a data da celebragdo de um contrato e a dos fluxos financeiros que lhe
estdo associados, leva o cliente ndo esclarecido a aperceber-se tarde demais das condigdes
aceites, num momento em que ja ndo poderao ser alteradas.

A protecgéao dos clientes de servigos financeiros assume uma importancia significativa nos
mercados de crédito (hipotecario ou ao consumo) e de poupanga. E sobretudo no ambito da
celebracao das relagdes contratuais que garantem e definem o acesso a estes produtos que
se torna mais relevante o papel do supervisor, ao procurar assegurar, nao s6 um elevado
grau de transparéncia na informagéo relevante, como também o caracter equitativo das
respectivas clausulas.

Mas as preocupagdes da supervisdo comportamental sdo bem mais amplas: além de
actuar sobre a oferta de produtos financeiros, procura estimular o desenvolvimento de uma
procura progressivamente mais esclarecida, através de uma maior informagéo e formacgéo
dos clientes.

A intervencdo do supervisor do lado da oferta de produtos financeiros visa, acima de
tudo, garantir que as instituicbes e os seus funcionarios, na venda de produtos e no seu
aconselhamento, reinam as competéncias técnicas necessarias para o fazer e que, no
relacionamento com os seus clientes, respeitem principios de transparéncia, diligéncia,
respeito, honestidade e integridade.

Do lado da procura, o supervisor, em projectos seus e/ou em articulagdo com iniciativas de
outras entidades, visa sobretudo aumentar os niveis de literacia financeira, com particular
atencdo aos consumidores individuais, reconhecendo que estes apresentam lacunas de
formagao bem mais significativas do que as empresas, sobretudo as de maior dimensao
econdmica e financeira.

Inquéritos a populacao realizados em varios paises sdo unanimes na conclusao de que
sdo bastante baixos os niveis de literacia financeira e que os consumidores, em geral, ndo
estdo preparados, nem para avaliar adequadamente a oferta financeira, de dimenséao e
complexidade crescentes, nem para dela beneficiar plenamente. As intervengdes publicas
destinadas a elevar os niveis de literacia financeira sdo geralmente feitas através da
disseminagéao de informagéao pedagdgica e tendem cada vez mais a contemplar iniciativas
governamentais ao nivel dos proprios sistemas de ensino.

Subjacente a todas estas iniciativas esta a ideia de que o aumento da literacia financeira
traz vantagens, nao so6 para os consumidores (pelo desenvolvimento de competéncias no
recurso ao crédito e na gestao dos seus activos: por exemplo, na preparacao de planos
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de poupancga de reforma), mas também apresenta beneficios para o conjunto da econo-
mia. Consumidores melhor informados tomam decisdes financeiras mais responsaveis,
contribuindo para menores riscos colectivos, e estdo também mais bem preparados para
promover o funcionamento dos mecanismos de disciplina pelo préoprio mercado, por serem
mais capazes de detectar e exigir a correc¢ao imediata de comportamentos inadequados
das instituicbes.

As alteragdes estruturais ocorridas nos ultimos anos, nomeadamente o ritmo acelerado de
envelhecimento da populacdo e o acesso cada vez mais generalizado a produtos finan-
ceiros, progressivamente mais sofisticados, tém, por outro lado, reforcado a importancia
das tematicas comportamentais nas preocupagdes dos supervisores.

Devido as reformas introduzidas no financiamento dos sistemas de proteccao social, um
crescente numero de familias passou a participar activamente na gestdo dos seus planos de
reforma e a assumir os inerentes riscos financeiros até ha pouco exclusivamente do sector
publico. Ao mesmo tempo, assiste-se a democratizagdo no acesso a produtos financeiros
com o recurso generalizado ao crédito bancario (em particular ao crédito hipotecario) e pela
disseminagao de novos meios de pagamento (cartdes de débito e crédito). Muitas familias
concentram hoje uma percentagem muito significativa dos seus activos e passivos junto
de instituicdes de crédito, estando a actividade bancaria cada vez mais presente na sua
vida financeira. Simultaneamente, a crescente inovagao financeira tem conduzido a uma
progressiva transferéncia de riscos das instituigdes para os seus clientes e a comercializagao
de produtos estruturados que eles nao estao, em geral, preparados para gerir.

A importancia crescente da supervisdo comportamental decorre também do papel que
tem passado a assumir como componente que complementa e reforga a vigilancia numa
Optica prudencial’ e esta patente, nomeadamente, no facto destes modelos terem passado
a abranger a detecgéao, avaliagdo e monitorizagao de riscos comportamentais. A directiva
sobre as novas regras de adequacao de capitais (Basileia Il) prevé que, na analise global
de riscos tomados pelas instituicdes financeiras, sejam também considerados os riscos
reputacionais, decorrentes, nomeadamente, da conduta em mercado (recorrendo, na sua
avaliacdo, por exemplo, ao niumero de reclamacdes recebidas dos respectivos clientes).

2.1.2. Da supervisdo dos mercados financeiros a retalho a proteccéo dos
consumidores: 0 benchmarking da supervisdo comportamental

Na definigdo do modelo de actuacgao, enquanto supervisor das instituicdes financeiras, o
Banco de Portugal toma como referéncia as melhores praticas internacionais de outros
supervisores, prestando também particular atencdo a reflexdo que tem vindo a ser
desenvolvida por organizagdes internacionais, com destaque para os trabalhos da Unido
Europeia e da Organizagéo para a Cooperagéo e Desenvolvimento Econémico (OCDE),
além dos féruns informais que vao surgindo entre supervisores para aprofundamento
destas novas preocupacgdes. Incorpora ainda preocupagdes de organismos nacionais de
defesa dos consumidores e fiscaliza o cumprimento de principios e normas definidos pelo
legislador nacional.

Cf Stefano Miani e Alberto Dreassi “Market Conduct in the Insurance Industry and Convergence of International Supervision”, Abril
2007. Estes autores defendem que as questdes comportamentais podem ser consideradas como um elemento essencial de uma
noc&o mais ampla de superviséo prudencial. Na sua perspectiva, uma supervisdo comportamental deficiente pode gerar incentivos a
assungdo de riscos acrescidos (como mostram os recentes acontecimentos a nivel do crédito imobiliario de alto risco/subprime nos
EUA), que contribuem, em dltima andlise, para pdr em causa a solvéncia das instituices.
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2.1.2.1.A agenda da Unido Europeia

As iniciativas europeias com implicagbes na supervisdo comportamental reflectem a
interaccéo de uma estratégia de crescente integracdo dos servigos financeiros a retalho
com uma politica activa de defesa dos consumidores de servigos financeiros.

A politica europeia de defesa dos consumidores encontra-se, nos seus aspectos gerais,
suportada nos artigos 95.° e 153.° do Tratado que instituiu a Comunidade Europeia e visa,
genericamente, assegurar a existéncia de um mercado interno aberto, equitativo e trans-
parente, no qual os consumidores tenham efectivamente liberdade de escolha e de onde
estejam excluidas as praticas comerciais desleais e a publicidade enganosa.

Com este desiderato, a estratégia comunitaria para o periodo de 2007 a 20132 pretende
contribuir para um mercado interno mais integrado, em que os consumidores beneficiem
de um nivel de protec¢gao harmonizado.

A Comissao Europeia (CE) prevé, nomeadamente, alterar oito directivas relativas a defesa
do consumidor® e aprovar uma nova directiva sobre o crédito ao consumo. Além disso, as
directivas sobre a comercializagao a distancia de servigos financeiros e sobre a seguranga
geral dos produtos serao objecto de avaliagéo e eventual revisdo. A CE publicou, entretanto,
o Livro Verde com a compilagdo do Acquis dos Consumidores Comunitarios*, em que
preconiza a harmonizag¢ao dalegislagao entre Estados Membros, acompanhada de esforgos
no sentido de maximizar o grau de protecgao do consumidor®.

Destaca-se, em 2007, a entrada em vigor da Directiva sobre Praticas Comerciais
Desleais, a qual vem estabelecer um conjunto amplo de regras que incluem a classificagéo
de clausulas contratuais abusivas, o controlo apertado da publicidade enganosa e de
vendas agressivas. Esta directiva comporta quatro elementos fundamentais: (i) a proibi¢ao
genérica de todas as praticas comerciais desleais; (ii) a definicdo de praticas enganosas
(por acgéo ou omisséo) e de praticas agressivas — as duas principais categorias de praticas
comerciais desleais; (iii) uma salvaguarda mais atenta dos consumidores vulneraveis; e (iv)
aenumeracao de uma extensa lista de praticas que s&o desde logo proibidas. Esta directiva
tem aplicagao transversal a toda a actividade econdémica, incluindo, por conseguinte, os
servigos financeiros.

No dominio especifico dos produtos e servigos financeiros, ha que ter ainda presente os
objectivos definidos pela CE no Livro Branco para a Politica de Servigos Financeiros, no
periodo de 2005 a 20108. Esses objectivos centram-se, em grande medida, no aumento
do grau de integracao e de eficiéncia dos mercados financeiros, em particular dos merca-
dos a retalho, através: (i) da melhoria da transparéncia e comparabilidade dos produtos
financeiros; (ii) de uma maior mobilidade dos clientes bancarios; e (iii) da promoc¢ao da sua
literacia financeira.

Apesar do significativo progresso verificado nos ultimos anos em termos de integracao
financeira — designadamente dos mercados por grosso, das bolsas de valores e, em grande

Comunicagéo da CE de 13 de Margo de 2007: EU Consumer Policy Strategy 2007-2013 - COM(2007) 99 final.

Doorstep Selling Directive 85/577; Package Travel Directive 90/314; Unfair Contract Terms Directive 93/13; Timeshare Directive 94/47;
Distance Selling Directive 97/7; Price Indication Directive 98/6; Injunctions Directive 98/27; Consumer Sales Directive 99/44.

Green Paper on the Review of the Consumer Acquis - COM(2006) 744 Final.

Note-se que a legislacdo comunitaria relativa a defesa do consumidor, actualmente em vigor, se baseia no principio da harmonizacéo
minima e na possibilidade concedida aos Estados-Membros de adoptarem localmente normas mais rigorosas. Este principio deu, no
entanto, origem a uma relativa fragmentacéo de regras de proteccdo do consumidor que a CE pretende vir a eliminar.

White Paper on Financial Services Policy (2005-2010).
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medida, das infra-estruturas dos mercados, na negociacgéo e liquidagao de transacgbes —
estudos recentes promovidos pela CE” mostram que a integragdo dos mercados a retalho
é ainda relativamente reduzida®. Ela é particularmente incipiente no dominio dos servigos
bancarios, o que limita a concorréncia entre instituicdes de crédito e dificulta a proteccao
dos interesses dos consumidores. Esta fragmentagao decorre: (i) de barreiras econdémicas
criadas pelos custos de entrada de concorrentes estrangeiros, dada a necessidade de adap-
tacéo de produtos, modelos de negdcio e/ou estratégias de preco; (ii) de barreiras juridicas
decorrentes de requisitos legais que impedem, ou dificultam, a oferta de novos produtos; (iii)
da, por vezes, dificil acessibilidade a infra-estruturas de mercado; e, ainda, (iv) de custos
que impedem a mobilidade de clientes entre instituicdes financeiras (switching costs).

Face a este diagnodstico, a CE tragou um conjunto de objectivos para promover um maior
grau de integracéao e eficiéncia dos mercados financeiros a retalho e enumerou os instru-
mentos que tenciona usar para a sua prossecugao®:

i) Aumento da gama e qualidade dos produtos e servigos financeiros disponiveis e da
mobilidade dos consumidores — fomentando mercados abertos, regulamentados e
concorrenciais;

i) Aumento da confianga dos consumidores — promovendo a protec¢do dos seus
direitos e a solidez das instituicdes financeiras;

i) Habilitacdo (empowerment) dos consumidores para tomarem decisdes adequadas
as suas condig¢des financeiras especificas — promovendo a sua educagéio financeira;
exigindo as instituigdes financeiras uma informacgao clara, apropriada e atempada
e um aconselhamento de qualidade.

Enquadrada por estas linhas de acgéo, a agenda da CE para a area dos servigos finan-
ceiros a retalho inclui iniciativas no dominio especifico do crédito hipotecario, sistemas de
pagamentos, contas bancarias, intermediarios financeiros, fundos de investimento, seguros
e literacia financeira.

De entre as iniciativas mais recentes, destaca-se, no final de 2007, a publicagdo do Livro
Branco sobre o Crédito Hipotecario', através do qual a CE se propde implementar, neste
dominio especifico, a estratégia definida para a generalidade dos servicos financeiros a
retalho.

O mercado do crédito hipotecario a habitacdo tem uma importancia fundamental, ndo sé
para os consumidores considerados individualmente, mas também para a economia no
seu todo. Este ultimo aspecto € evidenciado pelas recentes perturbacdes no segmento
sub-prime deste mercado nos Estados Unidos. O peso deste mercado na actividade
econdmica da UE é muito significativo, representando cerca de 47 por cento do respectivo
PIB, e o crédito a habitagédo €, para a maioria das familias europeias, a mais importante
operagao financeira. Ao efectuar um levantamento exaustivo dos problemas dos mercados
de crédito a habitagdo na UE e ao propor um conjunto de medidas de promogéao da eficiéncia

Vide, por exemplo, Sector Inquiry under Art 17 of Regulation 1/2003 on retail banking - COM(2007)33 final (Janeiro 2007).

Aauséncia de integragao esta reflectida, nomeadamente, em indicadores de dispersao dos precos entre os varios Estados Membros
e num reduzido volume de transaccdes transfronteiricas (Cf. European Financial Integration Report 2007 - SEC(2007)1696).

Green Paper on Retail Financial Services in the Single Market - COM(2007)226.
White Paper on the Integration of EU Mortgage Credit Markets - COM(2007)807.
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e competitividade deste mercado, o referido Livro Branco constitui um importante contributo
para a sistematizagao das linhas gerais que deverao enquadrar a actuagao das entidades
supervisoras nacionais neste dominio.

Para alargar a oferta de crédito transfronteiriga e a diversidade dos servigos prestados, para
aumentar a confianga dos consumidores e a sua mobilidade, a CE considera ser necessario
intervir — eventualmente mesmo por via legislativa — em quatro areas fundamentais: facilitar
0 reembolso antecipado; aumentar a qualidade da informagéo pré-contratual; harmonizar
0 método e os elementos considerados no célculo da taxa anual efectiva (TAE) e fomentar
o financiamento responsavel (responsible lending).

Restricdes ao reembolso antecipado condicionam a transferéncia do crédito a habitagéo e,
por essa via, a concorréncia neste mercado, pelo que, a mobilidade ndo deve ser restringida
através de barreiras econémicas ou legais injustificadas. Atransparéncia dos precos, através
da disponibilizagédo de informagé&o objectiva e comparavel, também facilita a mobilidade dos
consumidores. A qualidade, clareza e prestacao atempada da informagao pré-contratual'
€, por sua vez, essencial para assegurar que os consumidores tenham um conhecimento
adequado dos produtos que pretendem adquirir e das ofertas concorrentes disponiveis.

Para assegurar uma efectiva mobilidade dos consumidores e um adequado grau de
concorréncia, ha ainda que combater praticas comerciais desleais, em particular de tying
(vendas obrigatoriamente associadas), pois estas condicionam e limitam as escolhas dos
consumidores, erguem barreiras artificiais a sua mobilidade e impedem a concorréncia
entre as instituicdes financeiras. A CE tenciona vir a promover brevemente uma analise
aprofundada deste tipo de praticas’.

As praticas de tying ocorrem quando uma instituicdo faz depender a aquisicdo de um
produto (por exemplo, um crédito hipotecario) da aceitagdo de um outro produto distinto
(por exemplo, um seguro). Se um cliente for, por exemplo, obrigado a domiciliar o seu
ordenado numa conta de uma instituigdo de crédito para contratar um crédito a habitacgao,
ele tendera a realizar os seus pagamentos diarios a partir dessa conta; a adquirir por isso
também cartdes de débito, livro de cheques e eventualmente cartdes de crédito associados
a esta conta; a direccionar todos os seus débitos directos para essa conta, etc. Isto aumenta
os switching costs, em termos de esfor¢go e mesmo de custo (se existirem comissdes de
cancelamento), porque para mudar o seu crédito a habitacéo o cliente tera de reorganizar
toda a sua actividade financeira, o que limita fortemente a sua mobilidade futura e restringe,
por essa via, a concorréncia no sector. Por seu turno, a pratica de "bundling" destingue-se
da de tying por permitir a aquisicdo separada de produtos, ndo tendo igual impacto em
termos de mobilidade.

Num contexto em que nos mercados financeiros internacionais predominam as preocupacgdes
geradas pelos problemas no segmento de alto risco no mercado de crédito hipotecario dos
Estados Unidos, no qual muitos consumidores contrairam empréstimos acima das suas
possibilidades, a CE pretende promover também o financiamento responsavel, actuando
quer do lado da oferta, quer do lado da procura.

Do lado da oferta, as instituicdes de crédito deverao prestar toda a informagao sobre os
produtos comercializados e avaliar adequadamente o risco de crédito dos mutuarios. Nas

A CE considera que os objectivos do Cédigo de Conduta de Informagéo Pré-contratual de Empréstimos a Habitagdo ndo foram
ainda totalmente cumpridos ao subsistirem diferencas na forma como os Estados Membros o aplicam: na disponibilizacéo da “Ficha
Europeia de Informac&o Normalizada”; na aderénciainsuficiente das instituicdes de crédito a este codigo; nainexisténcia de verdadeiros
mecanismos de monitorizagao e enforcement e pelo préprio Cédigo estar ja desactualizado.

Cf. Communication on a Single Market for 21st Century Europe — November 2007.
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operagdes transfronteiricas, a informacao das centrais de responsabilidades de crédito
(CRC) deve circular entre os diferentes Estados-Membros, sem prejuizo das disposigdes
quanto a protecgao de dados.

Do lado da procura, a promogao da literacia financeira € um instrumento fundamental
para dar capacidade aos cidadaos para tomarem decisbes adequadas, em fungdo dos
seus recursos disponiveis, presentes e futuros. A promogao da literacia financeira pode
também complementar as politicas de protec¢cado dos consumidores e ser essencial para o
comportamento responsavel das instituicbes de crédito. Assume, assim, uma importancia
crescente, a medida que a inovagao e a integragdo econdémica internacional aumentam o
leque e a complexidade da oferta de servigos financeiros.

