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— ASFAC -
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Preambulo

O mercado financeiro, e em especial o mercado especializado no crédito ao consumo, exige por
parte dos profissionais do sector a adop¢do e o cumprimento de determinados principios e

normas de conduta.

O presente Cddigo de Conduta estabelece os principios e normas fundamentais, de natureza
ética e deontoldgica, aplicdveis as institui¢des especializadas no crédito ao consumo. Trata-se de
um instrumento de auto-regulacdo composto por um importante conjunto de principios e normas
que visam regular, de forma vinculativa, a actuacdo dos Associados da Associacdo de

Instituicoes de Crédito Especializado (doravante ASFAC).

Por intermédio deste instrumento objectiva-se a harmonizacdo dos padrdes de comportamento,
defendendo deste modo os interesses especificos do mercado do crédito ao consumo em
Portugal, tanto da perspectiva dos clientes como das instituicdes e das autoridades de
supervisdo. Os padrdes de conduta ora definidos deverdo ser integralmente entendidos e
convictamente seguidos por todos os Associados e por estes devidamente divulgados junto dos

seus clientes, designadamente em pagina de Internet.

Trata-se de uma iniciativa que se insere no ambito da denominada supervisdo comportamental,
pretendendo-se assim dar cumprimento ao disposto no artigo 77.°-B do Regime Geral das
Institui¢des de Crédito e das Sociedades Financeiras, aprovado pelo Decreto-Lei n° 298/92, de
31 de Dezembro, e alterado pelo Decreto-Lei n.° 1/2008 de 3 de Janeiro, o qual determina que
as instituicoes de crédito ou as suas associacdes representativas devem adoptar codigos de
conduta que tenham em vista a reger os varios aspectos das suas relacdes com os clientes,
incluindo os mecanismos e os procedimentos internos por si adoptados no ambito da apreciagdo

de reclamacdes.
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Neste contexto a ASFAC decidiu elaborar e implementar o Cédigo de Conduta, aplicavel a

todos os seus Associados.

CAPITULO I

Disposicoes Gerais

Artigo Primeiro
Ambito de aplicacao

1. O presente Cédigo de Conduta integra o conjunto das normas de natureza ética e
deontoldgica a observar pelos Associados da ASFAC (doravante Associados) no
desempenho das suas actividades.

2. Consideram-se Associados da ASFAC todos os que como tal sao definidos nos préprios
Estatutos.

3. Todos os Associados subscrevem o presente Codigo e obrigam-se, no decorrer das suas
actividades, a respeitar as normas e os principios que nele sdo estabelecidos.

4. A observancia das normas e dos principios constantes do presente Cédigo ndo impede,
nem dispensa, a consideragdo e respeito pelas normas e principios de conduta emitidos

pelas autoridades de supervisio, no ambito dos seus poderes de supervisdo.

Artigo Segundo
Objectivos
O presente Cédigo tem como objectivos principais:

a) Garantir a adopg¢do por parte dos Associados de praticas e condutas profissionais que
devem ser observadas nos mercados do crédito especializado ao consumo, bem como
aprofundar e cumprir o disposto nas demais disposi¢des legais e regulamentares
aplicdveis as suas actividades;

b) Garantir que a actividade dos Associados seja conduzida de acordo com rigorosos
principios éticos e deontoldgicos, visando a afirmacdo de uma imagem institucional

de rigor, competéncia e idoneidade.

Artigo Terceiro
Padroes de Conduta

Em geral, todos os Associados se obrigam a:
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a) Abster-se de realizar ou participar em quaisquer transac¢des ou actuagdes susceptiveis
de por em risco a regularidade de funcionamento, a transparéncia e a credibilidade do
mercado do crédito especializado ao consumo;

b) Proceder com rectiddo e sentido de responsabilidade perante os clientes, autoridades
nacionais e estrangeiras e entre si;

¢) Naio fornecer aos clientes informagdes falsas ou susceptiveis de os induzir em erro;

d) Adoptar procedimentos internos de verificagdo e certificacio de identidade dos
clientes, bem como outros que se revelem necessdrios e adequados na protec¢do
contra os riscos da prética de fraudes e de branqueamento de capitais e financiamento
do terrorismo;

e) Garantir a confidencialidade das informagdes obtidas no ambito das suas actividades
profissionais, apenas fazendo cessar este dever mediante autorizagc@o escrita da pessoa
a que respeita ou nos casos e termos expressamente previstos na lei;

f) Dotar a sua organiza¢do empresarial dos meios técnicos e humanos necessdrios para
garantir a prestacio de servigos segundo elevados niveis de qualidade e eficiéncia;

g) Dar a conhecer o disposto no presente Cédigo aos seus intermedidrios financeiros;

h) Cumprir o disposto em todos os diplomas legais que, directa ou indirectamente,

estejam relacionados com as suas actividades.

Artigo Quarto

Concorréncia
Os Associados comprometem-se a pugnar pela defesa de uma sa e leal concorréncia e
abster-se da pratica de quaisquer métodos anti-concorrenciais.
Sem prejuizo do disposto no niimero anterior, os Associados obrigam-se a ndo praticar
quaisquer actos que sejam aptos a falsear a concorréncia ou tendentes ao abuso de

eventual posi¢cdo dominante no mercado.

