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1 NOTA INTRODUTORIA

A evolugdo dos mercados financeiros em 2008 foi marcada por um nivel de turbuléncia
sem precedentes, com uma significativa reavaliagdo em alta do risco e uma deterioragédo
da confianga. Neste contexto, € absolutamente crucial garantir o funcionamento regular do
sistema financeiro, que constitui um pré-requisito para a minimizagcao do impacto adverso
da turbuléncia nos mercados financeiros sobre a actividade econémica. Adicionalmente, é
necessario estabelecer um modelo de regulagéo e supervisdo dos mercados financeiros
que promova o seu funcionamento eficiente e reduza a probabilidade e a intensidade de
crises financeiras futuras.

A tomada de decisdes racionais pelos clientes bancarios, conscientes designadamente
dos riscos envolvidos nos produtos e servigos, € um dos requisitos fundamentais para o
funcionamento eficiente dos mercados financeiros a retalho e para a redugéo do préprio
nivel de risco no sistema financeiro. Adivulgacao pelas instituicdes de crédito de informacgao
relevante sobre os seus produtos e servigcos, de forma transparente, acessivel e estan-
dardizada, promove essa tomada de decisGes. No entanto, a divulgagédo de informacao,
mesmo que com estes parametros, pode nao ser suficiente, pois as decisdes dos clien-
tes sdo também condicionadas pelo seu grau de literacia financeira. Por isso, € também
necessario promover a educacao financeira.

A intervengédo publica através da supervisdo comportamental dos mercados financeiros a
retalho promove a tomada de decisdes racionais e conscientes pelos clientes, protegendo,
assim, os seus interesses e contribuindo para a estabilidade e eficiéncia destes mercados.

As linhas de orientacdo que estruturam a supervisdo comportamental do Banco de
Portugal s&o diversas e complementares entre si. Desde a exigéncia do cumprimento de
principios e regras de transparéncia e rigor na informacgao prestada aos clientes nas varias
fases da comercializagao dos produtos até ao desenvolvimento das normas que regulam
a actuacao das instituicdes. Simultaneamente, incluem a fiscalizagdo da actuagédo das
instituicdes, através de inspecgdes e da apreciagao de reclamagdes, bem como a correcgéo
de situagdes de incumprimento e a penalizagdo de actuacgdes irregulares, com a instau-
racao de processos de contra-ordenagao em situagdes consideradas graves. A formagao
e informagéao dos clientes, melhorando a qualidade da procura de produtos financeiros &
um outro vector de actuagao.

Em 2008, para cumprir esta estratégia, desenvolveram-se varios projectos, alguns dos
quais estruturantes da regulagdo comportamental dos mercado financeiros a retalho
sujeitos a supervisdo comportamental do Banco de Portugal. Destacam-se a criacao
do Portal do Cliente Bancario e a preparacdo de diversas iniciativas regulamentares de
desenvolvimento do quadro normativo que regula a relagao das instituicbes com os seus
clientes. Estas iniciativas abrangeram a publicidade, os precarios das instituicbes e os
deveres de informagédo na comercializacdo de produtos bancarios. No estudo e prepa-
ragao destes projectos, o Banco de Portugal envolveu instituicdes de crédito, associagbes
representativas dos consumidores e outras entidades relevantes. As iniciativas regula-
mentares foram posteriormente sujeitas a consulta publica.

O Portal do Cliente Bancario, langado a 17 de Abril de 2008, constituiu, pelas suas
caracteristicas, uma das primeiras prioridades. Os seus objectivos fazem dele um canal
de comunicagao dinamico e interactivo. A sua continua actualizagéo e o desenvolvimento
de novos conteudos reflectem a dindmica da oferta de novos produtos e as alteragdes
legislativas e regulamentares e respondem a complexidade e diversidade crescente das
questdes colocadas pelos clientes, apresentadas através de pedidos de informacgéo e

Relatério de Supervisio Comportamental | Banco de Portugal



1 | Nota Introdutéria

de reclamacdes. Recentemente, foi possivel pér em funcionamento a possibilidade dos
clientes conseguirem através do Portal obter informagédo sobre a situagdo em que se
encontram as suas reclamacgoes.

Nas iniciativas regulamentares, foi dada particular atencdo a publicidade a produtos e
servigos bancarios com a publicagdo de um diploma que explicita os principios e regras a
que esta deve obedecer.

Também os precarios foram objecto de uma iniciativa regulamentar, para se estabelecer
um novo modelo que uniformize esta informagéo, facilitando a comparagao das condi¢des
praticadas nos diversos produtos e servigos. Pretende-se, nomeadamente, que o pregario
revele todas as comissdes praticadas com indicagdo dos seus valores maximos e prevé-se
que estas sejam divulgadas no Portal do Cliente Bancario.

Na regulagéo dos deveres de informagéo na comercializagao dos produtos, focou-se a
atencao, pela sua importancia para as familias, no crédito a habitagdo e nos produtos de
poupancga. No crédito a habitagédo, exige-se maior transparéncia na negociagédo e apro-
vacao, na celebracao do contrato e durante a vigéncia deste, alterando substancialmente
o actual quadro regulamentar. Nos produtos de poupanga, a sua complexidade crescente
levou a preparacao de uma intervengcéo em diversos niveis — caracteristicas dos depdsitos
e deveres de informag&o na sua comercializagdo — para assegurar que a informagéao é
rigorosa e completa, designadamente no que respeita a sua caracterizagdo. Na prestacao
da informacao sobre as caracteristicas dos produtos estabelece-se a entrega obrigatoria
aos clientes de fichas de informacao normalizadas e de prospectos informativos, no caso
dos depodsitos indexados e duais.

O Banco de Portugal tem também vindo a preparar o langamento de um inquérito a popu-
lagéo portuguesa destinado a aferir o seu nivel de literacia financeira.

Neste segundo Relatério de Supervisao Comportamental, onde se faz o balango das
actividades desenvolvidas pelo Banco de Portugal neste dominio no ano de 2008, da-se
conta publicamente da forma como foi exercida a supervisdo da actuacao das instituicées
nos mercados financeiros a retalho, referindo-se as inspecgdes realizadas e a actuagao
dai decorrente para assegurar o cumprimento das normas em vigor. Apresenta-se também
uma analise relativa ao tratamento das reclamacgdes e sao divulgadas estatisticas sobre os
acessos ao Portal do Cliente Bancario.

No capitulo relativo as reclamacdes, apresentam-se as matérias sobre que incide a maior
parte das reclamacgdes e referem-se, do conjunto das queixas que foram remetidas ao
Banco de Portugal, as instituicdes sobre as quais incidiram mais reclamagdes. Amengéao as
entidades reclamadas néo reflecte o nUmero absoluto de reclamacdes de cada instituigéo,
antes se baseia em indicadores que ponderam o numero de reclamagdes pela importancia
relativa das instituigdes no respectivo segmento de mercado, tendo em vista nao disseminar
uma imagem distorcida das instituicdes e do sistema financeiro em geral.

Espero que a publicagédo deste Relatério, para além de dar a conhecer a opinido publica
os trabalhos que desde ha um ano a recém criada fungéo de Supervisdo Comportamental
conseguiu concretizar, sirva também para estimular o sistema bancario a aperfeicoar os
servigos que presta aos seus clientes, reduzindo o niumero de reclamagdes e aumentando
a eficiéncia da intermediacéao financeira no nosso pais.

O Governador

Vitor Constancio
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2 ESTRATEGIA DE ACTUAGAO

Arevisdo do Regime Geral das Instituigdes de Crédito e Sociedades Financeiras (RGICSF),
em 2008, consagrou um conjunto de regras de conduta e de deveres de informacéo a
observar pelas instituicoes de crédito e sociedades financeiras na sua relagdo com os
clientes, ao mesmo tempo que reforgou e alargou as atribuigbes do Banco de Portugal na
area da supervisdo comportamental.

A actuacado do Banco de Portugal no ambito da supervisdo comportamental constitui um
instrumento de intervengéo publica nos mercados financeiros a retalho, cujo funcionamento
¢é afectado pela informacéao imperfeita dos clientes bancarios. Aregulagédo destes mercados
tem como objectivo reduzir os custos de transacgéo decorrentes dessa assimetria, contri-
buindo para aumentar a mobilidade dos clientes, a concorréncia entre as instituicdes e a
eficiéncia destes mercados.

O Banco de Portugal tem actuado ndo s6 do lado da oferta de produtos e servigos pelas
instituicbes de crédito, procurando aumentar e melhorar a informacdo que é prestada,
mas também do lado da procura, contribuindo para a sua maior informagéo e formacgao
financeira.

Aestratégia definida para o cumprimento destes objectivos assenta em cinco componentes
distintas, mas complementares entre si.

A primeira componente é a exigéncia do cumprimento de principios e regras de transpa-
réncia e rigor na informagao que as instituicdes de crédito prestam nas diversas fases da
comercializagdo de produtos e servigos bancarios. Esta exigéncia estende-se das campanhas
publicitarias as diversas etapas da contratagao de um produto ou servigo bancario.

A segunda componente € o exercicio, pelo Banco de Portugal, do seu poder regulamentar,
procurando aperfei¢oar o quadro normativo da actuagao das instituicbes de crédito nos
mercados financeiros a retalho. O Banco de Portugal emite Avisos e Instrugdes e transmite
o seu entendimento sobre normas em vigor através de Cartas Circulares.

A terceira componente da estratégia reside na vigildncia da actuacao das instituicées
de crédito. O Banco de Portugal fiscaliza a sua actuagéo através de inspecgbes e das
reclamacdes. As inspecgdes sao realizadas, quer aos balcdes e aos servigos centrais das
instituicdes, quer a distancia, fiscalizando os sitios na Internet e a informacgao reportada ao
Banco de Portugal. O Banco de Portugal actua frequentemente como “cliente mistério” aos
balcbes das instituicdes e nas suas linhas de atendimento telefénico. O “cliente mistério”
é, alias, um método de inspecgado particularmente importante da supervisdo comporta-
mental.

A quarta componente diz respeito a actuagdo do Banco de Portugal perante situagbes
de incumprimento ou actuagdes irregulares das instituigbes. O Banco de Portugal emite
recomendacdes ou determinagées especificas, exigindo a correcgéo dessas situagdes,
e, quando detecta faltas graves, instaura processos de contra-ordenagdo, com possivel
aplicacéo de sangdes, designadamente pecuniarias. Para exigir a correcgédo de irregula-
ridades ou incumprimentos, o Banco de Portugal recorre, com frequéncia, a emissao de
determinagdes especificas.

(1) Decreto-Lei n.°1/2008, de 3 de Janeiro, e, posteriormente, Decreto-Lei n.° 126/2008, de 21 de Julho, e Decreto-Lei n.° 211-A/2008,

de 3 de Novembro.
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A quinta componente da estratégia de actuacdo do Banco de Portugal consiste na
promocgéo da qualidade da procura de produtos e servigos financeiros, através de
iniciativas que contribuam para o aumento das competéncias na avaliagdo dos custos,
rendimentos esperados e riscos dos produtos e servicos financeiros. Visando, numa
primeira fase, o incremento da eficiéncia na gestdo dos encargos e poupangas dos clientes
bancarios, a qualidade da procura de produtos e servigos financeiros gera beneficios para
0 proprio sistema financeiro e para a economia no seu conjunto.

S&o varios os projectos que tém sido desenvolvidos para implementar esta estratégia. De
entre os primeiros, destaca-se a criagdo do Portal do Cliente Bancario disponibilizado ao
publico em 17 de Abril de 2008. O Portal, ndo sé apresenta informacgao util e actualizada
sobre produtos e servigos financeiros, mas também serve como instrumento de fiscalizagao
indirecta das praticas das instituicdes®.

Ainda em Abril de 2008, o Banco de Portugal divulgou o primeiro Relatério de Supervisao
Comportamental. Neste relatério, com periodicidade anual, o Banco de Portugal faz o
balango das actividades desenvolvidas no dmbito da supervisdo comportamental, dando
a conhecer a forma como s&o regulados os mercados financeiros a retalho.

Nos primeiros meses de 2008, iniciaram-se os trabalhos de preparacéo de novas iniciativas
regulamentares por parte do Banco de Portugal no ambito da supervisdo comportamental.

Logo de inicio, mereceu particular atengéo a publicidade financeira, pela importancia de
que se reveste a transparéncia da informagdo no momento da divulgagéo ao publico de
produtos e servigos bancarios. Preparado ao longo da primeira metade de 2008, o diploma
regulamentar foi submetido a consulta publica entre Julho e Setembro e foi publicado no
inicio de Dezembro®.

Também os precgarios das instituicbes de crédito mereceram especial atengdo da
supervisdo comportamental. Em resultado da sua analise e das inspecgoes efectuadas
aos balcdes, revelou-se necessaria a revisdo do Aviso n.° 1/95 que regulamenta a
informacdo a ser prestada sobre produtos e servicos bancarios. O projecto de novo
diploma regulamentar foi elaborado durante a segunda metade de 2008 e colocado em
consulta publica no inicio de 2009%.

Aatencao do Banco de Portugal recaiu também na qualidade da informacao a disponibilizar
aos clientes no crédito a habitagao e nos produtos de poupanga. No crédito a habitagao, o
Banco de Portugal preparou um projecto de Aviso que vem reforgar e aumentar os deveres
de transparéncia de informacao nas diferentes fases do processo de contratagdo de um
crédito a habitacao, alterando substancialmente o quadro regulamentar definido na Instrugéo
n.° 27/2003®). Por seu turno, a complexidade crescente dos produtos de poupanca levou o
Banco de Portugal a preparar uma intervencao regulamentar abrangente com o objectivo
de assegurar a caracterizagao rigorosa dos depdsitos bancarios®.

O Banco de Portugal esta ainda a preparar a realizagdo de um inquérito a populagéo,
destinado a aferir o seu nivel de literacia financeira, a concretizar-se no decurso do ano
de 2009,

(2) Ver ponto 7.
(3) Ver ponto 3.1.
(4) Ver ponto 3.2.
(5) Ver ponto 3.3.1.
(6) Ver ponto 3.3.2.
(7) Ver ponto 3.4.
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3 PRINCIPAIS PROJECTOS DESENVOLVIDOS

3.1 Publicidade

As campanhas de publicidade a produtos e servigos das instituicdes de crédito tém uma
influéncia determinante na formagao da vontade do cliente bancario, no seu processo de
escolha e decisdo.

Ainformacéo divulgada ndo pode, por isso, deixar de estar sujeita a principios de transpa-
réncia, rigor e equilibrio. A publicidade enganosa atenta contra os interesses dos clientes
e a sa concorréncia entre instituicdes, justificando a interveng¢éo publica na definicéo e
fiscalizagdo dessa actividade.

O legislador, tendo em conta a relevancia da publicidade na comunicagao entre as
instituicbes e os seus clientes, estabeleceu no RGICSF disposi¢cdes especificas para a
publicidade de produtos e servigos bancarios. Além do cumprimento da legislagdo geral
em vigor em matéria de publicidade no ambito do Codigo da Publicidade, as instituicdes de
crédito devem cumprir o fixado no RGICSF e as normas especificas emitidas pelo Banco
de Portugal.

Para a fiscalizagdo do cumprimento deste normativo foi atribuido ao Banco de Portugal
o poder para exigir as modificacdes necessarias nas mensagens publicitarias ou ordenar
a sua suspensédo. Se ndo acatar estas determinagdes, a instituicdo sujeita-se a actuagéo
sancionatéria do Banco de Portugal.

O Banco de Portugal tem acompanhado, desde o inicio de 2008, as principais campanhas
de publicidade, exigindo, sempre que necessario, o cumprimento dos deveres de rigor e
transparéncia das mensagens. Em simultdneo, o Banco de Portugal preparou a emissao
do Aviso n.° 10/2008, com os principios e regras que devem ser observados pelas institui-
¢bes de crédito nas mensagens publicitarias dos produtos e servigos financeiros sujeitos
a sua supervisao.

O Aviso n.° 10/2008 &, assim, o resultado de uma reflexao aprofundada, no dmbito da qual
foram: (i) analisadas experiéncias e modelos de actuagéo de paises como a Alemanha, a
Bélgica, o Canada, a Espanha, a Holanda, o Jap&o e o Reino Unido; (ii) ponderadas as
contribui¢cdes das proprias instituicdes e de outros interessados, designadamente associagbes
de defesa dos consumidores e organismos publicos, na sequéncia de reunides bilaterais
ou da consulta publica®™ efectuada; e (iii) analisadas as campanhas ao longo de 2008.

Como resultado desta reflexdo, o Aviso n.° 10/2008 consagra um modelo de actuacgéao que,
a semelhanca do que sucede na generalidade das experiéncias internacionais, assenta
na fiscalizacao ex post. A opgao por este modelo, em detrimento da aprovacao prévia,
promove a responsabilidade das instituicdes, concedendo-lhes ao mesmo tempo maior
flexibilidade de acgéo e, por conseguinte, menores custos de oportunidade no langamento
de novas campanhas.

(1) O projecto de diploma regulamentar que viria a estar na base do Aviso n.° 10/2008 foi submetido a consulta publica, entre os dias
10 de Julho e 10 de Setembro de 2008, tendo sido recebidos contributos de 15 entidades, incluindo instituicdes de crédito, instituigdes
representantes do sector financeiro e da publicidade, associagdes de defesa dos consumidores e organismos publicos. O relatoério da
consulta publica foi publicado pelo Banco de Portugal em 22 de Dezembro de 2008, data da publicagéo do Aviso n.° 10/2008.
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A avaliagdo das campanhas publicitarias consiste, em primeiro lugar, na verificagao do
cumprimento de principios (de transparéncia e rigor, de equilibrio da mensagem publici-
taria, de respeito pela concorréncia e da proibicdo de mensagens enganadoras). Tal ndo
impede a verificagdo simultanea do cumprimento de regras especificas para determinados
produtos, definidas para orientar a conduta das instituicoes.

O tipo de actuagéo e as sangbes a serem aplicadas pelo Banco de Portugal dependem da
ponderagdo, caso a caso, dos riscos que a mensagem publicitaria considerada irregular
pode colocar aos clientes bancarios.

Em suma, o modelo de actuagéo adoptado pelo Banco de Portugal para a supervisao da
publicidade a produtos e servigos financeiros sujeitos a sua supervisao promove a res-
ponsabilizagao das instituigdes de crédito e permite um elevado grau de previsibilidade
da sua actuacao fiscalizadora.

Contudo, tal como sucede na generalidade das experiéncias internacionais, a supervisao
da publicidade a produtos financeiros de maior complexidade nédo segue este modelo.
Por forga do Decreto-Lei n.° 211-A/2008, de 3 de Novembro, a publicidade aos produtos
financeiros complexos assenta num modelo ex ante, pelo que os depdsitos indexados e
duais tém de ser submetidos a aprovacgao prévia do Banco de Portugal.

Na fiscalizagdo do cumprimento dos principios e regras estabelecidos na lei e no Aviso
n.° 10/2008, o Banco de Portugal procura actuar de forma abrangente e sistematica,
tendo em vista a cobertura adequada dos diferentes canais de difusdo das mensagens
publicitarias e o tratamento equitativo das instituicdes de crédito.

Para uma cobertura adequada das campanhas publicitérias divulgadas nos meios de
comunicacdo de massa, o Banco de Portugal contratou os servicos de uma entidade que
recolhe a publicidade de instituicbes de crédito em canais televisivos, estagdes de radio e
publicagdes escritas, incluindo jornais e revistas e em cartazes de exterior. Adicionalmente,
as instituicdes de crédito estao obrigadas a enviar ao Banco de Portugal um exemplar dos
suportes escritos disponibilizados ao balcdo, mailings e cartazes utilizados exclusivamente
no interior das agéncias, permitindo, deste modo, também a supervisdo destes meios.

Na supervisao de campanhas publicitarias, durante o ano de 2008 e até ao final de Janeiro
de 2009, o Banco de Portugal emitiu 53 determinagdes especificas, relativas a produtos
de crédito ao consumo, depdsitos a prazo, crédito a habitagao, contas a ordem e cartdes
de crédito®. Foram mandadas suspender 5 campanhas, por se considerar que envolviam
riscos significativos para o publico-alvo, tendo sido ordenada a alteragdo das restantes
(num prazo de 10 dias uteis, sempre que a campanha envolvia anuncios na televisao, e
de 5 dias uteis nas restantes). Apos a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 211-A/2008, de
3 de Novembro, foram apreciados 7 pedidos de aprovagao prévia de campanhas publici-
tarias referentes a depdsitos indexados e duais.

(2) Ver ponto 5.2.1.
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3.2 Precarios

As instituicdes de crédito estdo obrigadas a disponibilizar, em todos os balcdes, quadros
com informagdo actualizada sobre as condi¢cdes gerais de acesso aos produtos e
servigcos que comercializam, documento usualmente designado de “Precario” © (doravante,
pregario).

De acordo com o normativo em vigor®, o precario deve ser afixado em lugar de acesso
directo e bem identificado e deve incluir um conjunto de quadros com as informacdes
relativas a taxas de juro, impostos e outras condi¢des relativas aos depdsitos e outras
aplicagdes financeiras, bem como as taxas representativas de todos os créditos
concedidos pelas instituicbes. Ha um conjunto de informagédo que deve estar imediata-
mente acessivel e um outro que deve ser disponibilizado, a pedido.

Reconhece-se que o pregario assume uma importancia fundamental para o cliente, na
medida em que |lhe permite conhecer, em cada instante, as condi¢des gerais dos produtos
e servigos comercializados pelas instituicdes. Mas, para o Banco de Portugal, o pregario
€ também um importante instrumento de supervisdo, ao permitir fiscalizar as praticas
bancarias e a sua conformidade com as normas legais e regulamentares em vigor. Além
de inspecgoes “cliente mistério” a balcdes para consulta dos pregarios, as instituigdes sédo
obrigadas a remeté-los ao Banco de Portugal. Os precgarios sao analisados e sancionadas
eventuais irregularidades detectadas.

O actual modelo apresenta, hoje, algumas limitagdes, decorrentes da maior complexidade
e diversidade de produtos e servigos financeiros disponibilizados pelas institui¢gdes,
revelando-se, muitas vezes, insuficiente para acomodar toda a informacgao relevante de
forma harmonizada e facilmente apreensivel. Tendo tido na sua génese a necessidade de
promover a transparéncia do mercado de crédito, no contexto de liberalizagao das taxas de
juro do final da década de oitenta, as exigéncias estabelecidas as instituicdes colocaram a
énfase na divulgagao no pregario das taxas de juro praticadas.

A divulgacdo das comissdes adquiriu entretanto importancia pelo peso que passaram a
assumir no custo total dos produtos e servigos comercializados. Neste contexto, o pregario
deve destacar as comissdes maximas praticadas e apresentar todas as comissdes em
vigor.

De modo a ultrapassar as limita¢cdes do actual quadro regulamentar, o Banco de Portugal
preparou e submeteu a consulta publica um projecto de Aviso, para maior transparéncia,
rigor e divulgagao mais completa das condi¢des que as instituigdes praticam. Este projecto
estabelece que as instituicdbes de crédito passem a apresentar no pregario todas as
comissodes pelo seu valor maximo e o montante indicativo das principais despesas. Devem
ainda continuar a disponibilizar as taxas de juro activas e passivas de referéncia, bem
como informacao sobre datas-valor e datas de disponibilizagdo de fundos. No pregario
deve constar também informagdo de natureza genérica, designadamente, o regime de
cobertura dos depdésitos da instituigcdo, a existéncia de Livro de Reclamagdes e a entidade
reguladora competente.

(3) No ambito das competéncias que Ihe foram conferidas pelo Decreto-Lei n.° 220/94, de 23 de Agosto, e do disposto no entao artigo
75.° (actual artigo 77.°) do RGICSF, o Banco de Portugal emitiu o Aviso n.° 1/95, que regulamenta o pregario.

(4) O Aviso n.°1/95 incorporou entretanto alterages introduzidas pelos Avisos n°s 2/2002, de 15 de Abril, 7/2003, de 15 de Janeiro, e
9/2006, de 10 de Novembro.
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O novo modelo procura uniformizar a informacgao do precario para facilitar a comparagéo
das condigbes praticadas pelas instituicdes de crédito. Em complemento a este novo Aviso,
sera, por isso, publicada uma Instrugao, também ja submetida a consulta publica, na qual
sao definidos os diversos quadros do pregario € o seu modo de preenchimento.

O novo modelo de precario apresenta, assim, alteragdes significativas face ao actual,
destacando-se a arrumacéo da informagéo em dois folhetos: o “Folheto de Taxas de Juro”
e o “Folheto de Comissbes e Despesas”.

O “Folheto de Taxas de Juro” deve conter as taxas indicativas das operagdes de crédito
mais representativas: a taxa anual nominal (TAN) e respectivos spreads minimos e maximos
aplicaveis, bem como as correspondentes taxa anual efectiva (TAE) e taxa anual efectiva
global (TAEG), e as taxas de remuneracao das principais aplicagdes financeiras, nomeada-
mente a taxa anual efectiva liquida (TAEL) dos depdsitos. As instituicdes de crédito devem
manter a informacéao constante deste folheto actualizada e envia-lo ao Banco de Portugal,
com uma periodicidade trimestral.

O “Folheto de Comissdes e Despesas” deve informar os clientes do valor maximo de
todas as comissoes praticadas pela instituicdo, bem como o valor indicativo das principais
despesas. As instituigbes ndo poderéo cobrar comissdes que nao estejam previstas neste
folheto, nem valores superiores aos ai indicados. As comissdes referem-se as prestagdes
pecuniarias devidas as instituicdes de crédito em retribuicdo dos servigos por elas prestados
ou subcontratados a terceiros, no dmbito da sua actividade. O “Folheto de Comissdes e
Despesas” passara a ser divulgado no Portal do Cliente Bancario.

Sempre que pretendam alterar comissdes que praticam, as instituicdes de crédito devem
remeter o “Folheto de Comissdes e Despesas” alterado ao Banco de Portugal, com uma
antecedéncia minima de cinco dias Uteis relativamente a data pretendida para a entrada
em vigor dessas alteragdes, sendo, ainda, responsaveis pela sua actualizagdo em todos os
canais de divulgacao. Esta actualizagdo nao dispensa a prévia comunicacgao aos clientes
que sejam titulares de contratos em vigor.

As instituicbes passarado também a ter de disponibilizar o pregario completo nos balcdes e
restantes locais de atendimento, em local bem visivel e de acesso directo, em dispositivo de
consulta facil e imediata, bem como na Internet, sem que o cliente seja obrigado a registar-
-se previamente. Sempre que as instituicdes comercializem os seus produtos e servigcos
financeiros a distancia, devem assegurar aos clientes a prestacao de informacao prévia
sobre o custo total dos produtos e servigos financeiros comercializados por esse meio.

Aconsulta publica relativa a esta iniciativa regulamentar terminou a 6 de Fevereiro de 2009,
prevendo-se que a publicagédo do Aviso, em Diario da Republica, e da Instrugcéo, no Boletim
Oficial do Banco de Portugal, ocorra antes do final do primeiro semestre de 2009.
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3.3 Informagao Contratual

Em paralelo com as iniciativas desenvolvidas na area da publicidade e do pregario, o Banco
de Portugal tem preparado novos diplomas regulamentares sobre a escolha e contratagéo
de produtos bancarios nos mercados do crédito a habitagcdo e da poupanca®.

Com estes diplomas, pretende-se harmonizar a informagéao pré-contratual, através de fichas
de informagao normalizadas, exigir a inclusao de toda a informagéo relevante nos contratos
e 0 envio regular de extractos bancarios com a evolugao dos compromissos assumidos.

3.3.1 Crédito a habitacao

O mercado do crédito a habitagcdo tem merecido uma atencao especial do Banco de
Portugal. Reconhece-se, por um lado, o elevado peso do crédito a habitagdo no grau de
endividamento dos particulares e, enquanto compromisso financeiro a médio e longo prazo,
as suas implicagdes duradouras no orgamento das familias. Por outro lado, o crédito a habi-
tagdo assume uma importancia muito significativa no balanco das instituigdes de crédito.

O crescimento dos empréstimos bancarios das familias, que passaram de 57,5 por cento
do PIB, em 2000, para 88 por cento do PIB, em 2008, tem sido explicado pela evolugao
do crédito a habitagao, que subiu de 41 por cento do PIB, em 2000, para 71 por cento em
2008.

Grafico 3.3.1
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Como consequéncia das inspecgdes realizadas e da apreciagao de reclamagdes e pedidos
de informacgao relacionados com o crédito a habitagdo, o Banco de Portugal considera que
as actuais exigéncias impostas as instituicdes de crédito® sao insuficientes para garantir
que os clientes tenham conhecimento completo e rigoroso das condicbes que as institui-
¢des praticam.

