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CAPITULO 1
Nota Introdutéria






Nota Introdutéria | 7

1 NOTA INTRODUTORIA

Na sequéncia da recente crise, a reforma e o reforco da robustez do sistema financeiro
internacional centrou-se na resolucéo imediata dos desafios & sua solvabilidade e estabili-
dade, tendo os planos estratégicos de resposta das diferentes autoridades estado focados
em matérias de natureza prudencial.

As caracteristicas da crise financeira internacional vieram, contudo, real¢ar também a
necessidade e importancia da supervisao comportamental dos mercados de produtos e
servicos bancarios a retalho e das entidades que intervém na sua comercializacdo. A crise
veio expor de forma ainda mais clara os riscos a que podem estar sujeitos os clientes banca-
rios, em particular ao nivel do crédito, e as consequéncias desses riscos para o sistema
financeiro e a actividade econdmica em geral. Em alguns paises, a aquisi¢céo de produtos
desadequados ao perfil de risco e a capacidade financeira dos clientes, designadamente
no que respeita ao crédito hipotecario, veio gerar um nimero significativo de situacées de
incumprimento, com um forte impacto negativo sobre a situagdo econdmica das familias
e sobre a qualidade dos activos das instituicdes de crédito.

Os produtos bancarios a retalho, tradicionalmente simples e de facil compreenséo pelos
clientes, tém entretanto adquirido uma complexidade crescente, incorporando caracteristicas
gue aumentam o seu risco, tornam mais dificil a sua compreensao e avaliacdo e acentuam
a assimetria de informagé&o entre clientes e instituicdes. Num contexto de maior acesso
ao crédito pelas familias e de gestédo da sua poupanca através dos mercados bancarios,
a exposicao a estes riscos e aos seus efeitos sdo potenciados.

Estas questdes tém, por isso, vindo a assumir uma importancia crescente na agenda das
principais organizacfes internacionais, destacando-se a Comissao Europeia e a OCDE.
Tem-se intensificado a sua discusséo a nivel dos diversos fora internacionais, conduzindo
a sistematizacdo de recomendacdes quanto as melhores praticas a adoptar na comer-
cializacéo de produtos bancarios e ao estudo e preparacdo de iniciativas de regulacao,
designadamente ao nivel dos mercados do crédito.

E neste quadro que se assiste ao reforco da regulagéo e supervisao das instituicdes e dos
intermediarios de crédito. Os deveres de informacao aos clientes tem tido um particular
enfoque das autoridades de supervisdo, ao mesmo tempo que iniciativas legislativas se
tém debrucado sobre as caracteristicas dos produtos e as praticas bancarias associadas a
sua comercializagdo. Atencao crescente tem também assumido o cumprimento de regras
pelas instituicdes na avaliagcdo da solvabilidade dos clientes em fase prévia a concesséo de
crédito e na assisténcia a prestar-lhes na escolha dos produtos mais adequados as suas
necessidades, elucidando-os sobre os riscos que Ihe estdo associados. Paralelamente, a
promocao da formacéo financeira é cada vez mais reconhecida como uma componente
estratégica da actuacdo a médio prazo dos reguladores financeiros.

Na comercializacdo de depdsitos ou de créditos a habitacéo e ao consumo, as instituicées
de crédito afectam as componentes estruturantes dos seus passivos e activos, pois nesta
sua actuacéo, sdo, simultaneamente, emitentes e distribuidores de produtos. Desta forma,
as medidas de refor¢o da supervisdo comportamental dos mercados bancarios a retalho,
incidindo sobre as condicdes e forma de comercializacdo dos produtos, tém também um
impacto na prevencao dos riscos assumidos pelas instituicbes, contribuindo para garantir
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asuasolvabilidade, preocupacéo primeira da supervisao prudencial. Asupervisdo compor-
tamental dos mercados bancarios partilha, assim, com a supervisédo prudencial o mesmo
objectivo final: a garantia de solvabilidade das instituicGes e a estabilidade do sistema
financeiro.

A supervisdo comportamental exercida pelo Banco de Portugal, enquanto componente
de uma estratégia mais ampla que visa a solvabilidade das instituicdes e a estabilidade
do sistema financeiro, tem hoje trés grandes vectores de actuacéo: (i) a criacdo de um
quadro normativo que enquadre e discipline as condi¢des de comercializa¢éo dos produtos
bancéarios; (ii) a exigéncia do cumprimento de principios e regras na informagéo sobre
produtos e servicos que devera ser disponibilizada pelas instituicdes aos seus clientes; e
(i) o contributo activo na informacgéo e formacao dos clientes bancarios.

Da actividade de supervisdo comportamental pelo Banco de Portugal, em 2009, de que
se da conta publicamente neste Relatdrio, destaca-se a vertente regulamentar, cujas
iniciativas, antecedidas de consulta publica com a participacéo das instituicées de crédito
e das associacdes de consumidores, completaram o desenvolvimento de um novo enqua-
dramento normativo dos mercados bancérios a retalho em Portugal, iniciado em 2008.

Nos depositos bancarios e suas contas, no crédito ao consumo e no crédito a habitagéo,
emitiram-se normas regulamentares que estabeleceram deveres para as instituicdes quanto
a prestacéo de informagéo transparente, clara e rigorosa aos seus clientes na comercia-
lizacdo de produtos e servicos. Estas normas abrangem todas as fases e momentos de
contacto entre instituicdes e clientes, desde a publicidade, ao momento inicial de avaliagéo
e negociagdo do contrato, a0 momento da sua celebracdo e durante a sua vigéncia até
ao seu termo. A informagéo passou a ser comparavel entre instituicdes por via da sua
apresentacdo de forma harmonizada, quer através da entrega de Fichas de Informacao
Normalizada na fase pré-contratual, quer pela disponibilizacdo de um Prec¢éario completo
com formato Unico.

Comassuasintervencfes regulamentares, o Banco de Portugal complementou as iniciativas
legislativas sobre as praticas bancarias, estruturando e melhorando o funcionamento dos
mercados bancarios aretalho, corporizando os direitos dos clientes no acesso aos produtos
bancarios e na relacdo que nesse ambito estabelecem com as instituicdes de crédito.

Nos depdésitos bancarios e suas contas, o Banco de Portugal procedeu a umarevisao global
das regras a que as instituicdes devem obedecer na comercializacdo destes produtos de
poupanca, emitindo trés novos Avisos que abrangeram todos os tipos de depdsito, desde
as contas a ordem, aos depdsitos a prazo simples até aos depdsitos mais complexos,
sejam indexados ou duais.

No crédito ao consumo, a transposigdo da Directiva de crédito aos consumidores alterou
as regras de comercializacao dos diversos produtos de crédito, aplicaveis desde o crédito
pessoal e crédito automovel, aos cartbes de crédito, linhas de crédito e descobertos
bancarios. O Banco de Portugal procedeu posteriormente a regulamentacao de diversas
das suas disposicdes.

No crédito a habitacao, uma componente significativa do endividamento das familias e do
balanco dasinstituicdes de crédito, concluiu-se arevisao da regulamentacao existente sobre
os deveres de informacédo na sua comercializacdo, tendo o Banco de Portugal publicado
os correspondentes Aviso e Instrugdo recentemente.
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O Banco de Portugal introduziu também novas regras para o Precéario das instituices de
crédito que reforcaram e harmonizaram a informacao sobre as condi¢bes que praticam
nos produtos e servi¢cos que comercializam. No Precéario, cada instituicao passou a ter
de apresentar de forma clara e legivel a lista completa das comissdes e despesas pelo
seu valor maximo e as taxas de juro representativas de todos produtos e servigos que
integram a sua actividade e que estéo sujeitos a supervisao do Banco de Portugal. A lista
das comissdes e despesas de todas as instituicdes passou a estar acessivel no Portal do
Cliente Bancério.

Estas iniciativas do Banco de Portugal foram acompanhadas da fiscalizacdo da actuacéo
das instituicGes de crédito, desde a analise das suas campanhas de publicidade, a reali-
zacgao de acgOes de inspeccao até a apreciacao de reclamacdes dos clientes bancarios.
Dessa actividade de supervisao desenvolvida em 2009 se da também conta neste relatério.

Complementando as suas iniciativas regulamentares e de fiscalizacéo, o Banco de Portugal
concretizou o langcamento do anunciado inquérito a literacia financeira da populacéo
portuguesa realizado em todo o territdrio nacional, Continente e Ilhas. Com ele, o Banco
de Portugal pretende vir a desenvolver iniciativas de formacéo dos clientes bancéarios,
apoiadas, designadamente no Portal do Cliente Bancario, lancado em Abril de 2008.

A literacia financeira € uma das matérias de supervisdo comportamental em que o Banco
de Portugal tem vindo também a envolver-se a nivel internacional. A experiéncia adquirida
nas funcdes de supervisdo comportamental cometidas ao Banco de Portugal e os resul-
tados entretanto alcancados tém proporcionado uma participacéo cada vez mais activa
em grupos de trabalho internacionais.

A forma como o Banco de Portugal conseguiu montar em pouco tempo uma unidade no
Departamento de Supervisdo dedicada a supervisdo comportamental com uma eficiéncia
geralmente reconhecida pelos varios agentes do mercado, constitui uma demonstracéo
das vantagens da jun¢do na mesma entidade das duas vertentes, prudencial e comporta-
mental, da funcao de superviséo. A supervisdo prudencial beneficia da informacéo obtida
com amonitorizacao das condicdes de comercializacao dos produtos e servigos bancarios,
ao mesmo tempo que a jungdo das duas funcdes evita que a regulacdo e supervisédo do
comportamento das instituicdes possa criar problemas ao objectivo de preservar arespectiva
robustez e a estabilidade financeira em geral. Estes sdo argumentos fundamentais que
justificam a minha convic¢do que o Banco de Portugal devera continuar a desenvolver a
actividade de supervisdo comportamental, aplicando o rigor e a eficacia que o presente
Relatério abundantemente ilustra.

Lisboa Maio de 2010

O Governador
Vitor Constancio
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2 AGENDA INTERNACIONAL DA SUPERVISAO COMPORTAMENTAL

Na agenda das organizacdes internacionais, como a OCDE e a UE, bem como das autori-
dades nacionais, a regulacéo dos produtos bancarios a retalho e a proteccéo dos clientes
tém assumido uma maior importancia na sequéncia darecente crise econémica e financeira.

A nivel internacional, tornou-se evidente que a necessidade de intervencéo regulamentar
nao serestringe apenas aos produtos financeiros complexos, mas estende-se ageneralidade
dos produtos de poupanca e de crédito, inclusivamente aos habitualmente considerados
mais simples, de facil percepcéo pelos clientes bancarios, e para os quais os deveres de
informacao ndo assumiam particulares niveis de exigéncia. Contudo, ndo s6 estes produtos
evoluiram e ganharam caracteristicas de maior complexidade, como ficou patente que
mesmo 0s conceitos mais elementares associados a gestdo do orcamento familiar, a apli-
cacgdo das poupancgas, ao acesso ao crédito a habita¢do ou ao consumo, ndo séo facilmente
apreendidos por todos os clientes.

O mercado do crédito foi um dos temas a que foi dada maior énfase na sequéncia da crise
financeirainternacional. Com efeito, em alguns paises, o alargamento do crédito hipotecario
a clientes bancéarios com menor capacidade financeira e a acumulagdo de varios créditos
ao consumo, hum contexto de subida de taxas de juro, teve como consequéncia a incapa-
cidade de um conjunto significativo de clientes fazer face as obrigacdes decorrentes dos
contratos de crédito. Esta situacdo chamou a atencao para a necessidade de reforcar a
regulacéo das instituicbes e dos intermediarios de crédito, no que respeita aos deveres de
informacéo e as caracteristicas dos produtos, bem como para a importancia da concessao
responsavel de crédito e para a avaliagdo da solvabilidade dos clientes.

Por outro lado, constatou-se que os clientes nem sempre conheciam adequadamente as
caracteristicas dos produtos que tinham contratado, nomeadamente 0s riscos assumidos,
pelo que ndo estavam preparados para fazer face a acontecimentos imprevistos. Esta situ-
acao motivou uma maior preocupagéao a nivel internacional com a formagao financeira dos
clientes bancarios, que ja vinha ha alguns anos a ser preconizada por organizacdes como
a OCDE e a Comisséo Europeia e também por autoridades nacionais de paises como 0s
EUA ou o Reino Unido.

Destacam-se, a este nivel, as recomendag¢8es da OCDE, que apontam para a necessidade
de ser reforcada a transparéncia e os deveres de informacédo das instituicbes de crédito,
em paralelo com a promocédo da formacao financeira dos cidadaos, pois o reforco dos
deveres de informagéo € tanto mais eficaz quanto maior for a capacidade dos clientes para
compreenderem e avaliarem essa informacéo.

A Comisséo Europeia, por seu lado, para além da promoc¢éo da formacéo financeira, tem
vindo a desenvolver um conjunto de iniciativas que incidem sobre a comercializag&do dos
produtos e servicos financeiros a retalho, envolvendo o estudo das praticas de mercado e
a consulta publica sobre varias propostas que poderdo resultar em recomendacdes ou na
aprovacao de nova legislacdo. Tém estado designadamente em avaliagdo matérias com
impacto directo no funcionamento do mercado do crédito, como a concessao e contratacado
de crédito responsavel (responsible lending and borrowing), a regulacé@o dos intermediarios
de crédito e a avaliacdo das responsabilidades de crédito. A Comissao Europeia tem ainda
ponderado intervenc¢8es regulamentares sobre os pacotes de produtos de investimento de
retalho (PRIPs) e a pratica de vendas associadas na comercializa¢éo de produtos bancarios.
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Aresponsabilidade na contratagdo e concessao de crédito passa, ndo so por sensibilizar os
clientes para as obrigacdes e riscos que lhe estdo associados, mas também as instituicbes
de crédito para a necessidade de uma correcta avaliagao prévia da capacidade de endi-
vidamento do cliente. O acesso das instituicBes de crédito, e do préprio cliente, a centrais
de registo de responsabilidades de crédito que tenham informag&o completa e rigorosa
sobre os compromissos por estes assumidos desempenha aqui um papel essencial. Esta
matéria tem, por isso, sido objecto de reflexdo por parte da Comisséo Europeia e da OCDE
e conduzido a aprovacao de alteracdes regulamentares nos EUA.

A concessdo de crédito responsavel deve ser também assumida pelos intermediarios de
crédito, considerados, em muitos paises, como tendo responsabilidade na comercializagéo
de produtos que ndo se adequam ao perfil dos clientes. Muitas vezes sujeitos a menor
regulacao do que as instituicdes de crédito, a sua actuacéo € enquadrada numa estrutura
de remunerag8es que, ao assentar no volume de negdcios, incentiva a contratagdo em
detrimento do aconselhamento ao cliente. Aos intermediarios de crédito deve também ser
exigida a avaliacao da capacidade do cliente fazer face as obrigaces decorrentes de um
contrato de crédito, bem como a prestacao de informagéo completa e rigorosa, quer sobre
as alternativas de crédito, quer sobre as caracteristicas e riscos do produto contratado.

As praticas de comercializag&o conjunta de produtos financeiros a retalho, embora possam
ter vantagens para os clientes no momento da sua contratacdo, podem afectar a sua mobi-
lidade ao reduzir a transparéncia da informacéo e dificultar a comparagdo com produtos
alternativos. Por outro lado, a complexidade dos PRIPs justifica a importancia do reforco
da transparéncia e dos deveres de informacédo na sua comercializag&o, de forma a evitar o
risco de uma avaliacdo ou de expectativas incorrectas por parte dos investidores.

A Comissao Europeia tem também estimulado a mobilidade dos clientes bancarios, incen-
tivando o desenvolvimento de iniciativas de auto-regulagéo pelo sistema bancério europeu,
em especial para facilitar a transferéncia de contas de deposito a ordem entre bancos, com
resultados ao nivel da adopcéo pelo European Banking Industry Committee (EBIC) dos
Common Principles for Bank Account Switching.

Outra preocupacao presente na agenda da Comissdo Europeia tem sido a promocéo de
meios alternativos de resolucao de conflitos entre as instituicdes de crédito e os seus clientes
gque sejam menos onerosos e mais céleres do que o recurso aos tribunais.

Por outro lado, sem esquecer a importancia e a necessidade de regulacao dos mercados
financeiros, as autoridades de supervisdo nacionais tém vindo a assumir um papel progres-
sivamente mais activo na promoc¢éo da formacao financeira, participando na defini¢cdo e
implementacao de estratégias nacionais que enquadram e coordenam as diferentes iniciativas
neste dominio, as quais tém adquirido uma crescente relevancia. Os inquéritos a populacéo,
entretanto realizados, mostram que os individuos, ndo sé ndo tém uma formacéo financeira
adequada, como estéo convictos de que tém mais conhecimentos do que efectivamente
possuem, o que os torna manifestamente mais vulneraveis e reforca a urgéncia de uma
actuacao por parte de reguladores e demais autoridades publicas a este nivel. Ao melhorar
0 conhecimento que a populacao tem dos produtos e servicos financeiros, esta actuacao
promove simultaneamente a inclusado financeira, que constitui outro dos temas presentes
na agenda das principais organiza¢fes internacionais e autoridades nacionais.
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2.1 Temas em foco no mercado do crédito
2.1.1 Recomendac¢bes da OCDE

A regulacdo do recurso ao crédito por parte das familias tem ganho uma importancia
crescente na agenda internacional, face a sua crescente utilizagdo na gestéo de projectos
pessoais e a ampla diversidade de produtos comercializados pelas instituicdes de crédito.

Os elevados niveis de crédito nos orcamentos familiares, ndo s associados ao crédito
a habitacdo, mas também a proliferacéo de cartdes de crédito e ao surgimento de novos
produtos de crédito com riscos mais elevados e nem sempre perceptiveis para os clientes
bancarios tém gerado situacGes de sobreendividamento e de incumprimento, agravadas
pela situacéo de crise econdmica e financeira.

Neste contexto, a OCDE publicou, em Junho de 2009, um conjunto de recomendac¢fes
para a promocao da qualidade da procura de produtos de crédito®, em que aconselha as
autoridades nacionais, instituicdes de crédito e a outros parceiros sociais a adopcéo de
boas praticas na regulagdo do acesso ao crédito, que passam pela introdugéo de regras
de transparéncia no mercado do crédito e pela formagéo financeira.

A OCDE reconhece que os clientes tém dificuldade em avaliar as diferentes alternativas de
crédito e em compreender integralmente as caracteristicas dos produtos, especialmente
quando estdo em causa novos produtos ndo padronizados, com riscos e custos mais
elevados do que os produtos simples (plain vanilla). A regulacao baseada na transparéncia
dainformacé&o obriga a disponibilizacéo aos clientes das condi¢es dos produtos comercia-
lizados, a qual, todavia, deve ser apoiada por programas de formagéo financeira na area
do crédito, em particular no que respeita ao crédito a habitagdo pelo montante, o prazo e,
por vezes, a complexidade dos empréstimos contraidos.

Além de formacéo financeira que permita aos clientes a tomada de decisfes reflectidas,
racionais e informadas na contratacdo de créditos, a OCDE recomenda também as auto-
ridades nacionais um outro conjunto de medidas, das quais se destacam: (i) a criacdo de
plataformas publicas cominformacao financeira de apoio a decisao e contratacéo de produtos
(por exemplo, portais nainternet ou linhas telefénicas especializadas); (ii) a disponibilizacdo
de instrumentos de comparagéo de custos e de caracteristicas dos produtos que incentivem
a avaliacdo das diferentes alternativas disponiveis no mercado; (iii) a consciencializacédo
dos clientes para a necessidade de aumentarem os seus conhecimentos financeiros; (iv) a
chamada de atencao para os riscos da escolha inadequada de produtos e das consequén-
cias do incumprimento do crédito; (v) a obrigacédo do uso de um conceito de taxa efectiva
na publicidade aos produtos de crédito, calculada de acordo com regras harmonizadas; (vi)
a obrigatoriedade de disponibilizacéo pelas instituicbes de crédito de informacdo harmo-
nizada com as caracteristicas mais relevantes do crédito; (vii) a divulgacéo do acesso a
mecanismos de reclamacéo.

Recomenda igualmente que as instituicdes de crédito estejam preparadas para assegurar
a competéncia técnica dos seus empregados e para promover a assisténcia aos clientes
de modo a que estes compreendam as caracteristicas dos produtos que contratam.

(1) OECD Recommendation on Good Practices on Financial Education and Awareness Relating to Credit (Junho de 2009).
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2.1.2 Crédito responséavel

A responsabilidade na concessédo e contratacdo de crédito (responsible lending and
borrowing) é um objectivo que passa por sensibilizar as instituicdes para a necessidade de
avaliacdo detalhada da capacidade do cliente responder a todas as obriga¢des decorrentes
do contrato e os clientes para a necessidade de uma correcta compreensédo de todos os
riscos associados a um contrato de crédito, para que estes possam tomar decisdes de
forma esclarecida e consciente. Esta tematica ganhou especial relevancia no contexto da
recente crise econémica e financeira, em que se tornou evidente, particularmente em alguns
paises, que os clientes bancarios tinham adquirido produtos nem sempre adequados as
suas necessidades e capacidade financeira e que ndo estavam suficientemente conscientes
de todos os riscos inerentes a esses produtos.

Neste ambito, com o objectivo de efectuar um levantamento das melhores préaticas na
comercializagdo de produtos de crédito, a Comissédo Europeia realizou, entre Junho e
Agosto de 2009, uma consulta publica sobre responsabilidade na concesséo e contratacao
de crédito® e, em Setembro de 2009, uma conferéncia (Public Hearing) subordinada ao
mesmo tema. Na sequéncia destas iniciativas, foi publicado, em Novembro de 2009, o
relatorio da consulta publica, onde sdo compiladas as opiniGes, nomeadamente das insti-
tuicdes de crédito e suas associacdes, das associacdes de consumidores, de autoridades
publicas e de reguladores financeiros dos Estados-Membros. Os resultados da consulta
publica permitirdo a Comissao Europeia avaliar a necessidade e a forma de aplicacao de
medidas que assegurem a concessao responsavel de crédito.

No levantamento das praticas de mercado foi dada especialimportancia aos seguintes temas:
(i) préticas relativas a pré-contratacdo do crédito; (ii) praticas seguidas na concesséo de
crédito; (iii) responsabilidade (dos clientes) na contratacao de crédito; e (iv) intermediarios
de crédito.

O documento colocado em consulta publica reconhece que a informagédo prestada pela
instituicdo de crédito na fase pré-contratual, que inclui designadamente a publicidade, é
fundamental para uma decisdo correcta por parte do potencial mutuério, devendo esta
informacéao ser rigorosa e transparente e permitir a comparag¢éo com diferentes alternativas
de crédito.

Simultaneamente, a Comissdo Europeia procurou efectuar o levantamento de praticas
desleais na publicidade a produtos de crédito ao consumo e a habitacéo.

Relativamente as praticas seguidas na concessao do crédito, a consulta publica promoveu
a reflexdo sobre a adequacgédo dos produtos de crédito ao perfil de risco do cliente, assim
como a criagdo de produtos simples (plain vanilla). Reflectiu também sobre os critérios que
as instituicdes devem usar na avaliacdo da capacidade de endividamento dos mutuarios,
apontando, nomeadamente, para a definicdo dos racios “Valor do empréstimo/Valor do
imovel” (Loan-to-value) e “Valor do empréstimo/Valor do rendimento” (Loan-to-income) no
caso do crédito a habitagado. Defendeu, por outro lado, que, caso haja lugar ao aconse-
Ihamento financeiro dos clientes antes da contratacdo do crédito, este deve obedecer a
principios de isencdo e competéncia técnica.

Estas preocupacdes decorrem da constatacdo de que uma rigorosa avaliacdo da capa-
cidade financeira do cliente por parte das instituicdes de crédito, adequando os produtos

(2) Public Consultation on Responsible Lending and Borrowing in the EU (Junho 2009).
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as suas caracteristicas, contribui para prevenir o sobreendividamento e o incumprimento
do crédito. Com efeito, alguns produtos sao identificados como inadequados ao perfil da
generalidade dos clientes, entre 0s quais os empréstimos com caréncia de capital que se
traduzem posteriormente em prestagdes mais elevadas e os empréstimos a habitagdo que
ultrapassam 100 por cento do racio “Valor do empréstimo/Valor do imével”. No que respeita
a correcta avaliacdo da taxa de esforco, é considerado que esta deve passar pela consulta
a bases de dados de registos de crédito ja prevista na Directiva europeia relativa ao crédito
aos consumidores®.

E considerado, por outro lado, que a comercializacdo de produtos simples (plain vanilla)
permite aos clientes ter uma referéncia ou base de comparacao relativamente a produtos
mais complexos.

Em contrapartida, é assumido que os clientes devem ter também a sua quota-parte de
responsabilidade no processo de contratagdo do crédito responsavel, sendo-lhes exigivel,
por um lado, a leitura e analise do contrato e, por outro lado, a prestacéo de informacéo
relevante, completa e verdadeira a instituicdo de crédito ou ao intermediario de crédito.
Porém, para garantir que os clientes compreendem a informagdo que lhes é fornecida, e
para que possam tomar decisfes informadas, reconhece-se, mais uma vez, a necessidade
de promover a formacao financeira dos cidadaos.

A consulta publica reflectiu ainda sobre o papel dos intermediarios de crédito, em particular,
sobre o grau de exclusividade da sua actividade (part-time versus full-time), o produto de
crédito comercializado (crédito ao consumo e/ou habitacao) e a relacdo com a instituicao
de crédito (independente versus vinculado). Procurou também obter informacg&o sobre a
situagdo actual em termos de conduta, competéncia técnica, praticas comerciais, estrutura
de remuneracao e registo e supervisao dos intermediarios de crédito nos Estados-Membros.

2.1.3 Intermediarios de crédito

Aos clientes bancarios deve ser sempre assegurada uma informac&o completa e rigorosa
das condicdes das operacdes a contratar, que permita uma tomada de decisdo com base
numa correcta avaliagdo das respectivas caracteristicas e custos, qualquer que seja aforma
como acedam ao crédito, inclusivé através de intermediarios de crédito.

A crescente disseminacdo de intermediarios de crédito torna cada vez mais importante
definir o seu estatuto, estabelecer os seus deveres para com os clientes e definir a sua
esfera de actuacao nos varios segmentos do mercado de crédito.

A Comisséo Europeia publicou, em 2009, um estudo sobre os “Intermediarios de Crédito no
Mercado Interno”® com o objectivo de caracterizar este sector a nivel europeu. Posterior-
mente, introduziu o tema na discusséo sobre concessao e contratacdo de crédito respon-
savel (“responsible lending and borrowing”), promovendo uma reflexdo sobre as praticas
comerciais dos intermediarios de crédito, a regulamentagcéo existente e os problemas
associados as suas estruturas de remuneracao.

Partindo da definicdo genérica de intermediario de crédito como o individuo ou a empresa
gue nao concede crédito, mas que facilita, a particulares ou empresas, 0 acesso ao crédito

(3) Directiva n.° 2008/48/CE, de 23 de Abril.
(4) Study on Credit Intermediaries in the Internal Market (Janeiro de 2009).
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concedido por uma instituicao de crédito, o estudo da Comisséo Europeia concluiu que o
seu estatuto, natureza e funcdo ndo séo iguais em todos os Estados-Membros. O estudo
constatou as especificidades dos intermediarios de crédito nos segmentos do crédito
hipotecério, do crédito nos pontos de venda, dos outros créditos aos consumidores e do
crédito as empresas.

A Comissédo Europeia reconhece que os intermediarios de crédito podem, em principio,
contribuir para facilitar o encontro entre a procura e a oferta de crédito, apoiando o cliente
bancério na pesquisa do produto mais adequado as suas necessidades e objectivos. Podem
também contribuir para reduzir a assimetria de informacao, prestando assessoria financeira
aos clientes. Por outro lado, podem ajudar a instituicdo de crédito a avaliar a capacidade
de endividamento do potencial cliente.

Contudo, o estudo conclui que as principais funcfes que os intermediarios de crédito tém
vindo a assumir séo essencialmente a prospec¢éo de mercado, promovendo a distribuicéo
de produtos de crédito. Nos mercados analisados, a generalidade dos intermediarios de
crédito tem remuneracdes baseadas no volume de negdcios, facto que incentiva o seu papel
de distribuicdo, em detrimento dos principios da responsabilidade na concessao de crédito
e do aconselhamento do cliente e ndo contribuindo, por isso, para a reducéo da assimetria
de informacéo que a sua actividade poderia gerar.

Aregulacéo dos intermediarios de crédito assume, neste contexto, um papel muito impor-
tante na prevencao de ineficiéncias de mercado. No entanto, o quadro regulamentar que
existe é muito variado a nivel dos varios Estados-Membros.

As respostas a consulta publica evidenciaram que o registo destes intermediarios e a super-
visdo deste sector sdo decisdes necessarias e recomendadas pelos Estados-Membros, a
par da definicédo de critérios para a atribuicdo do estatuto de intermediario de crédito

A Directiva europeia relativa ao crédito aos consumidores introduziu, entretanto, algumas
obrigacgOes para os intermediarios de crédito, nomeadamente no que respeita a prestacao
de informacédo na fase prévia a contratacao do crédito.

2.1.4 Responsabilidades de crédito

A avaliacéo por parte das instituicdes de crédito das caracteristicas dos potenciais clientes,
da sua capacidade de endividamento e do seu perfil de devedor, no momento da solicitagéo
de um novo crédito, é essencial para a concessao de crédito com responsabilidade. Assim, a
garantia de uma correcta avaliagdo da capacidade financeira do cliente no acesso ao crédito
tem merecido a atencdo recente de organismos internacionais e de autoridades nacionais.

Apesar da integracdo do mercado europeu, que possibilita a contratagdo de crédito em
qualquer Estado-Membro, a Comissao Europeia reconhece que este mercado continua
essencialmente circunscrito as fronteiras de cada pais, apontando como uma das razdes
explicativas a dificuldade que as instituicGes de crédito tém em aceder a dados sobre as
responsabilidades de crédito assumidas pelos clientes residentes noutros paises. Neste
contexto, a comissé@o Europeia criou, em Setembro de 2008, um grupo de peritos (Expert
Group on Credit Histories) com o objectivo de identificar medidas que permitam estimular
a circulacdo de informacao sobre niveis de endividamento dos clientes, garantindo-lhe,
simultaneamente, um elevado nivel de proteccéo.
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Do trabalho realizado pelo grupo de peritos resultou um documento® que descreve 0s
sistemas de registo de responsabilidades de crédito existentes nos varios Estados-Membros,
os possiveis modelos de acesso transfronteirico a este tipo de informacéo e o respectivo
enquadramento regulamentar, e no qual se apresentam 22 recomendacdes para facilitar o
acesso as responsabilidades de crédito dos clientes a nivel europeu. Este documento foi
colocado em consulta publica em Junho de 2009 e o relatério com as respectivas respostas
foi publicado em Novembro de 2009.

O grupo de peritos salienta que as diferencas existentes entre os paises, quer a nivel
regulamentar, quer a nivel de registo e consulta de dados sobre as responsabilidades de
crédito dos clientes bancérios, pdem em causa o desenvolvimento da concesséao de crédito
transfronteirico. Mesmo quando é possivel aceder as centrais nacionais de registo das
responsabilidades de crédito, as instituicbes tém dificuldade em obter informagées conclu-
sivas que permitam uma correcta avaliagdo da capacidade de endividamento do cliente,
dadas as diferencas entre paises nos contetdos e critérios dos registos, nas definicées
utilizadas e na forma de consulta a essas bases de dados.

No entanto, o grupo de peritos ndo recomendou a criacdo de um sistema de registo de
responsabilidades de crédito a nivel europeu, atendendo a anélise dos custos e beneficios
num contexto de reduzida actividade de concessao de crédito transfronteirico. Em alterna-
tiva, recomendou aos Estados-Membros que permitissem o0 acesso as centrais de registo
existentes, com respeito pelas regras de proteccdo de dados, e aconselhou uma maior
harmonizacao das regras de proteccéo de dados entre 0s varios paises e a convergéncia
nos conceitos e definig8es utilizados nas centrais de registo de responsabilidades de crédito.

A Directiva europeia sobre o crédito aos consumidores refere que cada Estado-Membro
deve assegurar 0 acesso dos credores de outros Estados-Membros as bases de dados
utilizadas no seu territério para avaliar a solvabilidade dos clientes, em condi¢des de acesso
nao discriminatérias. O grupo de peritos da Comissdo Europeia recomendou que esta
disposicao fosse alargada também ao crédito a habitagdo e a outros créditos ao consumo
ndo enquadrados nesta directiva.

Por seu turno, a OCDE, na sua recomendacao sobre boas praticas de formacéao financeira
e informacéo relativamente a produtos de crédito, alerta para a importancia dos registos
sobre as responsabilidades crédito serem claros, de facil compreenséo pelos clientes e
acessiveis de forma ndo onerosa e que os clientes sejam incentivados a consultar e a
verificar os seus registos de crédito.

Em Julho de 2009, as agéncias de regulacéao financeira dos EUA, entre as quais o banco
central (FED), a Federal Deposit Insurance Corporation e a Federal Trade Commission,
aprovaram regras que visam melhorar a qualidade da informacéo enviada para as agéncias
de registo de responsabilidades de crédito, as quais sdo amplamente utilizadas em situacdes
que vao desde a avaliacdo da capacidade financeira dos clientes na concesséo de crédito
até ao acesso ao emprego, a seguros e ao arrendamento de casa.

(5) Report of the Expert Group on Credit Histories (Maio de 2009).
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2.1.5 Alterag6es regulamentares pelo FED

Na sequéncia da crise financeira, o FED procedeu a revisdo da regulamentacao de alguns
produtos e servigos bancarios, reconhecendo que algumas praticas das instituicdes de crédito
eram desajustadas as necessidades dos clientes, tanto no que respeita as caracteristicas
dos produtos comercializados (por exemplo, nos créditos hipotecéarios e nos cartbes de
crédito), como as comissfes cobradas (como seja, nos descobertos bancarios).

No que respeita ao crédito a habitacdo, o FED publicou, em Maio de 2009, novas regras
e deveres que procuram assegurar que os clientes recebem informacdo atempada sobre
0s custos em que vao incorrer durante o processo de contratacdo do crédito. As institui-
¢Oes de crédito passaram a ter até 3 dias, apés a recep¢do de um pedido de concesséo
de crédito hipotecario, para fazerem estimativas rigorosas dos custos em que o cliente ira
incorrer e informa-lo antes de poderem cobrar quaisquer encargos. As instituicdes tém ainda
de aguardar 7 dias Uteis ap6s a entrega da informagédo pré-contratual ao cliente antes de
celebrarem o contrato de crédito; se entretanto a TAE (Taxa Anual Efectiva) inicialmente
calculada néo reflectir as condi¢Bes que irdo constar do contrato, as instituicbes tém de
actualiza-la e esperar mais 3 dias antes da concretizacdo do contrato de crédito.

Por outro lado, a partir do final de 2008, tém vindo a ser publicadas novas regras para
proteccao dos utilizadores de cartdes de crédito e de outros créditos revolving e de desco-
bertos bancarios® que proibem praticas comerciais desleais e reforcam os deveres de
informacao aos clientes. Em relagdo as novas regras sobre cartdes de crédito, destaca-se
a introducdo de um modelo de informacao pré-contratual normalizado para os cartbes de
crédito, com harmonizacgédo da informacao que dele deve constar e a definicdo do contetdo
dos extractos periodicos. Foi também estabelecida a obrigatoriedade da instituicdo de
crédito avisar o cliente com uma antecedéncia de 21 dias face a data de pagamento dos
valores em divida.

Para os descobertos bancarios, foram também introduzidas novas regras. O saldo da
conta de depdsito a ordem, disponibilizado através de terminais ATM, passou a ndo poder
incluir fundos adicionais aos da conta, passiveis de serem disponibilizados para cobrir
descobertos bancarios. Além disso, as comissdes por descobertos em conta gerados em
terminais ATM ou por pagamentos com cartao de débito passaram a so6 poder ser cobradas
pelas instituicdes quando o cliente tiver expressamente concordado com a possibilidade de
existéncia de descoberto (esta regra ndo se aplica, contudo, aos pagamentos através de
cheques) e os clientes passaram a poder, a qualquer momento, prescindir do descoberto
autorizado que tenham contratado.

(6) Final Rules Regarding Credit Card Accounts, publicadas em 18 de Dezembro de 2008 e 12 de Janeiro de 2010; Final Rules Regarding
Overdrafts Services, publicado a 12 de Novembro de 2009.
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2.2 Comercializacéo conjunta de produtos

2.2.1 Regimes de vendas associadas

Em Novembro de 2009, a Comissédo Europeia publicou um estudo sobre tying e outras
praticas comerciais potencialmente desleais no sector financeiro a retalho®, colocado em
consulta pablica no inicio de 2010.

Este estudo incide mais genericamente sobre a pratica de vendas associadas, vendas
condicionadas e estratégias comerciais agressivas e 0 seu impacto sobre a mobilidade dos
clientes, a transparéncia da informagdo quanto ao custo dos produtos e, por conseguinte,
na prépria comparagéo de opcdes alternativas disponibilizadas pelas instituicoes.

Nas vendas associadas, o estudo distingue a venda conjunta (em pacote) de dois ou mais
produtos em que pelo menos um deles ndo é vendido separadamente (tying), da venda
conjunta de produtos em que cada um é comercializado separadamente (bundling). No caso
das vendas associadas facultativas, o preco do “pacote” de produtos é em geral inferior
a soma dos precos das suas componentes (multi-product rebate), traduzindo-se a venda
conjunta num desconto para o cliente. Avenda associada de produtos pode ainda assumir a
formade “vendas com acordos preferenciais” assente numa relacéo contratual previamente
existente entre o cliente e a instituicdo de crédito, em que, na aquisicdo de um produto
ou servigo adicional, a instituicdo impde, ou oferece melhores condi¢des financeiras, na
contratacdo com uma terceira entidade com a qual a instituicao tem um acordo preferencial
(preferential/exclusive agreements).

As vendas condicionadas ocorrem quando a venda de determinado produto esta depen-
dente do cliente se comprometer com determinadas condicdes ou comportamentos.
O estudo da Comissédo Europeia aponta, por exemplo, a obrigatoriedade de domiciliacdo
do ordenado como condi¢do para acesso a crédito a habitagdo ou a isencdo de anui-
dade do cartao de crédito no caso de o cliente utilizar, durante um ano, um determinado
montante de crédito.

As préticas comerciais agressivas estédo sobretudo associadas com o tipo de informacéo
prestada ao cliente nas fases pré-contratual e contratual. O estudo distingue as situacdes
de venda sob persuaséao (pressure selling) ou por inércia (inertia selling) em que o produto
ou servico financeiro nao foi solicitado (unsolicited offers), de uso incorrecto da relacdo de
confianga entre a instituicdo e o cliente para a aquisigdo excessiva de produtos (churning),
de conducéo do cliente para empréstimos com custos mais elevados (steering).

Este estudo, embora reconhecendo que a aquisicao de “pacotes” de produtos na mesma
instituicdo pode permitir que os clientes acedam a condi¢des mais favoraveis e reduzam
custos de pesquisa de informacao e de negociacao, destaca, contudo, que, a médio e longo
prazo, as vantagens podem ser mais do que compensadas, designadamente pela reducao
da mobilidade dos clientes.

(7) Tying and other Potentially Unfair Commercial Practices in the Retail Financial Service Sector (Novembro de 2009).
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Este estudo sobre praticas comerciais, realizado a partir de um levantamento da legislagéo
e das préticas de mercado nos 27 Estados-Membros, através de inquéritos dirigidos as
respectivas autoridades de supervisao, instituicdes de crédito e associa¢des de consumi-
dores, teve como principais objectivos:

 ldentificar e descrever situagdes de tying e de outras praticas comerciais desleais
nos mercados financeiros a retalho;

» Quantificar o uso deste tipo de préticas e identificar as raz6es da sua utilizacao, quer
pelas instituicGes de crédito, quer pelos clientes;

¢ Analisar,emtermos quantitativos e qualitativos, o impacto potencial do tying e de outras
préaticas comerciais desleais nos diferentes agentes econémicos e no funcionamento
do mercado, em particular, no que respeita a mobilidade dos clientes.

Os resultados do estudo apontam para a disseminacéo da préatica de vendas associadas
de produtos e servigos financeiros, das quais o tying representa cerca de um terco do total.
Os produtos onde a sua incidéncia € mais significativa sao o crédito hipotecario, o crédito
ao consumo e as contas de depdsito a ordem.

As razbes apresentadas pelas instituicbes de crédito para a pratica de vendas associadas
prendem-se sobretudo com:

« A melhor avaliacdo do risco de crédito dos clientes, pois desta forma as instituicdes
tém acesso a mais informacao sobre o comportamento do cliente;

e A criacado de economias de escala (na promocéo, distribuicdo e “empacotamento”
dos produtos), o que melhora a eficiéncia de custos das instituigdes;

» Adiferenciacéo das instituicbes face aos seus concorrentes, através de estratégias
comerciais que associam de forma distinta os produtos e servigos que estas vendem
associados a determinados produtos ancora;

e Amelhor gestdo do risco operacional, por ser mais oneroso para a instituicdo vender
determinado produto ou servico dissociado de outro, como, por exemplo, um cartéo
de débito ou de crédito sem uma conta de depdsitos a ordem associada.

De acordo com o estudo, os clientes aderem a estas praticas:

» Porsermaisfaciladquiriramesmainstituicdo os produtos e servigos de que necessitam
em “pacote”, beneficiando da correspondente vantagem de preco, do que dispersar
essa aquisicao por varias instituicdes de crédito, reduzindo, assim, os designados
custos de pesquisa associados a sua negociacao;

* Porausénciade oportunidade de escolha, quando a compra de um produto ou servigo
nao pode ser separada da aquisicdo de outro produto.

