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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

v" Relatérios de Supervisio Comportamental

=  Aatuacdo do Banco de Portugal
na:

v' Regulag¢do dos mercados

RELATORIO DE

bancé rios de retalho SUPERVISAO COMPORTAMENTAL

2012

v" Fiscalizacdo do -
. * TEMAS DE REGULACAO
cumprimento pelas

COMPORTAMENTAL
instituicdes de crédito do + REGULACAO DOS MERCADOS

guadro normativo aplicavel BANCARIOS DE RETALHO
* INFORMAGAO E FORMACAO =
v" Promoc3o da informacdo e FINANCEIRA s

* FISCALIZACAO DAS INSTITUICOES DE
CREDITO

formacao financeiras dos

clientes bancarios Publicados

* CORREGAO DE IRREGULARIDADES E anual e
SANCIONAMENTO 9 semestralmente
* SINOPSES Banco de Portugal desde 2008

URGIITEN A
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

REGULACAO

v' Linhas de atuacéo
Prevencao e gestao do incumprimento
Servicos Minimos Bancarios
Crédito a habitacao

CartGes de pagamento
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

Regulagdo

v’ Linhas de atuacdo

= O BANCO DE PORTUGAL tem um papel ativo na regulagao dos mercados bancarios de retalho
e Impondo deveres de transparéncia de informa¢ao na comercializacdo dos produtos e
servigos

 Definindo cédigos de conduta sobre praticas comerciais (atuacao mais intrusiva)
= O BANCO DE PORTUGAL:

v" Monitoriza o funcionamento dos mercados e identifica novas dreas de regulacdo
v' Propde e apoia a preparacdo de iniciativas legislativas

v Complementa a atuacdo legislativa através da emissdo de normas regulamentares
(deveres de transparéncia de informacao e de reporte ao Banco de Portugal)

v' Analisa a implementacdo do quadro normativo

O Banco de Portugal avalia o cumprimento das normas e sanciona as irregularidades
detetadas no admbito da sua fungdo fiscalizadora
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

Regulagdo

v’ Linhas de atuacdo

= O BANCO DE PORTUGAL esteve envolvido em diversos diplomas que vieram regular a atuacao
das instituicdes de crédito em importantes segmentos de mercado e estabelecer novos
direitos aos clientes bancarios particulares

= PRINCIPAIS INICIATIVAS DE REGULAGCAO:

* Prevencdao e gestao de situacdes de incumprimento de
créditos por particulares

e Revisao do regime dos Servicos Minimos Bancarios

e Extensdo do regime do crédito a habitacao a todo o crédito
hipotecario

e C(Classificacao e comissionamento de cartdes de pagamento
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

Regime geral de prevencao do
incumprimento (PARI) e de regularizacao
extrajudicial de situacdes de incumprimento
(PERSI) em contratos de crédito contraidos
por particulares

Regime extraordinario de protecao de
devedores de crédito a habitacao prépria e
permanente em situacao econdmica muito
dificil

Rede de Apoio ao Consumidor Endividado
(RACE) engloba entidades habilitadas a
informar, aconselhar e acompanhar os
clientes bancarios em incumprimento ou
risco de incumprimento

REDE DE APOIO
AO CONSUMIDOR
ENDIVIDADO

PREVENCAO E GESTAO |

DO INCUMPRIMENTO DE

COMNTRATOS DE CREDITO
CELEBRADOS COM CLIENTES
BANCARIOS PARTICULARES

PREVENGAO E GESTAO

DO INCUMPRIMENTO DE
CONTRATOS DE CREDITO
CELEBRADOS COM CLIENTES
BANCARIOS PARTICULARES

Regulagdo

0
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

Regulagdo

v Criacdo de regimes para a prevencgdo e gestdo do incumprimento

Banco de Portugal

EUROSISTEMA

Portal doCLIENEE ANCARIO =

DIREITOS D05 INSTITUIGOES PRODUTOS TAXASDE JURD.  NOTAS £ MOEDAS RESPOMSARILIDADES RESTRICAG AGUSD  SERVICOS DE RECLAMACOES
CLIENTES BANCARIOS DECRENITD DE CHEQLUE DIFUSAQ

ACESS0S RAPIDOS

de sobre-endividamento

Os clientes bancarios que enfrentem dificuldades no

NOVO REGIME DO INCUMPRIMENTO:

wicio [a[a[a] [EES] GLoSSARIO  PERGUNTAS FREQUENTES MAPADOSITE  COMTACTOS  LINKS PESCHIISAR >

PUBLICACOES

_ > WX"C___l
: egras para apoio a situacoes

eumprimento de contrakos de credito dispoem de um conjunto
= de direites.

PLANO NACIONAL DE
FORMACAO FINANCEIRA

PLANO NACIONAL DE FORMAGAD FINANGEIRA

PLANEAR 0 POUPARE CRIAR UMA CONTRAIR FAZER UM PREVENIR A
QORGAMENTO INVESTIR EMPRESA CREDITO SECURO FRAUDE
FAMILIAR

NOVAS REGRAS NO APOIO A
SlTUAQf)ES DE SOBRE-
ENDIVIDAMENTO

Conheca as novas regras para a
prevengao e a gestdo de situagdes de
incumprimente de contratos de crédito
por parte de clientes particulares

Incumprimerita

OO®0O00

O BANCO DE PORTUGAL tem
uma estratégia de
divulgacao dos novos
regimes de incumprimento

Os regimes tém um amplo
tratamento no Portal do
Cliente Bancario e no
Portal Todos Contam do
Plano Nacional de
Formacao Financeira

O BANCO DE PORTUGAL
desenvolve a¢des de
formacgao sobre os novos
regimes, designadamente
as entidades da RACE
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

Regulagdo

= O novo regime dos SMB estende o acesso aos clientes que
tenham apenas uma conta permitindo a sua conversao

: 4/
SERVICOS MINIMOS Q"“Q" & "

BANCARIOS ' .