O Banco de Portugal entendeu ser necessario rever o conjunto de informagédo que as
instituicbes devem prestar no ambito do crédito a habitagdo. As novas regras” vém
reforcar os requisitos minimos da informacgao que deve ser prestada na simulagdo e na
negociagdo de um empréstimo a habitacdo e estabelecer novas exigéncias quanto a
informagéao a incluir nos contratos e a disponibilizar durante a sua vigéncia.

(5) Ver pontos 3.3.1 e 3.3.2.
(6) Constantes da Instrugéo n.° 27/2003.
(7) Projecto de Aviso sobre “Deveres de Informagao no Crédito & Habitagao” (Ver ponto 4.1.2).

Fonte:
Banco de Portugal

Relatério de Supervisio Comportamental | Banco de Portugal

25



26

3 | Principais Projectos Desenvolvidos

Para permitir a avaliagdo adequada dos custos e riscos e a comparacido de diferentes
alternativas de financiamento, definem-se obrigagbes mais amplas e precisas na pres-
tacdo de informagédo em cada uma das quatro etapas do processo de contratagdo de um
empréstimo a habitacao: (i) na simulagéo; (ii) na aprovagao; (iii) na celebragao do contrato;
e (iv) durante a sua vigéncia.

No momento da simulagdo, as instituicbes de crédito sdo obrigadas a entregar um
documento padronizado com as condigcbdes financeiras detalhadas do empréstimo — a
Ficha de Informagcéo Normalizada (FIN) — e a apresentar o respectivo plano financeiro,
com 0s encargos relativos a amortizacdo do capital e ao pagamento dos juros. Esta
alteracdo contempla a pratica ja hoje seguida por algumas instituicbes e responde a
sugestdes apresentadas por associacdes de defesa dos consumidores.

Actualmente®, as instituicdes sdo obrigadas a disponibilizar a FIN apenas no momento da
aprovacgao do crédito. Futuramente, esta obrigagdo mantém-se, mas as instituicdes passam
a ficar obrigadas a entregar, além da FIN com as condi¢des aprovadas para o empréstimo,
a minuta do contrato.

Na celebragéo do contrato, as instituicbes tém de garantir que o mesmo especifica todos
os elementos de informacgéo relevantes para uma completa avaliagdo das condicdes finan-
ceiras do empréstimo e dos riscos e obrigagdes que implica.

Durante a vigéncia do contrato, as instituicées devem enviar regularmente extractos sobre
o servico da divida do empréstimo e notificar o cliente com a devida antecedéncia aquando
da concretizagado de alteragdes previstas contratualmente.

Uma outra alteragdo introduzida é a obrigacao de disponibilizagdo do plano financeiro de
um “empréstimo padrao”, sempre que a modalidade escolhida nao revista esta forma de
reembolso. O “empréstimo padrao” é o que prevé o reembolso em prestagdes constantes,
de capital e juros. Esta exigéncia decorre da preocupacédo de alertar os clientes para as
implicagbes financeiras (riscos e encargos) associados a modalidades alternativas, como
sucede, nomeadamente, nos empréstimos que permitem a caréncia e/ou o diferimento de
capital e/ou juros.

A FIN a disponibilizar no momento da simulagéo e no da aprovagao do crédito passa a ser
composta por trés partes: a parte |, com as caracteristicas e as condigdes financeiras do
empréstimo; a parte Il, com o plano financeiro do empréstimo, a analise do impacto de uma
possivel subida da taxa de juro variavel e o plano financeiro do “empréstimo padrao”, se
o mutuario pretender outra modalidade de reembolso; e a parte Ill, com informagéo geral
sobre as caracteristicas dos produtos e servigos financeiros disponibilizados no &mbito do
crédito a habitagdo e a documentagao necessaria para a sua contratagao.

Adopta-se também uma clara distingéo entre “comissbes” e “despesas”. As “comissoes”
correspondem as prestacdes pecunidrias exigiveis aos clientes como retribuigdo pelos
servigos prestados pelas instituigdes de crédito, ou subcontratados a terceiros, no ambito da
negociagao, celebragao e vigéncia dos contratos. As “despesas” correspondem aos demais
encargos suportados pelas instituicdes de crédito, que lhes sdo exigiveis por terceiros, e
repercutiveis nos clientes, nomeadamente os pagamentos a Conservatorias, Cartorios
Notariais ou que tenham natureza fiscal. A obrigatoriedade de distingdo entre os dois tipos
de encargos traduz a preocupacao, também presente nos precgarios, de transparéncia e
harmonizacgao de conceitos, de molde a tornar possivel a comparagao de custos associados
a propostas alternativas.

(8) De acordo com a Instrugdo n.° 27/2003.
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3.3.2 Produtos de poupanca

O Banco de Portugal preparou também um conjunto de normas relativas a transparéncia
e rigor da informacao a prestar pelas instituicdes de crédito no mercado dos produtos de
captacao de poupanca.

Este mercado tem sofrido alteragdes profundas nos ultimos anos. O acréscimo da comple-
xidade e o esbater de fronteiras entre familias de produtos tem resultado do aumento da
oferta de instrumentos indexados, cuja rendibilidade resulta da combinag¢ao de caracteris-
ticas de diferentes instrumentos, com niveis acrescidos de risco.

Mais recentemente, a diminuicao da liquidez do sistema financeiro levou as instituicbes de
crédito a procurarem aumentar a captagao de fundos, diversificando ainda mais a oferta e
tornando a sua remuneracgao relativamente mais atractiva. Ao mesmo tempo, reflectindo
a maior aversao ao risco dos aforradores, tem-se assistido a um crescimento significativo
dos depodsitos bancarios.

Grafico 3.3.2
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O Banco de Portugal entende que os actuais deveres de informagdo na comercializagéo
dos depdsitos bancarios devem ser alargados para acompanhar toda esta evolugdao. Em
2008 preparou um conjunto de propostas para rever esses deveres.

Estdo em curso alteragdes aos deveres de informacado na comercializagao de depdsitos
simples e de depdsitos indexados e duais®. Reafirmam-se, ainda, as caracteristicas
fundamentais dos depdsitos bancarios que os distinguem de outros produtos de aforro e de
investimento, ao mesmo tempo que se definem prazos para a movimentacao dos fundos
que lhe estao associados.

(9) Os depositos indexados e duais sdo considerados produtos financeiros complexos para efeito da aplicagdo do Decreto-Lei

n.° 211-A/2008, de 3 de Novembro.
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O Banco de Portugal entendeu definir deveres de informagao a cumprir pelas instituicdes
de crédito na comercializagdo de contas a ordem e de depdsitos bancarios, sejam estes a
prazo, com pré-aviso ou de poupanga®.

A necessidade de introduzir deveres de informagdo também na comercializacdo dos
depdsitos bancarios simples resulta da sua grande variedade, com diferentes modalidades
no que se refere, designadamente, a movimentagao dos fundos aplicados, estrutura de
remuneracao e regime de capitalizagédo de juros.

As actuais normas nao exigem a prestacéo de informagéo sobre depdsitos simples com
o detalhe necessario para que o depositante conhega todas as caracteristicas relevantes
da sua remuneracgao e risco, antes da sua constituigdo, no momento da sua subscricéo e
durante a vigéncia deste.

O Banco de Portugal entende que, antes da abertura de uma conta ou da constituicdo de
um depdsito, as instituigdes de crédito devem ser obrigadas a entregar ao cliente uma Ficha
de Informagao Normalizada (FIN), com a descrigdo das principais caracteristicas da conta
ou do depdsito. Além de facultar ao cliente informagéo relevante sobre as condigdes da
referida conta ou do depdsito, a FIN facilitara a comparacgao entre diferentes alternativas.

No caso das contas a ordem, devera ser disponibilizada informacgéo sobre as comissbes
aplicaveis e sobre as condi¢des de utilizagdo de descobertos, se estiverem previstos. No
caso dos depositos a prazo, sera importante a informacao relativa a taxa de juro a ser
praticada e a possibilidade de movimentagao antecipada de fundos aplicados no depésito
e eventual penalizagéo dos juros.

A abertura de conta ou a constituicido de depodsito devera ser formalizada através da
celebragao do respectivo contrato. As clausulas do contrato dever&o conter os elementos
informativos que constam da FIN, cabendo as instituicdes de crédito a prova de que foi
disponibilizada cépia desse contrato ao cliente.

A informagdo minima que deve constar dos extractos bancarios e a respectiva periodi-
cidade minima passam a obedecer também a normas definidas pelo Banco de Portugal.

Entretanto, tem-se assistido a introdugdo de novos instrumentos de poupanga, com o
desenvolvimento de depdsitos indexados e, por vezes, da comercializagdo conjunta
de depositos, os depdsitos duais.

O Banco de Portugal ja no passado havia estabelecido deveres de informagéo a observar
pelas instituicbes de crédito previamente a comercializagdo deste tipo de depodsitos
por entender que os depdsitos bancarios indexados tém associado um nivel de risco que
podera nao ser facilmente perceptivel ou compreensivel pelo aforrador.

Desde entéo, as modalidades de depdésitos indexados tém aumentado e, paralelamente, as
de depdsitos duais. Os depdsitos indexados sdo aqueles cuja rendibilidade esta associada
a indices do mercado monetario de uma forma n&o simples e aqueles cuja rendibilidade esta
associada, total ou parcialmente, a evolugao de outros instrumentos ou variaveis financeiras
ou econdmicas relevantes, designadamente acgdes ou um cabaz de acgbes, um indice ou
um cabaz de indices accionistas, um indice ou um cabaz de indices de mercadorias, entre
outros. Os depdsitos duais, sao, por seu turno, produtos de aforro resultantes da comercia-
lizacdo combinada de dois ou mais depdsitos bancarios, simples e/ou indexados.

(10) Projecto de Aviso sobre “Deveres de Informagéo na Comercializagao de Depésitos Bancarios Simples” (Ver ponto 4.3.2).
(11) Aviso n.° 6/2002, de 18 de Setembro.
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O Banco de Portugal entendeu também actualizar e alargar as exigéncias de informagao
na comercializagdo destes depositos(?).

Com estas novas regras as instituicdbes de crédito devem promover a harmonizagéo
da informagao prestada, através de um prospecto informativo que deve obedecer a um
modelo normalizado, principio ja adoptado nas fichas de informacédo dos empréstimos a
habitacao e dos depdsitos simples. No caso dos depdsitos indexados e dos duais, como a
informagcdo é bem mais complexa, essa ficha também o é, passando a designar-se de
Prospecto Informativo.

Como os depoésitos indexados e duais podem apresentar caracteristicas bastante distintas
entre si, cada uma das modalidades passa a ter de ser submetida ao Banco de Portugal.
Os prospectos informativos passam a ter de ser apresentados a aprovagéao prévia do Banco
de Portugal.

As instituicdes tém também neste caso de cumprir com um conjunto de deveres de
informacgéo aquando da constituicdo deste tipo de depdsito. Os elementos caracterizadores
do depdsito indexado ou dual passam a ter de constar obrigatoriamente do contrato de
constituicdo do deposito, os quais devem estar em conformidade com o respectivo
prospecto informativo. As instituicdes devem também disponibilizar cépia do contrato de
constituicdo do depdsito. O Banco de Portugal define, mais uma vez, o contetido e periodi-
cidade minima dos respectivos extractos.

Os desenvolvimentos verificados no mercado dos depdsitos bancarios suscitaram ainda a
clarificagédo das suas caracteristicas fundamentais'®. O Banco de Portugal considera que
€ importante reafirmar as componentes intrinsecas dos depdsitos, com especial destaque
para a reafirmagéo do préprio conceito de depdsito!™), seja ele simples, indexado ou dual:
a garantia do capital aplicado no vencimento ou aquando da mobilizacdo antecipada, se
permitida. Restringe-se, assim, a utilizagdo da designacao de “depdsito” apenas para os
produtos em que aquela se verifique.

Estando um depdsito registado no balanc¢o do banco, o risco de crédito do depdsito encon-
tra-se coberto pelo regime que seja aplicavel aos depdsitos dessa instituicdo no ambito
do Fundo de Garantia dos Depdsitos. Quanto ao risco de mercado, ele prende-se com a
evolugdo da remuneragao que tenha sido fixada aquando da sua constituicdo, pelo que
para os depdsitos indexados e duais se fixa uma taxa minima de zero por cento quando
indexados a comportamentos de indices — de acgbes e/ou de matérias-primas, designada-
mente — a fim de garantir, em qualquer circunstancia, o reembolso do montante aplicado
no depdsito. Os depdsitos simples, pelas suas proprias caracteristicas, tradicionalmente
a taxa fixa ou indexados de forma simples a taxa Euribor, ndo apresentam a partida, nem
em qualquer circunstancia, uma taxa de remuneragao negativa.

Por outro lado, reafirma-se que, quando a taxa de juro néo seja fixa e pré-determinada no
momento da sua constituicdo, os depdsitos devem ter a sua remuneragao dependente da
evolugao de variaveis econémicas ou financeiras relevantes.

Sao igualmente introduzidas normas relativas a data-valor e a data de disponibilizagao
de operacgdes decorrentes dos contratos de depdsito, aspectos que ndo se encontravam
regulados e em relagdo aos quais se constata a existéncia de praticas diferenciadas nas
instituicbes de crédito.

(12) Projecto de Aviso sobre os “Deveres de Informagao na Comercializagéo de Depdsitos Indexados e Duais” (Ver ponto 4.3.2).
(13) Reviséo do Aviso n.° 5/2000, de 16 de Setembro.
(14) Projecto de Aviso sobre as “Caracteristicas dos Depésitos Bancarios” (Ver ponto 4.3.2).

Relatério de Supervisio Comportamental | Banco de Portugal 29



3 | Principais Projectos Desenvolvidos

3.4 Promocgéao da Literacia Financeira
3.4.1 Contexto internacional

Os conhecimentos financeiros basicos da populagéo, bem como a sua consciencializagéo
para a importancia desses conhecimentos tornaram-se especialmente relevantes pelos
crescentes riscos tomados pelas familias (encargos com reformas e cuidados de saude),
pela maior complexidade dos produtos financeiros e, ainda, pela recente instabilidade nos
mercados financeiros. Clientes mais capazes de compreender a informagéo financeira
ao seu dispor contribuem nao so para o funcionamento mais eficiente dos mercados finan-
ceiros, mas também para a melhor regulagdo dos mesmos.

Diversos organismos internacionais, como a Organizacdo para a Cooperagcado e Desen-
volvimento Econémicos (OCDE) e a Uniédo Europeia, t¢m desenvolvido trabalho significativo
na fixagao de principios e linhas orientadoras na partilha de boas praticas de promog¢ao da
formacao financeira.

A OCDE tem estado particularmente empenhada neste projecto, com a criagdo do portal
International Gateway for Financial Education (IGFE) que reune iniciativas de educacéo
financeira de varios paises, além de estudos e investigacao nessa area. O Portal do Cliente
Bancario é uma das iniciativas internacionais apresentadas no IGFE.

Outra contribuicao significativa da OCDE, sob a égide dos seus comités responsaveis pela
educacéo financeira (Comité de Mercados Financeiros e Comité de Seguros e Fundos de
Pensbes Privados), foi a criagéo da International Network for Financial Education (INFE).
Esta rede integra representantes de varios paises e tem por objectivo a cooperagao inter-
nacional no ambito da educacéo financeira. O Banco de Portugal € membro da INFE desde
a sua criagao, tendo participado na sua primeira reuniao, realizada em Maio de 2008, em
Washington, a margem da conferéncia internacional sobre educagao financeira, organizada
conjuntamente pela OCDE e pelo Tesouro dos EUA.

A OCDE estd ainda a desenvolver um projecto sobre boas praticas na educagao
financeira, dirigida aos utilizadores de crédito. Este projecto esteve em consulta publica
durante o més de Janeiro de 2009 e representa a concretizagao, para o mercado do crédito,
das orientagdes constantes da Recomendagéo que sobre a matéria aquela entidade tinha
dirigido aos paises membros, em Julho de 2005.

Por seu turno, a Unido Europeia (UE), apos ter definido prioridades de actuacdo na
“Comunicagao sobre Educacdo Financeira”, adoptada pela Comissao Europeia, em
Dezembro de 2007, tem promovido a partilha de ideias, experiéncias e boas praticas, com
a constituicdo do Expert Group on Financial Education. O grupo é constituido por peritos
com experiéncia em educacao financeira, representantes de autoridades nacionais, da
industria financeira, de associagdes de consumidores e académicos.

Alémdisso, a UE tem desenvolvido iniciativas concretas neste dominio. O portal Dolceta, por
exemplo, destina-se a educacéo financeira de adultos e os seus conteudos s&o adaptados
a lingua e realidade de cada pais (apresentando temas como a gestdo de orgamentos,
crédito ao consumo, crédito a habitagdo, modos de pagamento e aplicagdes financeiras).
Outro exemplo € o recente langamento da European Database for Financial Education,
sitio da Internet que compila informagéo sobre os programas de educagéao financeira e os
projectos de investigacao desenvolvidos nos Estados-Membros.
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A margem destas organizagdes, multiplicam-se as iniciativas nacionais: elaboragdo de
estratégias de actuacao, realizagdo de inquéritos para avaliar a literacia financeira das
populacdes e a implementacao de acgbes de educagéo financeira.

A inclusdo de conteudos de literacia financeira nos programas curriculares dos varios
niveis de escolaridade, desde o ensino primario ao universitario, constitui um bom
exemplo de projectos implementados (ou em vias de o serem) no Reino Unido, nos
EUA, no Brasil ou na Hungria, entre outros. Assinala-se também a extensao de iniciativas
de educacéo financeira aos locais de trabalho (Reino Unido e EUA) e o desenvolvimento
de portais (Reino Unido e Nova Zelandia), com conteudos direccionados aos varios tipos
de produtos e servigos financeiros e também em fungéo das diferentes etapas de vida
do consumidor, cuja necessidade de conhecimentos financeiros tende a evoluir ao longo
da vida.

O Banco de Portugal continua a acompanhar os principais foruns internacionais dedicados
a literacia financeira, particularmente atento a evolugao das linhas orientadoras de boas
praticas, as iniciativas de promogéo da educacao financeira e aos estudos que permitam
avaliar os resultados das medidas implementadas.

3.4.2 Inquérito a literacia financeira

Em linha com os principios internacionalmente adoptados sobre literacia financeira e com
as melhores praticas observadas num conjunto de paises de referéncia nesta éarea, o
Banco de Portugal esta a preparar o langamento de um inquérito a literacia financeira
da populagéo portuguesa. Nos paises que delinearam estratégias nacionais de educagéao
financeira, a realizagdo de um inquérito desta natureza surgiu como a primeira etapa
dessa estratégia.

O principal objectivo deste inquérito € identificar as areas ou os produtos financeiros em
que existe maior défice de informacao, de compreenséao e de formagao da populacao.

Paralelamente, o inquérito permitira o levantamento de elementos importantes na comu-
nicacao das instituicbes com os clientes bancarios, nomeadamente a definicdo do tipo de
linguagem mais adequada, os conceitos financeiros a utilizar, ou a clarificar, e o tipo de
informacao que deve ser transmitida sobre os diferentes produtos financeiros.

Os resultados do inquérito serao utilizados pelo Banco de Portugal na definicao de projectos,
visando a transparéncia e a clareza da informacéao prestada pelas instituicdes de crédito
aos clientes bancarios e também na avaliacdo das medidas implementadas ou em vias de
concretizagao: entre outras, as regras da publicidade a produtos e servigos financeiros ou
os deveres de informagéo no crédito a habitacdo e nos produtos de poupanga. O préprio
Portal do Cliente Bancario podera sofrer alteragcdes, em funcéo dos resultados obtidos, com
a melhoria ou a criagdo de novos conteudos.

Na preparagéo deste projecto, foi feito um levantamento de experiéncias de concepgao
e implementacgéo de estratégias nacionais de educacao financeira, sendo dada particular
atencado aos inquéritos a literacia financeira realizados no Reino Unido'®, na Holanda'® e
na Australia('.

(15) Financial capability baseline survey: questionnaire, FSA, Marco 2006.
(16) DNB Household Survey, desde 1993 com periodicidade anual.
(17) ANZ Survey of Adult Financial Literacy in Australia, Novembro 2005.
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Conjugando a anadlise da experiéncia internacional com o ambito da supervisdo do Banco
de Portugal, foi definido um conjunto de areas e temas relevantes, passiveis de serem
integrados no inquérito. Assim, prevé-se que o inquérito permita aferir o grau de excluséao
financeira da populagéo portuguesa e as causas que |Ihe estdo subjacentes, bem como
caracterizar os habitos de gestdo da conta bancaria e avaliar a capacidade de planeamento
de despesas, o tipo de produtos bancarios detidos pelas familias e os processos de escolha
para a sua aquisigcao e, finalmente, as fontes de informacéo utilizadas pelos consumidores.
O inquérito incluird ainda questdes para aferigdo do grau de compreensao financeira dos
consumidores.

O trabalho no terreno decorrera no ano de 2009, estando ja definidas as suas linhas de
base. O inquérito tera uma abrangéncia nacional, devendo os resultados ser representativos
da populagdo em geral e também de alguns segmentos, tendo em conta, designadamente,
0 género, as classes etarias, critérios geograficos, participagdo no mercado de trabalho
e nivel de escolaridade. Prevé-se que os resultados do inquérito sejam publicados ainda
em 2009.
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4 REGULAGAO DOS MERCADOS FINANCEIROS A RETALHO

Do ponto de vista institucional, € de salientar o desenvolvimento do enquadramento
legal para o exercicio das atribuigbes do Banco de Portugal no ambito da supervisdo
comportamental das instituicbes de crédito. Na verdade, o Decreto-Lei n.° 1/2008, de 3 de
Janeiro, o Decreto-Lein.° 126/2008, de 21 de Julho, e o Decreto-Lein.° 211-A/2008, de 3 de
Novembro, actos normativos que introduziram altera¢des ao RGICSF, tiveram um impacto
significativo na definicdo do modelo normativo de supervisdo comportamental, definindo
os poderes do Banco de Portugal neste ambito.

Procurando dar sequéncia a informacao prestada no Relatério de Supervisdo Compor-
tamental de 2007, no presente capitulo, apresenta-se uma breve sumula da legislagao
relativa aos mercados financeiros a retalho e aos servigos prestados por instituicbes de
crédito, publicada durante o ano de 2008. Seguindo essa mesma estrutura, o presente
capitulo inclui também a descricdo da actuagdo normativa do Banco de Portugal neste
ambito, bem como os projectos regulamentares que tem em curso.

Aavaliagao do impacto de diplomas legais atribuida ao Banco de Portugal, designadamente
os Decretos-Lein.° 240/2006 e n.° 51/2007, no final do primeiro ano a contar da data da sua
entrada em vigor, foi ja efectuada no &mbito do Relatério de Supervisdo Comportamental
de 2007. Neste Relatorio de 2008 é feita uma primeira avaliagéo intercalar da execugao do
Decreto-Lei n.° 171/2008, cerca de trés meses apds a sua entrada em vigor".

4.1 Crédito a Habitagao
4.1.1 Iniciativas legislativas

No ambito do crédito a habitagédo, o Decreto-Lei n.° 88/2008, de 29 de Maio, e o Decreto-
-Lei n.° 171/2008, de 26 de Agosto, foram as principais iniciativas legislativas publicadas
em 2008.

Estes dois diplomas tém objectivos distintos. Com o Decreto-Lei n.° 88/2008, o legislador
pretendeu clarificar alguns aspectos do regime consagrado no Decreto-Lei n.° 51/2007,
de 7 de Margo, designadamente quanto a obrigagdo das instituicbes utilizarem a con-
vencao de mercado de 360 dias no ano para o calculo dos juros e para o indexante e a
definicdo do prazo maximo para o envio de informagéo e documentagao entre instituicées
de crédito nas situacdes de transferéncia do empréstimo. Por seu turno, com o Decreto-
-Lein.° 171/2008, o legislador visou reforgar a protecgdo do mutuario na renegociacédo das
condicdes de crédito a habitagcdo e promover a mobilidade do empréstimo a habitagao.

Decreto-Lei n.° 88/2008, de 29 de Maio

Com este diploma, o legislador alterou, ndo sé o disposto no Decreto-Lei n.° 51/2007,
mas também o disposto no Decreto-Lei n.° 171/2007, de 8 de Maio, que estabelece as
regras de arredondamento da taxa de juro em contratos de crédito e de financiamento
nao abrangidos pelo disposto no Decreto-Lei n.° 240/2006, de 22 de Dezembro, e no
Decreto-Lei n.° 430/91, de 2 de Novembro, que regula a constituicido de depositos.

(1) Ver Caixa 2.
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No que respeita ao crédito a habitagéo, o legislador procurou, sobretudo, uniformizar
praticas de mercado, modificando a redacgédo dos artigos 4.° e 7.° do Decreto-Lei
n.° 51/2007.

Em resultado dessas alteragdes, as instituicdes passaram a ter de adoptar a convengao
de mercado “30/360” (referéncia a um més de 30 dias e a um ano de 360) para o célculo
dos juros do crédito a habitacdo e a utilizagdo do respectivo indexante (a Euribor)
também na sua forma de célculo habitual, isto €, também com referéncia a um ano de
360 dias (artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 51/2007). Paralelamente, foi estabelecido o prazo
maximo de dez dias Uteis para que, no caso de reembolso antecipado total do empréstimo
tendo em vista a contratacdo de novo crédito junto de outra instituicédo, as instituicbes
de crédito procedam ao envio da informacdo e documentagédo necessarias a concre-
tizacdo dessa operacgao (artigo 7.° do Decreto-Lei n.° 51/2007).

Decreto-Lei n.° 171/2008, de 26 de Agosto

O Decreto-Lei n.° 171/2008 estabeleceu um conjunto de medidas de protecgdo do
mutudrio de crédito a habitacdo no &dmbito da renegociacdo das condicbes desses
empréstimos.

Em particular, passou a ser proibida a cobranca de qualquer comissao pela analise da
renegociagao das condigbes do crédito por parte das instituicdes de crédito (nUmero
1 do artigo 3.°), bem como o condicionamento da renegociagéo do crédito a aquisi¢ao,
pelo mutuario, de outros produtos ou servigos financeiros (nimero 2 do artigo 3.°).

Paralelamente, o legislador consagrou o principio da intangibilidade do contrato de
seguro: sem prejuizo da substituicdo do beneficiario das apdlices pela nova instituicao
mutuante, o reembolso antecipado total do crédito a habitagdo com vista a respectiva
transferéncia para instituicdo de crédito diversa, desde que efectuado em condigbes
que nao afectem os riscos cobertos pelos contratos de seguro celebrados para garantia
da obrigacdo de pagamento no ambito do contrato de mutuo primitivo, ndo prejudica a
validade desses contratos de seguro (artigo 4.°).

O legislador teve como preocupacgéo remover obstaculos a renegociagao das condi¢des
dos empréstimos a habitacao e a sua transferéncia para outra instituicdo de crédito. Num
contexto de agravamento das taxas de juro como o que se vivia a data da publicagéo
do diploma, estas medidas procuravam incentivar os mutuarios a procurar melhores
condigdes para o seu crédito, tendo em vista reduzir os encargos mensais com a pres-
tacdo mensal do crédito, quer junto da instituicdo mutuante, através da negociagao do
contrato celebrado, quer junto de outra instituigao.

4.1.2 Actuacao normativa do Banco de Portugal

No dominio do crédito a habitagéo, a actuagdo normativa do Banco de Portugal centrou-se
na transmisséao as instituicdes de crédito de orientagcdes sobre a interpretagao e aplicagcao
de disposigdes legais e na preparagao de acto regulamentar relativo aos deveres de infor-
macao das instituicdes no crédito a habitagao.

Tendo por base a apreciagao de reclamagdes apresentadas por clientes bancarios e as
duvidas suscitadas pelas proprias instituigbes de crédito, o Banco de Portugal entendeu
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transmitir as instituicdes de crédito directrizes sobre um conjunto de questdes decorrentes
da interpretacéo e aplicagao de preceitos normativos disciplinadores do crédito a habi-
tacao, através da emissao de Cartas-Circulares. Neste periodo, o Banco de Portugal dirigiu
quatro Cartas-Circulares as instituicdes de crédito: a Carta-Circular n.° 1/2008/DSB, de
9 de Janeiro, a Carta-Circular n.° 61/2008/DSB, de 30 de Setembro, a Carta-Circular
n.° 10/2009/DSB, de 14 de Janeiro e a Carta-Circular n.° 19/2009/DSB, de 3 de Fevereiro.

Promoveu, paralelamente, uma reflexao em torno da Instrugéo n.° 27/2003, tendo em vista
a sua revogacao por diploma mais exigente no que se refere aos requisitos minimos de
informagao a satisfazer pelas instituigbes de crédito na comercializagdo de produtos de
crédito a habitagao.

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

Esta carta circular transmitiu a posicdo do Banco de Portugal acerca do disposto no
artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 240/2006, de 22 de Dezembro.

