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Objetivo do presente relatorio

Este relatorio aborda o funcionamento da Rede de Apoio ao Consumidor Endividado que foi
criada pelo Decreto-Lei n.2 225/2012, de 25 de outubro e regulamentada pela Portaria n.2

2/2013, de 2 de janeiro.

Apresenta-se o balanco de dois anos de existéncia e funcionamento da Rede que tendo
dimensdo nacional é atualmente composta por 21 entidades localizadas em diferentes zonas do

pais.

Neste relatério descreve-se os antecedentes, a génese da Rede, o seu enquadramento legal e

apontam-se dados estatisticos resultantes da atuacdo das entidades que a compdem.
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1. Antecedentes

Em 2011, o Governo criou um Grupo de Trabalho constituido pelo Banco de Portugal, pelo Mediador do
Crédito, pela Direcdo-Geral do Consumidor' em representacdo do Ministério da Economia e pela Direcdo-
Geral de Politica de Justica em representacdo do Ministério da Justica, com o objetivo de projetar um
quadro legislativo de molde a contrariar o aumento do sobre endividamento das familias e a monitorizar

as situacoes de endividamento.

Alinhada com as prioridades da Politica de Defesa do Consumidor definidas pelo Governo - protecdo dos
consumidores no ambito dos Servicos Financeiros, na dupla vertente da literacia e da educacgdo
financeiras e do apoio ao sobre endividamento dos consumidores — a Direcdo-Geral do Consumidor ja
vinha trabalhando internamente num projeto que visava a implementac¢do de uma plataforma de apoio

as familias sobre endividadas®.

Foi pois no ambito daquele Grupo de Trabalho que a Dire¢do-Geral do Consumidor e o Banco de Portugal
trabalharam ao longo de varios meses para preparar e apresentar ao Governo um pacote legislativo® o
qual incluiu um projeto de decreto-lei que estabelecia medidas concretas destinadas a prevenir situacdes
de incumprimento e a regularizar de forma extrajudicial situacdes de incumprimento em contratos de

crédito.

Foi neste enquadramento, que se criou a rede extrajudicial de apoio a clientes bancérios, denominada

Rede de Apoio ao Consumidor Endividado.

! A DGC acompanha, desde 2001 o fenémeno do endividamento das familias portuguesas tendo em 2006 fundado com o Instituto Superior de
Economia e Gestdo (ISEG) o Gabinete de Orientagdo ao Endividamento dos Consumidores que Vocacionado para informar, apoiar e aconselhar
consumidores e familias na gestdo do orgamento familiar, no recurso ao crédito e na recuperacdo de situagdes de pré-insolvéncia.

? Estabelecendo uma a protecdo acrescida dos consumidores e um enquadramento harmonizado para a prevencdo e apoio ao sobre
endividamento dos consumidores.

* Que incluia também a definicdo do estatuto juridico dos “agentes de crédito” (intermediarios de crédito); a extens3o da protecdo prevista no
Decreto-Lei n.251/2007 aos contratos de crédito garantidos com hipoteca e atualizagdo do regime da mora (diploma de 1978).
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2. Agénese da Rede de Apoio ao Consumidor Endividado

As razdes que estiveram na base nos trabalhos de criacdo da Rede de Apoio ao Consumidor Endividado
tiveram que ver, desde logo, com as crescentes dificuldades das familias no cumprimento das suas
obrigacGes perante as instituicdes de crédito, com o facto de em Portugal, existirem basicamente duas
entidades que reconhecidas como entidades integradas nos sistemas de apoio ao sobre endividamento®,
referimo-nos ao Gabinete de Orientagdo ao Endividamento do Consumidores (GOEC) e a Associacdo
Portuguesa para a Defesa do Consumidor (DECO) e também com o facto de as entidades atuarem de

forma isolada.

A par deste enquadramento, vigorava o regime do “Mediador do Crédito” que na sua missdo descrita no
Decreto-Lei n.2 144/2009, de 17 de junho, ndo contemplava expressamente o apoio as familias que se

encontravam sobre endividadas.

Pretendeu assim o Grupo de Trabalho associar a implementacdo de procedimentos de preven¢do do
incumprimento e de regularizacdo extrajudicial de situa¢des de incumprimento dos contratos de crédito a
disponibilizacdo de uma rede de entidades preparadas para ajudar, apoiar e acompanhar os
consumidores colocados em situacdo de pré-incumprimento ou incumprimento dos contratos de crédito,

enquadrando ainda a figura do Mediador do crédito no regime a desenvolver.

3. O enquadramento legal da Rede de Apoio ao Consumidor
Endividado

Enquadrar nos termos da lei a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado implica, ainda que de forma
resumida, descrever os procedimentos/medidas destinadas a prevenir situa¢bes de incumprimento e a

regularizar de forma extrajudicial situacGes de incumprimento em contratos de crédito.

A Rede de Apoio ao Consumidor Endividado foi criada pelo Decreto-Lei n.2 227/2012, de 25 de outubro,
diploma que veio estabelecer um conjunto de medidas destinadas, por um lado, a prevenir o
incumprimento dos clientes bancarios e, por outro, a promover a regularizacdo das situacbes de
incumprimento de contratos celebrados com consumidores quando estes se revelem incapazes de
cumprir os compromissos financeiros assumidos perante instituicdes de crédito. Este Decreto-Lei entrou

em vigor no dia 1 de janeiro de 2013.

* Portaria n2 312/2009, de 30 de margo.



Concretamente, o Decreto-Lei acima identificado, designado como “Regime Geral de regularizacdo do

incumprimento”, veio estabelecer para as instituicdes de crédito a obrigacdo de implementacdo dos

seguintes procedimentos:

a)

O Plano de Agao para o Risco de Incumprimento (PARI) — procedimento que deve ser criado por
cada instituicdao de crédito consubstanciado em procedimentos e medidas de acompanhamento
da execucdo dos contratos de crédito que possibilitem a detecdo precoce de indicios de risco de
incumprimento e o acompanhamento dos consumidores que comuniquem dificuldades no
cumprimento. Neste plano, a instituicdo de crédito deve avaliar a capacidade financeira do
consumidor que se encontra em risco de ndo cumprir as suas obrigagdes e propor uma solugdo

para reestruturacao das condi¢des do contrato.