-,

Servigos Minimos Bancarios
Disponibilizados
As instituicBes de crédieo aderentes ao regime.

e senviges minis bancirios diponikzam

um conjunts de sergas bisicos

+ Abertura e manutenglo de uma conta de
depdsitg 3 ortem — conta de servias

minimos bancénios.

* Unlizagao de cantbo de débito pars SERVICOS MINIMOS
‘movimentagio o e oy
e BANCARIOS

« Acesso i movimentag o da conta através de-

Direitos & Deveres

Inctituigdes aderentes
‘00 Servicos Minimos Bancarios

- belcBes 63 InstirukEo o crédito.

« Reatiagho, & portir da conts, s seguintes servgosminamos bancirion & s o] S = ) S )
o e TR DIREITOS DOS DEPOSITANTES DEVERES DOS DEPOSITANTES
levantamentos  depdsitos; entesserigos
. Direito a abri conts de- i " Direita de igos bancari st Dever de conts uni
e AT Sh s A e o e servicos minimos Glsktode scsso s senios bancieios o custos ver de conta iinica
déhios diretos, oS S R A o P acmber prems contp v senigs e
- " + Oichems e s et » ki em v + Anchem banciio qus Ml so servios minimos s e i e
2um s e : @
Portaldo lieos Banchio eiamacts rehcico ’ 1
et s, nimarma ¢ 0 e e, een W 1IN
B —— siparoes 4 do st minene rera B — SERVICOS MINIMOS
v clanTebANC B0é »
bportugalpt hrepegpitnmis i risters ) 7 ) it e cutr conea bancins e e setiizaa [‘ -&N ,ARI()\
I ] s Dircko de aros - BANC
= anta e
e depdito  cotem e
= - . %) -
sy se.0 dlente sz recissar 3 sssinar et deciamglo s Direltos & Deveres
v duintar que o chuste & Sluir de ovir comia de

e contas- -
dapdsing & ardem.

-poumanea, transferincia imerbancirias, transfesdcias

Imamacionais, produtns de erédien, snre paTos

sordem.

Dieito b conversia de conta de depésito
& ordem j4 existente + O provusos ou serveas comraasos que e fagam

e do conjusia dos servises minimes bancicics estlo
* O cliente Bancine que i seja Stular de uma dric: P - g 2 conta e senigos minumes baocirio: e exgs o
" AN 16 S s i pagamenma de eventuas comissies ¢ despesas pes
ot e aresos minit baccaiion. servgos Gapordbikoados
: * O diente que aceda sos servigos minkmos bancirios
- Dever de utilizagio da conta

s 3 corn par s o s R Baneo de Portegal

0

Banco de Portugal
uronsTIMG

s2rvigos minmos bancinos s tém crsios para
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

Regulagdo

v Revisdo do regime dos Servicos Minimos Bancarios

V1
Banca de Po‘r.'ugﬂl Portal do CLIENTE BANCARIO ;—-

DIREITOS DOS WETITUIGOES PRODUTOS TAXASDE JURD  HOTAS EMOEDAS RESPONSABILIDADES RESTRICAD AO USO  SERVICOS OE RECLAMACEES PUBLICACOES
CLIENTES. BANCARIOS DE CREDTO DE CHEQUE oiFusio

ACESSOS RAPIDOS

v o > PORTAL |
TODOS CONTAVI

Servicos Minimos Bancarios

PLANO HACIONAL DE
FORMAGAQ FINANCEIRA

PLANO NACIONAL -
DE FORMAGAD FINANCEIRA Pesquisa < ¥

POUPAR E CRIAR UMA
INVESTIR EMPRESA

PLANO NACIONAL DE FDRMAQM FINANCEIRA

SERVIGOS MINIMOS
BANCARIOS

O BANCO DE PORTUGAL promove a divulgacao
dos SMB

Os SMB sao divulgados no Portal do Cliente
Bancario e no Portal Todos Contam do
Plano Nacional de Formacao Financeira

O BANCO DE PORTUGAL desenvolve agdes de
formacao sobre os SMB no ambito do Plano

PLANO NACIONAL ~ -
DE FORMACAOD FINANCEIRA Pesquisa Q

PLANEAR O POUPAR E CRIAR UMA CONTRAIR FAZER UM PREVENIR A

FAZER
GRCAMENTO PACAMENTOS INVESTIR EMPRESA CREDITO SECURD FRAUDE
FAMILIAR

PLANO NACIONAL DE FORMAGAD FINANCEIRA

SESSAO DE INFORMAGAQ
SOBRE SERVIGOS MiNIMOS
BANCARIOS

| 0 Prano dinarmizou. no dia 21 de margs:
de 2013, uma sessdo de informacdo e

drvilgac8o sabre os Semcos Minimos
Bancarios

®00000
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012
Regulagdo

v' Os Servicos Minimos Bancarios

Evolucdo do nimero de contas SMB | 2007 a 2012

4000
= 3.371 contas de SMB abertas, a 2500
31 de dezembro de 2012, junto 3000
das 6 instituicOes aderentes 2500
2000 §
=  As instituicdes de crédito passaram 1500 e
a reportar informacao semestral ao 1000 B
BANCO DE PORTUGAL sobre estas  soo . . I j
contas 0 , . | | -
2007 2008 2009 2010 2011 12012
Caracteriza¢ao das contas SMB a 31 de dezembro de 2012
NiUmero de titulares Produtos de crédito Contas ndao a ordem
Mais do que um titular Com produtos de crédito Com contas nao a ordem .
7,2% 2,4% 1,8% Entrada em vigor do

novo regime dos SMB

000

Banco de Portugal ~ ATIVIDADES DE SUPERVISAO COMPORTAMENTAL 2012
FUROSISTEM 9 MAIO 2013 | DEPARTAMENTO DE SUPERVISAO COMPORTAMENTAL

10




SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

Regulagdo

v' Extens3do do regime do crédito a habitacdo aos outros créditos hipotecarios

= Oregime do crédito a
habitacao, que ja se
aplicava ao crédito conexo,
passou também a incidir
sobre estes contratos

=  Estes créditos subordinam-se
agora as regras do crédito a
habitacao no reembolso
antecipado, vendas
associadas facultativas,
renegociacao do crédito,...