Tendo sido invocado por algumas instituicbes como fundamento para a revisdo do
indexante das operagbes de crédito a taxa variavel com periodicidade diferente da do
prazo do respectivo indexante, o Banco de Portugal veio realgcar que aquela norma nao
permite a adopgao dessa pratica, pelo que a revisdo do valor do indexante ndo pode
ser feita com uma periodicidade distinta daquela a que o0 mesmo se refere. Relembrou,
ainda, que aquele artigo se refere ao método de calculo do valor do indexante, o qual
é calculado com base na média dos valores desse indexante no més de calendario
anterior aquele em que tem lugar a respectiva revisao, devendo vigorar inalterado no
prazo a que 0 mesmo respeita.

Carta-Circular n.° 61/2008/DSB, de 30 de Setembro

O Banco de Portugal expressou, por esta via, o seu entendimento quanto ao disposto
no nimero 1 do artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 171/2008.

O Banco de Portugal esclareceu que o legislador pretendeu proibir a cobranga de
qualquer comissédo associada ao processo de revisdo das condigdes do contrato de
crédito, incluindo a analise do pedido de renegociagao e a sua formalizagao.

Para este efeito, referiu que deve entender-se por comissao toda e qualquer prestagao
pecuniaria solicitada ao mutuario pela instituicao de crédito a titulo de retribuicao pelos
servigos prestados por esta, ou por terceiros, em conexdo com a renegociacdo do
empréstimo. Donde, esclareceu ainda, ndo se encontra abrangida pela proibicéo
estabelecida naquela norma, a repercussao pelas instituicbes de custos por elas supor-
tadas junto de terceiros por conta do cliente, designadamente perante Conservatoérias
e Cartérios Notariais, ou que tenham natureza fiscal, mediante justificacdo documental
ao cliente.

O Banco de Portugal sublinhou também que a expressao renegociagcao do crédito
engloba a alteracdo de clausulas contratuais, relativas ou ndo a revisdo das condi¢des
financeiras do mesmo, que ocorra durante a vigéncia do contrato, razdo pela qual con-
sidera nao ser permitida a cobranga de qualquer montante aquando da sua alteragéo.
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Carta-Circular n.° 10/2009/DSB, de 14 de Janeiro

Na sequéncia da analise de diversas reclamagdes, o Banco de Portugal entendeu ser
de chamar a atengao das instituicdes para que os contratos de mutuo para pagamento
do sinal devido no ambito da futura aquisicdo de imoével para habitagao prépria perma-
nente, secundaria ou para arrendamento, ou ainda para a construgdo de habitacao
prépria estdo sujeitos ao disposto no artigo 1.° do Decreto-Lei n.° 51/2007. Daqui
decorre que, nestes empréstimos, a comissao de reembolso antecipado deve observar
os limites definidos no numero 1 do artigo 6.° do referido Decreto-Lei, ndo podendo ser,
por esse facto, distinta da aplicada no reembolso de um empréstimo a habitacdo.

Carta-Circular n.° 19/2009/DSB, de 3 de Fevereiro

Ainda na sequéncia da andlise de reclamacdes, o Banco de Portugal transmitiu o seu
entendimento quanto ao disposto no niumero 2 do artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 51/2007,
na redacg¢ao introduzida pelo Decreto-Lei n.° 88/2008.

O Banco de Portugal entendeu transmitir que o disposto no referido preceito néo
permite que, no ambito do reembolso antecipado total da quantia mutuada, as
instituicbes de crédito mutuantes procedam a cobrancga de juros relativamente ao
futuro, isto &, para além do momento em que o montante em divida é reembolsado.
Assim, em caso de reembolso antecipado total, o calculo do valor a ser reembolsado
pelos mutuarios devera ter por referéncia o capital relativo a ultima prestacao vencida e
paga, acrescido dos juros calculados até a data do reembolso antecipado.

As clausulas dos contratos de crédito a habitacdo que prevejam a obrigatoriedade do
mutuario pagar por inteiro a prestagéo correspondente ao periodo em que a antecipagao
¢é feita n&do podem ser aplicadas a luz do disposto no referido artigo 5.° do Decreto-Lei
n.° 51/2007.

Projecto de Aviso sobre crédito a habitagao

O Banco de Portugal submeteu o projecto de diploma sobre “Deveres de Informacao
no Crédito a Habitagdo” @ a discussao publica, até ao passado dia 28 de Fevereiro
(Consulta Publica n.° 2/2009).

Este acto regulamentar destina-se a reforgar os requisitos (minimos) de informagéo
a prestar pelas instituicdes de crédito aos seus clientes aquando da simulacdo e da
negociagdo de um empréstimo a habitacdo e estabelecer novas exigéncias quanto a
informacédo que deve constar dos contratos e a que deve ser prestada durante a sua
vigéncia. De entre as principais altera¢gdes que preconiza, merece destaque:

i) Oreconhecimento de quatro etapas na contratagcdo de um empréstimo a habitagao:
a simulacéo do empréstimo, a aprovacgao das suas condigdes, a celebracdo do
contrato e o periodo de vigéncia;

(2) Ver ponto 3.3.1.
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ii) Os requisitos minimos da informagéo a ser prestada em cada uma destas quatro
etapas, de modo a sercompleta, clara e rigorosa sobre as condigdes do empréstimo;
e

iii) A definicdo de um modelo unico para a Ficha de Informac&o Normalizada.

Com a entrada em vigor deste diploma sera revogada a Instrugcao n.° 27/2003.

4.2 Crédito ao Consumo e outros Créditos

4.2.1 Iniciativas legislativas

No dominio do crédito ao consumo, o ano de 2008 fica marcado pela aprovacédo da
Directiva n.° 2008/48/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 23 de Abril de 2008,
relativa a contratos de crédito aos consumidores que revoga a Directiva 87/102/CEE do
Conselho. Com esta Directiva, cujas normas deverdo ser transpostas pelos Estados-
-Membros até 12 de Maio de 2010, pretendeu o legislador comunitario, sobretudo, reforgar
os deveres de informagéo a observar pelas instituicdes de crédito no ambito da concessao
de crédito a consumidores.

Ao nivel nacional, merecem destaque o Decreto-Lei n.° 88/2008, através do qual o legis-
lador clarificou o &mbito de aplicagdo do Decreto-Lei n.° 171/2007, bem como o Decreto-
-Lei n.° 211-A/2008, que introduziu no RGICSF regras especificas na prestagdo de infor-
macao na concessao de crédito ao consumo.

Decreto-Lei n.° 88/2008, de 29 de Maio

Através deste diploma, o legislador esclareceu o ambito de aplicagdo da regra de
determinagéo da taxa de juro constante do artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 240/2006 e que
se refere, recorda-se, ao calculo do valor do indexante com referéncia a média deste
no més de calendario anterior.

Por forga do disposto no Decreto-Lei n.° 88/2008, foi alterada a redacg¢éao do artigo
1.° do Decreto-Lei n.° 171/2007, de 8 de Maio, sendo estabelecido que, por acordo
entre as partes, os contratos de crédito e financiamento celebrados com mutuarios
que, na acepgéao prevista no n.° 1 do artigo 2.° da Lei n.° 24/96, de 31 de Julho, ndo
sejam considerados consumidores, podem deixar de estar sujeitos ao disposto no artigo
3.° do Decreto-Lei n.° 240/2006.

Os contratos que sejam celebrados com clientes, que nédo sejam qualificados como
consumidores, passaram a poder optar, mediante opgdo de ambos expressamente
consagrada no contrato, por tomar como referéncia o valor spot do indexante, nomea-
damente. O calculo do valor do indexante a partir da respectiva média mensal obser-
vada no més de calendario anterior deixa de ser o método obrigatoriamente aplicado a
todos os contratos de crédito e financiamento, como sejam os contratos de mutuo que
nao sejam enquadraveis no ambito do crédito a habitagdo, contratos como a locagao
financeira, o aluguer de longa duragéo ou a cesséo financeira.
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Decreto-Lei n.° 211-A/2008, de 3 de Novembro

Através do disposto no artigo 3.° deste decreto-lei, o legislador alterou a redacgéo do
artigo 77.° do RGICSF, estabelecendo requisitos minimos de informagéo a ser prestada
pelas instituicdes no &mbito do crédito ao consumo, como que antecipando algumas das
disposig¢des da Directiva do Crédito aos Consumidores. Fixou, nomeadamente:

i) Aobrigatoriedade de prestagao de informacgéao pré-contratual em suporte duradouro
sobre as condigbes e os elementos caracterizadores do produto de crédito ao
consumo, o custo total do crédito (expresso através da indicagdo da taxa anual de
encargos global (TAEG) em exemplos representativos), as obrigagdes do cliente e
0s riscos associados a falta de pagamento do crédito;

ii) A responsabilidade das instituicdes de crédito pela prestagdo da informagao pré-
-contratual por parte das empresas que intermedeiam a concesséao do crédito; e

iii) Requisitos relativos ao conteudo e redacc¢do dos contratos celebrados entre as
instituicbes de crédito e os clientes, designadamente quanto a sua forma neces-
sariamente clara e concisa.

4.3 Produtos de Poupanca

4.3.1 Iniciativas legislativas

No ambito dos produtos de poupanga, sao trés as iniciativas que merecem ser destacadas:

i) O Decreto-Lei n.° 54/2008, de 26 de Marcgo, relativo as contas poupanca-
-habitacao,

ii) O Decreto-Lei n.° 88/2008, que introduziu alteragdes no Decreto-Lei n.° 430/91, de
2 de Novembro, e

iii) O Decreto-Lei n.° 211-A/2008, que estabeleceu um conjunto de deveres de infor-
macéao a observar pelas instituicdbes de crédito na publicitagdo e comercializacao
de produtos financeiros complexos.

Decreto-Lei n.° 54/2008, de 26 de Margo

O legislador veio esclarecer que a mobilizagédo de saldos de contas poupanga-habitagao
que resultem de depdsitos efectuados até 31 de Janeiro de 2003 para outros fins que
nao os previstos no artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 27/2001, de 3 de Fevereiro, na redac¢éo
em vigor, deixa de estar sujeita a penalizac¢des fiscais e a anulagéo de juros vencidos
ou creditados.

Nos casos em que os saldos mobilizados para outros fins resultem de depdsitos efec-
tuados apos 1 de Janeiro de 2004, o legislador estabeleceu a n&do imperatividade do
disposto no n.° 1 do artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 27/2001, de 3 de Fevereiro.

Cabera a cada instituicao de crédito depositaria a decisdo quanto a aplicagéo das regras
por si definidas para depdsitos a prazo superiores a um ano e a consequente anulagao
do montante dos juros vencidos e creditados que corresponda a diferenga de taxas.
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Decreto-Lei n.° 88/2008, de 29 de Maio

Neste diploma, o legislador procedeu também a modificagdo da redacgédo do Decreto-
-Lei n.° 430/91, de 2 de Novembro.

Tendo como objectivo uniformizar os critérios de calculo de juros dos depodsitos com os
aplicaveis ao crédito a habitagdo, bem como introduzir maior transparéncia nas praticas
bancarias de remuneragéo dos depdsitos e facilitar a comparabilidade entre as praticas
de instituigdes concorrentes, o legislador adoptou, em matéria de calculo de juros dos
depdsitos, a convengéo de mercado “actual/360” para que o calculo do juro corrido do
depdsito considere o numero de dias efectivamente decorridos e o pondere em relagéo
a um ano de 360 dias.

De notar que, por forga da nova redacc¢ao do artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 430/91, em
particular do respectivo nimero 2, esta regra € aplicavel aos depdsitos a ordem, aos
depdsitos com pré-aviso, aos depositos a prazo e aos depodsitos a prazo nado mobili-
zaveis antecipadamente, bem como aos depdsitos constituidos ao abrigo de legislagao
especial.

Decreto-Lei n.° 211-A/2008, de 3 de Novembro

Neste decreto-lei, o legislador consagrou a figura dos produtos financeiros complexos
e estabeleceu um conjunto de deveres de informagéao especificos para a publicitagcdo e
comercializagao destes produtos.

Segundo o legislador, por produtos financeiros complexos devem considerar-se os
instrumentos financeiros que, embora assumindo a forma juridica de um instrumento
financeiro ja existente, apresentam caracteristicas que ndo séo directamente identifi-
caveis com as desse instrumento, em virtude de terem associados outros instrumentos
de cuja evolugao depende, total ou parcialmente, a sua rendibilidade. Os instrumentos
de captacao de aforro estruturado, que, recorde-se, sdo objecto do Aviso n.° 6/2002 do
Banco de Portugal, sdo expressamente incluidos no dmbito do conceito de produtos
financeiros complexos aqui consagrado.

Considerando necessaria a introdugéo de regras especificas para a publicitagéo e
comercializagédo destes produtos, o legislador estabeleceu no artigo 2.° do Decreto-Lei
n.° 211-A/2008 que:

i) As mensagens publicitarias relativas aos produtos financeiros complexos devem
classificar os produtos publicitados como produtos financeiros complexos;

ii) As mensagens publicitarias relativas aos produtos financeiros complexos estao
sujeitas a aprovacao da autoridade responsavel pela supervisdo do instrumento
em causa; e

iii) A colocacgéo de produtos financeiros complexos devera ser precedida da entrega
ao cliente de prospecto informativo, que, redigido em linguagem clara, sintética
e compreensivel, devera conter informagdo completa, verdadeira, actual, clara,
objectiva, licita e adequada.
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Por este diploma foi atribuida competéncia regulamentar as autoridades responsaveis
pela supervisdo destes produtos para a concretizacdo dos deveres de informagéo e
transparéncia a que devem obedecer as mensagens publicitarias e os prospectos informa-
tivos e para a definicdo do modelo de fiscalizagdo do cumprimento desses deveres.

4.3.2 Actuagao normativa do Banco de Portugal

Em 2008, o Banco de Portugal publicou diferentes normativos relativos aos depésitos
bancarios e suas contas e preparou uma revisao global das regras de informacgao e trans-
paréncias sobre os diferentes tipos de depdsitos.

O Aviso n.° 3/2008 incidiu sobre a prestacao de informag&o no que diz respeito ao saldo
disponivel nas contas de depdsito a ordem.

Entretanto, através da Carta-Circular n.° 5/2008/DET, de 16 de Janeiro, o Banco de Portugal
havia comunicado as instituicdes de crédito que passaria a difundir pelo sistema pedidos
de informacao apresentados por particulares tendo em vista a identificacdo de contas de
deposito e de outros activos financeiros relativamente a titulares falecidos. Ainda a respeito
das contas de depdsito, a Carta-Circular n.° 8/2008/DSB, de 30 de Janeiro, recomenda
as instituicdes de crédito o respeito pelas regras legalmente previstas para a execugao
de ordens de penhora de saldos de contas bancarias.

Junto ao final do ano, foram preparados trés projectos regulamentares para a concre-
tizacao dos deveres de informagéo na comercializagdo de depdsitos bancarios.

Aviso n.° 3/2008, de 18 de Margo

Por este Aviso, foram definidos requisitos especificos para a divulgacéo de informacéo
relativa aos saldos das contas de depdsito a ordem.

Atendendo a importancia que a informagao relativa ao saldo disponivel assume para o
titular da conta e para os seus eventuais representantes com poderes de movimentacao,
o Banco de Portugal entendeu, por um lado, obrigar as instituicdes de crédito a trans-
mitir aos respectivos titulares informacao que expressamente refira o saldo disponivel
existente nas contas de depdsitos a ordem nesse momento, e, pelo outro, uniformizar
a informacao que deve a esse respeito ser prestada.

Por forga do disposto neste Aviso, a informacgao relativa aos saldos disponiveis deve
reportar-se unicamente ao valor existente na conta de depdsitos susceptivel de ser
movimentado sem que haja lugar ao pagamento de juros, comissdes ou quaisquer
outros encargos por essa utilizagdo. Consequentemente, as instituicdes de crédito ndo
podem incluir no saldo disponivel os valores susceptiveis de implicar o pagamento de
juros ou comissdes pela sua movimentacao, designadamente os montantes colocados a
disposicado dos seus clientes a titulo de facilidade de crédito permanente ou duradoura,
levantamentos a descoberto, mobilizagdo antecipada de depdsitos de valores pendentes
de boa cobranga ou outros que aguardem a atribuigcdo de data-valor futura.
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Carta-Circular n.° 5/2008/DET, de 16 de Janeiro

Através desta carta circular o Banco de Portugal informou que iria passar a difundir pelo
sistema bancario pedidos de informacao relativos a identificacdo de contas bancarias
e de outros activos financeiros que Ihe sejam enderecados pelo cabega de casal, no
ambito da sucessao por morte dos respectivos titulares.

Sem prejuizo de outras formas de acesso ao servigo, mediante o preenchimento de
formulario em anexo a Carta-Circular, o Banco de Portugal comunicou que privilegiara
a recepgao dos pedidos formulados através de funcionalidade especifica criada para
este efeito no Portal do Cliente Bancario.

Carta-Circular n.° 8/2008/DSB, de 30 de Janeiro

Recorda as instituicbes de crédito que a execucao das ordens de penhora de saldos de
contas bancarias, designadamente das provenientes da Direcgdo-Geral dos Impostos,
deve ter em especial atencéo:

i) Os limites do valor da penhora previstos nos artigos 821.%, n.° 3, 824.°, 824 °-A e
861.°-A, n.° 5, do Cddigo de Processo Civil;

ii) A prioridade da penhora do saldo das contas em que o executado € o Unico
titular;

iii) Arestricdo da penhora a quota-parte das contas em que o executado seja co-titular,
presumindo-se neste caso que as quotas sao iguais; e,

iv) Os limites ao penhor dos rendimentos com proveniéncia em vencimentos, salarios,
pensdes e outras regalias sociais que gozem de protecgéo juridica (cf. Artigo 824.°
do Cddigo de Processo Civil).

Projecto de Aviso sobre depésitos simples

O Banco de Portugal apresentou, no final de 2008, na Consulta Publica n.° 3/2008,
um projecto de diploma sobre os “Deveres de Informacdo na Comercializagdo de
Depositos Simples™®), nos quais se incluem os depdsito a ordem, a prazo, com pré-aviso
e de poupanca.

Neste diploma estabelece-se que, em momento anterior ao da abertura da conta ou da
constituicdo do depdsito, as instituicdes de crédito passam a estar obrigadas a entregar
uma Ficha de Informacdo Normalizada (FIN) com as suas principais caracteristicas.
Passa a ser obrigatério formalizar a abertura de conta ou a constituicdo de depdsito,
mediante a celebragdo do respectivo contrato, por escrito. O clausulado contratual
devera conter os elementos informativos constantes da FIN. E também definido o
conjunto de minimo de informagao que deve constar dos extractos bancarios e a perio-
dicidade minima da sua disponibilizagdo aos clientes.

Competira as instituicbes de crédito a prova da efectiva disponibilizagcdo aos clientes
da informacgéao prevista neste diploma.

(3) Ver ponto 3.3.2.
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Projecto de Aviso sobre depdsitos indexados e depdsitos duais

O Banco de Portugal apresentou, no inicio de Margo, através da Consulta Publica
n.° 4/2009, o projecto de diploma sobre os “Deveres de Informagdo na Comercializacao
de Depositos Indexados e de Depdsitos Duais”®. Este diploma e o disposto no artigo
17.° do Aviso 10/2008, de 9 de Dezembro, dao cumprimento ao estabelecido no niumero
8 do artigo 2.° do Decreto-Lei n.° 211-A/2008.

Este diploma estabelece como necessaria a aprovacao prévia do Banco de Portugal para
a comercializagdo destes produtos, procedimento ja introduzido no Aviso n.° 10/2008
para as respectivas campanhas de publicidade. Os prospectivos informativos devem
apresentar de forma clara e exaustiva as principais caracteristicas dos depdsitos, as quais
devem constar também do respectivo contrato de constituigdo do depésito. Durante a
sua vigéncia, os extractos a enviar ao cliente devem conter um conjunto de informagéo
minima em base normalizada, com uma periodicidade minima estabelecida.

Competira as instituicbes de crédito a prova da efectiva disponibilizagdo aos clientes
da informacgao prevista neste diploma.

Com a publicacao deste diploma sera revogado o Aviso n.° 6/2002, de 28 de Setembro,
sobre os Instrumentos de Captagao de Aforro Estruturado (ICAE).

Projecto de Aviso sobre as caracteristicas dos depdsitos

O Banco de Portugal apresentou também, no inicio de Margo, na Consulta Publica
n.° 5/2009, a proposta de diploma regulamentar sobre as “Caracteristicas dos
Depositos Bancarios™®.

Sao realgadas, neste diploma, as caracteristicas fundamentais dos depositos, produtos
de aforro sob a supervisao do Banco de Portugal. De entre as principais disposicoes
do diploma, destaca-se a garantia do capital aplicado no vencimento ou aquando da
mobilizacdo antecipada, se permitida. Reafirma-se, por outro lado, que quando a
respectiva taxa de juro ndo seja fixa e pré-determinada no momento da sua consti-
tuicdo, os depdsitos devem ter a sua remuneragao dependente de variaveis econémicas
ou financeiras relevantes. S&o ainda estabelecidos prazos para a disponibilizagao do
reembolso do capital aplicado e para o pagamento dos juros do depdsito.

Com a entrada em vigor deste diploma sera revogado o Aviso n.° 5/2000, de 16 de
Setembro.

4.4 Operagdes com Numerario

Carta-Circular n.° 36/2008/DET, de 28 de Abril

Na sequéncia da anadlise de reclamagbes apresentadas pelos clientes bancarios, o
Banco de Portugal verificou que algumas instituicbes de crédito se recusavam a

(4) Ver ponto 3.3.2.
(5) Ver ponto 3.3.2.
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realizar operagdes de troco e destroco de numerario ao balcdo, alegando a indisponi-
bilidade, nas suas caixas, de numerario em denominagdes e quantidades suficientes
para a realizacao de tais operacdes ou fazendo depender a sua realizagdo da existéncia
de contrato de conta. Chegou, igualmente, ao conhecimento do Banco de Portugal a
existéncia de situagdes em que eram cobradas comissdes pela simples realizagdo de
operagodes de troco ou destroco de notas ao balcao, a clientes e a nao clientes.

Considerando que essas praticas, além de frustrarem as expectativas legitimas dos
clientes bancarios, prejudicam a regular utilizagdo do numerario enquanto meio de
pagamento, bem como a confianga do publico e demais operadores na circulagao
fiduciaria, o Banco de Portugal informou as instituicdes de crédito de que a realizagao
de operagdes de troco e destroco de numerario ao balcdo deve ser assegurada de
forma gratuita a clientes e a n&o clientes.

4.5 Promocao da Transparéncia de Informacéao

A promogéao da transparéncia da informagao prestada pelas instituicdes de crédito, em
particular a de cariz publicitario e a informacao relativa as condigdes gerais dos produtos
e servigos financeiros, foi outra das matérias objecto de intervencao legislativa e regula-
mentar no ano de 2008.

No que respeita a publicidade, sdo de destacar as alteragdes ao RGICSF introduzidas
pelo Decreto-Lei n.° 1/2008 e pelo Decreto-Lei n.° 211-A/2008, alteracdes essas que
vieram clarificar e reforgar os poderes e o dmbito da intervencdo do Banco de Portugal
neste dominio.

O Banco de Portugal publicou, entretanto, o Aviso n.° 10/2008, sobre principios e regras a
que se deve subordinar a publicidade a produtos sujeitos a sua supervisdo e, em meados
de 2008, iniciou procedimento tendente a emissao de novo normativo destinado a rever as
regras em vigor na divulgacao de informagéao relativa as condi¢des gerais dos produtos e
servigos bancarios (pregario).

4.5.1 Iniciativas legislativas

Decreto-Lei n.° 211-A/2008, de 3 de Novembro

Neste decreto-lei, o legislador, além de consagrar um conjunto de requisitos especificos
para a publicidade a créditos ao consumo e aplicagées financeiras, ja referidos, reforgou
os poderes do Banco de Portugal nesta area.

No artigo 3.° deste decreto-lei é alterado o artigo 77.°- C do RGICSF de modo a explicitar
que ao Banco de Portugal compete regulamentar, por aviso, os deveres de informagao
e transparéncia a que devem obedecer as mensagens publicitarias das instituicbes de
crédito, independentemente do meio de difusao utilizado.
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4.5.2 Actuacao normativa do Banco de Portugal

Aviso n.° 10/2008, de 22 de Dezembro

O Banco de Portugal estabeleceu através deste Aviso, que entrou em vigor em 1 de
Janeiro de 2009, deveres de informacao e transparéncia a respeitar pelas instituicbes de
crédito e sociedades financeiras na publicitacdo de produtos e servigos financeiros®.

Sem prejuizo da definigdo de mengdes obrigatdérias nas mensagens relativas a esses
produtos e da identificagdo de um conjunto de expressées de uso restrito, a abordagem
seguida assenta, sobretudo, na exigéncia de cumprimento de principios de transparéncia,
veracidade e equilibrio da informacao divulgada.

O Aviso prevé uma intervencado ex post do Banco de Portugal, pelo que cabe as
instituicbes de crédito e sociedades financeiras velar pela transparéncia e equilibrio
das respectivas mensagens publicitarias, sem prejuizo da intervengado correctiva e
sancionatoria da autoridade de supervisao.

Projecto de Aviso e de Instrugao sobre o Precario

O Banco de Portugal, na Consulta Publica n.° 1/2009 sobre “Deveres de Informagao
relativos ao Precario das Instituicoes de Crédito”™, entendeu apresentar as novas
regras na prestacéo de informagao relativa as condi¢des gerais dos produtos e servigcos
financeiros.

De entre as alteragdes introduzidas ao normativo em vigor, destaca-se a separagao da
informacao em dois folhetos — o “Folheto de Comissdes e Despesas” e o0 “Folheto de
Taxas de Juro” — e a proibigdo de cobranga de comissdes n&o previstas no pregario e
em montante superior ao que ai esteja indicado. O Banco de Portugal compromete-se
a divulgar o “Folheto de Comissodes e Despesas” no Portal do Cliente Bancario.

Com a entrada em vigor destes diplomas sera revogado o Aviso n.° 1/95.

4.6 Praticas Comerciais Desleais

4.6.1 Iniciativas legislativas

Decreto-Lei n.° 57/2008, de 26 de Marco

Este decreto-lei procede a transposicao da Directiva 2005/29/CE do Parlamento Europeu
e do Conselho, de 11 de Maio de 2005, relativa as praticas comerciais desleais.

Esta directiva fixa para as empresas que actuam no mercado interno um conjunto de
regras destinadas a proteger o interesse econdémico do cliente antes, durante e apds
a aquisicado de bens ou servigos junto do respectivo fornecedor ou de quem actue em
nome e por conta deste.

(6) Ver ponto 3.1.
(7) Ver ponto 3.2.
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Com a transposicao desta directiva, o legislador procurou impedir que prestadores de
bens e servigos adoptem praticas comerciais desleais. Estas praticas abarcam acgoes,
omissdes, condutas ou afirmacgdes praticadas ou proferidas no ambito da promocgao,
venda ou fornecimento de um bem ou servigo a um cliente, sempre que violem a
diligéncia profissional e afectem, distorcam ou sejam susceptiveis de distorcer de
maneira substancial o comportamento econdémico do cliente. Pretende-se que o cliente
nao seja levado a tomar uma decisdo que ndo tomaria na auséncia dessas acgodes,
omissdes condutas ou afirmagdes. Procura-se, desta forma, garantir que as decisdes
comerciais dos clientes séo livres e esclarecidas.

Além da proibicao genérica das praticas comerciais desleais, o legislador identifica e
desenvolve dois tipos especificos de praticas comerciais desleais: as praticas comerciais
enganosas e as praticas comerciais agressivas. Cria, ainda, um conjunto de mecanismos
de defesa dos clientes: arguigao judicial da anulabilidade de contratos celebrados sob a
influéncia de pratica comercial desleal, proposigdo de acgéo inibitdéria e comunicagéo a
autoridade administrativa competente tendo em vista a adopg¢ao de medidas cautelares
ou, sendo caso disso, da sangéo de ilicitos de mera ordenagéo social.

O Banco de Portugal foi definido como a autoridade administrativa competente para a
fiscalizagdo do cumprimento das normas consagradas neste decreto-lei por parte das
instituicbes de crédito e sociedades financeiras, podendo, por isso, aplicar medidas
cautelares, bem como, verificados que estejam os requisitos legalmente exigidos,
sancionar os ilicitos de mera ordenagao social previstos.