Tomando por base as melhores praticas, a CE definiu um conjunto de principios que devem
orientar a formagéo dos cidadaos em questdes financeiras: (i) o processo de aquisicdo de
conhecimentos deve ser permanente, comegando no ensino obrigatério e prolongando-se
por toda a vida activa; (ii) o ensino deve subordinar-se a principios de imparcialidade e
objectividade; e (iii) os programas de ensino financeiro devem corresponder as necessidades
especificas das populacgdes. No entender da CE, a literacia financeira deve ser, em primeiro
lugar, uma responsabilidade dos Estados-Membros, das organizagdes sem fins lucrativos
e dos prestadores de servigos financeiros, embora considere que a UE pode desempenhar
um papel importante neste dominio. Como iniciativas prioritarias no ambito europeu, a CE
identificou: a criagdo de uma rede de prestadores de servigos de educacao financeira; o
patrocinio dos Estados-Membros e de entidades privadas na organiza¢ao de conferéncias
nacionais/regionais sobre educacao financeira; a publicacdo de uma base de dados sobre
programas e investigagéo no dominio da educacgao financeira na UE e o desenvolvimento de
um modulo de formagéo de professores sobre cultura financeira, para facilitar a integracao
destas matérias nos programas escolares, aspecto em que a iniciativa Dolceta™ ja se
revelou muito util para o ensino de questdes financeiras.

Outra area prioritaria no ambito dos servigcos financeiros a retalho é, para a CE, o crédito
ao consumo. O objectivo principal é também, nesta area, a promog¢ao de um maior grau
de integracao dos mercados nacionais. No final de 2005, a CE apresentou uma proposta
de revisao da Directiva do Crédito ao Consumo™, visando aumentar a competitividade e
a concorréncia neste sector. A CE espera que a possibilidade de oferta de produtos de
crédito pan-europeus, com recurso, designadamente, a Internet, aumente a eficiéncia e as
economias de escala neste sector, reduzindo o custo e alargando a oferta de produtos.

2.1.2.2. As recomendagdes da OCDE

Também a OCDE tem vindo a definir principios e boas praticas a seguir no dominio da
educacao financeira. Em Novembro de 2005 foram apresentadas as conclusdes de um dos
estudos'® mais abrangentes sobre esta matéria:

Communication from the Commission on Financial Education — 18.12.2007. A preocupagéo com a literacia financeira dos cidadéos
europeus tem estado presente na estratégia de politica para 0s servi¢os financeiros, sendo a importancia de uma educacéo financeira
adequada reconhecida no Livro Branco sobre os servigos financeiros para o periodo 2005 — 2010, no Livro Verde sobre os servigos
financeiros a retalho, de Maio de 2007, bem como na Resolugéo do Parlamento Europeu sobre a politica de servicos financeiros,
de Julho de 2007. A questdo da literacia financeira esteve também presente nas conclusdes do Conselho ECOFIN, de 8 de Maio de
2007.

O projecto Development of On-line Consumer Education Tools for Adults (Dolceta) disponibiliza, através da Internet, ferramentas de
ensino sobre questdes relacionadas com os direitos dos consumidores de produtos e servigos financeiros, especialmente dirigidas a
formagéo de adultos.

Modified Proposal on Directive on credit agreements for consumers (Outubro 2005).
Improving Financial Literacy: Analysis of Issues and Policies (Novembro 2005).
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i) Os paises da OCDE estao cada vez mais conscientes da importancia da literacia
financeira e envolvidos em diversos programas e iniciativas, desde portais de Internet
e distribuicdo de publicagbes, a reformas no sistema de ensino obrigatério;

ii) Estes programas e iniciativas de formag&o cobrem um conjunto amplo de matérias,
incluindo empréstimos, seguros, investimentos e pensdes, normalmente dirigidas
ao publico em geral, embora nalguns casos também a grupos especificos, tais
como investidores, consumidores sobre-endividados, trabalhadores, jovens, entre
outros;

iii) Alguns paises ja realizaram inquéritos nacionais para determinar as principais
caréncias em termos de literacia financeira. Esses inquéritos tém revelado que
uma percentagem bastante elevada de consumidores nao possui conhecimentos
financeiros adequados e sobreavalia com frequéncia os seus conhecimentos nestas
matérias. Osinquéritos sugerem, igualmente, que os niveis de literacia financeira estao
positivamente correlacionados com os niveis de escolaridade e rendimento;

iv) Iniciativas destinadas a avaliar o impacto de programas desenvolvidos sao
relativamente escassas. Este facto podera reflectir o seu elevado custo e também a
dificuldade de avaliar o aumento do nivel de literacia das populagdes e a alteragéo
dos seus comportamentos;

v) Noscasosem que serealizaram avaliagdes, estas sugerem que os programas foram
efectivos. O aconselhamento dos consumidores em matéria de crédito hipotecario,
por exemplo, resultou nalguns paises numa redugao da taxa de crédito mal parado
e avaliagdes mais subjectivas sugerem que os consumidores se sentem mais
confiantes;

Com base nos resultados desta analise, os representantes de todos os paises membros da
OCDE elaboraram um conjunto de recomendacdes sobre boas praticas para o reforgo da
literacia financeira', que abrangem, nomeadamente: (i) as politicas de ensino de matérias
financeiras e de disseminagéo de informagéo financeira; (ii) a prestagdo de informagao
financeira pelas instituicbes de crédito sobre produtos e servigos de forma objectiva; (iii) o
papel das entidades patronais na prestacao de informacgao financeira aos seus empregados,
relativamente as poupancas destinadas as suas pensdes de reforma.

2.2. A supervisdo comportamental pelo Banco de Portugal

Consagrado na recente revisdo do Regime Geral das Instituicbes de Crédito e Sociedades
Financeiras (RGICSF)'®, o novo regime de supervisdo comportamental estabelece um
conjunto de regras de conduta e de deveres que terdo de ser observados pelas Institui-
¢bes de Crédito e Sociedades Financeiras na relagdo com os seus clientes, alargando
simultaneamente as competéncias de supervisdo do Banco de Portugal nesta matéria.

No ambito das regras de conduta (Titulo VI, Capitulo 1), este regime estabelece que as
instituicbes devem assegurar elevados niveis de competéncia técnica no exercicio das
suas actividades, garantindo que os seus meios técnicos e humanos respondem com

Recommendation on Principles and Good Practices for Financial Education and Awareness (Julho 2005).
Com a redaccéo que |he foi dada pela publicacéo do Decreto-Lei n.° 1/2008, de 3 de Janeiro.
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a qualidade e eficiéncia adequadas. Por outro lado, as instituicdes devem actuar com
diligéncia, neutralidade, lealdade, discricao e respeito no relacionamento com os clientes
e outras instituigdes.

Para garantir a observancia destes principios foram reforgcados os poderes normativos e
sancionatérios do Banco de Portugal. O diploma atribui ao Banco poderes para estabelecer,
por aviso, as regras de conduta que considere necessarias para completar e desenvolver
as fixadas pelo RGICSF, bem como poderes para emitir recomendacgdes e determinagoes
especificas que assegurem o cumprimento destas regras. As violagdes destes deveres
constituem contra-ordenacgdes, sendo atribuido ao Banco de Portugal o poder de aplicar,
se necessario, coimas e sangdes acessorias.

No ambito dos deveres a serem observados pelas instituicbes na relagdo com os seus
clientes (Titulo VI, Capitulo 1), o regime estabelece também um conjunto de obrigacdées em
matéria de informacao, publicidade, cdédigos de conduta e tratamento de reclamacgdes.

No que respeita aos deveres de informacao, as instituicdes ficam obrigadas a divulgar com
clareza as remuneragdes que oferecem pelos fundos recebidos dos clientes e as caracteris-
ticas dos produtos oferecidos, bem como o prego dos servigos prestados e outros encargos
(Precario). O diploma prevé que o Banco de Portugal estabelega regularmente, por aviso,
os requisitos minimos que as instituicbes devem observar na divulgacado de informagéo
ao publico, podendo igualmente estabelecer regras imperativas sobre o conteudo dos
contratos entre as instituicdes e os seus clientes, no sentido de garantir a transparéncia na
prestacdo de servigos. A violacdo dos deveres de informagéo constitui contra-ordenacéo,
competindo ao Banco de Portugal a instrugdo dos respectivos processos e a aplicagao de
sangoes nesta matéria.

Relativamente a publicidade feita pelas instituicdes, o diploma remete para o regime geral e,
no caso das actividades de intermediagéo de instrumentos financeiros, para o estabelecido
no Caédigo de Valores Mobiliarios. Porém, quando as mensagens publicitarias mencionem
a garantia dos depdsitos ou a indemnizacgéo dos investidores, o diploma estipula que estas
devem limitar-se a referéncias meramente descritivas, sem quaisquer juizos de valor ou
comparagdes com garantias de depdsito ou indemnizagdes de outras instituicoes.

Mas o Banco de Portugal tem também poderes paraintervir nesta matéria, podendo actuarde
diversas formas. Sempre que a publicidade nao respeite a legislagdo em vigor, o diploma da
poderes ao Banco de Portugal para ordenar: (i) as modificagbes necessarias para pbr termo
as irregularidades ou (ii) a suspensao das acgoes publicitarias em causa; e ainda, para (iii)
determinar a sua imediata rectificacao. O ndo acatamento das determinagdes especificas
do Banco de Portugal constitui contra-ordenacgao punivel com coima e sang¢des acessorias,
podendo o Banco substituir-se aos infractores na emissao da referida rectificagéo.

Segundo o diploma, as instituicbes ou as suas associagdes representativas, deverao
também adoptar e divulgar cédigos de conduta, onde constem os principios que devem
reger as suas relagcbes com clientes, homeadamente, os procedimentos internos de
apreciacado de reclamagdes. O Banco de Portugal podera emitir instrugbes e normas
orientadoras neste dmbito.
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Finalmente, em complemento do regime aplicavel as reclamagdes apresentadas as
instituicbes no quadro da legislagao em vigor, o diploma estabelece o direito de os clientes
bancarios apresentarem directamente ao Banco de Portugal reclamagées fundadas no
incumprimento de normas que regem a actividade dessas instituicdes. Neste ambito, o
diploma atribui competéncia ao Banco de Portugal para apreciar as referidas reclamacgdes,
bem como para definir os respectivos procedimentos e prazos de apreciagéo, tendo
em conta os principios da imparcialidade, celeridade e gratuitidade. Na apreciagéo das
reclamacdes, o Banco de Portugal devera promover as diligéncias necessarias para verificar
o0 cumprimento das normas por cuja observancia lhe caiba zelar e adoptar as medidas
adequadas para sanar os eventuais incumprimentos detectados. Sempre que, pela sua
gravidade, o comportamento das instituicbes o justifique, o Banco de Portugal devera
igualmente instaurar um procedimento de contra-ordenacao. Por outro lado, em linha com
o principio da transparéncia, o diploma estabelece que o Banco de Portugal deve publicar
anualmente um relatério sobre as reclamacgdes dos clientes bancérios (apresentadas quer as
instituicdes, quer directamente ao Banco), com especificagdo das suas areas de incidéncia
e informacgao sobre o tratamento que mereceram.
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3. REGULACAO E SUPERVISAO DOS MERCADOS FINANCEIROS A
RETALHO

Apresenta-se neste capitulo uma breve sumula da legislacdo publicada, em 2006 e
2007, com incidéncia nos mercados financeiros a retalho e nos servicos prestados pelas
instituicbes financeiras. As normas regulamentares emitidas pelo Banco de Portugal séo
também referidas, salientando-se o entendimento transmitido sobre estas matérias e as
obrigacdes dai decorrentes para as instituigbes. Da-se ainda conta da actuagdo do Banco de
Portugal na missao de zelar pelo cumprimento da legislagéo e regulamentagéo em vigor.

Na sua missao de entidade supervisora do comportamento das instituicbes de crédito e
sociedades financeiras, o Banco de Portugal promove acg¢des de inspecgao, pontuais ou
de caracter tematico, para avaliagdo da conformidade da actuagao das instituicbes com o
enquadramento legislativo e regulamentar em vigor, emitindo recomendagdes ou determi-
nagoes especificas, sempre que observadas situagdes de irregularidades, ou procedendo
a instauracao de processos de contra-ordenacdo, quando detectadas faltas graves ou
incumprimentos recorrentes. A emissao de determinacgdes especificas constitui um proce-
dimento célere de actuagao do supervisor no assegurar dos direitos dos clientes bancarios.
Asanacéo de irregularidades ou a correcgao de incumprimentos de forma rapida e efectiva,
que as mesmas asseguram, explica a sua mais frequente utilizagdo comparativamente
ao recurso a instauracdo de processos de contra-ordenacdo. Com este entendimento, o
Banco de Portugal tem vindo a recorrer a emissao de determinacdes especificas, seja no
ambito do cumprimento dos principios de transparéncia, seja na exigéncia do cumprimento
de normativo legal e regulamentar em vigor no ambito dos mercados financeiros a retalho.
Também no tratamento das reclamagdes dos clientes bancarios o Banco de Portugal tem
emitido determinagdes especificas exigindo a reparagao de situagbes irregulares, enquanto
a instauracao de processos de contra-ordenagéo tem assumido um caracter pontual.

3.1. Legislagao e regulamentagdo em vigor

3.1.1. Crédito a habitacéo
3.1.1.1. Iniciativas legislativas

Nos dois ultimos anos, as principais iniciativas legislativas no &mbito do crédito a habitacéo
consubstanciaram-se na publicagao do Decreto-Lei n.° 240/2006, de 22 de Dezembro, e
no Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de Margo. O Decreto-Lei n.°c 240/2006 estabeleceu, com
caracter obrigatério, o arredondamento a milésima, por excesso ou por defeito, das taxas
de juro e o método de calculo do valor do indexante nos contratos de crédito a habitagao.
O Decreto-Lei n.° 51/2007 visou, sobretudo, promover a mobilidade no mercado do crédito
a habitagdo, definindo um valor maximo para a comissido por reembolso antecipado e
proibindo a cobranga de quaisquer outros encargos adicionais. Estes diplomas reforgaram
também as regras aplicaveis a publicidade no &mbito do crédito a habitagao.

Com o objectivo de promover a concorréncia no crédito a habitagdo — que se pretende
centrada essencialmente na margem (spread) praticada por cada instituicdo sobre a taxa
de juro do crédito — estes diplomas visaram também harmonizar e tornar mais transparente
outras componentes menos conhecidas ou menos visiveis do custo do crédito. Os principios
definidos pela Comiss&o Europeia no ambito da sua politica de defesa do consumidor de
servigos financeiros, designadamente os relativos a transparéncia e comparabilidade entre
produtos, foram acolhidos pelo legislador.
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Decreto-Lei n.° 240/2006, de 22 de Dezembro

A atencéo do legislador centrou-se, essencialmente, no método de calculo do valor do
indexante (a Euribor) aquando do inicio do contrato e nas datas de refixagdo do seu valor
(em geral, de trés em trés ou de seis em seis meses, consoante a Euribor se reporte
a trés ou seis meses, respectivamente) e no estabelecimento obrigatério do arredon-
damento das taxas de juro a milésima, por excesso ou por defeito. O legislador teve
como objectivos aumentar o grau de transparéncia e a comparabilidade das condicdes
oferecidas no crédito a habitagcao e actuar sobre o préprio custo do crédito concedido.

O diploma estabelece que o valor da Euribor — o actual indexante de referéncia —
deve resultar, independentemente do prazo a que se refira esse indexante, da média
aritmética simples das suas cotagdes diarias’ no més de calendario anterior ao periodo
de contagem de juros (artigo 3.°). Por conseguinte, a Euribor a trés meses, para vigorar
no trimestre subsequente, é calculada a partir da média dos valores observados pela
Euribor a trés meses no anterior més de calendario. Do mesmo modo, a Euribor a seis
(doze) meses, para vigorar no semestre (ano) subsequente, é calculada a partirda média
dos valores observados na Euribor a seis (doze) meses no anterior més de calendario.
Esta disposigéao aboliu o recurso a periodos mais longos na determinagéo do valor do
indexante e uniformizou o seu método de calculo.

No mercado do crédito a habitagdo ndo é adoptado o valor spot? da Euribor, ao contrario
do que sucede na generalidade dos mercados por grosso ou interbancarios, opgao
justificada com o objectivo de uma maior estabilidade na taxa de juro de referéncia e
com a simplificagéo de procedimentos operacionais.

O Decreto-Lei estabelece ainda que o arredondamento do indexante passa a efectuar-
-se necessariamente a milésima, por excesso ou por defeito, em funcdo do valor da
42 casa decimal, pondo fim a praticas de arredondamentos por excesso (a 1/4 ou 1/8)
até entdo em vigor. No caso de taxa de juro variavel, o arredondamento a milésima
nao é efectuado sobre a taxa de juro, mas sobre o indexante, sobre o qual se aplica
posteriormente o spread (artigo 4.°).

O diploma institui também o dever da instituicdo de crédito informar claramente os seus
clientes sobre a forma como é efectuado o arredondamento, a taxa de juro e o método
de célculo do respectivo indexante, obrigacao extensivel as simula¢des disponibilizadas
através da Internet (artigo 5.°). Na publicidade ao crédito a habitacdo e em todas as
outras iniciativas de promogdes financeiras deve a instituicao fazer referéncia expressa
a taxa de juro aplicada, ao respectivo indexante e ao método de arredondamento
utilizado (artigo 6.°).

Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de Mar¢o

O legislador, além de promover a mobilidade no crédito a habitagéo, criando condi¢des
para uma maior concorréncia no sector, com este diploma procura harmonizar e aumentar
a transparéncia de algumas variaveis associadas ao crédito a habitacdo. Com ele
intensifica a sua actuagéo na forma de funcionamento deste mercado.

A cotacéo da Euribor € calculada apenas nos dias Uteis para as Transferéncias Automaticas Trans-Europeias de Liquidagdes pelos
Valores Brutos em Tempo Real (TARGET) de acordo com o calendario em vigor desde 2002. Este sistema encerra, para além dos
sébados e domingos, no dia de Ano Novo, sexta-feira santa; segunda-feira a seguir & Pascoa; 1.° de Maio; dia de Natal e 26 de
Dezembro. Este calendario ndo considera, por isso, todos os feriados nacionais.

Casos em que, por convengao, o valor da Euribor a trés meses no dia x € o que se aplica aos contratos com inicio em x+2 dias Uteis
durante os trés meses subsequentes.
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E fixada a comissdo maxima por reembolso antecipado, parcial ou total, em 0,5 por
cento do capital que € reembolsado, no caso de financiamento contraido no regime de
taxa variavel, e em 2 por cento do capital que é reembolsado, no caso do regime de
taxa fixa (artigo 6.°). A taxa anual efectiva (TAE) passa a ter de reflectir também, quando
for o caso, todas as condigbes promocionais oferecidas, durante e apds o periodo
promocional (artigo 3.°).