O Procedimento Extrajudicial de Regularizagdao de Situagées de Incumprimento (PERSI) — plano
que cada instituicdo de crédito deve adotar quando haja incumprimento por parte do
consumidor, devendo a instituicio de acordo com as regras fixadas no regime avaliar a
capacidade financeira do consumidor e, sempre que tal seja vidvel, apresentar propostas de

regularizacdo adequadas a situacdo financeira, objetivos e necessidades do consumidor.

QUADRO LEGAL E REGULAMENTAR RELATIVO
AO INCUMPRIMENTO DE CONTRATOS DE CREDITO ‘

Prevencdo de situacdes Gestio de situagdes de incumprimento
de incumprimento

Regime

PARI PERSI Extraordinario
Crédio Outros Crédita 3 habtagdo
4 habitagso créditos Skl bt el

Fonte: Sitio da internet do Banco de Portugal (Portal do Cliente Bancario)

Tendo em conta que estes procedimentos implicam negociacGes entre as instituicGes de crédito e os

consumidores que, em risco de incumprimento ou ja em mora no pagamento da prestacdo, se encontram

numa situacdo de grande fragilidade, de molde a diminuir as assimetrias de informacdo entre as partes e

a reforgar a protecdo dos consumidores/clientes bancarios, o Decreto-Lei n.2 227/2012, de 25 de outubro,

cria uma rede extrajudicial de apoio a clientes bancérios, que vimos designando como Rede de Apoio ao

Consumidor Endividado.



3.1. Oreconhecimento das entidades que integram a Rede,
a sua atuacdao e os principios que |lhe sao aplicaveis. A
Portaria n.2 2/2013, de 2 de janeiro.

O Capitulo IV do Decreto-Lei n.2 227/2012, de 25 de outubro é dedicado ao enquadramento da Rede de

“"

Apoio ao Consumidor Endividado e determina logo no seu artigo 232 que a Rede “é constituida por
pessoas coletivas, de direito publico ou privado, que, preenchendo as condicdes {(...), sejam reconhecidas

pela Direcdo-Geral do Consumidor, apds parecer prévio do Banco de Portugal.”

De molde a assegurar a participacdo de entidades qualificadas para prestar o apoio aos consumidores, o
Regime Geral determina que para apresentar o pedido de reconhecimento a Dire¢do-Geral do
Consumidor, a entidade interessada tem de preencher determinadas condi¢des gerais e especificas, das
quais se destaca, a existéncia comprovada de adequados conhecimentos técnicos em matéria financeira,

econdémica e bancdria por parte de toda a equipa.

O processo de reconhecimento das entidades interessadas em integrar a Rede encontra-se devidamente
regulamentado na Portaria n.2 2/2013, de 2 de janeiro e de acordo com o n.23 do seu artigo 39, o pedido
de reconhecimento é apresentado através de formulario prdprio, disponibilizado eletronicamente no

Portal do Consumidor, em http://www.consumidor.pt .
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Fonte: Portal do Consumidor www.consumidor.pt da Dire¢do-Geral do Consumidor - Formulario de pedido de reconhecimento




Ainda sobre os conhecimentos técnicos em matéria financeira, econdmica e bancaria, a Portaria
concretiza este aspeto, determinando que possuem adequados conhecimentos os funciondrios da
entidade que sejam detentores de formacdo profissional ou grau de licenciatura adequados, cujo plano

curricular integre formacdo geral e especifica nas areas financeira, econdmica e bancaria.

A Direcdao-Geral do Consumidor, a quem compete instruir o processo e decidir sobre o pedido de
reconhecimento verifica se a entidade requerente relne todas as condig¢des, incluindo, a existéncia dos
conhecimentos técnicos e remete o processo ao Banco de Portugal que emite o seu parecer nos termos

do artigo 62 da referida portaria.

Como se teve oportunidade de referir acima, a Rede visa combater as assimetrias de informacao e de
conhecimentos entre as instituicdes de crédito e os consumidores que se encontram numa situa¢do de
risco de incumprimento ou de mora no pagamento da prestacdo. Assim, a funcdao das entidades que

compdem a Rede é:

“..informar, aconselhar e acompanhar o cliente bancdrio que se encontre em risco de incumprir as

obrigagdes decorrentes de contrato de crédito celebrado com uma instituigdo de crédito ou que, em
virtude da mora no cumprimento dessas obriga¢oes, se encontre em processo de negociagdo com a

institui¢do de crédito.”

Retomando o Decreto-Lei n.2 227/2012, de 25 de outubro, o artigo 272 define bem os contornos da

atuacdo das entidades que integram a Rede. Assim, sdo atribui¢es das entidades participantes:

Apoiar o cliente
bancario na avaliagdo
da sua capacidade de
endividamento, a luz

dos elementos que
este apresente para o

efeito.
Informar o cliente
bancario sobre os
Prestar outras L
. ~ seus direitos e
informagdes em
. deveres em caso de
matéria de :
L risco de
endividamento e de . :
- incumprimento do
sobre-endividamento. -
contrato de crédito e
no ambito do PERSI.
Acompanhar o cliente Apoiar a andlise, por
bancério aquando da parte do cliente
negociagdo entre este bancério, das
e as instituicBes de propostas
crédito das propostas apresentadas pelas
apresentadas no instituicdes de crédito
ambito do PARI e do no ambito do PARI e
PERSI. do PERSI.



A Rede de Apoio ao Consumidor tem natureza extrajudicial. Por esta razao, assim que as entidades que a
integram tenham conhecimento de que foi intentada agao judicial relacionada com o contrato de crédito

a que se refere o apoio prestado, cessam a sua intervengdo relativamente a esse caso.

Por outro lado, o artigo 272 veda as entidades da Rede a atuacdo junto de instituicGes de crédito, em
representacdo ou por conta dos clientes bancarios, nomeadamente aquando da negociacdo das
propostas apresentadas no ambito do PARI e do PERSI, bem como a adog¢do de mecanismos de
conciliacdo, mediagdo ou arbitragem tendo em vista a obteng¢ao de acordos entre os clientes bancdrios e

as instituicdes de crédito.

Para além da preocupacdo de se disponibilizar uma Rede composta por entidades competentes, bem
qualificadas para prestar o apoio aos consumidores no ambito dos servicos financeiros e especialmente
no contexto dos procedimentos PARI e PERSI, consagrou-se um conjunto de principios norteadores da
atividade. Todas as entidades da Rede devem respeitar um conjunto de principios previstos no Decreto-

Lei n.2 227/2012, dos quais cumpre destacar:

. O principio de independéncia;
. O principio da imparcialidade;
. O principio da legalidade;

. O principio da transparéncia.