O Conselho Nacional de Supervisores Financeiros decidiu, na sua reunido de 5 de Maio
de 2008, constituir um grupo de trabalho sobre praticas comerciais desleais envolvendo
representantes do Banco de Portugal, Comissdo do Mercado de Valores Mobiliarios e
Instituto de Seguros de Portugal, de forma a articular a intervengéo destas autoridades
na identificacéo, supervisao e fiscalizagdo de praticas comerciais desleais, bem como
para definir modelos de registo e de eventual reporte das praticas comerciais desleais
detectadas.
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5 SUPERVISAO EFECTUADA PELO BANCO DE PORTUGAL

5.1 Actividade de Inspeccgao

No exercicio das suas fungbes de supervisdo comportamental, o Banco de Portugal
efectuou, em 2008, diversas inspecgdes as instituicbes de crédito, com o objectivo de
avaliar o cumprimento dos normativos legais e regulamentares em vigor aplicaveis aos
mercados financeiros a retalho. A fiscalizagdo foi efectuada com recurso a inspecgdes
“off-site” e “on-site”, podendo estas assumir a forma de “cliente mistério” ou de inspeccoes
“credenciadas”.

As inspeccdes “off-site” sao as efectuadas a distancia, sem a deslocacéo a instituicdo sob
fiscalizagdo, embora possam envolver contactos do Banco de Portugal, identificados ou
nao, para o esclarecimento das matérias objecto de analise. As inspecgdes “on-site” sdo
as realizadas na instituicdo, podendo abranger, quer a variante de “cliente mistério”, quer
a opgao pela identificagdo do inspector com credencial do Banco de Portugal: inspecgdes
“credenciadas”. As inspecgoes “cliente mistério” sdo efectuadas por técnicos do Banco
de Portugal de forma andnima, assumindo comportamentos distintos, desde o de cliente
iletrado a profundo conhecedor. Podem ser efectuadas aos balcdes, ou em off-site, através
das linhas de atendimento e call centers das instituicdes. As inspecgdes “credenciadas” sdo
efectuadas nas instalagbes das instituicdes, aos balcdes ou nos servigos centrais.

Estas diversas modalidades permitem ao Banco de Portugal cobrir de forma integrada e
completa as diferentes fases do relacionamento das instituigbes de crédito com o cliente
bancario, nomeadamente: (i) o rigor e a forma como € disponibilizada a informacéao geral
sobre as caracteristicas dos produtos e servigos; (ii) a informagéo obrigatéria a ser trans-
mitida na fase pré-contratual e (iii) a que deve constar do respectivo contrato, bem como
(iv) a que deve ser regularmente comunicada ao cliente durante a sua vigéncia.

As instituicbes em que sejam detectados incumprimentos ou irregularidades continuam
a ser acompanhadas pela accao fiscalizadora do Banco de Portugal. As inspeccdes pros-
seguem para aferir da efectiva correccao das situagdes alvo de recomendagdes ou de
determinacgdes especificas do Banco de Portugal.

5.1.1 Por tipo de instrumento

No decorrer de 2008, foram realizadas 303 inspecgdes!’, das quais, 244 de fiscalizagdo
“off-site” incidindo sobre a analise de reportes de informagéo enviados pelas instituicées
e de sitios de Internet destas. As restantes inspecgdes foram realizadas nas proéprias
instituicoes, “on-site”, tendo sido 49 dessas acgdes efectuadas como “cliente mistério” a
balcbes de 25 instituigdes e 10 inspecgdes “credenciadas”, abrangendo 9 institui¢cdes.

(1) Neste nimero n&o se incluem a fiscalizagéo de campanhas publicitarias, referidas no ponto 3.1, as quais se enquadram no tipo de

inspecgao “off-site”.
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Quadro 5.1.1.1

INSPECCOES REALIZADAS | 2008

Inspeccoes

Inspeccoes "off-site" "cliente Inspec?oes Total
. ... n credenciadas
mistério
Siiosda  Andlise de o ) BalcGes Total
. Total "off-site Balcdes e servigos . ~
internet reportes j inspecgoes
centrais
Inspecgoes efectuadas 37 207 244 49 10 303
Entidades abrangidas 19 94 94 25 9 94

Inspecgdes “off-site”

Estas acgbes envolvem a analise dos reportes enviados pelas instituicdes de crédito ao
Banco de Portugal e a fiscalizagao dos sitios da Internet das instituigdes. As instituigdes
enviam ao Banco de Portugal reportes em cumprimento de obrigagdes legais ou regulamen-
tares, como sejam, designadamente: (i) os precarios (ao abrigo do Aviso n.° 1/95) e (ii) as
contas no ambito dos Servigos Minimos Bancarios (no dmbito da Instrugao n.° 3/2008).

O Banco de Portugal atribuiu, no decorrer do 2008, uma importancia redobrada a analise
dos precarios das instituicbes de crédito, tendo instituido novos procedimentos de reporte
e de supervisdo, para avaliagdo do cumprimento do dever de transparéncia sobre as
condic¢des dos produtos e servigos praticadas pelas instituicbes e da efectiva aplicacao das
convengdes de mercado e da pratica das comissdes maximas definidas por lei.

As inspeccoes aos sitios da Internet das instituicdes destinam-se a verificar o cumprimento
dos deveres de informagao no ambito dos diversos produtos comercializados e a testar a
qualidade dos simuladores disponibilizados pelas instituicdes. Tém em consideragéo que
os sitios da Internet das instituicbes constituem, actualmente, um canal privilegiado de
relacionamento destas com os seus clientes, através do qual é possivel, cada vez mais,
subscrever produtos financeiros.

O Banco de Portugal realizou 244 inspecgbes “off-site”, das quais 37 de fiscalizagdo de
sitios da Internet e 207 de analise de reportes remetidos ao Banco de Portugal, envolvendo
um total de 94 instituigdes (Quadro 5.1.1.1).

Inspecgdes “cliente mistério”

Estas inspeccdes, realizadas aos balcdes das instituigdes, sdo uma importante compo-
nente da actuacdo do Banco de Portugal no exercicio da supervisdo comportamental.
Ao assumir o papel de cliente bancario, o inspector pode avaliar de forma efectiva o cum-
primento dos principios de rigor e transparéncia de informagéo das instituicdes de crédito,
bem como o cumprimento das regras de conduta, incluindo a avaliagdo da capacidade da
instituicdo para assegurar elevados niveis de competéncia técnica e garantir a existéncia
de meios humanos e materiais adequados para assegurar a prestagéo da informagéo aos
clientes de forma apropriada, clara e rigorosa.

O “cliente mistério” tem sido frequentemente utilizado na fiscalizacao de matérias relativas
ao crédito a habitagdo e a forma como sao disponibilizados os pregarios aos balcoes.
Através destas inspecgdes tem sido possivel avaliar a existéncia de lacunas na informacgao
transmitida ao cliente e de praticas ndo consentaneas com os normativos em vigor, tendo-se
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constatado, com alguma frequéncia, incumprimentos distintos em balcdes pertencentes
a mesma instituicdo, o que tem requerido uma cobertura geografica mais ampla e diver-
sificada da rede de balcbes inspeccionados.

Em 2008, o Banco de Portugal intensificou estas acgdes de inspecgao, diversificando-as
por tipo de instituicdo, produtos e cobertura geografica. Foram supervisionadas 25 insti-
tuicdes através de 49 accdes de inspeccao, englobando visitas a balcdes de instituicbes
de crédito nos distritos de Lisboa, Leiria e Santarém (Quadro 5.1.1.1).

Inspecgodes “credenciadas”

Estas accgbes de fiscalizagdo sao efectuadas aos servigos centrais das instituicdes e
aos seus balcdes por inspectores devidamente credenciados pelo Banco de Portugal,
tendo como principais objectivos: (i) a analise de contratos celebrados, para aferir a sua
transparéncia e cumprimento de disposigdes legais, e (ii) a avaliagdo do cumprimento do
disposto contratualmente. Sdo também avaliados procedimentos e controlos internos
no dmbito dos mercados financeiros a retalho e o tratamento conferido as queixas dos
clientes no Livro de Reclamacgdes.

O Banco de Portugal desenvolveu, no decurso de 2008, inspecgdes de ambito comporta-
mental aos servigos centrais de instituicdes, com enfoque na analise de diversas matérias,
de forma relativamente transversal a actuagao da instituicdo com os seus clientes. Foram
também realizadas inspecgdes credenciadas junto de balcdes de instituicdes de crédito, mas
sem aviso prévio. Estas acgbes estiveram focadas na fiscalizacdo de diplomas no ambito
do crédito a habitagéo (verificagdo da aplicacédo de diplomas recentes, como o Decreto-Lei
n.° 88/2008, e do Decreto-Lein.° 171/2008) e outros créditos, contas de depdsito e produtos
de poupanga, precarios e procedimentos relacionados com o Livro de Reclamagdes.

Em 2008, foram realizadas 10 inspecgdes credenciadas a 9 instituigbes, nos distritos de
Lisboa, Santarém, Coimbra e Porto (Quadro 5.1.1.1).

Grafico 5.1.1

INSPECCOES REALIZADAS POR TIPO DE INSTRUMENTO | 2008

Inspeccdes
credenciadas
3%

Inspecgdes
"cliente mistério"

0,
16% Inspecgdes “off-site”

81%
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5.1.2 Por matéria

As inspecgbes realizadas incidiram primordialmente nos precgarios e no crédito a habita-
¢ao. A analise dos precgarios mereceu particular atengdo do Banco de Portugal, enquanto
fonte essencial de informagéo referente a taxas de juro, comissdes e despesas associ-
adas aos produtos comercializados pelas instituicoes. O relevo dado ao crédito a habitagao
foi justificado pelo seu peso nas despesas das familias portuguesas e enquanto elemento
“ancora” do elo negocial entre as instituicdes e os clientes, bem como pelas alteragdes
legislativas verificadas, a par do significativo niumero de reclamacgdes efectuadas pelos
clientes bancarios sobre esta matéria.

Quadro 5.1.2.1

INSPECCOES REALIZADAS POR MATERIA | 2008

Inspeccoes

Inspeccoes "off-site" "cliente Inspecg.:oes TOTAL
. ... n credenciadas
mistério

Sitiosda  Analise de ) Balcoes Total

: Balcoes e servicos . ~

internet reportes f inspeccdes

centrais

Pregarios 34 197 48 9 288
Crédito a habitagéo 33 n.a 46 10 89
Creédito ao consumo e outros créditos - n.a 12 10 22
Depdsitos 5 n.a 2 8 15
Outros (Livro de reclamagbdes e FGD)* 1 n.a 1 9 1"
Servigos Minimos Bancarios - 10 - - 10

(*) Nomeadamente, disponibilizacéo e registo das reclamagdes no Livro e divulgagéo do regime aplicavel no
ambito do Fundo de Garantia de Depésitos.

n.a Nao aplicavel.

Nota: A inspeccéo das campanhas de publicidade n&o se encontram incluidas neste quadro, ver nota (3).

Estas inspeccgbes permitiram ao Banco de Portugal aprofundar o diagnéstico sobre o
funcionamento dos mercados financeiros a retalho, conhecimento que veio a ser incor-
porado nas diversas propostas regulamentares colocadas em consulta publica no final
de 2008 e no inicio de 2009@.

A supervisdo de matérias no ambito do crédito a habitacdo e dos precarios representou
cerca de % do total das inspecgdes efectuadas. Foram também analisadas as actuagdes
das instituigdes no ambito do crédito ao consumo e outros créditos, bem como nas contas
de depdsito e produtos de poupancga, acgdes que representaram cerca de 10 por cento e
6 por cento das inspecgbes realizadas. Os Servicos Minimos Bancarios e o Livro de
Reclamacgdes foram igualmente visados nestas acgoes.

(2) Ver pontos 3 ¢ 4.
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Grafico 5.1.2.2

INSPECCOES REALIZADAS POR MATERIA | 2008
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* Exclui a andlise de reportes referida no Quadro 5.1.2.1
Nota: A inspeccéo das campanhas de publicidade ndo se encontram incluidas neste grafico, ver nota (3).

Publicidade

No decorrer do 2.° semestre de 2008, foram analisadas 675 campanhas, envolvendo
diversos meios publicitarios®.

Precgarios
As inspeccdes efectuadas aos pregarios das instituigbes foram efectuadas através de:

* Analise dos precgarios reportados pelas instituicbes de crédito ao Banco de
Portugal:

— Foram alvo de particular atencdo as matérias de divulgagcéo obrigatéria no
precgario (como sejam: a TAE e a TAEG, nas operacgdes de crédito, a TAEL, nos
depdsitos, as convengdes associadas aos indexantes e ao célculo dos juros
nas diversas operagbes e 0s respectivos critérios de arredondamento) e a
legibilidade do mesmo;

* Inspecgoes aos sitios na Internet das instituicdes para verificagdo da conformidade
dos precarios ai disponibilizados;

* Inspeccgdes a balcdes para verificagdo da visibilidade e acessibilidade do pregario,
da sua actualizagdo e da conformidade com o precario enviado ao Banco de
Portugal.

Estas inspeccgbes totalizaram 288 acg¢des, a sua maioria centrada na fiscalizacdo dos
reportes enviados ao Banco de Portugal.

Crédito a habitagao

As inspeccdes sobre a actuagao das instituigdes no crédito a habitagao incidiu, com parti-
cular atencdo, no cumprimento de diplomas que contemplam um conjunto de deveres e
praticas exigidas as instituigbes, designadamente os que atribuem ao Banco de Portugal a
competéncia explicita de fiscalizagdo do seu efectivo cumprimento (Decreto-Lei n.° 220/94,

(3) Ver ponto 3.1 e ponto 5.2.1.2.
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Decreto-Lei n.° 240/2006, Decreto-Lei n.° 51/2007, com as alteragbes produzidas pelo
Decreto-Lei n.° 88/2008, e Decreto-Lei n.° 171/2008).

Foi, igualmente, analisado o cumprimento dos deveres de informagéo a prestar na fase
prévia a contratagdo de um empréstimo a habitagéo (o disposto na Instrugéo n.° 27/2003)
e a conduta das instituicbes no que se refere a sua capacidade para assegurarem 0s
niveis adequados de competéncia técnica e os meios humanos e materiais necessarios
(ao abrigo do artigo 73.° do RGCISF).

Em 2008, o Banco de Portugal efectuou 89 inspecgdes, englobando 33 exames aos
sitios da Internet das instituicoes, 46 inspecgdes “cliente mistério” e 10 inspecgdes “creden-
ciadas”, abrangendo um total de 25 instituicdes, cobrindo a generalidade das instituicées
que actuam neste mercado.

As orientagbes seguidas nestas acgdes de fiscalizagao foram as seguintes:

* Nas inspeccgdes aos sitios da Internet das instituigcdes de crédito, além da avaliagéo
do cumprimento dos deveres de informacado, foram analisados os simuladores
disponibilizados e verificado o célculo das TAE divulgadas;

* Nas inspecgoes “cliente mistério” foram visitados diversos balcdes de instituicdes
de crédito e foi feito o follow-up de inspecgdes realizadas, de forma recorrente ao
longo do ano, para verificagdo e monitorizagao do cumprimento de determinagdes
especificas do Banco de Portugal;

* Nas inspecgdes “credenciadas” a servigos centrais e balcdes de instituicbes de
crédito foram analisados contratos celebrados, com particular enfoque na clareza e
conformidade com os normativos aplicaveis.

A verificagdo do dever de informagéao exigido pelos diversos diplomas legais incidiu na:

» Analise das TAE divulgadas para verificagdo da incluséo da totalidade dos encargos
associados ao contrato, nomeadamente, comissdes e prémios de seguros obriga-
térios (de acordo como art. 4.° do Decreto-Lein.° 220/94), sendo que, nas campanhas
promocionais, foi fiscalizado o dever de reporte da “TAE promocional”, da “TAE
nao promocional” e da “TAE findo o periodo promocional” (de acordo com o previsto
no art. 3.° do Decreto-Lei n.° 51/2007);

» Apresentacao da informacéo de caracter geral e especifica a simulagéo do crédito,
no detalhe dos planos financeiros, incluindo o impacto da subida da taxa de juro em
1 e 2 pontos percentuais, e nos efeitos produzidos ao longo do contrato de produtos
nao “padrao”, como sejam os que permitem periodos de caréncia ou de diferimento
de capital (de acordo com o disposto na Instrugéo n.° 27/2003);

» Verificagdo do calculo da taxa de juro de empréstimos a taxa variavel e da utili-
zacgao da convengao de um ano de 360 dias e do respectivo arredondamento a
milésima (em conformidade com o disposto nos artigos 3.° e 4.° do Decreto-Lei
n.° 240/2006, no artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 51/2007, com as alteragdes introdu-
zidas pelo Decreto-Lei n.° 88/2008);

» Comprovacgdo do direito ao reembolso antecipado e avaliagdo da aplicacdo da
comissdo maxima fixada por Lei;

» Detecgao de eventuais vendas associadas obrigatérias (tying) proibidas por lei
(artigo 9.° do Decreto-Lei n.° 51/2007).
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A analise de contratos incidiu na avaliagdo da sua conformidade com o disposto na lei, em
particular no que respeita ao:

» Cumprimento dos deveres de informagao nos contratos, designadamente, aindicacao
da TAN, TAE, taxa de mora em situagbes de incumprimento, o indexante utilizado
em empréstimos a taxa variavel e comissao e condi¢des aplicaveis no reembolso
antecipado (decorrentes do artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 220/94);

» Calculo da taxa de juro e dos respectivos juros corridos (de acordo com os Decretos-
-Lei n.° 240/2006 e n.° 51/2007, alterado pelo Decreto-Lei n.° 88/2008);

» Transparéncia das clausulas contratuais, nomeadamente quanto a explicitagédo, de
forma clara e rigorosa, das condi¢des acordadas no momento da negociagéo (no
ambito do artigo 77.° do RGICSF).

Aavaliacao de praticas das instituicbes de crédito durante a vigéncia dos contratos, através
de acgbes credenciadas junto de servigos centrais e balcdes, com base numa amostra de
contratos de crédito seleccionados aleatoriamente, para analise, em particular, da forma
como foi efectuado:

» O calculo da taxa de juro ao longo do contrato, periodicidade de revisao e critério
de arredondamento (Decretos-Lei n.° 240/2006 e n.° 51/2007, com as alteracdes
produzidas pelo Decreto-Lei n.° 88/2008);

* O montante cobrado aquando do reembolso antecipado parcial ou total do crédito
a habitagédo e cumprimento dos prazos previstos (Decreto-Lei n.° 51/2007);

* Arenegociagao de contratos de crédito a habitagdo (Decreto-Lei n.° 171/2008).

Crédito ao consumo e outros créditos

O Banco de Portugal efectuou 22 inspecgbes, sobretudo como “cliente mistério” e “creden-
ciadas”. Foi avaliado o cumprimento de diversos diplomas legais e normativos (Decreto-Lei
n.° 359/91 e o Decreto-Lei n.° 171/2007, que transpds para estes créditos o disposto nos
artigos 3.° a 10.° do Decreto-Lei n.° 240/2006 e o Aviso n.° 11/2001).

De entre as varias disposigdes fiscalizadas, enumeram-se as seguintes:

* Apresentacdo do valor da TAN e da TAEG associadas ao crédito (conforme o
disposto no n.° 1 do artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 359/91);

* Informacéo sobre taxas de juro em cartdes de crédito com referéncia a TAN (como
previsto no Decreto-Lei n.° 220/94);

» Conformidade das condicbes de reembolso antecipado e comissbes cobradas
(como disposto no artigo 9.° do DL n.° 359/91);

» Calculo da taxa de juro e periodicidade de revisdo do indexante no regime de taxa
variavel, método e respectivo arredondamento (de acordo com o disposto nos artigos
3.° e 4.° do Decreto-Lei 240/2006, por forga do Decreto-Lei 171/2007); e, ainda,

* Procedimentos seguidos na comunicagdo ao cliente de eventuais alteragdes
previstas contratualmente.
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Contas de depositos e produtos de poupancga

Nas operagdes de depositos, o Banco de Portugal incidiu a sua atengéo na fiscalizagao
da base de calculo dos juros corridos e nas penalizagdes por levantamento antecipado
(aferindo o cumprimento do Decreto-Lei n.° 430/91, com a alteragdo introduzida pelo
Decreto-Lei n.° 88/2008). Analisou igualmente a qualidade da informacgéo prestada sobre
as caracteristicas dos produtos e a informacéao sobre o regime de cobertura dos depésitos
da instituicdo pelo Fundo de Garantia de Depdésitos. As acgdes de inspecgao a operagoes
de depdsitos ascenderam a 15 em 2008.

Um resumo dos principais diplomas legais alvo de fiscalizacao pelo Banco de Portugal e o
modo como os mesmos foram sujeitos a inspecg¢ao, nas areas do crédito habitagao, crédito
ao consumo e outros créditos e operagdes de depdsito, encontram-se evidenciados no
quadro seguinte (Quadro 5.1.2.2).

Quadro 5.1.2.2

INSPECCOES REALIZADAS POR DIPLOMA LEGAL | 2008

Q
>4
<
E
m
<
I

<
fe)
E
o

Rl
o
(@]

CREDITO AO CONSUMO E
OUTROS CREDITOS

DEPOSITOS

Inspecgoes

Inspecgoes s Inspecgoes
"off-site" m?s“tzr:it:“ credenciadas
. Antes da celebragao No Na vigéncia
Assunto Diploma legal do contrato contrato  do contrato
TAE art. 4.° DL 240/2006 \ ¢ y
Informagéo contratual art. 5.° DL 220/94 R
TAE promocional art. 3.° DL 51/2007 v
Informacgé&o pré-contratual Instrucéo 27/2003 \
Transparéncia de clausulas contratuais art. 77.° RGICSF a
Deveres de conduta e competéncia art. 73.° RGICSF \
alculo da taxa juro art. 3.
Célculo da taxa rt. 3.° DL 240/2006 y v y \
Arredondamento da taxa de juro art. 4.° DL 240/2006 v \ v N
Célculo de juros art. 4.° DL 51/2007 \ \ \ \
Indexante e juros com base em °
360 dias art. 1.° DL 88/2008 R \ v N
ondi¢gbes de reembolso antecipado  art. 5.
Condigdes d bol ipad 5.° DL 51/2007 V V \ V
Comissao de reembolso antecipado  art. 6.° DL 51/2007 \ \ \ N
ébito de encargos adicionais art. 8.
Débito d dicionai 8.° DL 51/2007 \/
Vendas associadas art. 9.° DL 51/2007 \ \
enegociagéo contratua art. 3.
R iaga [ 3.°DL 171/2008 \
Praticas ndo conformes com N
disposigoes legais ou contratuais
TAEG art. 5.° DL 359/91 V w/ \
Informacgéo contratual art. 5.° DL 220/94 \
Condigoes e comissées de art. 9.° DL 359/91 y J J 4
reembolso antecipado
Calculo da taxa juro DL 171/2007 v N
Arredondamento da taxa de juro DL 171/2007 \ \
Cartdes de crédito Aviso 11/2001 v v
Praticas néo conformes com N
disposigdes legais ou contratuais
Calculo de juros na base Act/360 dias art. 2.° DL 88/2008 \ v N
- S . d), n.° 3, art. 3.° DL
Condigdes de mobilizagéo antecipada 700, y \
Dever de informagdo do FGD art. 157.° RGICSF \ \
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Caixa 1 - Os Servigos Minimos Bancarios

O regime dos Servigos Minimos Bancarios

O Decreto-Lein.°27-C/2000, de 10 de Marco, estabelece o regime dos servicos minimos bancarios
(SMB) com o objectivo de permitir o acesso de todas as pessoas singulares a titularidade de uma
conta bancaria a ordem e a posse de cartdo de débito para a sua movimentagéo, com custos
limitados. Reconhece-se, assim, a posse destes meios de pagamento como um direito social.

As instituicdes de crédito que voluntariamente aderiram ao regime dos SMB — Banco Comer-
cial Portugués, Caixa Geral de Depésitos, Finibanco, Banco Espirito Santo, Banco Santander
Totta, Banco BPI, Caixa Central do Crédito Agricola Mutuo, Caixa Econémica Montepio Geral —
facultam aos interessados a constituicdo, manutencgéo e gestao de conta de depdsito a ordem e
respectivo cartdo de débito para a sua movimentagao e a emissao de extractos semestrais discri-
minativos dos movimentos da conta ou a disponibilizacdo de caderneta para o mesmo efeito.

Qualquer pessoa singular pode aceder a este tipo de conta, sendo a Unica condigdo a
inexisténcia de uma outra conta de depdsito numa instituicdo de crédito, na data da abertura
da conta ou durante a sua vigéncia. As pessoas que acedam aos SMB nZo podem ser
cobradas comissbes que, anualmente e no seu conjunto, sejam superiores a 1 por cento do
ordenado minimo nacional (4,26 euros, em 2008).

As instituicao de crédito aderentes podem cancelar o contrato de conta de depésito apenas um
ano apods a sua abertura, se nos seis meses anteriores a mesma tiver apresentado um saldo
meédio inferior a 7 por cento do salario minimo nacional (29,82 euros, em 2008), devolvendo ao
cliente o saldo depositado na conta.

A supervisdo efectuada pelo Banco de Portugal

O Banco de Portugal fiscaliza as praticas das instituicdes aderentes ao regime dos SMB,
recolhendo, para o efeito, informacao qualitativa e quantitativa. No ambito do Relatério de
Supervisdao Comportamental de 2007, o Banco de Portugal efectuou uma primeira avaliagéo
dos SMB, com base nos dados reportados pelas instituicbes aderentes a este regime. Em
2008, através da Instrugédo n.° 3/2008, de 17 de Margo, o Banco de Portugal estabeleceu a
obrigagéo de reporte, em base anual, da actuagdo destas instituicbes no ambito dos SMB,
tendo em vista 0 acompanhamento regular da aplicagéo do Decreto-Lei n.° 27-C/2000.

Quadro C.1.1
SERVICOS MINIMOS BANCARIOS | NUMERO DE CONTAS | 2008

Variagao anual

Contas SMB  Abertas  Recusadas Canceladas Encerradas Encerradas pela Contas SMB

em 31-Dez-07  (a) (b) (©) pelos titulares instituicio (d)  em 31-Dez-08 dmero. %
BancoA  1.598 118 n.d 24 68 1.092 532 -1.066 -67%
Banco B 160 n.d n.d n.d n.d 15 145 15 -9%
Banco C 26 0 0 3 3 0 20 -6 -23%
Banco D 22 0 0 0 1 0 21 -1 -5%
Banco E 18 38 0 0 13 0 43 25 139%
Banco F 17 0 n.d n.d n.d 15 2 -15 -88%
Banco G 0 0 0 0 0 0 0 0 -
Banco H 0 0 0 0 0 0 0 0 -
Total 1.841 156 0 27 85 1.122 763 -1.078 -59%

(a) Ao abrigo do n.° 1 do artigo 1.° do Decreto-Lei n.° 27-C/2000.

(b) No ambito do n.° 4 do artigo 4.° (idem).

(c) Com base no artigo 5.° (idem).

(d) Contas SMB transformadas noutra tipologia de conta de depdsito a ordem.
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Banco de Portugal

Ainformacéo enviada ao Banco de Portugal no ambito do regime dos SMB, revela que, no final
de 2008, existiam 763 contas vivas, numero que representa menos de metade das contas vivas
no final de 2007: 1.841. Como justificagéo para esta muito significativa redugao (queda da ordem
dos 59 por cento) as instituicbes apontam a conjugacéo dos seguintes factores:

* Areclassificacao de 1.122 contas (para outros tipos de contas de depdsito), em resultado
do ndo cumprimento dos requisitos de manutencdo de contas no ambito do regime dos
SMB. Destas, cerca de 97 por cento respeitavam a uma Unica instituigao;

» O encerramento de 27 contas por iniciativa das instituicdes pelo facto do saldo médio anual
da conta ter sido inferior, nos seis meses que precederam o respectivo cancelamento, a
7 por cento do salario minimo nacional (29,82 euros em 2008), ao abrigo do artigo 5.° do
Decreto-Lei n.° 27-C/2000;

* O encerramento de 85 contas por iniciativa dos seus titulares;

* Aabertura de 158 novas contas em duas instituicoes.

As 763 contas vivas no ambito dos SMB no final de 2008 estavam repartidas por 6 das 8 insti-
tuicdes aderentes a este regime, pelo que duas das instituicdes ndo apresentavam qualquer
conta viva, a semelhanga do que se ja indicava no Relatério de Supervisdo Comportamental
de 2007. O grau de concentragdo deste tipo de contas mantém-se muito elevado, embora se
tenha reduzido um pouco em 2008.

Grafico C.1.1
SERVICOS MINIMOS BANCARIOS - DISTRIBUIGAO DE CONTAS POR INSTITUICAO ADERENTE |
2007 E 2008
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9% —=
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No que respeita aos encargos totais anuais cobrados pelos servicos de manutencéo e movi-
mentacao deste tipo de contas, as praticas sao diferenciadas, de acordo com a informagéao
reportada pelas instituicbes, como se conclui da analise do quadro seguinte:

» Das seis instituicdes que reportaram contas no ambito deste regime, trés instituicbes nao
cobram qualquer encargo pelas facilidades associadas aos SMB;
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* Duas instituicbes cobram um valor anual global inferior ao limite maximo legal — 3,84 euros,
num caso, e 2,99 euros, noutro, a que acresce o imposto de selo;

* Uma instituicao cobra o valor maximo anual permitido: 4,26 euros que corresponde a 1 por
cento do salario minimo nacional, a que acresce o imposto de selo.