Ao definir um limite maximo para a comissdo de reembolso antecipado, o diploma
elimina importantes restricbes a mobilidade e, por essa via, a concorréncia. O legis-
lador acompanha as preocupagdes da Comissdo Europeia que, por diversas vezes,
tem apontado a existéncia de comissdes de reembolso antecipado injustificadamente
elevadas como factor limitador da mobilidade dos clientes e da concorréncia no sector
do crédito hipotecario.

Simultaneamente, o legislador proibe a cobranga de quaisquer encargos adicionais
associados ao reembolso antecipado (artigo 8.°)%, impedindo as instituicdes de onerarem
a transferéncia do crédito a habitacdo com outros custos que pudessem poér em causa
o objectivo de uma maior mobilidade.

O legislador proibe igualmente a pratica de vendas associadas através das quais as
instituicbes de crédito fagam depender a celebragao de contratos de crédito a habitacao
da aquisi¢ao de outros produtos ou servigos financeiros (artigo 9.°). Esta pratica (tying de
produtos financeiros) é considerada pela Comissao Europeia como fortemente restritiva
da mobilidade e da concorréncia e, por conseguinte, incompativel com o Mercado Unico.
Pelo contrario, a redugao do custo do contrato de crédito pela aquisi¢cao facultativa de
outros produtos (bundling) ndo é uma modalidade proibida, uma vez que é sempre
possivel a celebragdo do contrato isoladamente.

3.1.1.2. Actuagao normativa do Banco de Portugal

Foram varios os diplomas regulamentares emanados do Banco de Portugal, no periodo em
analise, com impacto no mercado do crédito a habitagdo. Pouco antes da publicagcao do
Decreto-Lein.® 240/2006, de 22 de Dezembro, com o objectivo de aumentar a transparéncia
de informagéo das condi¢des praticadas pelas instituicbes de crédito quanto ao método
de arredondamento das taxas de juro e a convengédo sobre o numero de dias do ano
para o calculo do juro corrido em contratos de crédito, o Banco de Portugal emitiu o Aviso
n.° 9/2006, de 10 de Novembro, e a Instrugao n.° 18/2006, de 11 de Dezembro.

Apo6s a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de Margo, com o intuito de
esclarecer as instituicdes quanto ao ambito de aplicagdo do artigo 8.° deste diploma, o
Banco emitiu o seu entendimento através da Carta-Circular n.° 41/2007/DSB, de 23 de
Maio, e a Carta-Circular n.° 93/2007/DSB, de 31 de Outubro.

Em Dezembro de 2007, o Banco de Portugal divulgou publicamente o seu entendimento
quanto a periodicidade de revisdo da taxa de juro em contratos de crédito com taxa de
juro variavel, na sequéncia de duvidas sobre o artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 240/2006, de
22 de Dezembro, aplicavel, ndo sé aos contratos de crédito a habitagdo, mas também a
todos os tipos de contratos de crédito, por efeito do disposto no artigo 3.° do Decreto-Lei
n.°c171/2007, de 8 de Maio, tendo-o comunicado a todas as instituicdes financeiras através
da Carta-Circular 1/2008/DSB.

Sobre 0 ambito de aplicacéo deste artigo, 0 Banco de Portugal emitiu duas cartas circulares. Veja-se a este propésito o ponto seguinte
“Actuagdo Normativa do Banco de Portugal”.
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Aviso n.° 9/2006, de 10 de Novembro

As instituicbes de crédito e sociedades financeiras sao obrigadas a explicitar, quer para o
crédito a habitagao quer para o crédito ao consumo, o método de arredondamento utilizado
e o numero de dias do ano subjacente ao calculo dos juros. Esta obrigacao acresce aos
deveres de informagéo a que as instituigdes de crédito e sociedades financeiras ja se
encontravam sujeitas — no ambito do Aviso n.° 1/95, de 17 de Fevereiro — relativamente
a todas as operacgoes activas e passivas praticadas (Pregario).

Instruc&o n.° 18/2006, de 11 de Dezembro

Altera a Instrucao n.° 27/2003, de 17 de Novembro, obrigando as instituicdes de crédito
a incluir adicionalmente na Ficha de Informag¢ao Normalizada (FIN) informagéo sobre o
método de arredondamento da taxa de juro adoptado e a explicitagdo do numero de dias
do ano subjacente ao calculo dos juros. AFIN é um documento pré-contratual normalizado
que, seguindo recomendagbes da Comissao Europeia, consolida os parametros funda-
mentais objecto de negociagao entre as partes de um contrato de crédito a habitagao.

Carta-Circular n.° 41/2007/DSB, de 23 de Maio

Expressa o entendimento de que, no caso de reembolso antecipado de crédito a habi-
tacao ou de transferéncia deste para outra instituicao, além da comissao por reembolso
antecipado, prevista no n.° 1 do artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 51/2007, ndo é permitida
a cobrangas de outros encargos, despesas ou comissdes, com excepgao dos custos
suportados perante terceiros, mediante justificagcdo documental.

Carta-Circular n.° 93/2007/DSB, de 31 de Outubro

Reafirma o entendimento transmitido através da Carta-Circular n.° 41/2007/DSB e
esclarece que a proibigao de cobranca de despesas adicionais, constante do artigo 8.°
do Decreto-Lei 151/2007 abrange também:

i) Os encargos adicionais que pudessem ser exigiveis ao mutuario no termo normal
do contrato de crédito (ou seja, aquando do pagamento da ultima prestacédo do
empréstimo no fim do seu termo normal);

i) A exigéncia de devolugéo de qualquer quantia que a instituicdo mutuante tenha
entendido suportar por conta do mutuario aquando da celebragdo do contrato de
crédito ou, posteriormente, em resultado de qualquer alteragéo contratual (incluindo-
-se, neste caso, aimpossibilidade da instituicdo pretender ser ressarcida do valor de
promocoes financeiras que tenha oferecido ao mutuario, caso este queira transferir
o0 seu crédito para outra institui¢cdo).

Carta-Circular n.° 1/2008/DSB, de 9 de Janeiro

Transmite o entendimento de que o artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 240/2006, de 22 de
Dezembro, ndo permite que as instituicdes de crédito procedam a revisao do indexante
utilizado nas operagdes de crédito a taxa variavel com uma periodicidade diferente da do
prazo do respectivo indexante. Esclarece ainda que aquele artigo se refere ao método
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de calculo do valor do indexante, a vigorar no prazo a que o mesmo respeita. O calculo
do valor do indexante é fixado nesse artigo como a média dos valores desse indexante
no més de calendario anterior aquele em que tem lugar a respectiva revisao.

3.1.2. Crédito ao consumo e outros créditos

3.1.2.1. Iniciativas legislativas

Decreto-Lei n.° 171/2007, de 8 de Maio

E a principal iniciativa legislativa de 2007 no &mbito do crédito ao consumo. Estende aos
restantes contratos de crédito e de financiamento o regime, j& definido para o crédito a
habitagao (Decreto-Lein.°240/2006, de 22 de Dezembro), de arredondamento obrigatério
a milésima, por excesso ou por defeito, da taxa de juro e o método de calculo do valor
do indexante nas operagdes de crédito a taxa variavel.

3.1.3. Contas de depoésito

3.1.3.1. Actuacao normativa do Banco de Portugal

O Banco de Portugal tem competéncias para fixar os requisitos que devem ser observados
pelas instituicées de crédito na abertura de contas de depésito, designadamente no que se
refere a identificacao dos titulares das referidas contas e respectivos representantes (artigo
7.° do Decreto-Lei n.° 454/91, de 28 de Dezembro). O Banco de Portugal tem dedicado
especial atengao a abertura de contas de depdésito, quer pelo exercicio dos seus poderes
regulamentares na matéria, quer pela apreciagdo de reclamagdes dos clientes bancarios,
quer, ainda, pela satisfagdo de pedidos de esclarecimento de instituicdes de crédito e
outras entidades.

OBancode Portugal tem vindo aintervir nesta area, essencialmente, através da definicdo de
requisitos e procedimentos de identificagao de aplicacao generalizada, os quais se destinam
a conferir maior seguranca e transparéncia as operagoes de abertura de contas de depdsito
e a prevenir eventuais situagdes de fraude e actividades ilicitas, na defesa dos interesses
dos clientes bancarios, das instituicdes de crédito e do proprio sistema financeiro.

Aviso n.° 2/2007, de 8 de Fevereiro

No Aviso n.°11/2005, de 21 de Julho, estdo regulamentados os procedimentos bancarios
essenciais na abertura de contas de depdsito: o dever de informagéo prévia sobre as
clausulas que regem essas contas e os requisitos e procedimentos de identificagdo e
comprovagao que devem ser adoptados, quer na abertura de contas realizadas presen-
cialmente, quer a distancia, relativamente aos titulares das contas e a outras entidades
nelas intervenientes.

Decorridos quase dois anos sobre a entrada em vigor do Aviso n.° 11/2005, o Banco de
Portugal procedeu, no Aviso n.° 2/2007, a alteracao e complementacao de alguns dos
procedimentos naquele previstos, designadamente sobre os comprovativos de elementos
deidentificacao que devem serapresentados as instituigdes de crédito quando da abertura
de contas de depdsito, e das subsequentes rotinas de confirmacao e/ou actualizagao
dos registos e ficheiros referentes aquelas contas.
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Carta-Circular n.° 5/2008/DET, de 16 de Janeiro

A obtencao de informacgao sobre a existéncia de activos financeiros (homeadamente
de saldos de contas bancarias) € uma tarefa que se reveste muitas vezes de grande
dificuldade, quando desenvolvida no dmbito da sucessao por “mortis causa”. O Banco
de Portugal, a titulo de mera colaboragao e sem responsabilidades na afericao da
legitimidade e decisao final sobre a pretensao, implementa um servigo de difusdo de
pedidos de informacgao, através das instituicoes financeiras autorizadas areceber valores
em deposito, sobre identificagdo de contas bancarias e/ou de outros activos financeiros,
que lhe sejam apresentados por particulares nas situagdes de sucessao por morte do
titular das contas bancarias e/ou outros activos financeiros.

E disponibilizada uma solugao electrénica no Portal do Cliente Bancario, incluindo um
formulario que o requerente preenche e envia ao Banco de Portugal.

3.1.4. Movimentacdao e transferéncia de fundos

3.1.4.1. Iniciativas legislativas

Decreto-Lei n.° 18/2007, de 22 de Janeiro

Vem estabelecer datas valor e de disponibilizacdo aos beneficiarios relativamente a
depdsitos de numerario, cheques, cheques visados e outros valores, bem como de
transferéncias efectuadas em euros. Este diploma altera, nomeadamente, o disposto
no Decreto-Lei n.° 41/2000, de 17 de Margo, que fixa o regime juridico relativo a
movimentagao de fundos entre contas de depdsito a débito e a crédito aplicavel quer a
transferéncias internas quer a transferéncias transfronteiricas dentro da UE.

De acordo com o ai disposto:

i) Osdepodsitos em numerario efectuados ao balcao implicam a disponibilizagdo imediata
do saldo credor, sendo-lhes atribuida a data-valor do dia da sua realizagao;

i) Aos depdsitos de cheques normalizados sacados sobre a prépria instituicido em
que séo depositados e de cheques visados ¢ atribuida a data-valor do proéprio dia
do depésito, ficando o respectivo saldo credor disponivel nesse mesmo dia Util;

iii) No depdsito de cheques normalizados efectuados ao balcdo, mas sacados sobre
uma instituicdo de crédito distinta daquela em que séo depositados, é atribuida a
data valor do 2.° dia util seguinte ao da sua apresentacao, devendo o saldo credor
estar disponivel nesse mesmo dia util;

iv) No tocante as transferéncias internas, e na auséncia de estipulagdo em contrario
pelo cliente, os fundos transferidos devem ser creditados na conta do beneficiario no
préprio dia darealizagao da ordem de transferéncia, tratando-se de uma transferéncia
intra bancaria (entre contas constituidas na mesma instituicdo bancaria) e o mais
tardar no dia util seguinte, no caso das transferéncias interbancarias.

O diploma proibe expressamente as instituicbes o débito de juros, ou de qualquer outra
despesa, pela movimentagéo a débito dos fundos disponibilizados nessas condicdes,
e atribui ao Banco de Portugal a responsabilidade pela verificagdo do cumprimento
dessas disposigoes.
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3.1.4.2. Actuacédo normativa do Banco de Portugal

Aviso n.° 3/2007, de 12 de Fevereiro

Uniformiza os procedimentos respeitantes ao cumprimento do Decreto-Lein.° 18/2007,
de 22 de Janeiro, e esclarece as instituicdes de crédito e os utilizadores do sistema
bancario sobre o tratamento das operagbes bancarias nao previstas no referido
diploma (nomeadamente, operacfes ndo susceptiveis de serem consideradas
depdsitos bancarios: por exemplo, langamentos em conta de depdsito a ordem de
valores resultantes de operagdes de crédito e dos cheques visados) e das entregas
para depésito efectuadas sem possibilidade de conferéncia e certificagdo imediata dos
valores depositados.

O aviso estabelece o dever de as instituicdes de crédito, relativamente as transfe-
réncias interbancarias creditarem as contas dos beneficiarios no mesmo momento em
que debitam as contas dos ordenantes e bem assim a faculdade das instituicbes poderem
adoptar prazos mais curtos do que os enunciados no decreto-lei para a disponibilizagao
dos fundos depositados e datas-valor.

3.1.5. Operagdes com numerario

3.1.5.1. Actuagao normativa do Banco de Portugal

Instrucédo n.° 5/2006, de 15 de Margo

Determina que as notas e moedas metalicas expressas em euros, cuja falsidade seja
manifesta ou haja motivo bastante para ser presumida, devem ser retidas na sua totali-
dade, quando apresentadas, quer ao balcdo de uma instituicdo de crédito, quer através
de maquinas operadas por clientes.

Nas situacgdes de retencédo de nota ou moeda ao balcdo de uma instituicdo de crédito,
o cliente bancario devera ser identificado pelo nome, estado, filiagao, residéncia,
documento de identificacao e telefone; nas operagdes realizadas através de maquinas
operadas por clientes, apenas tera de ser garantida a identificagdo do titular da conta
movimentada. Em ambas as situagdes, ao depositante devera ser passado um recibo
ou taldo discriminando o objecto da retencédo, devendo este respeitar os critérios
estabelecidos para as situagdes de classificacao das notas processadas como “objectos
identificados como suspeitos de serem contrafac¢des de notas euro” ou “notas de euro
nao claramente autenticadas”.

Instru¢&o n.° 19/2007, de 15 de Maio

Fixa as regras e condicdes de troca, aos balcdes das tesourarias do Banco de Portugal,
de notas danificadas por dispositivos “anti-roubo”, com recurso a tintagem, utilizadas
por instituicbes de crédito e outras entidades que operam a titulo profissional com
numerario.

Das notas apresentadas sera passado recibo, onde constara, além dos dados de identifi-
cacgao do requerente, a quantidade de notas, denominagdes e o montante total apurado.
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As notas tintadas, ou suspeitas de o terem sido, apresentadas ao Banco de Portugal
por particulares, sdo submetidas a analise pericial, de cujo resultado ficara dependente
a realizagéo posterior da operagéo de troca solicitada. Logo que concluida a analise
pericial, sera finalizada a operagao de troca.

Carta-Circular n.° 2/2007/DET, de 10 de Janeiro

O Banco de Portugal recomenda as instituicdes de crédito que, dentro de montantes
razoaveis, assegurem a realizagdo de operagdes de troco e destroco de numerario ao
balcao, facilidade que devera igualmente ser assegurada a nao clientes. Procura-se,
desta forma, pdr termo a praticas de algumas instituicdes de crédito, que recusam a
realizacdo de operacbes de troco de numerario, ao balcao, frustrando a expectativa
legitima do cliente bancério e do publico em geral e prejudicando a regular utilizagéo
do numerario enquanto meio de pagamento.

3.2. Supervisao pelo Banco de Portugal

O Banco de Portugal, no exercicio das suas fungdes de supervisdo comportamental, efec-
tuou, em 2007, diversas accdes de inspecgao e fiscalizagdo das instituicdes de crédito,
com o objectivo de avaliar a aplicacédo e o cumprimento das disposi¢des legais, com parti-
cular atengéo aos diplomas que entraram em vigor em 2007 (Decretos-Lei n°s 240/2006,
51/2007 e 171/2007) e aos normativos sobre o dever de informagéo no crédito a habitagdo
(Decreto-Lei n.° 220/94, Aviso n.° 1/95 e Instrugao n.° 27/2003). O Banco de Portugal tem
também acompanhado a evolugéo das contas no ambito dos Servigos Minimos Bancarios
(Decreto-Lei n.° 27-C/2000) através de informagéao regular obtida junto das instituicdes que
aderiram ao respectivo protocolo.

A avaliagédo sistematica do comportamento das instituicbes de crédito relativamente
aos seus clientes, quer por via de acgdes de inspecgao, quer por via da apreciagao de
reclamacgdes, tem conduzido o Banco de Portugal a adopgéo de determinagdes especificas
dirigidas as instituicdes de crédito para correcg¢ao de irregularidades ou de incumprimentos
de disposigdes legais sempre que detectados. Este procedimento de supervisao resulta
dos instrumentos de actuagado atribuidos a supervisdo comportamental no quadro de
competéncias do Banco de Portugal através da revisdo do Regime Geral das Instituicbes de
Crédito e Sociedades Financeiras, pelo Decreto-Lei n.°1/2008, de 3 de Janeiro. A natureza
particular dos servicos financeiros gera a possibilidade de reposicao integral e efectiva e
de forma relativamente imediata, dos direitos dos clientes. A instauragao de processos de
contra ordenagao € ponderada como instrumento alternativo.