Banco de Portugal

EUROSISTEMA

DIREITOS DOS
CLIENTES

» Crédito a habitagdo

v Credito conexo e outros
créditos hipotecarios

» Crédito aos consumidores
» Microcrédito

» Depésitos bancarios

» Chegues

» Cartdes

» Débitos diretos

» Transferéncias a crédito

INSTITUICOES

micio [ala[a] [EL] GLOSSARIO PERGUNTAS FREQUENTES MAPADOSITE  CONTACTOS  LINKS

Portal do CLIENTE BANCARIO.

PRODUTOS

TAXAS DE JURQ.  MOTAS E MOEDAS | RESPONSABILIDADES RESTRICAD AD USO,  SERVICOS DE
BANCARIOS A

DE CREDITO DE CHEQUE DIFUSAD

Produtos bancarios » Crédite conexo e cutros creéditos hipotecarios

Credito conexo e outros créditos hipotecarios

0 crédito hipotecério € um contrato de crédito garantido por hipoteca, que incide sobre um imdvel, que €,
normalmente, a habitacde do mutudrio. O contrata de crédito garantide por outro direito sobre coisa
imével também pode ser designado de crédito hipotecario.

0 crédito a habitagdo € o exemplo mais frequente de crédito hipotecdrio. Aém do crédito a habitagde, sdo
tambem crédites hipotecarios:

. Os contratos de crédito conexo (vulgarmente conhecides por “multiusos™ ou “muitiopcdes™),
celebrados com a mesma instituico junto da qual € contraide o crédito a habitacdo e garantidos por
hipoteca que incide, total ou parcialments, sobre o imdvel que também serve de garantia ao
contrato de crédite a habitacao;

+ Os contratos de crédito consolidado guande garantides por hipoteca sobre um imdvel. Os créditos
consolidados sdo os que resultam da jungdo de varios empréstimes anteriormente contratados pelo
cliente bancario.

s
..
»

RECLAMACOES PUBLICACOES

INFORMACAQ RELACIONADA

Crédito a habitacdo » Ficha de
Informagao Normalizada

Crédito a habitagao = Vendas
associadas

Crédito a habitagdo =
Reembolso antecipado

Crédito a habitagdo »
Renegociacdo

Crédito a habitagdo » Taxa
anual efetiva (TAE)

LINKS RELACIONADOS

Decreto-Lei n.? 51/2007

= O BANCO DE PORTUGAL estendeu também os deveres de informacao a estes contratos: entrega da
Ficha de Informacao Normalizada e o dever de informacado durante a vigéncia do contrato

=  Ficou refor¢cada a protegdo do cliente bancario particular nos créditos consolidados com
garantia hipotecdria, uma das opgoes possiveis na reestruturacdo de créditos em

incumprimento

A=)
5

11
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

Regulagdo

v Restrigdes ao aumento do spread em contratos de crédito a habitacido

= Nos contratos de crédito destinados a aquisicdo ou construcao de habitacao prépria
permanente em caso de:

v' Acordo para alteragdo da titularidade do contrato por divdrcio, separacdo judicial
de pessoas e bens, dissolucdo de uniao de facto ou falecimento de um dos conjuges,
desde que a prestacao mensal do empréstimo represente uma taxa de esforco do
novo agregado familiar inferior a 55 por cento ou 60 por cento no caso de existirem
dois ou mais dependentes

v" Arrendamento do imével por desemprego do mutudrio ou de um dos membros do
seu agregado familiar ou mudanca para um local de trabalho a pelo menos 50 km de
distancia e que implique a mudanca de habitacdao permanente

v'  Reestruturacdo de crédito a habitacdo no dmbito do regime extraordindrio do
incumprimento

= Nos contratos enquadrados pelo regime do crédito a habitacdo, um ano apds a
desisténcia de produtos adquiridos em associacao com aquele crédito

12
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

Regulagdo
v’ Classificacdo e comissionamento dos cartdes de pagamento

= O BANCO DE PORTUGAL determinou as instituicdes de crédito a adocdo de critérios adequados
na classificacdo dos cartoes de débito diferido:

v' Ter limite de crédito associado cuja utilizacdo, sem juros, é obrigatoriamente
reembolsada numa data definida entre as partes

v’ Utilizar o cartdo em TPA, até ao limite de crédito, sem afetar o saldo disponivel antes da
data de pagamento acordada entre as partes

Comunicado do Banco de Portugal de 31 de agosto de 2012

= O BANCO E PORTUGAL determinou que o comissionamento aplicavel a aceitacdao de cartdes
de pagamento pelos comerciantes (“taxas de servico ao comerciante”)

v’ Deve refletir exclusivamente a natureza da transag¢ido efetuada (a débito ou a crédito) e
nao o tipo de cartao usado na transacao

Carta-Circular n°3/2013/DSC, de 1 de fevereiro

13
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FISCALIZACAO

Linhas de atuacao
Fiscalizacao sistematica
Acdes de inspecao

Analise de reclamacdes

14
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

Fiscalizagdo

v Linhas de atuacdo

FISCALIZAGAO EXERCIDA PELO BANCO DE PORTUGAL

Fiscalizagdo Acgoes de inspecao Andlise de
sistematica as instituicoes reclamacgoes
* Publicidade, depésitos e Deveres de informacao * InstituicOes e produtos
indexados e duais e e praticas comerciais sujeitos a supervisao
taxas maximas no (depdsitos simples, do Banco de Portugal
crédito aos crédito e servicos de
consumidores pagamento)
* Avaliagao do
e Analise prévia dos * Balcdes e servigos cumprimento das
prospetos informativos centrais (“on-site”) normas aplicaveis
e publicidade dos * Sitios de internet e pelas instituicdes

depdsitos indexados e reportes (“off-site”) reclamadas

duais e a posteriori nos
outros casos

Ponderacao dos riscos envolvidos para o cliente bancario -
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012
Fiscalizagdo sistemadtica

v" Publicidade

= Analisadas 4.942 campanhas (60% a crédito aos consumidores)