Quadro C.1.2 em euros

SERVICOS MINIMOS BANCARIOS - COMISSOES PRATICADAS PELAS INSTITUICOES
ADERENTES | 2008

Banco Banco Banco Banco Banco Banco Banco Banco

A B Cc D = F G H
Montante Minimo Abertura 0 0 25 25 0 0 - -
Comissoes de abertura 0 0 0 0 0 0 - -
Comissoes de gestéo (anuais) 3,84 0 0 2,99 0 0 - -
Comissodes de envio de extracto 0 0 0 0 0 0 - -
Anuidade de cartao de débito 0 0 4,26 0 0 0 - -
Depésitos 0 0 0 0 0 0 - -
Levantamentos e 0 0 0 0 0 0 ) )

transferéncias (ATM)

Total dos encargos anuais (a) 3,84 0,00 4,26 2,99 0,00 0,00 - -

(a) Acresce 4% de Imposto de Selo.

Nota 1: Valor maximo de comissdes e encargos em 2008 = 4,26 euros (1% do Salario Minimo Nacional).

Nota 2: Valor maximo exigivel para a abertura de conta em 2008 = 29,82 euros (7% do Salario Minimo Nacional).

No &mbito da fiscalizacdo das praticas das instituicdes de crédito aderentes ao regime dos
SMB, o Banco de Portugal emitiu, em 2008, duas recomendagdes para a sanagao de irregula-
ridades detectadas, ao abrigo da alinea c) do n.° 1 do artigo 116.° do RGICSF, solicitando:

* Adevolugédo de comissdes cobradas em excesso aos clientes;

* Aeliminagdo da exigéncia de um montante minimo para abertura da conta no regime dos
SMB superior ao valor do saldo médio minimo exigido para a manutencao deste tipo de
conta.

As instituicdes em causa procederam em conformidade, devolvendo, no primeiro caso,
14,3 mil euros, relativamente a 507 contas e eliminando o montante minimo para abertura de
conta, no segundo.
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Caixa 2 - Fiscalizagao da aplicacao do Decreto-Lei n.° 171/2008,

de 26 de Agosto

Objectivos do diploma

O Decreto-Lein.° 171/2008,de 26 de Agosto, aprovou, como referido no seu artigo 1.°, "medidas
de tutela do mutuario no crédito a habitacdo respeitantes a renegociacéo das condi¢cées dos
empréstimos e a respectiva mobilidade”.

No respectivo preambulo, o legislador refere que o mesmo visa “erigir um enquadramento
juridico em matéria de crédito hipotecario a habitagdo em que, sem prejudicar a eficiéncia e
competitividade deste sector, seja assequrado um nivel elevado de proteccao do consumidor,
(...) num contexto recente de agravamento das taxas de juro, [em que] urge a adopgéo de
medidas legislativas que possam resultar numa efectiva diminuicdo do peso deste encargo no
orgamento familiar (...)".Mais refere que o diploma veio, neste sentido “(...), por um lado, vedar
as instituigbes de crédito a cobranga de qualquer montante para esse efeito, nomeadamente
a titulo de analise do processo, e, por outro, clarificar a aplicagdo neste dominio da proibigdo
da pratica de tying, ja em vigor no @mbito da celebragéo dos contratos de empréstimo. Nesta
medida, passa a constituir uma pratica comercial vedada fazer depender a renegociagao do
crédito de exigéncias adicionais, nomeadamente, do investimento em produtos financeiros ou
da observéancia de determinadas condi¢cbes de utilizagdo de cartao de crédito (...)".

O presente decreto-lei consagra, ainda, a garantia de que a transferéncia do crédito entre
instituicdes de crédito ndo prejudica a validade do contrato de seguro subjacente, sem prejuizo
da substituicdo do beneficiario da apdlice pela nova instituicido mutuante.

O legislador atribuiu ao Banco de Portugal o dever de fiscalizagdo do cumprimento do disposto
no diploma, bem como a aplicagéo das correspondentes coimas e sangdes acessorias, sendo
aplicavel para tal o RGICSF.

A avaliagdo da execugao do diploma foi também imputada ao Banco de Portugal, que tem
a incumbéncia de elaborar e divulgar um relatério de avaliagdo da sua aplicagdo no final do
primeiro ano apos a entrada em vigor. Neste relatério, faz-se uma primeira avaliagéo intercalar
cerca de trés meses apods a sua entrada em vigor.

A supervisao do diploma efectuada pelo Banco de Portugal

Face as duvidas suscitadas sobre o ambito de aplicagdo do Decreto-Lei n.° 171/2008, de 26 de
Agosto, o Banco de Portugal transmitiu as instituicdes de crédito pela Carta-Circular n.° 61/2008/
DSB, de 30 de Setembro, que:

(i) O diploma proibe a cobranga de qualquer comissao associada ao processo de revisao
das condigdes do contrato de crédito, desde a analise até a respectiva formalizagdo da
renegociacao;

(ii) Por comissdo deve ser entendida toda e qualquer prestacdo pecunidria solicitada ao
cliente pela instituicdo de crédito a titulo de retribuicdo pelos servicos prestados por esta,
ou por terceiros, em conexado com a renegociagdo do empréstimo;

(iii) As instituicdes de crédito poderao exigir ao seu cliente apenas o pagamento de despesas
suportadas pelas instituigdes de crédito junto de terceiros por conta do cliente, designa-
damente perante Conservatoérias e Cartérios Notariais, ou que tenham natureza fiscal,
mediante o respectivo comprovativo documental;

(iv) A renegociagao do crédito engloba a alteracéo de clausulas contratuais, relativas ou ndo
a revisao das condigdes financeiras do mesmo, durante a vigéncia do contrato.
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O Banco de Portugal entendeu oportuno reportar, desde ja, os resultados da sua actuagéo
no ambito da implementacao e da fiscalizagdo das instituicdes na aplicagdo deste diploma,
apesar de ainda nao ter decorrido o prazo de um ano previsto no diploma para apresentagao
do relatdrio de avaliagao da sua aplicagao.

Esta é, assim, uma analise intercalar conduzida a partir das respostas recebidas das
instituicdes de crédito a questionario enviado pelo Banco de Portugal a todas as instituicées de
crédito a operar em Portugal no segmento do crédito a habitagéo (bancos, caixas econémicas
e de crédito agricola, instituicdes financeiras de crédito e sucursais de instituicbes de crédito)
para obter um levantamento, qualitativo e quantitativo, do impacto da entrada em vigor do
diploma (Carta Circular n.° 9/2009/DSB, de 14 de Janeiro). Foram solicitados numeros
relativos aos contratos de crédito a habitagédo em carteira, os que foram objecto de renego-
ciacdo, com a identificagdo das condigbes revistas, designadamente: (i) alteracdo do spread,
(ii) alongamento do prazo do contrato ou de (iii) outras condicdes com efeito financeiro. Foi
pedido também o numero de contratos em que ocorreu o respectivo reembolso antecipado
total. A andlise das respostas recebidas & apresentada nos pontos seguintes.

A avaliagédo do impacto deste diploma apoia-se também nos resultados obtidos nas ac¢des de
inspeccdo a actividade das instituicbes de crédito nesta area e na analise das reclamagdes
e, ainda, nos pedidos de informagéo que os clientes dirigem ao Banco de Portugal através do
Portal do Cliente Bancario.

Avaliagao qualitativa do impacto efectuada pelas instituic6es

Os relatdrios recebidos permitem concluir pelo cumprimento das disposicdes legais em vigor.
As instituicdes de crédito reportaram alteragdes aos seus procedimentos internos, desta-
cando-se, designadamente, os seguintes:

» Para cumprimento da isencédo de cobranga de comissao(des) de renegociagao:

— Alteracao dos sistemas informaticos para impedir a cobranga automatica de comissoes,
que, por norma, eram aplicadas aos clientes pela alteragdo das condi¢cdes contratuais do
empréstimo (v.g. alargamento do prazo, alteragéo do spread ou mudanga da companhia
de seguros para o contrato de seguro de vida ou seguro de multi-riscos);

— Revisao do precario, passando o mesmo a divulgar que as renegociagdes do crédito
a habitagédo estao isentas de comissdes (habitualmente designadas por “Comissdes
de Alteragéo das Condi¢des Contratuais ou Condigdes Financeiras” ou “Comissoes de
Renegociacdo” e “Comissao de Alteracéo de Seguradora”);

— Circulagéo interna de instrugdes especificas, informando sobre as novas regras
vigentes no ambito da renegociagdo dos contratos de crédito a habitagao (através
de comunicagdo escrita, formagéo presencial e/ou destaque na primeira pagina da
intranet das instituicdes, abrangendo as areas comerciais e rede de balcdes, bem como
as areas operacionais e de analise de risco).

e Para cumprimento da proibicdo da pratica de vendas associadas obrigatérias (tying)
aquando da renegociagéo do contrato de crédito:

— Cessacao da pratica de impor a aquisicao de novos produtos e/ou servicos financeiros
como condi¢ao para a renegociagao;

— Eliminagao da referéncia as vendas associadas nos impressos relativos a “Alteragao
das Condig¢des Contratuais”;
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» Para assegurar a transferéncia dos contratos de seguro:

— Indicacdo na informacao pré-contratual (simulagdo e carta de aprovagédo do crédito
concedido) da possibilidade de manutengdo dos contratos de seguro associados ao
crédito noutra instituicdo, indicando os documentos adicionais a serem entregues, caso
o cliente opte por essa modalidade.

Nos relatérios enviados ao Banco de Portugal, algumas instituicbes de crédito destacaram o
impacto deste diploma a nivel interno, referenciando, nomeadamente:

— Os custos operacionais e administrativos que suportam na renegociagao das condi¢cdes
dos empréstimos e que deixaram de poder repercutir directamente no cliente;

— O custo financeiro da alteragdo do regime de taxa de juro fixa para variavel, decorrente
da necessidade de desfazer a operagao de cobertura de risco que lhe esta associada,
que condiciona esta alternativa.

Avaliacao quantitativa do impacto: resultados do questiondrio as instituicoes

Recorda-se que o diploma surgiu na sequéncia de um periodo de subida das taxas de juro
interbancarias (a titulo de exemplo, refira-se que a Euribor a 6 meses aumentou, entre Janeiro
e Julho de 2008, cerca de 135 pontos base) num contexto de turbuléncia nos mercados finan-
ceiros internacionais, com o objectivo de facilitar a renegociagéo dos contratos, para redugéo
dos encargos das familias com as prestagdes do crédito a habitagdo, como se destacou do
respectivo preambulo.

Em resultado do questionario enviado as instituicbes de crédito, foram obtidos, como preten-
dido, dados quantitativos sobre aos contratos de crédito a habitagdo objecto de renegociacao,
através da alteragdo do spread, prazo, caréncia de capital ou outras condi¢des com impacto
financeiro. Obtiveram-se também dados sobre o nimero de contratos que foram objecto de
reembolso antecipado total.

As instituicdes reportaram uma relativa estabilizacdo do numero de contratos de crédito a
habitacdo: entre Janeiro e Dezembro de 2008, registou-se um crescimento de 1,4 por cento.
Desde o inicio do ano, o numero de contratos objecto de renegociacdo vinha a registar, em
contrapartida, uma importante redugédo. Com a entrada em vigor do diploma, a 25 de Setembro,
e o inicio do movimento de descida das taxas de juro, assistiu-se, todavia, a uma interrupgéo
dessa trajectéria de descida do numero de contratos renegociados entre as instituicbes de
crédito e os seus clientes, de acordo com o evidenciado no grafico seguinte. No quarto
trimestre de 2008, observou-se inclusivamente, face ao trimestre anterior, um acréscimo de
cerca de 9 por cento no numero de contratos renegociados, devido ao aumento destes em
Outubro e Novembro. Este comportamento no ultimo trimestre de 2008, compara com
decréscimos de 31 por cento, no segundo trimestre face ao anterior, e de 23 por cento, no
terceiro trimestre também face ao trimestre anterior.

O numero de contratos objecto de reembolso antecipado total, relativamente estavel até Julho,
caiu em Agosto, registando-se a partir dai uma média mensal mais baixa do que na primeira
metade do ano, apesar de em Outubro se ter assistido a um aumento relativamente pontual.
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Grafico C.2.1
CONTRATOS DE CREDITO A HABITACAO NO AMBITO DO DECRETO-LEI N.° 51/2007,

DE 7 DE MARCO | 2008
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Em 2008, em relacdo ao numero de contratos vivos, o nimero de contratos renegociados
representou uma percentagem relativamente reduzida e em queda, como referido, descendo de
2,1 por cento, em Janeiro, para 0,8 por cento, em Dezembro. O nimero de contratos objecto de
reembolso antecipado total representou, por seu lado, uma percentagem ainda mais diminuta
deste total, descendo de 0,6 por cento, em Janeiro, para 0,4 por cento em Dezembro.

Grafico C.2.2

CONTRATOS RENEGOCIADOS E COM REEMBOLSO ANTECIPADO TOTAL | 2008
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Banco de Portugal

No que respeita ao tipo de condi¢des revistas nos contratos objecto de renegociacdo, as
instituicdes reportaram que, ao longo de 2008, o numero de contratos em que se verificou a
alteracdo do spread, desceu de forma sustentada, de 82 por cento, em Janeiro, para 50 por
cento, em Dezembro. Ndo obstante, esta manteve-se como a principal condigéo objecto de
renegociagao. Em contrapartida, a opgéo pelo alongamento do prazo dos contratos foi aumen-
tando ao longo de 2008, de 14 por cento do total dos contratos renegociados, em Janeiro, para
35 por cento, em Dezembro. Embora com muito menor expressao, a revisdo de condigbes
passou também de forma crescente pela negociacao de um periodo de caréncia de capital ou
por outras condicdes com efeito financeiro.

Grafico C.2.3

CONTRATOS RENEGOCIADOS E CONDIGCOES OBJECTO DE REVISAO | 2008
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Reclamacées dos clientes

Apo6s a entrada em vigor deste decreto-lei, a 25 de Setembro de 2008, as reclamacgdes
respeitantes a renegociacdo das condigdes dos empréstimos a habitacdo representaram
menos de 1 por cento do total das reclamagbes recebidas pelo Banco de Portugal sobre o
credito a habitacao.

As reclamagoes foram apresentadas no ambito de propostas de alteragées de condigdes
contratuais apresentadas pelos clientes as instituicbes de crédito, visando a diminuicao
do valor da prestagdo do empréstimo. As condigdes pretendidas pelos clientes incidiam
fundamentalmente na:

* Reducgao do spread inicialmente contratado com a instituicdo de crédito;

» Alteragcédo doindexante nos empréstimos com taxa variavel, visando a redug¢ao do respectivo
prazo de referéncia (por exemplo, de Euribor a 6 meses para Euribor a 3 meses);

» Alteracdo do regime de taxa de juro, de taxa fixa para taxa variavel;
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* Alargamento do prazo para amortizagcdo do empréstimo;

* Revisdo de outras condigbes, em particular a alteragéo da seguradora com a qual foram
celebrados os seguros associados ao contrato de crédito a habitagao;

* Modificagdo da titularidade do empréstimo em consequéncia, nomeadamente, de
divorcio.

Grafico C.2.4
RECLAMAQOES SOBRE RENEGOCIAQAO DO CREDITO A HABITAQAO | DISTRIBUIQAO POR

TIPO DE CONDIGAO CONTRATUAL | 2008
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Nas reclamacdes apresentadas aquando da renegociacao, os clientes reclamaram, no essen-
cial, da:

» Demora na resposta da instituicdo relativamente a aceitacdo, ou nédo, da proposta de
alteragao contratual apresentada pelo cliente, tendo a instituicdo invocado a necessidade
de avaliagéo dos termos dessa proposta;

» Demora na reducgéo do valor da prestagdo mensal paga pelo cliente apés a aceitagéo
da alteracao contratual pela instituicdo, tendo esta invocado que a implementagdao da
alteragdo em causa dependia de outros factores (por exemplo, no caso de revisdo do
indexante, a data contratualmente estabelecida para esse efeito);

» Cobranga de comissdes, tendo a instituicdo invocado atraso na implementagéo do Decreto-
-Lei e procedido a devolugcao dos montantes indevidamente cobrados;

* Indisponibilidade da instituicdo em aceitar a alteragcdo proposta pelo cliente, tendo a
instituicdo invocado néo considerar oportuna essa alteragéo, designadamente por motivos
comerciais.

Da analise das reclamagdes recebidas sobre a renegociagcao das condigdes dos empréstimos a
habitagéo, concluiu-se que, em cerca de 41 por cento daquelas reclamacgdes, as instituicbes de
crédito ndo se mostraram disponiveis para aceitar as alteragoes pretendidas pelos clientes, ndo
decorrendo desta actuagao das instituigdes reclamadas a pratica de infracgdes as disposigoes
constantes do Decreto-Lei n.° 171/2008. Note-se que, num quadro de liberdade contratual, a
renegociacao das condigbes dos empréstimos a habitagéo (por exemplo, spread e/ou prazo
do contrato), e sua entrada em vigor, exige o mutuo acordo entre o cliente e a instituicdo de
crédito.
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Nos restantes 59 por cento, verificou-se que as situagdes que deram origem as reclamacdes
foram resolvidas pelas proprias instituicdes de crédito, quer por aceitagdo das alteragdes das
condi¢coes dos empréstimos, quer por via de devolugdo de comissdes cobradas em resultado
de atrasos na efectiva implementacao do Decreto-Lei n.° 171/2008.

Inspecgoes as instituicoes

Nasequéncia de inspeccgdes efectuadas apds aentrada em vigor deste diploma, foram analisados
diversos contratos renegociados, néo tendo sido apurada a pratica de cobranga de qualquer
comissao aos clientes ou outro incumprimento as disposigdes do Decreto-Lei, quer no ambito
da renegociacédo, quer no da mobilidade dos contratos de seguro.

Nas inspecgbes aos pregarios das instituicdes, foram detectados alguns casos em que se indi-
cava a cobranca de comissdes por alteragao das condigdes contratuais, que foram de imediato
objecto de determinagéo especifica do Banco de Portugal, para correcgéo dessa irregularidade.
As instituicdes visadas efectuaram a correcgéo dos seus pregarios e informaram que as situa-
¢bes correspondiam a sua desactualizagao, sem correspondéncia com a pratica da institui¢cao,
desde a entrada em vigor Decreto-Lei n.° 171/2008.

Pedidos de informacao pelos clientes bancdrios

Os pedidos de informagé&o recebidos através do Portal do Cliente Bancario também passaram
a incluir questdes sobre o Decreto-Lei n.° 171/2008.

Os clientes bancarios questionam com frequéncia quais os encargos a suportar pela renegocia-
¢ao, procurando confirmar a ndo cobranga de comissdes pelas instituicoes de crédito. Outras
duvidas prendem-se com a data de entrada em vigor do novo indexante quando a redugédo do
seu prazo foi aceite pela instituicdo e, ainda, sobre o eventual enquadramento neste diploma
da vontade manifestada pelo cliente em prescindir da aquisigdo de outros produtos que havia
subscrito, facultativamente, aquando da celebragdo do contrato. Mas a duvida mais frequente
prende-se com a necessidade de confirmacdo de que as instituigbes podem recusar o pedido
de revisao das condi¢des do crédito que o cliente pretende.

Para responder a esta pergunta encaminham-se os clientes para areas especificas do Portal
que, para o efeito, foram aprofundadas, em particular, no topico relativo a Produtos Bancarios>
Crédito a Habitagdo> Principais Elementos. Foi também introduzida uma questao especifica no
tema Perguntas Frequentes deste topico, no sentido de esclarecer que o diploma nado implica,
para as instituicdes de crédito, a obrigagdo de aceitar rever os termos contratuais bilateralmente
aceites.
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5.2 Actuagao Sancionatodria

Na sequéncia das inspeccodes efectuadas, bem como da analise de campanhas publicitarias
e de reclamagbes, o Banco de Portugal emitiu diversas recomendagdes e determinacgdes
especificas com vista a correcgéo de situagdes de incumprimento detectadas (ao abrigo
da alinea c) do artigo 116.° do RGICSF).

No dmbito da analise de reclamacgdes e de exposi¢cdes que lhe foram dirigidas, o Banco de
Portugal instaurou ainda processos de contra-ordenagéo, tendo por fundamento infracgées
ao quadro normativo por cujo cumprimento compete ao Banco de Portugal zelar (nos termos
da alinea e) do artigo 116.° do RGICSF).

5.2.1 Correccao de irregularidades

O Banco de Portugal, no ambito dos seus poderes de supervisdo, pode emitir recomen-
dagdes e determinagdes especificas para sanagao das irregularidades por si detectadas.

As recomendacgdes sao emitidas quando, no exercicio dos seus poderes de supervisao,
o Banco de Portugal detecta a existéncia de irregularidades que podem ser sanadas
mediante uma adverténcia ao seu destinatario para a necessidade de rever o seu compor-
tamento, cabendo a instituicdo escolher o melhor meio para efectuar essa correcgao.

No decurso do ano de 2008, o Banco de Portugal emitiu um conjunto de recomendacgdes
dirigidas a instituicdes por si supervisionadas, tendo por objecto matérias relacionadas com
o crédito a habitacado, o crédito ao consumo e outros créditos e outras regras de conduta
que impendem sobre as instituigdes de crédito.

O Banco de Portugal, quando detecte irregularidades de maior gravidade, pode emitir
determinagdes especificas, através das quais impde as instituicdes de crédito a adopgao
de um comportamento especifico. O seu ndo acatamento pela instituicdo destinataria
constitui um ilicito que pode dar lugar a instaurac&o de processo de contra-ordenacéo.

As determinacdes especificas emitidas pelo Banco de Portugal impdem a correcgéo das
irregularidades ou a regularizagao dos incumprimentos num prazo expressamente fixado
para o efeito!”, o qual dependera da gravidade da situagao, das matérias em causa e, no
caso da publicidade, dos meios envolvidos na divulgacédo das mensagens publicitérias.

As instituicbes devem ainda fazer prova documental, junto do Banco de Portugal, do
acatamento das determinagbes especificas que lhes sdo dirigidas, sem prejuizo de
ulterior realizagao de acgdes de fiscalizacdo pelo Banco de Portugal.

Durante o ano de 2008, as determinac¢des especificas emitidas pelo Banco de Portugal
incidiram sobre campanhas de publicidade, precarios, crédito a habitagcdo, crédito ao
consumo e outros créditos, contas de depdsito e produtos de poupanga, tendo em vista
a total observancia da transparéncia da informagédo e o cumprimento de normas legais e
regulamentares em vigor (Quadro 5.2.1.1 e Graficos 5.2.1.1 € 5.2.1.2).

As recomendacgdes e determinagdes especificas emitidas tiveram como destinatarios
Bancos, Caixas Econdémicas, Caixas de Crédito Agricola Mutuo, Instituicbes Financeiras
de Crédito e Sucursais.

(1) No caso de irregularidades de maior gravidade, pode ser determinada a suspenséo imediata de certas praticas (como aconteceu,
nomeadamente, em algumas matérias relativas a publicidade ou a pratica de fazer depender a celebragdo de contratos de crédito
a habitagdo da aquisicéo de outros produtos ou servigos financeiros). Nas demais situagdes, o prazo fixado nas determinagées
especificas variou, em 2008, entre os trés dias Uteis e os trinta dias.
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Quadro 5.2.1.1

RECOMENDAGOES E DETERMINAGOES ESPECIFICAS EMITIDAS | 2008

N.° de recomendagoes e

Matérias abrangidas determinagoes emitidas

Publicidade 53
Precarios 35
Crédito a Habitagédo 97
Crédito ao Consumo " 14
Dep0sitos @ 10
Regras de conduta® 5
Total 214
Dos quais
Transparéncia da Informagéo 138
Cumprimento de normas legais e requlamentares 76

(1) Engloba também outros contratos de crédito, abrangidos pelo Decreto-Lei n.° 171/2007.
(2) Inclui os Servigos Minimos Bancarios.
(3) Inclui recomendacdes e determinacdes especificas relativas ao Livro de Reclamagoes.

Nota: Periodo decorrido de 1 de Janeiro de 2008 até 31 de Janeiro e 2009.

Grafico 5.2.1.1

RECOMENDAGOES E DETERMINAGOES ESPECIFICAS EMITIDAS POR MATERIA | 2008
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Grafico 5.2.1.2
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5.2.1.1 Recomendacgodes

Entre as recomendagbes emitidas pelo Banco de Portugal destacam-se por matéria,
nomeadamente, as seguintes:

Crédito a habitagao

As instituicbes devem esclarecer devidamente aos seus clientes a pratica de
vendas conjuntas facultativas, néo so através da explicitagao clara do impacto da
aquisicao opcional de produtos e servigos financeiros no spread do empréstimo,
mas também quanto aos custos e encargos associados a sua aquisi¢ao;

O conteldo das clausulas incluidas nos contratos de crédito a habitagcao deve ser
completamente claro, devendo, para o efeito ser revisto em conformidade;

As instituicdes devem apresentar os planos financeiros nas simulagdes relativas
ao crédito a habitacdo devidamente detalhados (de acordo com o previsto nas
alineas |) e m) do n.° 7 da Instrugédo n.° 27/2003, do Banco de Portugal).

Crédito ao consumo e outros créditos

As instituicdes devem cumprir cabalmente os deveres de informagéo pré-contratual,
através do envio de todos os elementos relevantes directamente aos clientes, nao
se entendendo como suficiente a comunicagédo pelas instituigbes da aprovagéo
dos contratos de crédito as empresas fornecedoras dos bens ou prestadoras dos
servigos objecto de financiamento (nos artigos 13° e seguintes do Decreto-Lei
n.° 95/2006, de 29 de Maio, e nas Cartas Circulares n°s 72/2004/DSB e 19/2005/
DSB, do Banco de Portugal).

Regras de conduta

As instituicbes devem promover as acgdes necessarias para garantir um elevado
nivel de competéncia técnica na prestagdo de informacao aos clientes sobre as
caracteristicas dos produtos comercializados, bem como sobre o preco dos servigos
prestados e outros encargos a suportar pelos clientes (em cumprimento do disposto
no artigo 73.° do RGICSF).

5.2.1.2 Determinacgoes especificas

Entre as determinac¢des especificas emitidas pelo Banco de Portugal destacam-se por
matéria, nomeadamente, as seguintes:

Publicidade

No crédito a habitagao, as instituicdes de crédito devem indicar de forma completa
e com destaque adequado:

— ATAE (Taxa Anual Efectiva);

— As condi¢cdes de acesso a prestagcdo ou spread de forma destacada (por
exemplo, a aquisi¢ao de outros produtos e servigos, a existéncia de um montante
minimo de crédito ou o facto de ser acessivel apenas a novos clientes);

— As restricbes ao usufruto da prestagcdo ou spread de forma destacada (por
exemplo, pelo facto de as condigdes financeiras subjacentes aos mesmos se
aplicarem apenas a uma parte do prazo de maturidade do empréstimo).
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* No crédito ao consumo, incluindo cartdes de crédito, as instituicdbes de crédito
devem indicar de forma completa e com destaque adequado:

A TAEG (Taxa anual de encargos efectiva global);

Um exemplo que inclua pelo menos, o montante do crédito, o prazo de reembolso,
a taxa de juro anual nominal, no caso de taxa fixa, ou o indexante e o spread, no
caso de taxa variavel,

O montante de financiamento e o prazo de reembolso associado as prestacdes
destacadas;

A natureza dos produtos publicitados, designadamente no caso dos cartdes de
crédito;

A identificagdo da instituicao de crédito que comercializa o produto publicitado.

* Nas contas de depdsito, as instituicdes de crédito devem indicar de forma completa
e com destaque adequado:

. E’

ATANB (Taxa anual nominal bruta) média em depdsitos a prazo cuja remuneracao
depende de mais do que uma taxa de juro fixa ao longo do mesmo, ndo devendo
ser usada, na designagdo do produto, uma TANB que nado seja garantida ou
aplicavel no prazo do mesmo;

As condig¢des de acesso (por exemplo, domiciliagdo do ordenado, montante minimo
da aplicagao ou o facto de ser acessivel apenas a novos clientes) e as vantagens
referidas (por exemplo, uma determinada taxa de juro promocional);

As restricdes as vantagens publicitadas (por exemplo, a existéncia de um limite
para os montantes a que é aplicavel a taxa de juro promocional);

A penalizacéo aplicavel em caso de mobilizagédo antecipada de um depdsito a
prazo que anuncie uma taxa de rendibilidade.

ainda, na generalidade das campanhas as instituicées de crédito devem:

Indicar as condigdes de acesso e restricbes, com destaque similar as vantagens e
beneficios realgados na mensagem publicitaria;

Apresentar mengdes obrigatorias em caracteres de dimensao e por um periodo de
tempo suficientes para permitirem umaleitura e/ou audi¢do adequadas, consoante
os meios de difusdo usados (definidos no Aviso n.° 10/2008);

Alterar e substituir informagéo n&o rigorosa ou que promova a deformacgéo dos
factos (por exemplo, sugerir, sem comprovar, que uma prestacao de crédito é
a mais baixa do mercado, ou que o alargamento do prazo de reembolso de um
empréstimo nao representa um custo para o cliente);

Omitir o periodo de validade das condigbes promocionais anunciadas;

Observar o cumprimento das determinacdes especificas napublicidade a produtos e
servicos com caracteristicas semelhantes e em todos os meios de difusdo
envolvidos.