As determinagdes especificas adoptadas pelo Banco de Portugal tém sido dirigidas, nomea-
damente, a regularizagao de situagdes de incumprimento de deveres de informagéo — quer
relativos a legislagédo especifica do crédito a habitacao, quer sobre o preco dos produtos
e servigos bancarios — e a suspensao da exigéncia de aquisicdo de outros produtos ou
servicos financeiros associados ao crédito a habitagcao e da cobranga de encargos adicio-
nais aos legalmente previstos aquando do reembolso antecipado. Em particular, tém sido
emitidas determinagdes especificas exigindo a devolugdo de montantes irregularmente
cobrados no ambito do reembolso antecipado do crédito a habitagéo. O Banco de Portugal
tem também determinado a suspensao e modificacdo imediata de mensagens publicitarias
consideradas enganosas.
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3.2.1. Decreto-Lei n.° 240/2006, de 22 de Dezembro

O Banco de Portugal desenvolveu um conjunto de iniciativas para acompanhar a aplicagéo
deste diploma, logo apds a sua entrada em vigor, a 21 de Janeiro de 2007. O artigo 8.°
do diploma estabelece que “a fiscalizagdo do cumprimento do disposto nos artigos 3.° a
5.° do presente Decreto-Lei (sobre as taxas de juro, os arredondamentos e o dever de
informacao, respectivamente), bem como a aplicacéo das coimas e sancdes acessorias, é
da competéncia do Banco de Portugal’:

* A 14 de Fevereiro de 2007, o Banco de Portugal enviou um questionario a um
conjunto alargado de instituicdes de crédito, no qual se incluiam os principais bancos,
a fim de efectuar um primeiro levantamento da forma de implementagao do diploma
(Carta-Circular n.° 20/07/DSB). A maioria das instituicdes de crédito inquiridas referiu
custos informaticos e administrativos relacionados com o periodo de tempo (30 dias),
que consideraram curto, entre a publicacédo e a entrada em vigor do decreto-lei;
as outras informaram nao ter tido dificuldades nem custos significativos associados
a implementacgéo das regras do novo diploma;

* Noinicio de Margo, foram efectuadas inspecg¢des in loco a algumas dessas institui-
¢bes, com a finalidade de avaliar de modo mais directo a sua aplicacao;

 Em Novembro, procedeu-se a analise dos sitios de Internet de um conjunto de
instituicdes de crédito e a inspecgéo, de forma aleatdria, de alguns dos seus balcoes,
actuando como “cliente mistério”, com o objectivo de avaliar o cumprimento do dever
de informacéao aos clientes nos simuladores de crédito a habitagdo e a informagéao
divulgada, sobre essa matéria, nos precarios disponibilizados ao balcao;

+ Em Dezembro, realizou-se, junto da generalidade das instituicdes relevantes, o
levantamento das praticas quanto a aplicagdo do artigo 3.° deste decreto-lei com
enfoque na analise da periodicidade adoptada na revisao da taxa de juro variavel,
face ao prazo do respectivo indexante.

Nos pontos seguintes sdo apresentadas, de forma sucinta, as principais conclusdes das
accgdes de fiscalizagao realizadas pelo Banco de Portugal para avaliagdo do cumprimento
do Decreto-Lei n.° 240/2006.

3.2.1.1. Artigo 3.°— Taxa de juro

N&do houve uma adopcdo simultdnea da regra de célculo do valor do indexante aos
contratos de crédito a habitagdo a taxa variavel, estabelecida como a média aritmética
simples das cotacdes didrias do més de calendario anterior ao periodo de contagem de
juros (artigo 3.°).

Muitas instituicbes de crédito ja praticavam esta regra, enquanto outras a adoptaram em
datas ligeiramente distintas. Com efeito, de acordo com as respostas ao questionario
de Fevereiro de 2007, um conjunto significativo de instituicbes ja calculava o valor do
indexante segundo a regra que veio a ser adoptada pelo decreto-lei; um outro grupo,
também relativamente numeroso de instituicées, adoptou-a logo na data de entrada em
vigor do diploma. Das restantes instituicdes, algumas passaram a adopta-la a partir da
primeira prestacdo subsequente a entrada em vigor do diploma e as restantes na primeira
data de refixagcao da taxa de juro apds a entrada em vigor do diploma.
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No final de 2007, o Banco de Portugal recebeu um pedido de esclarecimento de uma insti-
tuicdo de crédito sobre a periodicidade de revisdo da taxa de juro variavel. Essa instituigéo,
por considerar que o artigo 3.° do diploma apontava para a sua refixagdo em base mensal,
independentemente do prazo do respectivo indexante, comunicava que havia adoptado
essa pratica. O Banco de Portugal transmitiu de imediato a instituicdo o entendimento de
que o artigo 3.° define 0 método de calculo do valor do indexante, a vigorar no periodo a
que ele se reporta, devendo a revisao do indexante coincidir com o respectivo prazo de
referéncia.

No levantamento exaustivo que fez da situagéo, o Banco de Portugal detectou mais duas
instituicbes que haviam adoptado essa mesma pratica — a revisdo mensal da taxa de
juro variavel, independentemente do prazo do indexante — pelo que lhes foi transmitido
o entendimento do Banco sobre a matéria. Este foi também formalmente transmitido ao
conjunto do sistema bancario, através da Carta-Circular n.° 1/2008/DSB, de 9 de Janeiro.

3.2.1.2. Artigo 4.°— Arredondamento da taxa de juro

Passa a ser obrigatério o arredondamento a milésima, devendo este incidir sobre o valor
do indexante e sem consideragdo do spread. A adopgao pelas instituicdes de crédito
do arredondamento da taxa de juro dos contratos de crédito a habitagédo a taxa variavel
também néo foi simultanea.

Nos contratos celebrados apés a publicacdo do diploma, algumas instituicdes anteciparam
o arredondamento a milésima face a data de entrada em vigor do decreto-lei, enquanto
outras o passaram a cumprir apenas nessa data.

Nos contratos ja em execugdo aquando da entrada em vigor do decreto-lei, cerca de
metade das instituicbes adoptaram o arredondamento a milésima na data de entrada em
vigor do diploma; nas restantes observou-se que um grupo o passou a aplicar a partir
da primeira prestagédo subsequente a entrada em vigor do diploma e outro, praticamente
em igual numero, na data da refixagdo da taxa de juro, imediatamente apds a entrada
em vigor do diploma.

3.2.1.3. Artigo 5.°— Dever de informacéo

A instituicdo de crédito deve informar clara e expressamente os seus clientes sobre o
arredondamento que pratica e o método de calculo do valor do indexante e da correspondente
taxa de juro, nomeadamente nas simulagdes que disponibiliza no seu sitio da Internet.

As conclusdes das inspecgdes efectuadas, em Novembro de 2007, aos sitios da Internet
de um conjunto significativo de instituicdes e, em Dezembro ultimo (actuando o Banco de
Portugal como “cliente mistério”), a balcdes desses mesmos bancos, estao reflectidas, atitulo
exemplificativo, no Quadro 3.2.1., relativo a qualidade da informacgé&o ao dispor do cliente
no precario, simuladores disponibilizados na Internet e Ficha de Informagao Normalizada
do Crédito a Habitacao (FIN).

As instituigbes inspeccionadas cumpriam, na generalidade, o dever de informacao disposto
no artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 240/2006, reflectindo nas suas fontes de informagéo ao
publico a mudanga de regras de calculo decorrente dos artigos 3.° e 4.°, a excepgao de
uma adequada divulgacdo da base do numero de dias do ano do indexante, ou seja, a
convengao da Euribor.
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3.2.2. Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de Margo

Pouco tempo depois da entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 240/2006, sobre o crédito a
habitacdo, o Governo definiu novas regras para o funcionamento deste mercado, através
do Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de Marco, efectivo a partir de 6 de Abril. O seu artigo
13.° estabelece que “a fiscaliza¢cdo do cumprimento do disposto nos artigos 3.° a 10.°
do presente Decreto-Lei, bem como a aplicacéo das correspondentes coimas e sancdes
acessorias, é da competéncia do Banco de Portugal”. Ficou assim cometida ao Banco a
responsabilidade de avaliar a execugao dos aspectos relativos: ao calculo da taxa anual
efectiva; ao calculo dos juros; a garantia do direito ao reembolso antecipado e do respeito
pela comissao maxima aplicavel; ao prazo razoavel para a transferéncia de créditos entre
bancos; a proibigéo de cobranga de encargos adicionais aquando do reembolso antecipado
e de vendas associadas sem possibilidade da sua aquisigcéo isolada, bem como velar pelo
cumprimento do dever de informacéo.

Exercendo a fungdo de entidade fiscalizadora, o Banco de Portugal actuou em diversos
momentos durante 2007:

* No inicio de Julho, foram efectuadas inspecgbes in loco a algumas instituicdes de
crédito, comointuito de averiguar se as comissdes cobradas no reembolso antecipado
das operacdes de crédito a habitagcao se limitavam aos valores fixados por lei e se
nao estavam a ser cobradas despesas adicionais aquelas comissoes;

*  Em Novembro, foi analisada a informacgao disponibilizada nos sitios da Internet de
uma amostra significativa e representativa de instituicbes de crédito, de modo a
verificar o cumprimento daquele diploma em matéria de divulgacao de informagéo
ao publico e dos simuladores de crédito disponibilizados on-line;

* Ainda em Novembro, foram inspeccionados alguns balcdes dessas institui¢des,
actuando o Banco como “cliente mistério”, com o objectivo de analisar o cumprimento do
deverdeinformacao ao cliente nos simuladores de crédito a habitagao e nainformagéo
divulgada, sobre essa matéria, nos precarios disponibilizados ao balcao.

As situacgdes de inobservancia das disposigbes legais detectadas no decurso das acgdes
de inspecgao sao descritas nos pontos seguintes.

3.2.2.1. Artigo 3.°— Taxa anual efectiva

No levantamento, efectuado em Novembro, verificaram-se incumprimentos das exigéncias
de divulgagao do custo implicito das operagdes contratadas. Nao estava a ser prestada
informagdo adequada acerca das condi¢gdes promocionais do crédito a habitagdo, nao
eram indicados, de forma clara, os seus efeitos a longo prazo no contrato, nem era apre-
sentada a TAE promocional, a TAE findo o periodo promocional e a TAE ndo promocional.
Os incumprimentos detectados eram mais significativos nos balcdes visitados do que nos
sitios visitados.

3.2.2.2. Artigo 4.°— Célculo dos juros

Em Novembro, apenas um banco ndo cumpria o regulamentado nesta matéria, embora a
justificagdo apresentada para tal procedimento fosse “a de nao lesar o cliente”.

Refira-se que a aplicagao deste artigo néo teve o efeito que o legislador pretendia, uma vez
que a adopgao preconizada de um ano de 365 dias para o calculo do juro corrido resulta
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num aumento do custo do crédito, pelo facto de as instituicbes de crédito terem passado a
calcular o valor do indexante (Euribor) também com referéncia a essa base anual.

3.2.2.3. Artigo 5.° — Direito ao reembolso antecipado

De entre as instituicdes entéo inspeccionadas, apenas uma ndo assegurava de forma plena
odireito ao reembolso antecipado, pois fazia depender tal exercicio de um montante minimo,
definido discricionariamente por esse banco — quando a lei ndo estipula qualquer valor.

3.2.2.4. Artigo 6.°— Comissao por reembolso antecipado

As inspecgdes in loco, efectuadas, em Julho, permitiram concluir que o artigo 6.° estava a
ser cumprido por todas as instituicdes inspeccionadas.

3.2.2.5. Artigo 7.° — Transferéncia de crédito

O cumprimento deste artigo por parte das instituicdes de crédito tem sido acompanhado
pela apreciagdo de reclamacgdes pontualmente remetidas ao Banco de Portugal. Este
artigo estabelece que a transferéncia de um crédito a habitagdo de uma instituicdo para
outra tem de decorrer dentro de um prazo razoavel, garantindo, assim, que os procedi-
mentos operacionais ndo podem dificultar a concretizagcdo dessa intengdo do cliente.
A generalidade das instituicdes de crédito entenderam que esse prazo corresponde a
10 dias Uteis e esse mesmo entendimento tem sido, sempre que necessario, reiterado
pelo Banco de Portugal.

3.2.2.6. Artigo 8.° — Débito de encargos adicionais

Nas inspecgdes efectuadas em Julho, apenas umainstituicdo ndo cumpria adequadamente
o artigo 8.°, uma vez que procedia a cobrang¢a de encargos adicionais sobre a comisséo
de reembolso antecipado — no caso, cobranga de comissao por cancelamento de hipoteca
e encargos por deslocagao de funcionario do préprio banco.

No entanto, no decurso do segundo semestre de 2007, detectaram-se incumprimentos a este
artigo através de um volume significativo de reclamagodes dirigidas ao Banco de Portugal
contra um grupo relativamente alargado de instituicbes sobre a cobranca de diverso tipo
de encargos. Pese embora as cartas circulares emitidas pelo Banco, reafirmando a nao
possibilidade de cobranga de outros encargos, além da comissao de reembolso antecipado,
algumas instituicées tém procedido a cobranca indevida de outras despesas pelo que o
Banco tem vindo a acompanhar com rigor esta situacao aplicando os procedimentos legais
previstos para a sanagao de tais irregularidades, tendo-se verificado em alguns casos a
devolugédo de montantes significativos indevidamente cobrados.

3.2.2.7. Artigo 9.° - Vendas associadas

Em Novembro, verificou-se que varias instituicbes vendiam, de facto, outros produtos
ou servigcos financeiros associados ao crédito a habitagdo, com caracter obrigatério,
constituindo, por isso, pratica de tying (vendas associadas, sem possibilidade de opgéo
pela sua aquisigdo separada), a qual esta vedada por este artigo do diploma. Recorde-se
que a venda de produtos associados ao crédito a habitagao, com caracter facultativo, é
permitida. Os incumprimentos foram observados nalguns sitios da Internet inspeccio-
nados e em pouco menos de metade dos balcdes visitados.
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VERIFICAGAO DO DEVER DE INFORMAGAO NO CALCULO DA TAXA DE JURO DO CREDITO A HABITACAO NOS

TERMOS DO D.L. 240/2006 E D.L. 51/2007

média aritmética simples convengao

- L - numero de dias arredondamento a . .

das cotagdes diarias do utilizada no - . e . taxa de juro nominal e

. . . . utilizado para calculo  milésima do indexante .
més anterior ao periodo indexante ) . TAE aplicada
. . do juro (Euribor)
da contagem de juros (Euribor)

Simuladores Precario Simuladores  Simuladores Precario Simuladores Precario Simuladores Precario
e FIN E e FIN e FIN b e FIN E e FIN E
Banco A v N \ v v v \ N \
Banco B v v N N N v v v v
Banco C N N omisso N \ N \ V N
Banco D v (1) \/ omisso 360 360 R \ v V
Banco E N omisso omisso N \ Y V \ N
Banco F \ omisso omisso N N N \/ v \
Banco G v v N N N N v V N
Banco H \ N omisso N N N \/ v v
Banco | N N omisso N \ N \ V N
Banco J N N omisso N N y V v N
Banco H N N N omisso  omisso \ N v N

A excepcéo da informagao prestada em um dos balcdes visitados. em conformidade com o exigido

Na anadlise aos sitios da Internet, num deles ndo era prestada de forma adequada
informagao sobre as condicbes de reembolso antecipado; nos balcbes, essa lacuna foi
detectada noutros (poucos) bancos.

3.2.3. Decreto-Lei n.° 171/2007, de 8 de Maio

Com este diploma, o legislador estendeu a todo tipo de créditos a regra a que deve
obedecer o arredondamento da taxa de juro, definida para o crédito a habitagdo no
Decreto-Lei n.° 240/2006.

Em 2007, ndo foram efectuadas acgbes especificas de inspecgédo para a avaliagdo do
cumprimento deste diploma. Todavia, no ambito da analise da informagao sobre o pregario
disponivel aos balcdes das instituicdes de crédito e reportado ao Banco de Portugal ao
abrigo do disposto no Aviso 1/95, foi detectado que dois bancos divulgavam praticas que iam
contra o disposto nos artigos 1.° e 3.°do Decreto-Lei 171/2007, no que se refere a obrigagéo
de procederem ao arredondamento a milésima da taxa de juro também nas operagdes de
crédito, para além do crédito a habitagdo. O Banco de Portugal determinou de imediato
aquelas instituicdes a necessidade de procederem a correcgao urgente da situagao.
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3.2.4. Aviso n.° 1/95, de 16 de Fevereiro

O Banco de Portugal impde as instituicdes de crédito deveres de informagéo ao publico
sobre as condigdes de realizagdo de algumas operagdes, o custo dos principais servigos
prestados e convengdes seguidas na determinagao de juros das principais operagdes
activas e passivas, estabelecendo, assim, regras de transparéncia sobre um conjunto de
informagé&o minima que deve ser disponibilizada aos clientes.

No &mbito de acgdes de inspecgao, como “cliente mistério”, efectuadas, em Novembro,
a um conjunto de balcdes, o Banco de Portugal avaliou a actualizagao e a visibilidade
dos precarios, nomeadamente, a sua disponibilidade imediata ao publico, a facilidade na
sua identificagdo, clareza de linguagem (aspectos definidos nos nimeros 1.° e 7.° deste
Aviso). Por outro lado, fiscalizou também o cumprimento do dever de informagao quanto
a divulgagédo do numero de dias do ano subjacente ao calculo dos juros, a explicitagao do
critério de arredondamento das taxas de juro utilizadas pela instituicdo e dos indexantes
utilizados nas operagdes com taxa variavel (n° 4.°— B e 8.° - 1 deste Aviso).

Na grande maioria dos balcdes visitados, os precarios ndo cumpriam os requisitos exigidos
pelos n.>s 1.° e 7.° do Aviso n.° 1/95, uma vez que apresentavam, de modo geral, texto
em caracteres muito reduzidos, de leitura dificil ou mesmo impossivel. Em varios casos,
a sua localizagéo ndo era imediata ou de acesso facil; nalguns casos encontravam-se
desactualizados; noutros detectaram-se comportamentos que pareciam induzir uma
nao leitura atenta do precario. Foi patente a dificuldade em se proceder a comparacao
dos precarios de diferentes instituicdes, em virtude da ndo harmonizagéo de formatos e
apresentagao dos respectivos contelidos.

Nenhum banco apresentava no seu precario, de forma completa, informagao sobre o
numero de dias subjacente ao célculo dos juros, bem como o critério de arredondamento
das taxas de juro, nas contas de depdsito e nas operagdes de crédito com particulares
(habitagéo, consumo e cartbes de crédito) — contrariando as obriga¢des estipuladas nos
n.>s 4.°-B e 8.°-1 do Aviso. Algumas instituicdes indicavam no seu pregario um numero
de dias do ano diferente daquele que forneciam nas simulagbes efectuadas no crédito a
habitacao.

3.2.5. Instrugé&o n.° 27/2003, de 17 de Novembro

A Instrucao estipula quais as informagdes a prestar pelas instituicdes mutuantes antes da
celebragao de contratos de empréstimo a habitacao, a fim de que as condigbes oferecidas
por cada instituicdo de crédito sejam transparentes e comparaveis.

O Banco de Portugal apurou diversos incumprimentos na aplicagao da Instrugédo através
de simulagdes de crédito a habitacdo nos sitios da Internet das instituicbes de crédito
analisadas e nas inspecgdes como “cliente mistério” efectuadas aos balcoes.

Nalguns dos balcdes visitados observou-se que ainformag¢ao minima de caracter geral no foi
entregue aquando da simulag&o de contratos de crédito a habitagédo (n.°3 da Instrugéo).