Emrelacao alegislacdo que enquadra estas questdes, o estudo conclui que os ordenamentos
juridicos nacionais se encontram ainda muito fragmentados e que apenas 12 Estados-
-Membros aplicam regras especificas de proibi¢céo do tying, sendo Portugal um deles.

Neste contexto, a referida consulta publica procurou avaliar quais as medidas para evitar
os efeitos negativos do tying e de outras praticas comercias desleais, bem como a eventual
necessidade e forma de intervencao legislativa neste dominio (por exemplo, com normas
especificas ou no ambito da revisao da Directiva sobre praticas comerciais desleais).
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2.2.2 Pacotes de produtos de investimento de retalho

Os pacotes de produtos de investimento de retalho (PRIPs-Packaged Retail Investment
Products) séo desenhados para facilitar aos pequenos investidores o acesso aos mercados
financeiros, através da combinacdo de produtos financeiros que apresentam simultanea-
mente um nivel de risco mais elevado e perspectivas de retorno mais favoravel comparativa-
mente a instrumentos tradicionais, mais simples (plain-vanilla). Estes pacotes podem incluir
designadamente fundos de investimento, valores mobiliarios estruturados (os quais podem
também ser baseados num indice, na cotacdo de uma mercadoria, numa emisséo de divida
ou numa divisa estrangeira), apolices de seguro de vida associadas a unidades de parti-
cipacao e depdésitos a prazo estruturados. Estes Ultimos, incluem os depdsitos complexos
e outros produtos resultantes da combinacdo de um depdsito com uma op¢ao ou outro
instrumento financeiro.

A complexidade destes pacotes de produtos pode gerar problemas de assimetria de infor-
magcao, ndo so6 entre as entidades que os estruturam e as instituicdes que os comercializam,
mas sobretudo em relacdo ao potencial investidor. Assim, a transparéncia da informacao
prestada pelas instituices e a adequacéo dos produtos ao perfil do potencial investidor
sdo essenciais para que este tenha as expectativas correctas quanto a remuneragao e
risco destes produtos.

Estas preocupacdes estdo na base da preparacdo, pela Comissdo Europeia, de uma
iniciativa legislativa sobre PRIPs, no ambito da qual foi publicada, em Abril de 2009, uma
Comunicacéo relativa a pacotes de produtos de investimento a retalho®, que define as
etapas para ajustar o quadro normativo a realidade do mercado.

As diferencgas que se identificaram nas normas que enquadram estes produtos nos diversos
Estados-Membros, resultam nédo sé dos diferentes quadros legais nacionais a que estes
estao sujeitos, como também destes produtos assumirem formas juridicas distintas (por
exemplo, fundos, seguros, obrigacdes, depositos). Daqui podem resultar inconsisténcias ao
nivel dos deveres de informacéo exigidos na comercializacao destes produtos mesmo nos
casos em que as suas caracteristicas de remuneracao e risco possam ser semelhantes.

A referida Comunicagdo da Comissdo Europeia propde uma abordagem horizontal das
obrigacdes de divulgacéo de informacé&o e das praticas de venda, através da harmonizagéo
e normalizacao da informacédo a ser prestada sobre PRIPs com o objectivo de permitir a
comparacao entre produtos. Os requisitos a serem definidos devem ser cumpridos pelas
entidades que estruturam os produtos e pelos eventuais intermediarios que os comercia-
lizem junto dos investidores.

A Comisséo Europeia apresentou, em Dezembro de 2009, um conjunto de orientacdes para
uma proposta de iniciativa legislativa relativa aos PRIPs:

e Quanto as caracteristicas: o PRIP devera corresponder a um produto estruturado
(por oposicédo a produtos plain-vanilla), permitir a acumulacdo de capital e criar
exposigéo (total ou parcial) a risco de investimento;

e Quanto a informagédo pré-contratual: o0 modelo a estabelecer devera utilizar como
referéncia o Key Information Document definido para os Organismos de Investimento
Colectivo em Valores Mobiliarios (documento simplificado, exigivel para os fundos
de investimento);

(8) Communication on Packaged Retail Investment Products (Abril de 2009).
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e Quanto as praticas de venda: o regime comum a adoptar para os PRIPs devera
basear-se nas regras da Directiva dos Mercados e Instrumentos Financeiros no que
respeita, nomeadamente, a avaliagdo da adequacdo dos produtos aos potenciais
clientes.

2.3 Estimulos a mobilidade

A possibilidade dos clientes transferirem, sem custos significativos, os seus produtos e
servigos financeiros entre instituicdes de crédito, permite-lhes aferir regularmente se os
produtos que detém sdo os que mais de adaptam as suas necessidades. Sao, por isso,
importantes as medidas de reducdo das barreiras a mobilidade que estimulam também
uma maior concorréncia entre instituicbes de crédito e contribuem para a eficiéncia dos
mercados financeiros.

A mobilidade dos clientes bancarios €, em primeiro lugar, medida pela maior ou menor
facilidade e pelos custos associados a transferéncia de contas de depdsito a ordem entre
instituicBes de crédito, por se considerar que este é o produto bancario de base na relacao
entre o cliente o seu banco. Contudo, amobilidade a nivel de outros produtos, nomeadamente
de crédito, assume igual ou maior importancia, na medida em que a sua transferéncia entre
instituicbes pode ter um impacto significativo nos custos suportados pelo cliente.

No inicio de 2008, e na sequéncia do Single Market Review®, a Comissdo Europeia
convidou o European Banking Industry Committtee (EBIC) a desenvolver uma iniciativa de
auto-regulacdo que permitisse aos clientes bancarios, dentro de cada Estado-Membro,
transferir a sua conta entre bancos, sem custos e garantindo limiares minimos em termos
de prazo e estimulou a cooperacao entre as instituicbes envolvidas para promover a disse-
minacé&o da informacé&o junto dos clientes.

O EBIC apresentou, em Dezembro de 2008, um documento intitulado Common Principles
for Bank Account Switching, que definiu padrdes comuns a nivel europeu de actuacao dos
bancos relativamente a transferéncia de contas, dos quais se destacam os seguintes:

e Os bancos devem prestar informacgéo clara e completa aos clientes que queiram
transferir a sua conta;

* O cliente bancério pode utilizar o novo banco como ponto de contacto principal para
a transferéncia da informacao relevante proveniente do antigo banco;

e Oantigo e o novo banco comprometem-se afacilitar a transferéncia, designadamente
de recebimentos e pagamentos regulares na conta de depésito a ordem, dentro de
um prazo que, para cada uma das instituicdes envolvidas, ndo deve exceder, em
geral, os sete dias uteis;

e O novo banco, em nome do cliente, informa as entidades com quem este tenha
débitos directos ou transferéncias a crédito das alteracdes nos detalhes da conta;

e Os clientes deverdo ter acesso gratuito a toda a informacéo relevante junto dos
bancos, quer de caracter geral (guias de transferéncia, impressos, etc.), quer de
caracter pessoal (débitos directos, ordens de transferéncias a crédito, etc.).

(9) Comunicagéo da Comissdo ao Parlamento Europeu, ao Conselho, ao Comité Econdmico e Social Europeu e ao Comité das Regibes,
“Um mercado Unico para a Europa do século XXI” (Novembro de 2007).
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Esta associagdo representativa do sistema bancério europeu estabeleceu também que a
implementacdo destas medidas deveria ser coordenada ao nivel dos Estados-Membros
pelas associacfes nacionais de bancos e outras entidades relevantes, o que ja aconteceu
na maioria dos paises. Em Portugal, os “Principios Comuns para a Mobilidade de Servigos
Bancérios” foram adoptados em Mar¢co de 2010 sob coordenacdo da Associacao Portu-
guesa de Bancos.

Além da mobilidade nas contas de depdsito a ordem, a Comissédo Europeia tem-se preo-
cupado igualmente com a mobilidade em outros produtos. No crédito aos consumidores,
a respectiva directiva europeia veio estabelecer regras que facilitam a mobilidade destes
créditos. Nao s6 garante, a semelhanca da anterior directiva, a possibilidade do cliente
reembolsar o crédito a qualquer momento, com pelo menos 30 dias de pré-aviso a instituicdo
de crédito, como também define um limite maximo para o custo que o cliente pode incorrer
com o reembolso antecipado. Ao limitar os custos com o reembolso antecipado, facilita a
transferéncia do crédito para outra instituicdo que eventualmente pratique condig8es finan-
ceiras que o cliente considere serem mais vantajosas para o0 seu caso.

2.4 Formacao financeira
2.4.1 Linhas orientadoras

A crescente importancia da literacia financeira € ampla e genericamente reconhecida por
organizages internacionais e por autoridades nacionais. A necessidade de conhecimentos
acrescidos por parte dos clientes, bem como a sua consciencializa¢éo para a importancia
de possuirem esses conhecimentos, tornou-se mais relevante num contexto de transfe-
réncia de maiores e crescentes riscos para as familias, de uma maior complexidade dos
produtos financeiros e da recente crise econdémica e financeira. Clientes com um maior
grau de literacia financeira e capacidade para compreender a informagéo financeira que
€ colocada ao seu dispor contribuem também para a eficiéncia dos mercados financeiros,
funcionando como complemento & necessaria regulacéo e supervisao.

Recomendacdes da OCDE

A OCDE tem estado na primeira linha da reflexdo sobre a importancia da literacia financeira
e na promocao de iniciativas de formagéo financeira. Em Julho de 2005, no sentido de
promover a formacao e informacao financeira, esta organizacao adoptou uma Recomen-
dacéo, dirigida aos paises membros, com um conjunto de principios e boas praticas a disse-
minar pelas instituicbes do sector publico e privado que estejam envolvidas na formacéo
financeira. De entre os principios definidos pela OCDE destacam-se 0s seguintes:

« Aformacéofinanceira é o processo pelo qual os clientes melhoram a suacompreenséao
dos produtos financeiros e vai paraalém da simples divulgacao de informacéao financeira;

» Aformacgéo financeira deve ser considerada um processo continuo e de longo prazo;

« Aformacaofinanceira constitui uminstrumento complementar aregulacao e supervisao
financeira e as normas de protec¢éo dos clientes;

» Aformacéo financeira deve ter em atencdo o enquadramento legal e regulamentar
e a crescente complexidade dos mercados financeiros;
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e Os programas de formacéo financeira devem focar-se nas grandes prioridades
definidas a nivel nacional que deverao ser ponderadas tomando como referéncia as
vérias etapas ao longo da vida do cliente bancério com a necessidade de diferentes
produtos bancarios;

e Os governos e outras entidades interessadas (stakeholders) devem promover a
formacéao financeira de forma clara, coordenada e ndo enviesada,;

» O papel das instituicdes de crédito na formacao financeira deve ser estimulado e esta
deve fazer parte dos seus principios de boa governacao em relagéo aos clientes.

Na sequéncia deste primeiro conjunto de recomendac¢des sobre formacao financeira, a
OCDE deu continuidade a sua actuacdo neste dominio, sendo de salientar as seguintes
iniciativas:

e Lancamento da International Gateway for Financial Education (2008), Portal que
redine iniciativas de formacao financeira de varios paises (a partir do qual é possivel
aceder também ao Portal do Cliente Bancério do Banco de Portugal);

e Criacdo da International Network for Financial Education (2008), com o objectivo de
promover e facilitar a cooperacéo internacional no ambito da formacéo financeira,
destacando-se os trabalhos desenvolvidos sobre as licdes a retirar da recente
crise em relacdo a importancia da literacia financeira; o papel dos intermediarios
financeiros; a formacéo financeira nas escolas; as metodologias de medicdo da
literacia financeira; a avaliacdo de programas de formacéo financeira e os factores
psicolégicos e comportamentais que afectam as decisdes financeiras?;

e Adopc¢édo de Recomendag8es sobre boas praticas na promogdo da qualidade da
procura de produtos e servigos financeiros, designadamente quanto a formacao
financeira e consciencializacéo do risco assumido pelos clientes nos seguros (2008);
nas pensdes privadas (2008); bem como no recurso ao crédito (2009).

No documento com recomendacdes relativamente ao mercado do crédito, ja referido, a
OCDE apresenta uma reflexdo sobre a formacéo financeira e a protec¢éo dos clientes no
actual contexto de crise econémica e financeira, sugerindo as autoridades nacionais que
criem normas para obrigar a redaccdo dos contratos de crédito numa linguagem clara e
acessivel e num formato padronizado que permita que os produtos de crédito sejam compa-
raveis entre as instituicdes. Recomenda também que as instituicbes tenham de apresentar
aos clientes um documento que sintetize as principais caracteristicas do produto de crédito,
assim como 0s custos e implicacdes inerentes ao incumprimento das responsabilidades
que assumiram.

Recomendacdes da UE

Aimportanciada promocao deiniciativas de literacia financeira foireconhecida pela Comissao
Europeia, em Dezembro de 2007, na sua “Communication on Financial Education” que
define oito principios a observar nos programas nacionais de formacao financeira:

(10) Financial Literacy and Consumer Protection: Overlooked Aspects of the Crisis (OECD, 2009).
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A formacéo financeira deve ser activamente promovida em todas as etapas da vida;

e Os programas devem ser dirigidos as necessidades especificas dos cidadaos,
precedidos de umainvestigacgéao preliminar sobre o nivel de conhecimentos financeiros
dos cidadéos;

» Aformacao financeira deve comegar na escola;

* A sensibilizagéo para a necessidade de melhorar a compreensao dos problemas e
riscos financeiros deve ser activamente promovida,

» Aformacdo financeira por prestadores de servigos financeiros deve ser equilibrada,
transparente e imparcial;

e Os recursos disponiveis para a formacéo devem ser adequados;

* As funcdes atribuidas a cada entidade a nivel nacional devem estar bem definidas
e ser coordenadas entre si;

e Os prestadores de formacdo financeira devem promover a avaliacdo das suas
iniciativas.

A Comisséo Europeia considera que a formagao financeira ndo deve ser um instrumento

isolado na reducdo das assimetrias de informac&o entre as instituicdes de crédito e os

clientes, mas antes um complemento das normas legais e regulamentares de protec¢éo

dos clientes e de conduta responsavel das instituicdes de crédito na comercializa¢do de
produtos a retalho.

Na sequéncia desta Comunicacao foi criado, em 2008, um grupo de peritos em formacao
financeira (Expert Group on Financial Education) para promover a reflexdo e troca de
experiéncias e as melhores praticas neste dominio. Este grupo de peritos apresentou dois
relatorios, sobre a implementacéo de estratégias nacionais para a formacao financeira e
sobre o impacto da crise financeira na formacédo financeira no seio da Unido Europeia,
destacando-se as seguintes orientacdes:

e Acoordenacdo entre as entidades publicas e privadas é fundamental para o sucesso
da implementacé@o de uma estratégia nacional de formacgéo financeira;

» Adefinicao do conteldo da estratégia nacional deve ser antecedida pela identificagao
das verdadeiras necessidades dos grupos-alvo e das suas prioridades;

e As estratégias devem assentar num plano bem definido em termos de horizonte
temporal, objectivos e forma de os atingir;

» As estratégias desenhadas devem ser financiadas de forma adequada e com base
num planeamento prévio;

e Os canais de desenvolvimento da formacgé&o financeira devem ser definidos tendo
em conta a sua eficacia;

e Os programas de formacéo financeira devem ser divulgados e promovidos de forma
a chegar ao maior nimero possivel de pessoas e as ac¢bes de promocao dos
programas devem motivar os cidad&@os a participar;

» Aavaliacdo doimpacto dos programas de formagédo financeira deve serimplementada
a par destes, quer para testar a sua eficacia, quer para identificar os ajustamentos
que for necessario introduzir.
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Na promocéo da literacia financeira na Unido Europeia, destaca-se também a iniciativa
Dolceta, um Portal Web®™ criado em 2003, com contetdos de formagao financeira para a
populacdo adulta, adaptados a lingua e realidade de cada pais, abrangendo temas como a
gestédo do orcamento familiar, crédito ao consumo, crédito a habitacdo, meios de pagamento
e aplicagdes financeiras. Em 2009, foi lancado o European Database for Financial Educa-
tion, que compila informacéo sobre os programas de formacéo financeira e os projectos de
investigagdo desenvolvidos pelos Estados-Membros nesta area.

Iniciativas do Reino Unido

O Reino Unido foi pioneiro numa abordagem integrada as questdes da formacéo financeira,
que contempla desde o diagndstico do nivel de literacia financeira da populacgéo, através da
realizacdo de um inquérito nacional, a definicdo de uma estratégia nacional neste dominio e
aimplementagéo de iniciativas de promogéao da formacao financeira e a sua avaliagéo. Por
estarazdo, a sua experiéncia tem sido uma referéncia para muitos paises que desenvolvem
estratégias nacionais de formagao financeira.

A National Strategy for Financial Capability, lancada em 2005, é liderada pela Financial
Services Authority (FSA) e foi preparada por um Comité que incluiu representantes do
governo, sector financeiro, associacdes de consumidores e media. A estratégia definiu
objectivos, um conjunto de iniciativas e o papel a desempenhar pelos parceiros, as fontes
de financiamento e os objectivos a alcancar.

Das actividades enquadradas na National Strategy for Financial Capability, as quais tiveram
também por base os resultados do inquérito nacional a literacia financeira, destacam-se
as seguintes iniciativas:

» Schools: learning money matters — introduziu, a partir de 2008, t6picos de formacéo
financeira nos curriculos escolares e promove a formacgéo dos jovens que tenham
saido do ensino antes da introduc@o destes conteddos; inclui a preparacao das
escolas e dos professores;

* Helping young adults make sense of money — providencia materiais e d4 formacéo a
organizag8es que trabalhem com jovens, para as habilitar a transmitir conhecimentos
nesta area (universidades, sector publico e organizacdes de voluntariado), incluindo
apoio através de uma plataforma Web e de um call center.

»  Workplace: make the most of your money — promove a formacéo financeira de
trabalhadores no seu local de trabalho através, nomeadamente, da organizacéo de
seminarios;

» Consumer communications — estabelece formas de comunicag¢do da FSA com os
clientes de modo a que a informacéo transmitida seja mais directamente dirigida aos
objectivos a atingir e mais acessivel,

* Online tools — desenvolve e disponibiliza instrumentos online que ajudem as
pessoas a avaliar a sua situacao financeira: “The financial healthcheck”, que ajuda
os clientes a compreender as suas necessidades financeiras, a definir prioridades e
a controlar as suas financas pessoais; e “The debt test”, que ajuda a avaliar o risco
de sobreendividamento no horizonte de um ano;

(11) A partir do enderego http://www.dolceta.eu/ pode aceder-se aos contetidos dirigidos especificamente a cada pais.
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» New parents: money box — desenvolve e distribui informagé&o a “novos” pais de forma
a alerta-los para as responsabilidades financeiras adicionais;

* Money advice—promove o acesso dos clientes a aconselhamento financeiro relevante
e de qualidade.

Iniciativas dos Estados Unidos

A National Strategy for Financial Literacy foi lancada, em 2006, pelo Departamento do
Tesouro e surge na sequéncia do Fair and Accurate Credit Transactions Act, adoptado em
2003, através do qual foi criada a Comisséo de Literacia e Educacao Financeira composta
por 20 agéncias federais.

O objectivo primordial da estratégia é dotar os individuos de conhecimentos financeiros
para escolherem produtos e servicos de forma adequada. Reconhecendo a necessidade
de coordenagdo dos intervenientes, a estratégia assenta na cooperacao entre o governo,
entidades privadas e clientes particulares. Cabe ao governo a regulacéo e supervisdo dos
mercados financeiros e a divulgacao de informacéo aos clientes; ao sector privado (com e
sem fins lucrativos), a utilizag@o dos seus conhecimentos, recursos e posicionamento para
desenvolver programas de literacia financeira; e aos clientes o recurso a informagéo e aos
programas fornecidos pelo governo e pelo sector privado.

A estratégia foca-se nos seguintes 13 tépicos: (i) poupanca; (ii) aquisicdo de casa; (iii)
poupanca para a reforma; (iv) crédito; (v) proteccéo do cliente bancério; (vi) direitos do
contribuinte; (vii) proteccao do investidor; (viii) exclusdo bancaria; (ix) populagdes multilin-
gues/multiculturais; (x) educacao pés-secundaria; (xi) investigacdo académica e avaliagdo
de programas; (xii) coordenacéo; (xiii) perspectiva internacional.

Enquadrada nas tematicas acima referidas, cada iniciativa deve responder a 5 critérios:

*  Who?—-Amensagem deve ser adaptada ao segmento da populacéo a que se dirige;

»  What? - Os materiais produzidos devem ser de elevada qualidade, sendo importante
que a sua distribuicdo seja realizada por organiza¢cdes com elevada visibilidade e
gue os mesmos sejam de facil acesso pelos clientes;

*  Where? — O publico deve ser dirigido para a informacao, recursos e oportunidades
de aprendizagem existentes nas comunidades locais;

»  When?-Os contetdos de formacéao financeira devem ser introduzidos nos curriculos
escolares e transmitidos nos momentos decisivos davida dos individuos (por exemplo,
aquando da compra de casa, do carro ou da prepara¢éo da reforma) e;

* How? — As parcerias para a promocao das iniciativas de formagéo financeira devem
ser estimuladas.

2.4.2 Incluséo financeira

Em todos os paises existem pessoas excluidas do sistema financeiro, sem acesso aos
produtos bancarios mais basicos, como as contas de depoésito a ordem, os cartdes de débito
ou astransferéncias bancarias. Estarealidade afecta um elevado nimero de pessoas mesmo
em paises desenvolvidos. Por exemplo, alguns estudos realizados nos EUA e no Reino
Unido apontam, em ambos os paises, para percentagens de 8 a 11 por cento de cidadéos
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adultos que ndo tém conta bancaria. Em geral, a excluséo financeira é apenas uma faceta
de um problema maior que é a exclusdo social e que afecta, em particular, pessoas com
baixos rendimentos ou desempregadas, com baixo nivel de escolaridade, comunidades
imigrantes e reformados.

As dificuldades criadas pela crise financeira aprofundaram estes problemas, tornaram
urgente a caracterizagdo da realidade de cada pais e realcaram a importancia de medidas
que apoiem o acesso da populacdo aos servicos financeiros basicos. Apesar da andlise
a nivel internacional se centrar sobretudo no nivel de exclusdo e nas eventuais medidas
para a ultrapassar, sao também considerados os problemas associados a um baixo nivel
de incluséo, avaliando o leque de produtos a que as pessoas tém acesso, nomeadamente
em termos de poupanca e de crédito.

A Comisséo Europeia considera que todos os cidadaos devem ter acesso a uma conta
bancaria®. Com o propdésito de caracterizar o acesso da populacao a produtos e servicos
financeiros basicos (conta a ordem e servicos associados), a Comissao Europeia langou,
em Fevereiro de 2009, uma consulta publica sobre inclusdo financeira onde, através de
um questionario dirigido a diversas entidades nacionais dos Estados-Membros, procurou
avaliar as razdes da exclusao financeira, as suas consequéncias, o papel das autoridades
nacionais e o papel da propria Comissao neste dominio.

Entre as causas de excluséo financeira apontadas no documento que serviu de base a
consulta publica estdo as condi¢@es de acesso e o0s custos associados a abertura e manu-
tencao de conta bancaria. Por outro lado, as pessoas com baixos rendimentos, o0s idosos
e 0s imigrantes optam por auto excluir-se por falta de confian¢a no sistema financeiro, por
receio de perder o controlo do seu dinheiro, por dificuldade em usar o cartédo de débito ou
por falta de acesso a Internet. Daqui se conclui que a formacao financeira assume também
um papel fundamental na prevengéo da auto-excluséo.

A consulta publica procurou ainda avaliar as medidas implementadas e aferir quais as
formas de actuacdo mais eficientes, apontando designadamente as seguintes possibilidades:
promocéo de iniciativas através das instituicdes de crédito para a prestacdo de servicos
financeiros adequados as necessidades dos clientes, desenvolvimento de legislacdo de
incentivo aincluséao (por exemplo, através de subsidios ou de incentivosfiscais) ouimplemen-
tagcdo de normas legais que enquadrem o acesso a produtos e servigos bancarios basicos.

Em alguns paises, as instituices de crédito tém assumido um papel importante na promogéao
da inclusdo financeira, desenvolvendo novos produtos e servigos, mais adequados as
necessidades das pessoas financeiramente excluidas, e adoptando cédigos de conduta
para a prestacgdo de servigos basicos. Neste contexto, a consulta publica procurou recolher
informacdao sobre a eficacia destes cddigos de conduta, a obrigatoriedade das instituicdes
de crédito disponibilizarem contas bancérias basicas e a sua gratuitidade.

O documento da consulta publicalevantou véarias possibilidades de intervengéo da Comissao
Europeia neste dominio: (i) promocéo e partilha de boas praticas no combate a excluséo
financeira; (i) incentivo a auto-regulacao do sector financeiro na prestacao destes servicos;
(iif) adopcao de uma Comunicacdo ou Recomendacado aos Estados-Membros; e (iv) apro-
vacao de legislacao que assegure 0 acesso a contas bancarias basicas.

(12) Esta posicéo foi expressa, nomeadamente, na Comunicacéo A single market for the 21st Century (Novembro de 2007), na Renewed
Social Agenda (Julho de 2008) e na consulta publica sobre inclus&o financeira (Fevereiro de 2009).
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Nos Estados Unidos, onde a crise econdmica e financeira se fez sentir com particular
intensidade, a problematica da excluséo financeira tem também assumido uma importancia
crescente. A par da proteccao dos clientes bancarios, o Federal Deposit Insurance Corpo-
ration tem-se preocupado com o acesso das familias aos produtos e servicos financeiros
de retalho.

No seu primeiro inquérito nacional aos bancos sobre medidas implementadas para servir
a populacado excluida®?, cujos resultados foram publicados no inicio de 2009, o Federal
Deposit Insurance Corporation concluiu que a maior parte das instituicdes considera que
disponibiliza contas de depdsito a ordem com servicos basicos a todos os clientes, apesar
de néo disponibilizarem, a toda a populacao, outros produtos e servicos como o crédito,
as contas de poupanca e as facilidades de pagamento. Os resultados do inquérito indicam
também que, nos Ultimos anos, as instituicdes de crédito nos EUA tém vindo a desenvolver
iniciativas no sentido de melhorar o acesso de toda a populagéo aos servicos e produtos
bancérios bésicos, disponibilizando um horario de funcionamento alargado e atendimento
nos balcdes em varias linguas estrangeiras. A partir das conclusées deste estudo, foi reco-
mendada a definicdo de uma estratégia nacional, em que as autoridades e as instituicdes de
crédito cooperem com o objectivo de reduzir o nimero de pessoas fora do sistemafinanceiro.

Foi também lancado um inquérito & populagdo com o objectivo de aferir o nimero de
pessoas que ndo utiliza qualquer produto ou servi¢co bancario basico (conta de depdésito
a ordem), as suas caracteristicas demogréficas e as razfes que as levam a ficar de fora
do sistema financeiro. Os resultados deste inquérito, publicados em Dezembro de 2009,
mostram que cerca de 7,7 por cento das familias norte-americanas nao tém acesso a uma
conta de depdsitos a ordem ou a uma conta de poupanca e que 17,9 por cento tém uma
conta de depésito a ordem, mas utilizam outros instrumentos financeiros nao bancarios (por
exemplo, ordens de pagamento ndo bancarias, cheques nao bancarios, crédito garantido por
penhores). Este inquérito também permitiu concluir que a proporcao de familias americanas
gue estéo fora do sistema bancério varia consoante os grupos étnicos e raciais (21,7 por
cento na populacdo negra, 19,3 por cento na populacdo hispéanica).

2.5 Meios alternativos de resolucao de litigios

Os clientes recorrem, por vezes, a uma terceira entidade para resolverem os seus conflitos
com as instituicdes de crédito — provedores, tribunais arbitrais, mediadores ou plataformas
de reclamagfes — por esta ser uma forma menos onerosa e menos morosa de resolver
esses conflitos comparativamente ao recurso aos tribunais judiciais.

Num mercado financeiro a retalho cada vez mais integrado e com maiores condi¢cfes de
mobilidade entre Estados-Membros, a Comissdo Europeia considera essencial garantir
aos clientes a possibilidade de acederem a meios alternativos de resolucao de litigios nas
reclamacdes que envolvam, ndo sé a instituicdes de crédito residentes, como também nao
residentes.

A necessidade de colocar a disposicao dos clientes meios alternativos de resolucao de
litigios no sector financeiro foi um dos temas da agenda da Comissdo Europeia, tendo
lancado uma consulta publica sobre este tema no final do ano de 2008. Com esta iniciativa,

(13) Banks' Efforts to Serve the Unbanked and Underbanked Survey.
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a Comisséo Europeia procurou caracterizar esta realidade no espaco europeu e perceber
de que forma se poderia melhorar este tipo de servico, em particular ao nivel da FIN-NET,
uma rede para a resolucéo de litigios financeiros transfronteiricos, criada em 2001, e que
liga, actualmente, os sistemas de resolucao extrajudicial de litigios dos Estados-Membros
da Unido Europeia, bem como da Noruega, Islandia e Liechtenstein.

AFIN-NET tem como objectivos proporcionar ao cliente de servigos financeiros um acesso
facil, rapido e informado a resolugéo extrajudicial de litigios transfronteiricos, assegurar uma
troca de informac®es eficaz entre os sistemas europeus, de modo a que as reclamacdes
transfronteiricas possam ser tratadas de forma mais rapida, eficiente e profissional e asse-
gurar que os sistemas extrajudiciais de resolucao de litigios dos diferentes paises aplicam
um conjunto comum de garantias minimas.

Em diversas directivas comunitarias existem disposicGes normativas que remetem para
métodos de resolucdo alternativa de litigios, traduzindo, assim, a tendéncia crescente de
recurso a estes sistemas. As directivas relativas aos contratos de crédito aos consumi-
dores®, acomercializacao a distancia de servicos financeiros prestados a consumidores®®,
aos servicos de pagamento no mercado interno®®, ao acesso a actividade das instituicdes
de moeda electrénica®” e a certos aspectos de mediacdo em matéria civil e comercial®®
incentivam os Estados-Membros a “instauragéo de procedimentos extrajudiciais adequados
e eficazes de resolucdo dos litigios” e a sua cooperagédo no sentido de “também poderem
resolver litigios transfronteiricos”.

(14) Directiva n.° 2008/48/CE, de 23 de Abril.

(15) Directiva n.° 2002/65/CE, de 23 de Setembro.
(16) Directiva n.° 2007/64/CE, de 13 de Novembro.
(17) Directiva n.° 2009/110/CE, de 16 de Setembro.
(18) Directiva n.° 2008/52/CE, de 21 de Maio.
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3 O NOVO ENQUADRAMENTO NORMATIVO DOS MERCADOS
BANCARIOS A RETALHO

3.1 O mercado dos depdésitos bancarios

Ocorreram em 2009 importantes alteracbes ao enquadramento regulamentar dos Alteracoes

depodsitos bancéarios, com a publicacdo dos Avisos do Banco de Portugal n.° 4/2009,
n.° 5/2009 e n.° 6/2009, os quais estabeleceram novos deveres de informacéo para as
instituicBes na comercializacéo destes produtos.

Foramreforgadas as caracteristicas fundamentais dos depositos bancarios, de entre as quais
se destaca a garantia do montante depositado, no vencimento ou em caso de mobilizacao
antecipada, se esta for permitida (Aviso n.° 6/2009).

Foi estabelecido que o capital depositado é reembolsado na mesma data em que ocorre o
vencimento do depdsito e que 0s juros sao pagos até ao primeiro dia Gtil seguinte ao final
do respectivo periodo de contagem. Em caso de mobilizacéo antecipada, o correspondente
capital deve ser também depositado até ao dia Util seguinte ao pedido de mobilizacao.

O cliente bancério passou a aceder a um conjunto de informacao antes da constituicdo de
um depdsito e foi definido o contetido dos extractos bancarios e a sua periodicidade de envio.

Os depdsitos foram classificados em dois grandes grupos, consoante o tipo de remuneracao
gue oferecem e a sua maior ou menor complexidade: os “depésitos simples” (regulados
pelo Aviso n.° 4/2009), por um lado, e os depdsitos indexados e duais (Aviso n.° 5/2009),
por outro.

A generalidade dos depdsitos comercializados pelas instituicdes de crédito enquadra-se
na categoria dos depositos simples, sendo remunerados a taxa fixa, ou a taxa variavel,
quando o valor da remuneracgéo estd dependente da evolugédo de um indexante de mercado
monetéario, como a Euribor, podendo ainda apresentar varias modalidades de movimentacao
(a ordem, a prazo e a prazo nao mobilizavel antecipadamente).

Os depdsitos indexados distinguem-se dos depdsitos simples por a sua rendibilidade estar
dependente da evolugdo de outros instrumentos ou variaveis econémicas ou financeiras,
por exemplo do preco de uma accdo ou de um cabaz de ac¢des, ou do valor de um ou
varios indices accionistas. Habitualmente, estes depositos sdo a prazo nao mobilizaveis
antecipadamente.

Os depdsitos duais correspondem a comercializa¢@o conjunta de dois ou mais depdsitos
bancarios, podendo estes ser simples ou indexados.

A partir de 18 de Novembro de 2009, os depdsitos indexados e duais s6 podem ser comer-
cializados ap6s o Banco de Portugal ter verificado a conformidade do respectivo Prospecto
Informativo com a regulamentagcéo em vigor (ver Caixa 3 — Caracteristicas do depdsitos
indexados e duais), os quais sao depois divulgados no Portal do Cliente Bancario.

Nas contas de depésito a ordem, foi eliminada, a partir de 1 de Novembro, a cobranca de
comissBes de encerramento quando os seus titulares forem particulares ou microempresas
(Decreto-Lei n.° 317/2009, de 30 de Outubro).

No que respeita a garantia dos depdsitos em Portugal, os que forem constituidos em
instituicdes de crédito com sede em Portugal, ou captados em Portugal por sucursais de
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instituicBes de crédito com sede em paises hdo membros da Unido Europeia, tém um nivel
de cobertura minimo de 100.000 euros (Decreto-Lei n.° 211-A/2008 de 3 de Novembro).

No ambito de iniciativas de auto-regulacdo é de destacar a adopg¢ao pelo European
Banking Industry Committee (EBIC) dos “Principios Comuns para a Mobilidade de Contas
Bancarias”, que visam facilitar a mudanca de banco no que respeita as contas a ordem,
tendo sido subscritos pela Associagdo Portuguesa de Bancos e implementados a partir de
1 de Marco de 2010. Aos clientes bancarios passa a ser mais facil transferir, de um banco
para outro, servicos de pagamento, de ambito nacional, associados as suas contas de
deposito a ordem, sendo fixados prazos para a transferéncia e definida a forma de coope-
ragéo entre as instituicdes envolvidas.

Através da publicidade, as instituicdes de crédito procuram captar o interesse dos afor-
radores. Para que a informacgéo transmitida seja clara e rigorosa, as campanhas devem
obedecer a um conjunto de principios e regras (Aviso n.° 10/2008).

A publicidade que anuncie a taxa de juro de um depdésito deve indicar, com um destaque
similar as caracteristicas que sejam realgadas, a correspondente taxa de juro remuneratoria
(TANB - Taxa Anual Nominal Bruta).

Quando séo anunciadas diferentes taxas ao longo do periodo do depdsito, deve também
ser indicada a respectiva taxa de juro média do periodo.

O nome de um depdsito ndo pode referir ou destacar uma taxa de juro que nao seja apli-
cada a totalidade do mesmo evitando-se, deste modo, induzir em erro o cliente quanto a
rentabilidade global do depdsito (por exemplo, designar de “depdésito 10%” um depdsito a
10 meses com taxas crescentes até uma TANB de 10 por cento no UGltimo més e uma taxa
média de 5,5 por cento).

No caso dos depdsitos com um prazo inferior a um ano, a publicidade deve referir com
clarezaesse prazo, pois este constitui umarestricdo ao montante que o cliente efectivamente
recebe, sendo muito importante para a avaliacdo da rentabilidade anualizada.

No caso dos depdsitos com prazo superior a um ano, a publicidade ndo deve destacar a
taxa acumulada para o respectivo periodo, pois a mesma é potencialmente enganadora,
mas antes a taxa de juro anual (TANB), para que a comparacdo com outras aplicacdes
alternativas possa ser realizada tendo como referéncia o periodo de um ano.

Se a remuneracao de um depdsito puder ser afectada em caso de mobilizagéo antecipada,
essa penalizacdo deve ser sempre indicada na publicidade para alertar o cliente que a
rentabilidade anunciada exige a manutencao do depdsito até a maturidade.

No caso de existirem condi¢des de acesso ou restricdes importantes as caracteristicas real-
¢cadas na publicidade, estas devem ser apresentadas com um destaque similar, garantido
assim equilibrio a mensagem.

Todas as mencgdes obrigatdrias na publicidade devem ser apresentadas em caracteres de
dimensao nédo inferior ao minimo definido pelo Banco de Portugal para os diferentes meios
de difuséo (Aviso n.° 10/2008).

Na publicidade deve ser sempre referida a instituicdo de crédito responsavel pelo depdsito
anunciado.
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A publicidade a depésitos indexados e duais esta sujeita a verificacdo pelo Banco de
Portugal da sua conformidade com a regulamentagdo em vigor, devendo estes depdsitos
ser expressamente identificados como “Produtos Financeiros Complexos”, bem como
mencionar a existéncia de um Prospecto Informativo e a forma de o obter (Decreto-Lei
n.° 211-A/2008, de 3 de Novembro).

Informacéo pré-contratual

Aquando da abertura de uma conta a ordem ou da constituicdo de um depdsito simples,
as instituicdes de crédito devem entregar ao cliente uma Ficha de Informacao Normalizada
(FIN), elaborada em linguagem clara e apresentada de forma legivel.

No caso de um depoésito indexado ou dual, esta ficha de informacao €, mais complexa,
assumindo, por isso, a designacao de Prospecto Informativo.

AFIN e o Prospecto Informativo d&o a conhecer, de forma completa, antes da contratacao,
as caracteristicas dos respectivos depdsitos, permitindo comparar as propostas apresen-
tadas pelas diferentes instituicbes para uma tomada de decisdo esclarecida e informada
pelo cliente.

A FIN relativa aos depositos simples segue um modelo harmonizado definido pelo Banco
de Portugal (Aviso n.° 4/2009) na qual constam, no caso dos depdsitos a ordem, as condi-
¢Oes de acesso a conta, os meios de movimentacao disponiveis, as comissdes aplicaveis
e a descrigdo da taxa de juro remuneratdria, se for o caso.

Se estiver associada a conta a ordem a utilizagdo de facilidades de descoberto e/ou a
possibilidade de ocorrerem ultrapassagens de crédito, a instituicdo de crédito devera
também explicitar na FIN as condicdes aplicaveis a estes créditos, designadamente, as
taxas de juro e eventuais comissfes ou despesas associadas.

No depésito a prazo simples, a FIN deve indicar a taxa de juro aplicavel, a possibilidade
de movimentacado antecipada e eventual penalizacéo sobre os juros e, se o depdsito puder
ser renovado, as condicfes aplicaveis para a renovacao.

Antes da contratacdo de um depésito indexado ou de um depésito dual, a instituicdo de
crédito tem de entregar ao cliente um Prospecto Informativo que contém informacao sobre
as suas caracteristicas. Este segue um modelo também harmonizado pelo Banco de
Portugal (Aviso n.° 5/2009).

Antes da sua contratagdo, o cliente bancéario deve consultar as informag8es disponiveis
no Prospecto Informativo, com destaque para a forma de calculo da remuneracgéo. O Pros-
pecto Informativo de um depdsito indexado deve indicar de forma clara a existéncia ou ndo
de uma remuneracdo minima garantida, a qual, em alguns casos, pode ser nula. Devera
também ter em atencdo o regime definido para a mobilizacdo antecipada que, em geral,
ndo é permitida antes do vencimento.

Na contratacao de um depdsito dual, é importante ter em conta que a aplicacéo tem dife-
rentes componentes (correspondentes aos diferentes depdsitos que a constituem). Assim,
deve ser devidamente considerada cada uma destas componentes, em termos de prazo,
condi¢des de remuneracao e possibilidade de mobilizagdo antecipada dos fundos.

Ficha de
Informacéao
Normalizada

Prospecto
Informativo
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Caixa 1 - Comissdes nas contas de depdsito a ordem

Tipos de comissdes

A excepcao de determinados limites legais que devem ser cumpridos, as instituicées de crédito
podem definir livremente as comissfes que cobram pelos produtos e servigos que comercializam.
No caso das contas de depdsito a ordem, as instituicdes cobram comissGes em dois momentos
distintos: durante a vigéncia do contrato e no momento do termo do contrato.

As comissfes sobre a conta de deposito a ordem sédo designadas de comissdes de manu-
tencdo ou de gestdo, e quando aplicaveis, sdo cobradas regularmente (mensal, trimestral
ou anualmente) durante a sua vigéncia. Aquando da solicitagéo pelo cliente de determinado
servigo ou operacao, como seja o pedido pontual de extractos, levantamento de numerario ao
balcéo, informagéo sobre movimentos em conta, entre outras, as instituicdes cobram muitas
vezes comissdes especificas por estes servigos. As comissdes de manutengéo correspondem
habitualmente a um valor fixo que varia inversamente com o saldo médio mensal da conta ou
com o envolvimento do cliente com a instituigdo (isto €, com o montante de fundos aplicados
e/ou de empréstimos contraidos junto da instituigao).