Quadro 5.2.1.2

RECOMENDAGOES E DETERMINAGOES ESPECIFICAS EMITIDAS NO AMBITO DA PUBLICIDADE | 2008

Matérias abrangidas

N.° de recomendacgoes e
determinagdes emitidas

Crédito a Habitagédo 7
Crédito ao Consumo (incluindo cartdes) 30
Contas de Deposito (a ordem, a prazo, etc.) 16
Total 53
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Precgdrios

As instituicdes devem ter o seu precario afixado em todos os balcdes, em local de
acesso directo e bem identificado (nos termos estabelecidos pelo n.° 1 do Aviso
n.° 1/95, de 17 de Fevereiro);

O pregario deve ser legivel e redigido em linguagem clara e de facil entendimento
(em cumprimento do referido Aviso);

O precgario deve ser completo, incluindo, para esse efeito, todos os elementos de
informacao (idem).

Crédito a habitagao

A periodicidade de revisdo do indexante deve ser igual ao prazo a que se reporta
esse indexante e o calculo da taxa de juro deve ser efectuado de acordo com a
média aritmética simples das cotagdes diarias do més anterior ao periodo de
contagem de juros (artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 240/2006);

A comissado de reembolso antecipado nao pode ultrapassar os valores maximos
fixados por lei (o disposto no artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 51/2007);

O direito ao reembolso antecipado deve ser devidamente respeitado (conforme o
previsto no artigo 5.°, n.° 2, do Decreto-Lei n.° 51/2007);

Estda vedada a cobranga de quaisquer encargos ou despesas adicionais pela
realizagdo do reembolso antecipado, parcial ou total, ou pela transferéncia do
crédito para outra instituigdo (conforme o determinado no artigo 8.° do Decreto-Lei
n.° 51/2007);

E proibido fazer depender a celebracdo do contrato de crédito a habitagdo da
aquisicdo de outros produtos ou servigos financeiros (nos termos estatuidos no
artigo 9.° do Decreto-Lei n.° 51/2007);

Deve ser prestada toda a informacgao prevista na legislagéo especifica do crédito
a habitacdo (Decretos-Lei n.° 220/94, n.° 240/2006, n.° 51/2007 e Instrucéo
n.° 27/2003).

Crédito ao consumo e outros créditos

As instituicbes devem cumprir com o disposto sobre a forma de calculo da
comissédo de reembolso antecipado ndo podendo o seu valor ultrapassar o que
decorre desse calculo (de acordo com o artigo 9.° do Decreto-Lei n.° 359/91);

O método de arredondamento a milésima é aplicavel a todo o tipo de contratos
(conforme o estabelecido no artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 240/2006 por forga do
Decreto-Lei n.° 171/2007);

As instituicdes devem cumprir os deveres de informagéo especificos deste tipo de
contratos (em particular, os previstos no Decreto-Lei n.° 359/91).

Contas de depésitos e produtos de poupanca

As instituicdes devem adoptar como convengéo para o calculo do juro corrido a
convengao “actual/360”, procedendo a determinacdo do numero de dias e repor-
tando-o a um ano de 360 dias (conforme o disposto no Decreto-Lei n.° 430/91, na
redaccao que lhe foi dada pelo Decreto-Lei n.° 88/2008).

Relatério de Supervisio Comportamental | Banco de Portugal



5 | Supervisao pelo Banco de Portugal

A resposta as determinagbes especificas emitidas pelo Banco de Portugal durante o ano
de 2008 foi efectuada dentro dos prazos estabelecidos para o efeito, tendo as instituicbes
acolhido o seu teor e reportado ao Banco de Portugal os procedimentos rectificados e as
alteracOes efectuadas.

Recorda-se que, no admbito da publicidade financeira, as determinagbes especificas
emitidas impuseram a suspensdo imediata de 5 campanhas, por se considerar que
envolviam riscos significativos para o publico-alvo, tendo as restantes 48 determinagbes
especificas ordenado a modificagdo das campanhas respectivas, com prazos que variaram
consoante o0 meio publicitario envolvido.

A sanacdo das irregularidades detectadas no ambito do reembolso antecipado total,
em qualquer momento de vigéncia do contrato de crédito a habitagdo, em particular no
que se refere aos limites maximos da comissao de reembolso antecipado e a proibigdo
de cobranga de encargos ou despesas adicionais, e, ainda, na aplicagcdo do critério de
arredondamento a milésima a outros contratos de crédito, deu lugar ao reembolso das
quantias cobradas indevidamente.

5.2.2 Processos de contra-ordenagao

O Banco de Portugal tem competéncia para a instauragéo, instru¢do e aplicagéo de
sangbes no ambito de processos de contra-ordenacdo relativos a pratica dos ilicitos
previstos no RGICSF e noutros diplomas que, de forma expressa, atribuam essa compe-
téncia a esta autoridade de supervisao.

Assim, sempre que, no exercicio das suas funcbdes de supervisdo comportamental, o
Banco de Portugal detecte, por forgca da apreciacdo de reclamagdes, da realizacdo de
accdes de inspecgdo ou da fiscalizagdo de mensagens publicitarias, a pratica de um
ilicito de natureza contra-ordenacional, pode proceder a instauragdo e instrugdo do
competente processo de contra-ordenagao.

Porém, a instauracdo de processos de contra-ordenagdo tem assumido uma natureza
mais residual, porquanto a emissédo de determinagdes especificas constitui um procedi-
mento mais célere na actuagado do supervisor no ambito comportamental, na medida em
que permite a correcgdo de irregularidades ou de incumprimentos de forma rapida e
eficaz, assegurando, também por essa via, mais cabalmente os direitos dos clientes
bancéarios.

Durante o ano de 2008 foram, todavia, instaurados 11 processos de contra-ordenacao,
ao abrigo da competéncia sancionatéria atribuida ao Banco de Portugal pelo Decreto-Lei
n.° 298/92, de 31 de Dezembro (RGICSF), e pelo Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de
Setembro, na redacc¢éao que Ihe foi dada pelo Decreto-Lei n.° 371/2007, de 6 de Novembro
(diploma que institui o Livro de Reclamagoes).
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Os processos instaurados no ambito do Decreto-Lei n.° 298/92 tiveram por objecto o
incumprimento do dever de informagdo ao Banco de Portugal e o incumprimento de
preceitos imperativos que regem a actividade das instituigbes de crédito.

No que se refere aos processos instaurados ao abrigo do Decreto-Lei n.° 156/2005,
estiveram em causa a nao disponibilizagao ou inexisténcia do Livro de Reclamacgdes, bem
como a nao afixagédo do letreiro alusivo a existéncia do Livro de Reclamagdes.

Dos 11 processos de contra-ordenagao instaurados no ano de 2008, trés deles foram
finalizados antes do final do ano e os restantes transitaram para o ano de 2009.

Quadro 5.2.2.1

PROCESSOS DE CONTRA-ORDENAGCAO INSTAURADOS | 2008

N.° de Processos

Diploma Habilitante Infracgéo instaurados

Incumprimento do dever de informagéo 3

DL n.° 298/92, de 31 de Dezembro a0 Banco de Portugal

(Regime Geral das Instituicbes de
Crédito e Sociedades Financeiras) Incumprimento de preceitos imperativos 2
que regem a actividade das instituigoes

Nao disponibilizagao do Livro de
Reclamacdes

DL n.° 156/2005, de 15 de Setembro

(Diploma que institui o Livro de Inexisténcia de Livro de Reclamagdes 1

Reclamagdes)
Néao afixagao do letreiro relativo a

existéncia de Livro de Reclamagbdes
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6 RECLAMAGOES DOS CLIENTES BANCARIOS

6.1 Enquadramento Legal e Regulamentar

O Banco de Portugal aprecia reclamagdes de clientes bancarios contra instituicdes de
crédito e sociedades financeiras, quer no ambito do regime do Livro de Reclamacgbes, quer
no ambito de legislacao prépria do sistema financeiro (v.g. RGICSF). As reclamacdes séo,
por isso, remetidas ao Banco de Portugal por duas vias: inscri¢ao no Livro de Reclamagdes
das entidades reclamadas e envio directamente ao Banco de Portugal.

A apresentacao de reclamacgdes através do Livro de Reclamagdes foi regulada pelo
Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro, que tornou obrigatéria a existéncia e
disponibilizagcdo do Livro de Reclamacgdes para os fornecedores de bens e servigos
gue tenham contacto com o publico, aplicando-se as instituicdes de crédito. A Portaria
n.° 1288/2005, de 15 de Dezembro, veio definir o modelo de Livro de Reclamagdes, criando
as condigbes necessarias para a implementacao daquele decreto-lei.

O regime do Livro foi revisto pelo Decreto-Lei n.° 371/2007, de 6 de Novembro, que
veio alargar o seu ambito de aplicagdo as sociedades financeiras®, bem como clarificar
procedimentos relativos ao preenchimento e tramitagédo da folha de reclamacao e esclare-
cimentos a prestar pelas entidades reclamadas. Na sequéncia desta revisao legislativa, a
Portaria n.° 70/2008, de 23 de Janeiro, veio também introduzir um conjunto de alteragbes
ao modelo do Livro de Reclamacgdes, de modo a aperfeicoar e melhor adaptar a folha de
reclamacao ao ambito mais alargado de aplicagéo do regime do Livro.

A revisdo do RGICSF, concretizada no Decreto-Lei n.° 1/2008, de 3 de Janeiro, no seu
artigo 77.°-A, veio formalizar o direito dos clientes das instituicbes de crédito apresentarem
reclamacdes directamente ao Banco de Portugal, sendo a respectiva analise efectuada
em moldes idénticos aos das reclamagdes do Livro de Reclamagdes. Estabelece ainda
que compete ao Banco de Portugal apreciar as reclamacgdes, independentemente da sua
modalidade de apresentacao e definir os procedimentos e os prazos relativos a apreciacao
das reclamagdes que lhe sdo enviadas directamente pelos clientes bancarios.

Em 2008, o Banco de Portugal implementou um conjunto de medidas tendo em vista
promover a celeridade no tratamento das reclamacdes que Ihe sao remetidas, por conse-
guinte, as inscritas no Livro de Reclamacdes e as que lhe s&o enviadas directamente pelo
cliente bancario.

As reclamagdes inscritas no Livro sado registadas em trés folhas (original e duas cépias),
sendo da responsabilidade da instituicdo de crédito enviar o original ao Banco de Portugal,
no prazo de 10 dias uteis®. O duplicado da reclamacao é entregue ao cliente e o triplicado
deve permanecer no Livro. Com o intuito de tornar mais célere e eficiente o tratamento das
queixas do Livro de Reclamagdes, e considerando que as entidades reclamadas passaram
a dispor de 10 dias uteis para o envio do original da folha de reclamagéo, o Banco de
Portugal emitiu a Carta-Circular n.° 6/2008/DSB, de 24 de Janeiro. Segundo os proce-
dimentos estabelecidos nesta Carta-Circular, beneficiando de um prazo de envio mais

(1) Cfr. alinea €) do Anexo | do Decreto-Lei n.° 156/2005.
(2) Cfr.n.° 4 do Anexo |, na redacgéo que foi dada pelo Decreto-Lei n.° 371/2007.

(3) Cfr.n.° 1 doart. 5.° do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro, na redacgao que Ihe foi dada pelo Decreto-Lei n.° 371/2007, de
6 de Novembro, por contraposi¢éo ao anterior prazo de 5 dias Uteis.

Relatério de Supervisio Comportamental | Banco de Portugal

79



6 | Reclamagdes dos Clientes Bancdrios

alargado, a entidade reclamada deve enviar ao Banco de Portugal a folha de reclamagéao
acompanhada: das alegagdes que a instituicdo tenha entendido dever prestar; de copia da
carta que tenha, entretanto, dirigido ao reclamante, reflectindo a posicao assumida; e dos
elementos documentais tidos por relevantes sobre os factos reclamados.

Da analise do processo de reclamacgao pelo Banco de Portugal pode resultar uma das
seguintes actuagbes: concluir pela ndo existéncia de indicios de infracgéo por parte da
instituicdo de crédito; recomendar a instituicdo de crédito a forma de correcg¢ao da situacao
apresentada pelo reclamante ou verificar se esta ja foi voluntariamente resolvida; instaurar
0 adequado processo de contra-ordenacgao, se os factos da reclamacao indiciarem uma
pratica susceptivel de constituir violagdo de normas previstas em regulamentagao especifica.
Dessa analise pode também concluir-se pela necessidade de reencaminhar a reclamacgao
ou de solicitar a intervengao de outras entidades que tenham competéncias em relagéo a
matéria reclamada. Esta possibilidade resulta do facto de as reclamacdes apresentadas no
Livro de Reclamacdes das instituicdes de crédito terem de ser obrigatoriamente remetidas
ao Banco de Portugal, mesmo quando a matéria reclamada esta no &mbito de competéncias
e de actuagéo da Comissao de Mercado de Valores Mobiliarios ou do Instituto de Seguros
de Portugal.

Relativamente as reclamagdes dirigidas directamente ao Banco de Portugal, foi emitida
a Carta-Circular n.° 25/2008/DSB, de 26 de Margo, que definiu também um conjunto de
procedimentos para serem seguidos pelas instituicdes de crédito reclamadas, pretendendo
estimular-se a resolucao bilateral das reclamagdes, prosseguindo também por esta via o
cumprimento do principio da celeridade. A entidade reclamada apods ter conhecimento da
reclamacao que lhe é remetida pelo Banco de Portugal, deve proceder ao tratamento e
sanagao da reclamacgéo no prazo de 20 dias uteis, devendo, nesse mesmo periodo, remeter
resposta ao reclamante, comunicando o resultado da analise efectuada e procedendo ao
envio de copia dessa carta ao Banco de Portugal. Se ndo se registar qualquer resposta por
parte da entidade reclamada ou se a reclamagdo néo tiver sido resolvida favoravelmente
pela instituicdo, o Banco de Portugal procedera a andlise da reclamagéo, solicitando a
entidade reclamada as alegac¢des que tiver por convenientes, nos moldes estabelecidos
na Carta-Circular n.° 6/2008/DSB. Posteriormente, o Banco de Portugal comunicara ao
reclamante o resultado das suas averiguagdes.

Mais recentemente, o Banco de Portugal, através da Instru¢cdo n.° 18/2008, de 17 de
Novembro, criou um portal no sistema BPnet para a comunicagéo electrénica de e para
as instituicdes de crédito. A partir de 9 de Dezembro de 2008, os procedimentos estabe-
lecidos nas Cartas Circulares n.° 6/2008/DSB e 25/2008/DSB, passaram a observar as
regras de utilizagdo do sistema BPnet, visando uma simplificagéo dos processos de analise
de reclamacgoes, desmaterializando o fluxo documental e tornando mais simples e rapida
a circulagao da informagéo entre o Banco de Portugal e as instituicbes supervisionadas.

Entretanto, por diploma legal®, foi expressamente atribuida a competéncia ao Banco de
Portugal para identificar as entidades reclamadas no relatério anual sobre reclamacdes dos
clientes das instituicdes de crédito. Este dado estatistico, a que internamente o regulador ja
recorria, pode passar a ser também util para os clientes bancarios e, acima de tudo, para
as proéprias instituigdes que actuam nos diferentes segmentos de mercado. Neste relatério
faz-se, assim, pela primeira vez esta divulgagao, sendo que a mesma é mais um instrumento
de intervencao do Banco de Portugal na sua tarefa de supervisdo comportamental.

(4) Cfr. n.°4 do art. 77.°-A do Regime Geral das Instituigdes de Crédito e Sociedades Financeiras, na redacgao que lhe foi dada pelo
Decreto-Lei n.° 126/2008, de 21 de Julho.
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Caixa 3 - Entendimentos do Banco de Portugal

Em resultado da analise das reclamacdes, o Banco de Portugal tem vindo a transmitir as institui-

¢Oes de crédito entendimentos sobre diversas disposigdes legais com o objectivo de assegurar
uma actuacéo convergente das instituicdes. Destacam-se, designadamente, os relativos as

seguintes matérias:

Contas de deposito

As instituicdes de crédito ndo podem efectuar movimentagcdes a débito em contas de
deposito a ordem sem que as respectivas ordens sejam corporizadas em papel ou noutro
tipo de suporte duradouro, de forma a garantir, se necessario, a respectiva comprovagao
(em cumprimento do disposto nos artigos 73.° e 74.° do RGICSF);

As instituicbes de crédito, na execugao das ordens de penhora de saldos de contas

bancadrias, designadamente as provenientes da Direc¢do-Geral de Impostos, devem ter

em especial atengao:

— Os limites do valor da penhora previstos nos artigos 821.°, n.° 3, 824.°, 824.°-A e
861.°-A, n.° 5, do Cadigo de Processo Civil;

— Aprioridade da penhora do saldo das contas em que o executado € o Unico titular;

— Arrestricdo da penhora a quota-parte das contas em que o executado seja co-titular,
presumindo-se neste caso que as quotas sao iguais; e,

— Os limites da penhorabilidade dos rendimentos com proveniéncia em vencimentos,
salarios, pensdes e outras regalias sociais que gozem de protecgao juridica (cf. artigo
824.° do Cdédigo de Processo Civil);

Contratos de crédito em geral

As instituicbes de crédito nos contratos de crédito, a habitagdo, ao consumo e outros
créditos, nao devem proceder a revisdo do indexante nas operagdes com regime de taxa
de juro variavel com uma periodicidade diferente da do prazo a que se reporta esse
indexante (em referéncia ao artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 240/2006, de 22 de Dezembro);

As instituicdes de crédito, nos contratos de crédito e de financiamento, devem dar sempre
escrupuloso cumprimento a regra do arredondamento da taxa de juro (prevista no
n.° 1 do artigo 4.°, do Decreto-Lei n.° 240/2006) mesmo que esses contratos sejam
celebrados com clientes que, a luz do disposto no artigo 2.° da Lei n.° 24/96, de 31 de
Julho, na redacgéo em vigor, ndo possam ser considerados como consumidores;

Crédito a habitagao

As instituicdes de crédito, na aplicagdo da comissdo de reembolso antecipado aos
contratos de crédito para pagamento do sinal devido no ambito da futura aquisigéo
de imoével para habitagdo prépria permanente, secundaria ou para arrendamento, ou
ainda para a construgéo de habitagdo propria, estdo sujeitas ao disposto no Decreto-Lei
n.° 51/2007, de 7 de Margo, devendo para o efeito observar os limites definidos no n.° 1
do artigo 6.° deste diploma;

As instituicdes de crédito ndo podem fazer depender o reembolso antecipado parcial
dos contratos de crédito a habitagdo da sua coincidéncia com a data de reviséo da taxa de
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Banco de Portugal

juro no referido contrato; apenas podem determinar que o mesmo coincida com a data de
vencimento da respectiva prestacao mensal (de acordo com o disposto no n.° 1 do artigo
5.° do Decreto-Lei n.° 51/2007);

As instituicdes de crédito ndo podem proceder a cobranca de juros relativamente ao
futuro aquando do reembolso total do crédito a habitagdo, sendo apenas permitida a
cobranga dos juros corridos até a data desse reembolso, acrescido do capital em divida
até a data da Ultima prestagéo paga pelo cliente (em conformidade com o disposto n.° 2 do
artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 51/2007);

As instituicbes de crédito estdo impedidas de cobrar qualquer comissdo associada ao
processo de revisdo das condigées do contrato de crédito a habitagdo — renegociagcao
do empréstimo — desde a analise até a respectiva formalizagéo (de acordo com o disposto
n.° 1 do artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 171/2008, de 26 de Agosto). A renegociagéo engloba
a alteracéo de clausulas contratuais, relativas ou néo a revisdo das condi¢des financeiras
do empréstimo, que ocorra durante a vigéncia do contrato. Por comissdo deve entender-se
toda e qualquer prestagédo pecuniaria solicitada ao mutuario pela instituicdo de crédito a
titulo de retribuigéo pelos servigos prestados por esta, ou por terceiros, em conexdo com
a renegociagdo do empréstimo. Excluem-se, assim, desta proibigéo a repercusséo pelas
instituicdes de crédito de custos por elas suportadas junto de terceiros por conta do cliente,
designadamente perante Conservatérias e Cartérios Notariais, ou que tenham natureza
fiscal, mediante justificacdo documental ao cliente;

Crédito ao consumo

As instituicdes de crédito devem dar pronto cumprimento aos pedidos de reembolso
antecipado de crédito ao consumo, apresentados pelos mutuarios (em cumprimento do
n.° 3 do artigo 9.° do Decreto-Lei n.° 359/91, de 21 de Setembro);

As instituicdes de crédito ndo podem aplicar uma comissdo aquando do reembolso
antecipado, parcial ou total, sempre que da sua aplicagéo resulte o pagamento de um
montante superior ao que corresponderia ao valor da comissao a ser calculada em fungao
do disposto no artigo 9.° do Decreto-Lei n.° 359/91;

As instituicobes de crédito estdo sujeitas ao cumprimento de deveres adicionais de
informacao pré-contratual sempre que esteja em causa o pedido de financiamento para
a aquisicdo de bens ou servicos encaminhados para as instituicbes pelos respectivos
fornecedores, ndo se considerando suficiente para o cumprimento daqueles deveres
a comunicagdo da aprovagado dos contratos de crédito pelas instituicbes as empresas
fornecedoras dos bens ou prestadoras dos servigos objecto de financiamento;

Outros

As instituicdes de crédito devem garantir que a tramitacdo das acgdes judiciais para
cobranga de valores em divida tem em consideragdo as regularizagdes, entretanto,
efectuadas através de pagamentos extrajudiciais dos clientes, de forma a evitar discre-
pancias entre os valores peticionados judicialmente e os valores, efectivamente, em divida
(em cumprimento dos deveres de diligéncia e de respeito consciencioso pelos interesses
dos clientes, consagrados no artigo 74.° do RGICSF).

Relatério de Supervisio Comportamental



Reclamagdes dos Clientes Bancdrios | 6

6.2 Analise Estatistica

6.2.1 Principais caracteristicas

A analise estatistica das reclamacgdes entradas no Banco de Portugal nos anos de 2007 e
2008 revela os seguintes aspectos principais:

* O numero de reclamacgdes recebidas pelo Banco de Portugal registou, em 2008, um
acréscimo de 63 por cento face ao ano anterior, tendo o nimero médio de reclamacdes
recebidas mensalmente subido de 731, em 2007, para 1191, em 2008.

* As reclamacgdes recebidas e apreciadas pelo Banco de Portugal incluem, quer as
apresentadas através do Livro de Reclamagdes disponibilizado aos balcdes das
instituicdes de crédito (RCL), quer as enviadas directamente pelos clientes bancarios
(RCO). A partir de Abril de 2008, com o langamento do Portal do Cliente Bancario,
os clientes passaram a dispor de um canal de comunicagao directa com o Banco
de Portugal, através do qual é possivel apresentar reclamacgdes, designadamente
por via de um formulario especifico para este efeito. Neste contexto, o peso das
RCO no total de reclamagdes entradas aumentou de 35 por cento, em 2007, para
45 por cento, em 2008.

+  Em 2008, as matérias mais reclamadas foram as contas de depésito e produtos de
poupanga, o crédito ao consumo e outros créditos e o crédito a habitacao, todas
com um peso semelhante e representando, no seu conjunto, mais de dois tercos
das reclamacgdes. Apesar de todas estas matérias terem registado um acréscimo no
numero de reclamagdes face a 2007, verificou-se uma tendéncia para o aumento
do peso das reclamacgdes sobre crédito ao consumo e outros créditos (que inclui o
crédito a particulares que nao seja destinado a habitagdo e o crédito a empresas)
e a diminuigdo do peso das reclamagbes sobre crédito a habitagdo. Durante o ano
de 2008, com o objectivo de obter um melhor ajustamento das matérias reclamadas
aos produtos ou servicos financeiros em causa, o Banco de Portugal procedeu a um
conjunto de ajustamentos na classificagdo tematica das reclamagdes, os quais se
encontram detalhados na nota metodoldgica apresentada no final do capitulo.

*  Em 2008, a analise dos processos de reclamacgao permitiu concluir que, em cerca de
52 por cento dos casos, nao existiram indicios de infraccao por parte da instituicdo
reclamada e que, em cerca de 48 por cento, se verificou a resolugao da reclamacao pela
instituicdo de crédito, por sua iniciativa ou por recomendagéo e/ou determinacao
especifica emitida pelo Banco de Portugal. Salienta-se que aresolucao dareclamagéo
por iniciativa da instituicdo ocorre quando esta comunica ao Banco de Portugal que
esclareceu e resolveu a situagao junto do cliente.

6.2.2 Evolugao global

A analise estatistica realizada nesta secc¢ao incide sobre as reclamagdes recebidas no
Banco de Portugal, quer apresentadas através do Livro de Reclamagdes disponibilizado
aos balcdes das instituicdes de crédito (RCL), quer enviadas directamente pelos clientes
bancarios (RCO) e cujo conteudo tematico se enquadra no seu admbito de actuacgéo.
Salienta-se, no entanto, que as reclamagées entradas no Banco de Portugal ndo esgotam
a totalidade das reclamacgbes sobre as instituicbes de crédito. De facto, os clientes
bancarios apresentam frequentemente reclamagdes que sdo dirigidas directamente as
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instituicbes de crédito, sem intervencdo do Banco de Portugal, sendo estas situagdes
tratadas bilateralmente entre o cliente e a instituicdo de crédito. Assim, os valores aqui
apresentados ndo constituem uma analise da conflitualidade neste sector de actividade,
restringindo-se apenas aos resultados provenientes das reclamacgdes que foram recebidas
no Banco de Portugal, que correspondem apenas a uma fracgao do total.

A analise recai sobre os anos de 2007 e 2008, periodo em que foram recebidas no Banco
de Portugal um total de 27414 reclamagdes. No entanto, cerca de 17 por cento (1783)
das reclamacgdes entradas em 2007 e cerca de 15 por cento (2570) das entradas em
2008 encontram-se fora do ambito de actuagédo do Banco de Portugal. Estas reclamacdes
correspondem a situagdes em que nao existe regulamentacdo especifica aplicavel,
como é o caso das reclamagdes relacionadas com o atendimento e as instalagdes das
instituicbes de crédito, bem como as que se enquadram na esfera de competéncias da
CMVM e do ISP, e que, por isso, sdo encaminhadas pelo Banco de Portugal para estas
entidades. Recorda-se que as reclamacgbes apresentadas através do Livro de Recla-
macdes disponibilizado pelas instituicbes de crédito tém de ser obrigatoriamente
remetidas ao Banco de Portugal, de acordo com o previsto no Decreto-lei n.° 156/2005,
com a redaccao que lhe foi dada pelo Decreto-Lei n.° 371/2007, mesmo que a matéria
reclamada seja da competéncia de outro regulador.

Tendo em consideragao que, para efeitos da supervisdo comportamental realizada pelo
Banco de Portugal, relevam as reclamacgdes que se encontram no seu dmbito de actuacao,
a analise realizada nesta secgao recai apenas sobre as reclamagdes que se encontram
nestas condigdes. O Quadro 6.2.2.1 e o Grafico 6.2.2.1 apresentam, para este periodo, a
evolugao mensal do numero de reclamagdes por proveniéncia, ou seja, desagregadas em
RCL e RCO. O valor de 14294 reclamacoes, em 2008, evidencia um aumentou de cerca
de 63 por cento, face ao numero de reclamagdes entradas em 2007: 8767. Este niumero
ja reflectia um crescimento de cerca de 75 por cento em relagéo ao verificado em 2006.
A este aumento correspondeu uma subida da média mensal de 731 reclamagdes, em 2007,
para 1191 reclamacgdes, em 2008, tendo-se atingido o valor maximo de entradas no més
de Outubro de 2008, com um total de 1462 reclamacdes.