®  Principais matérias fiscalizadas

Banco de Portugal

TRANSPARENCIA — N30 Omissao ou
dissimulacdo das condi¢des ou caracteristicas
dos produtos e dimensdao minima dos
caracteres usados ou tempo de audicao ou
visualizacao

EQuUILIBRIO — condicdes de acesso ou
restricoes com destaque similar ao das
caracteristicas destacadas

VERACIDADE — informacao rigorosa

TAEG/TAE — custo total do crédito com
destaque adequado

EXPRESSOES DE USO RESTRITO — com igual
destaque das condicOes particulares que
suportam a afirmacao

Campanhas analisadas 2012 (V)
Produtos e servicos bancarios 4162 84
Crédito aos consumidores = 2962 60
Depdsitos bancarios 804 16
Multiproduto 157 3
Crédito as empresas 122 3
Crédito a habitacao 66 1
Servigos de pagamento 51 1
Institucional 780 16
Total 4942 100

16
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

v' Depdsitos indexados e duais

Fiscalizagdo sistemadtica

= Fiscalizados 65 prospetos informativos e 47 campanhas de publicidade

®  Principais matérias fiscalizadas
v" PROSPETOS INFORMATIVOS
e Qualidade da informacao apresentada

* |dentificacdo do depdsito de acordo com a
sua forma de remuneracao e modalidade de
movimentacao

* Veracidade e rigor dos dados divulgados
v’ PUBLICIDADE

* Conformidade da
prospeto informativo

mensagem com O

e Atualidade, transparéncia e equilibrio da
informacao

Prospetos Fiscalizados Divulgados
informativos no PCB
Depdsitos indexados 56 52
Depositos duais 9 9
Total 65 61

Campanhas de Ndmero Entidades

publicidade abrangidas
Submetidas 47 5
Conformes 45 5

ATIVIDADES DE SUPERVISAO COMPORTAMENTAL 2012

Banco de Portugal
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012
Fiscalizagdo sistemadtica

v Taxas maximas no crédito aos consumidores

* Fiscalizada uma média de 97 mil contratos/més, reportados por cerca de 55 instituicoes

*  Principais matérias fiscalizadas

* CONFORMIDADE DAS TAEG N.2 de contratos reportados ao Banco de Portugal (milhares)

praticadas com as taxas

, . . 140 -
maximas em vigor para cada 120 -
segmento de crédito 100 -
R 80 -
* RIGOR e CONSISTENCIA da 60 -
informacao reportada para 40 -
cada contrato 20 -
0 .
e CORRETA CLASSIFICACAO dos g/ 2|9 5 3 &3 g£l5 2 8 g3 3| o
RIRIR B = - < z|e
contratos de acordo com
Média mensal‘ ‘ 2012

tipologia definida pelo BANCO DE
PORTUGAL
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Inspe¢oes

v" Precdrio

Hicio [EES] GLOSSARIO  PERGUNTAS FREQUENTES ~ MAPADOSITE CONTACTOS  LIMKS FESQUISAR >

= 375 acOes de inspecao aos Precgarios de 74
instituicoes — 118 Pregdrios no PCB

Portal do CLIENTE BANG?%.

PRODUTOS TAXASDE JURD | NOTAS ENOEDAS | RESPONSABILIDADES RESTRICAD AO USC.  SERVICOS DE RECLAMACOES PUBLICACOES
BANCARIDS DECREDITO -DE CHEQUE DIFUSAD

*  Principais matérias fiscalizadas T —

Lista de Precarios

pd Yy
e CONTEUDO do Precario
0 Banca de Portugal ibiiza neste Portal o i Folheto de Comissdes & Despesas das instituigdes de crédita abrangidas pelo

Awiso 0.9 /2009, como forma de promover o direito 4 informagdio, a transparéncia e a comparabiidade da informagao prestada petas
instituigdes.

 DISPONIBILIZAGAO nos balcdes e sitios de internet e e

+ O valor méximo de todas as comissdes que praticam nos produtos & servios bancarios comercializados, nio podendo ser cobradas
comissbes que ndo canstem do Precaria ou que tenham valor superior 3o ali indicado, As comissdes correspondem & retribuicio por servigos

~ V4 . ~
[ ‘ ONSISTENCIA do P re a rIO n OS ba |C0es CO m O prestagos pelas instituicdes ou subcontratados por estas a terceiros, no Ambito da sua actividade;
- O valor indicativo das principais despesas que o cliente pode ter de pagar & instituico de crédito. As despesas Correspandem acs demais

encargos suportados pelas instituigdes, que lhes s3o exigiveis por terceiros, € que estas podem repercutir nos clientes, correspondentes,
nomeadamente, a pagamentos a Conservatorias, Cartorios Notariais ou que tenham natureza fiscal;

re pO rtado ao BANCO DE PORTU GAL o Kiltinaghn sebt e das ok & dekas o i vl i b i e

Adivuigacho do Foineto de Comissdes & Despesas, siaborado em formato normalizade, de acordo com a Instrugio .7 21/2009, faciita o acesso &

A~ Q informagso sobre os encargas dos produtos & servios financeiros comercializados, bem como a comparagio dos Precarios de diferentes
Acgoes de Entidades i
. - )
inspecao  abrangidas wsoecu

Al do di: ibili; P aos Folhetos de Comissées e Despesas remetidos ao Banco de Portugal pelas

Pregdrios

instituicdes de crédito, nos termos do Aviso n.” 8/2009 e da Instrucdo n.” 21/2009. A informagdo contida nestas pdginas &

I n s p ega es é d isté n Ci a 2 9 2 67 actualizada diariamente {nos dias dteis) até as 11 horas.

A exactidio, veracidade e actualidade da informacdo contida nos Folhetos de Comissées e Despesas ¢ da responsabilidade
das instituigdes de crédito a que respeitam.