Aquando do encerramento da conta de depésito a ordem, a cobranca de comissdes era
possivel até 1 de Novembro de 2009. A partir dessa data (com a entrada em vigor do Decreto-Lei
n.° 317/2009, de 30 de Outubro), aos clientes particulares e microempresas (isto €, empresas
com menos de 10 pessoas e cujo volume de negdcios nao exceda 2 milhdes de euros), deixou
de poder ser cobrada comissdo de encerramento de conta. As empresas, as instituicdes conti-
nuam a poder cobrar comissdes de encerramento desde que ndo tenham decorrido mais de
12 meses desde a abertura da conta, devendo estas restringir-se aos custos suportados.

Comissdes praticadas

As novas regras relativas ao Precario (Aviso n.° 8/2009 e Instrugéo n.° 21/2009 do Banco de
Portugal) vieram estabelecer o dever das instituicdes de crédito apresentarem, no Folheto de
Comissodes e Despesas, todas as comissfes que praticam nos produtos que comercializam
pelo seu valor maximo.

Apartirdaanalise dos Folhetos de Comissfes e Despesas das instituicdes de crédito disponiveis
no Portal do Cliente Bancario®, confirma-se, nas contas de depdsito a ordem para particulares,
que as instituicbes cobram com diferente periodicidade comissdes de manutengdo/gestéo e
gue o seu nivel varia, em geral, inversamente com o montante médio do respectivo saldo ou
com o grau de envolvimento financeiro do cliente com a instituicdo. Na maioria dos casos, as
instituicdes estabelecem condigdes de isencao deste tipo de comissées, como seja a domici-
liacdo do ordenado ou da penséo e a aquisi¢cdo de outros produtos e servigos financeiros na
mesma instituicdo. Este facto, que decorre da estratégia comercial livremente definida por cada
instituicao, dificulta a comparacao directa do nivel de comissées praticadas.

Deve ainda referir-se que, na definicdo do valor das comiss6es de manutencdo/gestédo, as
instituicdes estabelecem escaldes de saldo médio das contas de depdsito, os quais variam de
instituicdo para instituicdo, em linha com as suas politicas comerciais. Assim, a analise pelo
cliente bancario deve ser ponderada em fungdo do saldo médio que estima para a sua conta,
avaliando, caso a caso, as condi¢cdes apresentadas por cada uma das instituicoes.

Procurando avaliar as comissdes cobradas pelas instituicdes de crédito, foi feita uma analise
comparativa das comissbes maximas de manutengéo/gestdo cobradas a particulares e

(1) A'15 de Marco de 2010.
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empresas, bem como as comissdes de encerramento de conta cobradas a empresas. Esta
andlise incidiu sobre as instituicdes que comercializam depositos a ordem em Portugal com
Precario divulgado no Portal do Cliente Bancario. Note-se que, para este efeito, se considerou o
Sistema Integrado do Crédito Agricola Mituo (SICAM) como uma Unica entidade® e n&o foram
consideradas na andlise as instituicdes cuja actividade se dirige a segmentos especificos de
mercado e que, portanto, exigem condi¢cdes muito particulares de adesdo e de manutencéo
das contas de deposito, assim como instituicdes que maioritariamente comercializam produtos
através da Internet, as quais ndo cobram em geral comiss6es de manutencao.

A analise as comissGes de manutengao/gestéo identifica as comissdes maximas cobradas no
prazo de um ano pelas instituicdes em contas de depésito a ordem sem caracteristicas espe-
cificas ou limitadas a determinados tipos de clientes, e denominadas em Euros.

Nas contas de depodsito a ordem para particulares, as comissées de manutengao/gestéo
maximas variam entre os 0,00 euros (ha instituicdes que independentemente do valor do saldo
da conta a ordem ndo cobram qualquer comissao) e os 80,00 euros. O valor médio das comis-
sOes analisadas €é de cerca de 37 euros por ano.

Quadro C.1.1
COMISSOES MAXIMAS ANUAIS DE MANUTENCAO EM CONTAS DE DEPOSITO A ORDEM PARA

PARTICULARES® | EM EUROS

Minimo Méaximo Mediana Média
Comissfes de Manutencao 0,00 80,00 37,00 36,62
Fonte: Portal do Cliente Bancario — Precarios.

Na analise as comissdes de manutencéo de contas de depdsito a ordem para empresas, foram
identificadas comiss6es maximas entre os 0,00 euros (ha instituicdes que independentemente
do valor do saldo ndo cobram qualquer comissao) e os 218,40 euros por ano. Estas comissfes
sd@o, em média, de cerca 68 euros por ano, sendo maior a dispersao das comissdes de manu-
tencdo para empresas do que para os particulares.

Quadro C.1.2

COMISSOES MAXIMAS ANUAIS DE MANUTENGAO EM CONTAS DE DEPOSITO A ORDEM PARA

EMPRESAS® | EM EUROS

Minimo Méaximo Mediana Média
Comissoes de Manutencao 0,00 218,40 44,00 67,74
Fonte: Portal do Cliente Bancario — Precgarios.

No caso das comissdes de encerramento cobradas a empresas, apenas trés instituicbes tém
estas comissdes previstas nos seus Precgarios com valores que se situam entre 12,50 euros e
25,00 euros. Assim, a grande maioria das instituicdes nao cobra comissdes de encerramento
em contas de empresas.

Quadro C.1.3
COMISSOES MAXIMAS ANUAIS DE ENCERRAMENTO EM CONTAS DE DEPOSITO A ORDEM

PARA EMPRESAS® | EM EUROS

Minimo Maximo
ComissOes de Manutengao 12,50 25,00
Fonte: Portal do Cliente Bancario — Precarios.

(2) Das 90 instituicBes que pertencem ao SICAM, 88 aplicam o Precério da Caixa Central de Crédito Agricola Mtuo.

(3) Ndo inclui contas com caracteristicas especificas ou limitadas a determinados tipos de clientes.
Aos valores apresentados acresce Imposto de Selo de 4%.

(4) idem.
(5) idem.
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Elementos
do contrato

Abertura
de conta

Extracto

Informacéo contratual

A abertura de conta ou a constituicdo de depésito € feita mediante a celebracao de contrato,
gue deve conter, para além das condicdes gerais aplicaveis, toda a informagao constante
da respectiva FIN, designadamente, o prazo do depdsito e a descricdo da remuneragao
aplicavel. Se o depdésito for a taxa fixa, deve ser apresentada a TANB e a TANL (taxa anual
nominal liquida), ou as varias TANB e TANL aplicaveis. Caso se trate de um depdsito a taxa
variavel, deve indicar o indexante e as respectivas fontes de publicacdo, a data relevante ou
a base para a sua determinag&o, bem como a frequéncia da reviséo e o spread ou spreads
aplicaveis.

Deve também estar claramente evidenciada a existéncia, ou ndo, da possibilidade de movi-
mentacao dos fundos depositados antes da data de vencimento do depdsito e, se for o caso,
a descricdo da penalizacdo a aplicar sobre os juros.

A abertura de uma conta de depdsito a ordem obriga a identificacdo dos titulares (e de
outras pessoas com poderes de movimentagéo). Estes procedimentos sdo essenciais para
a proteccdo dos préprios clientes, conferindo seguranga no acesso a movimentagdo da
conta, mas visam também a prevenc¢éo do branqueamento de capitais e do financiamento
do terrorismo (Aviso n.° 11/2005).

Na abertura de conta, o cliente recebe uma copia do contrato e tem direito a obter as condi-
¢Oes contratuais, a seu pedido, durante a vigéncia do depdsito.

Caso esteja prevista no contrato a possibilidade de ocorrerem alteracbes as condicdes
contratadas, relativamente a contas a ordem (ou a depdsitos com pré-aviso), essas alte-
racBes tem de ser comunicadas aos clientes com uma antecedéncia minima de 60 dias
relativamente a data da sua aplicacéo. E, por exemplo, o caso de alterac&o & comisséo de
gestao ou manutencdo da conta a ordem.

O cliente tem o direito de encerrar a sua conta de depésito a ordem a qualquer momento, a
menos que o contrato tenha estipulado um prazo de pré-aviso, o qual ndo pode ser superior
a um més. As instituicdes ndo podem cobrar qualquer comissao por este encerramento a
clientes particulares ou a microempresas. Aos outros clientes, as instituicdes apenas podem
cobrar comissdes de encerramento de conta se tiverem decorrido menos de 12 meses desde
a sua abertura, sendo que estes se devem restringir aos respectivos custos suportados.

Informac&o durante a vigéncia do contrato

As instituicbes de crédito devem disponibilizar ao cliente bancério um extracto com infor-
macao relativa a todos os movimentos realizados nas suas contas de deposito - incluindo,
designadamente, a data do movimento e respectiva data-valor, uma descricdo que permita
identificar a operacéo a que se refere cada movimento, bem como o facto de ser a débito
ou a crédito e o respectivo montante.

Devem ser também referidos eventuais juros remuneratérios do depdésito e comissdes e
juros relativos a facilidades de descoberto ou ultrapassagens de crédito associadas as
contas a ordem.

Nos depdsitos a ordem, 0s extractos sao disponibilizados com periodicidade minima mensal,
excepto se nao tiverem existido movimentos da conta, caso em que pode ser anual. Este
extracto pode ser enviado por correio ou por um meio electronico, desde que cumpra as
regras definidas para este efeito e esteja de acordo com a vontade expressa do cliente.

Nos depdésitos a prazo, o extracto tem de ser disponibilizado mensalmente ou na data de
vencimento, para depésitos com prazo inferior a 1 ano, e com periodicidade anual, para
depdsitos com prazo igual ou superior a 1 ano.
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Caixa 2 - Caracteristicas dos depdsitos simples

Caracteristicas da amostra utilizada

Os depdsitos simples assumem um particular relevo na relagao do cliente com o seu banco e
constituem uma importante fonte de financiamento dos bancos. A todo o tempo, ha uma vasta
e diversificada gama de depésitos simples a serem comercializados, com diferentes prazos e
taxas de remuneracao, associadas a diferentes condi¢cdes de mobilizacdo antecipada.

Como seria espectavel, existe, em geral, umarelacao positiva entre aremuneracao dos depésitos
simples e o respectivo prazo. Contudo, o cliente devera ter em consideracao que as condigbes
de remuneracgédo que lhe sdo apresentadas dependem também das restricdes quanto a mobi-
lizacdo do seu depdsito ou da periodicidade de pagamento de juros. As alternativas existentes
no mercado sdo diversas, constatando-se a pratica de taxas de remuneracao mais elevadas
para 0s novos clientes e para novos montantes.

Todas estas caracteristicas constam da respectiva Ficha de Informagao Normalizada (FIN) que
a instituicdo de crédito estad obrigada a entregar ao cliente antes da constituicdo do deposito
(Aviso n.°4/2009, em vigor desde 18 de Novembro de 2009).

Nao sendo possivel comparar todos os depdsitos disponiveis no mercado, realizou-se um
exercicio com base numa amostra recolhida a 26 de Fevereiro de 2010, que ilustra a grande
variedade de alternativas a que os clientes podem em geral aceder e que deverao ponderar
quando pretendam efectuar um deposito. A partir das FIN disponiveis nos sitios de internet
de um conjunto alargado de bancos, foram seleccionados depoésitos simples com base nos
seguintes critérios:

e Consideraram-se apenas os depdsitos a taxa fixa;

e Seleccionou-se o prazo mais longo quando os depdsitos apresentavam um intervalo de
prazos (por exemplo, para um intervalo de 1 dia a 30 dias, foi escolhido o prazo de 30 dias);

* Reteve-se para cada banco apenas um depdsito para cada prazo, em fungao de eventuais
condicdes de acesso. Foram excluidos da analise os depdsitos com montantes minimos
de subscricdo superiores a 5.000 euros (em geral, dirigidos a segmentos de mercado
especificos) e/ou em que a subscricdo de um conjunto de produtos financeiros da mesma
instituicdo seria uma condi¢éo de acesso.

Com base nestes critérios seleccionaram-se 133 depdsitos simples, comercializados por 21
bancos.

Remuneracéo

Aanalise da remuneracgéao destes varios depositos deve ser feita com algum cuidado, pelo facto
das taxas de juro apresentadas terem por vezes condi¢Ges de acesso distintas, como sejam:
(i) montantes minimos de subscrigcdo diferentes; (ii) subscricdo apenas por novos clientes ou
novos recursos de actuais clientes; ou diferentes condigcbes de mobilizacéo.

Constata-se, por conseguinte, a existéncia de uma diversidade de alternativas em termos de
remuneracao, para o que também contribuem as proprias condi¢gbes de financiamento defron-
tadas por cada instituicao de crédito.

Prazos

Da analise dos dados recolhidos, verifica-se que a oferta de depdsitos simples apresenta um
espectro de maturidades bastante alargado, entre 7 dias e 8 anos, embora se concentrem
sobretudo em trés, seis e doze meses, as maturidades standard do mercado monetario. A esta
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data, existia uma concentracéo de depositos simples com prazos até 1 ano (inclusive), com um
peso de 77 por cento nos depositos analisados, destacando-se os depdsitos nos prazos até 3
meses, que representam cerca de 40 por cento do total. Os depdsitos que apresentam taxas
mais elevadas tém em geral subjacente a subscricdo exclusiva por parte de novos clientes ou
por novos recursos de actuais clientes.

Gréfico C.2.1
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Sitios da Internet dos bancos.

Nota: A rendibilidade apresentada corresponde a taxa anual nominal bruta (TANB). Para os depdésitos com
mais do que uma taxa fixa considerou-se a TANB média.

Grafico C.2.2
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Sitios da Internet dos bancos.

Nota: A rendibilidade apresentada corresponde a taxa anual nominal bruta (TANB). Para os depdésitos com
mais do que uma taxa fixa considerou-se a TANB média.
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Grafico C.2.3

DEPOSITOS SIMPLES POR PRAZO
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Fonte:
Sitios da Internet dos bancos.

Periodicidade de pagamento de juros

No caso de depdsitos simples com prazos até 1 ano inclusive, os juros sdo geralmente pagos
no vencimento do depdsito. Ao invés, para prazos superiores, € comum oS juros serem pagos
periodicamente, sendo as periodicidades anual e semestral as mais comuns. N&o obstante,
nos depdsitos simples com prazo superior a 1 ano, em 25 por cento dos casos, 0 pagamento
de juros ocorre apenas no vencimento do depdsito.

Grafico C.2.4

PERIODICIDADE DE PAGAMENTO DE JUROS DE DEPOSITOS ATE 1 ANO
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Fonte:
Sitios da Internet dos bancos.

Gréfico C.2.5

PERIODICIDADE DE PAGAMENTO DE JUROS DE DEPOSITOS SUPERIORES A 1 ANO

H 0,
Mensal e bimensal 6% Final do prazo 25%

Trimestral 13%

Semestral 28%

™ Anual 28%

Fonte:
Sitios da Internet dos bancos.
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Fonte:
Sitios da Internet dos bancos.

Fonte:
Sitios da Internet dos bancos.

Condic8es de mobilizagéo

As condicBes de mobilizagio também diferenciam os dep6sitos simples. E frequente os depdsitos
simples permitirem a sua mobilizagcao antecipada total ou parcial, ainda que com penalizagédo
de juros. Existem, contudo, também alguns depositos a médio e longo prazo sem opgéo de
mobiliza¢éo antecipada.

Nos depositos simples com prazos até 1 ano, a mobilizacdo antecipada implica, em 53 por
cento dos casos, a penalizagao total de juros e em 39 por cento a penalizagdo parcial de juros.
A penalizacao total de juros é, em geral, uma caracteristica dos depdsitos cujo pagamento de
juros ocorre apenas no momento do vencimento, o que nos depdésitos com prazo até 1 ano é
uma condi¢do frequente.

Nos depdsitos com prazos superiores a um ano, que, em geral, tém pagamentos de juros inter-
calares até ao vencimento, verifica-se que, se a mobilizagéo antecipada ocorrer fora das datas
de pagamento de juros, ha penalizagdo total de juros corridos em 43 por cento dos casos e
penalizagdo parcial em 30 por cento dos casos. No entanto, quando € permitida a mobilizagao
antecipada do deposito, cujo pagamento de juros ocorre no vencimento (27 por cento) a pena-
lizag&o sobre os juros corridos é parcial.

Grafico C.2.6

PENALIZAGAO EM CASO DE MOBILIZAGAO ANTECIPADA DE DEPOSITOS ATE 1 ANO
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Grafico C.2.7
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Caixa 3 - Caracteristicas dos depositos indexados e duais

Os depdsitos indexados e os depdsitos duais s6 podem ser comercializados ap6s a verificagéo,
pelo Banco de Portugal, da conformidade dos respectivos Prospectivos Informativos com as
normas em vigor. Todos os Prospectos Informativos considerados conformes séo divulgados
no Portal do Cliente Bancario.

Por serem produtos financeiros complexos, de acordo com o Decreto-Lei n.° 211-A/2008, de
3 de Novembro, ndo s6 os prospectos tém de ser submetidos a uma avaliagdo prévia, mas
também as campanhas publicitarias destes produtos sé@o analisadas pelo Banco de Portugal,
antes da sua divulgacgéo.

Os Prospectos Informativos tém de ser entregues ao cliente antes da subscri¢céo de um depdsito
indexado ou de um depdsito dual e contém informacao sobre as caracteristicas essenciais do
produto, nomeadamente, a forma de remuneracéo, o prazo e a possibilidade de mobilizacao
antecipada dos fundos depositados.

Entre 18 de Novembro de 2009 (data de entrada em vigor do Aviso n.° 5/2009) e o final de Margo
de 2010, foram comercializados 41 depdsitos indexados e 2 depdsitos duais.

Neste periodo foram comercializados depoésitos indexados e duais por 5 instituicdes de crédito,
verificando-se que o maior nimero de depdsitos indexados foi apresentado pelo Banco Santander
Totta, S.A. (18) e Banco Invest, S.A. (12), seguidos pela Caixa Geral de Depdsitos, S.A. (6) e
Banco de Investimento Global, S.A. (3). O Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (Portugal), S.A.
iniciou, neste periodo, a comercializagdo de dois depdsitos duais.

Gréfico C.3.1
DEPOSITOS INDEXADOS E DUAIS | ESTRUTURA POR PRAZOS E POR INSTITUICAO
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(a 31 de Marcgo de 2010)

As maturidades dos produtos comercializados ndo excedem o médio prazo, verifi-
cando-se que o prazo mais longo dos depésitos indexados e duais comercializados
entre 18 de Novembro de 2009 e 31 de Marco de 2010 foi de 5 anos. O prazo mais
curto comercializado neste periodo foi de 1 més.
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Fonte:
Portal do Cliente Bancéario
(a 31 de Marco de 2010)

Fonte:
Portal do Cliente Bancario
(a 31 de Margo de 2010)

Grafico C.3.2
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Todos os produtos comercializados no periodo em anélise enquadram-se na modalidade "dep6-
sitos a prazo ndo mobilizaveis antecipadamente”, o que significa que os fundos depositados
n&o podem ser movimentados antes do termo do depdsito.

Esta restricdo esta naturalmente associada as proprias caracteristicas destes depositos.
Estando aremuneracao dos depdsitos indexados associada a evolugao de variaveis de mercado
e sendo exigido que os depdsitos apresentem sempre garantia total do capital aplicado, a possi-
bilidade de mobilizag&o antecipada poderia ter como consequéncia a devolugéo, ao cliente, de
um montante superior ao efectivo valor de mercado da aplicagéo naquela data.

Nas variaveis utilizadas como determinantes daremuneracéo dos depositos indexados, destaca-se
0 peso dos mercados accionistas, que esta presente em 71 por cento dos indexantes utilizados.

Grafico C.3.3

DEPOSITOS INDEXADOS* | ESTRUTURA POR MERCADO DO INDEXANTE

Monetario 2,4% Outros 2,4%

Matérias primas 7,3%
Accionista 70,7%

Cambial 17,1%

* Inclui depésitos indexados que séo componentes de depésitos duais.

Os depdsitos indexados que tomam como referéncia variaveis de mercados accionistas podem,
ainda, subdividir-se consoante o tipo de indice. Existem depdsitos indexados a conjuntos de
accoes, seleccionadas pela instituicdo depositaria, em que cada titulo contribui, por vezes com
igual ponderacao paraaremuneracgéo final do depdésito. As acgcoes seleccionadas podem respeitar
a empresas de um mesmo sector de actividade ou que estdo localizadas em determinado
pais ou regido. A remuneragdo do depdsito pode ser definida, por exemplo, como a média das
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valorizacdes/desvalorizacdes das acgdes do cabaz, ou como uma taxa fixa de x% se todas as
accoes se tiverem valorizado no periodo e de y% (que podera ser nula), caso pelo menos um
dos titulos tenha sofrido uma desvalorizagédo.

Ainda no ambito dos mercados accionistas, surgem depdésitos indexados a um indice bolsista
— por exemplo, o Dow Jones Eurostoxx 50 ou o Nikkei 225 — ou a um conjunto de indices,
podendo, neste caso, a remuneracao dos depdsitos ser definida de forma idéntica aos depdsitos
indexados a conjuntos de acgoes.

Grafico C.3.4

DEPOSITOS INDEXADOS* | ESTRUTURA POR TIPO DE INDEXANTE
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* Inclui depésitos indexados que séo componentes de depdsitos duais.

Nos dep6sitos indexados a variaveis do mercado cambial, salienta-se o peso dos indexados a
taxa de cambio EUR/USD, embora tenham sido também comercializados depositos indexados
ao EUR/SEK e EUR/CHF.

Com menor frequéncia surgem depdsitos indexados a outro tipo de instrumentos, como contratos
de futuros, tendo-se verificado a comercializagdo de um depdésito indexado a um contrato de
futuro de licengas de emisséo de gases com efeito de estufa.

Verificou-se ainda a comercializagdo de depositos indexados a Exchange-Traded Funds (ETF)
ou Exchange-Traded Commodities (ETC) - instrumentos transaccionados em bolsa, constitu-
idos, no primeiro caso, sob a forma de fundos de investimento, que visam replicar a evolucéo,
por exemplo, de um indice accionista, ou de uma mercadoria ou matéria-prima (commodity)
e, no segundo, como titulos de crédito colateralizados, cuja cotagcao esta também ligada a
evolucdo de uma commodity ou de um indice de commodities - concretamente, a um ETF que
acompanha a evolucao do preco do ouro em barra e a um ETC que replica a evolugdo de um
indice de produtos agricolas.

Foi comercializado um deposito indexado a Euribor que, no entanto, ndo se enquadrou na
categoria de deposito simples, uma vez que a evolucéo da remuneracgéao do deposito foi definida
com base numa relagdo inversamente proporcional a evolugdo deste indexante. Este tipo de
produtos incluem-se na categoria de produtos financeiros complexos, razéo pela qual o respectivo
prospecto informativo esta sujeito a apreciagdo prévia do Banco de Portugal.

Fonte:
Portal do Cliente Bancario
(a 31 de Marco de 2010)
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3.2 O mercado do crédito a habitacéo

Em 2009 registaram-se importantes iniciativas legislativas e regulamentares no mercado
do crédito a habitacdo, com a publicagdo de varios diplomas sobre a comercializagao
deste tipo de empréstimos e sobre os deveres de informacao a prestar pelas instituicbes
aos seus clientes.

As instituicdes de crédito passaram a ter de informar as seguradoras sobre o valor do
capital em divida nos contratos de crédito a habitacdo garantidos por seguro de vida dos
respectivos mutuarios, independentemente das caracteristicas do seguro e da data de
contratacdo do empréstimo (Decreto-Lei n.° 222/2009, de 11 de Setembro).

Numa conjuntura econdémica caracterizada, entre outros aspectos, pela subida da taxa de
desemprego, o Estado passou a disponibilizar as pessoas em situagao de desemprego, ha
pelo menos trés meses, 0 acesso a uma linha de crédito extraordinaria para pagamento
de metade da prestacdo mensal do crédito a habitacdo (Decreto-Lei n.° 103/2009, de
12 de Maio). O prazo de acesso a esta moratoria, inicialmente fixado como indo até ao
final de 2009, veio a ser posteriormente alargado por mais um ano, até 31 de Dezembro
de 2010 (Decreto-Lei n.° 14/2010, de 9 de Marco).

Num contexto em que a concorréncia entre as instituicdes de crédito tem gerado uma
intensificacao da pratica de vendas facultativas de outros produtos e servi¢os financeiros
associados ao crédito a habitagdo (pratica permitida pelo Decreto-Lei n.° 51/2007, de
7 de Marco), as instituicbes de crédito passaram, nestes casos, a ter de apresentar obri-
gatoriamente aos seus clientes uma medida do custo total do crédito que inclui também
0 custo daqueles outros produtos ou servicos financeiros: a Taxa Anual Efectiva Revista
ou TAER (Decreto-Lei n.° 192/2009, de 17 de Agosto). Considerando que as instituicées
reflectiam ja, ao nivel da medida de custo do crédito habitualmente divulgada — a Taxa
Anual Efectiva (TAE) — a reduc¢éo do spread ou de outros custos do crédito em funcéo da
aquisicao de outros produtos em simultaneo com o crédito a habitacao, esta nova medida,
que corresponde a TAE ajustada dos custos das vendas associadas (bundling), caracteriza
de forma mais completa e mais transparente do custo total de crédito, sempre que haja
lugar a comercializacao conjunta de outros produtos.

Tendo presente que, em muitos casos, em complemento do empréstimo a habitacdo, o
cliente solicita & instituicdo um outro crédito garantido pela mesma hipoteca (por exemplo,
os créditos vulgarmente conhecidos por multiusos ou multi-op¢des), designados, por isso,
de “conexos”, foi estendido a este tipo de empréstimos o regime do crédito a habitacao
(Decreto-Lei n.° 192/2009). Assim, as instituicoes de crédito estd, a semelhancga do que
sucede nos empréstimos a habitacdo, vedada a cobranca de comiss@es na renegociagéo
destes créditos conexos, bem como fazer depender a sua contratacao da aquisicao de
outros produtos ou servigos financeiros.

Estes diplomas vieram completar o quadro legal e regulamentar do crédito a habitacdo
que, nomeadamente desde 2006, conheceu importantes iniciativas legislativas, primeiro
com o estabelecimento das regras de arredondamento da taxa de juro e de célculo do
indexante e, depois, em 2007 e 2008, com a definicdo de regras para o reembolso ante-
cipado destas operacdes, bem como para as condi¢c6es da sua renegociacdo, as quais
tém contribuido para aumentar a transparéncia deste mercado, fomentando as condi¢cbes
de mobilidade e concorréncia.
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Em matéria de renegociacao do crédito a habitacdo, o Banco de Portugal transmitiu as
instituicdes que a lei ndo lhes permite a cobranca de comissfes de renegociacdo, mesmo
nos casos em que esta tenha por objectivo a mudanca do regime de taxa de juro do contrato
de crédito. Também a alteracéo de companhia seguradora estéd abrangida pela proibicao
de cobranca de comissdes de renegociacdo. Por outro lado, foi esclarecido que embora as
instituicoes de crédito ndo possam fazer depender a renegociacao do crédito a habitacédo
da aquisicao de outros produtos ou servicos financeiros, a lei ndo inclui nesta proibicédo
0S casos em que o contrato ja preveja, desde o inicio, as condicBes para a reducao do
spread ou de outros custos do empréstimo (Carta-Circularn.®47/2009/DSB, de 20 de Maio).

Nos empréstimos concedidos para o0 pagamento de sinal no &mbito de uma futura
aquisicao de habitacao (crédito-sinal), o Banco de Portugal esclareceu também que a lei
estabelece que as comissoes passiveis de serem cobradas devem obedecer aos mesmos
limites maximos fixados para o crédito a habita¢éo (Carta-Circular n.° 10/2009/DSB, de
14 de Janeiro).

Entretanto, os deveres de informacao das instituicoes de crédito na negociagéo e cele-
bracdo dos contratos de crédito a habitac&o (Instrucdo n.°27/2003) serdo reforcados com
a entrada em vigor a 1 de Novembro de 2010 do novo Aviso sobre “Deveres de Informacéo
no Crédito a Habitacao e no Crédito Conexo” (Aviso n.° 2/2010).

O Aviso vem aumentar a transparéncia de informacéo sobre as condicbes de acesso ao
crédito a habitacdo, cujos produtos tém vindo a revestir-se de uma complexidade cres-
cente. Ao distinguir trés momentos principais no processo de comercializacao do crédito,
as fases pré-contratual, contratual e de vigéncia do contrato, o Aviso regula de forma
clara e separada os deveres de informagdo em cada uma delas. Assim, para além da
entrega de uma Ficha de Informacdo Normalizada (FIN) no momento da simulagéo do
crédito a habitacdo ou conexo, o Aviso estipula a obrigacdo de entrega de uma outra FIN
no momento da sua aprovacgéo, em paralelo com a entrega da minuta do contrato, a qual
devera reflectir as condicdes da FIN. A obrigatoriedade de apresentacao, a par do plano
financeiro da operacéo de crédito aprovada, do plano financeiro do “empréstimo padrao”,
pretende informar o cliente dos eventuais custos e riscos acrescidos associados a escolhas
por si efectuadas através das quais se distancia da opcdo padréo. E designadamente o
caso da opc¢éao por modalidades de reembolso distintas e/ou pela aquisicdo em simultaneo
de outros produtos ou servigos financeiros.

O Banco de Portugal disponibiliza no Portal do Cliente Bancario, uma ferramenta de calculo
(“Simulador”) que permite aos clientes avaliarem, no produto “Crédito a Habitacdo” os
custos inerentes ao “empréstimo padrdo”, tal como os custos associados a alguns dos
outros planos financeiros constantes das FIN entregues pelas instituicdes de crédito.

Através da publicidade o cliente tem, em geral, um primeiro contacto com produtos de
crédito a habitagdo comercializados no mercado. Para garantir que ainformagéao transmitida
nestas campanhas é clara e rigorosa, as instituicées de crédito passaram a ter de obedecer
a um conjunto de principios e a ter de cumprir regras especificas (Aviso n.° 10/2008).

Publicidade

Relatério de Supervisio Comportamental | Banco de Portugal



3 | O novo Enquadramento Normativo dos Mercados Bancdrios a Retalho

Ficha de
Informacéao
Normalizada

Na publicidade a produtos de crédito a habitacdo, as instituicdes de crédito devem
destacar a taxa de juro que reflecte o custo total do crédito — a Taxa Anual Efectiva (TAE).
A TAE é uma medida do custo global do crédito a habitagdo que permite aos clientes
comparar diferentes alternativas de financiamento, com caracteristicas idénticas em
termos de prazo e montante.

A TAE deve ser acompanhada de um exemplo representativo que explicite os parametros
que estiveram na base do seu célculo, designadamente, o montante do crédito, o prazo
de reembolso, a TAN - Taxa Anual Nominal (no caso de um crédito em regime de taxa fixa)
ou o indexante e o spread (no caso de taxa variavel).

Quando o crédito a habitacdo anunciado incluir um periodo de caréncia de capital (periodo
durante o qual o cliente paga apenas juros) ou uma percentagem de diferimento de capital
(quando parte do capital é pago apenas no final do empréstimo), este facto deve também
ser indicado no exemplo subjacente a TAE.

No caso de existirem condi¢ces de acesso ou restricdes importantes as caracteristicas
realcadas na publicidade, estas devem ser apresentadas com um destaque similar, garan-
tido assim equilibrio @ mensagem.

Quando as campanhas destaquem uma prestacdo de um crédito a habitacdo, devem
também destacar o prazo de reembolso e 0 montante de financiamento subjacente a
prestacdo anunciada.

Todas as mencdes obrigatérias na publicidade devem ser apresentadas em caracteres
de dimenséo ndo inferior ao minimo definido pelo Banco de Portugal para os diferentes
meios de difusdo (Aviso n.° 10/2008).

Por ultimo, deve ser inequivoca na publicidade a identificacdo da instituicdo de crédito
responsavel pelo crédito a habitacdo anunciado.

Informacao pré-contratual

Na fase de prospecc¢éo do mercado, € crucial garantir que o cliente receba, das diferentes
instituicdes de crédito, informacéo padronizada acerca dos diferentes empréstimos, que
Ihe permita a imediata e adequada comparacao das diferentes propostas, no ambito de
uma analise transversal de custos-beneficios.

O Aviso sobre “Deveres de Informa¢@o no Crédito a Habitacdo e no Crédito Conexo”
(Aviso n.° 2/2010) reconhece formalmente a existéncia de trés momentos distintos no
processo de comercializacdo de um crédito a habitacdo: o momento da simulagéo, o
momento da aprovacao e a fase de vigéncia do contrato.

No momento da simulacéo, quer a mesma se realize ao balcao ou em sitio da Internet,
as instituicGes de crédito passam a estar obrigadas a disponibilizar a respectiva Ficha de
Informagé@o Normalizada (FIN), a qual, de acordo com as regras em vigor desde 2003,
s6 é obrigatoria no momento da aprovacdo do crédito. Esta alteracdo permite acomodar
0 que ja era a pratica corrente de mercado por parte da generalidade das instituicdes de
crédito e simultaneamente harmonizar a informagéo prestada por estas.

Da FIN deveréo constar, para além das condi¢des financeiras do empréstimo e demais
elementos caracterizadores, o respectivo plano financeiro, completo e detalhado, bem
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como, outros dois planos, com a taxa de juro nominal agravada respectivamente em um
e dois pontos percentuais. No caso do empréstimo simulado/aprovado néo configurar um
“empréstimo padréo”, a FIN devera adicionalmente incluir o plano financeiro do “emprés-
timo padrdo”. A FIN apresenta um modelo standard, fixado pela Instrucdo n.° 10/2010,
divulgada em paralelo com o Aviso n.° 2/2010.

O “empréstimo padrao” ou empréstimo plain vanilla, importante inovacéo introduzida pelo
Aviso, designa, face as opcdes alternativas de financiamento comercializadas pelas institui-
¢Oes, o tipo de empréstimo mais simples, de taxa de juro indexada a Euribor acrescida do
spread base atribuido ao cliente, reembolsado, desde o inicio, em prestagfes constantes
de capital e juros. A comparacéo do plano financeiro do “empréstimo padrdo” com o plano
financeiro do empréstimo simulado/aprovado permite ao cliente uma melhor apreenséo
do eventual acréscimo de custos e riscos induzidos por tipos de empréstimos alternativos.

A FIN é composta por trés partes:

« Parte | — Condig¢es financeiras do empréstimo — descricao das caracteristicas do
empréstimo, nomeadamente, montante, prazo, taxa de juro nominal, modalidade de
reembolso, natureza das garantias e seguros exigidos, componentes e impacto de
eventuais campanhas promocionais e/ou vendas associadas facultativas e condicées
do reembolso antecipado; descricdo dos custos do empréstimo, nomeadamente
em termos de Taxa Anual Nominal (TAN), Taxa Anual Efectiva (TAE) e Taxa Anual
Efectiva Revista (TAER), se aplicavel. A TAER incorpora os encargos suportados
com as vendas associadas, sendo assim uma medida mais completa do custo do
crédito. Adicionalmente, deverdo ser descritas as caracteristicas destas vendas
associadas facultativas, e explicitado o valor de todas as comissfes e despesas
devidas na fase inicial e ap0s a celebracdo do contrato, bem como as demais
condi¢cdes susceptiveis de afectar o custo do empréstimo.

e Parte Il — Planos financeiros do empréstimo — definicdo do modelo e nivel de detalhe
do plano financeiro do empréstimo apresentado ao cliente, bem como dos planos
financeiros revelando o impacto de hipotéticos aumentos da taxa de juro em um e
em dois pontos percentuais, no caso de se tratar de um empréstimo a taxa variavel,
e, ainda, o plano financeiro do “empréstimo padrédo”, se o empréstimo simulado/
aprovado nao for enquadravel naquele modelo.

e Parte Ill — Informacdo geral — indicacdo da documentagcdo necesséaria para a
aprovacdo do empréstimo e celebragéo do contrato, bem como das caracteristicas
dos demais produtos e servigos financeiros de crédito a habitagéo disponibilizados
pela instituicdo mutuante.
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Caixa 4 - Comissdes no crédito a habitacao

Tipo de comissdes

As comissfes no ambito da concessao de crédito a habitagdo sao cobradas pelas instituicées
de crédito em trés momentos distintos: no momento da contratacdo do produto (comissées
iniciais); durante a vigéncia do contrato; e no momento do termo do contrato. As instituicdes tém
liberdade para definir as comissdes que cobram em cada um daqueles momentos, a excepgao
das comissoes cujos limites estao definidos por diplomas legais.

As comissoes iniciais sobre os contratos de crédito & habitagdo visam fundamentalmente a
cobertura dos custos administrativos associados a abertura dos processos de crédito e as
diversas tarefas subjacentes. As designac¢des das comissdes incluidas nesta categoria nao
sdo homogéneas entre as varias instituicdes, podendo encontrar-se designacdes como de
estudo de processo, avaliagdo, dossier, estudo e montagem, entre outras. Verifica-se ainda a
cobranca por algumas instituicbes das comissdes de formalizagao do crédito, no momento em
gue é aprovada a concesséao do crédito ao cliente, e de comissdes de conversdo de registos,
cobradas aquando da converséao dos registos provisérios associados a concessao do crédito em
registos definitivos. Por outro lado, algumas instituicdes optam por repartir as comissdes iniciais
cobradas em diversas componentes, enquanto outras cobram apenas duas ou mesmo uma
Unica comissao inicial global que agrega todos os custos decorrentes da abertura do contrato
de crédito a habitacéo. Verifica-se ainda que a maioria das instituicdes cobra comissdes iniciais
de montante fixo, havendo contudo instituicdes que optam por cobrar comissées iniciais sob a
forma de uma percentagem sobre o montante do empréstimo.

Durante a vigéncia do contrato de crédito, as comissdes cobradas estao essencialmente asso-
ciadas ao processamento das respectivas prestagoes, as quais sdo geralmente constituidas
por um valor fixo cobrado regularmente nos momentos de vencimento de cada prestagéo.
Outras comissdes podem também ser cobradas, mas de forma pontual, associadas a situagées
especificas, como sejam por exemplo as comissdes por atraso de pagamento da prestacao,
comissdes associadas a pedidos de documentos (extractos, declaracdes de divida, ou outros)
ou comissdes de vistoria de obras e construgées.

As comissdes de reembolso antecipado (parcial ou total) do empréstimo contratado estao
limitadas por diplomas legais (Decreto-Lei n.° 51/2007), ndo podendo ser superiores a
0,5 por cento do capital que é reembolsado, no caso dos contratos com taxa de juro variavel, e a
2 por cento do capital reembolsado, nos casos dos contratos com taxa de juro fixa. Por outro
lado, as instituicdes de crédito ndo é permitida a cobranca de qualquer comisséo pela analise
da renegociacéo das condi¢gfes do crédito dos contratos de crédito a habitagcdo e de créditos
conexos (Decreto-Lei n.° 171/2008 e n.° 192/2009).
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Comissdes praticadas

A partir dos dados apresentados no Precario (estabelecido segundo as regras do Aviso
n.° 8/2009 e Instru¢do n.° 21/2009 do Banco de Portugal), analisaram-se os Folhetos de
ComissOes e Despesas das instituicdes de crédito disponiveis no Portal do Cliente Bancario®.
Segundo os dados analisados, as comissdes cobradas na comercializagao de crédito a habi-
tacdo variam entre instituicdes, devendo o cliente bancario efectuar uma analise detalhada das
diferentes alternativas.

Para a analise das comissdes cobradas pelas instituicdes em produtos de crédito a habitagao, foi
feita uma comparacao das comissdes iniciais e das comissées durante a vigéncia do contrato®.

A andlise das comisso@es iniciais identifica as comissdes solicitadas ao cliente quando este
contrata um crédito a habitacao, as quais variam entre os 150 euros e os 700 euros, sendo o
seu valor médio préximo de 460 euros.

Quadro C.4.1
Minimo Maximo Mediana Média
Comiss@es iniciais no crédito a habitagao 150,00 700,00 435,00 457,44

Fonte: Portal do Cliente Bancario — Precarios.

Para a analise as comiss@es durante a vigéncia do contrato de crédito a habitacédo, conside-
raram-se apenas as comissdes de processamento da prestagdo, cobradas ao longo de um
periodo de 12 meses. Ha algumas instituicdes que ndo cobram qualquer comissao pelo proces-
samento das prestacdes. Os valores deste tipo de comissao variam, assim, entre os 0,00 euros
e 0s 19,80 euros, sendo o seu valor médio de cerca de 10 euros.

Quadro C.4.2

COMISSOES ANUAIS DURANTE A VIGENCIA DE CONTRATOS DE CREDITO A HABITACAO®
| EM EUROS

Minimo Maximo Mediana Média

Comiss0Oes durante a vigéncia de

contratos de crédito a habitacéo oL EHEY £ty LD

Fonte: Portal do Cliente Bancério — Precarios.

(1) Valores disponiveis a 15 de Marco de 2010.

Para este efeito, considerou-se o Sistema Integrado do Crédito Agricola Mdtuo (SICAM) como uma Unica entidade (das 90 institui-
¢oes que pertencem ao SICAM, 88 aplicam o Precario da Caixa Central de Crédito Agricola Mdtuo, CRL). Nao foram consideradas
na analise as instituicdes cuja actividade se dirige a segmentos especificos de mercado e que, portanto, exigem condicdes muito
particulares de contratacéo dos créditos, assim como instituicdes que maioritariamente comercializam produtos através da Inter-
net, as quais actuam de forma especifica. Por outro lado, néo foram igualmente incluidas na analise algumas instituicdes cujas
comissdes iniciais sdo calculadas em fun¢éo do montante do empréstimo, diferindo por isso da pratica mais comum no mercado
que passa pela cobranga de uma comisséo de montante fixo. Essas instituigdes sao essencialmente sucursais de instituicdes de
crédito estrangeiras e algumas caixas de crédito agricola.