Além de respeitar a celeridade no processo, as entidades da Rede tém um dever de confidencialidade e

estdo impedidas de cobrar qualquer preco/montante pela atividade prestada.

Vigora na Rede de Apoio ao Consumidor Endividado o principio da gratuitidade: a luz do artigo 282 do
Decreto-Lei n.2 227/2012 o acesso a rede é isento de encargos para os consumidores (clientes

bancarios)

Acresce ainda referir a obrigacdo de envio a Dire¢dao-Geral do Consumidor de informagdo estatistica
relativa ao tratamento de pedidos de informacgdo, de apoio e de acompanhamento dos clientes bancarios,
bem como a eventual realiza¢do de a¢des no ambito da formacgdo financeira. Esta matéria é abordada no

ponto 5 do presente relatério.




4. Composicao da Rede. Identificacao das entidades que a
integram

O Regime Geral da regularizacdo do Incumprimento previsto no Decreto-Lei n.2 227/2012 entrou em vigor
no dia 1 de janeiro de 2013, o que significa que a Rede s6 nesta data entrou em funcionamento. A sua
regulamentacdo — através da Portaria n.2 2/2013 — entrou em vigor no dia 3 de janeiro, sendo que a partir
desta data a Direcao-Geral do Consumidor intensificou a comunicacao junto da sua rede de parceiros com
o fim de divulgar, explicar e promover a adesdo das entidades a Rede de Apoio ao Consumidor

Endividado.

A Direcdo-Geral do Consumidor contou com o apoio e colaborac¢do de entidades parceiras que no terreno
ja tinham experiéncia no tratamento de casos de sobre endividamento referindo-se a titulo de exemplo o
GOEC e alguns centros de arbitragem como é o caso do Centro de Informacdo, Mediacdo e Arbitragem de

Consumo (CIAB) e do Centro de Informacgdo de Consumo e Arbitragem do Porto (CICAP).

v
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A Direc¢do-Geral do Consumidor emitiu os primeiros reconhecimentos em abril de 2013 e logo em maio
organizou em colaboragdo com o Banco de Portugal o | Curso de Formagao de Servigos Financeiros para
as entidades que acabavam de ser reconhecidas, bem como para as entidades que estavam interessadas

ou ja com processo de reconhecimento em curso.

Em maio de 2013, a Dire¢do-Geral do Consumidor reconheceu um nimero consideravel de entidades
tendo depois emitido reconhecimentos espagados no 22 semestre de 2013. O ultimo reconhecimento

data de dezembro de 2014.



Apresenta-se de seguida o quadro de reconhecimentos, por data e considerando cada entidade, o que

permite concluir que a implementacao e desenvolvimento da Rede é um processo dinamico e evolutivo.

ENTIDADE RECONHECIMENTO
S. Jodo Pesqueira 09-04-2013
Univ. de Aveiro 09-04-2013
GOEC/CIRIUS 09-04-2013
CIAB 10-04-2013
REAG:\ESSEQ 09-04-2013
MADEIRA 09-04-2013
SIAC Beja 09-04-2013
APUSBANC 10-05-2013
CICAP 16-05-2013
AMR Talude 15-05-2013
MEDIAR 30-05-2013
JRS 11-06-2013
APOIARE 11-06-2013
ENSINUS 09-08-2013
ATLAS 27-09-2013
J. F. Agueda 27-09-2013
APDC 10-12-2013
S.C. M. Viseu 20-01-2014
C.A. Lisboa 04-02-2014
M. O. Azeméis 29-05-2014
ACRA 12-12-2014

Identificando o respetivo ambito de atuagao territorial de cada entidade:

. Municipio de S. Jodo da Pesqueira - regido do Douro, norte do pais;

. Universidade de Aveiro - Aveiro e zonas limitrofes;

. CIRIUS/GOEC - Centro de Investiga¢Ges Regionais e Urbanas - ambito nacional;

. CIAB - Centro de Informagdo, Media¢do e Arbitragem de Consumo - Minho e parte de Trds os
Montes e Alto Douro;

. Associacao Reagir para Mudar - drea metropolitana de Lisboa;

. Servico de Defesa do Consumidor do Instituto da Salde e Assuntos Sociais da Madeira — IPRAM -
Regido Auténoma da Madeira;

. APUSBANC Consumo - Associacdo Portuguesa de Usudrios de Servicos Bancdrios - ambito
nacional;

. CICAP - Centro de Informagdo de Consumo e Arbitragem do Porto - drea metropolitana do Porto;

. AMRT - Associagdo de Melhoramentos e Recreativo do Talude - concelho de Loures;

. Servico Jesuita aos Refugiados — Associacdo Humanitdria - drea metropolitana de Lisboa;

. APOIARE - Associagdo para Observagdo, Investigacdo e Apoio na Reeducagdo em Matéria de
Endividamento - Lisboa e Porto;

. ATLAS - Cooperativa Cultural, CRL - drea metropolitana do Porto;

. ENSINUS - Estudos Superiores - ambito nacional;
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J Servigo de Informacao e Apoio ao Consumidor da Camara Municipal de Beja - concelho de Beja;

J MEDIAR - Associacdao Nacional de Mediagdo Sociocultural - drea Metropolitana de Lisboa;

. Junta de Freguesia de Agueda - concelho de Agueda;

. APDC - Associacdo Portuguesa de Direito do Consumo - distritos de Coimbra, Castelo Branco,
Leiria, Viseu e Guarda;

. Santa Casa da Misericordia de Viseu - concelho de Viseu;

. Associacdo Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa - area metropolitana de
Lisboa;

. Municipio de Oliveira de Azeméis - concelho de Oliveira de Azeméis;

. ACRA - Associa¢ao dos Consumidores da Regidao Acores - Regido Auténoma dos Acores.

Considerando a natureza publica/privada das 21 entidades que comp6em a Rede:

. Quatro municipios;

. Um servico publico regional (Regido Auténoma da Madeira);

. Duas universidades;

. Trés centros de arbitragem de conflitos de consumo;

J Duas associa¢des de consumidores;

. Sete associagdes de direito privado de objeto diferenciado;

. Uma cooperativa cultural; e

. Uma associagao de cardcter cientifico no ambito da defesa dos direitos dos consumidores.

