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BANCO pE PORTUGAL Relatério de Supervisao Comportamental 2013

EUROSISTEMA

*  Explica anualmente a atuag¢do do Banco de Portugal nos mercados bancdrios de
retalho - depdsitos, crédito e servigos de pagamento

v'  Descreve as alteragoes legais e
regulamentares ao quadro normativo

RELATORIO

DE SUPERVISAO v" Analisa as atividades de supervisao
COMPORTAMENTAL

&) BANCO DE PORTUGAL 20] 3

v' Apresenta as iniciativas de informacgao e
formacao financeira

v' Destaca a agenda dos féruns
internacionais de supervisao
comportamental
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Alteragdes ao quadro normativo

1

As alterag¢oes ao quadro normativo alargaram as competéncias do Banco de
Portugal trazendo novos desafios a supervisdo

Em 2013 foram significativamente ampliados os direitos e garantias dos clientes
bancarios

Com a entrada em vigor dos regimes do incumprimento, a revisao do regime da
mora, a extensao do regime do crédito a habitacdao aos outros créditos
hipotecarios, a alteracao do regime do crédito aos consumidores e a revisao do
regime de servigos minimos bancarios...

O Banco de Portugal, junto das instituigoes de crédito, fiscalizou a sua aplicacao
e transmitiu entendimentos para o seu adequado cumprimento, e, junto dos
clientes bancarios, informou sobre os novos regimes e desenvolveu ac¢des de
formacao para a sua divulgacao
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Alteragdes ao quadro normativo
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O novo quadro legal e regulamentar centrou-se sobretudo nas situagdes de sobre-
endividamento das familias e na sua prevengdo

v'  Regime geral do incumprimento ]

v'  Regime extraordinario do incumprimento ]

N

Rede de Apoio ao Consumidor Endividado ]

[
|
|
[

v'  Regime da mora ]

\,

v'  Extens3o do crédito hipotecario ]

\,

v'  Regime do crédito aos consumidores J

[ v' Regime dos Servicos Minimos Bancarios ]

10 de abril de 2014
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O Banco de Portugal integrou a implementagédo dos regimes do incumprimento
entre as suas prioridades

Definiu boas praticas para a articulagcao entre o PERSI e o regime extraordinario
visando a complementaridade dos dois regimes

Publicou boas praticas para a implementacdo do regime extraordinario (no
ambito dos trabalhos da Comissao de Avaliacdo)

Estabeleceu deveres de informagao as instituicdes de crédito na implementacao
do PARI e do PERSI

Exigiu as instituicdes de crédito o reporte ao Banco de Portugal de todos os
contratos de crédito enquadrados no PERSI e no regime extraordinario e a sua
atuacdao em cada um deles

Desenvolveu ag¢des de informacgao e formagao financeira dos clientes bancarios

10 de abril de 2014 Foérum para a Supervisdo Comportamental
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* O Banco de Portugal informou os clientes bancdrios dos seus novos direitos

v

... ho Portal do Cliente Bancario

A
| BANCO pe
PORTUGAL

DIREITOS DOS INSTITUIGOES PRODUTOS TAXAS DE JURO ~ NOTAS E MOEDAS  RESPONSABILIDADES RESTRICAQ AOUSO  SERVICOS DE RECLAMACOES PUBLICAGOES
CLIENTES BANCARIOS DE CREDITO DE CHEQUE DIFUSA0

wicio [sJa[A] [EL] GLOSSARIO PERGUNTAS FREQUENTES MAPADOSITE CONTACTOS LINKS e

PORTAL DO
CLIENTE BANCARIO

ACESSOS RAPIDOS

Servigos Minimos Bancarios

b3 rpomu =i

Situagdes de sobre-
endividamento

Apoio ao sobre-endividamento

'

| | regras de prevencao e de reguiarizagao de situagdes de
Entidades da Rede de Apoio a0 - . incumprimento (Regime Geral e Regime Extraordinario) entraram ~
Consumidor Endividado - 'ﬁ ‘em vigor ha cerca de um ano. O Banco de Portugal destaca boas
Euribor - Média mensal ™~ praticas na aplicacdo do Regime Extraordinario.
- g
Crédito aos consumidores: BOAS PRATICAS DO BANCO DE PORTUGAL