(2) Uma vez que as comissdes maximas de reembolso antecipado séo definidas por lei, a analise néo as inclui.
(3) Aos valores apresentados acresce imposto.
(4) Idem
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Informacgéo contratual

Com a aprovagéo do empréstimo a habitagdo ou do empréstimo conexo, as instituicées
de crédito ficam obrigadas a disponibilizar, para além de nova FIN com as condi¢des
acordadas pelas partes, a minuta do contrato. Esta minuta deve reflectir as condicbes do
empréstimo descritas na FIN, as quais permanecem vélidas pelo prazo de tempo ai indi-
cado, com excepc¢édo do valor da taxa de juro fixa ou do indexante, que serdo ajustados
as condi¢cdes de mercado da data de celebracdo do contrato. Sem prejuizo do disposto
na lei, o Aviso tambhém enumera todos os elementos que deverdo constar do contrato de
empréstimo, nomeadamente a referéncia a possibilidade de actualizagdo das comissdes
por remisséo para o Precario e mediante aviso prévio de pelo menos 30 dias aos clientes.

Informacgéo durante a vigéncia do contrato

Durante a vigéncia do contrato, as instituices de crédito devem enviar regularmente,
com uma periodicidade mensal, e uma antecedéncia minima de 15 dias relativamente
ao vencimento da prestacdo seguinte, um extracto mensal. Esse extracto devera incluir
a identificacdo do empréstimo e do montante do capital em divida; o nimero e a data de
vencimento da prestacdo seguinte; o montante da prestacdo com desagregacao das suas
componentes de capital e juros; a TAN aplicavel a prestacao; a identificagdo e montante de
eventuais comiss@es e despesas a pagar pelo cliente; e, no caso de o contrato de crédito
a habitacdo se encontrar abrangido por um regime de crédito bonificado, a identificacao
do escaldo e montante de bonificacdo de juro aplicaveis a prestacao.
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Caixa 5 - Caracteristicas do mercado do crédito a habitacdo®

Os empréstimos a habitagdo representam uma componente muito significativa da estrutura
do endividamento das familias e do balanco das instituices de crédito. No final de 2008?,
concorriam em cerca de 75 por cento para o endividamento total das familias, correspondendo
o valor em divida a 100 por cento do seu rendimento disponivel. Por outro lado, 79 por cento dos
empréstimos concedidos pelas instituicdes de crédito a particulares destinava-se a habitagao.

O contrato de crédito a habitacdo mais habitual em Portugal € realizado ao abrigo do regime
de taxa de juro variavel (96 por cento do nimero total de contratos vivos em 30 de Setembro
de 2009), com um periodo de refixacdo da mesma relativamente curto, ja que 90 por cento dos
contratos estdo indexados a Euribor a 3 ou a 6 meses. Esta caracteristica, que ndo constitui
um denominador comum aos restantes paises da area euro, introduz, ao nivel da economia,
uma enorme velocidade de reaccao as alteracdes de politica monetaria, que se repercutem de
forma quase imediata sobre as decisdes de consumo e poupanca das familias, ao modificarem,
num curto espaco de tempo, as prestacdes mensais devidas pelos consumidores no ambito
dos seus empréstimos a habitacdo.

Volume de crédito concedido

O numero de contratos de crédito & habitacéo vivos, em 30 de Setembro de 2009, era de cerca
de 2,08 milhdes, correspondendo a cerca de 121.729 milhdes de euros® de capital em divida
a 33 instituicdes de crédito.

Grafico C.5.1

DISTRIBUICAO DO NUMERO E VALOR DO CAPITAL EM DiVIDA DOS EMPRESTIMOS A

HABITACAO VIVOS, POR DATA DE CONTRATAGCAO
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Nota: Posicdo em 30/09/09.

(1) A analise que se apresenta nesta Caixa baseia-se na informac&o reportada por 114 instituicoes de crédito, em resposta a Carta-
-Circular n.° 77/2009, de 16 de Dezembro de 2009, do Banco de Portugal, emitida no mbito da avaliacéo de impacto do Decreto-Lei
n.° 171/2008, de 26 de Agosto, em cumprimento do disposto no respectivo artigo 6.°. Os dados referem-se a contratos de crédito a
habitacéo vivos em 30 de Setembro de 2009, concedidos a particulares, ao abrigo dos regimes geral e bonificado, os mais antigos
dos quais remontam a 1979.

(2) Cf. Relatério de Estabilidade Financeira de 2008 do Banco de Portugal - Caixa 4.2. “Principais caracteristicas dos empréstimos a
particulares para aquisi¢ao de habitagdo em Portugal”.

(3) Inclui os créditos que foram desreconhecidos do balango das instituiges originadoras no ambito de operagdes de titularizagao.
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A analise da distribuicdo por data de contratagdo dos empréstimos a habitacédo vivos a 30 de
Setembro de 2009 evidencia, como seria de esperar, que, no nimero de contratos e no valor
do respectivo capital em divida, tém maior peso os empréstimos mais recentes. Com efeito,
verifica-se que cerca de 51,2 por cento do saldo em divida nessa data esta associado a crédito
concedido nos ultimos 4 anos. Contudo, 0 peso dos contratos celebrados a partir do 4.° trimestre
de 2007 é relativamente diminuto, o que indicia uma quebra significativa no volume de contra-
tacdo a partir dessa data, facto que é consistente com os montantes de novas operacdes de
empréstimo a habitacao concedidos a particulares pelas instituicdes financeiras monetérias

Quadro C.5.1

EVOLUCAO DO MONTANTE TOTAL DE CREDITO A HABITAGAO CONCEDIDO A PARTICULARES

Ano 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

Montante (EUR 10°) 12.944 18.260 17.578 18.391 19.630 13.375 9.330

Fonte: Boletim Estatistico, Banco de Portugal.

Os contratos vivos mais antigos reportados pelas instituicdes de crédito remontam a 1979,
com prazos originais associados de 30 anos. Em termos médios®, a distribuicéo temporal dos
prazos dos contratos de crédito a habitacéo, vivos em 30 de Setembro de 2009, parece ser
consistente com o aumento significativo do prazo de contratagdo dos empréstimos até ao final
de 2007. Da conjugacao do aumento do volume de contratagdo em anos mais recentes e do
respectivo prazo teré resultado o aumento do prazo médio de contratacdo da carteira de crédito
a habitacéo dos bancos portugueses.

Grafico C.5.2

DISTRIBUICAO DO PRAZO MEDIO® DOS EMPRESTIMOS A HABITACAO VIVOS, POR DATA DE
CONTRATACAO

34 -
32 -
30 -
28 -
26 -
24 -
22

Prazo médio (anos)

2004
2005
2006 |
2007 |
2008
2009

1992
1993
1994
1995
1996 |
1997 |
1998
1999
2000
2001
2002 |
2003 |

1985
1986
1987
1988 |
1989 |
1990
1991 |

Data do contrato

Nota: Posicdo em 30/09/09.

(4) Média simples.
(5) Média simples.
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Estrutura das taxas de juro

Os contratos de crédito a habitacdo podem ser classificados em trés grupos, de acordo com
0 seu tipo de taxa de juro: taxa fixa, taxa variavel e taxa mista (associada, na maior parte dos
casos, a contratos com um periodo inicial de taxa fixa, seguido de taxa variavel na parte rema-
nescente do prazo do empréstimo).

Os contratos de taxa fixa representavam apenas 0,8 por cento do nimero total dos contratos
vivos a 30 de Setembro de 2009, sendo o seu prazo médio original de cerca de 28 anos. A
sua distribuicdo por data de contratacdo permite inferir a mesma tendéncia observada para o
conjunto do mercado, ou seja de progressivo aumento do prazo de contratacao.

Grafico C.5.3

DISTRIBUICAO DO PRAZO MEDIO® DOS EMPRESTIMOS A HABITACAO VIVOS A TAXA
FIXA,VARIAVEL E MISTA, POR DATA DE CONTRATACAO
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Nota: Posi¢do em 30/09/09.

Os contratos a taxa variavel, em que a taxa é revista periodicamente (quase sempre de
acordo com o prazo do indexante) constituem a quase totalidade do mercado de crédito
a habitacdo, representando perto de 96 por cento do nimero total de contratos vivos em
30 de Setembro de 2009. O seu prazo original médio, que ronda os 29 anos, tem revelado uma
tendéncia crescente, passando de cerca de 26 anos, no inicio de 2000, para cerca de 33 anos,
no final do 3.° trimestre de 2009.

Por outro lado, em termos agregados, a Euribor a 6 meses € o indexante mais utilizado, seguido
da Euribor a 3 meses. A andlise da estrutura dos contratos quanto ao prazo da Euribor a que
estdo indexados, atenta a sua distribuicdo por data de contratagdo, sugere que a Euribor a
3 meses passou a ser a taxa de referéncia mais habitual, a partir do 2.° trimestre de 2006. Ao
movimento de substituicdo dos indexantes de prazo mais longo pelos indexantes de prazo mais
curto ndo tera sido estranho, em 2009, nomeadamente, o contexto de forte reducéo das taxas
de juro do mercado monetario.

(6) Médiasimples.
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Grafico C.5.4

ESTRUTURA DE INDEXANTES DOS CONTRATOS A HABITAGAO A TAXA VARIAVEL VIVOS,

POR DATA DE CONTRATACAO
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Nota: Posigcdo em 30/09/09.

A evolucao dos spreads de taxa de juro médios dos contratos de taxa variavel indexados a
Euribor a 3 e 6 meses sugere um alargamento relativamente pronunciado a partir de finais de
2007, de um valor minimo de cerca de 54 p.b. para um valor de cerca de 119 p.b, nos contratos
celebrados no 3.° trimestre de 2009. Faz-se notar que esta informagao diz respeito as condi-
¢Oes observadas em 30 de Setembro de 2009, nao reflectindo por isso, necessariamente, as
condicdes originais dos contratos, que poderao ter sido, entretanto, objecto de renegociagéo.

Grafico C.5.5
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Nota: Posicéo em 30/09/09.

(7) Média ponderada pelo capital em divida.
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REGIME DE TAXA DE JURO DOS EMPRESTIMOS A HABITACAO VIVOS EM 30/09/09

Distribuicéo
(n.° contratos)

Taxa fixa 0,8%
Taxa variavel 95,9%
Taxa mista 3,3%
Total 100%

Os empréstimos de taxa mista, por seu lado, constituem cerca de 3,3 por cento do total de
contratos vivos nofinal de Setembro de 2009, apresentando prazos originais médios mais longos,
gue rondam os 33 anos, e uma duracdo média do periodo de taxa fixa de 4 anos.

Quadro C.5.3

INDEXANTES DA TAXA VARIAVEL DOS EMPRESTIMOS A HABITAGAO VIVOS EM 30/09/09

Distribuicao
(n.° contratos)

Euribor a 3 meses 37,6%
Euribor a 6 meses 53,8%
Euribor a 12 meses 2,3%
Outro 6,3%
Total 100%

Modalidades de amortizagdo

Cerca de 92 por cento dos empréstimos vivos em 30 de Setembro de 2009 sdo objecto de
amortizacao classica, (i.e. o reembolso do empréstimo é feito em prestagbes constantes de
capital e juros desde o momento inicial) e 6 por cento caracterizam-se por terem apresentado um
periodo inicial de caréncia de capital. Salienta-se ainda que cerca de 72 por cento dos contratos
com caréncia inicial de capital, ttm-na por um periodo superior a um ano.

Relativamente ao diferimento do capital para a Ultima prestacdo, apenas 0,5 por cento dos
contratos vivos apresentava esta caracteristica, sendo que 0,4 por cento dizia respeito a uma
percentagem de capital diferido inferior a 30 por cento.

Relatério de Supervisao Comportamental | Banco de Portugal



3 | O novo Enquadramento Normativo dos Mercados Bancdrios a Retalho

Quadro C.5.4

MODALIDADE DE AMORTIZAGAO DOS EMPRESTIMOS A HABITAGAO VIVOS EM 30/09/09

Distribuicao
(n.° contratos)

Prestacdes constantes de capital e juros 92,1%
Periodo de caréncia de capital 6,4%
Inicial até 6 meses 0,7%
Inicial de 6 meses a 1 ano 0,8%
Inicial a mais de um ano 4,6%
Intermédia 0,3%
Periodo de caréncia de capital e juros 1,1%
Inicial de 6 meses a 1 ano 0,0%
Inicial a mais de um ano 0,1%
Intermédia 1,0%
Percentagem de capital diferido para a Ultima prestacéo 0,5%
Até 30% 0,4%
Entre 30% e 50% 0,1%
Total 100,0%

Considera-se como “empréstimo padrdo” ou empréstimo plain vanilla, o empréstimo simples, com
taxa de juro variavel indexada a Euribor, e amortizado em presta¢des constantes de capital e
juros, desde o seu inicio. Constata-se que 0s restantes empréstimos a taxa variavel apresentam
taxas de juro médias superiores as do designado “empréstimo padrao”®, ainda que nos anos
mais recentes se tenha assistido a uma reducao do diferencial entre ambas as taxas.

Gréfico C.5.6
TAXAS NOMINAIS MEDIAS © DOS EMPRESTIMOS A HABITACAO A TAXA VARIAVEL VIVOS, POR
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Nota: Posicdo em 30/09/09.

(8) Tomaram-se para este efeito apenas os empréstimos a taxa variavel indexados a Euribor a 3 e 6 meses.
(9) Média simples.
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Custo do crédito

O custo de um empréstimo a habitacéo é medido através da respectiva Taxa Anual Efectiva
(TAE), que representa, numa base anual e em percentagem do volume de crédito concedido, a
totalidade de encargos associados a essa operacéo. Deste modo, a evolugao da TAE pode ser
vista como uma proxy para a evolucéo do custo total do crédito a habitacéo. A distribuicao, por
data de contratacdo, da TAE média dos empréstimos revela que os contratos vivos com taxa
variavel apresentam um custo total médio inferior aos de taxa fixa. O aumento da TAE nestes
contratos antecede a subida da Euribor, que se inicia perto do final de 2005, o que pode indiciar
um agravamento do valor das comiss6es no crédito & habitacdo e/ou um aumento do nivel dos
spreads de taxa de juro dos contratos. Para os contratos mais recentes, celebrados durante o
terceiro trimestre de 2009, a diferencga entre a TAE média dos empréstimos a taxa fixa e a taxa
variavel é de cerca de 2,6 pontos percentuais, com 0s contratos de taxa fixa a apresentarem uma
TAE média de 6,3 por cento, e os de taxa variavel de 3,7 por cento. Esta diferenga decorre, em
primeiro lugar, do facto de as taxas nominais associadas aos contratos de taxa fixa, em relacéo
directa com a sua maturidade, serem em geral superiores as taxas nominais dos contratos a
taxa variavel, dependentes da maturidade dos seus indexantes de curto prazo.

Grafico C.5.7

DISTRIBUICAO DA TAE MEDIA® DOS CONTRATOS DE CREDITO A HABITACAO VIVOS,
POR DATA DE CONTRATAGAO
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Nota: Posicdo em 30/09/09.

Risco de taxa de juro

Atendendo ao elevado peso do crédito & habitacéo, tanto no endividamento das familias, como
no balancgo das instituicdes de crédito, o conhecimento do risco de taxa de juro subjacente a este
tipo de contratos de crédito constitui um importante elemento de caracterizagdo do mecanismo
de transmisséo da politica monetaria.

Com o objectivo de aferir a sensibilidade da carteira de crédito a habitacéo a variagoes da taxa
de juro, calculou-se o prazo residual médio dos contratos com taxa fixa, ponderado pelo valor
do capital em divida (a 30 de Setembro de 2009), bem como, para os contratos de taxa variavel,
o0 prazo médio de fixagdo do indexante, também ponderado pelo capital em divida.

(10) Médiasimples.
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No final do 3.° trimestre de 2009, os empréstimos a habitacdo a taxa fixa apresentavam um
prazo residual médio de cerca de 31 anos, enquanto nos de taxa variavel este indicador de
risco rondava os 5 meses.

O peso crescente dos contratos que tém como referéncia a Euribor a 3 meses, sugerido pela
distribuicdo do indexante usado por data de contratacéo, aponta para que o risco de taxa de
juro nos empréstimos vivos de taxa variavel tenha vindo a diminuir gradualmente.

Concentracdo do mercado

O mercado do crédito a habitacdo em Portugal evidencia um elevado grau de concentragcao. Em
30 de Setembro de 2009, as 6 maiores instituicdes detinham em carteira cerca de 90 por cento
(Coeficiente de Gini de 83 por cento)®? do nimero total de contratos de crédito a habitagdo.

Grafico C.5.8
GRAU DE CONCENTRACAO DO MERCADO DE CREDITO A HABITACAO EM 30/09/09
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De acordo com a informacéo disponivel em 30 de Setembro de 2009, destaca-se:

e Aexisténciade 2,08 milhdes de contratos de crédito a habitagdo, com um valor correspondente
do capital em divida a 33 instituicdes de crédito de cerca de 121.729 milhdes de euros,
mais de metade do qual contratado nos Gltimos 4 anos;

* Um aumento significativo do prazo original médio dos contratos, até ao final de 2007;

» Uma prevaléncia dos contratos de taxa de juro variavel, que representam 96 por cento do
total dos contratos vivos, em comparagéo com 0,8 por cento dos contratos de taxa fixa;

e A maior utilizacdo da Euribor a 3 meses, enquanto indexante da taxa variavel, desde o
2.° trimestre de 2006;

e A preponderancia da modalidade de reembolso dos empréstimos em prestacdes cons-
tantes de capital e juros desde o inicio do contrato;

e Um elevado nivel de concentracéo, com 6 instituicoes de crédito a deterem em carteira
guase 90 por cento dos contratos de crédito a habitagdo vivos.

(11) O coeficiente de concentracdo de Gini mede a assimetria da distribui¢ao, variando entre um minimo de 0, situacao de dispersao
maxima em que todas as instituicdes tém igual peso, e o valor tedrico maximo de 100 por cento, onde apenas uma instituicéo tem
peso diferente de zero. O mesmo coeficiente de concentragéo calculado, ndo com base no nimero de contratos em carteira de
cada instituicéo de crédito, mas com base no valor do saldo em divida, apresenta-se igualmente alto, na ordem dos 81 por cento.
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3.3 O mercado do crédito aos consumidores

O enquadramento do mercado do crédito aos consumidores alterou-se significativamente Alteracoes

em 2009 com a transposicao da Directiva europeia sobre as regras a que devem obedecer
0s contratos deste tipo de crédito (Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de Junho). As novas
regras encontram-se em vigor desde 1 de Julho de 2009, regulando o crédito concedido
a pessoas singulares, que ndo seja destinado a habitacdo ou a sua actividade comercial
ou profissional, e abrangendo modalidades de crédito como o crédito pessoal, o crédito
automovel, os cartbes de crédito, as linhas de crédito e as facilidades de descoberto.

Foram introduzidos deveres de informacé&o a prestar pelas instituicbes aos seus clientes
antes da celebracdo do contrato, através da disponibilizacdo ao cliente de uma Ficha
de Informacdo Normalizada (FIN), bem como os deveres de assisténcia ao cliente e de
avaliacdo da sua solvabilidade.

Adicionalmente, e apesar de ndo estar previsto na Directiva europeia, o Decreto-Lei
n.° 133/2009 estabeleceu também um regime de taxas maximas aplicaveis a este tipo de
crédito.

Por outro lado, face ao anterior enquadramento normativo do crédito aos consumidores
(Decreto-Lei n.° 359/91), foram reforcados os requisitos minimos de informacéo na publici-
dade e nos contratos de crédito aos consumidores, alargado o periodo de livre revogacéo
do contrato de crédito pelo cliente, estabelecidas regras mais concretas para o calculo da
Taxa Anual de Encargos Efectiva Global (TAEG) e simplificadas as regras de apuramento
da comissdo maxima que a instituicdo de crédito pode cobrar em caso de reembolso ante-
cipado do crédito.

As novas regras aplicam-se aos contratos de crédito celebrados apds a sua entrada em
vigor, a 1 de Julho, e também aos contratos celebrados antes desta data, mas cuja duracao
tenha um caracter indeterminado, situacdo que caracteriza, por exemplo, a generalidade
dos cartbes de crédito e das facilidades de descoberto. Em relac@o aos restantes contratos
continuam a ser aplicaveis as regras definidas pelo Decreto-Lei n.° 359/91, nomeadamente
as que se referem ao reembolso antecipado do crédito.

Para permitir que o cliente obtenha informag¢do harmonizada de qualquer instituicdo de
crédito a que se dirija, foram definidos 0 modelo e o contetido da FIN a entregar antes da
celebragéo do contrato de crédito (Instrugdo n.° 8/2009).

Também com o objectivo de facilitar a comparagdo dos custos associados a diferentes
alternativas de crédito, foram sistematizadas a metodologia de apuramento e as regras
de calculo da TAEG, para cada tipo de crédito aos consumidores (Instrucéo n.° 11/2009).

Por outro lado, para operacionalizar o regime de taxas méaximas, foi estabelecida a obri-
gacao de todas as instituicdes de crédito comunicarem mensalmente ao Banco de Portugal
informacéo sobre os novos contratos de crédito aos consumidores (Instrugdo n.° 12/2009),
com base na qual séo calculadas as referidas taxas maximas. As primeiras taxas maximas
foram divulgadas a 7 de Dezembro de 2009 para vigorar no 1.° trimestre de 2010 (Instrucao
n.° 26/2009).

Para garantir que a informacéo transmitida aos clientes nas campanhas de publicidade é
clara e rigorosa, as instituicdes de crédito tém de obedecer a um conjunto de principios e
cumprir regras especificas (Aviso n.° 10/2008).

recentes

Publicidade
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Ficha de
Informacéao
Normalizada

A publicidade a produtos de crédito aos consumidores deve apresentar a correspondente
TAEG, com destaque similar as caracteristicas do produto de crédito anunciado que se
encontrem realcadas. ATAEG € uma medida de sintese do custo do crédito que permite aos
clientes comparar diferentes alternativas de financiamento com caracteristicas idénticas,
em termos de prazo e montante.

ATAEG deve ser acompanhada de um exemplo representativo que explicite os parametros
gue estiveram na base do seu célculo, designadamente, o montante do crédito, o prazo de
reembolso, a taxa anual nominal (TAN) (no caso de taxa fixa) ou o indexante e o spread
(no caso de variavel), o montante das prestagfes e o total imputado ao consumidor.

No caso de, na publicidade, serem destacadas caracteristicas associadas ao crédito como
as taxas de juros, 0s spreads, as prestacdes mensais ou eventuais beneficios resultantes
da contratacao ou utilizagéo do crédito (por exemplo, a oferta de um brinde por utilizagéo
de um cartéo de crédito), e existirem condi¢cdes de acesso ou restricdes importantes a estas
caracteristicas (como seja o facto de ser novo cliente ou ter de adquirir outros produtos
financeiros na mesma instituicdo), essas condicdes de acesso ou restricdes devem ser
apresentadas com destaque similar as caracteristicas destacadas, garantido assim equili-
brio a mensagem publicitaria.

Quando seja destacado o valor de uma prestacdo, esta devera ser acompanhada, com
destaque similar, do prazo de reembolso e do montante de financiamento correspondentes
a prestacao anunciada.

Todas as menc@es obrigatoérias na publicidade devem ser apresentadas em caracteres de
dimenséo nao inferior ao minimo definido pelo Banco de Portugal para os diferentes meios
de difuséo (Aviso n.° 10/2008).

O crédito aos consumidores, tendo como finalidade a aquisi¢édo de determinados bens de
consumo, é, em muitos casos, concedido através da intermediacao do respectivo ponto de
venda desses bens (v.g. lojas e grandes superficies comerciais), que actua como agente
da instituicdo que comercializa o produto de crédito. Por isso, a promocgao de produtos de
crédito aos consumidores é, com frequéncia, efectuada no &mbito de campanhas de publi-
cidade realizadas pelos pontos de venda. N&o obstante, deve serinequivoca na publicidade
a instituicdo de crédito responsavel pelos créditos anunciados, sob a qual impende a obri-
gacéo de cumprimento dos deveres de informacao aplicaveis em termos de publicidade.

Informacéo pré-contratual

O cliente tem o direito a receber uma FIN antes da celebracdo do contrato, a qual deve
conter informacao adaptada ao crédito concreto que tenha sido solicitado (por exemplo, em
termos de montante e prazo). Este documento permite ao cliente avaliar as caracteristicas,
0S custos e o0s riscos do empréstimo que vai contratar.

A FIN harmoniza a informacao disponibilizada ao cliente, facilitando a comparacéo das
diferentes alternativas de crédito propostas pelas instituicdes na fase de prospeccao e
negociagdo que precede a contratacdo do empréstimo.

Elementos Ainformagao disponibilizada pelainstituigdo ao cliente, através da FIN, inclui: (i) os elementos
da FIN de identificag&o da instituicio de crédito; (ii) a descricdo das principais caracteristicas do
crédito; (iii) o custo do crédito; (iv) outros aspectos juridicos relevantes (como o direito de
revogacao e o prazo das condigfes da FIN); e (v) o plano financeiro do empréstimo.
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Em relacédo as caracteristicas do crédito, destaca-se a indicacéo do tipo de crédito que
esta a ser solicitado (ou seja, se é um crédito pessoal, um crédito automaével ou outro), do
montante total do crédito e prazo do contrato, da modalidade de reembolso e do regime de
prestacdes, com a apresentagdo dos respectivos valores, bem como das garantias exigidas
ao cliente e o valor da comisséo de reembolso antecipado, caso esta seja aplicavel.

Na seccao da FIN referente ao custo do crédito, o cliente encontra informacéo sobre todos
0s custos associados a contratacdo do empréstimo. Além do valor da taxa de juro nominal
e da discriminacao de todos os outros custos aplicaveis, que podem ser, nomeadamente,
custos de aberturado crédito, de processamento de prestacdes, prémios de seguros exigidos
e imposto de selo, sdo também apresentadas medidas do custo global do crédito, como
€ 0 caso da TAEG e do “montante total imputado ao consumidor”. O cliente fica ainda a
conhecer 0s custos e as consequéncias resultantes da falta de pagamento das obrigactes
estipuladas no contrato.

Sempre que 0 empréstimo tenha um plano de prestacdes definido, em que estas nao sejam
constantes, a FIN deve também apresentar o Plano Financeiro, para que seja claro para
o cliente o valor das prestacfes e de outros encargos que tera de pagar ao longo da vida
do contrato.

Além da obrigatoriedade de entrega da FIN, as instituicdes tém um dever de assisténcia
ao cliente bancario, de acordo com o qual este deve ser adequadamente elucidado sobre
as caracteristicas do crédito proposto, nomeadamente através do esclarecimento dos
elementos constantes da FIN, para que consiga avaliar se o contrato de crédito proposto
se adapta as suas necessidades e situacao financeira.

Por outro lado, as instituicBes de crédito passaram a estar obrigadas a avaliar a solvabili-
dade do cliente, quer através da verificacao das informac8es prestadas pelo mesmo, quer
através da consulta a Central de Responsabilidades de Crédito do Banco de Portugal.

Em conjunto, os deveres de assisténcia e de avaliacdo da solvabilidade pretendem
contribuir para um recurso ao crédito responsavel, procurando que ambas as partes (insti-
tuicdo e cliente) facam uma avaliacdo rigorosa da situagéo financeira do cliente e da sua
capacidade de cumprir as obrigaces decorrentes do contrato de crédito.

Plano financeiro

Dever de
assisténcia

Avaliacao de
solvabilidade
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Caixa 6 - Comissdes no crédito aos consumidores

O crédito aos consumidores inclui diversos tipos de contrato, tendo para esta analise sido
seleccionados dois: o Crédito Pessoal, enquanto componente mais relevante na estrutura deste

mercado, e os Cartdes de Crédito, como exemplificativos do crédito “revolving”.

Crédito pessoal

Tipos de comissfes

As comissdes sobre a concessao de crédito pessoal séo cobradas pelas instituicdes de crédito
emtrés momentos distintos: no momento da contratacéo do produto (comissdes iniciais); durante
a vigéncia do contrato; e no momento do termo do contrato, associadas, neste Ultimo caso, ao

reembolso antecipado do crédito, se este ocorrer.

As comiss@es iniciais cobradas pelas instituicbes estdo associadas a abertura dos processos
de crédito e as diversas tarefas subjacentes. As designacgdes das comissdes incluidas nesta
categoria nao sdo homogéneas entre instituicbes, podendo encontrar-se designacdes como
comissao de estudo e processo, de formalizacéo, de dossier, de contratacédo, entre outras.
Algumas instituicdes optam por repartir as comissées iniciais cobradas em diversas componentes,
enquanto outras cobram uma Unica comisséao global. Por outro lado, h& instituicbes que cobram
comissdes iniciais em percentagem do montante contratado e outras que cobram valores fixos

independentemente do montante do empréstimo.

Durante a vigéncia do contrato de crédito, as comissdes cobradas estdo essencialmente

associadas ao processamento das respectivas prestacdes. Estas comissGes correspondem

normalmente a um valor fixo, cobrado nos momentos de vencimento de cada prestacao. Outras

comissdes podem ser cobradas de forma pontual, associadas a situagfes especificas, como
sejam, por exemplo, as comissdes de atraso de pagamento de prestacéo, comissdes relativas
a alteracdes contratuais, ou comissdes associadas a pedidos de documentos (extractos, decla-

racoes de divida ou outros).

As comissdes de reembolso antecipado (parcial ou total) do empréstimo contratado estao

limitadas por diplomas legais. No caso dos créditos pessoais contratados desde 1 de Julho

de 2009, aplicam-se as regras definidas pelo Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de Junho, e para
0s contratos celebrados antes daquela data mantém-se em vigor o disposto no Decreto-Lei

n.° 359/91, de 21 de Setembro.

Comissdes praticadas

A partir dos dados disponiveis no Precario (estabelecido segundo as regras do Aviso n.° 8/2009
e Instrugdo n.° 21/2009 do Banco de Portugal), analisaram-se os Folhetos de Comissfes e

Despesas das instituigdes de crédito disponiveis no Portal do Cliente Bancario®. As comissoes

cobradas na comercializacao de créditos pessoais variam entre instituicdes, devendo o cliente

bancério efectuar uma analise detalhada das diferentes alternativas. Além disso, cada instituicéo

(1) Valores disponiveis a 15 de Marco de 2010.

Para este efeito, considerou-se o Sistema Integrado do Crédito Agricola Mdtuo (SICAM) como uma Unica entidade (das 90 institui-
¢cOes que pertencem ao SICAM, 88 aplicam o Precério da Caixa Central de Crédito Agricola Matuo, CRL). Néo foram consideradas
na analise as instituicdes cuja actividade se dirige a segmentos especificos de mercado e que, portanto, exigem condiges muito
particulares de contratacdo dos créditos, assim como instituices que maioritariamente comercializam produtos através da Internet,
as quais actuam de forma especifica.
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comercializa diversos produtos de crédito pessoal, aos quais correspondem normalmente
comissoes distintas, devendo o cliente avaliar também as condicées de cada um desses
produtos, consoante as suas necessidades.

Para a andlise das comissdes cobradas pelas instituicdes em produtos de crédito pessoal,
foram considerados empréstimos que ndo se destinem a uma finalidade especifica e que sejam
contratados sem condi¢fes particulares, sendo efectuada uma comparacdo das comissdes
iniciais e das comissées durante a vigéncia dos respectivos contratos®.

A analise baseou-se num exemplo de crédito pessoal para um montante de 5.000 euros, valor
corresponde ao montante médio dos contratos deste tipo de crédito celebrados no 2.° semestre
de 2009®.

Da analise das comissdes em que o cliente incorre quando contrata um crédito pessoal, conclui-
-se que estas variam entre os 0,00 euros (apenas um nimero reduzido de instituicdes nao cobra
comissoes iniciais obrigatorias) e os 288,46 euros, sendo o seu valor médio proximo de 100 euros.

Quadro C.6.1
Minimo Maximo Mediana Média
Comissoes iniciais no crédito pessoal 0,00 288,46 67,50 96,85

Fonte: Portal do Cliente Bancério — Precarios.

Para a analise das comiss6es durante a vigéncia do contrato de crédito pessoal sem finalidade
especifica, consideraram-se apenas as comissdes de processamento de prestagéo cobradas
ao longo de um periodo de 12 meses, havendo varias instituicdes que ndo cobram qualquer
comissao deste tipo. Acomparacao dos valores destas comissfes revela que as mesmas variam
entre os 0,00 euros e 0s 60,00 euros, sendo o seu valor médio de cerca de 11 euros.

Quadro C.6.2

COMISSOES ANUAIS DURANTE A VIGENCIA DE CONTRATOS DE CREDITO PESSOAL®
| EM EUROS

Minimo Maximo Mediana Média

Comissoes durante a vigéncia de

o 0,00 60,00 12,00 11,25
contratos de crédito pessoal

Fonte: Portal do Cliente Bancério — Precérios.

(2) Uma vez que as comissdes maximas de reembolso antecipado séo definidas por lei, a anélise n&o as inclui.
(3) Ver Caixa 7 — Caracterfsticas do crédito aos consumidores.

(4) Aos valores apresentados acresce imposto.

(5) Aos valores apresentados acresce imposto.
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Cartfes de crédito
Tipos de comissdes

As comissodes cobradas no ambito da comercializagéo de cartbes de crédito estdo fundamen-
talmente associadas a comissao de emisséo do cartéo e a anuidade pela sua utilizac&o. As
instituicdes podem livremente definir as comissdes a cobrar, podendo os valores cobrados numa
mesma instituicao diferir de produto para produto. Ha casos de instituicdes que nao cobram
estas comissdes, principalmente a de emissao do cartdo, ou casos em que a anuidade cobrada
no primeiro ano difere das anuidades seguintes.

Comissodes praticadas

A partir da andlise dos Folhetos de Comissdes e Despesas das instituicdes de crédito disponi-
veis no Portal do Cliente Bancario®, analisaram-se as comissdes cobradas por cada uma das
instituicdes no cartédo de crédito “classico” que comercializam.

A maioria das instituicbes de crédito consideradas nesta analise ndo cobra a comisséo de
emissao do cartdo de crédito “classico” por si comercializado. A analise comparativa dos valores
praticados para este tipo de comissao permite concluir que estes variam entre 0,00 euros e
18,00 euros, com um valor médio de 2,07 euros.

Quadro C.6.3
Minimo Méaximo Mediana Média
Emisséo do cartdo de crédito 0,00 18,00 0,00 2,07

Fonte: Portal do Cliente Bancario — Precarios.

Relativamente a anuidade cobrada no primeiro ano de comercializagdo do cartdo de crédito,
conclui-se que sé@o cobradas comissdes que variam entre os 0,00 euros (estando aqui incluida
uma grande parte das instituicdes analisadas) e os 25 euros. O valor médio da primeira anuidade
é de cerca de 9 euros. Para as anuidades seguintes, as comissdes cobradas pelas instituicdes
sdo tendencialmente mais elevadas, variando entre 0,00 euros (neste caso apenas num nimero
reduzido de instituices) e 29,65 euros, com um valor médio de cerca de 15 euros.

Quadro C.6.4
Minimo Maximo Mediana Média
Anuidade do cartéo de crédito:
1.°ano 0,00 25,00 2,41 8,71
Anos seguintes 0,00 29,65 14,71 14,56

Fonte: Portal do Cliente Bancario — Precarios.

(6) A 15 de Marco de 2010.
(7) Aos valores apresentados acresce imposto.
(8) Aos valores apresentados acresce imposto.
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Informacao contratual e durante a vigéncia do contrato

O contrato de crédito celebrado entre a institui¢éo e o cliente deve reflectir, de forma clara
e completa, a informacéo e as condi¢des constantes da FIN. No momento da assinatura,
a instituicdo de crédito deve entregar um exemplar do contrato a todos os contraentes,
0 que inclui, ndo s6 o cliente que contraiu 0 empréstimo mas também, se for o caso, as
pessoas que tenham sido garantes desse contrato (ou seja, avalistas ou fiadores).

O cliente passou também a poder solicitar, a qualquer momento e sem encargos, uma
cOpia do quadro da amortizacgao, ou seja, um plano financeiro que descreve as prestacdes
pagas e a pagar no remanescente da duragéo do contrato, a sua decomposi¢ao entre juros
e amortizagdo de capital, bem como outros encargos inerentes ao crédito.

Foi também alargado o periodo de tempo em que o cliente pode exercer o seu direito de
livre revogacao do contrato, de 7 dias Uteis para 14 dias de calendario. Isto significa que,
no prazo de 14 dias apos a celebragéo do contrato, ou apos a recepgdo de um exemplar
do contrato se esta ocorrer em data posterior a sua da celebracéo, o cliente pode solicitar
a revogacao do mesmo sem necessidade de indicar qualquer motivo. Além disso, a lei
passou a impedir a renlincia por parte do cliente a este direito de revogacéao, ao contrario
do que acontecia anteriormente, em que o cliente podia prescindir do direito de revogacéo
em caso de entrega imediata do bem objecto de financiamento.

Durante a vigéncia do contrato, o cliente pode, em qualquer momento, proceder ao reem-

Elementos
do contrato

Direito de
revogacao

Reembolso

bolso antecipado parcial ou total do crédito. Passou também a estar proibida a cobranca antecipado

de qualquer comissao pelo exercicio do reembolso antecipado no caso de empréstimos
concedidos com taxa variavel e foram simplificadas as regras de apuramento da comissao
maxima nos empréstimos a taxa fixa. Assim, neste ultimo tipo de empréstimos, a comissao
maxima que a instituicao de crédito pode cobrar é de 0,5 por cento do capital antecipada-
mente reembolsado, quando na data do reembolso antecipado falte mais de um ano para
o termo do contrato, e um maximo de 0,25 por cento se o periodo de tempo até ao final
do contrato for igual ou inferior a um ano.

A possibilidade de reembolso antecipado estava ja prevista no anterior enquadramento
normativo, embora o direito ao reembolso antecipado parcial apenas pudesse ser exercido
uma Unica vez ao longo do contrato (excepto se as partes acordassem em contrario).
Por outro lado, a regra que definia a comissdo maxima que a instituicdo de crédito podia
cobrar baseava-se na actualizac@o das prestacdes em divida a uma taxa correspondente
a 90 por cento da taxa de juro em vigor. Esta regra era mais complexa do que a prevista
na nova legislacao e tornava dificil para o cliente a percepcao dos custos em que teria de
incorrer se decidisse proceder ao reembolso antecipado do crédito.

TAEG (Taxa Anual de Encargos Efectiva Global)

ATaxa de juro Anual Nominal (TAN), incide sobre o montante de crédito disponibilizado ao
cliente, definindo, assim, o valor dos juros a pagar pelo empréstimo. Contudo, os custos do
crédito ndo sdo constituidos apenas pelos juros, mas também por outros encargos como
as comissodes cobradas na abertura do contrato ou durante a sua vigéncia, o imposto de
selo ou os seguros exigidos para a contratacdo do crédito.

Taxa de juro
nominal (TAN)
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Célculo da
TAEG

Para que o cliente tenha uma medida do custo total do crédito, as instituicdes tém também
de apresentar a TAEG (Taxa Anual de Encargos Efectiva Global), taxa que reflecte todos
0s encargos a suportar pelo cliente, sendo expressa em percentagem anual do montante
total do crédito. A TAN e a TAEG séo de indicacdo obrigatéria na publicidade a produtos
de crédito aos consumidores, nos precarios das instituicbes, na informacéo pré-contratual
expressa na FIN e no préprio contrato de crédito.

A lei estabelece um conjunto de principios gerais e de pressupostos para o calculo da
TAEG (Decreto-Lei n.° 133/2009), os quais foram sistematizados pelo Banco de Portugal,
nomeadamente no que se refere aos encargos que devem ser considerados no apuramento
desta taxa e a metodologia de calculo aplicavel aos diferentes tipos de crédito (Instrucao
n.°11/2009). Com efeito, existem varios tipos de crédito aos consumidores, com caracteris-
ticas especificas em termos de duragéo do contrato, tipo de plano temporal de reembolso e
forma de disponibilizacdo do montante de crédito, pelo que as regras de calculo da TAEG
aplicaveis sao distintas. Assim, aplicam-se regras especificas para os seguintes tipos de
crédito: crédito classico (por exemplo, crédito pessoal e crédito automaovel), contrato de
locagéo, crédito revolving (por exemplo, cartes de crédito) e facilidade de descoberto.

A definicdo de regras claras para o célculo da TAEG € essencial para que a sua apresen-
tacdo pelas instituicdes de crédito seja realizada de forma harmonizada, que permita ao
cliente a efectiva comparacao dos custos do crédito associados a diferentes alternativas
que lhe sejam propostas pelas instituicdes.

Taxas maximas

Aleipassou a definirtaxas maximas no crédito aos consumidores (Decreto-Lein.° 133/2009).
Para englobar todo o custo do crédito, € usada como referéncia a Taxa Anual de Encargos
Efectiva Global (TAEG).

Ao Banco de Portugal foi atribuida a responsabilidade pela publicacao trimestral das taxas
méximas para cada tipo de crédito. As taxas maximas sdo calculadas com base na média
das TAEG dos contratos celebrados pelo conjunto de todas as instituicdes de crédito no
trimestre anterior a sua publicacdo, e acrescido de 1/3 sobre essa mesma média. Os
contratos que apresentem taxas mais altas do que as maximas sao automaticamente
ajustadas para esse nivel.

Para o célculo das taxas maximas, todas as instituicdes de crédito reportam mensalmente
ao Banco de Portugal todos os novos contratos de crédito aos consumidores celebrados
no més anterior (Instrugéo n.° 12/2009).

As regras de calculo da TAEG, que seguem os principios gerais definidos na Directiva
europeia sobre contratos de crédito aos consumidores, foram sistematizadas pelo Banco
de Portugal (Instrugdo n.° 11/2009) em articulacdo com as instituicdes de crédito para
garantir a comparabilidade das taxas e a robustez do seu célculo.