Logdtipos das entidades que integram a Rede

il
somma  EMSINLS () s Culural

CONSUI
LISBOA

Santa Casa da Misericordia de Vicen

A|PIUISIBIAIN|C|

Consumo
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4.1. Localizacao das entidades

O mapa demonstra a distribuicdo geogréafica das %ﬁ‘u«“
entidades que integram a Rede de Apoio ao Consumidor &3: m Braganga
Endividado. *;‘“
Importa salientar que o GOEC® - das primeiras entidades Agus VB: Guarda
a integrar a Rede — além de atuar em todo o territério :imbn
nacional presta apoio técnico a diversos municipios com Agores Leiria m
guem dispde de protocolo de cooperacgdo celebrado (a b
. : o . 7 Y¥rém
titulo de exemplo, Aveiro, Beja, Evora, Santarém, ’b*
Sesimbra, Setubal, Torres Vedras e Vila Real de Santo );Iiw* o
Antodnio). b Evora

* Setabal
Os consumidores residentes nas Regides Auténomas da
Madeira e Agores tém a sua disposi¢do, respetivamente, * ,‘;“
o Servico de Defesa do Consumidor da Madeira e a Madeica bnd
Associacdo de Consumidores da Regidao dos Agores que ¥

integram a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado.

E na grande Lisboa que se encontra concentrado o maior nimero de entidades reconhecidas, mas é
importante salientar que algumas dessas entidades como a AMRT-Associacdo de Melhoramentos e
Recreativo do Talude, a Mediar e o JRS-Servico Jesuita aos Refugiados, estdo vocacionados para prestar

apoio a grupos de consumidores vulneraveis, tais como, imigrantes e refugiados.

Pese embora o esforco de entidades como o GOEC e a APUSBANC que atuam em todo o territério
nacional, é notdria a falta de entidades no interior do pais. A Dire¢do-Geral do Consumidor tem nestes
dois anos de funcionamento desenvolvido, com o Banco de Portugal®, diversas iniciativas para divulgar a
existéncia desta Rede e promover a respetiva adesdo de entidades, especialmente municipios. Estas

acGes devem continuar a ser realizadas durante o ano de 2015.

> Gabinete de Orientac¢do ao Endividamento dos Consumidores criado em 2006 no ambito da parceria de trabalho
entre a Diregcdo-Geral do Consumidor e o Instituto Superior de Economia e Gestdo (ISEG)
®E entidades da Rede.
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5. Dados Estatisticos relativos a atividade desenvolvida pela

Rede de Apoio ao Consumidor Endividado

As entidades que integram a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado remetem, com periodicidade
trimestral, a Direcdo-Geral do Consumidor, a informacdo estatistica relativa ao tratamento de pedidos de
informacdo, de apoio e de acompanhamento dos clientes bancarios, bem como informacdo sobre a

realizacdo de a¢gdes no ambito da formacao financeira.

E pois com base nesses elementos que a Direcio-Geral do Consumidor elabora um relatério semestral,

gue é comunicado ao membro do Governo responsavel pela defesa do consumidor.

Em primeiro lugar, importa referir que embora a Dire¢do-Geral tenha atribuido os primeiros

reconhecimentos a partir de abril/maio de 2013, a atividade de apoio, aconselhamento e

acompanhamento intensificou-se a partir do 22 semestre.

Apresentam-se os graficos relativos a atividade desenvolvida no ambito da Rede, identificando-se a

entidade e o respetivo n.2 de pedidos de informagdo/acompanhamento tratados.

Grafico 1 — Dados referentes a 2013

MEDIAR — Associagdo Nacional de Mediagdo Sociocultural ] 0
Junta de Freguesia de Agueda | 2
Servico de Informagdo e Apoio ao Consumidor de Beja _Il 8
ENSINUS — Estudos Superiores -LI 10
ATLAS — Cooperativa Cultural, CRL | 4
APOIARE — Associagdo para Observagdo, Investigacdo e Apoio na...-_l 50
Servigo Jesuita aos Refugiados — associagdo humanitdria _I 5
AMRT — Associagdo de Melhoramentos e Recreativo do Talude -|_| 15
CICAP — Centro de Informagdo de Consumo e Arbitragem do Porto __I 57
APUSBANC Consumo — Associagdo Portuguesa de Usuarios de..._ { 262
Servigo de Defesa do Consumidor da Madeira | | 474
Fundagdo Agir Hoje | { 322
CIAB — Centro de Informagdo, Mediacdo e Arbitragem de Consumo | { 306
CIRIUS/GOEC | | 485
Universidade de Aveiro -I_I 22
Municipio de S. Jodo da Pesqueira _I_I 18
T T T T T )
0 100 200 300 400 500 600
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As primeiras entidades da Rede foram reconhecidas em abril de 2013. Como se referiu anteriormente o
reconhecimento das entidades foi faseado. Como demonstra o grafico o CIRIUS/GOEC — Gabinete de
Orientagdo ao Endividamento dos Consumidores foi a entidade que registou maior nimero de processos
de acompanhamento/informacdo aos consumidores endividados. Sobre o GOEC e os numeros
apresentados, importa lembrar que este Gabinete dispGe ja de longa experiéncia no apoio as familias
endividadas, acresce referir que os protocolos celebrados com algumas camaras também contribuiram
para o aumento dos pedidos de apoio. Destaca-se em segundo lugar o Servico de Defesa do Consumidor
da Madeira que registou 474 processos e, em terceiro lugar, o CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo com

306 processos.

Entidades como a Universidade de Aveiro, o Servico Jesuita aos Refugiados, a APOIARE e a ENSINUS,
reconhecidas em junho/agosto, entraram em pleno funcionamento em setembro dai que tenham
registado um numero de pedidos significativamente mais baixo. De salientar também que algumas destas
entidades tém destinatarios muito especificos como é o caso do Servico Jesuita que apoia refugiados, da
AMRT que estd vocacionada para apoiar os imigrantes em situagao de endividamento e a MEDIAR que

funciona nas instalagdes do Alto Comissariado para as Migracdes ACM.

Assim, entre abril e dezembro de 2013 registaram-se 2040 processos de informa¢do/acompanhamento

das entidades que foram reconhecidas no mesmo periodo.