Taxas maximas

PLANO NACIONAL DE PREVENGCAO E GESTAO

Prospetos informativos de FORMAGAO FINANCEIRA

depositos indexados e duais

DO INCUMPRIMENTO DE
CONTRATOS DE CREDITO
CELEBRADOS COM CLIENTES
BANCARIOS PARTICULARES

... com a edigdo e distribuigdo de S o |

publicagoes e brochuras

CELEBRADOS COM CLIENTES
BANCARIOS PARTICULARES

Banco de Portugal
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* O Banco de Portugal desenvolveu agées de formagdo junto de publicos alvo

... apoiado no Portal Todos Contam do Plano Nacional de Formagdo Financeira

PLANO NACIONAL
DE FORMACADO FINANCEIRA

TADOS CONTAVI

PLANEAR 0 FAZER POUPAR E
ORGAMENTO INVESTIR
FAMILIAR

NOVAS REGRAS NO APOIO A

SITUAGOES DE SOBRE-
ENDIVIDAMENTO

Conheca as novas regras para a
prevenclio e a gestio de situagles de
incumprimento de contratos de crédito
por parte de clientes particulares

... em sessoes de formagdo
financeira do Plano Nacional de
Formagdo Financeira
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BANCO DE PORTUGAL Regimes do incumprimento
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* O Banco de Portugal divulgou a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado (RACE)

oo [afa]a] [E5) GLossdmio  PERGUNTAS FREQUENTES MAPADOSTE CONTACTOS  LINKS PESCUSAR >

>
Q&\_) BANCO oz . , PORTAL DO

28/ FORTUGAL - 3 CLIENTE BANCARIO
DIREITO £S5 TAXAS DE RO YTAS E MOEDAS RESPOS Sk COS DE ECLA oes P IC. ,{‘.-EE-

ACESSOS RAPIDOS

Servicos Weimos Bancarios
Sttuacdes de sobre
encividamento

Entidades da Rede de Apoio a0
Consumidor Enaividado

> PORTAL |
TODOS CONTAM

. Rede de Apoio ao Consumidor
“" Endividado

A5 enticades da RACE tém como missio
acompanhar clientes bancarios que se

par e =
o de

5 e =

straso.

Euribar - tedia mensal PCURIMeNto 0u que 33 tonha

Crédito aos consumidores:
Taas mibamas

REDE E AROO TIOADES DA REDH 0 RS Do PLARO NACIONAL DE
Praspetos informstivos de ek be ENTIDADES D& REGE DE APOID AD CONSUMIDOR ENOVIDADO FORMACKO FRRASICERA
depdsitos indexados e duals N Do —

Remunerag o dos depositos
indexados = duais vencidos NOTICIAS

—

v' 0 Banco de Portugal desenvolveu a¢des de formagdo dos quadros da RACE, em
articulacao com a Direcao Geral do Consumidor

Participou em conferéncias a convite de entidades da RACE, autarquias,...

O Banco de Portugal, por imposicao legal, da parecer sobre as entidades que se
candidatam a membros da RACE
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Regimes do incumprimento
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O Banco de Portugal tem vindo a fiscalizar a implementagdo dos regimes do
incumprimento

O Banco de Portugal efetuou 261 agoes de inspec¢ao sobre o regime geral em 69
instituicOes e 36 agoes de inspecao sobre o regime extraordinario em 15 instituicoes

O Banco de Portugal analisou 1288 reclamacgdes sobre o regime geral e 48
reclamacgoes sobre o regime extraordinario

O Banco de Portugal emitiu 239 recomendagoes e determinagoes especificas sobre o
regime geral e 57 recomendacgoes e determinagoes especificas sobre o regime
extraordinario exigindo o cumprimento do disposto na lei