Com vista a uma adequada percep¢do do mercado de crédito aos consumidores, foram
realizados durante o ano de 2009 estudos prévios a primeira publicacdo das taxas maximas,
a qual ocorreu em Dezembro.
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O modelo seguido na lei portuguesa para a fixacao das taxas maximas € préximo do
francés e semelhante ao italiano e ao belga. Os estudos de enquadramento internacional
tiveram como objectivo o conhecimento das praticas correntes na Europa, onde se identi-
ficaram duas abordagens distintas: uma onde séo definidas taxas maximas aplicaveis ao
crédito e outra onde a apreciacao dos valores das taxas praticadas é deixada aos tribu-
nais. Na primeira abordagem encontram-se 0s casos francés, italiano e belga, sendo este
também o modelo adoptado em Portugal. Em Franca, as taxas maximas vigoram desde
0s anos 60 e aplicam-se também ao crédito a habitagdo e as empresas, um ambito de
aplicacao idéntico ao que vigora em ltalia. Noutros paises, como a Espanha®, a Alemanha
e o Reino Unido, a apreciacéo sobre se a taxa de um contrato € excessiva decorre sobre-
tudo de jurisprudéncia.

O caso francés € o que mais se assemelha ao portugués, pois embora seja mais abran-
gente, as taxas maximas correspondem também a TAEG média de cada tipo de contrato
acrescida de 1/3.

Aprimeira divulgagao de taxas maximas pelo Banco de Portugal ocorreu a 9 de Dezembro
(Instrugdo n.° 26/2009) sendo aplicaveis aos contratos a vigorar no primeiro trimestre
de 2010. A antecedéncia com que foram divulgadas permitiu, do lado das instituicdes,
proceder a eventuais adaptacdes das condi¢Bes dos produtos e adequar os procedimentos
de concessao do crédito, e, do lado dos clientes, conhecer as taxas maximas aplicaveis
aquando da solicitacdo de um crédito ao consumo no primeiro trimestre de 2010, aumen-
tando, assim, a transparéncia deste mercado. Foram entretanto também ja divulgadas no
inicio de Marco as taxas maximas aplicaveis aos contratos a celebrar no segundo trimestre
de 2010 (Instrucdo n.° 7/2010).

(1) Excepto nos descobertos bancarios em que é aplicado um limite méaximo. A Lei do Crédito ao Consumo (Ley 7/1995 — n.° 4 do
artigo 19) fixa um limite m&ximo para os créditos que sejam concedidos em forma de descoberto em conta corrente, determinando
que o juro ndo poderd ser superior a 2,5 vezes o “interés legal del dinero” fixado legalmente.
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Caixa 7 - Caracteristicas do mercado do crédito aos consumidores®

O crédito aos consumidores constitui umaimportante fonte de financiamento de bens duradouros
dasfamilias e, embora sejacomercializado pela generalidade das instituicdes de crédito, assume
um peso muito significativo na estrutura do balanco das instituices financeiras de crédito.

Este tipo de crédito abrange a generalidade dos contratos celebrados com particulares, que
tenham montantes compreendidos entre 200 e 75 mil euros, com excepgao dos que tenham
como finalidade a aquisicéo ou construcdo de habitacao ou que, concedidos para outrafinalidade,
tenham como garantia a hipoteca sobre 0 mesmo bem imével que um crédito a habitacéo detido
pelo consumidor. No mercado do crédito aos consumidores sao comercializados empréstimos
com caracteristicas muito variadas no que respeita a finalidades, montantes, prazos, modali-
dades de reembolso e mesmo quanto a forma de utilizacéo do crédito.

A andlise apresentada baseia-se nos contratos de crédito aos consumidores celebrados entre
as instituicées de crédito e os seus clientes no 2.° Semestre de 2009 e tem como objectivo a
identificacdo das caracteristicas fundamentais deste mercado e de cada tipo de crédito.

Tipos de crédito aos consumidores

Os principais tipos de créditos comercializados neste mercado séo o crédito pessoal, o crédito
automovel, os cartdes de crédito, as linhas de crédito e as facilidades de descoberto.

O crédito pessoal e o crédito automdvel caracterizam-se por incluir empréstimos com um plano
financeiro definido, em que o montante de capital emprestado ao cliente, o prazo de reembolso
e o valor das prestacgdes estao determinados desde o momento da celebracéo do contrato.

Para a aquisicdo de um bem duradouro (por exemplo, automével ou outro veiculo, painel solar),
o cliente bancéario pode também recorrer & locacao financeira, uma alternativa com caracte-
risticas semelhantes as anteriormente descritas. Contudo, neste caso, o0 bem permanece na
propriedade do locador (a instituicao de crédito), sendo dada ao cliente uma opcéao de compra
do bem, mediante o pagamento de um determinado montante (designado de valor residual)
no final do contrato; apenas com o exercicio da opgdo de compra € que o bem passa a ser
propriedade do cliente.

No crédito pessoal podem distinguir-se varias subcategorias, essencialmente de acordo com
a finalidade a que se destina o crédito, das quais se destacam a finalidade educacéo, saude e
energias renovaveis, a finalidade lar e o crédito consolidado sem hipoteca. Por outro lado, estes
créditos podem ser concedidos para “outras finalidades”, quando a finalidade a que o empreés-
timo se destina ndo se enquadra nas anteriormente descritas, ou “sem finalidade especifica”,
guando a instituicdo de crédito concede o empréstimo sem que o cliente tenha de indicar a
sua finalidade. No que se refere ao crédito automaével, este pode ser classificado em diferentes
subcategorias que se distinguem, por um lado, por serem ou ndo contratos de locagédo financeira
e, por outro lado, por se destinarem a aquisi¢édo de veiculos novos ou usados.

Nos cartdes de crédito é atribuido ao cliente um limite méximo de crédito, ao qual este
pode aceder através da utilizagdo desse cartdo, realizada, geralmente, em estabelecimentos

(1) Aandlise que se apresenta nesta Caixa baseia-se nos dados reportados mensalmente pelas instituicdes de crédito, em cumprimento

da Instrugao do Banco de Portugal n.° 12/2009, de 13 de Agosto, emitida no ambito da implementagao do regime de taxas maximas
no crédito aos consumidores introduzido pelo Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de Junho.
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comerciais. Os contratos de cartdes de crédito sdo tipicamente de duragdo indeterminada,
podendo o cliente utilizar repetidamente qualquer valor de crédito até aquele limite maximo,
mediante pagamento dos valores anteriormente em divida, ou seja, trata-se de um crédito
revolving. Em termos de reembolso, estes também se distinguem do crédito pessoal e do crédito
automével, na medida em que tém tipicamente varias modalidades de reembolso possiveis,
desde o pagamento integral dos valores em divida no final de cada més, ao pagamento de uma
prestacéo fixa ou ao pagamento apenas de uma percentagem do valor em divida, o que se
traduz também em diferentes custos de utilizacao deste tipo de crédito. Muitos destes cartdes
tém um periodo de “free-float”, ou seja, permitem a utilizagao do crédito por um periodo minimo
de 30 dias sem que sejam cobrados juros ao cliente.

As linhas de crédito séo semelhantes aos cartdes de crédito no que respeita a duragao indeter-
minada do contrato, a definicdo de um limite maximo de crédito e a caracteristica de revolving
(ou seja, de possibilidade de reutilizacéo do crédito). No entanto, a disponibilizagéo do crédito é
realizada por solicitagéo do cliente junto da instituicdo de crédito, sendo estabelecido um plano
de reembolso de cada vez que tem lugar uma nova utilizagéo do crédito.

Afacilidade de descoberto esta associada a uma conta de depdsito a ordem, permitindo a movi-
mentagdo dessa conta para além do seu saldo, até um limite maximo de crédito previamente
contratado entre o cliente e a instituicéo.

Numero e montante dos contratos celebrados

No 2.° semestre de 2009 foram celebrados, em média, 126 mil contratos por més, o que
corresponde a um montante médio mensal de 455 milhdes de euros. Dos contratos cele-
brados, quase metade, cerca de 47 por cento, sdo referentes a cartdes de crédito, sendo
seguido por 36 por cento de contratos de crédito pessoal. Por outro lado, em termos de
montante, o maior volume de crédito concedido (44 por cento) foi sob a forma de crédito
pessoal, seguindo-se o crédito automovel com 36 por cento do total.

Apesar de se verificar uma evolugéo irregular, o0 montante de crédito registou uma taxa de
crescimento média mensal positiva para todas as categorias de crédito, a excepcéo das linhas
de crédito que tiveram uma evolugdo média negativa, resultante do decréscimo do nimero de
contratos celebrados, e respectivo montante, no ultimo trimestre de 2009.

Quadro C.7.1

NUMERO E MONTANTE MEDIO MENSAL DOS CONTRATOS DE CREDITO CELEBRADOS |
2.° SEMESTRE DE 2009

NUumero Montante
Contratos Distribuicéo Euros Distribuicé&o
Crédito pessoal 44.833 36% 200.462.292 44%
Crédito automovel 12.870 10% 163.988.144 36%
Cartbes de crédito 58.712 47% 70.818.071 16%
Linhas de crédito 1.486 1% 6.914.416 2%
Facilidades de descoberto 8.134 6% 12.951.797 3%
Total 126.034 100% 455.134.720 100%

Relatério de Supervisio Comportamental | Banco de Portugal



3 | O novo Enquadramento Normativo dos Mercados Bancdrios a Retalho

Gréfico C.7.1

EVOLUGCAO MENSAL DO MONTANTE DE CREDITO CONCEDIDO POR TIPO DE CREDITO |
2.° SEMESTRE DE 2009
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Facilidades de descoberto

O peso do montante de crédito pessoal face ao total de crédito concedido € superior ao peso
deste tipo de crédito em termos de nimero de contratos (44 e 36 por cento, respectivamente),
evidenciando, assim, um montante médio relativamente inferior nestes contratos.

Contudo, as maiores diferencas entre as estruturas de numero e de montante de crédito
verificam-se no crédito automével e nos cartdes de crédito. O crédito automoével, com apenas
10 por cento do nimero de contratos celebrados, representa 36 por cento do montante de
crédito, o que evidencia que cada contrato tem um montante médio de crédito superior ao
registado por outras categorias. Pelo contrario, os cartdes de crédito constituem cerca de
47 por cento do nimero de contratos celebrados, mas apenas 16 por cento do montante de
crédito concedido, o qual é, ainda assim, medido pelo limite maximo de crédito de cada cartdo
e nao pela efectiva utilizagcao de crédito.

Grafico C.7.2
ESTRUTURA DO NUMERO DE CONTRATOS E MONTANTE DE CREDITO CONCEDIDO |
2.° SEMESTRE DE 2009
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Com efeito, 0 montante médio dos contratos de crédito automével celebrados, no 2.° semestre
de 2009, foi de 12.742 euros, o que compara com 4.471 euros no crédito pessoal e com
1.206 euros nos limites maximos atribuidos aos cartées de crédito.

No ambito do crédito pessoal, 0 montante médio dos contratos das varias subcategorias
de crédito é bastante dispar, desde os 1.317 euros dos contratos com finalidade lar aos
21.585 euros no caso da locagéo financeira de equipamentos. O crédito com finalidade lar
representa 26,2 por cento do nimero de contratos de crédito pessoal, mas apenas 7,7 por
cento do montante, diferenca que resulta do ja referido baixo montante médio dos contratos
de crédito com esta finalidade. De forma inversa, destaca-se também o crédito sem finalidade
especifica, o qual, com 37,9 por cento do niumero de contratos, representa cerca de 62,6 por
cento do montante do crédito pessoal.

No caso do crédito automovel, as diferencas de distribuicdo pelas suas subcategorias, em
termos de nimero e montante dos contratos, ndo sdo téo significativas como no crédito pessoal.
Contudo, é de referir que a percentagem de crédito automdével para aquisi¢éo de veiculos novos
e usados é semelhante, representando os veiculos usados 54 e 47 por cento, respectivamente,
do nimero e do montante de contratos de crédito enquadrados nesta categoria.

Gréfico C.7.3

ESTRUTURA DO CREDITO PESSOAL CONCEDIDO | 2.° SEMESTRE DE 2009
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Grafico C.7.4

ESTRUTURA DO CREDITO AUTOMOVEL CONCEDIDO | 2.° SEMESTRE DE 2009
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Montante dos contratos

Cerca de 16 por cento dos contratos de crédito pessoal envolvem montantes inferiores a
500 euros e 23 por cento sdo de montante igual ou superior a este valor mas inferior a
1000 euros. Ou seja, cerca de 39 por cento dos contratos de crédito pessoal envolvem
montantes abaixo dos 1000 euros, sendo ainda de referir que 72 por cento sdo de monatnetes
abaixo dos 5000 euros. Por outro lado, apenas 1 por cento dos contratos tém um montante de
crédito igual ou superior a 30 mil euros.

Contudo, esta distribuicdo ndo é semelhante para todas as subcategorias do crédito pessoal.
O crédito com finalidade lar € o que apresenta uma maior percentagem de contratos de
baixo valor, com 96 por cento dos contratos a envolver montantes inferiores a 5000 euros,
sendo cerca de 69 por cento de valor inferior a 1000 euros e 30 por cento abaixo de
500 euros. Em contrapartida, a locagédo financeira de equipamentos € a subcategoria que tem
maior concentracdo de contratos de elevado valor: 71 por cento tem valor igual ou superior a
15 mil euros, sendo que 16 por cento tém montante igual ou acima dos 30 mil euros. No entanto,
recorda-se que o crédito com finalidade lar representa 26 por cento do numero de contratos
de crédito pessoal, enquanto a locacao financeira de equipamento tem um peso de apenas
0,2 por cento dos contratos e 0,7 por cento do montante.

Em relagdo as subcategorias do crédito pessoal com maior peso de contratos e de montante,
ou seja, o crédito sem finalidade especifica e o crédito para “outras finalidades”, verifica-se
gue o primeiro tem uma maior dispersao pelos varios intervalos de montante, sem deixar de
se realgar a maior importancia do intervalo entre os 1000 e os 5000 euros, enquanto o crédito
para “outras finalidades” segue um padréo mais semelhante ao descrito para a finalidade lar,
ou seja, com maior proporcao de contratos com montantes mais baixos.

Assim sendo, das caracteristicas das varias subcategorias resulta, em termos globais, para o
crédito pessoal, a maior concentrac@o de contratos em montantes de crédito mais reduzidos.

Gréfico C.7.5
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Grafico C.7.6

ESTRUTURA DAS SUBCATEGORIAS DO CREDITO PESSOAL CONCEDIDO, POR MONTANTE |
2.° SEMESTRE DE 2009
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No crédito para aquisi¢do de automoéveis novos, 50 por cento dos contratos sédo de montante
igual ou superior a 10 mil euros e inferior a 20 mil. Ao todo, 78 por cento dos contratos de crédito
para aquisi¢do de veiculos novos séo de valor inferior a 20 mil euros (note-se que os valores
séo referentes ao montante do crédito e ndo ao prego do veiculo). Nos veiculos usados esta
percentagem aumenta para 92 por cento, sendo que 14 por cento sdo contratos de montante
inferior a 5000 euros.

Relativamente aos cartdes de crédito verifica-se que 60 por cento tém limites maximos de
crédito inferiores a 1000 euros e, em 25 por cento dos contratos, este limite é inferior a
500 euros.

Gréfico C.7.7

ESTRUTURA DO CREDITO AUTOMOVEL CONCEDIDO, POR MONTANTE | 2.° SEMESTRE DE 2009
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Nota: O Decreto-Lei n.° 133/2009 enquadra os contratos de crédito aos consumidores com montantes entre
0s 200 e os 75 mil euros, pelo que as classes apresentadas no gréfico constituem uma particdo deste
intervalo, ndo significando que existam contratos de crédito para financiamento de automéveis novos
com montantes préximos de 200 euros.

Relatério de Supervisio Comportamental | Banco de Portugal



3 | O novo Enquadramento Normativo dos Mercados Bancdrios a Retalho

Grafico C.7.8

ESTRUTURA DE CARTOES DE CREDITO CONTRATADOS, POR MONTANTE | 2.° SEMESTRE

DE 2009
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Prazo dos contratos

Aanalise da distribuicdo do prazo dos contratos mostra que mais de um terco (36 por cento) dos
contratos de crédito pessoal tém um prazo de reembolso até 1 ano e que cerca de 15 por cento
sdo contratos a mais de 5 anos. Em termos de subcategorias de crédito, destaca-se o crédito
com finalidade lar com prazos mais reduzidos, sendo cerca de 13 por cento dos contratos até
6 meses e cerca de 65 por cento até 1 ano, e o crédito consolidado sem hipoteca com prazos
mais alargados, tendo 45 por cento dos contratos uma duracao superior a 5 anos.

Gréfico C.7.9

ESTRUTURA DO CREDITO PESSOAL CONCEDIDO, POR PRAZO | 2.° SEMESTRE DE 2009
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Grafico C.7.10

ESTRUTURA DAS SUBCATEGORIAS DO CREDITO PESSOAL CONCEDIDO, POR PRAZO |
2.° SEMESTRE DE 2009
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No crédito automdével, a maior concentracéo de contratos verifica-se nos prazos superiores a
5 anos, englobando 46 por cento dos automoveis novos e 55 por cento dos automoveis usados.

Com efeito, a proporcao de crédito para aquisicao de automoveis usados nos prazos mais alar-
gados (mais de 5 anos) é maior do que para aquisicao de veiculos novos, apesar dos contratos
para aquisicéo de automdveis usados estarem concentrados nos intervalos de montantes mais
baixos. Ou seja, o crédito para aquisi¢cao de veiculos usados tende a envolver montantes mais
baixos, mas prazos de reembolso mais alargados do que o crédito para aquisicao de veiculos
novos.

Gréfico C.7.11

ESTRUTURA DO CREDITO AUTOMOVEL CONCEDIDO, POR PRAZO | 2.° SEMESTRE DE 2009

60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% l
0% - r r . r r r
Até 3 anos Mais de 5 anos Até 3 anos Mais de 5 anos
De 3 a 5 anos De 3 a 5 anos
Automoveis novos Automoveis usados

Relatério de Supervisio Comportamental | Banco de Portugal



3 | O novo Enquadramento Normativo dos Mercados Bancdrios a Retalho

Canal de comercializacao

E frequente o cliente deparar-se com a possibilidade de acesso ao financiamento de um bem
através do estabelecimento comercial (isto €, um “ponto de venda”) onde este € adquirido, sem
necessitar de recorrer directamente a instituicdo de crédito. Esta possibilidade surge em muitos
estabelecimentos que comercializam produtos para o lar (mobiliario, electrodomésticos, etc.),
em hipermercados ou em concessionarios de venda de automoveis. Ainda que o crédito seja
concedido por intermédio do estabelecimento comercial, a entidade que efectivamente o concede
€ sempre uma instituicdo de crédito que, para o efeito, tem um protocolo com esse “ponto de
venda’. Os deveres de informacéo ao cliente nos pontos de venda devem ser cumpridos de
forma idéntica aos contratos de crédito celebrados directamente nas instituicdes de crédito.

Esta situacdo € bastante frequente no caso do crédito automdvel, j& que cerca de 82 por
cento dos contratos é realizada através do “ponto de venda’. No que se refere ao crédito
pessoal, sdo cerca de 49 por cento os contratos celebrados através de estabelecimentos
comerciais 0 que, no entanto, corresponde a apenas 11 por cento do montante de crédito,
indicando que estes sdo tipicamente contratos com um reduzido montante de crédito. Por
outro lado, quase 30 por cento dos cartdes de crédito sao também obtidos através de “ponto
de venda” e correspondem essencialmente a cartdes emitidos para utilizagcdo exclusiva em
determinados estabelecimentos.

A finalidade lar é a subcategoria do crédito pessoal em que a concessao de crédito através de
“ponto de venda” é mais significativa, representando 73 por cento do montante total; por sua
vez, no crédito automdvel, o crédito para a aquisicdo de veiculos usados, envolvendo a reserva
de propriedade dos mesmos, é predominantemente concedido através de “ponto de venda”
(97,5 por cento do montante total).

Grafico C.7.12
ESTRUTURA DOS CONTRATOS CELEBRADOS ATRAVES DE “PONTO DE VENDA” POR TIPO DE
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Grafico C.7.13

ESTRUTURA DOS CONTRATOS CELEBRADOS ATRAVES DE “PONTO DE VENDA”, POR
SUBCATEGORIA (montante) | 2.° SEMESTRE DE 2009
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Como anteriormente referido, os contratos de crédito celebrados através dos pontos de venda
resultam de protocolos estabelecidos entre uma instituicao de crédito e esse “ponto de venda”.
Muitas vezes, estes acordos incluem condigdes para a concesséo do crédito que prevéem
gue o parceiro comercial suporte parte dos custos do crédito concedido ao cliente. Ou seja, 0
contrato de crédito é “subvencionado” pelo parceiro comercial.

Esta situacado, que, pela sua natureza, apenas se observa nos contratos de crédito pessoal
e de crédito automovel, verifica-se em, respectivamente, 30,3 e 1,4 por cento dos contratos
celebrados nestas categorias de crédito. A estes contratos correspondem 6,1 e 1,7 por cento,
respectivamente, do montante de crédito pessoal e de crédito automdvel, sendo o crédito com
finalidade lar, aquele em que esta situacdo € mais frequente.

O crédito subvencionado é quase exclusivamente concedido no “ponto de venda”, sendo a
percentagem de crédito subvencionado face ao total de crédito concedido por esta via de
57,3 por cento do total de contratos celebrados e 52,9 por cento do montante de crédito pessoal,
percentagens que ndo apresentam variacao significativa para cada subcategoria deste tipo
de crédito, excepto no caso da locacao financeira de equipamentos em que apenas cerca de
10 por cento é crédito subvencionado (em nimero e montante). No crédito automoével, dos
contratos celebrados através do “ponto de venda”, 1,7 por cento dos contratos e 2,2 por cento
do montante sé@o subvencionados pelo parceiro comercial. Estas percentagens resultam
sobretudo da subvencdo de contratos de locacéo financeira de veiculos novos, que repre-
sentam cerca de 10 por cento do crédito concedido no “ponto de venda” (nUmero e montante
dos contratos).
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Gréfico C.7.14

ESTRUTURA DOS CONTRATOS SUBVENCIONADOS, POR SUBCATEGORIA (montante) |
2.° SEMESTRE DE 2009
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Tipo de taxa de juro

A maioria dos contratos celebrados tem um regime de taxa de juro fixa. Ainda assim, cerca de
32 e 33 por cento do montante, respectivamente, de crédito pessoal e de crédito automovel foi
concedido em regime de taxa variavel. Assinala-se ainda que cerca de 17 por cento do montante
de crédito disponibilizado em facilidades de descoberto é também em regime de taxa variavel,
correspondendo, contudo, a um diminuto nimero de contratos. Por outro lado, todos os contratos
de cartbes de crédito e de linhas de crédito séo celebrados a taxa fixa.

No caso dos contratos celebrados através de “ponto de venda”, a predominancia da taxa fixa
€ ainda maior, correspondendo a 99 por cento dos contratos de crédito pessoal (96 por cento
do respectivo montante) e a 81 por cento dos contratos de crédito automaével (76 por cento do
montante).

Gréfico C.7.15

ESTRUTURA DOS CONTRATOS CELEBRADOS A TAXA FIXA, POR TIPO DE CREDITO |
2.° SEMESTRE DE 2009
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Em sintese...

Das caracteristicas dos contratos de crédito aos consumidores celebrados no 2.° semestre
de 2009, destaca-se o seguinte:

No montante total de crédito concedido, 44 por cento foi crédito pessoal e 36 por cento
foi crédito automavel. Através de cartdes de crédito, foi atribuido um montante de crédito
equivalente a 15,6 por cento do total, enquanto as facilidades de descoberto representaram
2,8 por cento e as linhas de crédito 1,5 por cento;

No crédito pessoal, 39 por cento dos contratos tém um montante inferior a 1000 euros e
72 por cento envolvem menos de 5000 euros. Por outro lado, 36 por cento tem prazo de
reembolso até 1 ano;

No crédito automovel, os empréstimos concedidos para aquisicdo de veiculos usados
tendem a envolver montantes mais baixos e prazos de reembolso mais alargados do que
0s empréstimos para aquisi¢do de veiculos novos;

Nos cartdes de crédito, 60 por cento dos contratos disponibilizam um limite maximo de
crédito abaixo de 1000 euros e 25 por cento abaixo de 500 euros (apenas se consideram
cartdes de crédito com limites maximos iguais ou superiores a 200 euros);

No crédito concedido através dos "pontos de venda", cerca de 82 por cento do numero de
contratos de crédito automdvel (78 por cento do montante) e cerca de 49 por cento dos de
crédito pessoal (11 por cento do montante) sdo-no por esta via. As subcategorias em que
0s contratos celebrados no “ponto de venda” sdo mais significativos sao, no crédito pessoal,
o crédito com finalidade lar (96 por cento dos contratos e 73 por cento do montante) e, no
crédito automavel, o crédito para aquisi¢céo de veiculos usados (cerca de 98 por cento dos
contratos e do montante);

No crédito subvencionado por um parceiro comercial da instituicdo de crédito, & sobretudo
no crédito pessoal que este tipo de empréstimo surge, verificando-se esta em cerca de
30 por cento dos contratos (6 por cento do montante). Em relagdo ao crédito pessoal
concedido através do “ponto de venda”, mais de 50 por cento é subvencionado;

Nos contratos celebrados, a maioria € em regime de taxa fixa, sendo celebrados a taxa
variavel 32 por cento no crédito pessoal, 33 por cento no crédito automovel e 17 por cento
nas facilidades de descoberto.
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Alteracdes
recentes

3.4 O mercado dos servicos de pagamento

Em 2009 foram significativamente revistos os direitos e obriga¢cfes das partes envolvidas
numa operagdo de pagamento: os “utilizadores de servigos de pagamento” (isto €, os
clientes bancarios que sejam “ordenantes” ou “beneficiarios” de operacdes de pagamento)
e os “prestadores de servicos de pagamento” (ou seja, as instituicbes autorizadas a prestar
servigos de pagamento, que podem ser instituicdes de crédito, instituicbes de moeda elec-
tronica, a entidade concessionaria do servico postal e ainda um novo tipo de entidades
agora criadas - as instituicbes de pagamento).

As novas regras estao previstas no Regime Juridico das Instituicbes de Pagamento e dos
Servicos de Pagamento (Anexo ao Decreto-Lein.°317/2009, de 30 de Outubro), que resultou
datransposicéo do novo enquadramento comunitario nesta matéria (Directiva 2007/64/CE).

Aplicam-se a todos os servicos que permitam a realizacdo de depdsitos e levantamentos,
a todas as operagfes necessérias a gestdo das contas de pagamento, a execucédo de
transferéncias bancérias, débitos directos, envio de fundos e operacdes de pagamento
realizadas através de cartdes (de débito e crédito), bem como a emissao e aquisicéo de
instrumentos de pagamento.

Nao se aplicam designadamente aos pagamentos em numerario e, dada a sua especifici-
dade, as operacdes de pagamento baseadas em cheques.

As normas estabelecidas no novo regime aplicam-se sempre que 0s tipos de clientes sejam
consumidores (isto é, pessoas singulares que, nos contratos dos servicos de pagamento,
actuam com objectivos alheios as suas actividades comerciais ou profissionais) ou micro-
empresas, podendo algumas regras ser afastadas pelas partes noutros casos.

Para além do direito a informacgéo - pré-contratual, contratual e durante a vigéncia dos
contratos - é estabelecido um conjunto de outros direitos para os clientes utilizadores de
servigos de pagamento, nomeadamente, o direito a obter, sem encargos, a correcgdo de
operac¢des ndo autorizadas ou incorrectamente executadas, desde que comunicadas dentro
de prazos estabelecidos.

Foram ainda uniformizados, a nivel comunitario, os prazos maximos de execucdo das
operacdes de pagamento realizadas em euros (e em qualquer das moedas dos Estados-
-Membros da Uniao Europeia, salvo acordo em contrario).

Assim, nas transferéncias internas realizadas entre contas da mesma instituigdo (transfe-
réncias intra-bancarias), os montantes em causa devem ser creditados na conta do benefi-
ciério no proprio dia (com data-valor do momento do crédito). Nas operacdes de pagamento
transfronteiricas é estabelecido (entre instituicdes localizadas nos Estados-Membros da
Unido Europeia), um prazo maximo para a disponibilizacdo na conta do beneficiario de
trés dias Uteis (admitindo-se a prorrogacdo por mais um dia no caso das transferéncias
ordenadas em suporte papel). Nas restantes operaces de pagamento, como regra geral,
0 montante em causa deve ser creditado na conta de pagamento do beneficiario até ao
final do 1.° dia (til seguinte.

Relativamente aos depdésitos em numerario, quando estes sejam efectuados por um consu-
midor, a disponibiliza¢édo dos fundos deve ser imediata. Caso contrario, a disponibilizagéo
deve ocorrer, o mais tardar, no dia (til seguinte.

Para pagamentos de montante até 50.000 euros, passou a vigorar, também nos débitos
directos, o principio da igualdade de encargos nos pagamentos transfronteiricos em euros,
realizados dentro da Comunidade Europeia (Regulamento (CE) n.° 924/2009).
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Informacé&o a prestar ao utilizador de servicos de pagamento

Os prestadores de servicos de pagamento estdo obrigados a comunicar, aos respectivos
clientes, todas asinformacgdes relevantes sobre o servi¢o a prestar e as respectivas condi¢oes,
antes e aquando da contratacdo do servico. Tém ainda de disponibilizar aos utilizadores
um conjunto de informacédo detalhada relativamente a cada operagéo de pagamento que
venha a ser executada.

Todas as informacdes devem ser transmitidas em lingua portuguesa (excepto quando seja
acordada entre as partes a utilizagcdo de outro idioma), e devem ser enunciadas em termos
facilmente compreensiveis, de forma clara e inteligivel, e quando prestadas em papel ou
outro suporte duradouro, devem permitir a leitura facil por parte do cliente.

Alguns dos deveres de informacéo previstos no Regime Juridico dos Servigos de Pagamento
nao sao aplicaveis, ou podem ser reduzidos por acordo entre as partes, quando estejam em
causainstrumentos de pagamento de baixo valor (ou seja, instrumentos que digam respeito
aoperacOes de pagamento individuais que ndo excedam 30 euros, que tenham um limite de
despesas de 150 euros, ou que permitam armazenar fundos que ndo excedam 150 euros),
e moeda electrénica (ou seja, valores monetarios armazenados electronicamente).

Informacé&o pré-contratual e no contrato

O utilizador de servicos de pagamento tem direito a conhecer todas as condi¢cbes aplicaveis,
antes da contratagdo do servigo em causa - quer esta contratagao corresponda a celebracao
de um “contrato quadro” (ou seja, um contrato que enquadra a prestacdo de varias operacdes
de pagamento), ou a contratacdo de uma “operacao de pagamento com caracter isolado”.

Antes do utilizador de servigos de pagamento ficar vinculado por um contrato ou proposta
de prestacao de servico de pagamento de caracter isolado (ou, em caso de comunicagéo
a distancia, imediatamente apos a vinculagao), o prestador de servicos de pagamento
esta obrigado a disponibilizar-lhe um conjunto de elementos informativos, que incluem as
informacdes necessarias para a execugdo da operacao, o prazo maximo aplicavel e todos
0S encargos a pagar pela operacéo, devidamente discriminados.

Também antes da celebracao de um “contrato quadro” de prestacdo de servicos de paga-
mento, o prestador tem de comunicar ao utilizador, em papel ou outro suporte duradouro,
um conjunto de informacdes e condic¢des, que devem incluir, nomeadamente:

« Aldentificacao do prestador do servico de pagamento;
» As principais caracteristicas do servigo;

» Aforma e procedimentos de comunica¢éo para autorizar e executar uma operagao
de pagamento;

e Os prazos maximos de execuc¢ao;

» Osencargos associados ao servi¢co, bem como as taxas de juro e de cambio a aplicar,
se for caso disso;

e As formas de prestacdo ou de disponibilizacdo da informacéo ao utilizador e a
respectiva frequéncia;

* Os procedimentos de seguranca a adoptar pelo utilizador;

* As formas e prazos para a comunicagdo ao prestador do servigo de operagdes nédo
autorizadas ou incorrectamente executadas e as condi¢Bes para a obtencdo do
reembolso, se for o caso;

Elementos
do contrato
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Operacdes
nao
autorizadas

Bloqueio de
instrumentos
de pagamento

e Os procedimentos de alteracao e denudncia do contrato quadro;

» Os procedimentos de reclamacao e de reparacao extrajudicial disponiveis.

Este dever de informacéao pré-contratual pode ser cumprido mediante a entrega, ao cliente,
de uma coépia do projecto de “contrato quadro” que inclua todas as informacdes e condi¢cdes
referidas.

No decurso da relagdo contratual o cliente tem o direito de receber, a seu pedido e em
qualquer momento, os termos do contrato.

O contrato de prestacao de servicos de pagamento deve prever a possibilidade de o utili-
zador de servicos de pagamento poder estabelecer limites de despesas para as operacdes
de pagamento executadas através de um instrumento especifico de pagamento.

Em caso de perda, roubo, apropriacdo abusiva ou qualquer utilizacdo n&o autorizada do
instrumento de pagamento, o cliente deve, de imediato, comunicar esse facto ao prestador
do servico, de acordo com as formas, meios e prazos indicados no contrato. Para este
efeito, deve ter garantido o acesso aos meios necessarios para fazer prova de que efectuou
essa comunicacao.

O cliente ndo suporta quaisquer consequéncias financeiras resultantes da utilizacdo do
instrumento de pagamento posterior aquela comunicacéo, salvo em caso de actuacao
fraudulenta. Relativamente as operacdes ndo autorizadas que tenham sido efectuadas
antes daquela comunicagéo, o utilizador do servigco de pagamento suporta as perdas até
ao limite do saldo disponivel ou da linha de crédito associada a conta ou ao instrumento
de pagamento, até ao maximo de 150 euros - salvo se tiver existido negligéncia grave do
cliente, caso em que este maximo n&o se aplica.

No entanto, mesmo apés a referida comunicagéo, o utilizador tera de suportar todas as
perdas que resultem de actuacéo fraudulenta ou do incumprimento deliberado dos seus
deveres de utilizar o instrumento de pagamento de acordo com as condi¢cdes que regem a
sua emisséo e utilizagédo e de comunicar, de imediato, a perda, roubo, apropriagéo abusiva
ou utilizacédo ndo autorizada.

O prestador de servigos de pagamento apenas pode bloquear um instrumento de pagamento
se tal estiver expressamente previsto no contrato, e por motivos devidamente fundamen-
tados relacionados com:

e Aseguranga do instrumento de pagamento;
* A suspeita de utilizagéo n&o autorizada ou fraudulenta desse instrumento;

e O aumento significativo do risco do ordenante ndo poder cumprir as suas
responsabilidades de pagamento, caso se trate de um instrumento de pagamento
com uma linha de crédito associada.

Este instrumento de pagamento devera ser imediatamente desbloqueado, ou substituido
por um novo, logo que deixem de se verificar os motivos que originaram o bloqueio.

O prestador de servigos de pagamento deve, no entanto, abster-se de enviar instrumentos
de pagamento néo solicitados, salvo por motivo de substituigdo de instrumentos deste tipo
ja entregues ao utilizador.

O prestador de servigos de pagamento pode propor, durante a vigéncia do contrato, alte-
racdes as informacdes e condicbes estabelecidas. No entanto, esta proposta tem de ser
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apresentada ao utilizador do servico de pagamento o mais tardar dois meses antes da
data proposta para a sua aplicacdo. Se assim o entender, o utilizador podera denunciar o
contrato imediatamente e sem encargos, antes da introducéo das alteragfes. Se tal estiver
previsto no contrato, a alteracéo das condi¢des contratuais sera considerada tacitamente
aceite pelo utilizador, a menos que este comunique a sua oposi¢éo no prazo estabelecido.

O utilizador de servicos de pagamento pode denunciar, a qualquer momento, o contrato,
salvo se neste estiver previsto um periodo de pré-aviso — o qual, neste caso, nao pode ser
superior a um més. Os prestadores de servicos de pagamento nao podem cobrar qualquer
encargo por esta dendncia a consumidores e a microempresas.

Tendo o novo regime aplicavel a prestacao de servicos de pagamento entrado em vigor
a 1 de Novembro de 2009, os prestadores de servicos de pagamento estdo obrigados a
comunicar aos clientes as alteraces que vierem a introduzir aos contratos de prestagéo
de servicos de pagamento existentes antes daquela data, no prazo maximo de 6 meses.

Sem prejuizo desta comunicacéo, todas as disposic8es do novo regime que sejam mais
favoraveis aos clientes utilizadores dos servicos de pagamento entraram de imediato em
vigor com a publicacéo do regime.

Informacédo durante a vigéncia do contrato

Além das informacdes que constam do contrato, o prestador de servicos de pagamento
deve prestar ao respectivo cliente (seja ele o ordenante e/ou o beneficiario) informacdes
detalhadas sobre cada uma das operacdes de pagamento executadas.

Estas informacdes devem incluir:

» Umareferéncia que permita identificar a operacao de pagamento e, se for caso disso,
informacdes respeitantes ao ordenante ou beneficiario;

« O montante da operacao de pagamento na moeda em que € debitado na conta do
titular ou na moeda utilizada na ordem de pagamento;

¢« O montante de eventuais encargos da operacdo de pagamento e a respectiva
discriminagéo;
e Se aplicavel, a taxa de cambio aplicada a operacdo de pagamento pelo prestador

de servicos de pagamento do ordenante, bem como o montante da operagédo de
pagamento apds essa conversao monetaria;

« Adata de recepcdo da ordem de pagamento, ou a data-valor do débito ou crédito,
conforme o caso.

No caso de operacdes de pagamento de caracter isolado, estas informa¢es devem ser
prestadas ao utilizador, imediatamente apés a sua execucgdo. Se as operacdes de paga-
mento forem realizadas ao abrigo de um “contrato quadro”, estas informag6es podem ser
disponibilizadas periodicamente pelo menos uma vez por més, num suporte duradouro
acordado, que, por solicitagéo expressa do utilizador de servicos de pagamento, sera papel.

Esta prestacao de informagédo deve ser gratuita. No entanto, pode ser acordada a cobranga
de encargos relativamente a prestacéo de informacgdes adicionais, mais frequentes, ou por
outras vias que nao as especificadas no contrato.

Denuncia do
contrato

Extracto
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Caixa 8 - Comissdes em servi¢cos de pagamento

Nos servicos de pagamento, as instituicdes de crédito cobram comissfes essencialmente no
momento em que sdo solicitados meios de pagamento e em que sdo prestados 0s servicos

de pagamento. As comissdes mais relevantes neste &mbito estdo associadas aos cheques e
as transferéncias. Assim, na presente analise seleccionaram-se dois tipos de comissées: as
comissoes de requisicdo de cheques e as comissdes nas ordens de transferéncia.

A partir dos dados disponiveis no Precario (Aviso n.° 8/2009 e Instrugéo n.° 21/2009 do Banco
de Portugal), analisaram-se os Folhetos de Comissdes e Despesas das instituicdes de crédito
disponiveis no Portal do Cliente Bancario®. Segundo os dados analisados, as comiss6es
cobradas pela prestagéo de servicos de pagamento variam entre instituicdes, devendo o cliente

bancéario efectuar uma analise detalhada das diferentes alternativas.

Requisicao de cheques

Tipos de comissdes

O fornecimento de impressos de cheque é um contrato entre o banco e o seu cliente. A dispo-
nibilizagdo de cheques pela instituicdo ao cliente deve ser requerida por este Ultimo. Para a
disponibilizacéo deste meio de pagamento as instituicdes de crédito cobram comissdes de
requisicao de modulos de cheques.

Para a presente andlise considerou-se a requisicdo de um modulo de 10 cheques cruzados a
ordem, com data de validade, considerando-se dois canais de comunicagao distintos entre a
instituicao de crédito e o cliente: requisicdes ao balcdo com entrega pelos correios e requisicoes
através da Internet com entrega pelos correios.

Comissoes praticadas

Da andlise das comissdes de requisicdo de cheques ao balcdo, com entrega pelos correios,
constata-se que estas variam entre os 3,75 euros e 0s 14,90 euros, sendo o seu valor médio de
8,31 euros. Por sua vez, as requisi¢cdes pela Internet, com entrega pelos correios, apresentam
comissdes que variam entre os 3,40 euros e 0s 11,00 euros, com um valor médio de 6,10 euros.

Quadro C.8.1
Minimo Maximo Mediana Média
Comissodes de requisi¢ao de cheques
Requisi¢céo: Balcéo > Entrega: Correio BN(5) 14,90 7,62 8,31
Requisicdo: Internet > Entrega: Correio 3,40 11,00 5,50 6,10

Fonte: Portal do Cliente Bancério — Precarios.

(1) Valores disponiveis a 15 de Margo de 2010.

Para este efeito, considerou-se o Sistema Integrado do Crédito Agricola Mdtuo (SICAM) como uma Unica entidade (das 90 institui-
¢0es que pertencem ao SICAM, 88 aplicam o Pregario da Caixa Central de Crédito Agricola Mdtuo, CRL). N&o foram consideradas
na analise as instituicOes cuja actividade se dirige a segmentos especificos de mercado e que, portanto, exigem condicBes muito
particulares de contratacdo dos créditos, assim como instituicdes que maioritariamente comercializam produtos através da Internet,
as quais actuam de forma especifica.

(2) Aos valores apresentados acresce imposto.
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Ordens de transferéncia em euros

Tipos de comiss@es

As comissOes associadas a ordens de transferéncias em euros sao cobradas pelas instituicdes
no momento em que o cliente solicita este servigo.