Em 2008, verificou-se também uma alteracdo na estrutura das reclamacdes entradas
quanto ao tipo de procedimento usado pelo cliente para a sua apresentagdo. Em 2007, as
RCO representavam cerca de 35 por cento do total de reclamagdes entradas, tendo esta
percentagem aumentado para cerca de 45 por cento no ano de 2008. A alteragdo do peso
das reclamacgdes recebidas pelos dois tipos de proveniéncia resultou de um acréscimo,
entre 2007 e 2008, de 37 por cento nas RCL e de 113 por cento nas RCO.

Para além de uma eventual maior percepgéo dos clientes bancarios quanto aos meios a
sua disposicao para reclamarem, esta alteragao ocorre num quadro em que se registou o
langcamento pelo Banco de Portugal, em Abril de 2008, do Portal do Cliente Bancario, que
disponibiliza aos clientes bancarios a possibilidade de apresentarem on-line reclamacdes
sobre as instituicdes de crédito (através de formulario especifico para esse efeito ou de
email). Assim, o Quadro 6.2.2.1 apresenta também a evolugdo mensal do numero de
reclamagdes entradas no Banco de Portugal por esta via®, evidenciando que representam
cerca de 21 por cento do total de reclamacdes e cerca de 44 por cento das RCO entradas
no periodo entre Abril e Dezembro de 2008.

(5) As reclamagdes de Abril submetidas através do PCB, correspondem a entradas ocorridas entre os dias 17 e 30, na medida em que
o Portal foi aberto ao publico no dia 17 de Abril de 2008.
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Quadro 6.2.2.1

NUMERO DE RECLAMAGCOES ENTRADAS, POR PROVENIENCIA

Entradas

Ano Més RCO

RCL Total
Total das quais PCB (*)

2007 Janeiro 475 188 - 663
Fevereiro 304 220 - 524
Margo 382 189 - 571
Abril 367 183 - 550
Maio 543 329 - 872
Junho 410 215 - 625
Julho 661 169 - 830
Agosto 595 294 - 889
Setembro 465 305 - 770
Outubro 568 298 - 866
Novembro 550 398 - 948
Dezembro 406 253 - 659
2007 5726 3041 - 8767
2008 Janeiro 765 445 - 1210
Fevereiro 502 338 - 840
Margo 536 351 - 887
Abril 614 657 247 1271
Maio 560 667 289 1227
Junho 597 512 223 1109
Julho 636 610 283 1246
Agosto 660 464 153 1124
Setembro 772 568 274 1340
Outubro 839 623 279 1462
Novembro 637 595 262 1232
Dezembro 709 637 342 1346
2008 7827 6467 2352 14294

(*) O PCB entrou em funcionamento em 17 de Abril de 2008.

Nota: Os valores apresentados respeitam as reclamagbées no ambito de actuacdo do Banco de Portugal.
Por memodria, refira-se que nos anos de 2007 e 2008 foram também recebidas respectivamente 1783 e
2570 reclamagdes que estavam fora do seu ambito de actuagéo.
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Grafico 6.2.2.1

NUMERO DE RECLAMAGCOES ENTRADAS, POR PROVENIENCIA
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6.2.3 Por matéria reclamada

A analise das reclamacgdes tem por base a classificagao tematica da respectiva matéria
reclamada, a qual é realizada numa 6ptica do produto ou servigo financeiro que é alvo
da exposicado do reclamante. Durante o ano de 2008, o Banco de Portugal procedeu a
um conjunto de ajustamentos na classificagdo tematica das reclamacgdes, tendo como
objectivo conseguir um melhor ajustamento das matérias reclamadas aos produtos ou
servicos financeiros, independentemente do tipo de situagao ou infracgdo em causa. Por
esta razao, alguns dos valores apresentados no presente relatdrio ndo séo directamente
comparaveis com os apresentados no Relatério de Supervisdo Comportamental de 2007,
uma vez que se procedeu a revisdo da respectiva estrutura classificativa.

Os principais ajustamentos ocorridos relacionam-se com a matéria “cartdes” e com as
responsabilidades de crédito dos clientes bancarios. Em relagéo aos cartdes, procedeu-se
a desagregacao entre as reclamagdes que respeitam a utilizagdo do cartdo enquanto meio
de pagamento, quer seja de débito ou de crédito, e as reclamacgdes referentes ao crédito
concedido por via deste tipo de instrumento. Enquanto que o primeiro tipo de reclamacdes
permaneceu classificado na matéria “cartées”, o segundo tipo foi reclassificado na matéria
“crédito ao consumo e outros créditos”. As reclamacdes relacionadas com as “respon-
sabilidades de crédito dos clientes”, foram afectas a crédito a habitacdo ou a crédito ao
consumo e outros créditos, consoante o tipo de empréstimo em causa na reclamagao
apresentada pelo cliente bancario.

O Quadro 6.2.3.1 apresenta o numero de reclamacgdes de acordo com o produto ou servigo
financeiro reclamado®, evidenciando que as contas de depésito e produtos de poupanca, o
crédito ao consumo e outros créditos e o crédito a habitagdo foram, em 2008, as matérias
mais reclamadas, representando, no seu conjunto, mais de dois tergos das reclamacdes.

(6) O &mbito das matérias reclamadas é descrito com maior detalhe nas notas metodolégicas apresentadas no final do capitulo 6.
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Com efeito, estas matérias reclamadas tém pesos muito semelhantes, representando as
duas primeiras, cada uma, cerca de 23 por cento das reclamagbes e a ultima cerca de
22 por cento. Seguem-se 0s cheques e os cartdes com pesos de 10 e 6 por cento, res-
pectivamente. Finalmente, as transferéncias, as operagées com numerario, as maquinas
ATM e os débitos directos registam um numero de reclamagdes que representam pesos
iguais ou inferiores a 3 por cento.

A situagdo em termos de matérias mais reclamadas, em 2008, contrasta com o verificado
em 2007, ano em que a matéria mais reclamada foi o crédito a habitacao que, com um peso
de 25 por cento, se destacava da segunda posi¢cao ocupada pelas contas de depdsito e
produtos de poupancga, que contavam com 22 por cento das reclamagdes. A diminuigdo do
peso do crédito a habitacdo ocorre no contexto de um conjunto de iniciativas de caracter
legislativo e regulamentar, com impacto em 2007 e 2008, que contribuiram, porumlado, para
uma melhor regulacao e supervisao das praticas de mercado das instituicdes de crédito no
ambito da negociagéo e celebragédo de contratos de crédito a habitagéo e, por outro lado,
para um maior esclarecimento dos consumidores em relacao a esta matéria.

Em 2008, todas as matérias registaram um aumento do ndmero de reclamagdes face a
2007, com excepcao das maquinas ATM, que apresentou uma diminuigao de 12 por cento.
Tendo em consideracéo que o volume global de reclamag¢des aumentou cerca de 63 por
cento, verifica-se que as reclamagdes no ambito do crédito a habitacdo e dos cheques
registaram aumentos claramente abaixo da média, enquanto que as reclamagdes
relativas a crédito ao consumo e outros créditos, transferéncias, operagdes com numerario
e débitos directos registaram aumentos claramente acima da média.

O Quadro 6.2.3.1 e o Grafico 6.2.3.1 evidenciam as alteragbes na distribuicdo das recla-
macgdes por matéria reclamada entre 2007 e 2008. Para além da ja referida redugéo do
peso do crédito a habitagdo (3 p.p.) e da diminuigdo das reclamagdes sobre maquinas
ATM que teve também como consequéncia uma redugao de 3 p.p. no seu peso, a maior
alteracao registou-se a nivel do crédito ao consumo e outros créditos, com um aumento de
4 p.p. do peso no total das reclamagdes.

Quadro 6.2.3.1

RECLAMACOES POR MATERIA RECLAMADA (valores absolutos)

. Numero de reclamagdes Distribuicdo percentual
Matéria Reclamada

2007 2008 Var. 2007 2008 Var. p.p.

Contas de deposito e produtos de poupanca 1968 3347 70% 22% 23%

Crédito ao consumo e outros créditos 1683 3324 98% 19% 23% 4
Crédito a habitagdo 2188 3134 43% 25% 22% -3
Cheques 995 1378 38% 1% 10% -1
Cartdes 486 857 76% 6% 6% 0
Transferéncias 216 438 103% 2% 3% 1
Operagdes com numerario 172 402 134% 2% 3% 1
Magquinas ATM 402 354 -12% 5% 2% -3
Débitos directos 76 160 111% 1% 1% 0
Restantes matérias 581 900 55% 7% 6% -1
Total 8767 14294 63% 100% 100% -

Notas: - A classificagdo por matéria ¢ feita de acordo com critérios definidos pelo Banco de Portugal. Durante o ano
de 2008 foram realizados alguns ajustamentos de critérios, os quais sdo explicados na nota metodolégica
apresentada na Caixa 9.

- Foram agregadas na rubrica “Restantes matérias” todos os conteddos tematicos que representam menos
de 1 por cento do total das reclamagdes, bem como reclamagdes sobre matérias diversas.
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Grafico 6.2.3.1

RECLAMACOES POR MATERIA RECLAMADA (em estrutura percentual)
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A distribuicdo das reclamagdes por conteudo tematico acima apresentada evidencia os
produtos e servigos bancarios com maior incidéncia de reclamagdes. No entanto, esta
informagado nao permite aferir a importancia relativa do numero de reclamagdes face ao
nivel de servigos prestados e ao universo de contratos celebrados entre as instituicdes de
crédito e os seus clientes. Neste contexto, o Quadro 6.2.3.2 apresenta, para os conteudos
tematicos explicitados no Quadro 6.2.3.1, o numero relativo de reclamagdes, explicitando
também a unidade de referéncia® utilizada.

O aumento do numero relativo de reclamagdes em todos os conteudos tematicos, com
excepgao das maquinas ATM, aponta para um crescimento do nimero de reclamacgodes dos
clientes bancarios mais que proporcional aos correspondentes servigos prestados pelas
instituicbes de crédito.

Quadro 6.2.3.2

RECLAMAGOES POR MATERIA RECLAMADA (valores relativos)

Numero de reclamagées
Matéria Reclamada Unidade de Referéncia (valores relativos)
2007 2008 Var.

Contas de deposito e produtos de poupanga  mil contas DO 0,08 0,14 64%
Crédito ao consumo e outros créditos mil contratos CC e outros créditos 0,07 0,12 87%
Crédito a habitagéo mil contratos CH 1,31 1,83 41%
Cheques 10 mil cheques 0,07 0,11 55%
Cartoes 10 mil cartbes 0,24 0,40 66%
Transferéncias 100 mil transferéncias 0,38 0,68 79%
Operagdes com numerario milhdo de operagdes 0,45 1,01 124%
Magquinas ATM 100 maquinas ATM 2,38 1,98 -17%
Débitos directos milhdo de débitos directos 0,88 1,64 87%

(7) A definicao das variaveis utilizadas como unidade de referéncia em cada matéria reclamada é explicitada nas notas metodoldgicas
apresentadas na Caixa 9.
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As contas de depdésito e produtos de poupanga, que constituem a matéria mais reclamada
em 2008, registaram, nesse ano, um valor relativo de 0,14 reclamacdes por mil contas de
depdsito a ordem, o que equivale a 14 reclamagdes por cada 100 mil contas, representando
uma subida face ao valor de 8 reclamagdes por 100 mil contas de depdsito a ordem registado
em 2007. No que respeita ao crédito ao consumo e outros créditos (crédito a particulares
que nao seja destinado a habitagédo e crédito as empresas), o volume de reclamacgodes
recebidas correspondeu a 0,12 reclamacgdes por cada mil contratos deste tipo celebrados
entre as instituicdes de crédito e os seus clientes, valor que equivale a 12 reclamacgdes
por 100 mil contratos, subindo relativamente as 7 reclamagdes registadas, em 2007. No
crédito a habitagao, as reclamagdes recebidas corresponderam a 1,83 reclamacgdes por
cada mil contratos de crédito a habitagdo em vigor, o que compara com 1,31 reclamacgdes
em 2007. Destas trés matérias reclamadas, o crédito ao consumo e outros créditos € o que
regista um maior crescimento do numero relativo de reclamagdes (87 por cento).

Por seu turno, os cheques, que sdo a matéria com maior peso de reclamacgdes dos
conteudos tematicos relacionados com os sistemas de pagamentos, registam também,
entre 2007 e 2008, um aumento de cerca de 0,07 para cerca de 0,11 reclamagbes por
cada 10 mil cheques processados no sistema de compensagéo bancaria (correspon-
dendo, respectivamente, a 7 e 11 reclamagdes por milhdo de cheques processados).

Os cartdes originaram cerca de 0,24 e 0,40 reclamagdes por 10 mil cartdes em circulagdo
em 2007 e 2008, respectivamente, correspondendo a um aumento de 66 por cento do
numero relativo de reclamacgdes sobre esta matéria. Por seu turno, e a reforgar o decrés-
cimo do numero absoluto das reclamacgdes sobre maquinas ATM, verifica-se uma reducgéo
percentual ainda maior no numero relativo de reclamagdes neste d&mbito (menos 17 por
cento), correspondendo, em 2008, a cerca de 2 reclamagdes por cada 100 infra-estruturas
de ATM.

Finalmente, em 2008, as transferéncias registam 0,68 reclamagdes por 100 mil transfe-
réncias ordenadas, as operagdes com numerario cerca de 1 reclamacao por milhao de
operagoes de levantamento e depodsito de numerario na rede Multibanco e os débitos
directos 1,64 reclamagdes por cada milhdo de operagbes processadas deste tipo.

Os cheques sdo a uUnica matéria em que o aumento do valor relativo de reclamacgoes
(55 por cento) € superior ao aumento do numero absoluto de reclamagdes (38 por cento).
Este aumento do numero relativo de reclamagbes ficou a dever-se, em parte, a dimi-
nui¢ao na utilizagao de cheques pelos clientes, contribuindo, assim, para a redugéo, em
2008, do numero de cheques processados no sistema de compensacao interbancario.
Em todas as restantes matérias reclamadas, o aumento percentual do numero relativo de
reclamagoes, entre 2007 e 2008, foi inferior ao registado em termos de nimero absoluto
de reclamagdes, 0 que mostra que, em parte, o aumento do niumero de reclamacgodes é
acompanhado (e justificado) por um maior volume de produtos e servigos prestados pelas
instituicdes de crédito.

Para as cinco matérias com maior volume absoluto de reclamagdées em 2008, que no
seu conjunto representaram cerca de 84 por cento do total, o nimero de reclamacdes de
cada instituicao de crédito foi relativizado, utilizando para o efeito o valor das respectivas
unidades de referéncia relativas a essa instituicdo. As Caixas 4 a 8 apresentam os
resultados para as matérias relativas a contas de depdsito e produtos de poupanga, crédito
ao consumo e outros créditos, crédito a habitagao, cheques e cartbes.
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Caixa 4 - Contas de depésito e produtos de poupanca | 2008

NUMERO DE RECLAMAGOES POR 1000 CONTAS DE DEPOSITO A ORDEM

Sigla Instituicao de crédito 2008
DBANK DEUTSCHE BANK (PORTUGAL), SA 2,24
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, SA 0,57
BBEST BEST - BANCO ELECTRONICO DE SERVICO TOTAL, SA 0,56
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 0,54
BINVG BANCO DE INVESTIMENTO GLOBAL, SA 0,46
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), SA 0,28
BPN BPN - BANCO PORTUGUES DE NEGOCIOS, SA 0,23
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, SA 0,23
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, SA 0,19
BBPI BANCO BPI, SA 0,18
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,16

Média do sistema 0,14
FINIB FINIBANCO, SA 0,12
BES BANCO ESPIRITO SANTO, SA 0,09
BANIF BANIF - BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, SA 0,09
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, SA 0,09
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,05

Nota: A média do sistema equivale a 14 reclamagdes por cada 100 mil contas de depdsito a ordem.

O Quadro acima apresenta o numero de reclamagées por cada mil contratos de contas de
deposito a ordem em vigor, em 2008, por instituicdo. Foram consideradas as reclamacgbées
entradas no Banco de Portugal que recairam sobre esta matéria, independentemente da sua
analise ter sido ou ndo favoravel ao reclamante. As reclamagdes analisadas incluem as do Livro
de Reclamagdes e as recebidas directamente.

As instituicdes no quadro supra tiveram, em média, mais de uma reclamagéo por trimestre,
em 2008. Para um outro conjunto de instituicdes foi recebido um nimero ainda inferior de
reclamagbes em 2008, o qual, face a sua importancia relativa, ndo é referido acima. Dele
fazem parte o Banco Banif e Comercial dos Agores, Banco Invest, Banco do Brasil, Banco
ActivoBank (Portugal), Caixa de Crédito Agricola Mutuo da Chamusca, Caixa de Crédito
Agricola Mutuo de Leiria, Caja de Ahorros de Galicia — Sucursal, Caja de Ahorros de Salamanca
y Soria — Sucursal Operativa e Citibank International — Sucursal em Portugal.

Nao foi recebida qualquer reclamacao contra outras instituicbes com relevancia na area
das contas de depdsito e produtos de poupanga, sendo este o caso do Banco Bai Europa,
Banco Espirito Santo dos Agores, BANIF — Banco de Investimento, Caixa - Banco de Investi-
mento, Caixa de Aforros de Vigo, Ourense e Pontevedra (Caixanova), Caixa de Crédito Agricola
Mutuo de Bombarral, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Mafra e Caixa de Crédito Agricola
Mutuo de Torres Vedras.
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Caixa 5 - Crédito ao consumo e outros créditos | 2008

NUMERO DE RECLAMAGOES POR 1000 CONTRATOS DE CREDITO AO CONSUMO

E OUTROS CREDITOS
Sigla Instituicao de crédito 2008
CRIFC CREDIAGORA, INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 2,26
CIFIC CAIXA LEASING E FACTORING - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 2,02
BBVIF BBVA, INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 1,78
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 0,88
DBANK DEUTSCHE BANK (PORTUGAL), SA 0,83
FRIFC FIDIS RETAIL, INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,82
BPSAF BANQUE PSA FINANCE (SUCURSAL EM PORTUGAL) 0,79
GEIFC GE CONSUMER FINANCE, L.F.I.C., INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,79
FIFIC FINICREDITO - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,70
CITIN CITIBANK INTERNATIONAL PLC - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,69
BMAIS BANCO MAIS, SA 0,69
RCIFI RCI GEST - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,59
BASCP BANCO SANTANDER CONSUMER PORTUGAL, SA 0,53
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), SA 0,32
SOFIN SOFINLOC - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,31
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, SA 0,26
TOIFI TOTTA - CREDITO ESPECIALIZADO, INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,26
BBEST BEST - BANCO ELECTRONICO DE SERVICO TOTAL, SA 0,23
COFID COFIDIS 0,21
BPNIF BPN CREDITO - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,20
BACET BANCO CETELEM, SA 0,20
BCBOM BANCO CREDIBOM, SA 0,18
BPN BPN - BANCO PORTUGUES DE NEGOCIOS, SA 0,17
BESFA BESLEASING E FACTORING - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,17
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, SA 0,16
FINCI FINANCIERA EL CORTE INGLES, E.F.C., SA (SUCURSAL EM PORTUGAL) 0,15
CREDB CREDIFIN - BANCO DE CREDITO AO CONSUMO, SA 0,14
BANIF BANIF - BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, SA 0,13
FINIB FINIBANCO, SA 0,13
Média do sistema 0,12
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,12
BBPI BANCO BPI, SA 0,10
BES BANCO ESPIRITO SANTO, SA 0,07
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,06
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, SA 0,06
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, SA 0,05
ONEYF ONEY - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,04
UNICR UNICRE - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,02

Nota: A média do sistema equivale a 12 reclamacgdes por cada 100 mil contratos.

O Quadro acima apresenta o nimero de reclamacdes por cada mil contratos de crédito ao
consumo e outros creditos, em 2008, por instituicdo. Foram consideradas as reclamagdes
entradas no Banco de Portugal que recairam sobre esta matéria, independentemente da sua
analise ter sido ou ndo favoravel ao reclamante. As reclamacgdes analisadas incluem as do Livro
de Reclamacgdes e as recebidas directamente.

As instituicdes no quadro supra tiveram, em média, mais de uma reclamagao por trimestre,
em 2008. Para um outro conjunto de instituicdes foi recebido um numero ainda inferior de
recla-macoes, em 2008, o qual, face a sua importancia relativa, ndo é referido acima. Dele
fazem parte o Banco Banif e Comercial dos Agores, Banco do Brasil, Banco Espirito Santo
dos Acores, Banco Primus, Banif Go — Instituicdo Financeira de Crédito, BNP Paribas Lease
Group, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Bombarral, Caja de Ahorros de Galicia — Sucursal,
Caja de Ahorros de Salamanca y Soria — Sucursal Operativa, FCE Bank, GMAC — Instituicao
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Financeira de Crédito, Mercedes-Benz Financial Services Portugal — Instituicdo Financeira de
Crédito, Pastor Servicios Financieros — Estabelecimiento Financiero de Crédito, RCI Banque
Sucursal Portugal e Union de Créditos Inmobiliarios — Estabelicimiento Financiero de Crédito
— Sucursal em Portugal.

Nao foi recebida qualquer reclamagao contra outras instituigdes com relevancia na area do cré-
dito ao consumo e outros créditos, sendo este o caso do Banco Invest, Banco de Investimento
Global, Banco de Investimento Imobiliario, BMW Bank — Sucursal Portuguesa, Caixa de Crédito
Agricola Mutuo da Chamusca, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Leiria, Caixa de Crédito
Agricola Mutuo de Mafra e Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Torres Vedras.
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Caixa 6 - Crédito a habitacao | 2008

NUMERO DE RECLAMAGOES POR 1000 CONTRATOS DE CREDITO A HABITACAO

Sigla Instituicao de crédito 2008
DBANK DEUTSCHE BANK (PORTUGAL), SA 8,77
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, SA 5,09
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, SA 4,77
UNCRE UNION DE CREDITOS INMOBILIARIOS, SA 4,22
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 3,87
FINIB FINIBANCO, SA 3,52
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 1,86
Média do sistema 1,83
BES BANCO ESPIRITO SANTO, SA 1,81
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, SA 1,81
BPN BPN - BANCO PORTUGUES DE NEGOCIOS, SA 1,53
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), SA 1,47
BBPI BANCO BPI, SA 1,33
BANIF BANIF - BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, SA 1,22
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, SA 0,89
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,73

Nota: A média do sistema equivale a 18 reclamagdes por cada 10 mil contratos de crédito a habitagao.

O Quadro acima apresenta o nimero de reclamacdes por cada mil contratos de crédito a
habitacdo, em 2008, por instituicdo. Foram consideradas as reclamacdes entradas no Banco
de Portugal que recairam sobre esta matéria, independentemente da sua analise ter sido ou
nao favoravel ao reclamante. As reclamagdes analisadas incluem as do Livro de Reclamacgbes
e as recebidas directamente.

As instituicbes no quadro supra tiveram, em média, mais de uma reclamacgao por trimestre, em
2008. Para um outro conjunto de instituicdes foi recebido um ndmero ainda inferior de recla-
macdes em 2008, o qual, face a sua importancia relativa, nao é referido acima. Dele fazem parte
o Banco ActivoBank (Portugal), Banco Banif e Comercial dos Agores, Banco de Investimento
Imobiliario, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Bombarral, Caja de Ahorros de Galicia— Sucursal
e GE Consumer Finance — Instituicdo Financeira de Crédito.

N&o foi recebida qualquer reclamacéo contra outras instituicdes com relevancia na area do
crédito a habitagéo, sendo este o caso do Banco Espirito Santo dos Agores e Caixa de Crédito
Agricola Mutuo de Leiria.

Média do sistema

Numero de reclamagées
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Caixa 7 - Cheques | 2008

NUMERO DE RECLAMAGOES POR 10 MIL CHEQUES PROCESSADOS NO SICOI

Sigla Instituicdo de crédito 2008
BBEST BEST - BANCO ELECTRONICO DE SERVIGO TOTAL, SA 4,39
DBANK DEUTSCHE BANK (PORTUGAL), SA 0,54
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, SA 0,18
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,17
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, SA 0,16
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 0,12
Média do sistema 0,11
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, SA 0,11
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), SA 0,11
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, SA 0,10
BBPI BANCO BPI, SA 0,10
BES BANCO ESPIRITO SANTO, SA 0,09
FINIB FINIBANCO, SA 0,09
BPN BPN - BANCO PORTUGUES DE NEGOCIOS, SA 0,08
BANIF BANIF - BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, SA 0,06
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,04

Nota: A média do sistema equivale a 11 reclamacdes por milhdo de cheques processados.

O Quadro acima apresenta o numero de reclamagdes por cada 10 mil cheques processados
no SICOI, em 2008, por instituicdo. Foram consideradas as reclamagdes entradas no Banco
de Portugal que recairam sobre esta matéria, independentemente da sua analise ter sido ou
nao favoravel ao reclamante. As reclamagdes analisadas incluem as do Livro de Reclamagbdes
e as recebidas directamente.

As instituicdes no quadro supra tiveram, em média, mais de uma reclamagéao por trimestre,
em 2008. Para um outro conjunto de instituicdes foi recebido um numero ainda inferior de
reclamagdes em 2008, o qual, face a sua importancia relativa, ndo é referido acima. Dele fazem
parte o Banco Banif e Comercial dos Agores, Caixa de Aforros de Vigo, Ourense e Pontevedra
(Caixanova), Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Leiria, Caixa de Crédito Agricola Mdtuo de
Mafra, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Torres Vedras e Monte de Piedad y Caja General
de Ahorros de Badajoz — Sucursal em Portugal.

Nao foi recebida qualquer reclamacgao contra outras instituigbes com relevancia na area dos
cheques, sendo este o caso do ABN Ambro Bank, Banco ActivoBank (Portugal), Banco Bai
Europa, Banco de Investimento Global, Banco do Brasil, Banco Efisa, Banco Espirito Santo dos
Acores, Banco Finantia, Banco Portugués de Gestéo, Banco Portugués de Investimento, Banco
Santander Consumer Portugal, BNP Paribas, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Bombarral,
Caixa de Crédito Agricola Mutuo da Chamusca, Caixa Econémica da Misericérdia de Angra
do Heroismo, Caja de Ahorros da Galicia — Sucursal, Caja de Ahorros de Salamanca e Soria —
Sucursal Operativa, Citibank International — Sucursal em Portugal, Fortis Bank - Sucursal em
Portugal e ING Belgium — Sucursal em Portugal.
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Caixa 8 - Cartoes | 2008

NUMERO DE RECLAMAGCOES POR 10 MIL CARTOES

Sigla Instituicao de crédito 2008
BBEST BEST - BANCO ELECTRONICO DE SERVIGO TOTAL, SA 5,49
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 2,10
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), SA 1,56
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, SA 1,29
CITIN CITIBANK INTERNATIONAL PLC - SUCURSAL EM PORTUGAL 1,12
BPN BPN - BANCO PORTUGUES DE NEGOCIOS, SA 0,93
FINIB FINIBANCO, SA 0,88
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,85
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, SA 0,60
BANIF BANIF - BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, SA 0,51
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, SA 0,40

Média do sistema 0,40
BBPI BANCO BPI, SA 0,38
BACET BANCO CETELEM, SA 0,30
BES BANCO ESPIRITO SANTO, SA 0,21
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,18
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, SA 0,15
ONEYF ONEY - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,13
UNICR UNICRE - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,10

Nota: A média do sistema equivale a 4 reclamacdes por 100 mil cartdes.

O Quadro acima apresenta o nimero de reclamacgdes por cada 10 mil cartdes, em 2008, por
instituicdo. Foram consideradas as reclamacgdes entradas no Banco de Portugal que recairam
sobre estamatéria, independentemente da sua analise ter sido ou ndo favoravel ao reclamante. As
reclamagdes analisadas incluem as do Livro de Reclamagdes e as recebidas directamente.

As instituicdes no quadro supra tiveram, em média, mais de uma reclamagao por trimestre,
em 2008. Para um outro conjunto de instituicdes foi recebido um numero ainda inferior de
reclamagdes em 2008, o qual, face a sua importancia relativa, ndo é referido acima. Dele
fazem parte o Banco Banif e Comercial dos Agores, Banco Credibom, Banco de Investimento
Global, Banco do Brasil, Banco Mais, Banco Santander Consumer Portugal, Caja de Ahorros
de Galicia — Sucursal, Credifin — Banco de Crédito ao Consumo, Deutsche Bank (Portugal) e
Financiera El Corte Inglés — Sucursal em Portugal.