Sitios de internet 292 67

Todos -

Home da instituigio

Inspecbes on-site 83 40 ot ’

Cliente mistério 52 40

Codigo da Data de

Tipo de instituigia Home da instituicio Ficheiro

C d . d 3 1 3 0 instituio publicagio
re e n C I a a S Agéncias de Cimbios A.C.V. - AGENCIADE CAMBIOS DE VILAMOURA, LDA 0839 ® 120 18-03-2010
Agéncias de Cimbios AGENCIA DE CAMBIOS - J.R. PEIXE REI & COMPANHIA 0742 B a0k 20-12:2011

LIMITADA (SUCESSORES)

' Ota | 3 7 5 74 Agéncias de Cambios AGENCIA DE CAMBIOS CENTRAL, LDA 0832 B oars 01:03-2012
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

Inspe¢oes

v' Depdsitos simples e suas contas

= 848 acoes de inspecao a 65 instituicoes

Depdsitos simples Acoes de Entidades
=  Principais matérias fiscalizadas € suas contas TEEEiEE AeEngthe
e DisponiBILIZACAO da FIN e das condicdes Inspecdes a distancia 780 53
contratuais
A _ Analise a suportes 735 53
*  DEVER DE ASSISTENCIA dos clientes
«  PRATICAS COMERCIAIS na venda facultativa Sitios de internet 4> 23
de outros produtos associados _ ,
Inspegoes on-site 68 29
e  CONTEUDO DA INFORMAGAO pré-contratual,
contratual e durante a vigéncia do Cliente misteério 36 29
contrato
Credenciadas 32 29
e Prestacdao de informacao aquando da
ALTERACAO DE CONDICOES na conta de Total 848 65

depdsitos a ordem
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

Inspe¢oes

v' Crédito a habitacdo

= 361 acO0es de inspecao a 48
instituicoes Acées de Entidades

inspecao abrangidas

Crédito a habitacao

®  Principais matérias fiscalizadas
Inspecdes a distancia 294 34
e DISPONIBILIZACAO atempada da FIN
e ENTREGA do contrato Analise a suportes 261 34
*  DEVER DE ASSISTENCIA ao cliente Sitios de internet 33 11
*  PRATICAS COMERCIAIS Na ver\da facultativa Inspecdes on-site 67 38
de outros produtos associados
« CONTEUDO DA  INFORMAGAO  pré- Cliente misterio 43 38
contratual, contratual e durante a
vigéncia do contrato Credenciadas 24 24
e CAculo dos juros, TAE e TAER e | Total 361 48
comissionamento aplicado
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

Inspe¢oes

v Crédito aos consumidores

= 554 acoes de inspecao a 68

instituico . 1 . Acoes de Entidades
Instituicoes Crédito aos consumidores . C o> - )
inspecao abrangidas
*  Principais matérias fiscalizadas Inspecdes a distancia 480 58
e DISPONIBILIZACAO atempada da FIN
Andlise a suportes 436 58
e ENTREGA do contrato
*  DEVER DE ASSISTENCIA a0 cliente Sitios de internet 44 18
informaticos no calculo dos juros e
da TAEG Cliente mistério 47 40
*  PRATICAS COMERCIAIS na cobranga de _
comissdes, exercicio do direito ao Credenciadas 27 30
reembolso antecipado, comunicacao
de alteracdes contratuais,... Total 554 638
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

Inspe¢oes

v Servicos de pagamento

= 522 acdes de inspe¢ao a 66 instituicoes e _ ]
Fiscalizacao dos Acoes de Entidades

servicos de pagamento inspecao abrangidas

=  Principais matérias fiscalizadas

*  DEVERES DE INFORMACAO pré-contratual a Inspegdes a distancia 478 64
subscricao de um contrato quadro de
servicos de pagamento Analise a suportes 230 64
*  PRATICAS DE COMERCIALIZAGCAO de . _
] Sitios de internet 248 64
instrumentos de pagamento
e  EXEcUCAO de transferéncias Inspec¢des on-site 44 22
transfronteiricas — data-valor, . .
disponibilizacdao de fundos, igualdade Cliente mistério 25 22
de encargos Credenciadas 19 18
*  CONTEUDO dos contratos quadro das
contas de depdsitos Total 522 66

e CLASSIFICACAO dos cartOes de pagamento
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

v’ Livro de Reclamacgdes

= 57 acoes de inspec¢ao a 28 instituicoes

®  Principais matérias fiscalizadas

Banco de Portugal
FUROSISTEMA

AFIXACAO E VISIBILIDADE do letreiro que
informa sobre a existéncia do Livro de
Reclamacodes

CONFORMIDADE do letreiro com o
definido na lei

EXISTENCIA do Livro de Reclamacdes

DISPONIBILIDADE de paginas no Livro para
preenchimento pelo cliente

INTEGRIDADE do Livro de Reclamacodes

ENVIO a0 BANCO DE PORTUGAL de todas as
folhas preenchidas no prazo maximo de
10 dias uteis

Inspe¢oes

Fiscalizagao do Acoes de  Entidades
Livro de Reclamagdes inspecao abrangidas
Inspecdes on-site 57 28

Cliente mistério 29 28

Credenciadas 28 27
Total 57 28
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

Reclamacgoes

v" Andlise de reclamacdes

= Recebidas 15.603 reclamagdes — cerca 1.300/més e 62/dia util

=  44% das reclamacgdes encerradas sem indicios de infracao

Varia¢ao anual no nimero de reclamagoes

63%
34%
22%
. -3%
-13%
2007 2008 2009 2010 2011 2012
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

Reclamacgoes

v" Andlise de reclamacdes

=  Contas de depdsito e crédito aos consumidores foram os produtos com mais reclamacdes

=  Comissionamento e incumprimento foram as matérias mais frequentes nas reclamacoes