Observaram-se ainda incumprimentos, quer nos sitios da Internet, quer nos balcées de
alguns bancos, da obrigac&o de inclusdo de um exemplo que mostre o impacto da subida
da taxa de juro de 1 e 2 pontos percentuais no servigo da divida (n.° 5 da Instru¢do). Em
cerca de metade dos casos detectaram-se incorrecgdes por omissao ou por apresentagao
de forma incompleta desta informacgao.
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Muitas instituicbes nao prestavam um conjunto predefinido de informagdo minima de
caracter geral num Unico documento, sobre as condi¢des para a celebragao de um contrato
de crédito a habitagdo (n.° 6 da Instrugéo).

O n.° 7 da Instrugao obriga a instituicdo mutuante a elaborar uma Ficha de Informagao
Normalizada com um conjunto predefinido de informagéo relevante, logo apds a autorizagao
do empréstimo de crédito a habitacdo. Como esta obrigacao se refere aos créditos ja
aprovados, s6 foi possivel ao Banco de Portugal avaliar a aplicagéo integral desta disposigcéo
numa das instituicbes da amostra. No sitio da Internet da instituicdo onde foi possivel
obter a aprovacgao do crédito on-line, verificou-se que os planos de amortizagdo ndo eram
completos, pois ndo segregavam as principais componentes, nem eram indicadas as
condic¢des especificas do reembolso antecipado do contrato aprovado.

3.2.6. Decreto-Lei n.° 220/94, de 23 de Agosto

O Decreto-Lei estabelece o regime aplicavel a informagdo minima sobre taxa de juro e
outros custos das operagdes de crédito que as instituicbes de crédito devem prestar, para
permitir que os clientes efectuem uma analise comparativa das condi¢cdes apresentadas
por diversas instituicbes. Aumenta-se, assim, a transparéncia e concorréncia do mercado
de crédito. E da competéncia do Banco de Portugal a fiscalizagdo do cumprimento do
diploma, em particular, no que respeita ao artigo 3.°, relativo a divulgacao clara, correcta e
atempada das taxas de juro representativas das operagdes de crédito que habitualmente
pratiguem. Para esse efeito foram atribuidos ao Banco de Portugal poderes sancionatorios,
de acordo com o estabelecido no Regime Geral das Instituicbes de Crédito e Sociedades
Financeiras.

3.2.6.1. Artigo 4.° — Calculo da TAE

Alguns dos bancos inspeccionados em Novembro ndo apresentavam nas simulagdes
efectuadas, no respectivo sitio da Internet ou ao balcéo, o célculo da taxa anual equivalente
(TAE) com a inclusdo dos prémios de seguro, conforme é exigido pela alinea d) do n.° 1
do artigo 4.°, ndo permitindo ao cliente comparar essa taxa com a das outras instituicdes
que incluem esse seguro.

Por outro lado, o Banco de Portugal constatou que entre as instituigbes inspeccionadas que
oneram a conta de depdsito a ordem, cuja abertura impdem para a celebragao do contrato
de crédito a habitagdo — caso o cliente ndo adquira outros produtos e servicos, designa-
damente a domiciliagdo do ordenado — ndo divulgam o custo de gestdo dessa conta, nem
incluem esse custo no calculo da TAE.

3.2.7. Decreto-Lei n.° 330/90, de 23 de Outubro

O diploma regula a actividade publicitaria em Portugal (Cédigo da Publicidade) estabele-
cendo as regras a que a mesma deve obedecer. Por outro lado, o quadro de intervengéo
do Banco de Portugal no ambito da publicidade, é estabelecido pelo Regime Geral
das Instituicdes de Crédito e Sociedades Financeiras (redacgéo que lhe foi dada pelo
Decreto-Lei n.° 1/2008, de 3 de Janeiro, estabelece no artigo 77.°-D).
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Nas inspecgdes efectuadas em Novembro, o Banco de Portugal considerou que a mensa-
gem transmitida sobre alguns produtos de crédito através da Internet e junto dos balcdes
era enganosa, induzindo em erro o seu destinatario ao favorecer a ideia de que determi-
nada oferta ou promocao era concedida, independentemente de qualquer contrapartida
econdmica.

3.2.8. Recomendacdes e determinacdes especificas

Na sequéncia das acgbes de inspeccao efectuadas aos sitios da Internet e aos balcdes de
uma amostra significativa e representativa das principais instituicdes de crédito, bem como
da analise de reclamagdes, o Banco de Portugal, ao abrigo da alinea c) do artigo 116.°
do Regime Geral das Instituicdes de Crédito e Sociedades Financeiras, emitiu diversas
recomendacgbes e determinagbes especificas com vista a regularizagdo das situagdes de
incumprimento detectadas.

O Banco solicitou a regularizagdo no prazo maximo de 30 dias

» Dos incumprimentos respeitantes ao dever de informacao relativo a legislacéo
especifica do crédito a habitagao, (Decretos-Lein.° 220/94, n.° 240/2006, n.° 51/2007
e pela Instrugédo n.° 27/2003), referindo-se o Banco as exigéncias de divulgagao tanto
da informacéao geral sobre os diversos produtos e op¢des para o cliente no campo
do crédito a habitagdo, como no &mbito das negociagdes e simulagdes do crédito a
habitacao, efectuadas através dos balcdes ou da Internet;

* Dos incumprimentos do dever de informagao ao publico sobre o prego dos produtos
e servigos bancarios (Aviso n.° 1/95), tendo o Banco referido que as instituigdes
inspeccionadas deveriam promover as diligéncias necessarias por forma a que as
correcgoes desses incumprimentos identificados fossem implementadas em todos
os balcdes das instituicdes de crédito examinadas.

O Banco determinou a suspensdo imediata

» Da pratica de fazer depender a celebracdo dos contratos de crédito a habitacao
referidos no artigo 1.° do Decreto-Lei n.° 51/2007, da aquisi¢gdo de outros produtos
ou servigos financeiros, condigao proibida, nos termos do artigo 9.° do diploma;

» Da exigéncia de um montante minimo para a realizagdo de reembolso antecipado,
procedimento que colide com o direito estabelecido no artigo 5.° do mesmo diploma;

» Dacobrangade encargos adicionais aquando do reembolso antecipado, ndo permitida
aluz do artigo 8.° do Decreto-Lein.° 51/2007, cujo entendimento foi reiterado através
da Carta-Circular n.° 93/2007/DSB;

» Da pratica ou publicagcao de métodos de arredondamento da taxa de juro divergente
da estabelecida pelo Decreto-Lei n.° 171/2007.
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No ambito das determinacgdes especificas emitidas para a sanag¢ao dos incumprimentos
face ao artigo 8° do Decreto-Lei n® 51/2007 (cobranga de outros encargos aquando do
reembolso antecipado do crédito a habitagdo, além da respectiva comissdo maxima
legalmente permitida), a partir da analise de reclamagdes recebidas, o Banco de Portugal
determinou ainda a varias instituicbes de crédito que procedessem a devolugdo das
importancias irregularmente cobradas. Estas determinacdes tém motivado a regularizacao
das situagdes detectadas, com as operagdes de reembolso ja efectuadas a ascenderem
a cerca de 70 mil euros.

No admbito da publicidade enganosa, o Banco de Portugal determinou, ao abrigo do artigo
77.°- D do Regime Geral das Instituicbes de Crédito e Sociedades Financeiras, a sus-
pensdo ou modificagdo imediata de mensagens publicitarias associadas a operagdes de
crédito a habitagao, consideradas enganosas, salientando que as mesmas deveriam ser
alteradas, de forma a deixar bem claro as condi¢des inerentes a contratagdo dos produ-
tos que eram objecto de promogao. O ndo cumprimento destas determinagdes sujeita as
instituicbes as coimas previstas no art. 210.° do referido diploma.

A resposta das instituicbes a estas recomendacdes e determinagdes especificas foi efec-
tuada dentro dos prazos legalmente previstos, com o acolhimento das mesmas e o reporte
ao Banco de Portugal de procedimentos rectificados ou alteragdes efectuadas no sentido
de passarem a ser cumpridas as disposi¢des legais que n&do estavam a ser observadas.

3.2.9. Decreto-Lei 27-C/2000, de 10 de Mar¢o (Servicos Minimos Bancarios)

Através deste diploma o legislador procurou tornar acessivel a todos os particulares um
conjunto de servigos minimos bancarios (SMB), com um regime de adeséo voluntaria das
instituicbes de crédito. Esta iniciativa teve presente que a titularidade de conta bancaria
a ordem e a posse de cartao de débito para a sua movimentagao € um importante direito
social no dominio dos meios de pagamento.

O Banco de Portugal tem efectuado o levantamento das praticas em vigor neste dominio.
Em 2007 enviou um questionario, as oito instituicbes de crédito (Carta-Circular n.° 22/07/
/DSB, de 21 de Fevereiro) que, pelo protocolo assinado em 14 de Margo de 2000, aderiram
ao sistema de SMB: Caixa Geral de Depdsitos (CGD), Banco Comercial Portugués (BCP),
Banco Espirito Santo (BES), Banco BPI (BBPI), Banco Santander Totta (BSTOT), Caixa
Econdmica Montepio Geral (CEMG), Finibanco (FINIB) e Caixa Central de Crédito Agri-
cola Mutuo (CCCAM). Em Novembro de 2007, foi solicitado as mesmas instituicdes a
actualizagédo de dados sobre a aplicagdo deste Decreto-Lei sobre SMB.

Dos resultados obtidos, conclui-se que, em Novembro de 2007, existiam 1825 contas
vivas no ambito dos SMB. Duas das instituicbes aderentes reportaram que nunca abriram
contas SMB, dada a inexisténcia de procura por parte dos seus clientes.
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TOTAL DE CONTAS SMB - SERVIGOS MINIMOS BANCARIOS - DADOS ENTRE MAR/2000 E NOV/2007

Encerradas

Abertas até Recusadas Canceladas pelos Er_lcer'ra_da~s pela Activas em

30-Nov-07 n.C4art4°  art.250° titulares instituicdo @  30-Nov-07
Banco A 2.559 0 126 444 391 1.598
Banco B 271 0 0 2 111 160
Banco C 45 0 0 19 0 26
Banco D 66 0 2 0 42 22
Banco E 17 0 0 0 0 17
Banco F 2 0 0 0 0 2
Banco G 0 0 0 0 0 0
Banco H 0 0 0 0 0 0
Total 2.960 0 128 465 544 1.825

Inclui contas SMB transformadas noutra tipologia de conta DO.

3.2.9.1. Artigo 3.° — Custos, taxas, encargos ou despesas das contas SMB

O artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 27-C/2000 prevé que as instituicdes de crédito podem
cobrar encargos, comissdes, taxas ou despesas no ambito da movimentagéo das contas
dos SMB, desde que o respectivo montante global anual n&o ultrapasse 1 por cento do
salario minimo nacional (4,03 euros, em 2007).

A pratica das instituicdes nesta matéria é diferenciada, como se observa no Quadro 3.2.3:

» Trés instituicbes nao cobram qualquer encargo pelo depdsito, levantamento e
transferéncia (em duas apenas as transferéncias nas ATM sao gratuitas, sendo
praticado o pregario normal para as transferéncias executadas através de outros
canais);

* Uma instituicdo cobra um valor inferior ao limite maximo legal (2,99 euros a que
acresce o imposto de selo);

* Duas instituicbes cobram o valor maximo permitido: 1 por cento do salario minimo
nacional (4,03 euros, em 2007), a que acresce o imposto de selo.
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MONTANTE MININO DE ABERTURA E CUSTOS ASSOCIADOS A MOVIMENTAGAO DA CONTA SMB

3

BANCOA BANCOB BANCOC BANCOD BANCOE BANCOF BANCOG BANCOH

Montante Minimo Abertura 0 150 25 25 0 0 n.a. n.a.
Custos de gestao daconta 4 43, |g 0 0 2,99+IS 0 0 na. n.a.
(anuais)

Extracto de conta 0 0 0 0 0 0 n.a. n.a.
Cartéo de Débito Electron 0 0 403+1S 0 0 0 na. na.
(anual)

Instrumentos de deposﬂP, . 0 0 0 0 0 0 na. na.
levantamento e transferéncia

Total_dos encargos anuais, 403 0 403 2.99 0 0 ) )
sem impostos (")

Total_dos encargos anuais, 419 0 419 311 0 0 ) :
com impostos

Total dos encargos anuais, 419 0 419 311 0 0 ) )

com impostos

IS = Imposto de selo (4%), que acresce ao valor.
n.a. = N&o existem procedimentos especificos, dada a inexisténcia de procura deste tipo de contas pelos seus clientes.

Montante que, nos termos do art. 3.° do D.L. n.? 27-C/2000, n&o deve superar o SMN (403 euros em 2007 e 426 euros em 2008) em 1 por cento.

3.2.9.2. Artigo 4.° — Abertura de contas SMB

As instituicbes de crédito aderentes devem disponibilizar a abertura de contas do SMB
aos particulares que o solicitem, desde que estes reunam as condi¢des estabelecidas no
artigo 4.° do diploma, ndo podendo ser para tal titulares de uma ou mais contas de depdsito
bancario, a ordem ou n&o, em instituicdo de crédito, a data da abertura da conta ou durante
a vigéncia do respectivo contrato.

No ambito da informacao recolhida nao foram identificadas quaisquer recusas de abertura
de conta com base nesta disposicao.

3.2.9.3. Artigo 5.° — Cancelamento de contas SMB

As instituicoes de crédito aderentes podem denunciar o contrato de depésito constituido
no ambito dos SMB, decorrido pelo menos um ano apds a sua abertura, se nos seis
meses anteriores a denuncia o saldo médio anual da conta for inferior a 7 por cento do
salario minimo nacional (a titulo de exemplo, de 28,2 euros em 2007). Foram canceladas
128 contas por este motivo desde o inicio da aplicagdo do diploma.
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4. RECLAMACOES

4.1. O papel do direito a reclamacgéao

Nos mercados financeiros, a existéncia de assimetria de informacao entre a instituicdo de
crédito e os seus clientes suscita a necessidade de intervenc¢ao de um regulador de mercado
que actue, conforme descrito no capitulo 2 deste relatério, com competéncias no ambito,
nomeadamente, da supervisao comportamental.

A assimetria de informacgéo nestes mercados deriva de varios factores, de entre os quais se
destacaacomplexidade dos produtos financeiros. Este aspecto traduz-se num elevado custo
de aprendizagem e de obtencéo do adequado nivel de informagéo pelos clientes bancarios,
0S quais, na maioria dos casos, nao dispdem das capacidades técnicas necessarias para
a integral compreenséo dos termos dos contratos. Além de terem surgido no mercado
novos produtos financeiros, mais sofisticados e com niveis de risco mais elevado, também
0s consumidores comecgaram a adquirir um leque mais alargado de produtos, aumentando
assim as suas necessidades de informagao e tornando mais dificil o conhecimento de todas
as suas caracteristicas. Por outro lado, muitos produtos financeiros envolvem contratos de
longo prazo, sendo dificil aos consumidores aperceberem-se, no momento inicial, de todas
as contingéncias que poderéo ocorrer ao longo da execugao desses contratos.

Com informacgao assimétrica, os mercados tornam-se menos competitivos e, como tal,
menos eficientes, tendo como consequéncia uma diminuigdo do bem-estar social e, em
particular, do bem-estar dos consumidores. Assim, a desigualdade na relagao contratual
entre as instituicbes de crédito e os seus clientes torna necessarias intervengdes que
permitam aproximar o nivel de informagéao das duas partes. O direito dos clientes bancarios
a reclamagao surge, ndo s6 como um meio de protecgao dos seus direitos, mas também
como forma de compensar a assimetria de informagao, contribuindo assim para o aumento
da eficiéncia do mercado financeiro.

A possibilidade de os clientes bancarios apresentarem reclamacdes tem ainda outras
vantagens: por um lado, permite identificar eventuais necessidades de intervengcédo do
regulador; por outro lado, contribui para resolver conflitos entre as instituicdes de crédito e
os seus clientes. Neste sentido, a reclamacgao apresentada por um cliente bancario sobre
um determinado produto pode gerar uma externalidade positiva sobre os restantes clientes,
na medida em que a identificagcdo e correc¢gdo de um procedimento incorrecto por parte
de uma ou mais instituicbes de crédito pode beneficiar todos os seus clientes que tenham
subscrito o produto em causa.

Os mecanismos de reclamagéo contribuem também para o aumento da confianga dos
consumidores no mercado e nos seus padroes de qualidade, uma vez que os prestadores
de servigos financeiros tém maior incentivo a prestar informagéo sobre os produtos contra-
tados perante a possibilidade de o cliente recorrer a apreciagdo da matéria em causa pela
entidade de supervisao, através da apresentacéo de uma reclamacao.

No entanto, os mecanismos de reclamagdo tém custos associados, nomeadamente
decorrentes do proprio processo de tratamento e apreciacdo das mesmas. E se os
consumidores nao tiverem a adequada percepgado dos custos associados ao exercicio
do direito de reclamagao, o numero de reclamagdes tendera a ser maior do que se os
consumidores tivessem esses custos em consideragao. Com efeito, um desenho inade-
quado dos mecanismos de reclamagéo pode gerar um problema de risco moral ex-ante,
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no sentido em que os clientes bancarios podem ter um menor incentivo a investir na
procura de informagéo sobre os contratos que realizam com as instituicdes de crédito, o
que a posteriori pode originar um maior volume de reclamacdes.

Assim, a ponderagado de beneficios e custos no desenho dos mecanismos e processo
de reclamagéo deve conduzir a um equilibrio adequado entre os ganhos de eficiéncia no
funcionamento do mercado financeiro e os custos daqueles mecanismos, de forma a que
o balancgo final seja claramente positivo para o bem estar social.

4.2. Enquadramento legal e procedimentos
4.2.1. Quadro legal

O Banco de Portugal aprecia reclamacdes de clientes bancarios relativamente a insti-
tuicdes de crédito e sociedades financeiras, quer no ambito do regime do Livro de
Reclamacgdes, quer no ambito de legislagéo propria do sistema financeiro (v.g. Regime
Geral das Instituicdes de Crédito e Sociedades Financeiras). Assim, as reclamacgdes sobre
a actuacao das instituicdes de crédito e das sociedades financeiras sdo remetidas ao
Banco de Portugal, por duas vias: (i) inscricdo no Livro de Reclamagbes que aquelas
entidades disponibilizam aos clientes em todos os seus pontos de atendimento ao publico;
e (ii) envio directo ao Banco de Portugal.