O Banco de Portugal instaurou 11 processos de contraordenacao sobre o regime
geral do incumprimento

O Banco de Portugal respondeu a 132 pedidos de informacgao sobre o regime geral e
a 9 pedidos de informacgao sobre o regime extraordinario

e 10de abril de 2014 Foérum para a Supervisdo Comportamental
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Regimes do incumprimento

NUMERO DE PROCESSOS INICIADOS

B Crédito aos
consumidores

B Crédito
hipotecario

657.948

DISTRIBUICAO DE CONTRATOS NO PERSI

Numero

10 ¢ 10 de abril de 2014

Montante

Férum para a Supervisdo Comportamental

v' Cerca de 840.000
processos iniciados no
ambito dos regimes do
incumprimento

v' A maioria é crédito a
consumidores (sobretudo
cartdo de crédito)...

v' ..mas 80% dos montantes
enquadram-se no crédito
hipotecario
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* O Banco de Portugal tem vindo a fiscalizar a implementagédo do novo regime da
mora

2 N

v" 0 Banco de Portugal efetuou 115 a¢oes de inspec¢ao a precarios de 80 instituicoes

v" 0 Banco de Portugal, na sequéncia das a¢des de inspec¢do, emitiu 20
recomendagoes e determinagoes especificas junto de 17 institui¢cdes exigindo o
cumprimento do disposto na lei

- O atual regime da mora veio criar novas regras para o comissionamento
das prestacoes em atraso e a determinagdo da taxa de juro moratoria

-> Estabelece valores mdximos para a comissdo por atraso de pagamento e
para a sobretaxa de juro moratoria

11 ¢ 10 de abril de 2014 Foérum para a Supervisdo Comportamental
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* O Banco de Portugal tem vindo a fiscalizar a extensdo do regime do crédito a
habitagdo aos outros créditos hipotecdrios

v 0 Banco de Portugal efetuou 60 inspecdes a 36 instituicoes de crédito

v 0 Banco de Portugal, na sequéncia das acdes de inspecao, emitiu 103
recomendacgoes e determinagoes especificas junto de 30 instituicoes

- Os direitos conferidos pelo regime do crédito a habita¢do passaram a
aplicar-se a todos os outros créditos com garantia do imovel

- Mantém-se, designadamente, na consolidagdo do crédito a habitagdo com
outro tipo de créditos, opcdo que pode ser utilizada na reestruturacdo de
empréstimos bancdrios em incumprimento

12 ¢ 10 de abril de 2014 Foérum para a Supervisdo Comportamental
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* O Banco de Portugal fiscaliza o cumprimento das novas regras que se aplicam ao
crédito aos consumidores e a aplicagdo das novas taxas maximas

v' O Banco de Portugal realizou 111 inspegdes a 70 instituicoes de crédito

v" 0 Banco de Portugal fiscalizou a informacgao relativa a 1 253 672 contratos de
crédito reportados nos meses de 2013

v' 0O Banco de Portugal, na sequéncia das acdes de inspecao, emitiu 25
recomendagoes e determinagdes especificas a 8 instituicoes

v" O Banco de Portugal instaurou 4 processos de contraordenagao

-> O método de cdlculo das taxas maximas foi alterado e o regime foi
estendido as facilidades de descoberto a menos de um més e as
ultrapassagens de crédito

13 ¢ 10 de abril de 2014 Foérum para a Supervisdo Comportamental
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* O Banco de Portugal fiscaliza o cumprimento das taxas mdximas com particular
atengdo aos novos segmentos incluidos neste regime

TAEG MAXIMA 4T 2012 | 4T 2013 | 2T 2014

Crédito pessoal
Fin. educacao, saude, energias renovaveis e locacao fin.