Nao foi recebida qualquer reclamacao contra outras instituicdes com relevancia na area dos
cartdes, sendo este o caso do Banco Espirito Santo dos Acores, Caixa de Crédito Agricola
Mutuo de Bombarral, Caixa de Crédito Agricola Mutuo da Chamusca, Caixa de Crédito Agricola
Mutuo de Leiria, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Mafra, Caixa de Crédito Agricola Mutuo
de Torres Vedras, Caixa Econémica da Misericérdia de Angra do Heroismo, Caja de Ahorros
de Salamanca e Soria — Sucursal Operativa e Pastor Servicios Financieros — Estabelecimiento
Financiero de Crédito.
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6.2.4 Por resultado

A andlise pelo Banco de Portugal das reclamacbes apresentadas pelos clientes bancarios
pode conduzir a um dos seguintes resultados®: “ndo existem indicios de infracgédo por
parte da instituicdo de crédito” ou “a instituicao de crédito resolveu a situagdo apresen-
tada”, por sua iniciativa ou por intervengéo do Banco de Portugal, através, nomeadamente,
da aplicagdo de medidas adequadas que podem envolver a emissdo de recomendacoes
e/ou determinagdes especificas as instituicdbes de crédito ou mesmo a instauragao de
processos de contra-ordenagao.

O Quadro 6.2.4.1 apresenta, para as reclamagdes encerradas em 2007 e 2008, a distri-
buicao percentual das reclamacodes por tipo de resultado da analise do respectivo processo,
evidenciando que, em 2008, em cerca de 52 por cento das reclamagdes encerradas nao
se observaram indicios de infrac¢do por parte da instituicdo de crédito. Estdo nesta situa-
¢ao as reclamagbes em que a instituicdo de crédito reporta n&o ter acolhido a reclamagéao
apresentada pelo cliente e o Banco de Portugal na apreciagdo da matéria em causa nao
encontra também fundamento para a reclamacgéo apresentada pelo cliente.

Por outro lado, em cerca 48 por cento das reclamagdes encerradas em 2008 verifi-
cou-se a resolugao pela instituicao de crédito, por sua iniciativa ou por recomendacgao
e/ou determinacao especifica emitida pelo Banco de Portugal. Quando a instituicdo de
crédito toma a iniciativa de acolher a reclamacgao do cliente da conhecimento dessa sua
decisdo ao Banco de Portugal, sendo que essa actuagao pode ter subjacente as seguintes
situagoes: a reclamagéao apresentada pelo cliente tinha fundamento e a instituicdo deu-lhe
razdo e procedeu a sua imediata regularizagdo ou a instituigdo, por questdes comerciais
ou outras, decidiu acolher a reclamacéao favoravelmente, apesar do cliente nao ter razao
quanto a matéria reclamada.

A analise realizada pelo Banco de Portugal envolve a fiscalizagdo da conduta da insti-
tuicdo de crédito em relagdo a cada uma das reclamacdes recebidas. Na generalidade
dos casos em que as instituicbes sdo confrontadas pelos clientes com incumprimentos
ou actuacgdes irregulares resolvem-nas de imediato. Assim, a actuacdo do Banco de
Portugal no ambito do recurso ao seu poder sancionatério € necessaria apenas num
numero muito reduzido de casos em que a instituicdo de crédito nao acolheu de imediato a
reclamacao. Estas situagdes estdo normalmente relacionadas com interpretacdes inade-
quadas das instituicbes, dos elementos regulamentares e legislativos que enquadram a
matéria reclamada, sendo esta actuacéo considerada grave. Nestes casos, recorrendo ao
seu poder sancionatorio, o Banco de Portugal emite recomendacgdes ou determinacdes
especificas exigindo que a instituicdo corrija os seus procedimentos em conformidade.
Em situagdes consideradas particularmente graves o Banco de Portugal decide instaurar
processos de contra-ordenagao.

Em relacao as reclamacgdes analisadas em 2008, o Banco de Portugal recorreu a este tipo
de medidas face a situagbes apresentadas pelos clientes bancarios em 122 reclamacdes.
Foram emitidas 33 determinagdes especificas e 6 recomendagdes. Foram aindainstaurados
11 processos de contra-ordenagao envolvendo 83 reclamagdes. As recomendagdes e as

(8) O tipo de resultados descritos aplica-se as reclamagdes que se inserem no ambito de actuacéo do Banco de Portugal e que s&o aqui
objecto de andlise.

96 Banco de Portugal | Relatério de Supervisio Comportamental



Reclamagdes dos Clientes Bancdrios | 6

determinacgdes especificas podem ser dirigidas a mais do que uma instituicao de crédito,
se resultarem da analise de um conjunto de reclamagdes em que se observa o mesmo tipo
de conduta em relagéo a determinada matéria.

Quadro 6.2.4.1

RESULTADOS DOS PROCESSOS DE RECLAMAGAO

Dist. percentual

Resultado
2007 2008
Sem indicios de infracgao por parte da IC 61% 52%
Resolucao pela IC, com ou sem intervencédo do BdP 39% 48%
Total 100% 100%

Caixa 9 - Notas Metodologicas

Universo de reclamagées

Os dados considerados na analise estatistica dizem respeito as reclamagdes entradas no
Banco de Portugal, nos anos de 2007 e 2008, cujo conteudo tematico se enquadra no seu
ambito de actuacgado, quer tenham sido apresentadas através do Livro de Reclamacgdes dispo-
nibilizado nas instituicdes de crédito, quer tenham sido enviadas directamente ao Banco de
Portugal pelos clientes bancarios.

Excluem-se desta analise as reclamagdes entradas no Banco de Portugal cuja matéria em causa
ndo se encontra no seu ambito de actuagéo, bem como as reclamacgdes apresentadas pelos
clientes directamente as instituicdes sem recurso ao Livro de Reclamagdes. Estas ultimas nao
séo remetidas ao Banco de Portugal, sendo tratadas bilateralmente entre clientes e instituicdes.
Excluem-se também pedidos de informagéo ou denuncias.

Matérias reclamadas

A classificagdo das reclamagdes em termos de matéria reclamada é realizada na o6ptica do
produto ou servico financeiro que é alvo da exposi¢do do reclamante. As reclamagbes séo
afectas a determinado produto ou servigo financeiro quando esta em causa qualquer facto
relacionado com esse produto ou servigo, nao se referindo exclusivamente a matérias de natureza
contratual entre o cliente e a instituigdo de crédito. Assim, as reclamacdes sao classificadas por
matéria reclamada da seguinte forma:

e Contas de deposito e produtos de poupanca - reclamagdes associadas aos processos
de abertura, movimentagéo ou gestao de contas de depodsito, bem como as respectivas
condi¢des contratuais. Incluem-se neste conteudo tematico as reclamagdes que recaem
sobre todos os tipos de depdsito, sejam a ordem ou a prazo, bem como sobre outros produtos
de poupanca que se encontrem sob a supervisdo do Banco de Portugal.
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e Crédito ao consumo e outros créditos - reclamagdes relacionadas com contratos de
crédito que ndo sejam crédito a habitagdo ao abrigo do Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de
Margo. Ou seja, sdo reclamacgdes relacionadas com crédito ao consumo ou outros créditos
a particulares, sejam ou nao realizados através de cartbes de crédito, e também com crédito
concedido as empresas.

e Crédito a habitacao - reclamagdes relacionadas com o acesso e execugao de contratos
de crédito a habitacdo, bem como com as respectivas condigdes contratuais, no ambito
do Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de Margo.

e Cheques - reclamagdes associadas a emissao e utilizagdo de cheques.

e Cartoes - reclamagodes associadas a emisséo e utilizagdo de cartées, enquanto meio de
pagamento.

* Maquinas ATM - reclamacgdes relacionadas com o funcionamento das ATM.

* Operagbées com numerario - reclamagodes relativas a operagées com notas e moedas,
nomeadamente de troco e destroco de moeda e de diferengas em operagdes de levantamento
e depdsito.

e Transferéncias - reclamagdes relacionadas com o processamento de transferéncias.

e Débitos directos - reclamagdes relacionadas com o processamento de instrugdes de
débitos directos em conta.

* Restantes matérias - agrega todos os conteudos tematicos que representam um volume
de reclamacdes inferior a 1 por cento do total, onde se incluem, as garantias bancarias, os
titulos cambiarios, a moeda falsa/contrafeita, a moeda de colecgdo comemorativa, a guarda
de valores, entre outros, bem como reclamagdes de operagdes e condutas indiferenciadas
que nao se inserem na usual classificagdo tematica.

Durante o ano de 2008 procedeu-se a um conjunto de ajustamentos na classificacdo das recla-
macdes, tendo como objectivo uma melhor afectacao das reclamacdes ao produto ou servigo
financeiro, independentemente do tipo de conteddo ou infracgdo em causa. Por esta razéo,
alguns dos valores apresentados no presente relatério ndo séo directamente comparaveis
com os dados apresentados no Relatério de Supervisdo Comportamental referente ao ano de
2007, uma vez que se procedeu a revisdo dos respectivos valores. Os principais ajustamentos
ocorridos foram os seguintes:

+ Na matéria reclamada “cartdes” procedeu-se a desagregacéo entre as reclamacdes que
respeitam a utilizagcao do cartdo enquanto meio de pagamento e as reclamacoes referentes
ao crédito concedido por via deste instrumento. Enquanto que o primeiro tipo de reclamacgdes
permaneceu classificado em “cartdes”, o segundo tipo foi reclassificado na matéria “crédito
ao consumo e outros créditos”;

» Asreclamagdes relacionadas com “responsabilidades de crédito dos clientes” foram afectas
a crédito a habitagéo e a crédito ao consumo e outros créditos, consoante o tipo de divida
em causa na reclamagéo apresentada pelo cliente bancario.

Unidades de Referéncia

Para as principais matérias reclamadas, o nimero de reclamacdes é avaliado e analisado em
termos relativos, através do recurso a unidades de referéncias. Foram usadas as seguintes:
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¢ Contas de depésito e produtos de poupanga - nimero de contas de depdsito a ordem
em 2007 e 2008 (média entre os valores do inicio e do fim de cada ano). Fonte: informacéo
reportada pelas instituicdes de crédito no ambito da Carta-Circular 84/2008/DSBDR.

e Crédito ao consumo e outros créditos - niumero de contratos em vigor em 2007 e 2008
(média entre os valores do inicio e do fim de cada ano) relativos a crédito ao consumo e
outros créditos concedido a particulares e empresas, incluindo cartdes de crédito. Fonte:
informacgao reportada pelas instituicdes de crédito no ambito da Carta-Circular 84/2008/
DSBDR e informagao reportada regularmente pela SIBS.

e Crédito a habitacao - numero de contratos de crédito a habitagcdo, no ambito do Decreto-
-Lei n.° 51/2007, de 7 de Margo, em vigor em 2007 e 2008 (média entre os valores do inicio
e do fim de cada ano). Fonte: informacao reportada pelas instituicdes de crédito no ambito
da Carta-Circular 84/2008/DSBDR.

e Cartoées - numero de cartdes de débito e de crédito em circulagdo em 2007 e 2008 (média
entre os valores do inicio e do fim de cada ano). Fonte: informacao reportada regularmente
pela SIBS e pelas instituicdes de crédito.

¢ Cheques - numero de cheques processados no Sistema de Compensacao Interbancario
(SICQOI)em cada ano (média dos cheques tomados e sacados). Fonte: informacgao reportada
regularmente pela SIBS.

* Maquinas ATM - nimero de maquinas ATM, incluindo redes proprias, existentes em 2007
e 2008 (média entre os valores do inicio e do fim de cada ano). Fonte: informagao repor-
tada regularmente pela SIBS e pelas instituicbes de crédito.

e Operagées com numerario - nimero de operagdes de depdsito e de levantamento de
numerario na rede Multibanco. Fonte: informagéo reportada regularmente pela SIBS.

e Transferéncias - nimero de transferéncias processadas no SICOl em cada ano. Fonte:
informacao reportada regularmente pela SIBS.

e Débitos directos - numero de instrugdes de débito directo efectivamente processadas
através do SICOI. Fonte: informagéo reportada regularmente pela SIBS.

Instituicoes de Crédito

Para o apuramento do numero relativo de reclamagdes por instituicdo de crédito, para as
matérias reclamadas contas de depdsito e produtos de poupanga, crédito ao consumo e
outros créditos, crédito a habitacéo, cheques e cartbes foram também utilizas as respectivas
unidades de referéncia acima descritas.

O numero relativo de reclamacgdes foi calculado para as instituicdes de crédito emrelagao as quais
o Banco de Portugal recebeu, em 2008, uma média superior a uma reclamagéo por trimestre
em cada matéria reclamada, por se considerar que valores inferiores ndo sao representativos
das reclamacdes apresentadas pelos clientes bancarios.

As instituicdes de crédito em relagdo as quais nao foram recebidas reclamagdes no Banco de
Portugal para as matérias acima referidas, e que séo expressamente citadas no relatorio, séo
as que tém relevancia na actividade em causa, de acordo com critérios definidos pelo Banco
de Portugal e com a informacgao reportada pelas proprias instituicdes de crédito.

A Caixa Central de Crédito Agricola Mutuo e as Caixas de Crédito Agricola Mutuo, pertencentes
ao Sistema Integrado de Crédito Agricola Mutuo (SICAM), foram consideradas em conjunto
como uma Unica instituicdo. Nao estao integradas no SICAM as Caixas de Crédito Agricola
Mutuo de Bombarral, Chamusca, Leiria, Mafra e Torres Vedras.
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7 O PORTAL DO CLIENTE BANCARIO

7.1 Missao e Objectivos

O Portal do Cliente Bancario (www.clientebancario.bportugal.pt) € um canal electrénico
de comunicagao entre o Banco de Portugal e os clientes bancarios.

Com correspondéncia nas melhores praticas internacionais no dominio da supervisdo
comportamental, o Portal do Cliente Bancério esta referenciado na International Gateway
for Financial Education da OCDE e constitui, pelas suas caracteristicas e conteudos,
uma iniciativa estratégica de promogéao da informagéo e formacao dos clientes bancarios
relativamente a aquisi¢ao e utilizagdo de produtos e servigos bancarios.

O Portal é, com efeito, um importante instrumento de supervisdo comportamental,
com impacto transversal nos mercados financeiros a retalho, quer pelo papel que
desempenha junto dos clientes bancarios, contribuindo para minimizar as assimetrias
de informagéo entre estes e as instituicdes de crédito, quer pela fiscalizagao indirecta que
permite efectuar das praticas das instituicbes, através da disponibilizagdo de conteudos
e ferramentas financeiras.

O Portal foi langado a 17 de Abril de 2008 com uma significativa amplitude tematica. A
informagao dirigida ao cliente abrange conteudos que vao desde alista e o tipo de instituicdes
autorizadas a realizar as diversas operagdes bancarias até a informagéo sobre produtos e
servigos bancarios (crédito a habitagao, crédito ao consumo, contas de depdsito, cheques,
cartdes, débitos directos e transferéncias) e taxas de juro, passando pela caracterizagéo
dos direitos dos clientes e da fungéo de supervisdo comportamental do Banco de Portugal
ou pela explicagao das condi¢cbes de acesso a garantia dos depdsitos e o respectivo limite.
Aos clientes bancarios disponibiliza também informagao sobre um conjunto de servigos
prestados pelo Banco de Portugal, como a Central de Responsabilidades de Crédito ou a
Lista de Utilizadores de cheque que oferecem Risco.

O Portal é, por outro lado, um canal de comunicagédo dos clientes bancarios com o
Banco de Portugal, permitindo-lhes enviar directamente reclamagdes contra instituicbes
de crédito; dirigir pedidos de informacéo; e solicitar a difusdo pelo sistema bancario de
pedidos de localizagao activos financeiros em caso de morte dos respectivos titulares.

Nos conteuidos sobre produtos, descrevem-se as suas principais caracteristicas e a infor-
macgao mais relevante nas varias fases de acesso do cliente a esses produtos, desde as
campanhas publicitarias, a fase pré-contratual, ao momento da sua contratagéo e durante
a vigéncia dos contratos celebrados. No conteudo sobre taxas de juro, explicam-se as
condi¢des (comissdes e encargos do crédito ou remuneragédo da poupanga) subjacentes a
comercializagao de produtos e servigos bancarios, com particular enfoque na determinagao
dos varios tipos de taxa de juro: por exemplo, a taxa anual nominal (TAN), a taxa anual
nominal bruta (TANB), a taxa anual efectiva (TAE) ou a taxa anual de encargos efectiva
global (TAEG).

O Portal inclui também os diplomas legais e regulamentares em vigor, classificados em
fungcdo das diversas areas tematicas, em particular dos produtos e servigos bancarios a
que os mesmos respeitam. Cada area tematica apresenta ainda um conjunto de “Perguntas
Frequentes” que estruturam os respectivos conteudos de forma a responder mais directa-
mente a questdes especificas colocadas pelos clientes.
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Sao0 ainda disponibilizadas diversas publicagées em formato electrénico, designadamente
os Cadernos do Banco de Portugal (sobre as caracteristicas e funcionamento das operagdes
bancarias) e os Relatérios de Supervisdo Comportamental, bem como um glossario que
descaodifica o significado dos principais termos técnicos usados nos contetidos do Portal.

Desde o seu langamento, o Portal registou uma procura de informagdo que pode ser
considerada relativamente elevada e a estrutura tematica dos acessos tem constituido
um indicador robusto das preocupagdes e duvidas dos clientes bancarios que, por seu
turno, tem estimulado a introdugéo de novos conteudos.

7.2 Acessos e Consulta de Informagao

O Portal do Cliente Bancario, registou em 2008 um total de 197.728 visitas, numero
que corresponde a uma média diaria de 720 visitas, de Maio a Dezembro. Considerando
a segunda metade de Abril, periodo no qual se registou uma elevada procura devido
ao impacto da abertura do Portal, a média diaria situou-se nas 836 visitas (Grafico 7.2.1).
O numero de acessos registados neste primeiro ano de langamento compara muito
positivamente com experiéncias internacionais similares.

Grafico 7.2.1

EVOLUGCAO MENSAL DAS VISITAS AO PORTAL DO CLIENTE BANCARIO | 2008
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O Portal encontra-se estruturado em dez grandes areas tematicas — Direitos (dos clientes
bancarios), Instituicbes (de crédito e sociedades financeiras), Garantia de Depdsitos,
Produtos Bancarios, Taxas de Juro, Notas e Moedas, Responsabilidades de Crédito, Inibigdo
do Uso de Cheque, Contas de Titulares Falecidos e Reclamacgoées.

As areas mais visitadas em 2008 (Grafico 7.2.2) foram as relativas a: Produtos Bancarios
(20,5 por cento) — com destaque para o Crédito a Habitagdo que acumula 13 por cento
das visitas — Responsabilidades de Crédito (19 por cento), Taxas de Juro (14,6 por cento)
e Reclamacgédes (10,8 por cento). Os temas Responsabilidades de Crédito, Reclamacoées,
Inibigao do Uso do Cheque (9,8 por cento) e Contas de Titulares Falecidos (4,6 por cento)
representam 44,2 por cento do total de visitas ao Portal, evidenciando a importancia dos
servigos do Banco de Portugal dirigidos directamente ao cliente bancario.
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Grafico 7.2.2

DISTRIBUIGAO DAS VISITAS POR TEMA | 2008
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Através dos acessos ao Portal, o Banco de Portugal avalia as necessidades de informacgao
e de formagédo em areas especificas e apercebe-se das preocupagdes mais conjunturais dos
clientes bancarios. Em Outubro e Novembro registou-se uma subida do niumero de visitas
ao tema Garantia de Depdsitos e, nos ultimos trés meses, dos acessos ao tema Taxas de
Juro, designadamente, a pagina onde é disponibilizada a média mensal dos valores diarios
da Euribor e aquela onde se descreve o método de revisdo do valor do indexante para
analise do impacto temporal da evolugéo das taxas de juro no valor da prestacao do crédito
(Grafico 7.2.3). No seu conjunto, no ultimo trimestre do ano, registou-se uma diminuicao
do peso relativo nos acessos ao conjunto dos servicos do Banco — Responsabilidades
de Crédito, inibicdo do Uso de Cheque, Contas de Titulares Falecidos e Reclamagbes —
apesar do aumento relativo ao servico de Reclamacgées (Grafico 7.2.4).

Grafico 7.2.3

EVOLUGAO TEMATICA DAS VISITAS | 2008
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Grafico 7.2.4
EVOLUGCAO DAS VISITAS AOS SERVICOS DO BANCO | 2008
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Encontram-se, ainda, disponiveis no Portal diversos documentos para download. Em 2008,
os documentos mais descarregados foram o Relatério de Supervisdo Comportamental
(11.547 exemplares); os Cadernos sobre “Responsabilidades de Crédito” (9.002 exem-
plares) e sobre “Abertura e Movimentacao de Contas de Depdsito” (7.021 exemplares); o
Regime Geral das Instituicdes de Crédito e Sociedades Financeiras (6.890 exemplares); o
ficheiro com os valores das taxas de juro Euribor (5.680 exemplares), os Cadernos sobre
“Cheques — Regras Gerais”, “Inibicado do Uso do Cheque” e “Notas e Moedas de Euro”
(5.676, 4.362 e 2.862 exemplares, respectivamente) e o relatério de avaliagdo do impacto
da aplicagéo do Decreto-Lei n.° 18/2007 (3.136 exemplares) (Gréfico 7.2.5).

Grafico 7.2.5

PRINCIPAIS DOCUMENTOS DESCARREGADOS (downloads) | 2008
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7.3 Formularios

O Portal apresenta formularios que permitem ao cliente bancario entrar em contacto com o
Banco de Portugal. O cliente pode recorrer ao formulario de reclamagdes para apresentar
queixas directamente ao Banco de Portugal contra instituicbes de crédito e sociedades
financeiras. Basta-lhe para tal preencher o formulario préprio para envio de reclamacoes.
Pode ainda preencher um formulario para envio de informagdo complementar a uma
reclamacéo ja apresentada directamente ao Banco de Portugal ou através do Livro de
Reclamacoes.

Até final de 2008 foram preenchidos 2.541 formularios, dos quais: 2.164 com reclamacodes
e 377 com informacdo adicional. Em média foram recebidos mensalmente 282 formu-
larios. O més de Dezembro registou o maior numero de formularios submetidos, indiciando
uma tendéncia de crescimento na utilizagdo desta funcionalidade por parte dos clientes
bancarios (Grafico 7.3.1).

Grafico 7.3.1
EVOLUGCAO MENSAL DOS FORMULARIOS DE RECLAMACAO SUBMETIDOS | 2008
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O cliente bancéario pode também solicitar ao Banco de Portugal que dissemine pelas
instituicdes de crédito, pedidos de localizagao de contas de activos financeiros de familiares
falecidos que nestas se encontrem eventualmente depositados. Esta diligéncia vé-se agora
facilitada com a disponibilizagdo no Portal de um formulario préprio para este efeito, tendo
sido recebidos, em 2008, 174 pedidos, posteriormente encaminhados para as instituicoes
de crédito.
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7.4 Pedidos de Informagao

Assumido como meio de comunicagéo privilegiado entre o Banco de Portugal e os
clientes bancarios, o Portal disponibiliza um enderego de correio electrénico proprio —
clientebancario@bportugal.pt —através do qual sdo recebidos pedidos de informacao. O
Banco de Portugal tem como objectivo responder as questdes que Ihe sdo remetidas, que
se insiram em areas sujeitas a sua supervisdo, encaminhando, na generalidade dos casos,
os clientes para paginas especificas do Portal. A analise dos pedidos de informacgao cria
uma dindmica que proporciona e estimula o permanente aprofundamento e actualizagéo
dos conteudos do Portal.

No ano de 2008 foram recebidos 900 pedidos de informacédo através do enderego
electronico do Portal, numa média de 100 pedidos por més (Grafico 7.4.1).

Grafico 7.4.1
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A maioria dos pedidos de informagao tem incidido sobre questbes relacionadas com
Produtos Bancarios, com destaque para o Crédito a Habitagdo, Contas de Depdsito e meios
de pagamento (cartdes bancarios, cheques, débitos directos e transferéncias). Sublinhe-se
0 aumento do numero de pedidos de informagédo sobre Garantia de Depdsitos, a partir
de Setembro, e sobretudo, em Outubro, e sobre Crédito a Habitacdo — Taxa de Juro, em
Dezembro, nomeadamente, duvidas acerca do impacto de alteragbées na Euribor sobre a
prestacédo mensal de um empréstimo a habitacdo com taxa variavel (Gréafico 7.4.2).
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Grafico 7.4.2

EVOLUGAO MENSAL DO NUMERO DE PEDIDOS DE INFORMAGAO (principais temas) | 2008
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Crédito a Habitagéo e Taxas de Juro —e— Outros Produtos Bancarios
Servigos do Banco de Portugal —e— Garantia de Depositos e Instituicoes

O Banco de Portugal na resposta aos pedidos de informacao remete os clientes para a
consulta das respectivas areas tematicas do Portal. Pretende-se, desta forma, proporcionar
nao s6 o esclarecimento das duvidas colocadas, como também, estimular e promover a
pesquisa de informagdo por parte dos clientes bancarios, para uma maior autonomia na
procura de um entendimento das questbes. Registou-se, como seria de esperar, uma
sintonia entre os temas mais visitados e as matérias referidas nos pedidos de informacao.
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Caixa 10 - Pedidos de Informagéao (alguns exemplos)

Crédito a habitagdo — Reembolso antecipado

Posso pagar parte do meu crédito a habitagéo a instituicao de crédito? Posso transferir
o meu empréstimo para outra instituicao de crédito?

Em Produtos Bancarios > Crédito a Habitacdo > Principais elementos, os pontos
reembolso antecipado e transferéncia do empréstimo procuram informar o cliente
bancario sobre o direito que Ihe assiste de pagar antecipadamente, a totalidade ou parte, do seu
empréstimo a habitagdo e de transferir o montante em divida para outra instituicao de crédito.

Quais os encargos que terei de suportar pelo reembolso antecipado do meu empréstimo
a habitagao?

Em Produtos Bancarios > Crédito a Habitacdo > Principais elementos, nos pontos
Comissao maxima para o reembolso antecipado e Despesas adicionais, é explicado o
regime aplicavel as comissdes e encargos passiveis de serem cobrados ao cliente bancario
pelas instituicbes de crédito em caso de reembolso antecipado.

Crédito a habitagdo — Renegociagdo

Posso renegociar as condigées do meu empréstimo a habitagao?

O cliente bancario pode consultar em Produtos Bancarios > Crédito a Habitagao > Princi-
pais Elementos, no ponto Renegociagado do crédito a habitagao, a explicagcdo pretendida
e pode ainda consultar nas Perguntas Frequentes do crédito a habitacdo as respostas as
questdes n.os 9 e 10 sobre a necessidade de mutuo acordo entre a instituicdo de crédito e o
cliente bancario.

Na renegociagdao do meu empréstimo quais serdo os encargos que terei de suportar?

O cliente bancario pode consultar em Produtos Bancarios > Crédito a Habitacido >
Principais Elementos, no ponto Renegociagédo do crédito a habitagao, informacdo quanto
ao ambito da proibicdo de cobranga de comissdes associadas ao processo de revisao das
condigdes do contrato de crédito, podendo ainda encontrar informagdo mais detalhada em
Legislagao, na Carta-Circular n.° 61/2008, de 30 de Setembro.
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Crédito a habitagao — Calculo da prestagdo mensal

Tendo contratado um crédito a habitagdo com taxa de juro variavel, em que prestagoes
podera o banco proceder a revisao da respectiva taxa de juro?

Em Produtos Bancarios > Crédito a Habitagdo > Taxa de Juro, no ponto Calculo da taxa
de juro, encontram-se exemplos que explicam que nos contratos com taxa de juro variavel, as
instituicdes de crédito ndo podem proceder a revisao do valor do indexante com uma periodi-
cidade diferente do prazo a que se reporta esse mesmo indexante.

Como é calculada a taxa de juro aplicada aos contratos de crédito a habitagao, quando
esta seja indexada a um determinado indice de referéncia?

Em Produtos Bancarios > Crédito a Habitagao > Taxa de Juro, no ponto Calculo da taxa de
juro, encontra-se uma tabela exemplificativa do calculo da prestacdo mensal de um empréstimo
com taxa variavel dependendo do més de referéncia. Em Taxas de Juros > Indexante Euribor,
encontra-se disponivel a média mensal dos valores da Euribor para os diferentes prazos.

Garantia de depdsitos

O depésito que efectuei na instituicao de crédito tem o reembolso garantido?

No tema Garantia de Depésitos, em particular, nos sub-temas Como Funciona e Entidades
Participantes, o cliente é informado sobre o modo pelo qual pode ser accionada a garan-
tia assegurada pelo Fundo de Garantia de Depdsitos e pelo Fundo de Garantia do Crédito
Agricola Mutuo, bem como sobre as obrigagdes das instituicbes de crédito que receberam os
depositos.

Tenho garantido o reembolso de 100.000 euros para cada tipo de depésito que possuo
na instituicao de crédito?

Em Garantia de Depdsitos > O que Garante, o cliente bancario é informado através de casos
exemplificativos, sobre o montante garantido a um depositante que possua, namesmainstituicao,
uma conta a ordem, um depdésito a prazo e uma conta poupanga-habitagao, ou qual o montante
garantido a um depositante que seja co-titular de um depdsito numa determinada instituicao.
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