A apresentacdo de reclamacdes através do Livro de Reclamacgdes foi regulada pelo
Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro, que entrou em vigor a 1 de Janeiro de 2006, e
tornou obrigatoria a existéncia e disponibilizagao do Livro de Reclamagdes para os fornecedores
de bens e servigos que tenham contacto com o publico, o que se aplica, em particular, as
instituicbes de crédito. A Portaria n.° 1288/2005, de 15 de Dezembro, veio definir o modelo
de Livro de Reclamagdes, criando assim as condigbes necessarias para a implementagao do
referido Decreto-Lei.

O regime do Livro foi recentemente revisto através do Decreto-Lei n.° 371/2007, de 6 de
Novembro, em vigor desde 5 de Janeiro de 2008, o qual veio estender o ambito de aplicagao
as sociedades financeiras, bem como clarificar procedimentos relativos ao preenchimento
e tramitacdo da folha de reclamacgéo e aos esclarecimentos a prestar pelas instituicoes
de crédito e sociedades financeiras. Na sequéncia desta revisao legislativa, a Portaria
n.° 70/2008, de 23 de Janeiro, veio também introduzir um conjunto de alteragdes ao modelo
do livro de reclamacdes de forma a aperfeicoar e melhor adaptar a folha de reclamacdes
ao ambito mais alargado de aplicagéo do regime do Livro.

Por outro lado, a revisdo do Regime Geral das Instituicbes de Crédito e Sociedades
Financeiras, concretizada no Decreto-Lei n.° 1/2008, de 3 de Janeiro, que alargou as
competéncias do Banco de Portugal no &mbito da supervisdo comportamental, formalizou
odireito de os clientes das instituicoes de crédito apresentarem reclamacgoes directamente
ao Banco de Portugal. No entanto, esta modalidade de apresentagédo de reclamagdes,
prevista no art. 77.°-A do referido diploma, constituia ja pratica habitual por parte dos clientes
bancérios, sendo a respectiva analise efectuada pelo Banco de Portugal em moldes
idénticos aos das reclamacgdes do Livro. Aquele artigo estabelece ainda que compete ao
Banco de Portugal apreciar as reclamagdes, independentemente da sua modalidade de
apresentagao, bem como definir os procedimentos e os prazos relativos a apreciagao das
reclamacgdes que lhe sao enviadas directamente pelos clientes bancarios.
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4.2.2. Procedimentos de andlise e tramitacdo das reclamacdes

Os procedimentos de analise e tramitacdo das reclamacdes apreciadas pelo Banco de
Portugal, quer sejam apresentadas através do Livro de Reclamacgdes, quer sejam enviadas
directamente pelos clientes bancarios ao Banco, sao estruturados em articulagéo directa
com as instituicbes de crédito e sociedades financeiras.

Os procedimentos relativos ao Livro de Reclamagdes estdo previstos no Decreto-Lei
n.° 156/2005, de 15 de Setembro, com a redacgao que |Ihe foi dada pelo Decreto-Lei
n.° 371/2007, de 6 de Novembro. As reclamacgoes inscritas no Livro sdo registadas em trés
folhas (original e duas copias), sendo da responsabilidade da instituicdo de crédito enviar
o original ao Banco de Portugal, no prazo de 10 dias uteis'. O duplicado da reclamagéo é
entregue ao cliente e o triplicado deve permanecer no Livro. O reclamante pode também,
em paralelo, enviar a autoridade de supervisao o duplicado que Ihe foi entregue.

Da analise do processo de reclamacao pelo Banco de Portugal pode resultar uma das
seguintes actuagdes: concluir pela ndo existéncia de indicios de infracgdo por parte da
instituicdo de crédito; recomendar a instituicdo de crédito a forma de correcgao da situacao
apresentada pelo reclamante ou verificar se esta ja foi voluntariamente resolvida; instaurar o
adequado processo de contra-ordenacgao, se os factos da reclamagéo indiciarem uma pratica
susceptivel constituir violagao de normas previstas em regulamentagao especifica.

Dessa analise pode também concluir-se pela necessidade de reencaminhar a reclamacgéao
ou de solicitar a intervengao de outras entidades que tenham competéncias em relagéo a
matéria reclamada. Esta possibilidade resulta do facto de as reclamagdes apresentadas
nos Livros de Reclamagdes disponibilizados pelas instituicdes supervisionadas pelo Banco
de Portugal terem de ser obrigatoriamente remetidas ao Banco, mesmo quando a matéria
reclamada esta no ambito de competéncias e de actuacdo da Comissdo de Mercado de
Valores Mobiliarios ou do Instituto de Seguros de Portugal.

4.3. Analise das reclamacgdes
4.3.1. Principais caracteristicas

A andlise dos processos de reclamacao remetidos ao Banco de Portugal, em 2006 e 2007,
revela os seguintes aspectos:

* O numero de reclamagbes apresentou uma trajectéria ascendente ao longo do
periodo em analise, subindo de uma média mensal de 545 reclamacgdes, em 2006,
para 758, no 1.° semestre de 2007, e para 1010, no 2.° semestre de 2007. De 2006
para 2007, registou-se um aumento de 62 por cento;

* As reclamagdes recebidas compreendem, quer as que constam do Livro de Recla-
macoes (RCL) das instituicdes de crédito, quer as que foram enviadas directamente
pelos clientes através de outros meios (RCO). As RCO representam cerca de 30 por
cento do total das reclamacgdes, tendo-se mantido o seu peso de 2006 para 2007;

Cf. n.° 1 do art.° 5 do DL n.° 156/2005, na redacgdo que lhe foi conferida pelo DL n.° 371/2007. Até & entrada em vigor deste novo
diploma o prazo era de 5 dias.
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Nas matérias reclamadas, destacam-se as relacionadas com o crédito a habitagao,
contas bancarias, cheques, cartdes e crédito ao consumo. As duas primeiras séo
claramente em numero mais significativo, correspondendo a cerca de 50 por cento
do total das reclamacgdes que sao susceptiveis de actuagao por parte do Banco de
Portugal?. O crédito a habitacao foi a matéria mais reclamada em 2007. Ndo obstante
as intervencdes legislativas e regulamentares no periodo em analise, duplicou o
numero de reclamacgdes relativas a crédito a habitagao;

Em 2007, os tipos de reclamagdes mais frequentes dizem respeito a: encargos
de reembolso antecipado nas matérias ligadas ao crédito a habitagdo e ao crédito
ao consumo; mudanga de titularidade e movimentacdo a débito sem autorizacéo
do cliente nas contas bancarias; recusa de pagamento de cheque ao balcéo nos
cheques; demora na emissao/substituicao de cartdes, emissdo de cartdbes nao
solicitados e cobranca de anuidades e comissdes nos cartdes; avaria de caixas
automaticos e infra-estruturas (equipamento fora de servigo, retengdo de cartéo
ou caderneta) nas maquinas ATM; transferéncias ndo executadas e atraso na
disponibilizagdo dos fundos nas transferéncias; permanéncia do registo na Central
de Responsabilidades de Crédito apds pagamento da divida nas responsabilidades
de crédito dos clientes; diferengas de numerario na utilizagédo de maquinas operadas
por clientes nas operagdes com numerario;

Alguns dos processos remetidos a apreciacdo do Banco de Portugal no periodo
em analise ndo se referiam a matérias pelas quais compete a este Banco zelar
(nomeadamente, instalagbes e comportamentos no atendimento dos clientes ou
reclamagbes sobre matérias da esfera de competéncia de outros reguladores,
CMVM ou ISP, aos quais sdo remetidas). Das reclamag¢des no ambito das suas
atribuigdes, o Banco de Portugal concluiu que, em 60 por cento dos processos
encerrados no periodo em analise, ndo existiram indicios de infracgao por parte das
instituicdes de crédito. Em 40 por cento dos casos, as reclamagdes foram resolvidas
pelas instituicdes, de imediato ou por intervengcédo e/ou recomendacgao especifica
do Banco de Portugal.

Cerca de 21 por cento das reclamacdes em 2006 e de 15 por cento em 2007 s&o referentes a matérias que ndo conduzem a uma
actuacéo do Banco de Portugal, na medida em que ndo incidem em matérias sobre as quais caiba ao Banco zelar.
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Caixa — Comparacdo internacional

A andlise dos processos de reclamacgéo entrados no Banco de Portugal revela uma tendéncia
crescente do numero de reclamagdes dos clientes bancarios. Esta tendéncia ndo € uma carac-
teristica especifica dos clientes do sector financeiro portugués.

Os dados publicados por instituicdes responsaveis pela analise deste tipo de reclamagdes
noutros paises mostram também um aumento da propensao a reclamar por parte dos clientes
bancarios, especialmente nos primeiros anos apos o estabelecimento de metodologias mais
sistematicas de apresentagéo e tratamento dos processos de reclamacéao e da sua disponibi-

lizagdo generalizada aos potenciais interessados.

Atitulo ilustrativo, apresentam-se as experiéncias de analise de processos de reclamagéao, que
incidem sobre instituicdes de crédito do Reino Unido, através do Financial Ombudsman Service,

e de Espanha, neste caso apenas das que sdo remetidas ao Banco de Espanha.

No Reino Unido, o Financial Ombudsman Service, criado em 2000, é a entidade que analisa as
divergéncias entre as instituicbes que prestam servigos financeiros e os seus clientes. Em termos
de analise de reclamagdes, esta entidade tem uma area de actuagéo mais alargada que a do
Banco de Portugal pois, além das reclamacdes referentes a servicos bancarios, analisa também
as reclamagoes relativas a seguros e fundos de pensdes e outros investimentos financeiros
que, em Portugal estédo na esfera de competéncias do Instituto dos Seguros de Portugal e da
Comisséo de Mercado de Valores Mobiliarios.

Em Espanha, cabe ao Banco de Espanha analisar apenas as reclamagdes dos clientes bancarios
as quais as instituicdes de crédito ndo deram resposta atempada ou o reclamante ndo viu
satisfeita a sua queixa e nado se satisfez com tal situagéo. Dai o numero relativamente pequeno
de reclamagdes analisadas. A informagéo sobre reclamagodes € publicada anualmente, desde

1987, pelo Servicio de Reclamaciones do Banco de Espanha.

A analise apresentada pretende somente evidenciar tendéncias e ndo, como bem se entende,
proceder a comparagao em termos de nimero de reclamagdes, o que a nenhum titulo faria
sentido. Os dados divulgados pelo Financial Ombudsman Service e pelo Banco de Espanha
revelam uma tendéncia de crescimento do nimero de reclamagdes, embora menos acentuada
nos anos mais recentes (Quadros 1 e 2). No Financial Ombudsman Service registou-se, pela
primeiravez,em 2007, umareducao do niumero de reclamagoes. Estes dados parecem apontar
para que o numero de reclamacgdes tende a aumentar de forma significativa nos primeiros
anos em que os meios de reclamacgao sao disponibilizados aos clientes bancarios, tendendo
posteriormente a estabilizar. No Banco de Espanha, a queda no volume de reclamacgtes

analisadas foi pontual, embora o ritmo anual de crescimento se tenha também reduzido.

Em Portugal, a obrigatoriedade do Livro de Reclamagdes nas instituigbes de crédito vigora
apenas desde 1 de Janeiro de 2006. O processo encontra-se ainda numa fase inicial, pelo que
a tendéncia crescente que os dados revelam nao so6 seria expectavel, como acompanha o que

se tem verificado naqueles paises.

Ressalvando que nao se pretende comparar de forma directa a estrutura tematica e o resultado
dos processos de reclamacao, apresentam-se aqui alguns dados para enquadramento deste
relatorio.
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Quadro 1 Quadro 2
BANCO DE ESPANHA - SERVICIO DE
RECLAMACIONES
Ano N.° Reclamacdes Var. Ano N.° Reclamacbes Var.

2000/01 31347 - 2000 2730 -
2001/02 43330 38% 2001 3684 35%
2002/03 62170 43% 2002 4288 16%
2003/04 97901 57% 2003 5818 24%
2004/05 110963 13% 2004 5050 -5%
2005/06 112923 2% 2005 5243 4%
2006/07 94392 -16% 2006 5473 4%

Nota: O ano financeiro decorre entre Abril de um Nota: O Banco de Espanha apenas analisa

ano e Marco do ano seguinte. reclamacdes as quais as instituicdes de crédito

nao deram resposta atempada ou em que
o reclamante nao ficou satisfeito com essa
resposta.

Na comparagédo de matérias reclamadas, ha que ter presente que os mercados financeiros
daqueles paises tém caracteristicas diferentes. No entanto, constata-se que, em 2007, o
crédito hipotecario representou 77 por cento das reclamagdes sobre produtos bancarios
apresentadas ao Financial Ombudsman Service, valor bastante elevado quando comparado
com o registado no Banco de Portugal (25 por cento) ou no Banco de Espanha (25 por cento,

em 2006, relativas a todas as operagdes activas que incluem o crédito a habitacdo).

Por seu turno, a percentagem de reclamagdes sobre contas bancarias tem valores mais apro-
ximados nos trés paises: 12 por cento no Reino Unido, 23 por cento no Banco de Espanha,
embora este valor se refira a todas as operagdes passivas, e 23 por cento das reclamacdes

entradas no Banco de Portugal em 2007.

No que se refere as reclamagdes sobre cartdes de pagamento, de débito e de crédito, estas
representam 4 por cento no Reino Unido, 17 por cento no Banco de Espanha e 10 por cento

no Banco de Portugal.

Em relagéo ao ano de 2006/07, os resultados da analise permitem concluir que 13 por cento
das reclamagdes que entraram no Financial Ombudsman Service estdo fora do ambito
das suas competéncias. No Banco de Espanha, em 2006, representam 23 por cento. Em
Portugal foram cerca de 15 por cento as reclamacgdes recebidas no Banco fora da sua area
de competéncias.

Considerando apenas as reclamagdes que estdo no ambito de competéncia das respectivas
entidades, a percentagem de reclamagdes sem indicios de infrac¢éo por parte das instituicdes
de crédito € de 66 por cento no Reino Unido, de 47 por cento em Espanha e de cerca de

60 por cento em Portugal.
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4.3.2. Evolugéo global

Durante os anos de 2006 e 2007, foram recebidas no Banco de Portugal 17146 recla-
macbes de clientes bancarios que recaem sobre diversas areas de actuacdo das
instituicbes de crédito, nomeadamente, crédito a habitagido, contas bancarias, sistemas
de pagamentos (por exemplo, cheques, cartdes ou maquinas ATM), crédito ao consumo,
responsabilidades de crédito dos clientes e operagbes com numerario, entre outras.
Algumas das reclamacgdes recebidas prendem-se, todavia, com aspectos relativos a
estruturas ou processos de funcionamento das instituicées ou, ainda, pontualmente, com
matérias sob a esfera de actuacéo de outros reguladores.

O Quadro 4.3.1 apresenta, para este periodo, o niumero de reclamacdes recebidas em
cada més, tendo em consideragao a sua divisdo em reclamacgodes provenientes do Livro
de Reclamacdes (RCL) e reclamagdes enviadas por outros meios (RCO), neste caso,
reclamacgdes enviadas directamente ao Banco de Portugal pelos clientes das instituicdes
de crédito. Das reclamacbes recebidas no periodo em analise, cerca de 70 por cento foram
provenientes do Livro de Reclamacgdes. A este facto ndo sera alheia a obrigatoriedade
do Livro de Reclamacgdes para as instituicdes de crédito, estabelecida pelo Decreto-Lei
n.° 156/2005, de 15 de Setembro, que entrou em vigor no inicio do ano de 2006.

O Quadro 4.3.1 e o Grafico 4.3.1 mostram que a evolugdo do numero de reclamagoes,
apesar de irregular quando observada més a més, apresenta uma tendéncia crescente,
tendo atingido o seu valor maximo em Novembro de 2007 com um total de 1122 recla-
macoes. Esta evolugao reflecte-se num aumento da média mensal de 545 reclamacgdes
recebidas, em 2006, para 884, em 2007, correspondendo a um aumento de 62 por cento,
que reflecte uma crescente propensao dos clientes bancarios para questionarem as praticas
bancarias que julgam incorrectas. Esta atitude por parte dos clientes estara relacionada,
nao s6 com um aumento da consciencializagao em relagao aos seus direitos, mas também
com uma maior disponibilizagdo de meios que permitem exercer esses direitos.

O numero de reclamagdes recebidas através do Livro de Reclamacées é mais do dobro
do numero das que séo enviadas directamente ao Banco de Portugal. Entre 2006 e 2007,
registou-se um aumento da média mensal de reclamagdes de 65 por cento para as RCL
e de 57 por cento para as RCO.
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Quadro 4.3.1
NUMERO DE RECLAMACOES POR PROVENIENCIA
Ano Més RCL RCO Total
Janeiro 105 127 232
Fevereiro 253 92 345
Margo 282 192 474
Abril 301 151 452
Maio 403 194 597
Junho 442 196 638
2006 Julho 472 94 566
Agosto 501 103 604
Setembro 375 281 656
Outubro 429 170 599
Novembro 552 293 845
Dezembro 408 124 532
2006 4523 2017 6540
Janeiro 619 196 815
Fevereiro 385 225 610
Marco 483 189 672
Abril 498 189 687
Maio 682 340 1022
Junho 515 226 741
2007 Julho 886 174 1060
Agosto 766 308 1074
Setembro 599 322 921
Outubro 761 331 1092
Novembro 702 420 1122
Dezembro 549 241 790
2007 7445 3161 10606
Grafico 4.3.1
EVOLUCAO MENSAL DO NUMERO DE RECLAMACOES
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Os valores acima apresentados referem-se as reclamagdes entradas no Banco de Portugal.
No entanto, as ocorréncias registadas no Livro de Reclamagdes ndo esgotam a totalidade de
reclamagdes que sao recebidas pelas instituicdes de crédito. De facto, os clientes bancarios
apresentam frequentemente reclamagdes que séo dirigidas directamente as instituicbes de
crédito por outros meios, nomeadamente através de carta. Estas situagdes sao tratadas
bilateralmente entre o cliente e a instituicdo de crédito, sem qualquer interven¢ao do Banco
de Portugal.

4.3.3. Por matéria reclamada

O Quadro 4.3.2, que apresenta o numero de reclamacgdes classificando as eventuais
infraccOes reclamadas em funcgdo do produto ou servigo bancario adquirido®, mostra que
o crédito a habitagdo e as contas bancarias sdo as matérias que originam maior volume
de reclamagdes por parte dos clientes bancarios. Por seu turno, o crédito ao consumo e
as responsabilidades de crédito dos clientes, apesar de terem um peso reduzido, foram as
matérias reclamadas que registaram os aumentos percentuais mais significativos.

De referir que a tendéncia geral de aumento significativo do nimero de reclamacgbes, entre
2006 e 2007, foi determinada pelo acréscimo de reclamacgdes a nivel de todos os produtos
bancarios que sao evidenciados no referido quadro.