. 7,2% 5,9% 5,7%
equipamentos
Outros créditos pessoais 21,1% 18,1% 16,5%
Crédito automovel
Locagao Financeira ou ALD: novos 9,1% 8,2% 7,8%
Locagao Financeira ou ALD: usados 10,5% 8,9% 9,0%
Com reserva de propriedade e outros: novos 13,2% 11,5% 11,1%
Com reserva de propriedade e outros: usados 17,3% 15,2% 14,9%

Cartoes de crédito, linhas de crédito, facilidades de descoberto @% 24,2%"“._ _:'22,1%)

TAN MAXIMA

4T 2012 : i 2T 2014

Ultrapassagens de crédito

A alteracao ao método de calculo das taxas maximas tem contribuido para a sua diminuigao,
particularmente significativa nos créditos revolving (cartdes de crédito, linhas de crédito,
facilidades de descoberto)

Foi proibida a cobrang¢a de comissGes nas ultrapassagens de crédito e a taxa maxima fixada é a TAN

14 ¢ 10 de abril de 2014 Foérum para a Supervisdo Comportamental
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* O Banco de Portugal divulgou o novo regime dos SMB e fiscalizou as obriga¢oes
das instituicoes de crédito aderentes

v" O Banco de Portugal realizou 37 inspe¢oes junto das 6 instituigdoes aderentes

v' O Banco de Portugal fez acoes “clientes mistério” para averiguar a afixacao do
cartaz dos SMB, a prestacao de esclarecimentos aos clientes sobre as condicdes de
acesso ao regime SMB e a disponibilizacdao da Ficha de Informacdao Normalizada

v O Banco de Portugal, na sequéncia das acdes de inspecdo, emitiu 44
recomendacoes e determinagoes especificas

-> Os SMB tornaram-se também acessiveis aos clientes que detém apenas
uma conta a ordem

15 ¢ 10 de abril de 2014 Foérum para a Supervisdo Comportamental
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* O Banco de Portugal acompanhou o crescimento significativo dos SMB

Conversdes @ $

6528

Total 2012 Constituidas Encerradas Total 2013

v' 0 Banco de Portugal exigiu o reporte semestral das contas de SMB as institui¢ées
de crédito aderentes

16 ¢ 10 de abril de 2014 Forum para a Supervisao Comportamental



BANCO DE PORTUGAL Regime dos Servicos Minimos Bancarios
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* O Banco de Portugal informou os clientes bancdrios dos seus novos direitos

... ho Portal do Cliente Bancario

wicio [a[a[a] (5] GLOSSARIO PERGUNTAS FREQUENTES MAPADOSITE CONTACTOS  LINKS psqusar >

7 ‘
{ BAN1€0 o PORTAL DO
LSS/ PORTUGAL CLIENTE BANCARIO

DIREITOS DOS INSTITUIGOES PRODUTOS TAXAS DE JURO  NOTAS E MOEDAS RESPONSABILIDADES RESTRICAO AOUSO  SERVICOS DE
CLIENTES BANCARIOS DE CREDITO DE CHEQUE DIFUSAO

ACESSOS RAPIDOS

Servigos Minimos Bancérios

Conta de Servicos Minimos
Bancarios

Aconta de SMB permite o acesso a um conjunto de servicos
bancarios essenciais a um custo relativamente reduzido.
Conhega as comissoes praticadas pelas instituicdes de crédito
aderentes nas contas de SMB e a evolugdo do nimero de contas.

Situagdes de sobre-
endividamento

Entidades da Rede de Apoio a0
Consumidor Endividado

Euribor - Média mensal
Crédito aos consumidores:
Taxas maximas

Prospetos informativos de COMPARATIVO DE COMISSOES DE MANIITE}K;AO DE CONTA DE SMB

depdsitos indexados e duais

> PORTAL ]
TODOS CONTAMI

RECLAMACOES PUBLICAGOES

PLANO NACIONAL DE
FORMACAO FINANCEIRA

... com a edigdo e distribuigdo de
publicagoes e desdobraveis

17 « 10 de abril de 2014 Férum para a Supervisdo Comportamental
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Direltos & Deveres