Grafico 2 — 12 semestre de 2014

C.M. Oliveira de Azeméis 11
Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa 4 35
Santa Casa da Misericérdia de Viseu 5
APDC-Associagdo Portuguesa de Direito do Consumo  |wd 98
MEDIAR — Associagdo Nacional de Mediagdo Sociocultural |4 56
Junta de Freguesia de Agueda 1
Servico de Informagdo e Apoio ao Consumidor de Beja |d 75
ENSINUS — Estudos Superiores |4 29
ATLAS — Cooperativa Cultural, CRL f4 59

APOIARE — Associagdo para Observagdo, Investigagdo e Apoio na... feed 117

Servigo Jesuita aos Refugiados — associagdo humanitaria 4 24
AMRT — Associagdo de Melhoramentos e Recreativo do Talude 55
CICAP — Centro de Informagdo de Consumo e Arbitragem do Porto Ta 25
APUSBANC Consumo — Associagdo Portuguesa de Usudrios de.... I 1444
Servigo de Defesa do Consumidor da Madeira I 617
Reagir para Mudar (ex-Fundagdo Agir Hoje) |esd 349
CIAB - Centro de Informacgdo, Mediagdo e Arbitragem de... bd 288
CIRIUS/GOEC | 489

Universidade de Aveiro | 24

Municipio de S. Jodo da Pesqueira ji 18

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600
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Relativamente ao 1.2 semestre de 2014, verificou-se um aumento muito significativo de processos
tratados no ambito da Rede de Apoio ao Consumidor Endividado. As razGes deste aumento tém que ver
desde logo com a maior divulgacdo da Rede junto dos parceiros publicos e privados e dos consumidores.
De referir que neste semestre foram reconhecidas 4 entidades: a Santa Casa da Misericérdia de Viseu, o
Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa, a APDC — Associacdo Portuguesa de Direto do
Consumo e o Municipio de Oliveira de Azeméis que, apesar de ter integrado a Rede em maio, registou 11

processos.

O Gréfico 2 confirma a tendéncia demonstrada no Grafico 1: sdo as entidades com maior experiéncia e
com um ambito geografico de atuagdo nacional que registam o maior nimero de pedidos de
informagdo/acompanhamento, destacando-se a atuacdo da APUSBANC Consumo com 1444 processos e o
CIRIUS/GOEC com 489 processos. Regista-se também o aumento de processos no Servico de Defesa do
Consumidor da Madeira (617 processos). A destacar igualmente, a Associacdo Reagir para Mudar que
atuando na grande Lisboa e dispde de uma equipa multidisciplinar (inclui a drea social e apoio psicolégico)
tratou 349 pedidos. A norte destaca-se o CIAB que tratou 288 processos de

informagdo/acompanhamento.

A Rede de Apoio ao Consumidor Endividado registou no primeiro semestre 3819 processos.

Grafico 3 — 22 semestre de 2014

C.M. Oliveira de Azeméis 24
Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa | 48
Santa Casa da Misericérdia de Viseu |4 85
APDC-Associagdo Portuguesa de Direito do Consumo | 51
MEDIAR — Associagdo Nacional de Mediagdo Sociocultural |4 59
Junta de Freguesia de Agueda |
Servigo de Informagdo e Apoio ao Consumidor de Beja 2
ENSINUS — Estudos Superiores | 11
ATLAS — Cooperativa Cultural, CRL M4 60
APOIARE — Associagdo para Observagdo, Investigacdo e Apoio na...|d 86
Servigo Jesuita aos Refugiados — associagdo humanitdria 17
AMRT — Associagdo de Melhoramentos e Recreativo do Talude §i 41
CICAP — Centro de Informacgdo de Consumo e Arbitragem do Porto 29
APUSBANC Consumo — Associagdo Portuguesa de Usuarios de... wd 3542
Servigo de Defesa do Consumidor da Madeira = 341

Reagir para Mudar (ex-Fundagdo Agir Hoje) |4 122
CIAB — Centro de Informacgdo, Mediagdo e Arbitragem de Consumo =1 162
CIRIUS/GOEC | 787

Universidade de Aveiro | 19

Municipio de S. Jodo da Pesqueira
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Voltaram a registar um aumento de pedidos de apoio o CIRIUS/GOEC e a APUSBANC. Ao contrério,
registaram um decréscimo acentuado de pedidos de informagdo o Servico de Defesa da Madeira que no

12 semestre registou 617 processos e no 22 semestre 341.

Comparando os dados de 2013 e 2014, verifica-se um crescimento dos pedidos de apoio na ordem dos
300%.
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6. O perfil do consumidor que solicita o apoio a Rede de Apoio
ao Consumidor Endividado

Com base nos relatérios de atividade elaborados pelas entidades com maior volume de atendimentos no

ambito da Rede, é possivel tragar o perfil do consumidor.

Assim,

Quem recorreu a Rede foram, na sua maioria, mulheres (63% dos casos) em nome do agregado
familiar;

A maioria dos agregados é constituida por casados ou em unido de facto;

A idade dos consumidores situou-se, essencialmente, entre os 35 anos e os 50 anos de idade,
sendo a média etdria de 47 anos;

Quanto ao nivel de escolaridade, 71% dos casos tém escolaridade igual ou inferior ao 122 ano,
sendo que 29% dos casos, tém nivel de ensino qualificado e superior;

¢ Orendimento médio do agregado familiar é de 715€;

As familias, na maior parte dos casos (54%), tém crédito a habitacdo mais créditos pessoais e

cartdes de crédito, sendo que 28% dos casos tém apenas créditos pessoais e cartdes de crédito e

18% dos casos s6 tém crédito a habitagao.
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7. O Fundo para a Promocao dos Direitos dos Consumidores

Criado pela Portaria n.2 1340/2008, de 26 de novembro’, o Fundo para a Promogao dos Direitos dos
Consumidores (adiante Fundo do Consumidor) tem como objetivo apoiar a realizagdo de projetos
relativos a promocgdo dos direitos e interesses dos consumidores consagrados no artigo 60.2 da
Constituicdo da Republica Portuguesa e na Lei n.2 24/96, de 31 de julho®, que estabelece o regime legal

aplicavel a defesa dos consumidores (Lei de Defesa do Consumidor).