A classificagao das reclamacgdes quanto ao seu conteudo tematico, ou seja, de acordo com
o produto bancario sobre o qual incide a exposi¢ao do reclamante, mostra que, em 2006,
as contas bancarias sdo a matéria que apresenta uma maior prevaléncia de reclamagoes,
representando 28 por cento do total. Com um volume aproximado surge o crédito a habi-
tacdo, com um peso de 22 por cento.

Jano que se refere ao ano de 2007, o contetido tematico com maior volume de reclamacgdes
foi o crédito a habitagao, representando 25 por cento do total. Com um peso aproximado
seguem-se as contas bancarias (23%). Ainda com valores significativos, surgem as
reclamacdes que incidem sobre cheques (11%), sobre cartdes (10%) e sobre crédito ao
consumo (8%).

Existe também um conjunto de produtos com pesos aproximados, entre cerca de 2 a 4 por
cento, onde se incluem as maquinas ATM, as responsabilidades de crédito dos clientes,as
transferéncias e as operagbes com numerario.

O ambito das matérias reclamadas €é descrito com maior detalhe nas notas metodoldgicas apresentadas no final do capitulo 4.
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Quadro 4.3.2

RECLAMAGOES POR MATERIA RECLAMADA (valores absolutos)

Numero de Reclamaces Distribuic&o Percentual

Matéria Reclamada
2006 2007 Var. 2006 2007  Var.em p.p.

Crédito a habitacéo 1122 2268 102% 22% 25% 3
Contas bancarias 1446 2096 45% 28% 23% -5
Cheques 748 975 30% 14% 1% -3
Cartdes 498 915 84% 10% 10% 0
Crédito ao consumo 136 694 411% 3% 8% 5
Maquinas ATM 212 404 90% 4% 4% 0
Responsabilidades de crédito dos clientes 72 342 373% 1% 4% 3
Transferéncias 148 202 36% 3% 2% -1
Operagdes com numerario 106 165 56% 2% 2% 0
Restantes matérias 677 968 43% 13% 1% -2

Banco de sztﬂgt;z:l Total 5165 9029 75% 100% 100% -
Nota:

» A classificagdo por matéria é feita de acordo com critérios definidos pelo Banco de Portugal.

« Foram agregados na categoria “restantes matérias” todos os contetidos tematicos que representam um volume
de reclamagdes inferior a 1 por cento do total, bem como reclamagdes de operagdes e condutas que ndo se
inserem na usual classificagao tematica.

O Quadro 4.3.2 e o Grafico 4.3.2 evidenciam que se verificaram algumas alteragdes na
estrutura da distribuigdo das reclamagdes por conteudo tematico. A este respeito, registem-
-se 0os aumentos de 5 p.p. no peso das reclamagdes referentes a crédito ao consumo e
de 3 p.p. no crédito a habitacdo e nas responsabilidades de crédito dos clientes. Por outro
lado, as reducdes mais significativas verificam-se a nivel das contas bancarias (5 p.p.) e
dos cheques (3 p.p.).

Grafico 4.3.2

RECLAMACOES POR MATERIA RECLAMADA (valores absolutos)

Crédito a habitagao
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Os valores de reclamacbes por conteludo tematico acima apresentados permitem
evidenciar os produtos bancarios com maior incidéncia de reclamagdes. No entanto, de
forma a aferir sobre a sua dimensao relativa, o nimero de reclamacgdes dos produtos
bancarios com maior peso foi relativizado pela quantidade de produtos desse tipo que
foram contratados com as instituicées de crédito. O Quadro 4.3.3 apresenta os resultados
desta relativizagdo, indicando também as unidades de referéncia para cada conteudo
tematico, ou seja, a quantidade e tipo de servigos bancarios prestados pelas instituigcbes
de crédito que foram utilizados como variavel de ponderagao do nimero de reclamagoes.

O aumento do numero relativo de reclamacdes em todas as matérias aponta para um
crescimento do numero de reclamagdes dos clientes bancarios mais que proporcional ao
dos correspondentes servigos prestados pelas instituicdes de crédito.

NUMERO DE RECLAMAGOES POR MATERIA RECLAMADA (valores relativos)

Matéria Unidade de Referéncia 2006 2007 Var.
Crédito a habitacéao milhdo de clientes CRC 129 217 68%
Contas bancarias milhdo de contas 71 95 33%
Cheques milhdo de cheques 5 7 43%
Cartdes milhdo de cartdes 30 51 70%
Crédito ao consumo milh&o de clientes CRC 16 67 326%
Maquinas ATM milhar de ATM 15 25 73%
Ezzaﬁnjsﬂ'iigsg‘f de milhdo de clientes CRC (total) 7 29 296%
Transferéncias milh&o de transferéncias 3 4 18%

Nota:
« A classificagao por matéria é feita de acordo com critérios definidos pelo Banco de Portugal.

* Aunidade de referéncia "clientes CRC" foi utilizada nas matérias de crédito a habitacéo, crédito ao consumo e
responsabilidades de crédito de clientes. No entanto, enquanto que para as duas primeiras foram consideradas
apenas as pessoas singulares, em relagdo as responsabilidades de crédito de clientes foram também incluidas
as pessoas colectivas. A diferenga de critérios relaciona-se com o universo relevante de reclamantes em cada
tipo de contetido tematico.

O crédito a habitagdo, matéria que representa o maior peso nas reclamacodes recebidas
pelo Banco de Portugal em 2007, foi alvo de cerca de 129 e 217 reclamacgdes por cada
milhdo de clientes, em 2006 e 2007 respectivamente, registando, assim, um aumento de
68 por cento.

Por seu turno, as contas bancarias registaram, em 2007, cerca de 95 reclamagdes por
milhdo de contas a ordem, o que corresponde a um acréscimo de 33 por cento em relagéo
ao ano anterior. Em termos absolutos, o aumento do numero de reclamagdes nesta matéria
foi de 45 por cento, o que mostra que o aumento das reclamacgdes que recaem sobre contas
bancarias é explicado, em parte, por um efeito-volume neste produto bancario.

Dos conteudos tematicos relacionados com os sistemas de pagamentos, os cheques sao a
matéria com maior peso de reclamagdes, tendo, em 2007, cercade 7 reclamacgdes por milhdo
de cheques processados no sistema de compensagéao interbancaria. Com um aumento de
43 por cento, este foi 0 Unico conteldo tematico que sofreu um acréscimo unitario do nimero
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de reclamacgodes superior ao aumento percentual do numero absoluto de reclamacgdes.
O Quadro 4.3.2 evidencia apenas um aumento de 30 por cento do volume de reclamacgodes
para este conteudo tematico mas, tendo diminuido o niumero de cheques processados,
o aumento relativo deste tipo de reclamagdes é mais significativo.

Os cartdes originaram, em 2007, cerca de 51 reclamacgdes por milh&do de cartdes emitidos.
Por seu turno, o crédito ao consumo surge, em 2007, com 67 reclamagdes por cada
milhdo de clientes, registando o maior acréscimo unitario de reclamagées dos produtos
em analise.

Finalmente, em 2007, as maquinas ATM registam cerca de 25 reclamagdes por cada
mil infra-estruturas de ATM, as responsabilidades de crédito dos clientes cerca de
29 reclamacgdes por cada milhdo de clientes comunicados pelas instituicdes de crédito
a Central de Responsabilidades de Crédito e as transferéncias surgem com cerca de
4 reclamagdes por milhdo de transferéncias ordenadas.

Os aumentos percentuais do numero relativo de reclamagdes, de todos os conteldos
tematicos excepto os cheques, foram inferiores aos registados em termos absolutos, o
que mostra que, pelo menos em parte, 0 aumento do numero de reclamacgdes se justifica
pelo maior volume de servigos prestados pelas instituicdes de crédito.

4.3.4. Por resultado

A analise pelo Banco de Portugal das reclamacdes apresentadas pelos clientes bancarios
pode conduzir, como referido anteriormente, a um dos seguintes resultados: conclusédo de
que nao existem indicios de infracgao por parte da instituicdo de crédito ou correcgao da
situagado apresentada pela instituigdo de crédito, por sua iniciativa ou por recomendagao
ou determinacéo especifica do Banco de Portugal, incluindo o encerramento com medidas
adequadas.

Em determinadas situacdes, o cliente bancario apresenta reclamagao sobre a actuacao da
instituicdo de crédito mesmo estando esta a proceder de forma correcta. Algumas recla-
macoes tipo apresentadas na secg¢ao seguinte sao ilustrativas de reclamagées em que tal
situagao acontece e mostram que estes casos ocorrem quando os clientes nao estao total-
mente conscientes das caracteristicas dos produtos financeiros ou das normas aplicaveis.
Nestes casos, a analise do processo de reclamagao conduz naturalmente a conclusao de
que nao existem indicios de infracgdo por parte da instituicdo de crédito, sendo o cliente
esclarecido sobre os motivos que suportam esta concluséo.

Perante a reclamacéo do cliente, os bancos procuram geralmente tomar medidas para
solucionar a situagao apresentada. Por outro lado, as instituicdes de crédito seguem usu-
almente as recomendacdes do Banco de Portugal quando ha lugar a medidas de correcgéo
da situacao apresentada pelo cliente. Acresce que, com a revisdo do RGICSF, publicada
no inicio de 2008, as competéncias do Banco de Portugal nesta matéria foram alargadas,
0 que permite o reforgo da sua actuagéo.

O Quadro 4.3.4 e o Grafico 4.3.3 apresentam, para os processos de reclamacao entrados
nos anos de 2006 e 2007, no ambito de actuagao do Banco de Portugal, e que se encontram
ja encerrados, o tipo de resultado da respectiva analise, em estrutura percentual.

Constata-se que, em 60 por cento das reclamagdes analisadas, o Banco de Portugal concluiu
pela ndo existéncia de indicios de infraccéo por parte da instituicdo de crédito reclamada.
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Em 40 por cento dos casos, as reclamacgdes tiveram como resultado a sua resolugao pela
instituicdo de crédito, por iniciativa da prépria ou apds recomendagao ou determinacgao
especifica do Banco de Portugal, repondo e/ou regularizando a situagdo que lhe deu
origem. Com efeito, no &mbito dos servigos financeiros, em que pela sua natureza é pos-
sivel corrigir as eventuais irregularidades que estejam na origem da reclamacéo, sem que
dai decorra qualquer prejuizo remanescente para o cliente, a resolugdo das reclamacgoes
por iniciativa do prestador de servigos, com ou sem intervengao da entidade supervisora e
sem necessidade de recurso a instauracéo de processo de contra-ordenagao, surge como
um resultado mais frequente do que em outros sectores de actividade. Neste contexto, a
instauragdo de medidas adequadas, nomeadamente de processos de contra-ordenagéo,
para assegurar a reposig¢ao dos direitos dos clientes foi necessaria num numero relativa-
mente diminuto de casos, dado que as instituicdes de crédito acataram, na generalidade,
as recomendacdes e determinagdes especificas do Banco de Portugal.

Quadro 4.3.4

RESULTADOS DOS PROCESSOS DE RECLAMAGAO

Resultado Distribuicao

Sem indicios de infracgao por parte da I.C. 60%

Resolugao pela IC com intervengdo do BP " 40%
Total 100%

(1) Inclui as reclamagdes encerradas com medidas adequadas.

Gréfico 4.3.3

RESULTADOS DOS PROCESSOS DE RECLAMACAO
Resolugéo pela IC com Sem indicios de infraccédo
intervengéo do BP 40% por parte da IC 60%

No resultado dos processos de reclamagao aqui apresentado, tal como explicitado
anteriormente, ja ndo estao incluidas as reclamacgdes que nao se inserem na esfera de
actuacéo do Banco de Portugal. Nestas a sua tramitacao e apreciacao teve naturalmente
como resultado a conclusao de que se nao se lhes aplicava regulamentacéo financeira e/ou
bancaria especifica, pois, em muitos casos, a matéria reclamada estava relacionada com

Fonte:
Banco de Portugal

Fonte:
Banco de Portugal
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a forma de funcionamento interno das instituicbes de crédito e nao respeitava a matérias
substantivas por cujo cumprimento compete ao Banco de Portugal zelar. Incluem-se neste
tipo de reclamagdbes, por vezes, aspectos relativos as condi¢des de funcionamento das
instituicbes, em particular, os referentes as proprias instalagoes.

Acresce ainda que, as reclamagdes apresentadas pelos clientes bancarios através do Livro
de Reclamacgdes disponibilizado nas instituicbes de crédito tém de ser todas obrigatoria-
mente remetidas ao Banco de Portugal, mesmo quando a matéria reclamada é também da
competéncia da Comissado de Mercado de Valores Mobiliarios ou do Instituto de Seguros
de Portugal. Esta circunstancia leva a que o Banco de Portugal, no @mbito do tratamento e
analise das reclamacgdes que lhe sdo remetidas, tenha, por vezes, de as reencaminhar ou
solicitar a intervengao de outras entidades competentes em fungao da matéria reclamada.
Estas reclamacgobes apresentadas pelos clientes bancarios também néo estdo consideradas
na estrutura de encerramentos apresentada atras.

4.3.5. Reclamacdes tipo

Nesta secc¢ao apresentam-se, em relagéo as principais matérias reclamadas, as situagbes
que mais frequentemente originam reclamacodes por parte dos clientes bancarios. Cada
uma das situagdes descritas € objecto de uma apreciagdo em que se explicitam quais os
elementos, incluindo diplomas legais, que devem ser considerados, nessas circunstancias,
tanto pelos clientes bancarios como pelas instituicdes de crédito.

4.3.5.1. Crédito a habitacéo
Cobranca de comisséo por reembolso antecipado

Reclamacéo tipo

O cliente bancario efectua uma liquidagdo antecipada do crédito a habitagao e do contrato
conexo (amiude designados por crédito multifungdes, multiusos ou multi-opgées), cuja
finalidade foi a de aquisi¢cdo de mobiliario, reclamando das comissdes aplicadas de modo
distinto pela liquidagdo de um e outro crédito, sendo superior a 0,5% o valor da comissao
referente ao contrato conexo.

Ou

O cliente reclama pelo facto de na amortizacdo de um contrato lhe ter sido cobrada uma
comissdo de 4% a titulo de comissédo de reembolso antecipado quando foi legalmente
criado um limite de 0,5%.

Apreciacéo

Devera ser tido em conta que o artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 51/2007 limita a 0,5% o
valor para a comissdo por reembolso antecipado (seja parcial ou total) de contratos
celebrados no regime de taxa variavel que tenham como objecto os contratos de crédito
para aquisicdo, construgcao e realizagdo de obras em habitagdo propria permanente,
secundaria ou para arrendamento, bem como para aquisicdo de terrenos para construgao
de habitagao propria.

Fora do seu ambito de aplicagéo estao os contratos de crédito, ainda que celebrados em
conexao com o crédito a habitacado, cuja finalidade seja, nomeadamente, a aquisicéo de
mobiliario para a habitagao.

Relatério de Supervisio Comportamental



Reclamagoes

Débito de encargos adicionais no reembolso antecipado

Reclamacéo tipo

O cliente bancério pretende proceder a transferéncia do seu crédito a habitagcdo para outra
instituicdo bancaria. Nessa altura, vé-se confrontado com a cobranca de um valor superior
ao montante devido pelo pagamento da comisséo de reembolso antecipado, uma vez que
a instituicdo de crédito pretende cobrar a titulo de compensacgéo os encargos e custos por
esta assumidos aquando da contratacao do crédito.

Apreciacao

Nos termos do artigo 8.° do Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de Margo, é proibida a cobrancga
de encargos adicionais a comissao de reembolso antecipado legalmente fixada pela reali-
zacao das operagdes de reembolso antecipado e de transferéncia de crédito a habitagéo
para outra instituicao de crédito.

Nesse sentido, é entendimento do Banco de Portugal, expresso na Carta-Circular 93/2007/
/DSB, que também ¢é proibida a cobrang¢a de qualquer quantia que a instituigdo mutuante
tenha entendido suportar por conta do mutuario aquando da celebragdo do contrato de
crédito a habitagao.

Aumento das prestaces mensais com a subida das taxas de juros

Reclamacéo tipo

O cliente bancario reclama dizendo que, quando contratou o crédito a habitacéo, o banco
Ihe tinha apresentado uma simulagéo de acordo com a qual ia pagar um determinado valor
por més, ao longo do contrato, mas, entretanto, a prestacio tem aumentado quase todos
0s meses, pelo que o Banco ndo estara a cumprir o contrato.

Apreciacao

A contratagdo de um crédito a habitagdo a taxa variavel determina que o montante das
prestagdes mensais pode variar periodicamente ao longo da vida do empréstimo, em fungéo
da evolugao das taxas de juro de mercado (sendo a Euribor a taxa de referéncia). Quando um
empréstimo é contratado, a instituigdo de crédito simula (de acordo com os procedimentos
definidos pelo Banco de Portugal que esta é obrigada a cumprir) os encargos previstos com
base numa néo alteracéo das taxas de juro ao longo da vida do empréstimo, mas também
com duas outras hipoteses alternativas: de uma subida das taxas de juro de 1 p.p. e de
2 p.p.. Como a instituicdo ndo consegue prever com rigor a evolugdo das taxas de juro,
estes dois cenarios destinam-se a contemplar o risco de subidas nas taxas de juro, pelo que
o cliente deve tomar em atencao essas simulacdes com taxas de juro mais elevadas.

Atraso na emissdo da documentagao necessaria para a operagao de transferéncia
de crédito a habitacdo para outra instituicéo

Reclamacé&o tipo

O cliente bancario pretende proceder a transferéncia do seu crédito a habitagdo para
outra instituicdo de crédito. No entanto, e apesar do cumprimento do prazo de pré-aviso, a
instituicdo de crédito ndo fornece atempadamente os elementos necessarios a realizacéo
dessa operacao.
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Apreciacéao

Nos termos do Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de Margo, o cliente bancario tem o direito de
proceder ao reembolso antecipado a qualquer momento da vigéncia do contrato, devendo
para o efeito comunicar a sua intencao a instituicao de crédito com um pré-aviso de 10 dias.
Assim sendo, deve a instituicdo bancaria facultar a nova instituicdo de crédito mutuante,
num prazo razoavel, que se entende ser esses mesmos 10 dias, todas as informagdes e
elementos necessarios a realizagdo dessa operagao.

4.3.5.2. Contas bancarias
Cobranca de comissdo de manutencéo de conta (ou alteragcdo da mesma)

Reclamacéo tipo

O cliente bancario reclama que a instituicédo de crédito Ihe esta a debitar despesas na conta
de deposito de que é titular sem o0 seu consentimento prévio.