Matérias reclamadas

Contas de depdsito

Crédito aos consumidores

Crédito a habitacao

Cartdes

Cheques

Crédito as empresas

Transferéncias

Operagcdes com numerario m2012 m2011
Débitos diretos
Maquinas ATM

Restantes matérias

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

v' Matérias mais reclamadas

CONTAS DE DEPOSITO

Reclamacgoes

CREDITO AOS CONSUMIDORES

COBRANCA DE COMISSOES

— Prestacao de informacgao na aplicagao de
comissoes

— Montante das comissdes de manutengao
/gestdo de conta

MOVIMENTACAO DAS CONTAS

— Alegado incumprimento de instrugdes dos
clientes

— Operacgdes alegadamente efetuadas sem
autorizacao do cliente

— Movimentacao de contas plurais e de contas
de titular falecido

ATIVIDADES DE SUPERVISAO COMPORTAMENTAL 2012
9 MAIO 2013 | DEPARTAMENTO DE SUPERVISAO COMPORTAMENTAL

Banco de Portugal
FIHROS M A

COBRANCA DE VALORES EM DIiVIDA
— Apuramento do montante em divida

— Métodos utilizados para a cobrancga

RESPONSABILIDADES DE CREDITO

— Situagao do crédito comunicado a CRC, em
particular alegados atraso no reporte da
regularizacao de situagdes de incumprimento

COBRANGA DE COMISSOES E ENCARGOS

— Prestacao de informacao na aplicagao de
comissoes

— Montantes exigidos, sobretudo em caso de
atraso no pagamento de prestacoes




SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012
Reclamacgoes

v' Matérias mais reclamadas
CREDITO A HABITAGAO CARTOES

CLAUSULAS CONTRATUAIS
— Alteracao do spread decorrente do
incumprimento de vendas associadas — Recusa de emissao de cartao de crédito ou

— Determinagdo do valor da prestacao demora na sua substituicdo

PEDIDO DE ATRIBUICAO DE CARTOES

COBRANGCA DE COMISSOES E ENCARGOS ANUIDADE
— ComissOes cobradas pelo atraso no

pagamento de prestacdes — Montante exigido e alegada falta de

- comunicagao prévia das alteragdes deste
RENEGOCIAGAO

— Recusa da modificagao de condicdes
contratuais OPERAGOES ALEGADAMENTE FRAUDULENTAS

montante

OUTRAS MATERIAS — Alegada responsabilidade da instituicdo na
— Valor atribuido ao imdvel em resultado de

avaliacao
— Alegada demora na comunicagao da
aprovacgao ou recusa do crédito

execucao de operagdes fraudulentas, em
particular no contexto da utilizacao de meios
de comunicac¢ao a distancia
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

Reclamacgoes

v' Matérias mais reclamadas

CHEQUES CREDITO AS EMPRESAS

COBRANGA DE COMISSOES E ENCARGOS COBRANGA DE COMISSOES E ENCARGOS

— Comissdes cobradas pela emissao ou — Prestacao de informacdao na aplicacao de
devolucao de cheques comissoes

— Montantes exigidos com apds alteracao do

DEVOLUCAO DE CHEQUES e
Precario

— Nao pagamento de cheques por falta de
provisao RESPONSABILIDADES DE CREDITO

— Nao verificagcao da sucessao de endossos — Situacao do crédito comunicado a CRC, em

— Modo de pagamento de cheques cruzados particular alegados atraso no reporte da
ou n3o 3 ordem regularizagao de situacdes de incumprimento

RECUSA DE ACEITAGAO DE CHEQUES CLAUSULAS CONTRATUAIS
— Recusa de aceitacio motivada pelo — Alteracdo do valor do spread em resultado

preenchimento incorreto do cheque ou pela do incumprimento das obrigagbes dos
apresentacdo do cheque por pessoa diferente mutuarios
do beneficidrio — Determinacao do valor da prestacao
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

= CORRECAO DE IRREGULARIDADES E SANCIONAMENTO

v" Linhas de atuacéo
v' Recomendacdes e determinacdes especificas

v Processos de contraordenacdo
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012
Correcgdo de irregularidades e sancionamento

v Linhas de atuacdo

= Recomendagdes advertem as instituicOes para a necessidade de alterar um determinado
comportamento

= Determinagdes especificas impdem as instituicdes a adocdao de comportamentos adequados
e a cessacao imediata de praticas indevidas

v InstituicBes tém prazo maximo para a sanacdo das irregularidades

v'  InstituicBes tém de fazer prova do seu cumprimento

®=  Processos de contraordenagao sancionam irregularidades graves

* Na sequéncia da analise de reclamacdes, de acdes de inspecdo, da fiscalizacao de
publicidade ou da analise de elementos de informacao reportados ao BANCO DE PORTUGAL

e Cada processo de contraordenacao pode sancionar varias infracoes
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012
Correcdo de irregularidades

v" Recomendacdes e determinagdes especificas

= Emitidas 1.102 recomendagoes e determinagoes especificas, em 2012

353

N.2 de recomendacdes e
determinacdes especificas
N.2 de instituicOes de crédito

Publicidade Precario Depdsitos Crédito a Créditoa  Servigos de Livro de
bancarios habitacdo consumidores pagamento Reclamacdes

® N.2 de recomendagdes e determinagdes especificas B N.2 de instui¢des de crédito
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012
Correcdo de irregularidades

v" Recomendacdes e determinagdes especificas

AMBITO

PUBLICIDADE

PRINCIPAIS MATERIAS

* CondicOes de acesso e restricoes com destaque similar as caracteristicas destacadas
* Indicacdo com destaque da TAEG/TAE nas campanhas a produtos de crédito
* Apresentacao do prazo e montante do empréstimo com destaque similar ao da prestacao anunciada

PRECARIO

* Disponibilizacdao nos balcdes e sitios de internet do Precdrio completo e atualizado e de forma visivel

* Apresentacao de forma clara, completa e rigorosa de todas as comissOes exigiveis aos clientes

DEPOSITOS
BANCARIOS

*Entrega da FIN e condicOes gerais do contrato antes da constituicdo do depdsito/abertura da conta
* Apresentacao da FIN seguindo o modelo definido e com todos os elementos de informacao previstos