O Regulamento do Fundo para a Promoc¢ao dos Direitos dos Consumidores, aprovado pelo Despacho
Conjunto n.2 1994/2012, de 30 de janeiro de 2012, dos Ministros de Estado e das Finangas e da Economia
e do Emprego, define os requisitos para o financiamento dos projetos e identifica, entre outros aspetos,
os eixos de atuagdo abrangidos, a tipologia dos projetos e as condi¢bes de acesso das entidades

promotoras.

Com o objetivo de impulsionar o funcionamento da Rede, a Direcao-Geral lancou em 2013 a 22 fase de
candidaturas ao Fundo do Consumidor para o EIXO C - “Informag¢do, educagdo e apoio dos
consumidores” que circunscreveu ao financiamento das atividade de apoio, aconselhamento e
acompanhamento a desenvolver pelas entidades da Rede de Apoio ao Consumidor Endividado. Neste
ambito foram apoiados 13 projetos, tendo alguns dos apoios concedidos sido posteriormente objeto de
reforco tendo em conta o volume de trabalho apresentado por algumas entidades da Rede. O montante

global dos apoios foi de €292.500.

IDENTIFICACAO DA ENTIDADE BENEFICIARIA Montar-1te de  Apoio
concedido
Universidade de Aveiro €20.000
CIRIUS - Centro de Investigag6es Regionais e Urbanas €40.000
CIAB - Centro de Informagdo, Mediagdo e Arbitragem de Consumo €35.000
Fundagdo Agir Hoje €35.000
Apusbanc Consumo - Associagdo Portuguesa de Usudrios de Servigos Bancarios €28.000
CICAP - Associagcdo Centro de Informagdo de Consumo e Arbitragem do Porto €20.500
AMRT - Associagdao de Melhoramentos e Recreativo do Talude €15.000
MEDIAR - Associacdo Nacional de Mediagdo Sécio-Cultural €18.000
Servico Jesuita Refugiados €10.000

7 Alterada pela Portaria n.2 39/2012, de 10 de fevereiro.
& Alterada pela Lei n.247/2014, de 28 de julho.
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APOIARE - Associa¢do Portuguesa para a Observagao, Investigacao e Apoio a Reeduca¢do em matéria de

Endividamento €15.000
APDC - Associagao Portuguesa de Direito do Consumo €18.000
Associagdo Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa, €20.000
Santa Casa da Misericérdia de Viseu €18.000

Quadro ilustrativo das entidades da Rede beneficiarias dos apoios

Em novembro de 2014, a Direcao-Geral do Consumidor abriu a 42 fase de candidaturas ao Fundo do

Consumidor que dedicou novamente ao financiamento das entidades que compdem a Rede. Com uma

dotacdo orcamental especifica de €300.000,00, a Comissdo de Gestdo Técnica do Fundo, presidida pela

Direcao-Geral do Consumidor apreciou 15 candidaturas tendo aprovado os apoios financeiros que se

descrevem no quadro seguinte:

IDENTIFICACAO DA ENTIDADE BENEFICIARIA

Montante do apoio

concedido
ACRA - Associacdo dos Consumidores da Regido dos Agores €18.000,00
AMRT - Associagdo de Melhoramentos e Recreativo do Talude €16.000,00
APDC - Associagao Portuguesa de Direito do Consumo €15.000,00
APOIARE - Associagdo Portuguesa para Observagao, Investigacdo e Apoio na Reeducagdao em Matéria de
Endividamento €15.000,00
APUSBANC Consumo - Associagdo Portuguesa de Usuarios de Servigos Bancarios € 15.000,00
ATLAS - Cooperativa Cultural, CRL € 14.000,00
C.A. Lisboa €18.000,00
CIAB - Centro de Informagdo, Mediagdo e Arbitragem do Porto €20.000,00
CICAP - Centro de Informagdo de Consumo e Arbitragem do Porto € 15.000,00
CIRIUS - Centro de InvestigagGes Regionais e Urbanas € 50.000,00
MEDIAR - Associagdo Nacional de Mediagdo Sécio-Cultural €12.000,00
ReaGIR (ex. Fundagdo Agir Hoje) € 15.000,00
SCMV - Santa Casa da Misericérdia de Viseu €12.000,00
SJR - Servigo Jesuita aos Refugiados - Associagdo Humanitéria € 15.000,00
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O montante global dos apoios foi de €265.000,00 €. Tal como acontecera na 22 fase de candidaturas, os
projetos e os respetivos apoios financeiros concedidos tém um periodo de execug¢ao de 18 meses. No
quadro da monitorizagdo que a Direcao-Geral efetua sobre a aplicacdo dos apoios e cumprimentos dos

projetos, em setembro de 2015 serdo reavaliados os montantes atribuidos a cada uma das entidades.

FUNDO DO |
CONSUMIDOR REDE DE APOIO

AO CONSUMIDOR
ENDIVIDADO

8. O papel da Direcao-Geral do Consumidor na Rede de Apoio

ao Consumidor Endividado

Como se referiu anteriormente, a Direcdo-Geral do Consumidor procede ao reconhecimento das
entidades que nos termos legais apresentam o pedido para integracdo na Rede. A par desta atribuicado,
promove igualmente a realizacdo de a¢des de informacdo sobre a Rede e sobre o regime geral do

incumprimento — muitas vezes em conjunto com o Banco de Portugal e com entidades da Rede.

Por outro lado, desenvolve iniciativas que possam contribuir para a formacdo dos técnicos das entidades
que integram a Rede e participa em iniciativas promovidas por outras entidades no ambito da formacdo

financeira.
Muitas destas a¢bes visam dar visibilidade a Rede e contribuir para sua dinamizagao.

E pois neste contexto que a Direcdo-Geral do Consumidor, o Banco de Portugal e as entidades da Rede
procuraram ao longo destes dois anos trabalhar de forma o mais articulada possivel para garantir o
aperfeicoamento permanente da Rede que estd ao servico dos consumidores em situagdo econdmica

dificil.
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Alguns programas de conferéncias e sessdes de esclarecimento participadas para divulga¢cdo da Rede de Apoio ao Consumidor Endividado.