.
£
SERVICOS MINIMOS g \

BANCARIOS | *

Banco de Portugal




BANCO DE PORTUGAL Regime dos Servicos Minimos Bancarios

* O Banco de Portugal desenvolveu agées de formagdo junto de publicos alvo

... através do Portal Todos Contam do Plano Nacional de Formag¢do Financeira

PLANO NACIONAL

DE FORMACAO FINANCEIRA Pesquisa Q

PLANEAR 0 POUPAR E
ORGAMENTO INVESTIR
FAMILIAR

SERVICOS MiNIMOS
BANCARIOS

00e000

11

PLANO NACIONAL .
DE FORMACAO FINANCEIRA Pesquisa Q

PLANEAR 0

FAZER POUPAR E CRIAR UMA CONTRAIR FAZER UM PREVENIR A
ORCAMENTO PAGAMENTOS INVESTIR EMPRESA CREDITO SEGURO FRAUDE
FAMILIAR

... em sessoes de formagdo
financeira do Plano Nacional de
Formagdo Financeira

SESSAO DE INFORMACAQ
SOBRE SERVICOS MiNIMOS
BANCARIOS

: O Plano dinamizou, no dia 21 de marco
de 2013, uma sessdo de informacdo e

divulgagdo sobre os Senicos Minimos
Bancarios.

®00000
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Publicidade

* O Banco de Portugal analisou 6900 suportes publicitarios (mais 5% do que em 2012),

de 55 institui¢oes

v' 0 Banco de Portugal emitiu 94 determinacdes

especificas exigindo a alteracdao de 184
suportes publicitarios, na sua maioria
campanhas de crédito ao consumo

L Crédito a
Crédito a o

empresas habitacag
Servicos de
pagamento
Multiproduto

Cartaoide’
Credito;

N Crédito aos Crédito

Depdsitos consumidores Pessoal
72%

Crédito

Institucional Automovel

19 ¢ 10 de abril de 2014 Foérum para a Supervisdo Comportamental
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M Suportes
alterados

W Suportes
conformes

2012

M Suportes
alterados

W Suportes
conformes
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Depdsitos indexados e duais

* O Banco de Portugal analisou 159 prospetos informativos dos depdsitos indexados e
duais (quase o triplo dos prospetos de 2012) de 11 institui¢oes

DIREITOS DOS

CLENTES

> Servigos Minimos Bancarios
» Direitos e deveres

> Taxas de juro

TAXAS DE JURQ NOTAS £ MOEDAS  RESPOMSABILIDADES RESTRICAD AO SO
0F CRETD € CHEQUE

Produtos bancarios » Depdsitos bancarios » Praspetos informativos

Banco Comercia Portuguds, S.A. - Depdsito Indexado Mennium Valor « Europa

25/00 Banco Comerciat Portuguds, S.A. - Depdsito Indexado Retorno Mercado Acionista abrit/13 EUR

wico [Jalal [ MAPADOSITE  CONTACTOS Lo s >
%& BANCO
o 1, PORTAL DO
\_) SORTUGAL CLIENTE BANCARIO

v' 0 Banco de Portugal verificou também a taxa de remuneragio de 43
depdsitos indexados e 23 componentes de depdsitos duais que se

venceram

20 ¢ 10 de abril de 2014
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— Os prospetos
s i 1 - NFORMAL RELACIONADA
s m" “M Prospetos informativos de depdsitos indexados e duais NN informativos e
régito conexo e outros Tipos 5it0 > 31t0s f
créditos hipotecérios Nesta area pode consultar o histdrico dos prospetos o :v‘:u:.ew::‘:-’;; f:::-:lo
» Créoit onsumidor duats cuja conformidade com as normas aplic dvets tenha sido venﬁcm peto Banco ce Mlm De acordo
’ 0_”” “ com o Aviso n.* 5/2009, desde 18 de novembro de 2009, 56 05 © 03 depd ouars as taxas de
> Microcrédito cujos prospetos tenham sido verificados pelo Banco de Portugal podem ser comercializados pelas S RELACIONADC ~
» Depdsitos bancérios instituicdes de crédito. ' — remuneragao
Decreto-Lef n.* 211-A/2008
» Tipos de depdsito 0 prospeto Informativo tem e ser entregue 80 cliente antes da comercializacho de um depdsito INdexado Ry ~
v Prospetos informativos ©Ou de um depdsito dual. Este prospeto contém informac3o sobre as caracteristicas essencials do produto, == eStaO
nomeadamente, a forma de remuneracso, 0 prazo e as condigdes de mobkizag o antecipada.
> Pesquisa de prospetos . Ve .
o, disponiveis no
> Remuneragdo dos depdsitos
oexades ¢ uss <2013 > Portal do
> Abertura de conta .
» Tiiuaridade o movincotacho 19 TRIMESTRE 29 TRIMESTRE % TRIMESTRE  4° TRIMESTRE Cllente
el 28/03  Banco invest, S.A. - Depdsito Indexado tnvest Europa (Ser. 13/1) Banca’rio
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Pregarios