CREDITO A
HABITAGAO

*Entrega atempada da FIN com toda a informacdo, em particular o impacto de vendas associadas
*Indicacdo no contrato de toda a informacao que consta da FIN, designadamente a TAN, TAE e TAER

CREDITO A
CONSUMIDORES

*Entrega da FIN aquando da apresentacao de uma proposta de crédito ou da simulacao da operacao
* Entrega da cépia da minuta do contrato a celebrar sempre que o cliente o solicite

SERVICOS DE
PAGAMENTO

*Cobranga de encargos por pagamentos transfronteiricos em euros ndao superiores aos nacionais
* Disponibilizacdao da informacao pré-contratual ao cliente antes da sua vinculacao ao contrato-quadro

LIVRO DE

*Visibilidade do letreiro e entrega do duplicado da folha de reclamacao ao cliente

&y

33

Banco de Portugal ~ ATIVIDADES DE SUPERVISAO COMPORTAMENTAL 2012
FUROSISTEM 9 MAIO 2013 | DEPARTAMENTO DE SUPERVISAO COMPORTAMENTAL



SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012
Sancionamento

v" Processos de contraordenacio

= |nstaurados 34 AMBITO PRINCIPAIS INCUMPRIMENTOS (*)

Processos, em PRECARIOS * Apresentacdo de Precario incompleto e/ou desatualizado
2012, abrangendo * N3o disponibilizagdo do Pregério nos sitios de internet

15 instituicOes

* N3o disponibilizacdo da FIN, condicGes gerais e/ou copia do contrato

DEPOSITOS * N3o envio de extrato periddico
= Concluidos 34
) . * RestricOes ao exercicio direito ao reembolso antecipado parcial
Processos, er_n (6G{=DNIoN.W . |hcumprimento do prazo para aplicacdo de condicdes de vendas associadas
2012, dos quais HABITACAO facultativas
23 transitados de * N3o entrega da FIN, minuta do contrato e/ou ndo envio mensal de extrato
anos anteriores e (o (D]} (oW:XeI M - N30 disponibilizacio atempada da FIN e do contrato de crédito
11 instaurados 0o N0V p]e):1x ° Cdlculoincorreto da TAEG e ndo observancia das taxas maximas em vigor
em 2012 x - - - :
* Ndo notificagdo de alteragao as condigdes contratuais
SERVICOS DE * Ndo reembolso imediato de operacGes ndo autorizadas
* Incumprimento de regras de seguranca relativas aos instrumentos de pagamento
(*) Alguns processos PAGAMENTO N Incumprimento de prazos para crédito de montantes objeto de ordem de
foram instaurados pela pagamento
prdtica de vdrias LIVRO DE o ] _ o o _ ]
* N3o divulgacdo do letreiro e/ou ndo disponibilizagdo do Livro de Reclamacdes

”f ragoes RECLAMACOES
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

" |NFORMACAO E FORMACAO FINANCEIRA
v" Portal do Cliente Bancario
v" Pedidos de informac3o dos clientes bancarios

v Participacdo no Plano Nacional de Formac3o Financeira
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012
Informagdo financeira

Conteudos consultados no PCB em 2012

0,
— Instituicdes

™ Notas e moedas
12%

v' Portal do Cliente Bancario

= 6.336 visitas/dia, em 2012, um aumento de 43%

M Direitos dos clientes

= Novos conteldos e servicos 15%

Publicacdes
e Lista de entidades de resolucao extrajudicial de
litigios a que aderiram as instituicdes de crédito

Taxas de juro
I Servigos do Banco de Portugal
* Remuneracbes pagas em depdsitos indexados e B Produtos bancérios

duais vencidos,...

. ) wico QIA[A] 5 CLOSSAMO  PeRGUNTAS FREQUENTES MAPADOSITE CONTACTOS  LNNS PESQINSER] >
wicio |ajalA| LI GLOSSERIO  PERGUNTAS FREQUENTES MAPADOSITE CONTACTOS  LINKS 540 1> - — 4 -
'3
- A

Portat do CLIENTE BANCARIO -

Banco de Portugal

Banco.de Porsigel Portal do CLIENTE BANCARIO'

TROSISTEMA

PROCUTOS

oirerros nos RECLAMAGHES. | PuBLICACDES

CLIBNTES

neTITUICGES

PRODUTOS
BANCARIOS

TAXAS DE JURQ | NOTASEMOEDAS  RESPONSABILIDADES RESTRICAO20USO  SERVIGOS DE
oe CREDITO 06 CHEQUE Rusio

Frodutos bancarios » Depdsitos bancarios » Remuneracio dos depdsitos ndexados e duais