Na analise das comissdes associadas a ordens de transferéncia em euros avaliaram-se as
comissodes cobradas em transferéncias internas para contas domiciliadas numa instituicéo de
crédito diferente da do ordenante, em transferéncias ndo urgentes pontuais até 1.000 euros.
A andlise avalia as comissdes associadas a transferéncias ordenadas ao balcéo e ordenadas
através da Internet.

Comissdes praticadas

Da analise das comissdes cobradas em transferéncias ordenadas ao balcao, constata-se que
estas variam entre os 1,70 euros e os 7,02 euros, sendo o seu valor médio de 3,78 euros.
Por sua vez, as transferéncias ordenadas através da Internet variam entre os 0,00 euros € 0s
2,00 euros, sendo em média de 0,82 euros.

Quadro C.8.2
COMISSOES EM ORDENS DE TRANSFERENCIA® | EM EUROS

Minimo Maximo Mediana Média
Comissoes associadas a ordens de
transferéncia em Euros
Requisi¢ao: Balcéo > Entrega: Correio 1,70 7,02 3,50 3,78
Requisicdo: Internet > Entrega: Correio 0,00 2,00 0,88 0,82

Fonte: Portal do Cliente Bancario — Precarios.

(3) Aos valores apresentados acresce imposto.
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4 SUPERVISAO EFECTUADA PELO BANCO DE PORTUGAL*

4.1 Fiscalizacao da publicidade

O Banco de Portugal procede a fiscaliza¢ao da publicidade a produtos e servigos bancarios
sujeitos a sua supervisao, efectuando a monitorizagédo regular das campanhas sobre a
concessao de crédito a habitacéo e ao consumo e sobre depdsitos e servigos de pagamento.

Afiscalizacéo da generalidade das campanhas de publicidade ocorre apés o seu langcamento
pelas instituicBes, uma vez que o modelo de supervisdo adoptado pelo Banco de Portugal
visa estimular a auto-regulagdo pelas préprias instituicdes de crédito, com respeito por
um conjunto de principios definidos e de regras que tém de ser cumpridas. O diploma que
consubstancia os principios e regras que devem ser observados pelas instituicdes de crédito,
nas mensagens publicitarias dos produtos e servi¢os bancarios, foi preparado pelo Banco
de Portugal ao longo de 2008 e entrou em vigor a 1 de Janeiro de 2009 (Aviso n.° 10/2008).

As regras a serem cumpridas pelas instituicdes em campanhas sobre produtos de crédito
aos consumidores foram entretanto reforcadas a partir de 1 Julho de 2009 com a transpo-
si¢cdo da Directiva de Crédito aos Consumidores (pelo Decreto-Lei n.° 133/2009).

Estas regras aplicam-se a todos os meios de comunica¢éo, incluindo televisdo, radio,
imprensa, Internet, cartazes de exterior e de interior de agéncia, folhetos e outros suportes
escritos disponibilizados ao balcdo, mailings e mensagens de SMS.

O modelo de fiscalizacao a posteriori ndo se aplica, contudo, as campanhas de publicidade
a depositos indexados e duais, considerados como produtos financeiros complexos pelo
Decreto-Lei n.° 211-A/2008, de 3 de Novembro. Em virtude da sua maior complexidade,
as campanhas envolvendo este tipo de depdsitos encontram-se sujeitas a necessaria
aprovacao prévia do Banco de Portugal, eliminando-se deste modo o risco das instituicées
de crédito langarem campanhas cujos termos ndo cumprem integralmente a legislacao
e regulamentacdo em vigor. Além disso, com a exigéncia estabelecida pelo Banco de
Portugal de que os Prospectos Informativos destes produtos tém também de obter a neces-
saria aprovagdo, antes de as instituicdes procederem a comercializacéo destes depdsitos,
a respectiva publicidade esta ainda dependente dessa aprovagao prévia.

A supervisdo das campanhas de publicidade incide sobre a fiscalizacdo do cumprimento
pelas instituicdes de um conjunto de principios, com destaque para os de que a publicidade
deve respeitar a verdade e ndo deformar os factos (veracidade), apresentar a informacao
necessaria para avaliar correctamente as caracteristicas destacadas na mensagem publi-
citaria (transparéncia), indicar as condicdes de acesso e/ou restricdes as caracteristicas
destacadas na publicidade com destaque similar a estas (equilibrio), bem como o respeito
pela concorréncia e a proibicdo de mensagens enganadoras. Simultaneamente, as institui-
¢Oes devem respeitar regras especificas para determinados produtos bancérios a retalho
(crédito a habitacéo, crédito aos consumidores e depositos), estabelecidas para enquadrar
a actuacao das instituicdes, referidas com detalhe no capitulo 3.

* Os dados apresentados neste Capitulo referem-se em geral ao periodo de Janeiro de 2009 a Fevereiro de 2010.
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4.1.1 Campanhas analisadas

Foram analisadas um total de 4.611 campanhas de publicidade, nUmero que corresponde
a cerca de 329 campanhas por més objecto da atencéo do Banco de Portugal, tendo, nos
meses de Outubro e Novembro de 2009, sido analisadas mais de 500 campanhas.

Grafico 4.1.1

NUMERO DE CAMPANHAS ANALISADAS | JANEIRO 2009 A FEVEREIRO 2010
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Entre as campanhas avaliadas, cerca de 61 por cento envolveram produtos de crédito aos
consumidores, das quais 52 por cento de cartdes de crédito e 30 por cento de crédito pessoal.
Por outro lado, cerca de 12 por cento das campanhas referiam-se a depositos bancarios.
As campanhas de crédito a habitacdo representaram 2 por cento do total, enquanto as
de servicos de pagamento apenas 1 por cento. Finalmente, 24 por cento das campanhas
assumiram caracteristicas de publicidade institucional, ou seja a mensagem publicitaria
nao identifica um produto ou servico financeiro em concreto.

Grafico 4.1.2

CAMPANHAS ANALISADAS POR TIPO DE PRODUTO | JANEIRO 2009 A FEVEREIRO 2010
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A actuacao fiscalizadora do Banco de Portugal neste dominio intensificou-se em 2009 com
a entrada em vigor do Aviso n.° 10/2008 no inicio do ano, o qual veio permitir estender a
monitorizagdo das campanhas a praticamente todos os canais de comunicagcdo com 0s
clientes. Para supervisionar a publicidade feita nos meios de comunicacdo de massa,
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incluindo televiséo, radio, imprensa escrita, mupis e Internet, foram contratados os servigos
de uma entidade que monitoriza permanentemente estes meios e envia as novas campa-
nhas ao Banco de Portugal. Por outro lado, as campanhas envolvendo mailings, folhetos
disponibilizados ao balcdo e cartazes no interior das agéncias passaram a ser obrigatoria-
mente reportadas pelas préprias instituicdes de crédito ao Banco de Portugal aguando do
respectivo langamento.

Das campanhas analisadas pelo Banco de Portugal, cerca de 25 por cento utilizaram a
imprensa escrita, 21 por cento folhetos e 20 por cento mailing. Seguem-se os cartazes e a
televisdo com, respectivamente, 14 por cento e 11 por cento.

Grafico 4.1.3

CAMPANHAS ANALISAD. OR MEIO DE DIFUSAO | JANEIRO 2009 A FEVEREIRO 2010
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A andlise dos meios utilizados para publicitar os diferentes tipos de produtos financeiros,
revela, por outro lado, que, na televiséo, radio e imprensa escrita, as instituicdes de crédito
optam por realizar campanhas de natureza mais institucional, recorrendo sobretudo aos
mailings, folhetos e cartazes de agéncia para difundir campanhas a produtos especificos,
particularmente de crédito aos consumidores.

Grafico 4.1.4

CAMPANHAS ANALISADAS POR TIPO DE PRODUTO E MEIO DE DIFUSAO | JANEIRO 2009 A

FEVEREIRO 2010
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4.1.2 Campanhas alteradas

Os incumprimentos detectados foram alvo de determina¢des especificas por parte do
Banco de Portugal exigindo as necessarias correc¢des as instituicdes, num curto prazo de
tempo definido para esse efeito. Posteriormente, as instituicdes fizeram prova documental,
junto do Banco de Portugal, da efectiva correccao dessas irregularidades ou incumpri-
mentos, sem prejuizo darealizacao de posteriores ac¢des de inspeccgdo. O nao acatamento
das determinacoes especificas da lugar a instauracéo de processo de contra-ordenacao,
procedimento que nao foi necessario accionar por este motivo no periodo em analise.

Um total de 163 determinacg8es especificas foram emitidas, das quais 159 para alteragcéo
de campanhas e 4 para a sua imediata suspensdo. Estas determinacdes envolveram
40 instituicbes, incidindo sobretudo em campanhas relativas a produtos de crédito aos
consumidores.

As determinagdes especificas emitidas estabelecem um paradigma que as instituicdes de
crédito tém também de cumprir em campanhas futuras, pelo que aquelas se estenderam
a mais 77 campanhas. Assim, no periodo em analise, um total de 240 campanhas foram
objecto de actuacgéo por parte do Banco de Portugal.

A evolucdo do nimero de campanhas objecto de correccao pelo Banco de Portugal
revela, ao longo do periodo, uma trajectéria tendencialmente decrescente, que parece
indiciar um progressivo conhecimento por parte das instituicdes de crédito dos principios
e regras em vigor na publicidade aos seus produtos e servigos bancarios.

Gréfico 4.1.5
NUMERO DE CAMPANHAS ALTERADAS POR CADA 100 ANALISADAS | JANEIRO 2009 A
FEVEREIRO 2010
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Paralelamente, o Banco de Portugal apoiou as instituicdes de crédito na aplicagédo do novo
enquadramento legal e regulamentar da publicidade, designadamente nafase de preparacéo
das campanhas publicitarias. Neste ambito, um total de 220 campanhas foram objecto de
consulta prévia junto do Banco de Portugal.

Gréfico 4.1.6

NUMERO DE CAMPANHAS OBJECTO DE CONSULTA | JANEIRO 2009 A FEVEREIRO 2010

35 1
30 -
25 A

20 A

Abril (I
Maio [

Junho (I

Julho (N

Outubro (I

— —
o ()] o (6)]
L 1 1 1
Janeiro [N
Margo (I

Agosto |
Setembro (N

Fevereiro
Novembro |
Dezembro
Janeiro
Fevereiro

No que se refere as campanhas de publicidade a depdsitos indexados ou duais foram
submetidas 32 campanhas a aprovacéo prévia do Banco de Portugal, tendo 25 delas sido
objecto de aprovacdo imediata, enquanto em 7 campanhas as instituicdes tiveram de
proceder a alteracdes para as adequar as normas em vigor.

4.2 Actividade de inspeccéo

No exercicio das funcdes de supervisdo comportamental que Ihes estéo atribuidas, o Banco
de Portugal efectuou diversas accdes de inspecgéo as instituicdes de crédito, com o objec-
tivo de avaliar, por um lado, o rigor e a transparéncia da informacao prestada ao cliente e,
por outro, o escrupuloso cumprimento da legislacdo e normativos em vigor nos produtos e
servicos bancarios comercializados pelas instituicdes de crédito.

Afiscalizacao foi efectuada através de inspecc¢fes em diferentes modalidades — inspecc¢des
adistancia, inspeccdes “cliente mistério” e inspecc¢des “credenciadas” — que incidiram sobre
aactuacdo de Bancos, Caixas Econdmicas, Caixas de Crédito Agricola Mutuo e Instituicdes
Financeiras de Crédito.

A avaliagdo do cumprimento dos deveres de informacéo, particularmente critico na fase
pré-contratual —aquela em que o cliente procurainformacgéo sobre os produtos que pretende
contratar — é efectuada, numa primeira fase, a distancia, através da analise dos sitios da
Internet das instituicbes e dos seus Precarios reportados ao Banco de Portugal. O Banco
recorre também a inspeccdes “cliente mistério”, que envolvem a deslocacéo de técnicos do
Banco de Portugal, ndo identificados, aos balcdes das instituicdes, solicitando informagéo
sobre as condi¢cOes praticadas na celebragéo de contratos de créditos ou na constituigdo de
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depositos®. Estas ac¢Bes permitem também avaliar da competéncia técnica e dos meios
adequados ao nivel do atendimento ao balcdo das instituicdes, bem como o cumprimento
do dever de assisténcia dos funcionarios aos seus clientes quando estes pretendem adquirir
produtos e servi¢os financeiros e, ainda, aferir da conformidade das praticas das instituicdes
com a legislac@o e normativos em vigor.

As inspecc¢fes credenciadas, que envolvem a deslocacdo de inspectores devidamente
credenciados pelo Banco de Portugal, permitem avaliar, de formatransversal, o cumprimento
da legislacdo em vigor. Através da consulta aos sistemas informaticos das instituicbes é
possivel aferir, por exemplo, o correcto calculo das taxas de juro associadas a operacdes
de crédito e de depdsito, de acordo com o disposto na lei e nos contratos celebrados, bem
como a cobranca de comissdes em respeito pelas disposicdes legais e contratuais. Estas
accdes permitem ainda fiscalizar o cumprimento efectivo por parte das instituicdes dos
deveres de informacao pré-contratuais, uma vez que cabe aquelas fazer prova da entrega
das FIN em momento prévio a celebracao dos contratos. Algumas destas acc¢des de fisca-
lizacdo resultaram da analise de reclamacgdes e de denulncias que chegaram ao conheci-
mento do Banco de Portugal. Em caso de incumprimento, e consoante a sua gravidade, o
Banco de Portugal emite determinac@es especificas ou adverténcias as instituicdes visadas,
determinando a sanacao das irregularidades, sendo alvo de acompanhamento posterior
e regular pelo Banco de Portugal, através de inspeccdes de “follow-up”, podendo vir a ser
instaurados processos de contra-ordenacao por incumprimento de preceitos que regem a
actividade das instituic6es®@.

Quadro 4.2.1
LINHAS ESTRATEGICAS DA ACTIVIDADE DE INSPECGAO COMPORTAMENTAL
e Inspeccgdes N .
Inspecc¢fes a distancia o P g L Inspecc¢des credenciadas
cliente mistério
- Precarios
p - Sitio da Internet - FIN
Pre- o - e
- Precarios - Informacéo e praticas - FIN
-contratual A
- FIN das instituicdes na
comercializagéo de produtos
o - Minutas de contratos e = . - Minutas de contratos
& | Contratual - N&o aplicavel
s contratos celebrados e contratos celebrados
- Consulta de extractos,
S = . comunicacdes e outra
Vigéncia - Informacao enviada pelas informacio enviada pelas
do instituicbes aos clientes - N&o aplicavel institui ges 205 cIienrt)es
contrato (extractos, comunicacdes) ) Consuﬁa dos sisternas
informaticos
@, Dever d? Rigor e transparéncia de informacéo
.8 | informacao
2
S
= r%::rr:iss Avaliacéo de conformidade com a legislacao e a regulamentacéo em vigor

(1) No decorrer de 2009 passou a ser exigida a entrega de Fichas de Informacdo Normalizada (FIN) nos segmentos de crédito aos
consumidores e de depésitos bancarios simples.

(2) Ver actuacdo sancionatdria na secgéo 4.3.
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4.2.1 Por tipo de instrumento

O Banco de Portugal efectuou um conjunto de 784 acc¢Ges de inspeccdo®, correspondendo
748 a inspecges a distancia, ao sitio da Internet das instituicdes e a elementos reportados
pelas instituicdes ao Banco de Portugal (incluindo reportes obrigatorios, como os Precarios,
ou informacéo especifica solicitada pelo Banco de Portugal, como contratos celebrados
ou exemplares de informacdo disponibilizada aos clientes). Foram ainda efectuadas
19 inspeccdes “cliente mistério” e 17 inspecc¢bes credenciadas.

Quadro 4.2.2
INSPECGCOES REALIZADAS | JANEIRO DE 2009 A FEVEREIRO DE 2010
Inspeccoes Inspeccdes
Inspecc¢des a distancia "cliente pece Total
. ..., credenciadas
mistério
Sitiosda  Analise de Total & - Balcqes Total
: o Balcoes e servicos . ~
internet reportes distancia : inspeccoes
centrais
Inspeccbes efectuadas 70 678 748 19 17 784
Entidades abrangidas 49 124 124 12 10 124

Inspeccbes a distancia

Asinspecc0es efectuadas a distancia no ambito da supervisdo comportamental dos mercados
bancarios a retalho compreendem a andlise de reportes remetidos pelas instituicdes ao
Banco de Portugal e a analise dos sitios da Internet das instituicdes de crédito.

Afiscalizagéo do Precério das instituicdes constituiu um valioso instrumento de supervisao
e teve um estreito acompanhamento, no seguimento alias do que ja se tinha registado em
2008, tendo sido analisados 587 Precarios de 124 instituicdes.

No ambito das inspeccdes a distancia, o Banco de Portugal analisou também Fichas de
Informacao Normalizada (FIN) relativas a depésitos e a produtos de crédito, bem como
contratos e outros suportes de informacgéo remetidos pelas instituicbes. Nos casos que
deram lugar a emissdo de determinagfes especificas, o Banco de Portugal efectuou,
posteriormente, ac¢cfes de acompanhamento, solicitando novo envio daqueles suportes
para analise das altera¢cbes exigidas as instituicdes.

(3) Este nimero néo inclui a fiscalizacdo das campanhas publicitarias nem a fiscalizagéo prévia de depositos
indexados e duais, referidas nos pontos 4.1 e na caixa “Novos deveres de informagéo pré-contratual — Entrada
em vigor do Aviso n.° 5/2009".
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Novos deveres de informacéo do Precario — Aviso n.° 8/2009

Da experiéncia da fiscalizagdo dos Precarios, elaborados ao abrigo do Aviso n.° 1/95, o Banco
de Portugal constatou que os disponibilizados aos balcGes e os reportados ao Banco de Portugal
ndo seguiam um modelo uniforme e, muitas vezes, ndo eram claros na caracterizagdo dos
produtos. Alguns ndo eram completos nem transparentes na aplica¢gdo de comissdes e/ou na

correcta informagao dos custos associados aos produtos e servigos comercializados.

Afiscalizagao dos Precarios foi um importante instrumento na avaliagdo da correcta adequagao
das préticas das instituicdes as alteragdes do enquadramento legal que se verificaram em
2009 no crédito a habitacdo, no crédito aos consumidores e nos depdsitos, designadamente:
a introducao de limites a cobranga de comissdes no reembolso antecipado; a proibigdo da
cobrancga de comissdes de encerramento de contas de depdsito a particulares e microempresas;

o cumprimento de convencgdes para as datas-valor e no célculo de juros.

Ainda durante a vigéncia do Aviso n.° 1/95, e ao abrigo da Carta-Circular 48/08/DSB, o Banco
de Portugal determinou que as instituicdes remetessem uma versao actualizada e integral do
seu Pregario sempre que o mesmo fosse alvo de revisdo, independentemente do reporte
trimestral que o referido Aviso previa. No seguimento da deteccdo de praticas irregulares,
o Banco de Portugal emitiu diversas determinacdes especificas, instando as instituicdes a

cessa-las, de imediato e a sanar as irregularidades praticadas.

Em resultado desta analise, o Banco de Portugal alterou os deveres de informacéo associados
ao Precario das instituigcdes de crédito através do Aviso n.° 8/2009, que entrou em vigor em
Janeiro de 2010. O Precério é composto pelo Folheto de Comissdes e Despesas que deve
apresentar, de forma clara, o valor maximo de todas as comissdes que as instituicdes praticam
nos produtos e servigos por si comercializados, ndo podendo ser cobradas comissdes que n&o
estejam ali previstas, e pelo Folheto de Taxas de Juro, que deve apresentar as taxas de juro

representativas das operagfes praticadas.

O Aviso n.° 8/2009 reforgou ainda os deveres de informagao relativos ao Precario, com a obri-
gatoriedade da sua divulgagdo nos sitios da Internet das instituicdes. Este Aviso estabeleceu,
por outro lado, o dever de comunicagéo prévia ao Banco de Portugal de todas as alteracdes
efectuadas ao seu Folheto de Comissdes e Despesas, bem como de comunicar antecipada-
mente aos clientes as alteracdes aos valores do Pregario com reflexo nos contratos em curso,

caso contratualmente previstas.

Os modelos dos quadros que compdem o Precario foram definidos pelo Banco de Portugal
na Instru¢do n.° 21/2009, para harmonizar a informacao prestada e facilitar a sua comparacgao

pelo cliente bancério.
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Os reportes de informacao remetidos pelas instituicdes referem-se ainda a aplicacéo do
regime dos Servicos Minimos Bancérios (Decreto-Lei n.° 27-C/2000, de 10 de Marco).
Por esta via é avaliada, nas 8 instituicdes aderentes ao sistema®”, a evolugédo das contas
abertas e/ou encerradas, a verificacdo do cumprimento das disposi¢des aplicaveis quanto
a informacéo disponibilizada, os meios de acesso e de movimentagao destas contas e 0s
custos associados, assim como da sua correcta divulgacao aos potenciais interessados,
nomeadamente através do Precario.

Os sitios da Internet das instituicdes foram igualmente alvo de acompanhamento regular,
tendo sido analisados 70 sitios da Internet, referentes a 49 instituicbes. Foram, designada-
mente, testados os simuladores disponibilizados e verificado o cumprimento dos deveres
de informag&o pré-contratual exigidos por normativos legais e regulamentares, bem como
verificada a informacgéo de caracterizacdo dos produtos bancarios. Foi ainda fiscalizada
a disponibilizagéo e divulgacdo dos Precarios nos sitios da Internet das instituicdes, desi-
gnadamente a sua visibilidade e facilidade de acesso, directo e sem necessidade de registo
prévio pelos utilizadores.

Inspeccdes “cliente mistério” e credenciadas

O Banco de Portugal efectuou inspecgdes com deslocacdo as instalagbes das proprias
instituicdes. Algumas dessas ac¢des decorreram sob a forma de “cliente mistério”, enquanto
outras corresponderam a inspeccdes “credenciadas”, quer junto dos servigos centrais, quer
em balcBes das instituicdes.

As inspeccdes sob a forma de “cliente mistério” ocorreram aos balcdes de 12 instituicdes
para avaliagdo do cumprimento dos deveres de informag&o no &mbito das negociacdes que
precedem a contratagdo dos produtos bancarios comercializados pela instituicdo, no crédito
a habitagéo, no crédito aos consumidores e na constituicdo de depdsitos. Foi avaliado se
as instituigcbes procediam a entrega das FIN e se esta se apresentava em conformidade
com os deveres e requisitos de informacao exigidos, de forma completa, legivel, clara e
rigorosa. Foi igualmente verificado o calculo da TAE ou TAEG, dos juros e das comissdes
apresentadas na informagéo pré-contratual e o cumprimento dos deveres de conduta que
devem ser assegurados pelas instituicdes aos clientes.

Asinspeccgdes credenciadas abrangeram 10 institui¢cdes de crédito. Foi verificadaaadequagao
das praticas de comercializa¢&o das instituigdes e 0s respectivos procedimentos internos as
disposicdes legais e regulamentares aplicaveis. Foi também fiscalizado o cumprimento dos
requisitos contratuais e a transparéncia e rigor das respectivas clausulas. Estas inspec¢des
incidiram sobre os diversos segmentos de crédito, nomeadamente do crédito a habitacéo,
do crédito aos consumidores, do crédito a empresas, bem como de operagdes de depdsito.
Foi, entre outros aspectos da comercializagdo destes produtos, avaliado o cumprimento de
regras de célculo de juros dos empréstimos, incluindo as convengdes aplicadas e a revisdo
da taxa de juro em funcao do prazo do respectivo indexante, assim como a cobranca de
comissbes, nomeadamente o cumprimento dos valores maximos apresentados no Pregario
ou estabelecidos por normativos legais (designadamente nas situa¢des de reembolso ante-
cipado no crédito & habitacao e em contratos conexos e no crédito aos consumidores, ou
ainda em caso de renegociacgao de condi¢fes contratuais no crédito a habitacéo).

(4) Ver Caixa 9 - Servigos Minimos Bancarios.
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4.2.2 Por matéria

Na actividade de inspeccao, o Banco de Portugal atribuiu, em 2009, uma importancia
acrescida ao segmento do crédito aos consumidores, dada a profunda alteracéo legisla-
tiva e regulamentar ocorrida neste segmento de mercado. Outro segmento especialmente
visado nas acc¢des de inspecc¢édo foi 0 dos depdsitos, sobretudo apés a entrada em vigor
dos Avisos n.° 4/2009, n.° 5/2009 e n.° 6/2009 do Banco de Portugal, que regulamentaram
este mercado e introduziram novos deveres de informac&o®.

Quadro 4.2.3
INSPECCOES REALIZADAS POR MATERIA | JANEIRO DE 2009 A FEVEREIRO DE 2010
Inspecgdes ~
. A - Inspeccoes
Inspec¢des a distancia cliente :
..., credenciadas
mistério
TOTAL
Sitios da Analise de ~ Balcqes
- Balcoes e Servicos
internet reportes i
centrais
Precarios 63 587 8 5 663
Crgd_nto aos consumidores e outros 12 76 7 6 101
créditos
Crédito a habitacéo e crédito conexo 6 14 5 5 30
Contas de depdsito e meios de 5 5 10 9 29
pagamento
Servigos Minimos Bancérios 0 8 0 0 8
Outros (Livro de reclamagdes e FGD) 0 2 0 2 4

Nota: Exclui a fiscalizagdo de campanhas de publicidade e de depositos indexados e duais.

Os valores apresentados neste Quadro néo séo directamente comparaveis com os do Gréfico 4.2.2, pois cada
accao de inspeccédo pode incidir simultaneamente sobre varias matérias.

A fiscalizacdo de operagfes de crédito aos consumidores e outros créditos representou
cerca de 41 por cento das matérias analisadas, muito contribuindo para este nimero a
andlise de FIN e de contratos elaborados ao abrigo do novo diploma legal de crédito aos
consumidores. Das matérias inspeccionadas, 12 por cento respeitaram aos depdsitos,
incidindo primordialmente na verificacdo do cumprimento de deveres de informacéo
pré-contratual aos balcGes das instituicdes. O crédito a habitacdo representou, por seu
lado, também 12 por cento das matérias inspeccionadas. A andlise de Precarios para
fiscalizacdo dos deveres de informacdo e transparéncia a que as instituicdes estado
obrigadas (Aviso n.° 8/2009 e Instrugdo n.° 21/2009) representou cerca de 30 por
cento das matérias inspeccionadas. Os Servicos Minimos Bancérios e outras matérias
(nomeadamente, o Livro de Reclamages), igualmente alvo de inspeccao, constituiram
4 por cento do total.

(5) Versecgdo"3.1 0 mercado dos depdsitos bancarios"
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Grafico 4.2.1

INSPECCOES REALIZAD OR MATERIA | JANEIRO DE 2009 A FEVEREIRO DE 2010

Precgarios

B Crédito aos consumidores e outros créditos
B Crédito a habitagado
B Contas de deposito e meios de pagamento
B Servigos Minimos Bancarios

Outros (Livro de reclamagodes e FGD)

Nota: Exclui a andlise de reportes de Precarios.

Os valores apresentados neste quadro ndo sdo directamente comparaveis com os do Quadro 4.2.2, pois cada
accédo de inspeccdo pode incidir simultaneamente sobre varias matérias.

A fiscalizacéo da actuacao das instituicdes através de accdes de inspeccao centrou-se na
avaliacdo da implementacéo efectiva das importantes alteracdes legislativas e regulamen-
tares introduzidas ao longo do ano®, das quais se destacam as seguintes:

« No crédito aos consumidores, a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 133/2009;

» Nos depositos bancérios, a entrada em vigor dos Avisos n.°s 4/2009, 5/2009 e 6/2009
do Banco de Portugal;

* No crédito a habitacdo, a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 192/2009, que alargou
aos denominados “créditos conexos” o regime do crédito a habitacao, sujeitando-os
as disposicdes do Decreto-Lei n.° 51/2007 e do Decreto-Lei n.° 171/2008;

» Nos servigcos de pagamento, a transposi¢éo da respectiva Directiva europeia para o
ordenamento juridico interno, através do Decreto-Lei n.° 317/2009.

Em resultado destas alteragdes, destaca-se a introducao de novos requisitos de informacao
pré-contratual, passando, por exemplo, a ser exigida a disponibilizacéo de Fichas de Infor-
macéao Normalizadas em operagdes de crédito a consumidores (desde Julho), em contas
de depdsito (desde Novembro) e em operacdes de crédito garantidas pelo imoével que serve
de garantia ao contrato de crédito a habitacao (desde Outubro).

Crédito aos consumidores e outros créditos

Os segmentos de créditos aos consumidores e outras operag6es de crédito foram parti-
cularmente visados pela ac¢do de fiscalizacdo do Banco de Portugal. Foram efectuadas
101 inspecgdes sobre estas teméticas, envolvendo, em 88 dos casos, inspecgfes a
distancia através da analise de elementos informativos reportados e nos sitios de Internet
das instituicbes e 13 inspecc¢des junto das proprias instituicoes.

(6) Para uma caracterizacdo mais exaustiva destas alteragdes veja-se o Capitulo 3 “Novo Enquadramento Normativo dos Mercados
Bancérios a Retalho”.
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Estas ac¢des de inspecgao incidiram sobre os deveres de informacao contratual, o célculo
da TAEG associada ao crédito e a conformidade das condi¢des de reembolso antecipado
e comissdes aplicadas, de acordo com o previsto no Decreto-Lei n.° 359/91, que regula-
mentou este segmento de crédito até a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 133/2009.
Foi igualmente fiscalizado o célculo da taxa de juro, nomeadamente o arredondamento a
milésima e a correctarevisao do indexante, em operagfes de taxa variavel, em cumprimento
do Decreto-Lei n.° 171/2007.

Entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 133/2009

No crédito aos consumidores, foi dada particular atencéo a entrada em vigor do Decreto-Lei
n.c 133/2009, que ocorreu a 1 de Julho. Este diploma legal introduziu, entre outras alte-
racdes, a obrigacdo de entrega de uma FIN antes da contratacdo de cada empréstimo e
novas condicdes de reembolso antecipado, com a definicdo de comissées maximas para o
reembolso antecipado, que ndo podem exceder 0,25 por cento ou 0,5 por cento do capital
reembolsado em regime de taxa fixa consoante falte menos ou mais de 1 ano para o termo
do contrato, e a proibicdo de cobranca de qualquer comissdo em regime de taxa variavel.
Procedeu ainda a uniformizagdo da convencao de calculo de juros e definiu regras para o
céalculo da TAEG. No plano regulamentar, o Banco de Portugal harmonizou o formato da
FIN (Instrucdo n.° 8/2009) e sistematizou as regras de célculo da TAEG para os diferentes
tipos de crédito (Instrugéo n.° 11/2009).

A fiscalizagdo deste diploma envolveu uma analise sistematica e intensiva dos Precarios
das instituicbes que actuam neste segmento de mercado. Foi ainda solicitada a diversas
instituicBes a apresentacdo ao Banco de Portugal de FIN e contratos celebrados com os
clientes, de modo a avaliar o cumprimento do previsto naquele diploma legal e nas Instru-
¢Oes do Banco de Portugal.

Crédito a empresas

A fiscalizagdo das operacdes de crédito a empresas incidiu em duas vertentes principais.
A primeira foi a avaliagdo do cumprimento do Decreto-Lei n.° 171/2007, nomeadamente do
calculo da taxa de juro, da revisédo do valor do indexante e do arredondamento a milésima
da taxa de juro, em operacdes contratadas em regime de taxa variavel.

Aoutra vertente foi a da avaliagdo do cumprimento dos deveres de informacéo aos clientes,
nos diversos momentos da relagdo que as instituicdes de crédito estabelecem com as
empresas no ambito da comercializagéo de produtos de crédito (previamente a contratacao,
no contrato e durante a vigéncia do mesmo) e incidiu sobre as comissdes praticadas e as
taxas de juro e spreads aplicados.

(7) O Decreto-Lei n.° 359/91 continua a ser aplicado as operagdes em curso a data de entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 133/2009,
com excepgao dos créditos de prazo indeterminado.
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Quadro 4.2.4

CREDITO AOS CONSUMIDORES E OUTROS CREDITOS - DIPLOMAS LEGAIS FISCALIZADOS | JANEIRO
DE 2009 A FEVEREIRO DE 2010

Assunto Diploma legal Pré- No Na vigéncia
P 9 -contratual contrato do contrato
FIN® art. 6.° DL 133/2009 \

) ~ art. 7.° DL 133/2009
Deveres de informacéo

e assisténcia

art 77.° RGICSF \
TAE art. 4.° DL 220/94 \ \ v
art. 4.° DL 359/91 ®© \ \
TAEG
art. 24.° DL 133/2009 ® \ \
art. 5.° DL 220/94 \
Informacé&o contratual
art. 12.° DL 133/2009 y
- o art. 9.° DL 359/91®) \ \ \
CondigBes e comissoes
de reembolso antecipado art19.° DL 133/2009 ®
Determinacéo da taxa de juro art. 3.° DL 240/2006, y V V
Arredondamento da taxa de juro art. 4.° DL 240/2006, \ N N
Célculo de juros na base
30/360 0u ACt/360 Anexo | DL 133/2009 v v v
Cartdes de crédito Aviso 11/2001 N N
Praticas ndo conformes com N

disposicGes legais ou contratuais

(a) Introduzido pelo Decreto-Lei n.° 133/2009 e definido pela Instru¢éo n.° 8/2009.

(b) O Decreto-Lei n.° 359/91 foi revogado pelo Decreto-Lei n.° 133/2009, que entrou em vigor em Julho de 2009, sendo
apenas aplicavel aos contratos em curso, com excepgéo dos créditos de prazo indeterminado.

Crédito a habitagéo

O mercado de crédito a habitacéo tem sido alvo de uma ateng&o particular por parte do
Banco de Portugal, pela sua importancia no balanco das instituicdes e no nivel de endi-
vidamento das familias, e por se tratar de um segmento objecto de diversas iniciativas
legislativas e regulamentares desde 2006 visando a regulagédo de deveres de informacao
e préticas bancérias na concessao deste tipo de crédito. Depois de, em 2008, terem sido
efectuadas 89 inspeccdes, abrangendo um total de 25 instituigdes (cobrindo a generalidade
das instituicbes que actuam neste mercado), estas ac¢des tiveram sequéncia, em 2009,
com a realizagdo de acc¢des de avaliacdo do cumprimento das determinacdes especificas
emitidas no ano anterior. Por outro lado, alargaram-se estas acgfes as instituices que
ainda néo tinham sido alvo de inspeccdes.

Foram, efectuadas 30 inspec¢des, 20 das quais a distancia, envolvendo a andlise dos sitios
da Internet das instituicbes e de elementos de informacéo solicitados (FIN e contratos).
Foram ainda realizadas 10 inspeccdes que envolveram a deslocacéo de técnicos as insti-
tuicbes, quer credenciados, quer como “cliente mistério”.
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Foram especialmente visados os deveres de informacao pré-contratuais, nomeadamente
a elaboracgédo da FIN, de acordo com a Instru¢do n.° 27/2003, e o célculo da TAE, o qual
deve ser efectuado de acordo com o Decreto-Lei n.° 220/94 (avaliando-se a inclusdo das
comissodes e dos prémios de seguros obrigatorios, de forma a permitir ao cliente o conhe-
cimento do custo associado ao crédito e a comparacao das diversas propostas). O célculo
da taxa de juro (incluindo, se aplicavel, o indexante utilizado, a sua forma de reviséo, e o
spread negociado com o cliente), as comissdes aplicaveis aos contratos, o exercicio do
direito ao reembolso antecipado, a clareza de eventuais condi¢ées promocionais aquando
do pedido de simulagédo do crédito, bem como a pratica de vendas associadas obrigatorias
(tying), que se encontram proibidas por lei, foram igualmente alvo de fiscalizacao.

Complementarmente, as inspeccfes credenciadas a balcbes e a servigcos centrais,
visaram conferir a pratica das instituicdes quanto a conformidade da informagéo disponi-
bilizada aos clientes (homeadamente nos Precarios, FIN e contratos) com os normativos
aplicaveis.

Entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 192/2009

”

Com a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 192/2009, que estendeu aos “créditos conexos
(operagdes contratadas em simultaneo ou posteriormente ao crédito habitacéo, que apre-
sentam como garantia o mesmo imovel, frequentemente denominados de “multiopgbes”
ou “multiusos”) o regime legal do Decreto-Lei n.° 51/2007 e do Decreto-Lei n.° 171/2008,
foi reforcado o direito do consumidor a informagédo nas fases pré-contratual e contratual e
foram reguladas as condic8es de renegociacdo daqueles empréstimos.

As institui¢cdes ficaram sujeitas a limites maximos nas comissdes de reembolso antecipado
(0,5 por cento, em regime de taxa variavel, e 2 por cento, em regime de taxa fixa) e impe-
didas de cobrar quaisquer comissdes associadas a renegociacdo dos contratos de crédito
CONEexos.

O instrumento fundamental de fiscalizacdo deste diploma foi o Precério, sendo emitidas
diversas determinacdes especificas aquando da entrada em vigor deste diploma, dirigidas
a instituicBes cuja préatica nao foi, de imediato, alterada em conformidade. Foram também
efectuadas inspecc¢des “cliente-mistério” a balcdes de instituicdes, onde foram simuladas
operacdes de “créditos conexos” para avaliar, in-loco o cumprimento pelas instituic6es
daquele diploma legal.
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Quadro 4.2.5
CREDITO A HABITACAO - DIPLOMAS LEGAIS FISCALIZADOS | JANEIRO DE 2009 A FEVEREIRO DE 2010

Pré- No Na vigéncia

Assunto Diploma legal -contratual contrato do contrato

FIN Instrucdo 27/2003 N

Vendas associadas art. 9.° DL 51/2007 \

Deveres de competéncia art 73.° RGICSF v

Deveres de informag&o e transparéncia art 77.° RGICSF \ \

TAE art. 4.° DL 220/94 V V

Informacé&o contratual art. 5.° DL 220/94 \

TAE promocional art. 3.° DL 51/2007 v N

TAER (¥) art. 9.° DL 51/2007 \

Determinagéo da taxa de juro art. 3.° DL 240/2006 \ N N
Arredondamento da taxa de juro art. 4.° DL 240/2006 \ \ \
Célculo d_e juros e indexante com base art. ,4.° DL 51/2007 N N N
em 360 dias (ap6s DL 88/2008)

Condicdes de reembolso antecipado art. 5.° DL 51/202007 \ \ \
Comisséo de reembolso antecipado art. 6.° DL 51/202007 N N N
Déhito de encargos adicionais art. 8.° DL 51/2007 \ \ \
Renegociagéo contratual art. 3.° DL 171/2008 v
Créditos conexos DL 192/2009 v

Préticas ndo conformes com N

disposicdes legais ou contratuais

* Entrada em vigor em 16 de Outubro de 2009.

Contas de dep0sito e meios de pagamento

O segmento dos depdsitos bancarios registou alteragdes significativas no seu enquadramento
legal e regulamentar, resultantes da entrada em vigor dos Avisos n.° 4/2009, n.° 5/2009
e n.° 6/2009 do Banco de Portugal. Adicionalmente, a entrada em vigor do Decreto-Lei
n.° 317/2009 regulamentou diversos aspectos relacionados com o funcionamento dos meios
de pagamento, com reflexos nas proprias contas de depdsito.

Neste ambito, foram realizadas 29 acc¢des de inspeccao, envolvendo, na sua maioria
(19), a deslocacéo de técnicos do Banco de Portugal aos balcdes e servigos centrais das
instituicBes. Adicionalmente a informacéo disponibilizada pelas instituicées no respectivo
Precarios, o Banco de Portugal efectuou inspeccdes a distancia, através da fiscalizagédo
dos sitios da Internet das instituicbes e da analise de contratos. Sempre que se verificou
a existéncia de produtos cuja informacéo divulgada ndo explicitava correctamente as
condicdes de mobilizacdo antecipada, o Banco de Portugal recorreu ainda a inspeccdes
“cliente-mistério” no sentido de aferir da correcta comercializagédo de depositos, determi-
nando que as instituicdes visadas alterassem aquela informac¢&o ou, em alguns casos, as
proprias caracteristicas dos produtos.

Foifiscalizado o cumprimento de diplomas legais aplicaveis aos depdsitos, nomeadamente
o cumprimento das condic6es de mobilizacdo antecipada (Decreto-Lei n.° 430/91) e o
calculo de juros (Decreto-Lei n.° 88/2008). As inspeccdes realizadas incidiram também
sobre a correcta aplicacdo das datas-valor associadas a movimentacao das contas de
depdsito (por exemplo, aquando do pagamento de juros remuneratorios ou do vencimento
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das operacfes, que passaram a estar regulamentadas com a entrada em vigor do Aviso
n.° 6/2009), bem como as datas-valor de operacdes de depdsitos em numerario ou em
cheques e outros valores (Decreto-Lei n.° 18/2007). As caracteristicas dos produtos e a
informacéo prestada sobre o regime de cobertura dos depdsitos pelo Fundo de Garantia
de Depésitos foram igualmente alvo de analise.

Novos deveres de informacédo pré-contratual — entrada em vigor do Aviso n.° 4/2009

O Banco de Portugal realizou diversas accoes de fiscalizacdo a balcbes de instituicdes,
tendo sido dada especial aten¢éo ao cumprimento dos deveres de informagéo pré-contratual,
designadamente a obrigatoriedade de entrega de uma FIN aquando da abertura de conta
ou da constituicdo de depdsito. Para tal, recorreu a inspeccdes “cliente mistério” em simul-
tdneo com inspeccdes “credenciadas”.