* O Banco de Portugal fiscalizou os Folhetos de Comissdes e Despesas do pregario das

instituicoes aquando do seu reporte para divulgagdo no Portal do Cliente Bancario

wcio [aala] LEL] GLOSSARIO  PERGUNTAS FREQUENTES MAPADOSITE CONTACTOS  LINKS

-
BANCO be
). PORTUGAL

DIREITOS DOS INS\'lTWQf)Ej PRODUTOS TAXAS DE JURO NOTAS E MOEDAS  RESPOMSABILIDADES RE_STRJ;“J AO UsO SERVICOS DE
CLIENTES BANCARIOS DE CREDITO DE CHEQUE DIFUsSiD

Direitos dos clientes > Direito a informacao > Precarios > Consulta de Pregarios

> Direito a informacao

Lista de Precarios

PORTAL DO
CLIENTE BANCARIO

RECLAMACOES

> Publicidade
¥ Proghrios AVISO LEGAL
v Consulta de Precarios 3
PGS " G i ibili; ;ponde aos Folhetos de Comissoes e Despesas remetidos ao Banco de Portugal pelas
¥ Pevintas requentes instituicoes de crédito, nos termos do Aviso n.® 8/2009 e da gdo n.° 21/2009. A do contida nestas paginas é
> Informagao pré i iari (nos dias dteis) até as 11 horas.
#:Jntonmacso comtratust A exatidé e da i ¢éo contida nos Folhetos de Comisses @ éda
> Direito a reclamar das instituigoes de credito a que respeitam.
> Garantia de depdsitos
> Direitos e deveres Tipo de institui¢do
> Situacdes de sobre- Todos ¥
endividamento
Nome da institui¢ o
> Recomendacd
ec coes = =
> Prevencio de fraude
> Legisiagdo Texto livre
> Perguntas frequentes
Linpar ==
v P Cédigo da X Data de
Tipo de instituigio Nome da instituigdo wstiuicho Ficheiro pubkcacto
Agéncias de Cambios AGENCIA DE CAMBIOS - J.R. PEIXE REI & COMPANHIA 0742 3 160k 20-12:2011
LIMITADA (SUCESSORES)
Agéncias de Cambios AGENCIA DE CAMBIOS CENTRAL, LDA 0832 3 oaxp 01-03-2012
Sociedades de Garantia AGROGARANTE - SOCIEDADE DE GARANTIA MUTUA, SA 0251 [a 24 Kb 24-06-2013
Mitua

O Folheto de Comissoes e Despesas de 115 instituigoes

disponivel no Portal do Cliente Bancario
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v'  Foram efetuadas 986 alteracdes
por 95 instituicdes ao longo do
ano:

e 404 por determinacao do
Banco de Portugal,
envolvendo 82 instituicdes

e 582 por iniciativa de 86
instituicOes (alteracao de
produtos e servigos,
modificagdao nas comissdes
praticadas, designadamente
pela entrada em vigor de
novas normas)
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BANCO DE PORTUGAL Reclamacgoes

* O Banco de Portugal recebeu mais 15% de reclamagodes de clientes bancarios do
que em 2012, numa média de 1 493 por més e de 68 por dia util