Com a entrada em vigor do regime do incumprimento (no Decreto-Lei n.2227/2012) e da Portaria
n.22/2013, de 2 de janeiro que veio regulamentar a Rede, a Dire¢do-Geral do Consumidor disponibilizou

no seu Portal, em www.consumidor.pt, um conjunto de FAQ sobre os regimes e organizou a primeira

sessdao de esclarecimento sobre a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado em fevereiro tendo, com a
cooperacao do Banco de Portugal, chamado as associa¢Ges de consumidores e centros de arbitragem a

participar neste evento.

Por ocasido do Dia Mundial dos Direitos dos Consumidores-2013, que se celebra todos os anos a 15 de
marco, a Direcdo-Geral apresentou a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado em conferéncia
internacional organizada pela Unido Geral dos Consumidores. Também em margo a Dire¢do-Geral do
Consumidor rececionou os primeiros pedidos de recohecimento tendo ainda intencificado a sua
participacdo em sessGes e conferécias para divulgar a Rede, deslocando-se as instalacées do Banco de
Portugal no Porto, & Universidade de Aveiro’ e a Braga por ocasido da Conferéncia organizada pelo CIAB™,

a Vila Nova de Gaia, Ferreira do Alentejo, entre outras zonas do pais.

® Que através do Gabinete de Apoio também pertence a Rede.

% Entidade gue integra a Rede.
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A Direcdo-Geral do Consumidor foi

convidada pelo Banco de Portugal para

12 conferéncia

intervir na 12 Conferéncia internacional

Internacional no ambito do Plano PLANO NACIONAL
DE FORMACAO

Nacional de Formagdo Financeira em FINANCEIRA

julho de 2013.

Frngrarm Informagcdes em www.todoscontam.pt

Neste evento a Direcao-Geral destacou
o papel e o contributo que a Rede de Apoio ao consumidor Endividado pode ter no ambito da formacdo

financeira dos consumidores.

A Direcdo-Geral organizou, com a colaboragdo do Banco de Portugal e o Centro de Investigagdo em
Regulacdo e Supervisdo do Sector Financeiro)/IE/IDEFF — Faculdade de Direito da Universidade de Lisboa,
2013 e em 2014, respetivamente, os | e Il cursos de formacao financeira no ambito da Rede de Apoio ao
Consumidor Endividado vocacionados para as equipas das entidades recohecidas. Foram também
oradores o entdo Instituto de Seguros de Portugal, o Mediador do Crédito e o Instituto Superior de

Economia e Gestao.

Também em 2014 e a pedido da AMA - Agéncia para a Moderniza¢do Administrativa, a Dire¢cdo-Geral do
Consumidor participou na formacdo de técnicos de atendimento para as Lojas do Cidaddo sobre a Rede

de Apoio ao Consumidor Endividado e regimes aplicaveis ao incumprimento.
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Importa descatar igualmente o trabalho desenvolvido com o Ministério da Defesa Nacional para divulgar
a Rede. Em julho de 2014, a Direcdo-Geral iniciou um trabalho de cooperacdo com o Exército Portugués
com o objetivo de sensibilizar a populagdo militar para as questdes do endividamento e para a
importancia da correta gestdo do orcamento familiar. Chamando o CIRIUS/GOEC a colaborar nas sessdes
de esclarecimento, entre setembro e dezembro de 2014, a Dire¢do-Geral deslocou-se a varios Comandos
Militares*! do pais para divulgar a existéncia do regime do incumprimento incidido especialmente sobre a

Rede e o seu funcionamento.

11 . A . ™ . ~
Para uma assisténcia de 250 militares no conjunto das sessdes.
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DIA 2 DE OUTUBRO DE 2014

Local: Brigada Mecanizada do Exército
Santa Margarida

sl SESSAQ DE ESCLARECIMENTO

Como gerir o orcamento familiar

= Planear o orcamento familiar;

= Avaliar a situagao financeira do agregado familiar;
= A importancia da poupanca;

= Elaborar um orgamento familiar

Prevencdo e Gestao do Incumprimento Bancario

= (s planos em vigor para gerir a prevengao do
incumprimento e para regularizar de forma
extrajudicial a situagao de incumprimento;

= A Rede de Apoio a0 Consumidor Endividado.

wallll 1* sess30:10h00m
2" sessdo: 14h30m

Com 2 Diregdo-Geral do Consumidor (D6C)
¢ 0 Gabinete de Orientag3o 20 Endividamento dos Consumidores
(GOECASES)

BN ot
Ee———————

Finalmente ainda o ambito da dinamizacdo da Rede, importa fazer referéncia as visitas que a Diregdo-
Geral do Consumidor realizou a diversas entidades que compdem a Rede. Com o objetivo de conhecer in
loco os gabinetes de apoio e acompanhar a experiéncia das entidades a Dire¢dao-Geral visitou grande

parte das entidades reconhecidas.

Identificacdo das iniciativas/a¢des de divulgacdo/participacdo em Conferéncias em 2013/2014:

¢ 2de fevereiro de 2013, Lisboa — Apresentagdo da Rede de Apoio ao Consumidor Endividado;

e 3,4 e 5 de abril 2013, Lisboa - | Curso de Formagdo Financeira no ambito da Rede de Apoio ao
Consumidor Endividado;

e 20de junho de 2013, Porto — Sessdo de informagdo organizada pelo Banco de Portugal;

¢ 12 de julho, Lisboa - Primeira Conferéncia Internacional no ambito do PLANO NACIONAL DE
FORMACAO FINANCEIRA;

¢ 3 de outubro de 2013, Braga — Conferéncia “Endividamento e Sobre-endividamento das Familias
— Problematica e Solugbes” organizado pelo CIAB — Tribunal de Arbitral de Consumo;

e 26 de outubro de 2013, Aveiro - 42 Conferéncia Internacional sobre Educacao Financeira;

¢ 28 de janeiro de 2014, Lisboa — Reunido com os Municipios organizada pela Dire¢do-Geral do
Consumidor;
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« 26 e 27 de fevereiro de 2014, Lisboa — Curso de Aconselhamento Financeiro (COFINAD™);

* 14 de margo de 2014, Vila Nova de Gaia — Comemorag¢do do Dia Mundial dos Direitos do
Consumidor organizada pela Camara Municipal;

* 24 de margo, Lisbhoa — 12 sessao de esclarecimento sobre a Rede de Apoio ao Consumidor
Endividado no Espacos Cidadao, organizado pela Agéncia para a Modernizagdo Administrativa;

e 12,13 e 14 de maio, Lisboa - Il Curso de Formagdo Financeira no ambito da Rede de Apoio ao
Consumidor Endividado;