Através de acges “cliente mistério”, avaliou-se se as instituicdes disponibilizavam a FIN
de forma imediata ao cliente (n.° 1 do artigo 4.° do Aviso n.° 4/2009). Nas accdes creden-
ciadas, foi solicitado, em diversos balcdes, que as instituicbes demonstrassem ao Banco
de Portugal que a FIN tinha sido efectivamente entregue em contratos ja celebrados (n.° 3
do artigo 9.° do Aviso n.° 4/2009).

Os casos de incumprimento detectados foram objecto de actuacgéo junto das instituic6es
em causa, que procederam a necessdria alteracéo de procedimentos internos e a correcta
formacéo da rede de balcBes, de forma a cumprir com o disposto naquele Aviso.

Novos deveres de informacado pré-contratual — entrada em vigor do Aviso
n.° 5/2009

Depositos indexados e duais

De acordo com 0 Aviso n.° 5/2009, a partir de 18 de Novembro de 2009, sé podem ser comer-
cializados pelas instituicbes de crédito os depdsitos indexados e duais cuja conformidade
dos respectivos Prospectos Informativos com as normas aplicaveis tenha sido verificada

pelo Banco de Portugal.

Os Prospectos Informativos tém de ser entregues ao cliente antes da comercializagédo de
um deposito indexado ou dual, uma vez que neles consta a informacao sobre as caracte-
risticas do depdsito, nomeadamente, a forma de remuneragédo, o prazo e as condi¢gbes de

mobilizagdo antecipada.

Entre 18 de Novembro de 2009 (data de entrada em vigor do Aviso) e o final de Margo de 2010,
foram submetidos a apreciacéo prévia do Banco de Portugal 43 Prospectos Informativos, dos
quais 41 relativos a depdsitos indexados. Destes, apenas 2 prospectos ndo se encontravam

em conformidade com o enquadramento legal aplicavel aos depdsitos indexados e duais.
A maioria dos restantes prospectos foram objecto de alteracdes solicitadas pelo Banco de
Portugal, visando clarificar ou completar ainformacéo disponibilizada, em funcdo do previsto
nos anexos ao Aviso n.° 5/2009.

Os Prospectos Informativos em conformidade com os normativos aplicaveis sao divulgados no

Portal do Cliente Bancario e ai permanecem até ao vencimento do(s) respectivo(s) depdsito(s).
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PROSPECTOS SUBMETIDOS A APRECIAGCAO DO BANCO DE PORTUGAL | 18 DE NOVEMBRO
DE 2009 A 31 DE MARCO DE 2010

Divulgados no PCB

Tipo de depésito Submetidos
Sem alteracdes Com alteracdes Total
Indexados 41 3 36 39
Duais 2 0 2 2
Total 43 8 38 41

Entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 317/2009

Atransposicao da Directiva de Servigos de Pagamento para a ordem juridica interna ocorreu
com a entrada em vigor do Decreto-Lein.° 317/2009, a 1 de Novembro. Este diploma, entre
outros aspectos, proibe a cobranca de comissdes de encerramento de contas bancarias de
consumidores (clientes particulares) e microempresas. Adicionalmente, para os restantes
tipos de clientes, a cobranca de comissdes de encerramento de conta apenas € possivel
se tiverem decorrido menos de 12 meses desde a sua abertura, devendo restringir-se aos
respectivos custos administrativos.

A fiscalizagdo dos Precérios tornou possivel avaliar o cumprimento destas disposicdes
legais por parte das instituicdes, tendo o Banco de Portugal, nos casos em que foram detec-
tados incumprimentos, actuado junto dessas instituicbes para que sanassem de imediato
as irregularidades praticadas.

Quadro 4.2.6
DEPOSITOS E MEIOS DE PAGAMENTO - DIPLOMAS LEGAIS FISCALIZADOS | JANEIRO DE 2009 A
FEVEREIRO DE 2010
) Pré- No Na vigéncia
Assunto Diploma legal -contratual contrato do contrato
FIN(*) art. 4.° Aviso 4/2009 v
Dever de informagéo do FGD art. 157.° RGICSF \
Informacé&o contratual art. 6.° Aviso 4/2009 \
Célculo de juros na base Actual/360 art. 2.° DL 88/2008 \ \ \

(o]
art. 3.°DL 430/91 e N N N

CondigGes de mobilizacéo antecipada art. 4.° Aviso 6/2009

Datas-valor de depdsitos art. 4.°e 5.° DL 18/2007 \

Datas-valor de movimentacao

. art. 5.2 Aviso 6/2009 v
de depositos
Denlincia de contratos art. 56.° DL 317/2009 N N N
Praticas ndo conformes com N

disposicdes legais ou contratuais

* Dos depositos.
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Caixa 9 - Servigos Minimos Bancarios

O regime dos Servigcos Minimos Bancéarios

O regime dos Servicos Minimos Bancérios (SMB), estabelecido pelo Decreto-Lei n.° 27-C/2000,
de 10 de Marco, permite o acesso de todas as pessoas singulares a titularidade de uma conta
de depdsito a ordem e a posse de cartdo de débito para a sua movimentacao, com custos
limitados, na condicao de ndo disporem de uma outra conta bancéria. Reconhece-se, assim, a
posse destes servigos bancarios como um direito social.

As instituicdes de crédito que voluntariamente aderiram ao regime dos SMB — Banco Comercial
Portugués, Caixa Geral de Depdsitos, Finibanco, Banco Espirito Santo, Banco Santander Totta,
Banco BPI, Caixa Central do Crédito Agricola Matuo e Caixa Econémica Montepio Geral —facultam
aos interessados a constituicdo, manutencao e gestéo de conta de deposito a ordem e respectivo
cartdo de débito para a sua movimentacao e a emissao de extractos semestrais discriminativos
dos movimentos da conta ou a disponibilizacéo de caderneta para o mesmo efeito.

Qualquer pessoa singular pode aceder a este tipo de conta, sendo a Unica condicao a inexis-
téncia 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 ndo podem ser cobradas
comissbes que, anualmente e no seu conjunto, sejam superiores a 1 por cento do ordenado
minimo nacional (4,50 euros, em 2009).

As instituicdes de crédito aderentes podem cancelar o contrato de conta de deposito apenas um
ano apods a sua abertura, se nos seis meses anteriores a mesma tiver apresentado um saldo
médio inferior a 7 por cento do salario minimo nacional (31,50 euros, em 2009), devolvendo ao
cliente o saldo depositado na conta.

A superviséo pelo Banco de Portugal

O Banco de Portugal, no &mbito do acompanhamento regular da aplicacdo do Decreto-Lei
n.° 27-C/2000, tem vindo a fiscalizar, desde 2007, as praticas das instituicbes aderentes ao
regime dos SMB, recolhendo, para o efeito, informacéo qualitativa e quantitativa, através da
Instrugcéo n.° 3/2008, de 17 de Margo, bem como através do reporte dos Precarios, ao abrigo
do Aviso n.° 8/2009, e de acgdes de inspeccao especificas, quando necessario.

Em resultado da andlise efectuada ao regime dos SMB, em 2008, o Banco de Portugal consi-
derou importante que o mesmo fosse objecto de uma maior divulgacéo por parte das instituicdes
aderentes, nomeadamente através da sua referéncia no respectivo Precario, onde apenas duas
das oito instituicGes aderentes apresentavam essa informacao.

Assim, no ambito da fiscalizacdo das praticas das instituicbes aderentes ao regime dos SMB, o
Banco de Portugal emitiu, em 2009, seis recomendagdes (alinea c) do n.° 1 do artigo 116.° do
Regime Geral das Instituicdes de Crédito e Sociedades Financeiras), solicitando as instituicdes
gue ainda ndo o faziam, que passassem a divulgar, nomeadamente através do Precario, as
caracteristicas vigentes das contas de SMB, explicitando as respectivas restricdes de acesso,
e identificando, de forma completa e transparente, as respectivas condi¢cdes aplicaveis no que
respeita aos custos associados a titularidade e & utilizacdo dessa conta bancaria, incluindo a
sua movimentacao a débito e a crédito.

Actualmente, todos os Precgarios das instituicdes aderentes jainformam das condi¢des e encargos
aplicaveis as contas de SMB.
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O numero total de contas de SMB abertas junto das instituicdes aderentes era, no final de 2009

de 880 contas vivas, o que representa, em termos liquidos, mais 117 contas do que no final
do ano anterior (aumento homdlogo de 15 por cento). Este aumento incidiu especialmente em
trés instituicdes, sendo de assinalar que, no final de 2009, apenas uma instituicdo aderente ao

regime de SMB nao apresentava qualquer conta desta natureza, quando, nos anos anteriores,

eram duas as instituicdes que se encontravam nessa situacao.

Com efeito, no decurso de 2009, registou-se a seguinte evolugcdo nas contas de SMB:

A abertura de 175 contas novas em sete instituicoes;

A reclassificagao de 41 contas para outras tipologias de contas de depdsito, em resultado
do ndo cumprimento dos requisitos de conta no &mbito do regime dos SMB;

O encerramento de 35 contas por iniciativa dos seus titulares;

O cancelamento de 28 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 (31,50 euros, em 2009), ao abrigo do artigo 5.° do
Decreto-Lei n.° 27-C/2000.

Quadro C.9.1
SERVICOS MINIMOS BANCARIOS | NUMERO DE CONTAS | 2009

Variagao anual

Contas SMB Abertas Recusadas Canceladas Encerradas Encerradas pela Contas SMB

em 31/12/08  (a) () ©  pelostitulares instituicio (d) em31/12/09 "0 %
Instituicdo A 582 105 0 16 9 41 il 39 7%
Instituicéo B 145 13 0 0 0 0 158 13 9%
Instituicéo C 20 1 0 12 0 0 9 -11 -55%
Instituicdo D 21 2 0 0 8 0 5 -6 -29%
Instituicéo E 43 70 0 0 18 0 95 52 121%
Instituicdo F 2 2 0 0 0 0 6 4 200%
Instituicdo G 0 26 0 0 0 0 26 26 -
Instituicéo H 0 0 0 0 0 0 0 0 -
Total 763 175 0 28 35 41 880 117 15%

(2) 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.

Apesar das 880 contas vivas no ambito dos SMB se encontrarem, no final de 2009, repartidas

por 7 das 8 instituicBes aderentes, continua a verificar-se um grau de concentracdo deste tipo

de contas bastante elevado, embora se tenha reduzido um pouco face a 2008. Uma instituicéo

continua a destacar-se claramente, com 65 por cento do total das contas do SMB, contra 69

por cento, no final de 2008. As instituicdes que surgem em segundo e terceiro lugares detinham
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18 e 11 por cento destas contas, face a 19 e 6 por cento, respectivamente, no final do ano
anterior. As restantes quatro instituigbes continuavam a apresentar um ndmero de contas
muito reduzido.

Grafico C.9.1

SERVICOS MINIMOS BANCARIOS - DISTRIBUIGAO DE CONTAS POR INSTITUIGAO ADERENTE |
2008 E 2009

Instituicdo A
Instituicéo B
Instituicdo C
Instituigdo D

Instituicéo E
B |nstituicdo F
Instituicdo G

No que respeita ao total de encargos anuais cobrados pelos servicos de manutencéo e movi-
mentacdo deste tipo de contas, as praticas sdo diferenciadas, de acordo com a informacéo
reportada pelas instituicdes, como se conclui da analise do quadro seguinte:

e Das oito instituicdes que aderiram ao regime de SMB, quatro instituicbes ndo cobram
gualquer encargo pelas facilidades associadas a titularidade e movimentagéo dessas contas;

e Trésinstituicdes cobram um valor anual global entre 2,99 euros e 4,26 euros, a que acresce
0 imposto de selo;

e Umainstituigao cobrao valor maximo anual permitido: 4,50 euros (em 2009) que corresponde
a 1 por cento do salario minimo nacional, a que acresce o imposto de selo.

Quadro C.9.2

SERVICOS MINIMOS BANCARIOS - COMISSOES PRATICADAS PELAS INSTITUICOES
ADERENTES | EM EUROS | 2009

Instituicdo Instituicdo Instituicdo Instituicdo Instituicdo Instituicdo Instituicdo Instituicdo

A B c D E F G
Comissoes de abertura 0 0 0 0 0 0 0 0
ComissoOes de gestdo (anuais) 3,84 0 0 2,99 0 0 4,50 0
Comissoes de envio de 0 0 0 0 0 0 0 0
extracto
Anuidade de Cartédo de Débito 0 0 4,26 0 0 0 0 0
Depdsitos 0 0 0 0 0 0 0 0
Levantamentos e 0 0 0 0 0 0 0

transferéncias (ATM)

Total dos encargos anuais* 3,84 0,00 4,26 2,99 0,00 0,00 4,50 0,00

Nota: Valor maximo de comissdes e encargos em 2009 = 4,50 euros (1% do Salario Minimo Nacional).
* Acresce 4% de imposto de selo.
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4.3 Actuacao sancionatoria

O Banco de Portugal emitiu recomendacgfes e determinacdes especificas com vista a
sanacdao de situacdes de incumprimento detectadas na analise dos Precarios e nos reportes
ao Banco de Portugal, nas accdes de inspeccéo efectuadas aos sitios da Internet e aos
balctes das instituicfes de crédito, na analise de reclamacdes e na fiscalizagdo das mensa-
gens publicitarias, ao abrigo dos poderes que Ihe foram conferidos pela alinea c) do artigo
116.° do Regime Geral das Instituicbes de Crédito e Sociedades Financeiras (RGICSF),
aprovado pelo Decreto-Lei n.° 298/92, de 31 de Dezembro.

O Banco de Portugal instaurou ainda processos de contra-ordenagado, no ambito da andlise
de reclamacoes e exposi¢des que lhe foram dirigidas e do reporte periddico de informagéo
pelas instituicdes de crédito, de acordo com os poderes conferidos pela alinea €) do artigo
116.° do RGICSF e pela alinea j) do n.° 1 do artigo 11.° do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15
de Setembro (diploma que institui o Livro de Reclamacdes).

4.3.1 Correccédo de irregularidades

As recomendacdes constituem adverténcias dirigidas as instituicdes de crédito e destinam-
-se a alertar os seus destinatarios para a necessidade de alteracdo de um determinado
comportamento, tendo em vista 0 cumprimento de normas legais ou regulamentares.

O Banco de Portugal emitiu diversas recomendacdes as instituicdes por si supervisio-
nadas, que tiveram por objecto matérias relacionadas com publicidade e a transparéncia
da informacéo no Precario, bem como o cumprimento de normas legais e regulamentares
aplicaveis ao crédito a habitacdo, ao crédito aos consumidores e a outros créditos, além
do respeito por deveres relativos aos depositos e a integral observancia de outras regras
de conduta aplicaveis as instituicoes.

Nos casos em que é detectada a existéncia de irregularidades de maior gravidade, o Banco
de Portugal emite determinacdes especificas, através das quais impde as instituicdes a
adopc¢éao de um comportamento especifico e a cessacao imediata de determinadas praticas.
O ndo acatamento das determinagfes especificas pelos seus destinatarios constitui um
ilicito contra-ordenacional, podendo, em consequéncia, dar lugar a instauracao de processo
de contra-ordenacéo.

As determinacdes especificas imp&em as instituicbes um prazo para a sanacéao das irregu-
laridades detectadas, o qual depende da gravidade da situagéo, das matérias em causa e,
no caso da publicidade, dos meios envolvidos na divulgacédo das mensagens publicitarias.

Asinstituicdes tém de fazer prova documental do acatamento das determinacées especificas
que lhes foram dirigidas, sem prejuizo da realizac@o posterior de ac¢des de inspeccgéo e
outras diligéncias necessérias ao acompanhamento da situacéo pelo Banco de Portugal.

Aresposta as determinacdes especificas emitidas pelo Banco de Portugal durante o periodo
em andlise foi recebida dentro dos prazos estabelecidos para o efeito, tendo as instituicées
acolhido o seu teor e indicado quais os procedimentos rectificados ou as alteragfes efectu-
adas, de forma a dar integral cumprimento a todas as disposi¢des legais e regulamentares
que antes ndo estavam a ser observadas.
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As recomendacgbes e determinacdes especificas tiveram como destinatarios Bancos,
Caixas Econémicas, Caixas de Crédito Agricola M(tuo e Instituicdes Financeiras de Crédito.

Quadro 4.3.1

RECOMENDAGCOES E DETERMINAGOES ESPECIFICAS EMITIDAS POR MATERIA | JANEIRO DE 2009 A

FEVEREIRO DE 2010

Matérias abrangidas Nimero
Publicidade 163
Precarios (Regras de transparéncia) 233
Crédito a habitacéo e crédito conexo 228
Crédito aos consumidores e outros créditos @ 260
Depositos ® 81
Regras de conduta© 12
Total 977

Dos quais
Transparéncia da informagéo 510
Cumprimento de outras normas legais e regulamentares 467

(a) Inclui outros contratos de crédito abrangidos pelo Decreto-Lei n.° 171/2007.
(b) Inclui recomendaces e determinagdes especificas relativas aos Servicos Minimos Bancarios.
(c) Abrange recomendagdes e determinacgdes especificas relativas ao Livro de Reclamagges.

Grafico 4.3.1

RECOMENDAGCOES E DETERMINAGCOES ESPECIFICAS EMITIDAS POR MATERIA | JANEIRO DE 2009 A
FEVEREIRO DE 2010

|—1%

17% Publicidade

B Precario (regras de transparéncia)

B Crédito a habitagao

B Crédito aos consumidores e outros créditos

B Depositos

Regras de conduta

Banco de Portugal | Relatério de Supervisio Comportamental



Supervisdo efectuada pelo Banco de Portugal | 4

Grafico 4.3.2

RECOMENDAGOES E DETERMINAGCOES ESPECIFICAS EMITIDAS POR TIPO DE NORMA | JANEIRO 2009

A FEVEREIRO DE 2010

Cumprimento de outras
normas legais e
regulamentares 48%

Transparéncia da
informagéo 52%

4.3.1.1 Recomendacfes

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

Crédito a habitacdo e créditos conexos

« Asinstituicdes devem assegurar um especial cuidado em garantir que os movimentos
a débito a efectuar nas contas de depdsito a ordem dos clientes, nomeadamente
na sequéncia de alteracdes na bonificacdo dos créditos a habitacdo, sejam
atempadamente comunicados aos clientes, mediante o envio de pré-aviso com uma
antecedéncia razoavel, e que seja ponderada, junto desses clientes, tendo em conta
cada caso concreto, a forma mais adequada de proceder a esses débitos.

Crédito aos consumidores e outros créditos

* Asinstituicdes devem, em todas as situacdes e independentemente do cliente ou tipo
de crédito em causa, diligenciar no sentido de informar e esclarecer atempadamente
0s seus clientes sobre o caracter contingente e o prazo de validade das condi¢cdes
pré-contratuais apresentadas, bem como as circunstancias em que essas condicdes
deixam de ser meramente indicativas e se transformam em vinculativas.

* Asinstituicdes devem garantir que, nos casos de recusa de pedidos de financiamento
por livranca ou por desconto de letra, seja aos proponentes devolvido o respectivo
titulo de crédito.

Depdésitos

e As instituicdes devem assegurar que o encerramento de contas bancarias por sua
iniciativa seja efectuado de acordo com as disposi¢cfes contratuais acordadas com
os clientes.

4.3.1.2 Determinacgdes especificas

Relativamente as determinacgdes especificas emitidas pelo Banco de Portugal, assumem
particular destaque, nomeadamente, as seguintes:
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Publicidade

¢ Independentemente do produto a que se refere a campanha de publicidade, as
instituicdes de crédito devem:

— Indicar as condicBes de acesso e restricdes aplicaveis, com destaque similar as
vantagens e beneficios realcados na mensagem publicitaria;

— Apresentar mencdes obrigatdrias em caracteres de dimenséo e por um periodo de
tempo suficientes para permitirem uma leitura e/ou audi¢cdo adequadas, consoante
0s meios de difusdo usados (definidos no Aviso n.° 10/2008);

— Alterar e substituirinformacao n&o rigorosa ou que promovaa deformacéo dos factos
(por exemplo, sugerir, sem comprovar, que uma prestacao de crédito anunciada
€ a mais baixa do mercado, ou que o alargamento do prazo de reembolso de um
empréstimo ndo representa um custo para o cliente);

— Indicar o periodo de validade das condi¢8es promocionais anunciadas;
— ldentificar a instituicdo de crédito que comercializa os produtos anunciados;

— Observar o cumprimento das determinacdes especificas na publicidade a produtos
e servicos com caracteristicas semelhantes e em todos os meios de difuséo
envolvidos.

- Em matéria de crédito a habitacéo, as instituicdes de crédito devem indicar de forma
completa e com destaque adequado:

— ATAE (Taxa Anual Efectiva);

— As condig8es de acesso a prestacao ou ao spread (por exemplo, a aquisi¢éo de
outros produtos e servigos, a existéncia de um montante minimo de crédito ou o
facto de serem acessiveis apenas a novos clientes) quando aquelas caracteristicas
forem indicadas na publicidade;

— AsrestricBes ao usufruto da prestacdo ou do spread (por exemplo, pelo facto das
condicdes financeiras subjacentes aos mesmos se aplicarem apenas a uma parte
do prazo de maturidade do empréstimo) quando aquelas caracteristicas forem
indicadas na publicidade.

* No crédito aos consumidores (incluindo cartdes de crédito), as instituicdes de crédito
devem indicar de forma completa e com destaque adequado:

— ATAEG (Taxa Anual de Encargos Efectiva Global);

— Um exemplo representativo subjacente aquela taxa incluindo, nomeadamente,
0 montante do crédito, o prazo de reembolso, a taxa de juro anual nominal (no
caso de taxa fixa), ou o indexante e o spread (no caso de taxa variavel), o valor
das prestac6es e o montante total imputado ao cliente;

— No casode publicidade a cartdes de crédito, a TAEG, calculada para um montante
de 1500 euros, com reembolso em 12 meses e a taxa de juro anual nominal mais
elevada prevista no contrato;

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

— O montante de financiamento e o prazo de reembolso associado as prestacdes
destacadas na mensagem publicitaria;
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e Relativamente aos depdsitos, as instituicbes de crédito devem indicar de forma
completa e com destaque adequado:

— ATANB (TaxaAnual Nominal Bruta) média em dep0sitos a prazo cujaremuneracao
depende da aplicagédo de mais do que uma taxa de juro ao longo do mesmo;

— Ascondi¢des de acesso (por exemplo, domiciliagdo do ordenado, montante minimo
da aplicacéo ou o facto de ser acessivel apenas a novos clientes) a vantagens
anunciadas (por exemplo, a uma determinada taxa de juro promocional);

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

— A penalizagéo aplicavel em caso de mobilizacdo antecipada de um deposito a
prazo, quando este anuncie a taxa de rendibilidade.

Quadro 4.3.2

RECOMENDAGCOES E DETERMINAGCOES ESPECIFICAS EMITIDAS NO AMBITO DA PUBLICIDADE |

JANEIRO DE 2009 A FEVEREIRO DE 2010

Tipo de produto Nimero
Crédito aos consumidores (incluindo cartbes) 125
Contas de depdsito (a ordem, a prazo, etc.) 31
Crédito a habitagao 7
Total 163

Precérios

* As instituicdes devem ter o seu Precario afixado em todos os balcdes, em local de
acesso directo e bem identificado (n.° 1 do Aviso n.° 1/95 e o n.° 1 do artigo 4.° do
Aviso n.° 8/2009).

e O Precério deve ser legivel e redigido em linguagem clara e de facil entendimento
(em cumprimento dos referidos Avisos).

e O Precario deve ser completo, incluindo, para esse efeito, todos os elementos de
informacéao (idem).

e O contetdo do Precario e o seu preenchimento devem obedecer ao disposto na
Instrucéo n.° 21/2009.

e Asinstituicdes que possuam sitio na Internet devem disponibilizar o Precario em local
bem visivel, de acesso directo e de forma facilmente identificavel (n.° 2 do artigo 4.°
do Aviso n.° 8/2009).

Crédito a habitac&o e crédito conexo

» A periodicidade de revisdo do indexante deve ser igual ao prazo a que se reporta
esse indexante (artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 240/2006).

* Nocélculodejuros noregime de prestacdes constantes deve ser utilizadaa convencéo
30/360 (artigo 4.° do Decreto-Lei n.°51/2007, alterado pelo Decreto-Lei n.° 88/2008).
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No caso de reembolso antecipado com vista a transferéncia do crédito, a instituicao
de crédito do mutuario deve observar o prazo legalmente previsto para facultar a
nova instituicdo de crédito mutuante todas as informacdes e elementos necessarios
a realizacdo destas operacdes, designadamente o valor do capital em divida e o
periodo de tempo de empréstimo ja decorrido (artigo 7.° do Decreto-Lei n.° 51/2007).

Em caso de renegociacao dos contratos de crédito a habitagdo ou de “créditos conexos”,
as instituicbes devem assegurar que os pedidos apresentados pelos clientes para
alteracdo das condi¢des contratuais sejam objecto de forma escrita e que a andlise
de tais pedidos seja efectuada com brevidade, de modo a que a resposta escrita
a dar aos clientes seja concretizada pelas instituicdes em tempo Util (artigos 73.° e
74.° do Decreto-Lei n.° 298/92).

A forma de fixacdo e de alteracdo do spread, aplicavel aos contratos de crédito
a habitacéo e de “créditos conexos” deve ser indicada de forma clara e rigorosa,
nomeadamente quanto ao efeito da reducéo dos custos do empréstimo em virtude
de vendas associadas facultativas (artigo 77.2, n.° 5 do Decreto-Lei n.° 298/92).

As instituicBes ndo podem cobrar qualquer comissao pela renegociacéo ou alteragéo
das condicdes financeiras dos contratos (artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 171/2008).

Crédito aos consumidores e outros créditos

A periodicidade de revisdo do indexante deve ser igual ao prazo a que se reporta
esse indexante (artigo 3.°do Decreto-Lein.° 240/2006, aplicavel por forca do disposto
no Decreto-Lei n.° 171/2007).

O método de arredondamento a milésima € aplicavel aos contratos de crédito aos
consumidores e outros créditos (artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 240/2006, aplicavel por
forca do disposto no Decreto-Lei n.° 171/2007).

As instituicBes estao obrigadas a informar previamente os clientes sobre a existéncia
e as condicdes de aplicacdo de comissdes referentes a andlise de pedidos de
financiamento, devendo, adicionalmente, ser referenciadas, em todos os contratos e
de forma expressa, as comissdes a cobrar pela analise do pedido de concessao de
crédito (independentemente da sua aprovacao), bem como as comissdes e outros
encargos devidos apds a sua concessao, apesar de as mesmas constarem no Precario
(artigo 77.° do Decreto-Lei n.° 298/92 e Aviso n.° 8/2009).

No caso de contratos de crédito aos consumidores celebrados até 30 de Junho
de 2009, as instituicdes devem cumprir com o disposto quanto a forma de célculo
da comissédo de reembolso antecipado que deve corresponder, no maximo, ao
pagamento determinado com base numa taxa de actualiza¢do que corresponda a
uma percentagem minima de 90 por cento da taxa de juro em vigor no momento da
antecipacao para o contrato em causa, podendo a instituicdo exigir, ainda, quando o
reembolso ocorra na primeira quarta parte do prazo inicialmente previsto, 0s juros e
encargos correspondentes a um periodo convencionado que ndo exceda a primeira
quarta parte de vigéncia do contrato (artigo 9.° do Decreto-Lei n.° 359/91).

Todas as comunicac8es comerciais relativas a contratos de crédito aos consumidores
devem indicar sempre a Taxa Anual de Encargos Efectiva Global (artigo 5.°, n.° 1 do
Decreto-Lei n.° 359/91).
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Nos contratos de crédito aos consumidores celebrados apés 1 de Julho de 2009, o
calculo de juros deve ser efectuado com base na utilizacéo da convencao 30/360
(de acordo com o previsto no Anexo | do Decreto-Lei n.° 133/2009), ndo podendo,
de igual modo, ser utilizado um indexante numa base diferente. O calculo de juros
diarios deve ser efectuado com base na convencéo Act/360.

AFicha Europeia de Informagéo Normalizada deve ser disponibilizada no ambito das
negociagdes preliminares e deve respeitar as regras de transparéncia e deveres de
informacéo previstas na Instru¢éo n.° 8/2009.

As condicBes constantes da Ficha Europeia de Informagédo Normalizada entregue
ao consumidor ndo podem ser alteradas durante o prazo de validade estipulado na
mesma, nomeadamente quanto ao montante das comissdes considerado no célculoda
TAEG (artigo 6.°,n.° 3, alineat) do Decreto-Lein.® 133/2009, que estabelece o periodo
durante o qual o credor permanece vinculado pelas informag8es pré-contratuais).

O suporte documental do contrato deve respeitar as condi¢goes de “inteiralegibilidade”
(artigo 12.°, n.° 1 do Decreto-Lei n.° 133/2009).

O consumidor tem direito a receber, a seu pedido e sem qualquer encargo, a todo
0 tempo e ao longo do periodo de vigéncia do contrato, uma copia do quadro de
amortizacdo do empréstimo (artigo 12.°2, n.° 3, alinea a) do Decreto-Lei n.° 133/2009).

O contrato de crédito deve prever a obrigatoriedade de informar o consumidor
sobre quaisquer alteragfes da taxa nominal, em papel ou noutro suporte duradouro,
antes da entrada em vigor dessas alteragfes. Essa informacéo deve ainda incluir o
montante dos pagamentos a efectuar apés a entrada em vigor da nova taxa nominal
e, se o numero ou a frequéncia dos pagamentos forem alterados, os pormenores das
alteracdes (artigo 14.°, n.° 1 e n.° 2 do Decreto-Lei n.° 133/2009).

Est4 vedado as instituicdes preverem a possibilidade de rendncia ao periodo de
reflex@o (artigo 26.° Decreto-Lei n.° 133/2009).

Os produtos de crédito aos consumidores ndo podem restringir a possibilidade do
consumidor celebrar contrato de seguro de vida, quando exigido, com outra seguradora
(artigo 29.° do Decreto-Lei n.° 133/2009).

Contas de dep0sitos e meios de pagamento

A aceitac@o de ordens de movimentagdo de contas sem qualquer meio de prova
constitui uma pratica que ndo assegura as condi¢cdes apropriadas de qualidade e
eficiéncia, nem o dever de respeito pelos interesses dos clientes bancarios, razédo
pela qual as instituicdes ndo podem efectuar movimentacdes a débito em contas de
depdsito aordem, sem que as declaragdes negociais subjacentes sejam corporizadas
em papel ou noutro tipo de suporte igualmente credivel, para que a legitimidade das
mesmas possa ser comprovada (artigos 73.° e 74.° do RGICSF).

Também no caso de contas colectivas conjuntas, as instituicdes ndo podem efectuar
movimentacdes a débito nas contas de depdsito a ordem, sem que as declaracdes
negociais subjacentes sejam corporizadas em papel, ou noutro tipo de suporte
igualmente credivel, assinado por todos os titulares da conta com legitimidade para
ordenar tais movimentos, para que alegitimidade dos mesmos possa ser comprovada
(artigos 73.° e 74.° do RGICSF).
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» No ambito da comercializagdo de depdsitos simples, as instituicdes devem cumprir
integralmente todos os deveres de informagéo previstos no Aviso n.° 4/2009,
nomeadamente através da disponibilizacédo aos clientes de uma Ficha de Informacédo
Normalizada.

e As instituicdes ndo podem cobrar quaisquer comissdes relativas ao encerramento
de contas nas situacbes em que a legislacéo aplicavel proibe essa cobranca (artigo
56.° do Decreto-Lei n.° 317/2009).

e O utilizador de servicos de pagamento tem o direito de receber gratuitamente o
extracto com as informac8es sobre operacfes de pagamento individuais em suporte
de papel, uma vez por més, caso assim o solicite (artigo 58.2, n.° 3 do Decreto-Lei
n.° 317/2009).

e Adata-valor e a data de disponibilizacao atribuidas aos depdésitos em numerario e
de cheques e outros valores devem respeitar os prazos legalmente fixados (artigos
4.° e 5.° do Decreto-Lei n.° 18/2007, respectivamente).

« Em caso de mobilizacdo antecipada de depdsitos com pré-aviso, a prazo, a prazo
ndo mobilizaveis antecipadamente e constituidos em regime especial, 0 montante
a entregar ao depositante ndo pode, em quaisquer circunstancias, ser inferior ao
montante depositado (artigo 4.°, n.° 2 do Aviso n.° 6/2009).

e Osencargos cobrados por transferéncias bancérias transfronteiricas até ao montante
de 50.000 euros efectuadas no interior da Comunidade — e desde que o cliente /
ordenante comunique o IBAN do beneficiario e o BIC da respectiva instituicdo —
nao podem ser superiores aos que a mesma instituicdo cobrar por transferéncias
bancarias equivalentes processadas integralmente no Estado-Membro em que esteja
estabelecida (artigo 3.° do Regulamento (CE) 924/2009 do Parlamento Europeu e
do Conselho, de 16 de Setembro 2009).

4.3.2 Processos de contra-ordenacao

O Banco de Portugal tem competéncia para a instauracao, instrucdo e aplicacéo de sancdes
no ambito de processos de contra-ordenacao relativos a préatica dos ilicitos previstos no
RGICSF e noutros diplomas que, de forma expressa, lhe atribuam essa competéncia.

Assim, sempre que, no exercicio das suas funcdes de supervisdo comportamental, o Banco
de Portugal detecte a pratica de um ilicito de natureza contra-ordenacional, pode proceder
ainstauracao e instrugdo do competente processo de contra-ordenacao. Os ilicitos contra-
ordenacionais podem ser detectados no ambito da apreciacao de reclamacdes, da reali-
zacgdo de accdes de inspeccao, da fiscalizacdo de mensagens publicitarias ou da analise
de elementos de informacédo que Ihe sejam reportados.

No periodo decorrido entre Janeiro de 2009 e Fevereiro de 2010, foram instaurados 23
processos de contra-ordenacado, ao abrigo da competéncia sancionatéria atribuida a esta
autoridade de supervisao pelo RGICSF e pelo Decreto-Lein.° 156/2005, de 15 de Setembro
(diploma que institui o Livro de Reclamacdes).

Salienta-se que a instauracdo de processos de contra-ordenagdo assume uma natureza
complementar a emissao de determinacdes especificas e de recomendacdes, constituindo
estas um procedimento mais célere na actuacao do supervisor. Nao obstante, a recente
alteracdo do RGICSF pela Lei n.° 28/2009, de 19 de Junho, veio, no @mbito dos processos
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de contra-ordenacdao instaurados pelo Banco de Portugal, introduzir a forma de processo
sumarissimo, passando 0s casos a que esta seja aplicavel a gozar de maior celeridade.

O processo sumarissimo, que pode ser aplicavel quando a natureza da infraccéo, a inten-
sidade da culpa e as demais circunstancias o justifiquem, permite ao Banco de Portugal,
antes da acusacao e com base nos factos indiciados, notificar o arguido da possibilidade de
aplicacdo de uma sancéo. Se o arguido aceitar essa sancéo, e se adoptar o comportamento
que, eventualmente, Ihe tenha sido notificado, a decisdo do Banco de Portugal torna-se
definitiva, como decis@o condenatoria.

Relativamente aos processos de contra-ordenacao instaurados, 17 processos foram-no
ao abrigo do RGICSF e tiveram por objecto o incumprimento do dever de informacéo ao
Banco de Portugal e o incumprimento de preceitos imperativos que regem a actividade das
instituicGes de crédito.

Os 6 processos instaurados no &mbito do Decreto-Lei n.° 156/2005 tiveram por objecto
sancionar situagdes de inexisténcia e de nédo disponibilizagdo do Livro de Reclamagdes.

Quadro 4.3.3

PROCESSOS DE CONTRA-ORDENACAO INSTAURADOS | JANEIRO DE 2009 A FEVEREIRO DE 2010

Diploma habilitante Infracgéo Numero

Incumprimento do dever de informacéo ao 1
DL n.° 298/92, de 31 de Dezembro Banco de Portugal
(Regime Geral das Institui¢es de

e ) ) - Incumprimento de preceitos imperativos
Crédito e Sociedades Financeiras)

que regem a actividade das instituicées de 16
crédito

N&o disponibiliza¢éo do Livro de

DL n.° 156/2005, de 15 de Setembro ~ 3
- TR Reclamacobes

(Diploma que institui o Livro de

Reclamagoes) Inexisténcia do Livro de Reclamagdes 3
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Reclamagoes dos Clientes Bancdrios

5 RECLAMACOES DOS CLIENTES BANCARIOS

5.1 Principais destaques

O Banco de Portugal aprecia as reclamagfes dos clientes bancarios inscritas no Livro
de Reclamacdes das instituicdes de crédito (RCL) e as que lhe séo dirigidas directamente
(RCO). Em 2009, no conjunto das reclamacdes recebidas no Banco de Portugal, destacam-
-se as seguintes linhas de evolucéo:

e O numero de reclamacgdes recebidas focando matérias no &mbito das competéncias
de supervisdo comportamental do Banco de Portugal registou um aumento de
22 por cento face ao ano anterior;

e O aumento do nimero de reclamacdes foi inferior ao verificado em 2008 e 2007, em
gue ocorreram acréscimos de 63 e 34 por cento, respectivamente;

« As reclamacgdes remetidas directamente pelos reclamantes ao Banco de Portugal
tiveram um acréscimo de 31 por cento, enquanto o numero de reclamagdes
apresentadas através do Livro de Reclamacgdes das instituicbes de crédito teve um
aumento de apenas 14 por cento;

A média mensal de reclamac@es recebidas através do Portal do Cliente Bancario
(PCB) aumentou 38 por cento, passando as reclamacgfes recebidas por esta via a
representar 51 por cento do total de reclamagfes dirigidas directamente ao Banco
de Portugal pelos clientes bancarios;

e As matérias mais reclamadas foram o crédito aos consumidores e outros créditos
e as contas de depdsito, seguidas do crédito a habitacdo. Estes trés conteldos
tematicos representaram mais de dois tercos das reclamacgdes dos clientes bancarios.
O crédito aos consumidores e outros créditos e as contas de depdsito, além de
terem sido as matérias mais reclamadas foram também as que registaram maior
acréscimo do nimero de reclamacgdes face ao ano anterior (36 e 32 por cento,
respectivamente) e as Unicas que apresentaram um aumento acima da média de
22 por cento que se verificou para o total de reclamacdes;

e A analise dos processos de reclamacao permitiu concluir que, em cerca de 47 por
cento das reclamag6es encerradas nédo se observaram indicios de infracgdo por parte
da instituicdo de crédito e que, em cerca de 53 por cento dos casos, se verificou
a resolucéo pela instituicdo de crédito, por sua iniciativa ou por adverténcia e/ou
determinacéo especifica do Banco de Portugal.

5.2 Linhas gerais de evolucao

No ano de 2009 foi recebido no Banco de Portugal um total de 20.831 reclamacdes, nimero
gue representa um acréscimo de 24 por cento face ao ano anterior. Todavia, 16 por cento
destas reclamacgfes eram relativas a matérias fora do ambito de actuagédo do Banco de
Portugal, proporcéo ligeiramente superior aos 15 por cento registados em 2008.

As reclamac8es ndo enquadradas na esfera de actuagéo do Banco referem-se a situagdes
em que ndo existe regulamentacéo especifica aplicavel, como € o caso, por exemplo, das
reclamacdes sobre o atendimento e a qualidade das instalacdes das instituigdes de crédito,
ou em que as matérias reclamadas se inserem na esfera de competéncias da Comissao
do Mercado de Valores Mobiliarios ou do Instituto de Seguros de Portugal®.

5

(1) Todas as reclamagdes inscritas no Livro de Reclamagdes das instituigdes de crédito séo, por forga da lei, remetidas ao Banco de

Portugal, que, apés analise, remete, a CMVM ou ao ISP, as que incidem sobre matérias de competéncia destes reguladores.
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Caixa 10 - Enquadramento legal e regulamentar

O Banco de Portugal aprecia reclamacg@es de clientes bancarios sobre a actuagéo das insti-
tuicBes de crédito, sociedades financeiras e instituicbes de pagamento, no ambito do Livro de
Reclamacdes (Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro) e de legislacéo prépria do sistema
financeiro (artigo 77.°-Ado Regime Geral das Instituicdes de Crédito e Sociedades Financeiras).

As instituicdes de pagamento, entretanto criadas pelo Decreto-Lei n.° 317/2009, de 30 de
Outubro, que transpds para a ordem juridica interna a Directiva n.° 2007/64/CE, relativa aos
servicos de pagamento no mercado interno, estdo também obrigadas a disponibilizar o Livro de
Reclamag6es. No ambito da prestacéo de servigos de pagamento, recorda-se que as institui-
¢Oes de crédito, incluindo as instituicbes de moeda electronica, com sede em Portugal ou com
sede noutro Estado-Membro da Unido Europeia, estavam ja legalmente obrigadas a dispor de
Livro de Reclamagoes.

Com base neste enquadramento legal, as reclamacdes sao remetidas ao Banco de Portugal, por
duas vias: (i) pelas instituicdes reclamadas, quando estas sao inscritas no Livro de Reclamagfes
gue as mesmas devem disponibilizar em todos os seus pontos de atendimento publico; e (ii) pelos
clientes bancarios, quando optam por envia-las directamente ao Banco de Portugal, através,
designadamente, do preenchimento de formulario disponibilizado no Portal do Cliente Bancario.