Apreciacéo

Na generalidade dos casos, esta situagao deve-se a cobranga da chamada comisséo de
manutengao da conta de depdsito.

De acordo com o entendimento expresso pelo Banco de Portugal, através da Carta-Circular
n.° 1/96/DSB, ndo estando a cobranga dessa comissao prevista no contrato de depdsito,
a sua aplicacao obriga a instituicdo de crédito, ndo s6 a incluir informacao sobre a referida
comissé&o no precario disponibilizado ao publico, como também a promover diligéncias adi-
cionais (homeadamente, através dos extractos bancérios) que permitam ao cliente conhecer
antecipadamente eventuais alteragdes ao valor dessa comissao. Anao prestacao deste tipo
de informacgao pela instituicao de crédito constitui uma irregularidade nos termos da lei.

Débito de conta sem autorizagao do cliente

Reclamacéo tipo

O cliente reclama que foram efectuados movimentos a débito na conta de depdsitos a
ordem sem a sua autorizagao.

Apreciacéo

A movimentacao a débito de contas a ordem esta sujeita ao principio da intangibilidade.
Ou seja, a instituicdo de crédito s6 pode efectuar os débitos que tenham sido autorizados
pelo titular da conta de depdsitos, como acontece, por exemplo, nos casos dos cheques
emitidos pelo titular da conta ou das autorizagcdes que constem expressamente de contrato
celebrado com a instituicao e que preveja tal possibilidade. Por sua iniciativa e na auséncia
de autorizagao do respectivo titular, a instituicdo ndo pode debitar a conta de depdsitos.
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Contas conjuntas

Reclamacé&o tipo

O cliente bancario é titular de uma conta conjunta com outro titular e apercebe-se que a
conta foi movimentada sem a sua autorizagéo.

Apreciacéo

Uma conta conjunta € uma conta constituida colectivamente, em que os titulares se declaram
e reconhecem titulares conjuntos paratodos os actos praticados sobre a conta. Assim, todos
os movimentos a débito s6 poderao ser efectuados com a intervengao simultanea de todos
os titulares, condicdo essa que deve ser sempre verificada pela instituicado de crédito.

Movimentacgéo de conta por herdeiro apds morte de titular

Reclamacéo tipo

O cliente bancério, sucessor e herdeiro do titular de conta bancaria ndo consegue obter
informacdes sobre essa conta junto da instituicdo de crédito ou proceder a sua movimen-
tacao.

Apreciacédo

Aquando da morte do titular de uma conta bancaria € muito importante que a instituicao
de crédito seja avisada dessa ocorréncia, com a apresentagao da respectiva certiddo de
obito, para que a instituicdo possa tomar as devidas medidas, nomeadamente, inviabilizar
quaisquer movimentagdes nessa(s) conta(s), até que o processo de habilitagdo de herdeiros
esteja completo.

Este processo prende-se normalmente com a realizacdo da habilitagdo notarial que
consiste numa declaragao, feita em escritura publica, de que os habilitandos sdo herdeiros
do falecido e ndo ha quem lhes prefira na sucessao ou quem concorra com eles.

Deve também ter-se em mente que qualquer informagao sobre a(s) conta(s) do titular
somente podera ser fornecida a quem conste da habilitagcdo de herdeiros como herdeiro,
sob pena de violagdo do dever de sigilo bancario.

4.3.5.3. Cheques
Devolucéo de cheque por falta de provisédo e comissdes cobradas

Reclamacé&o tipo

O cliente bancério efectua o depdsito de um cheque que é devolvido por falta ou insuficiéncia
de fundos na conta do sacador, reclamando face as comissfes cobradas pelo seu banco.

Apreciacéao

Devera ser tido em conta que o cheque é um instrumento de pagamento a vista, pelo que
o cliente que emite o cheque devera garantir que a sua conta possui fundos suficientes
para fazer face ao respectivo pagamento.

Relatério de Supervisio Comportamental | Banco de Portugal



4 | Reclamagoes

Banco de Portugal

No que respeita as comissdes cobradas pelas instituicdes de crédito para a prestagao do
servigo de cobranga de cheques, e respectivas penaliza¢des porincidentes que resultem na
sua devolugéo, o cliente bancario devera ter sempre em consideragao o pregario praticado
pelo banco para este tipo de operagoes.

Levantamento de cheque cruzado

Reclamacéo tipo

O cliente bancario desloca-se ao balcdo do seu banco, ou mesmo do banco responsavel
pelo pagamento do cheque (banco sacado), pretendendo receber o valor em numerario
de um cheque cruzado, reclamando perante a recusa da instituicdo de crédito em entregar
a respectiva quantia.

Apreciacéo

De acordo com o definido no artigo 38.° da Lei Uniforme relativa a Cheque, um cheque
cruzado s6 pode ser pago pelo banco sacado a um cliente desse mesmo banco. Assim, o
cheque cruzado pode ser depositado em qualquer banco, mas apenas pode ser pago ao
balcédo caso o beneficiario do cheque seja também cliente do banco sacado.

Atraso na disponibilizacdo de fundos

Reclamacéo tipo

O cliente bancério deposita junto do seu banco um cheque reclamando perante um atraso
injustificado na disponibilizacédo de fundos.

Apreciacéo

De acordo com o artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 18/2007, de 22 de Janeiro, aos cheques
depositados ao “balcéo e sacados sobre a proépria instituicdo de crédito, na qual sdo deposi-
tados, é atribuida a data valor do proprio dia da sua apresentagdo junto daquela instituicao,
ficando o respectivo saldo credor disponivel nesse mesmo dia util”. Caso os cheques sejam
“sacados sobre instituicao de crédito distinta daquela em que sdo depositados ¢é atribuida a
data-valor do 2.° dia util seguinte ao da sua apresentacao junto daquela instituicao, ficando
o respectivo saldo credor disponivel nesse mesmo dia util”.

Assim, face a ocorréncia de situagdes de incumprimento dos prazos definidos, a instituigao
de crédito devera regularizar a situagdo quanto antes, atribuindo a devida data-valor do
movimento.

Endosso de cheques furtados, roubados ou extraviados e depositados na conta de
outrem que néo o beneficiario inicial

Reclamacéo tipo

O cliente bancario reclama perante o pagamento do cheque a um terceiro que ndo o seu
legitimo beneficiario (estas situacdes ocorrem, em geral, quando o cheque nado é entregue
pessoalmente ao seu beneficiario ou quando hé apropriacao ilegitima do cheque, mediante
a falsificagcdo de um endosso).
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Apreciacéo

No caso de um cheque ser extraviado e apresentado para pagamento por alguém que
falsificou um endosso a seu favor (imitando a assinatura ou o carimbo do beneficiario) o
banco onde o cheque foi depositado s6 tem obrigacao legal de verificar a regularidade da
sucesséo dos endossos. Nao é obrigado a verificar as assinaturas dos endossantes porque
nao tem possibilidade de o fazer. Portanto, se ndo existir um vicio aparente no endosso
(ex: se o beneficiario € José Santos e na assinatura no verso se 1é “José Santos”), o banco
aceita-o para pagamento.

Como medida preventiva, o cheque devera ser emitido como “ndo a ordem”, impedindo
assim o endosso a uma terceira entidade que ndo o beneficiario original.

4.3.5.4. Cartdes de pagamentos
Demora na emissdo/entrega do cartdo

Reclamacéo tipo

O cliente bancério reclama perante o atraso, ou mesmo nao recepgao, do cartdo bancario
solicitado junto da respectiva instituicdo de crédito.

Apreciacéo

Por questbes de seguranga, em caso de nao recepgao do cartdo bancario ou de suspeita
de um eventual extravio, o cliente bancario devera contactar logo que possivel o seu
banco. De forma a obviar a eventuais extravios ou demora na recepgao do cartdo bancario,
o cliente devera promover a actualizagdo permanente das suas moradas e contactos junto
da instituicao de crédito.

Cobranca indevida de anuidades de cartdes de débito/crédito

Reclamacéo tipo

O cliente reclama que a instituicdo de crédito cobra indevidamente a anuidade de um cartdo
de débito/crédito que n&o possui ou que nédo foi activado.

Apreciacéo

As instituicbes de crédito ndo podem conceder cartdes sem aceitagdo expressa e inequi-
voca do titular. Em qualquer acgdo promocional com vista a venda/emissao de cartbes, a
comunicacgao deve ressalvar de forma clara que a adesao ao cartdo s se processara caso
o cliente declare expressamente a sua vontade nesse sentido.

Assim, quando a instituigdo de crédito cobra indevidamente a anuidade de um cartdo ao
qual o seu cliente ndo tenha aderido expressamente, a restituicdo devera ser efectuada o
mais rapidamente possivel, atribuindo-se a data valor do movimento.
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Cobranca de anuidades de cartdo e custo das operacdes

Reclamacéo tipo

O cliente bancério reclama da cobranca de uma anuidade de um cartao bancério fornecido
pela instituicdo de crédito ou dos custos associados a determinadas operagdes efectuadas
com o cartéo.

Apreciacéo

A anuidade cobrada pela utilizagdo dos cartdes bancarios fornecidos pelo banco e os
custos associados as operagdes efectuadas deverdo estar previstos nos contratos de
utilizagéo de cartdo celebrados entre o banco e o cliente. Além disso, as alteragbes de preco
subsequentes deverdo ser comunicadas com uma antecedéncia minima de 15 dias, em
conformidade com o disposto no Aviso do Banco de Portugal n.° 11/2001, e encontrar-se
igualmente publicitadas no pregario da instituigao de crédito, nos termos do Aviso do Banco
de Portugal n.° 1/95.

Duplicacéo do valor debitado

Reclamacé&o tipo

O cliente bancario reclama perante o registo em duplicado de uma mesma operagéo na
sua conta.

Apreciacéo

A duplicagdo de movimentos pode ser originada por uma diversidade de situagdes: (i) erro
do sistema da instituicdo emitente, (ii) erro do operador do terminal de pagamento e (iii)
validagao duplicada pelo cliente.

Enquanto que nas duas primeiras situagdes, o montante duplicado devera ser reposto
imediatamente pela instituicdo de crédito (procedendo posteriormente as averiguagdes
necessarias), na terceira, a duplicacédo resulta de um erro do cliente que autorizou a
operacgao por duas vezes, necessitando de ser dirimida junto do comerciante.

4.3.5.5. Crédito ao consumo
Aumento das prestacfes mensais

Reclamacéo tipo

O cliente refere que, apesar de se ter atrasado no pagamento de algumas prestacdes,
retomou pouco depois esses pagamentos. Reclama, todavia, pelo facto de no final do
contrato, a instituicdo o ter informado de que ainda tinha um determinado montante em
divida e por esse valor ser superior ao plano de pagamentos que |he tinha sido entregue
quando celebrara o contrato.

Apreciacéao

Quando ocorram atrasos no pagamento das prestagdes mensais, as instituicbes podem
cobrar juros de mora e eventuais despesas de cobranga, nos termos que estiverem previstos
nos contratos celebrados com os clientes.
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Acresce que, em caso de atraso no pagamento, as quantias que venham a ser entregues
para pagamento dos valores em divida poderao, se a instituicdo assim o determinar, ser
afectas primeiro ao pagamento das despesas, dos juros e s6 depois a amortizagdo do
capital em divida, conforme decorre do artigo 785.° do Cédigo Civil.

Métodos de cobranca agressivos

Reclamacéo tipo

O cliente bancario, estando em mora relativamente ao cumprimento de prestacfes do seu
crédito ao consumo, vé-se abordado pela instituicao de crédito de maneira agressiva, com
constantes contactos quer pessoais, quer telefonicos, para casa, para o local de trabalho
ou mesmo para familiares.

Apreciacao

N&o obstante o cliente bancario estar em falta com um compromisso que assumiu, o Direito
reconhece as instituicdes bancarias meios e procedimentos legais para reaverem os seus
créditos e obrigarem os seus clientes a cumprir os compromissos assumidos. Nesses meios
legais, ndo se inserem, no entanto, estas praticas agressivas e abusivas uma vez que,
sobre as instituicdes de crédito impende um dever de proceder com lealdade, discrigao e
respeito nas suas relagdes com os clientes. lgualmente sobre as mesmas, impende o dever
de guardar sigilo bancario sobre toda e qualquer informagao bancaria dos seus clientes.

Cépia de contrato de crédito ao consumo

Reclamacéo tipo

O cliente reclama que nao lhe foi entregue cépia do contrato de crédito ao consumo.

Apreciacéo

O artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 359/91, de 21 de Setembro, determina que o contrato de
crédito deve ser reduzido a escrito e assinado pelos contraentes, sendo obrigatoriamente
entregue um exemplar ao consumidor no momento da respectiva assinatura.

Dado que, muitas vezes, a assinatura dos contraentes n&o ocorre ao mesmo tempo, a insti-
tuicao de crédito tem que entregar ao cliente uma cépia do contrato devidamente assinada,
sob pena de esse mesmo contrato ser considerado nulo pelo tribunal, caso o consumidor
intente a respectiva acgéo.

Revogacao do crédito ao consumo

Reclamacéo tipo

A instituicdo de crédito procede a cobranca de uma prestacdo de um contrato ao consumo
apesar de o cliente bancério ter exercido o seu direito de revogacéo.

Apreciacéo

O consumidor que celebrou um contrato de crédito ao consumo dispde de um periodo
de reflexdo de sete dias uteis estabelecido legalmente, no qual pode exercer o direito de
revogacao desse mesmo contrato através de uma declaracao para o efeito.
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Assim, a instituicdo de crédito ndo pode exigir ao consumidor qualquer pagamento
relacionado com o contrato de crédito revogado durante o referido periodo de reflexéo,
nem é da responsabilidade do consumidor reembolsar qualquer quantia que a instituicao
tenha entendido disponibilizar ao fornecedor do bem ou prestador de servigo com quem o
consumidor tenha contratado.

Notas metodoldgicas

Os dados considerados na analise estatistica dizem respeito as reclamagdes entradas no
Banco de Portugal, nos anos de 2006 e 2007, quer tenham sido apresentadas através do Livro
de Reclamacgdes disponibilizado nas instituicdes de crédito, quer tenham sido enviadas direc-
tamente ao Banco de Portugal pelos clientes bancarios. Esta analise €, assim, uma abordagem
global das reclamacdes tratadas pelo Banco de Portugal no ambito das suas competéncias.
O registo informatico, sistematico e harmonizado dos processos de reclamacao € recente,
tendo-se iniciado em 2006 em paralelo com a entrada em vigor da obrigatoriedade de disponi-
bilizagcao do Livro de Reclamacgbes pelas instituicdes de crédito. Alguns aspectos conceptuais
e de classificagédo foram, por isso, sendo estabilizados ao longo do periodo em analise.

Na seccéo 4.3.3 as reclamagdes sao classificadas por matéria reclamada da seguinte forma:

» Crédito a habitagéo - reclamagdes relacionadas com o acesso e execugao de contratos de
crédito a habitagao e com as respectivas condi¢gdes contratuais.

+ Contas bancarias - reclamagdes associadas aos processos de abertura, movimentagcao
ou gestao da conta.

» Cheques - reclamagdes associadas a emissdo ou movimentagédo de contas através de
cheques.

» Cartdes - reclamacgdes associadas a emissao/utilizacao de cartdes de pagamento (débito
ou crédito).

» Crédito ao consumo - reclamagdes relacionadas com os contratos de crédito ao consumo
e execucgao das respectivas condi¢gdes contratuais.

* Maquinas ATM - reclamagdes relacionadas com deficiéncias das instalagdes ou mau
funcionamento das maquinas ATM.

* Responsabilidades de crédito - reclamacdes relacionadas com os registos sobre
responsabilidades de crédito dos clientes bancarios, comunicados a Central de
Responsabilidades de Crédito do Banco de Portugal pelas instituicdes de crédito.

» Transferéncias - reclamagdes relacionadas com o processamento de transferéncias.

+ Operagdes com numerario - reclamagdes relativas a operagdes com notas e moedas,
nomeadamente de troco e destroco de moeda e de diferengas em operagdes de levan-
tamento e depdsito.

* Restantes matérias - agrega todos os conteudos tematicos que representam um volume
de reclamacdes inferior a 1 por cento do total, onde se incluem a locacao financeira, os
débitos directos, as garantias bancarias, os titulos cambiarios, a moeda falsa/contrafeita, a
moeda de colecgdo comemorativa, a guarda de valores, o factoring e a central de protesto
de efeitos, bem como reclamagdes de operagdes e condutas indiferenciadas que néo se
inserem na usual classificagdo tematica.
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Para as principais matérias reclamadas, o numero de reclamacgdes é avaliado e analisado

em termos relativos, através do recurso a unidades de referéncia. Foram usadas as

seguintes:

Crédito a habitagéo e crédito ao consumo - nimero de beneficiarios correspondentes a
pessoas singulares comunicados a Central de Responsabilidades de Crédito (CRC) em
31 de Dezembro de 2006 e em 31 de Dezembro de 2007, para os anos de 2006 e 2007
respectivamente. A unidade de referéncia mais adequada seria o nimero de contratos
desse tipo realizados por cada instituicao de crédito. Alternativamente, e como variavel
representativa da dimenséo das instituicdes, seria adequado considerar o numero de
clientes. Nao existindo disponibilidade destes dados para cada instituicdo de crédito
optou-se por utilizar o numero de cédigos de beneficiarios distintos comunicados a CRC
como variavel proxy da base de clientes bancarios.

Contas bancérias - para o ano de 2006 foi utilizado o numero estimado de contas
bancarias em 2004; para o ano de 2007 foi utilizado o nimero estimado de contas para
este ano com base nos dados reportados pelos bancos.

Cartdes - numero de cartdes em 1 de Janeiro de 2006 e em 1 de Janeiro de 2007 para os
anos de 2006 e 2007, respectivamente.

Cheques - numero de cheques processados no SICOI em cada ano (média dos cheques
tomados e sacados), até 31 de Dezembro de 2006 e até 31 de Dezembro de 2007 para
os anos de 2006 e 2007, respectivamente.

Maquinas ATM - numero de maquinas de ATM em 1 de Janeiro de 2006 e em 1 de Janeiro
de 2007 para os anos de 2006 e 2007, respectivamente.

Responsabilidades de crédito de clientes - nimero de beneficiarios correspondentes
a pessoas singulares e colectivas comunicados a CRC em 31 de Dezembro de 2006 e
31 de Dezembro de 2007, para os anos de 2006 e 2007, respectivamente.

Transferéncias - numero de transferéncias emitidas pelos bancos, processadas no SICOI
em cada ano, até 31 de Dezembro de 2006 e até 31 de Dezembro de 2007 para os anos
de 2006 e 2007, respectivamente.
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