* 21 de maio, Lisboa — 22 sess3ao de esclarecimento sobre a Rede de Apoio ao Consumidor
Endividado no Espacos Cidadao, organizado pela AMA - Agéncia para a Modernizagdo
Administrativa;

e 16 de junho de 2014, Aveiro — 52 Conferéncia Internacional sobre Educagao Financeira;

e 2 de outubro de 2014, Campo Militar de Santa Margarida — Sessdo de esclarecimento sobre a
gestdo do orgamento e a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado;

e 20 de outubro de 2014, Ferreira do Alentejo — Sessdo de esclarecimento com o Banco de
Portugal sobre os Regimes do Incumprimento e sobre a Rede de Apoio ao Consumidor
Endividado, organizada pela Camara Municipal;

e 27 de outubro de 2014, Coimbra, Brigada de Intervengdo Aquartelamento de Santana (Exército) -
Sessdo de esclarecimento sobre Rede de Apoio ao Consumidor Endividado e a gestdo do
orcamento;

e 16 de dezembro, Venda Seca-Belas, Centro de Tropas Comandos - Sessdo de esclarecimento
sobre a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado e gestdo do orgamento.

8.1. O Dia da Formacao Financeira — 31 de outubro

A Diregao-Geral do Consumidor participa ativamente no Plano Nacional de Formagao Financeira,

integrando as duas Comissdes de Acompanhamento do Plano.

PROTOCOLO DE COOPERAGAO
PARA APOI0 A EDUCAGA

Fonte: Imagem do Portal Todos Contam em www.todoscontam.pt

!2 ConFinAd - Consumer Financial Advice, - iniciativa da Comissdo Europeia/BEUC/IFF — que é um curso de formacgdo
em aconselhamento de produtos e servicos financeiros, que combina educacgado financeira e aconselhamento nos 27
paises membros da Unido Europeia.
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Com um horizonte temporal de cinco anos que abrange o periodo de 2011 a 2015, o Plano Nacional de
Formacdo Financeira (PNFF) foi desenvolvido pelo Conselho Nacional de Supervisores Financeiros (CNSF)
e visa a formacdo financeira dos consumidores através do desenvolvimento de diversas iniciativas a nivel
nacional atendendo as necessidades especificas da populagdo. As iniciativas desenvolvidas no dmbito do
PNFF - que conta com a participacdao de diversas entidades — realizam-se ao longo de cada ano mas é no
dia 31 de outubro, que se assinala o Dia da Formagao Financeira com a realizagao de diversas iniciativas
coordenadas pelo Conselho Nacional de Supervisores Financeiros. A Dire¢ao-Geral do Consumidor, desde

0 ano de 2012, vem participando na comemorac¢do deste dia, integrando a mostra de materiais. Em 2013,

preparou e divulgou um video alusivo a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado.

)
CONSUMIDOR p DA §
- 1A GAN

Encontra-se em situacao de incumprimento no
pagamento dos seus créditos?

A Rede de Apoia a0 Consumidor Endividado estd preparada
para

Informar o
de risc

Apoid-los na
institu

@ presta estes servigos gratuitamente.

o a0 Consumidor Endividado & ca

| da Consurmidor e financiada pelo

codtiuone B FoRRIRL | -

8.2. Iniciativas das entidades que integram a Rede

Além do apoio, aconselhamento e acompanhamento das situa¢des de endividamento no dmbito do
Decreto-Lei n.2227/2012, as entidades da Rede estdo habilitadas para desenvolver iniciativas de educagdo

financeira junto dos consumidores.

Assim, destacando algum do trabalho desenvolvido neste ambito:
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. CIRIUS/GOEC

O Gabinete concebeu e produziu um jogo educativo chamado “O Poupinhas”, que visa sensibilizar e
ensinar os mais novos para os cuidados que devem ter com dinheiro. Com este jogo didatico, o GOEC
deslocou-se a diversas escolas do pré-escolar e do ensino basico para desenvolver com as criangas esta

atividade.

Fonte: Imagens retiradas da pagina de facebook do GOEC.

. CIAB —Tribunal Arbitral de Consumo

Fortemente empenhado na divulgacdo da Rede, o CIAB promoveu, nos dois ultimos anos, a realizacdo de
diversas sessdes de esclarecimento junto de escolas e principalmente nas Camaras Municipais dos

distritos do Minho e Tras-os- Montes e Alto Douro.

APOIO a resolugao
dos problemas de
endividamento
e sobre-endividamento

Fonte: Relatério de Atividades do CIAB. Sessdo de esclarecimento na CM de Vila Verde/Folheto informativo sobre a Rede.
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. Universidade de Aveiro

A Universidade de Aveiro além de organizar as Conferéncias Internacionais sobre Educacdo Financeira,
desenvolveu em 2014 a iniciativa EDUCAGAO+Financeira através do Projeto Matematica Ensino que visa

sensibilizar a populagdo para as questdes da Literacia Financeira.

-

INANCAS PESSOAIS

& universidade de aveiro

E COMIGO. E COM A UNIVERSIDADE DE AVEIRO.

PERGLINTA

/0N, Sow o Fduco,
Ben-vindo & Exposiglo

Thineronte ge Fauoglo

Fionceio/

i~

EDUCACAOH+

PmMate®

projecto matemitica ensino

Fonte: Imagens retiradas da pagina de facebook da Universidade de Aveiro relativas ao Projeto Educagdo + Financeira.

- Municipio de Oliveira de Azeméis

O Municipio de Oliveira de Azeméis que foi reconhecida em maio de 2014, desenvolveu um projeto
intitulado "0 SIAC Vai a Escola!” através do qual o Servico de Informacdo e Apoio ao Consumidor (SIAC)
da Camara Municipal de Oliveira de Azeméis disponibiliza-se para ir as escolas para realizar sessGes
relacionadas com Gestdao do Orgcamento. As sessdes decorrem nas escolas do Concelho de Oliveira de

Azeméis e o conteldo das mesmas é ajustado ao nivel de ensino frequentado pelos alunos.

Servigo de Informagdo e Apoio ao Consumidor de
Oliveira de Azeméis / 2014

Fonte: Sitio da internet do Municipio de Oliveira de Azeméis em www.cm-oaz.pt
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