As reclamagdes inscritas no Livro séo registadas em trés folhas (original e duas cépias), sendo
da responsabilidade das instituicdes o envio do original ao Banco de Portugal no prazo de dez
dias Gteis. Com o intuito de tornar mais célere e eficiente o tratamento das queixas registadas
no Livro de Reclamacgdes, o Banco de Portugal fixou um conjunto de procedimentos que devem
ser seguidos pelas instituicées reclamadas (Carta-Circular n.° 6/2008/DSB, de 24 de Janeiro).
A entidade reclamada envia ao Banco de Portugal, dentro do prazo fixado na lei, a folha de
reclamagédo acompanhada das alegac¢6es da instituicdo e dos elementos documentais rele-
vantes sobre os factos reclamados, bem como copia de carta que tenha, entretanto, dirigido
ao reclamante, reflectindo a posigao assumida.

Sobre as reclamag6es que lhe séo directamente dirigidas, o Banco de Portugal definiu também
os procedimentos a serem seguidos pelas instituicdes reclamadas, estimulando a resolugéo
bilateral das reclamacdes e promovendo a sua analise célere (Carta-Circular n.° 25/2008/DSB,
de 26 de Marco).

Aentidade reclamada, apds ter conhecimento da reclamacgéo que lhe é remetida pelo Banco de
Portugal, deve proceder ao seu tratamento e sanagdo no prazo de vinte dias Uteis, devendo,
nesse mesmo periodo, enviar resposta ao reclamante, comunicando o resultado da analise
efectuada, e proceder ao envio de copia dessa carta ao Banco de Portugal. Se nesse prazo
ndo for recebida qualquer resposta da entidade reclamada ou se a reclamagéo néo tiver sido
resolvida favoravelmente pela instituicdo, o Banco de Portugal pode solicitar a instituicdo as
alegacdes que tiver por convenientes e comunica ao reclamante o resultado da sua averiguacao.

Da analise do processo de reclamacéao pelo Banco de Portugal pode resultar uma das seguintes
actuacdes: (i) concluir pela ndo existéncia de indicios de infraccao por parte da instituicdo de
crédito; (ii) determinar a instituicdo de crédito a forma de correc¢do da situacao apresentada

(cont. V)
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Tomando como referéncia as reclamagdes cujo conteldo se enquadra no ambito de actu-
acao do Banco de Portugal, observa-se que, em 2009, o nimero de reclamacdes entradas
aumentou 22 por cento face ao ano anterior, tendo o nimero médio mensal de reclamacgfes
passado de 1.191, em 2008, para 1.451, em 2009.

Quadro 5.2.1
Entradas
Ano Més RCO
RCL Total
Total das quais PCB
2008 Janeiro 765 445 - 1210
Fevereiro 502 338 - 840
Marco 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
2009 Janeiro 77 661 322 1438
Fevereiro 630 741 398 1371
Margo 862 796 385 1658
Abril 804 854 444 1658
Maio 691 750 405 1441
Junho 672 695 365 1367
Julho 832 728 348 1560
Agosto 826 631 300 1457
Setembro 747 788 425 1535
Outubro 767 703 367 1470
Novembro 679 625 306 1304
Dezembro 636 513 272 1149
2009 8923 8485 4337 17408

Nota: O Portal do Cliente Bancario entrou em funcionamento a 17 de Abril de 2008.

Os valores apresentados respeitam as reclamacdes sobre matérias no ambito de actuagdo do Banco de
Portugal. Por memodria, refira-se que, nos anos de 2008 e 2009, foram ainda recebidas, respectivamente,
2.570 e 3.423 reclamagdes que estavam fora do seu ambito de actuagéo.
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(cont. A)

pelo reclamante ou verificar se esta ja foi voluntariamente resolvida; (iii) instaurar o adequado
processo de contra-ordenacéo, se os factos da reclamagao indiciarem uma pratica susceptivel
de constituir violagdo grave de normas previstas em regulamentacao especifica.

Reconhecendo a importancia das reclamacoes para a fungéo de supervisdo comportamental
que lhe é legalmente atribuida, o Banco de Portugal disponibilizou, através do Portal do Cliente
Bancario, um servigo que permite aos reclamantes consultarem a fase em que se encontra a
andlise da sua reclamacao, quer estas tenham sido inscritas no Livro de Reclamagdes, quer
tenham sido enviadas directamente ao Banco de Portugal.

Disponivel desde 2 de Abril de 2009, este foi 0 primeiro sistema a permitir aos clientes bancarios
a obtencao de informagdes sobre o estado de qualquer reclamagéo, desde que apresentada
em data posterior a 1 de Janeiro de 2009. Para consultar a sua reclamacéo, o cliente bancario
deve introduzir codigos de acesso, 0s quais, consoante o meio utilizado para reclamar, séo o
numero da folha do Livro de Reclamacdes ou, no caso de reclamacdes directamente enviadas
ao Banco de Portugal, a referéncia do formulario de reclamacao preenchido no Portal do Cliente
Bancario ou a referéncia comunicada pelo Banco de Portugal, se areclamacao tiver sido enviada
por carta, fax ou e-mail.

A consulta da reclamagédo esta disponivel a partir do seu registo no sistema do Banco de
Portugal, pelo que a consulta on-line de reclamacéo feita através do Livro de Reclamacdes s6
esta disponivel depois de decorridos os 10 dias que a entidade reclamada tem para enviar o
original da folha de reclamacgéo ao Banco de Portugal. Quando a reclamacao é remetida através
do preenchimento do formulario disponivel no Portal, € possivel a consulta on-line dois dias
Uteis ap6s o seu envio.

O Banco de Portugal foi também um dos subscritores do Protocolo celebrado entre as entidades
reguladoras ou de controlo do mercado e a Direc¢ao-Geral do Consumidor, respeitante a Rede
Telematica de Informacdo Comum (Decreto-Lei n.° 118/2009, de 19 de Maio).

Através desta Rede, dedicada exclusivamente as reclamacdes inscritas no Livro de Recla-
magoes, os reclamantes podem também consultar on-line o estado da sua reclamagéo.

Comatransposicéo paraaordem juridicainternada Directivarelativa aos servicos de pagamento
foi estabelecida a obrigatoriedade de os prestadores de servicos de pagamento oferecerem aos
respectivos utilizadores o acesso a meios extrajudiciais de resolucdo de conflitos (artigo 92.°,
n.° 1, do Decreto-Lei n.° 317/2009) e, complementarmente, submeter os litigios a intervencéo
de um Provedor do Cliente (artigo 92.2, n.° 4, do Decreto-Lei n.° 317/2009).

Os meios extrajudiciais de resolucao de litigios sdo mecanismos que visam permitir a resolugéo
rapida e eficiente das questées e que gozam de informalidade e simplicidade, pretendendo
fornecer aos cidaddos uma justica acessivel e economicamente eficiente. A propdsito desta
matéria, e na sequéncia de reclamacdes de clientes bancarios sobre a falta de independéncia e
de imparcialidade demonstrada por servi¢os designados como “Provedor do Cliente”, por reflec-
tirem na sua actuacgéo as orientacdes da instituicdo de crédito onde estéo integrados, o Banco
de Portugal recomendou as instituicdes de crédito que concedam aos Provedores do Cliente
um estatuto de autonomia funcional, para que os mesmos sejam uma segunda instancia na
apreciacao das reclamacdes dos clientes (Carta-Circular n.° 57/2009/DSBDR, de 30 de Julho).
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O aumento foi mais acentuado no nimero de reclamacdes remetidas pelos préprios recla-
mantes ao Banco de Portugal, nas quais o acréscimo foi de 31 por cento, do que no nimero
de reclamacdes apresentadas através do Livro de Reclamacdes das instituicdes de crédito,
cujo aumento foi de apenas 14 por cento. Em resultado desta evolucao, entre 2008 e 2009,
aumentou de 45 para 49 por cento a proporcgao de reclamagdes remetidas directamente ao
Banco de Portugal no total de reclamacdes.

Durante o ano de 2009, destacam-se os meses de Marco e Abril como aqueles em que se
registou um maior volume de reclamacdes entradas e, por outro lado, a trajectoria decres-
cente do nimero de reclamacdes no Ultimo trimestre do ano.

No mesmo periodo, as reclamagfes entradas através do PCB®@ registaram um aumento
de 38 por cento, acima dos 31 por cento de acréscimo das RCO, o que conduziu a que 0
peso das reclamagfes entradas através do PCB no total de reclamacdes dirigidas direc-
tamente ao Banco de Portugal aumentasse de 44 para 51 por cento, entre 2008 e 2009.
Observa-se, assim, a utilizagéo crescente do PCB, desde o seu langamento em Abril de
2008, enquanto veiculo para a apresentacado de reclamacgfes pelos clientes bancarios,
através do preenchimento do respectivo formulario disponibilizado para este efeito.

Gréfico 5.2.1
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(2) A média mensal de 2008 foi calculada para o periodo efectivo de funcionamento do Portal do Cliente Bancério, que se iniciou em

Abril desse ano.
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Grafico 5.2.2

RECLAMACOES ENTRADAS ATRAVES DO PCB FACE AO TOTAL DE RCO | 2008 E 2009
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Nota: O Portal do Cliente Bancario entrou em funcionamento a 17 de Abril de 2008.

A andlise da evolugdo anual do nimero de reclamages evidencia que, apesar do aumento
de 22 por cento verificado em 2009, este é inferior aos acréscimos registados em anos
anteriores. Com efeito, em 2007 e 2008 o aumento do ndmero de reclamacdes foi de
34 e 63 por cento, respectivamente. E especialmente de destacar a trajectéria das RCO,
as quais, apos um aumento de 51 por cento em 2007, registaram um elevado acréscimo
em 2008 (113 por cento) e uma variagao de apenas 31 por cento em 2009.

Gréfico 5.2.3

EVOLUCAO ANUAL DO NUMERO DE RECLAMACOES, POR PROVENIENCIA
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5.3 Comportamento das matérias reclamadas

Em 2009, o crédito aos consumidores e outros créditos foi a matéria mais reclamada,
seguida das contas de deposito e do crédito a habitacdo, concentrando-se nestas trés
matérias mais de dois tercos das reclamacdes dos clientes bancarios. Estas matérias ja
haviam sido as mais reclamadas em 2008. Contudo, nesse ano, as trés tinham um peso
relativamente semelhante no total de reclamages (entre 22 a 23 por cento) enquanto, em
2009, o crédito aos consumidores e outros créditos e as contas de depdsito, com proporcdes
de cerca de 26 e 25 por cento, respectivamente, destacam--se do crédito a habitacdo cuja
proporcao de reclamagfes desceu de 22 para 20 por cento do total.

O crédito aos consumidores e outros créditos e as contas de depdsito sdo, assim, as
matérias cujo peso relativo teve maiores acréscimos, respectivamente, de 2,6 e 1,9 pontos
percentuais (p.p.), enquanto o crédito a habitacao registou um decréscimo de 1,9 p.p.

Neste contexto, as duas matérias mais reclamadas em 2009 foram também as que registaram
maiores acréscimos (de 35,7 e 31,7 por cento, respectivamente) e as Unicas que aumen-
taram a um ritmo acima da média. Em todas as outras matérias verificou-se um aumento
das reclamag0fes abaixo da média, sendo que as reclamacdes referentes a opera¢des com
numerario registaram mesmo uma diminui¢édo de 10,2 por cento.

Os cheques foram a quarta matéria mais reclamada, com um peso de 8,8 por cento, seguido
dos cartdes com 5,5 por cento do total de reclamacdes. As reclamac@es sobre transferén-
cias representaram cerca de 3 por cento, as relativas ao funcionamento de maquinas ATM
e as operac¢des com numerario cerca de 2 por cento cada e, por ultimo, as reclamacdes
relativas a débitos directos tém um peso de 1 por cento.

Quadro 5.3.1

RECLAMACOES POR MATERIA RECLAMADA (valores absolutos)

. NUmero de reclamacdes Distribuicdo percentual
Matéria reclamada

2008 2009 Var. 2008 2009  Var. p.p.
Crédito aos consumidores e outros créditos 3324 4512  357% 23,3%  25,9% 2,6
Contas de dep6sito 3347 4407 31,7% 23,4% 25,3% 1,9
Crédito a habitagéo 3134 3474  10,8% 219%  20,0% -1,9
Cheques 1378 1539 11,7% 9,6% 8,8% -0,8
Cartdes 857 962  12,3% 6,0% 55% -0,5
Transferéncias 438 509 16,2% 3,1% 2,9% -0,2
Méaquinas ATM 354 387 9,3% 2,5% 22% -0,3
Operagdes com numerario 402 361 -10,2% 2,8% 2,1% -0,7
Débitos directos 160 178 11,3% 1,1% 1,0% -0,1
Restantes matérias 900 1079 19,9% 6,3% 6,2% -0,1
Total 14294 17408 21,8% 100,0% 100,0% =

Nota: Os valores apresentados respeitam as matérias que se enquadram no ambito de actuacdo do Banco de
Portugal.

Foram agregados na rubrica “Restantes matérias” reclamacdes sobre matérias diversas, bem como os con-
tetdos teméaticos com menos de 1 por cento do total das reclamacgdes, os quais incluem, por exemplo, as
reclamagdes resultantes da néo disponibilizagao ao cliente do Livro de Reclamagdes.
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Gréfico 5.3.1

RECLAMAGCOES POR MATERIA RECLAMADA (em estrutura percentual)
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No ambito do crédito aos consumidores e outros créditos destacam-se as reclamacoes
relativas a:

e Regularizagdo das informages transmitidas a Central de Responsabilidades de Crédito
sobre a situagdo dos respectivos créditos, designadamente nos casos em que estes
deixaram de estar em situacéo de vencidos por terem sido pagos pelos clientes;

e Célculo dos montantes em divida, incluindo a determinagcdo do capital e dos juros
remuneratorios;

e Apuramento dos encargos relativos as prestacdes em atraso, designadamente dos juros
de mora;

e Processo de cobranga utilizado pelas instituicbes para obtencdo do pagamento pelos
clientes dos montantes em divida;

e Cumprimento dos deveres de informacao pré-contratual e contratual que as instituicdes
estdo obrigadas a prestar aos seus clientes;

¢ Questdes relacionadas com o reembolso antecipado dos empréstimos, designadamente
guanto ao apuramento do montante em divida em caso de reembolso total e ao valor das
comissdes que podem ser cobradas pelas institui¢des;

e Cobranca de comissdes ou despesas no ambito da celebragao, vigéncia e termo dos
contratos de crédito, designadamente comissdes de estudo da operacdo de crédito e
comissdes de processamento das prestacoes.

As reclamacdes sobre contas de depdsito incidem principalmente sobre:

e Valor das comissfes cobradas pelas instituicdes de crédito durante a vigéncia ou
encerramento das respectivas contas a ordem;
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e Condigbes de movimentacao a débito de contas de depdsito, nomeadamente em caso de
penhora, arresto ou morte de um dos titulares;

e Verificagdo do cumprimento dos deveres de informagéo na constituicdo de depositos;
e Condigbes de mobilizagdo antecipada de depositos;

« Condig6es de abertura e de encerramento de contas, designadamente quanto a exigéncia
de elementos de identificacdo e ao tempo necessario para satisfagdo dos pedidos de
encerramento;

« Alteragdo ou desvinculacdo de titulares de contas colectivas.

No crédito a habitacao, salientam-se as queixas relativas a:

e Conteldo de clausulas contratuais relativas as penalidades previstas por ndo pagamento
atempado das prestagdes mensais, como é o caso da estipulagdo de juros de mora e/ou
de comiss0es relativas ao incumprimento;

e Apuramento do valor da taxa de juro, designadamente nos casos em que aquela taxa é
indexada a uma taxa de referéncia (Euribor);

e Apuramento, nos termos da lei, da Taxa Anual Efectiva (TAE);

e Apuramento dos valores das comissdes aplicadas nos casos de reembolso antecipado,
parcial ou total;

« Apuramento do montante do capital em divida para efeitos de reembolso antecipado total;

* Condigbes aplicaveis a renegociagéo do crédito, designadamente a alteracédo do valor da
taxa de juro contratual e a modificagdo do prazo do contrato.

No que se refere aos cheques, os principais motivos de reclamacéo séo:

* Montante das comissdes cobradas em caso de ndo pagamento do cheque, exigiveis quer
ao sacador do cheque, quer ao seu beneficiario;

* Recusada aceitacao de cheque em depdsito ou para pagamento, nomeadamente no caso
de rasuras no impresso de cheque ou em caso de apresentacdo apos o prazo de validade
que consta do préprio cheque;

¢ Manipulagéo fraudulenta ou viciagéo dos elementos que constam do cheque pelo sacador
ou beneficiario;

« Devolugéo de cheques por divergéncia de assinatura (saque irregular), por instrucao do
sacador no sentido do cheque nado ser pago (cheque revogado por justa causa) ou por
falecimento de um dos titulares da conta (conta suspensa);

« Devolugédo de cheques por falta de provisédo, quando o sacador entende que a conta
apresenta suficiente saldo para o respectivo pagamento.

Entre as matérias transversais mais reclamadas nos diversos produtos e servigos bancarios
destacam-se as suscitadas a propoésito de comissfes cobradas pelas instituigcdes de crédito,
assumindo um peso significativo nos cinco produtos e servigos bancarios sobre os quais recai
maior nimero de reclamacdes.
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O numero de reclamacdes por matéria reclamada carece, todavia, de ser ponderado pelo
respectivo volume de produtos e servicos bancarios prestados pelas instituicdes de crédito
aos seus clientes. Para o efeito, 0 nUmero de reclamacdes recebidas é relativizado face a
unidade de referéncia que reflecte o nivel de actividade do sistema bancario em cada uma
dessas matérias.

Quadro 5.3.2

RECLAMAGOES POR MATERIA RECLAMADA (valores relativos)

Numero de reclamagdes
Matéria reclamada Unidade de referéncia (valores relativos)
2008 2009 Var.

Crédito aos consumidores e outros créditos mil contratos CC e outros créditos 0,25 0,34 37%

Contas de depdsito mil contas DO 0,14 0,18 30%
Crédito a habitacao mil contratos CH 1,83 2,01 10%
Cheques 10 mil cheques 0,11 0,15 30%
Cartdes 10 mil cartdes 0,40 0,48 20%
Transferéncias 100 mil transferéncias 0,68 0,71 4%
Maquinas ATM 100 méaquinas ATM 1,98 2,10 6%
Operagdes com numerario milh&o de operacdes 0,99 0,86 -13%
Débitos directos milh&o de débitos directos 1,64 1,62 -1%

Nota: Face ao Relatério de Supervisdo Comportamental de 2008, procedeu-se a uma revisdo dos critérios de
apuramento da unidade de referéncia utilizada para calcular o nimero de reclamacdes sobre crédito aos con-
sumidores e outros créditos em termos relativos, pelo que o valor aqui apresentado ndo compara directamente
com o que consta daquele relatério. Procedeu-se, designadamente, a uma melhor separagéo dos cartdes de
crédito, tendo em consideragao a importancia deste instrumento de crédito e o seu enquadramento no ambito
do Decreto-Lei n.° 133/2009. Esta alteragdo encontra-se ja reflectida na Sintese Semestral de Superviséo
Comportamental referente ao 1.° semestre de 2009.

Em termos gerais, verifica-se que, a excepcao das operacdes com numerario e dos débitos
directos, o numero relativo de reclamacdes aumentou em todas as matérias reclamadas,
0 que significa que o nimero absoluto de reclamacdes teve um aumento mais do que
proporcional ao do nivel de actividade.

O crédito aos consumidores e outros créditos, matéria com maior nimero absoluto de
reclamacdes, registou, em 2009, 0,34 reclamacdes por cada mil contratos de crédito deste
tipo, ou seja, 34 reclamacgdes por 100 mil contratos, o que representa um acréscimo de
37 por cento face ao ano anterior. A semelhanca do que se verifica para 0 nimero absoluto
de reclamagdes, também a analise dos valores relativos evidencia que esta foi a matéria
com maior acréscimo de reclamacdes face ao ano anterior. Alids, este acréscimo (37 por
cento) é superior ao do nimero absoluto de reclamacgfes (36 por cento), consequéncia
da diminuicéo, entre 2008 e 2009, do numero de contratos de crédito aos consumidores e
outros créditos em vigor.

As contas de deposito registaram, por seu lado, 0,18 reclamacdes por mil contas & ordem
(isto é, 18 reclamacgBes por 100 mil contas), o que compara com 0,14 reclamag8es por
mil contas em 2008 e representa um aumento de 30 por cento. Por seu turno, o nimero
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relativo de reclamacdes de crédito a habitagdo aumentou 10 por cento, passando de
1,83 reclamacbes por mil contratos de crédito a habitacdo em 2008, para 2,01 reclamagdes
por mil contratos em 2009. Estas variacdes percentuais sdo inferiores as verificadas para o
ndmero absoluto de reclamacgdes sobre contas de depdsito e crédito a habitacéo (respecti-
vamente, 32 e 11 por cento), resultado deste aumento ter sido também acompanhado por
um acréscimo do numero de contratos em vigor.

No que respeita ao valor relativo das reclamacdes de cheques, ao passarem, entre 2008
e 2009, de 0,11 para 0,15 reclamacgdes por 10 mil cheques processados no sistema de
compensacao interbancaria, registaram um aumento de 30 por cento. Este aumento é
bastante superior ao acréscimo de 12 por cento do nimero absoluto de reclamacdes que
incidem sobre esta matéria, resultando esta diferenca do menor nivel de utilizacdo deste
meio de pagamento durante o ano de 2009.

Nos cartdes verificaram-se 0,4 e 0,48 reclamacdes por 10 mil cartes em circulacao, em
2008 e 2009, respectivamente, o que corresponde a um aumento de 20 por cento. Por
sua vez, em 2009, as transferéncias registaram 0,71 reclamacdes por 100 mil transferén-
cias processadas no sistema de compensacao interbancario, as maquinas ATM tiveram
2,1 reclamacgdes por cada 100 maquinas e os débitos directos contaram com 1,62 recla-
macdes por milhdo de operacdes deste tipo. Em relacdo a este Gltimo contetdo temético,
refira-se que, apesar do nimero absoluto de reclamacdes ter aumentado 11 por cento, 0
valor relativo registou um decréscimo de 1 por cento, ou seja, apesar de terem ocorrido
mais reclamacdes neste ambito, estas foram menos frequentes por cada milh&o de opera-
¢Oes realizadas.

Por dltimo, o decréscimo do nuamero absoluto de reclamacdes sobre operagbes com
numerario (10 por cento) foi acompanhado de uma reduc¢éo ainda mais acentuada (13 por
cento) quando as reclamacdes neste ambito sdo ponderadas pelo nimero de operacdes
realizadas, correspondendo, em 2009, a 0,86 reclamacfes por milhdo de operacdes de
levantamento e depdsito de numeréario na rede Multibanco.

Para as quatro matérias com maior valor absoluto de reclamacdes em 2009 (crédito aos
consumidores e outros créditos, contas de depdsito, crédito a habitagédo e cheques), que
no seu conjunto representaram 80 por cento do total, 0 nUmero de reclamacdes dirigidas a
cada instituicdo foi ponderado pelo nivel de servicos prestados ou de contratos celebrados,
utilizando para o efeito o valor das respectivas unidades de referéncia (Ver Caixas 11 a 14).
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Caixa 11 - Crédito aos consumidores e outros créditos

NUMERO DE RECLAMAGOES POR 1000 CONTRATOS DE CREDITO AOS CONSUMIDORES

E OUTROS CREDITOS
Sigla Instituicao de crédito 2009
CAGAL CAJA DE AHORROS DE GALICIA, SUCURSAL 2,95
BPRIM BANCO PRIMUS, SA 2,87
BBVIF BBVA, INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 1,79
RBANS RCI BANQUE SUCURSAL PORTUGAL 1,49
CRIFC CREDIAGORA, INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 1,38
GMAIF GMAC - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 1,22
UNCRE UNION DE CREDITOS INMOBILIARIOS, SA - SUCURSAL EM PORTUGAL 1,10
CITIN CITIBANK INTERNATIONAL PLC - SUCURSAL EM PORTUGAL 1,03
BMWSP BMW BANK GMBH, SUCURSAL PORTUGUESA 1,02
TOIFI TOTTA - CREDITO ESPECIALIZADO, INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 1,00
FRIFC FIDIS RETAIL, INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,94
FIFIC FINICREDITO - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,88
DBANK DEUTSCHE BANK (PORTUGAL), SA 0,88
BBEST BEST - BANCO ELECTRONICO DE SERVIGO TOTAL, SA 0,82
GEIFC GE CONSUMER FINANCE, I.F.I.C., INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,80
BPN BPN - BANCO PORTUGUES DE NEGOCIOS, SA 0,77
BPSAF BANQUE PSA FINANCE (SUCURSAL EM PORTUGAL) 0,73
BMAIS BANCO MAIS, SA 0,72
BASCP BANCO SANTANDER CONSUMER PORTUGAL, SA 0,71
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 0,69
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, SA 0,67
FCE FCE BANK PLC 0,58
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), SA 0,53
FINIB FINIBANCO, SA 0,52
SOFIN SOFINLOC - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,52
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, SA 0,49
BNPPF BNP-FACTOR - COMPANHIA INTERNACIONAL DE AQUISICAO DE CREDITOS, SA 0,46
BANGO BANIF GO, INSTITUIGAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,46
CIFIC CAIXA LEASING E FACTORING - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,43
BANIF BANIF - BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, SA 0,38
COFID COFIDIS 0,37
RCIFI RCI GEST - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,35
Média do sistema 0,34
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,33
BPNIF BPN CREDITO - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,33
BBPI BANCO BPI, SA 0,31
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, SA 0,27
BES BANCO ESPIRITO SANTO, SA 0,27
BCBOM BANCO CREDIBOM, SA 0,26
BACET BANCO CETELEM, SA 0,22
CREDB CREDIFIN - BANCO DE CREDITO AO CONSUMO, SA 0,21
FINCI FINANCIERA EL CORTE INGLES, E.F.C., SA (SUCURSAL EM PORTUGAL) 0,20
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,16
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, SA 0,15
ONEYF ONEY - INSTITUIGAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,08
UNICR UNICRE - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,07
PASTR PASTOR SERVICIOS FINANCIEROS, SA - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,04

Nota: A média do sistema equivale a 34 reclamagdes por cada 100 mil contratos de crédito aos consumi-
dores e outros créditos.
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O Quadro anterior apresenta, para 2009, o
namero de reclamacdes por cada mil contratos
de crédito aos consumidores e outros créditos
emvigor, por instituicdo de crédito. Foram consi-
deradas as reclamacdes entradas no Banco
de Portugal que recairam sobre esta matéria,
independentemente da sua andlise ter sido ou
ndo favoravel ao reclamante

As instituicdes do quadro supra tiveram, em
média, mais de uma reclamacao por trimestre,
em 2009. Para um outro conjunto de instituicoes
foi recebido um numero ainda inferior de recla-
magoes, o qual, face a sua importancia relativa,
ndo é acima referido. Dele fazem parte o Banco
Efisa, Banco do Brasil, Banco Espirito Santo e
Comercial dos Acores, Banco de Investimento
Global, BNP Paribas, BNP Paribas Lease Group,
Eurofactor Portugal — Sociedade de Factoring,
Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Bombarral
e Mercedes-Benz Financial Services Portugal
— Instituicdo Financeira de Crédito.

N&o foi recebida qualquer reclamacao contra
outras instituicdes com relevo na area do crédito
aos consumidores e outros créditos, sendo este
0 caso do Banco Activobank (Portugal), Banco
Invest, Banco de Investimento Imaobiliario, Caixa
de Crédito Agricola Mutuo de Leiria, Caixa de
Crédito Agricola Matuo de Mafra, Caixa de
Crédito Agricola Mutuo de Torres Vedras, Caixa
Economica da Misericérdia de Angra do Hero-
ismo, Caja de Ahorros de Salamanca y Soria
— Sucursal Operativa, Finanfarma — Sociedade
de Factoring, Fortis Lease Portugal - Instituicao
Financeira de Crédito e Popular Factoring.
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Caixa 12 - Contas de depésito

NUMERO DE RECLAMACOES POR 1000 CONTAS DE DEPOSITO A ORDEM

Sigla Instituicao de crédito 2009
DBANK DEUTSCHE BANK (PORTUGAL), SA 0,91
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 0,52
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, SA 0,45
BPN BPN - BANCO PORTUGUES DE NEGOCIOS, SA 0,39
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, SA 0,31
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), SA 0,30
BBEST BEST - BANCO ELECTRONICO DE SERVICO TOTAL, SA 0,30
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, SA 0,29
BBPI BANCO BPI, SA 0,25
FINIB FINIBANCO, SA 0,20

Média do sistema 0,18
BANIF BANIF - BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, SA 0,15
BES BANCO ESPIRITO SANTO, SA 0,13
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,13
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, SA 0,12
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,06

Nota: A média do sistema equivale a 18 reclamacdes por cada 100 mil contratos de contas de depdsito
a ordem.

O Quadro anterior apresenta, para 2009, o numero de reclamagdes por cada mil contas de
depdsito a ordem em vigor, por instituicdo de crédito. Foram consideradas as reclamacoes
entradas no Banco de Portugal que recairam sobre esta matéria, independentemente da sua
andlise ter sido ou néo favoravel ao reclamante

As instituicbes do quadro supra tiveram, em média, mais de uma reclamacao por trimestre em
2009. Para um outro conjunto de instituicdes foi recebido um ndmero ainda inferior de recla-
magoes, o qual, face a sua importancia relativa, ndo é acima referido. Dele fazem parte o AS
“Privatbank” Sucursal em Portugal, Banco Activobank (Portugal), Banco do Brasil, Banco Espirito
Santo e Comercial dos Acores, Banco de Investimento Global, Caixa - Banco de Investimento,
Caixa de Crédito Agricola Matuo da Chamusca, Caixa de Crédito Agricola Mdtuo de Leiria, Caja
de Ahorros de Galicia — Sucursal, Caja de Ahorros de Salamanca y Soria - Sucursal Operativa
e Monte de Piedad y Caja General de Ahorros de Badajoz — Sucursal em Portugal.

Nao foi recebida qualquer reclamagao contra outras instituicdes com relevo na area das contas
de depdsito, sendo este o caso do Banco BAI Europa, Banco BIC Portugués, Banco Efisa, Banco
Invest, Banco Portugués de Investimento, Banif—Banco de Investimento, Caixa de Aforros de Vigo,
Ourense e Pontevedra (Caixanova), Caixa Econdémica da Misericordia de Angra do Heroismo,
Caixa de Crédito Agricola Matuo de Mafra e Caixa de Crédito Agricola Mituo de Torres Vedras.
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Caixa 13 - Crédito a habitacao

NUMERO DE RECLAMACOES POR 1000 CONTRATOS DE CREDITO A HABITAGAO

Sigla Instituicao de crédito 2009
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, SA 7,65
CAGAL CAJA DE AHORROS DE GALICIA, SUCURSAL 7,18
DBANK DEUTSCHE BANK (PORTUGAL), SA 5,39
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 5,38
BPN BPN - BANCO PORTUGUES DE NEGOCIOS, SA 3,97
UNCRE UNION DE CREDITOS INMOBILIARIOS, SA - SUCURSAL EM PORTUGAL 3,96
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, SA 3,69

Média do sistema 2,01
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 1,83
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, SA 1,74
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, SA 1,69
BES BANCO ESPIRITO SANTO, SA 1,64
BBPI BANCO BPI, SA 1,56
BANIF BANIF - BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, SA 1,29
FINIB FINIBANCO, SA 1,19
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), SA 1,02
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,89
BII BANCO DE INVESTIMENTO IMOBILIARIO, SA 0,18

Nota: A média do sistema equivale a 20 reclamacdes por cada 10 mil contratos de crédito a habitac&o.

O Quadro anterior apresenta, para 2009, o nimero de reclamacdes por cada mil contratos de
crédito a habitagdo em vigor, por instituicdo de crédito. Foram consideradas as reclamacoes
entradas no Banco de Portugal que recairam sobre esta matéria, independentemente da sua
andlise ter sido ou ndo favoravel ao reclamante

As instituicbes do quadro supra tiveram, em média, mais de uma reclamacgéo por trimestre
em 2009. Para um outro conjunto de instituicdes foi recebido um nimero ainda inferior de
reclamagdes, o qual, face a sua importancia relativa, ndo é acima referido. Dele fazem parte
0 Banco Primus, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Bombarral, Caixa de Crédito Agricola
Mutuo da Chamusca, Caixa de Crédito Agricola Mituo de Leiria e Caja de Ahorros de Salamanca
y Soria — Sucursal Operativa.

Nao foi recebida qualquer reclamagao contra outras instituicdes com relevo na area do crédito
a habitacdo, sendo este o caso do Banco Espirito Santo e Comercial dos Agores, Caixa Econo-
mica da Misericordia de Angra do Heroismo e GE Consumer Finance — Instituicdo Financeira
de Crédito.
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Caixa 14 - Cheques

NUMERO DE RECLAMAGOES POR 10 MIL CHEQUES PROCESSADOS NO SICOI

Sigla Instituicao de crédito 2009
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, SA 0,22
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, SA 0,19
BBPI BANCO BPI, SA 0,18
BARCL BARCLAYS BANK, PLC 0,17
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,16

Média do sistema 0,15
BES BANCO ESPIRITO SANTO, SA 0,14
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, SA 0,13
FINIB FINIBANCO, SA 0,13
BPN BPN - BANCO PORTUGUES DE NEGOCIOS, SA 0,13
BANIF BANIF - BANCO INTERNACIONAL DO FUNCHAL, SA 0,12
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, SA 0,12
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), SA 0,09
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,06

Nota: A média do sistema equivale a 15 reclamacdes por cada milhdo de cheques processados.

O Quadro anterior apresenta, para 2009, o numero de reclamac6es por cada 10 mil cheques
processados no SICOI, por instituicéo de crédito. Foram consideradas as reclamacdes entradas
no Banco de Portugal que recairam sobre esta matéria, independentemente de a sua analise
ter sido ou néo favoravel ao reclamante

As instituicbes do quadro supra tiveram, em média, mais de uma reclamacgéo por trimestre
em 2009. Para um outro conjunto de instituicdes foi recebido um nimero ainda inferior de
reclamacdes, o qual, face a sua importancia relativa, néo é acima referido. Dele fazem parte o
Banco Espirito Santo e Comercial dos Agores, Best — Banco Electronico de Servigo Total, Caixa
de Crédito Agricola Mutuo de Leiria, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Torres Vedras, Caja
de Ahorros de Salamanca y Soria — Sucursal Operativa, Citibank International — Sucursal em
Portugal, Deutsche Bank (Portugal) e Monte de Piedad y Caja General de Ahorros de Badajoz
— Sucursal em Portugal.

N&o foi recebida qualquer reclamacao contra outras instituicGes com relevo na area dos
cheques, sendo este o caso do ABN Ambro Bank, Banco Activobank (Portugal), Banco Finantia,
BNP Paribas, Caixa de Aforros de Vigo, Ourense e Pontevedra (Caixanova), Caixa de Crédito
Agricola Matuo de Bombarral, Caixa de Crédito Agricola Mituo da Chamusca, Caixa de Crédito
Agricola Mutuo de Mafra, Caixa Econdmica da Misericordia de Angra do Heroismo, Caja de
Ahorros da Galicia — Sucursal e Fortis Bank — Sucursal em Portugal.
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5.4 Resultados da analise

A andlise pelo Banco de Portugal das reclamacfes apresentadas pelos clientes bancarios
pode conduzir aumdos seguintes resultados®: (i) “ndo existem indicios de infracgao por parte
da instituicdo de crédito” ou (ii) “a instituicdo de crédito resolveu a situacédo apresentada”,
por sua iniciativa ou por intervencao do Banco de Portugal, na sequéncia, nomeadamente,
da emissao de adverténcias e/ou determinagdes especificas as instituicdes de crédito ou
mesmo da instauracéo de processos de contra-ordenacao.

Em 2009, em cerca 47 por cento das reclamacdes encerradas ndo se observaram indicios
de infraccdo por parte da instituicdo de crédito e, em cerca de 53 por cento dos casos
verificou-se a resolucéo pela instituicdo de crédito, por sua iniciativa ou por adverténcia e/
ou determinacao especifica do Banco de Portugal.

Esta evolugdo aponta para uma maior proporgdo de reclamagfes que vém a ser consi-
deradas com fundamento, o que parece revelar um melhor conhecimento por parte dos
clientes bancarios das normas legais e regulamentares que enquadram a sua relacdo com
as instituicdes de crédito.

Quadro 5.4.1
RESULTADOS DOS PROCESSOS DE RECLAMAGCAO

Resultado 2008 2009
Sem indicios de infracg&o por parte da Instituicdo de Crédito 52% 47%
Resolucao pela Instituicdo de Crédito, com ou sem intervencao 28% 53%
do Banco de Portugal
Total 100% 100%

(3) Otipo 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. Em relacéo as reclamacdes que ndo se encontram no ambito de actuagéo do Banco de Portugal os resultados
podem ser de dois tipos: encaminhamento da reclamacéo para outra entidade (CMVM ou ISP) ou fora do &mbito de competéncias.
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Caixa 15 - Notas Metodoldgicas

Universo de reclamacdes

Os dados considerados na andlise estatistica dizem respeito as reclamacdes entradas no
Banco de Portugal, nos anos de 2008 e 2009, cujo contetido tematico se enquadra no seu
ambito de actuacado, quer tenham sido apresentadas através do Livro de Reclamacgdes dispo-
nibilizado nas instituicées de crédito, quer tenham sido enviadas directamente ao Banco de
Portugal pelos clientes bancarios.

Excluem-se desta analise as reclamacdes entradas no Banco de Portugal cuja matéria em causa
nao se encontra no seu ambito de actuacao, bem como as reclamacgdes apresentadas pelos
clientes directamente as instituicdes sem recurso ao Livro de Reclamag6es. Estas ultimas nao
sdo remetidas ao Banco de Portugal, sendo tratadas bilateralmente entre clientes e instituicoes.

Matérias reclamadas

A classificacdo das reclamacdes em termos de matéria reclamada é realizada numa Optica
do produto ou servigo financeiro que € alvo da exposi¢ao do reclamante. As reclamagdes séo
afectas a determinado produto ou servico financeiro quando est4 em causa qualquer facto rela-
cionado com esse produto ou servigo, ndo se referindo exclusivamente a matérias de natureza
contratual entre o cliente e a instituicdo de crédito. Assim, as reclamagdes sao classificadas
por matéria reclamada da seguinte forma:

e Crédito aos consumidores e outros créditos - inclui todas as reclamacdes relacionadas
com contratos de crédito que ndo sejam crédito a habitagcdo ao abrigo do Decreto-Lei
n.° 51/2007, de 7 de Marco. Ou seja, sdo reclamacgdes relacionadas com crédito aos
consumidores ou outro crédito concedido a particulares, seja ou ndo realizado através de
cartbes de crédito, e também com crédito concedido as empresas.

e Contas dedepdsito - reclamacdes associadas aos processos de abertura, movimentagao
ou gestdo de contas de depdsito, bem como as respectivas condi¢cdes contratuais.
Incluem-se neste contetido teméatico as reclamagées que recaem sobre todos os tipo de
depdsito, sejam a ordem ou a prazo.

e Crédito a habitagao - reclamacoes relacionadas com o acesso e execucgado de contratos
de crédito a habitagéo, bem como com as respectivas condi¢cdes contratuais, celebrados
ao abrigo do Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de Marco.

e Cheques - reclamacdes associadas a emisséo e utilizagdo de cheques.

e Cartdes - reclamacdes associadas a emissao e utilizacdo, enquanto meio de pagamento,
de cartdes de débito ou crédito.

e Transferéncias - reclamag6es relacionadas com o processamento de transferéncias.
* Maquinas ATM - reclamacg®es relacionadas com funcionamento deficiente das ATM.

e Operagdes com numerario - reclamagdes relativas a operagdes com notas e moedas,
nomeadamente de troco e destroco de moeda e de diferencas em operacdes de levantamento
e deposito.

« Débitos directos - reclamacgdes relacionadas com o processamento de instrucdes de
débitos directos em conta.
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e Restantes matérias - agrega todos os contelddos teméaticos que representam um volume
de reclamacdes inferior a 1 por cento do total, onde se incluem, as garantias bancarias,
a nao disponibilizacdo do Livro de Reclamacdes, a moeda falsa/contrafeita, a moeda de
colec¢cdo comemorativa, a guarda de valores, entre outros, bem como reclamacgées de
operacodes e condutas indiferenciadas que néo se inserem na usual classificagéo tematica.

Unidades de referéncia

Para as principais matérias reclamadas, o numero de reclamacdes € avaliado e analisado em
termos relativos, através do recurso a unidades de referéncias. Foram usadas as seguintes:

e Crédito aos consumidores e outros créditos - nimero de contratos em vigor em 2008
e 2009 (média entre os valores do inicio e do fim de cada periodo) relativos a crédito aos
consumidores e a outros créditos concedidos a particulares, a crédito a empresas e a
cartGes de crédito. Fonte: informacgéo reportada pelas instituicdes de crédito no ambito
das Cartas-Circulares 84/2008/DSBDR, 48/2009/DSBDR e 75/2009/DSBDR.

e Contas de depodsito - nimero de contas de depésito a ordem em 2008 e 2009 (média
entre os valores do inicio e do fim de cada periodo). Fonte: informacao reportada pelas
instituicbes de crédito no ambito das Cartas-Circulares 84/2008/DSBDR, 48/2009/DSBDR
e 75/2009/DSBDR.

e Crédito a habitagcdo - nimero de contratos de crédito a habitacéo, abrangidos pelo
Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de Margo, em vigor em 2008 e 2009 (média entre os valores
doinicio e do fim de cada periodo). Fonte: informacao reportada pelas instituicées de crédito
no ambito das Cartas-Circulares 84/2008/DSBDR, 48/2009/DSBDR e 75/2009/DSBDR.

e Cheques - numero de cheques processados no Sistema de Compensacéao Interbancario
(SICQOI) em 2008 e 2009 (média dos cheques 