14697 15603

v' 0 aumento do numero de
reclamagoes recebidas deveu-se
sobretudo as reclamacgdes sobre

situacoes de sobre-endividamento

2011 2012 2013

® RCL (Livro

v' As reclamagdes enviadas reclamacdes)

diretamente ao Banco de Portugal

ultrapassaram pela primeira vez as
® RCO (outros

apresentadas através do Livro de :
meios)

Reclamacgdes
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BANCO DE PORTUGAL Reclamacgoes

* Asreclamagoes no crédito aos consumidores e no crédito a habitagdo foram as
que cresceram mais, com base em matérias enquadradas no regime geral do

incumprimento
Crédito aos consumidores v" Foi no crédito aos
Contas de depdsito consumidores que
Crédito 3 habitagio se enquadrou a
N maioria das
Cartdes
o reclamagoes
Transferéncias
(29,3%),
Cheques
| ultrapassando as
Crédito as empresas queixas sobre
Operacdes com numerario S|
perag w03 m D contas de deposito
Maquinas ATM (26,9%)
Débitos diretos
Restantes matérias
0% 5% 10% 15% 2% 25% 30% 35%
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Regimes do incumprimento

* O Banco de Portugal analisou reclamagoes sobre a implementagdo dos regimes do

_— incumprimento
e~ CREDITO  CREDITO
g HABITACAO CONSUMO MO
) 4 REGIME GERAL-PARI 11,8% 17,1% 28, 9%

REGIME GERAL - PERSI 17,3% 50,2 % 67,5 %

REGIME )
EXTRAORDINARIO 3,6%

3,6 %

TOTAL 32,7% 67,3% 100 %
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As reclamacodes sobre
situacdes de incumprimento
estiveram em 96,4%
associadas ao regime geral

As reclamacgoes sobre o
regime geral incidiram 70 %
sobre o PERSI e 30% sobre o
PARI

A maioria das reclamacgoes
foram sobre contratos de
crédito ao consumo,
nomeadamente cartdes de
crédito e crédito pessoal
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Reclamacoes

* O Banco de Portugal ndo detetou indicios de infragdo em 48% das reclamagoes

encerradas

2011 2012

TOTAL REGIMES DO
INCUMPRIMENTO

2013

B Sem indicios de infracao ™ Resolucao pela IC
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v' Uma propor¢do maior
de reclamagoes sem
indicios de infracao do
que em 2012

v" Aumento associado ao
facto das reclamagoes
enquadradas nos
regimes do
incumprimento nao
apresentarem indicios
de infracao em 73%
dos casos
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Minutas de contratos de crédito

* O Banco de Portugal analisou 365 minutas de contratos de crédito aos consumidores
de 136 institui¢oes

_—

r

v" Foi avaliada a conformidade das
clausulas de 237 minutas de crédito
pessoal de 130 instituicoes e 128
minutas de crédito automavel de

Credito
automovel
(35%)

Crédito pessoal 121 instituicoes
(65%)

v' Foi exigida a corregdo das clausulas
nao conformes com as normas legais
e regulamentares aplicaveis

- As institui¢oes de crédito estdo obrigadas a reportar ao Banco de Portugal as
minutas de contratos de crédito com clientes particulares
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* O Banco de Portugal desenvolveu, ao longo de 2013, um amplo e diversificado
conjunto de agoes de fiscalizagdo

FORMA DE FISCALIZACAO NUMERO Ai'\riﬂﬁg?[f:s

Fiscalizagao sistematica
Suportes publicitarios analisados 6900 55
Prospetos informativos submetidos 159 11
Contratos de crédito aos consumidores reportados 1253672 53
Acoes de inspecao 1403 113
On-site 376 24
A distancia 1027 113
Minutas de contratos analisadas 365 136
Reclamacgoes recebidas 17911 76
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As agoes de inspegdo realizadas pelo Banco de Portugal incidiram sobretudo na
implementagdo do novo quadro normativo

Outras
matérias
(669)