Reclamagdes » Meios de Resolug 3o Extrajudicial de Litigios 3> Crédito 3 habitagda
* Crédite aos consumidares
s > Microcréato Remuneracao dos depositos indexados e duais
> Livro de reciamagdes ' . s e &
. Meios de resolucao extrajudicial de litigios > Dapstor Sanliio
3 Dirstamente a0 Banco de = =
Home da Instituicio Designagho do Depésito Data de Vencimento Prazo Moeda Renumeracho (TANE) Prospeto
Portugal 05 meios de trajudicial de itigios alternativa de a 30 0 Justica sem recurso aos tribunals & tém por » Tipo: de depdsita i Lot frane) et
» Formuiario de nova reciamago objective Uma magr celeridade processual. 3 Prospetos mformatives Banco Irvest, 5.4, Depésitn Indexado “Tnvest Range 18-01-2010 imés  EUR 2.250% s}
% Formudria de informagio o <30, 5 » Pesguiza ce prospatos AR N bl RN i
s prestadores oe servicos de pagamento (como. 4 as as ce .. % = o = e -
adiclonal a0s uttizadores de servicos de pagamento (os clientes bancarias) o acesso a meios extrajuciciais eficazes e adequados de reparagio de bitigios nfarmativos Banco Invest, S.4. Depdsitn Indexado Tnvest Range 17-02-2010 imds  ER 0,193% :ﬂ
> Consuta pr no Regime Juridice aprovade pelo Decreto-Lei n.° 317/2008, de 30 de Outubro). vt Acorual EURAISD - 1M (Ser. 10/1) Pl
 Meios de Resouho Banco Irvest, 5.4, Depésto Indexado Trest Range 19:03-2010 1més . BR 2,357%
405 08 ResciG! . . . A JISD - 1M (Ser, 10/, 2
Extrajudictal de Litigios Estio abrangidos por esse regime o Litigios que: S corual EURASSD - 1M (Ser, 10/2) kD
i , Banco Biia Vizcays Depdsito Dual “Seiecgho Eur 30:03-2000 1| Br 3,000%
o + Titudarkiade £ movimentagho Argentaria (Portugal), 5.8, BEVA” {Components ﬁue)q” meses i
> Perguntas frequentes + Teaham valor igual ou inferior & aicada dos tribunais de 13 instancia a5 e ——— - = -
. Digam respeito aos deveres de informag o & a outros direitos & obrigacdes relativos as contas de depésito, as contas de pagamento, as hidang - Banco Irvest, S.A. Depisito Indexado “Tnvest Rangs 16042010 tmés  EUR 0,643% i
transferéncias de fundos, aos débitos directas e aos cartdes de pagamento (débito & credito). » Sarvicos Minkmos Banc iros Accrusl EURAUISD - 1M (Ser. 10/3) 2450
» Direitos ¢ deveres Banco Bibao Vizcays Depdsito Dual “Selecg3o Europa I 29:04-2000 3 | =R 3,000% ® s
Alnformagio sobre as entidades de resolug o extrajudicial de litigios a que cada instituigao aderiu pode ser consultada nesta pagina, Em caso de Argentaria (Poctugal], 5.4, BBVA" {Components fixa) meses
fitigio, o cliente pode dirigir-se as entidades a que a instituicio em causa tenha aderido. » Taxas ge juro B et aR T at prrpmsrTy k| ER P B o

Banco de Portugal

FUROZISTEMA

» Simwiacior

Arcral FIRAKH - 1M (Sar 30/8)
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

Informagdo financeira

2012

v Pedidos de |nforma§50 Evolu¢dao do numero de pedidos de informagdo | 2010 a 2012
300
. . - 250
" 2.660 pedidos de informacdo,em |
2012, numa média de 222/més || |
= Os pedidos de informacao 100 | —
aumentaram cerca de 4,5% facea 7 |
2011 ° e ‘ T o
Média mensal |

Distribuicao tematica dos pedidos de informagao

recebidos em 2012

ervigos do

Banco de

Portugal Produtos e
36% servigos

bancarios
45%

PDutros assuntos

e

M Pedidos recebidos através do PCB

m Depdsitos bancarios ———>

Crédito a habitaggo ———>

m Servigos de pagamento

M Crédito aos

consumidores

Crédito a empresas

M Pedidos recebidos por outros meios

garantia dos depdsitos e
condi¢des de movimentagao de
contas

renegociacao de condicdes
contratuais
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012
Formacgdo financeira

= O BANCO DE PORTUGAL profundamente envolvido nos trabalhos
do Plano Nacional de Formagao Financeira, coordenado pelo
Conselho Nacional de Supervisores Financeiros

PLANG NACIONAL DE FORMACAO FINANCEIRA

Vi Hoboinea vor o Peral o

EDUCAGAD FINANCEIRA NAS
ESCOLAS
-

PLANO NACIONAL
DE FORMAGAO FINANCEIRA

PORTAL

www.todoscontam.pt

Para uma cidadania financeira responsével

L S.

-

PLANO NACIONAL
DE FORMACAD FINANCEIRA

PLANEAR A POUPANCA

www.todoscontam.pt

Para uma cidadania financeira responsavel

®© ® s
Bl QAN ettt
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012
Formacgdo financeira

Dia da Formagdo Financeira — 31 outubro
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SUPERVISAO COMPORTAMENTAL — 2012

"  TEMAS DE REGULACAO COMPORTAMENTAL
v Comissionamento nos mercados bancarios de retalho

v' Educac3o financeira nas escolas

40
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Temas de regulagdo

v" Comissionamento de produtos e servicos bancarios de retalho

“(...) é hoje consensual que um regime de comissionamento deve obedecer a principios de
transparéncia, proporcionalidade e boa-fé. “

“(....) o Banco de Portugal reconhece que apesar da padronizacédo dos Pregdrios, a comparabilidade
entre comissoes é ainda insuficiente.

“A harmonizac¢do das designacbes das comissbes e das regras de referéncia utilizadas pelas vdrias
instituicbes torna-se assim necessdria, em especial nos servicos e produtos mais frequentemente
utilizados, como sejam a conta de depdsitos e os servicos de pagamento.”

“O principio da proporcionalidade deverda continuar a ser assumido como orientador das prdticas
de comissionamento. Caberd ao legislador e ao regulador densificar este principio, dando as
devidas orientagdes as instituicées a operar no mercado.”

Relatdrio de Supervisao Comportamental — 2012
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Temas de regulagdo

v" Educacio financeira nas escolas

“A literacia financeira dos cidaddos tem vindo a ser considerada cada vez mais importante para a
gestdo das finangas pessoais e estabilidade financeira.”

“Nas iniciativas [em diversos paises] com vista a sua promog¢do (...) tem merecido particular destaque
o desenvolvimento de programas de educacgdo financeira nas escolas.”

“(...) programas de educagdo financeiras nas escolas, cuja importdncia consiste em preparar as
geragcdes mais novas para a tomada de decisbes financeiras ao longo da vida (...).”

“(...) a sua concretizacdo obriga a uma reflexdo cuidada sobre o enquadramento institucional e
métodos mais apropriados para a introdugéo desta temdtica nos curriculos escolares de forma téo
abrangente quanto possivel. “

“Estes aspetos tém sido objeto de amplo debate ao nivel internacional, levando a definicéo, por parte
da OCDE, de orientagcbes e recomendacgbes para a educagdo financeira nas escolas {(...)”

Relatdrio de Supervisao Comportamental — 2012
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