28 ¢ 10 de abril de 2014

Alteracoes ao

B 400
357

guadro
normativo 7
(734) ) i\O(9
@
®
QQ/

B Total de acdes de inspecdo M das quais: novo quadro normativo
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e O Banco de Portugal emitiu 1030 recomendacgoes e determinagoes especificas, das
quais 500 incidiram no cumprimento do novo quadro normativo

285 274
246
198
155 146
Outras Alteracoes
matérias ao guadro 94
(530) normativo 60 4,
= - i .
T T T I . : -
be , \\O \Qf’ a,bO «Q,% O ) Q/‘_)
& Gl & & P N iy
X < A\ O & (0
O Q & X Q & <
¢ o S e &
X f) & o
© 5 ° & &
(J .{\'0 QA\ \§
{Q/b (,)Q/
m Total das quais: novo quadro normativo

v'  Crédito a habitacdo e crédito aos consumidores com maior nimero de
recomendacdes e determinacdes especificas
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Processos de contraordenacao

60

50

40

30

20

O Banco de Portugal instaurou 56 processos de contraordenag¢do contra 23

B Regime geral do
incumprimento

instituicoes
45
38 34
29
11 10
2008 2009 2010 2011 2012 2013

Precarios (3)

Depdsitos simples (9)
Crédito a habitacao (4)
Crédito aos consumidores (6)
Servicos de pagamento (15)
Livro de reclamacdes (3)

Informacgao ndao atempada ao Banco
de Portugal (5)

v" Foram concluidos 33 processos de contraordenagio, dos quais 19 transitaram de
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Plano Nacional de Formacg¢ao Financeira

* O Banco de Portugal esteve fortemente empenhado nas iniciativas do Plano...

PLANO NACIONAL DE FORMAGAO FINANCEIRA

= wyil
230 Wiy
- ) i\ P

e B
) W

RELATORIO DE ATIVIDADES

v

...com destaque para a formagao
financeira nas escolas

O Banco de Portugal recebeu a 12
Conferéncia Internacional do Plano

O Banco de Portugal coordenou com os
outros supervisores as comemoragoes
do Dia da Formac¢ao Financeira 2013

—> Ovrelatorio anual das atividades do Plano serd apresentado em breve pelo

CNSF as Comissoes de Acompanhamento
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Cooperagao internacional

* O Banco de Portugal desenvolve uma cooperagdo ativa com os paises da CPLP

ACESSOS RAPIDOS

Servigos Minimos Bancarios

> rPORTAL |
TODOS CONTAM

Situagdes de sobre-
endividamento

Publicacdo sobre Politicas de
Inclusdo e Formacéao Financeira

Esta publicagao sistematiza as orientagoes e linhas de acao da
agenda internacional sobre inclusao e formacao financeira e as
principais medidas adotadas nos paises de lingua portuguesa.

| & POLITICAS DE INCLUSA0 E FORMA(AO FINANCEIRA

Entidades da Rede de Apoio a0
Consumidor Endividado

PLANO NACIONAL DE
FORMACAO FINANCEIRA

Euribor - Média mensal

Crédito aos consumidores:
Taxas maximas

Prospetos informativos de
depdsitos indexados e duais

v" 0 Banco de Portugal recebe e participa em diversas
iniciativas sobre supervisao comportamental a convite de
Bancos Centrais da CPLP
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v" 0 Banco de Portugal organizou um Seminario com os Bancos Centrais da

R\ CPLP sobre Inclusdao e Formacgao Financeira (Lisboa, 11 de julho, 2013)
~o \\7- >
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b e
A 7 ‘.\; DIREITOS DOS mST]TUl‘;()ES PRODUTOS TAXAS DE JURO NOTAS E MOEDAS RESPONSABILIDADES ﬂESTRl;AO AO USO SERVICOS DE REClMACéES PUBUCACGES
3 —_% CLIENTES BANCARIOS DE CREDITO DE CHEQUE DIFUSAQ

A reflexdo realizada a
11 de julho foi
publicada pelo Banco
de Portugal e estd
disponivel para
download no Portal do
Cliente Bancdrio
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