Artigo Quinto
Meios materiais e humanos
Os Associados devem estar permanentemente dotados com os meios financeiros, os
equipamentos, os sistemas de organizacdo e o pessoal adequados para prestar os seus
servicos em boas condi¢des de qualidade e de eficiéncia, de acordo com técnicas de
gestdo actualizadas.
Os Associados devem seleccionar o seu pessoal dirigente, executivo e técnico de acordo

com critérios tendentes a obtencdo de elevados niveis de aptidao profissional,
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proporcionando-lhe frequentes oportunidades de autoformacdo em exercicio e através
da participacdo em acc¢des de especializagdo, aperfeicoamento, actualizagdo e

modernizac¢do, no minimo de acordo com o disposto na lei.

3. A subcontratacdo de servicos pelos Associados ndo prejudica a sua responsabilidade

As relag
a)

b)

pelos mesmos, nos termos gerais, devendo a selec¢do e vigilancia de terceiros
contratados obedecer a critérios que salvaguardem o conteido e a qualidade da

prestacdo dos servigcos e da informagao, assim como, o respeito das normas do presente

Cadigo.
CAPITULO I
Associados da ASFAC
Artigo Sexto
Relacoes entre os Associados da ASFAC
Oes entre 0s Associados deverdo desenvolver-se de acordo com os seguintes principios:

Permanente cumprimento dos deveres de respeito mutuo, de solidariedade, de
urbanidade, de lealdade, de cortesia e de observancia das normas reguladoras das suas
actividades;

Plena afirmacdo dos principios do rigor, da discricdo, da responsabilidade, da

colaboracio e da confianca.

CAPITULO III

Relacoes com o Cliente

Artigo Sétimo

Padroes de Conduta

Os Associados obrigam-se, no seu relacionamento com os clientes, a:

a)

b)

c)

d)
€)

Actuar de acordo com os principios da transparéncia e correc¢io e respeito absoluto
pelos direitos e interesses dos clientes;

Empregar todo o cuidado, zelo e diligéncia exigiveis aquando da negociacdo dos
contratos com os clientes;

Proceder com rectiddo e sentido de responsabilidade perante os clientes;

Tratar os clientes com profissionalismo, eficiéncia, respeito e lealdade;

Proporcionar aos clientes os melhores produtos e servigcos em funcdo das praticas

normais do mercado e numa adequada relacdo de custo-beneficio;
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f) Esclarecer os clientes sobre o investimento que pretendem realizar, evitando qualquer

pratica capaz de induzi-los em erro;

g) Recusar a intermediacio de investimentos que considerarem ilegais ou imorais;

h) Niao aproveitar as situagdes de dependéncia dos clientes para imporem condicdes

abusivas ou fixar praticas discriminatorias;

i) Agir de forma a manter e reforgar a confianga dos clientes nas institui¢des de crédito

especializado.

Artigo Oitavo

Contratos de Financiamento

1. Para além do disposto nos diplomas legais especificos, os contratos de financiamento,

bem como as suas alteragcdes, adendas e anexos, celebrados com os clientes, deverdo

conter todas as cldusulas apropriadas relativas aos direitos e deveres dos clientes e da

instituicdo financeira, ser redigidos de forma clara e objectiva, permitindo aos clientes

terem a completa nocdo das obrigacdes assumidas, e conterem de forma expressa, as

informacdes adequadas respeitantes aos seguintes pontos, se aplicavel, tendo sempre em

consideracdo as caracteristicas tipicas de cada contrato de financiamento:

a)
b)

c)
d)

g)

h)

)

Numero minimo de prestagdes a serem pagas pelo cliente;

Periodo dos financiamentos (ou periodo minimo ou inicial de financiamento);
Frequéncia de pagamento;

Valor e componentes de cada prestacdo (excluindo quaisquer pagamentos
devidos para os casos de incumprimento);

Quaisquer direitos do Associado que lhe possibilitem quaisquer aumentos do
valor das prestagdes ou taxas (tais como cldausulas relativas a variagc@o de taxas);
Quaisquer direitos do Associado que lhe possibilitem a imposi¢cdo de quaisquer
encargos adicionais (outros para além dos aplicdveis em situagdes de
incumprimento);

Qualquer aumento no valor das prestacdes ou das taxas que possa vir a ocorrer
sem intervengdo ou aviso dos Associados, para além das alteracdes relativas aos
impostos em vigor;

Qualquer periodo de aviso prévio a ser respeitado pelos clientes com vista a
fazer cessar o contrato de financiamento;

Qualquer encargo a ser pago pelos clientes aquando da cessacdo do contrato;

2. Os contratos de financiamento que tenham por objecto contratos tipicos regulados na lei

deverdo ser elaborados de acordo com o disposto nos respectivos diplomas.
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Artigo Nono
Informacao e Publicidade

Toda a informacgdo a prestar pelos Associados aos clientes deve conformar-se com os
principios da legalidade, clareza, veracidade e respeito pelos direitos do cliente.

Os Associados comprometem-se a prestar aos clientes, relativamente aos servicos
oferecidos, todas as informagdes necessdrias para uma tomada de decisdo esclarecida e
fundamentada sobre o financiamento por eles solicitado, bem como as relativas as
condicdes de utilizacdo desses servicos e as obrigacdes assumidas com a assinatura do
contrato.

Nas accdes publicitdrias, na promocao de negdcios e na prospeccdo de clientes, devem
os Associados cumprir as leis e os codigos deontoldgicos aplicdveis, com rigorosa
observancia dos principios da identificabilidade, da verdade, da licitude, da leal

concorréncia e dos direitos dos clientes.

Artigo Décimo

Processamento de reclamacoes
Os Associados comprometem-se a actuar, nas suas relagdes com os clientes, em
concreto, na apreciacdo de reclamacdes, de acordo com elevados padrdes de éticos
profissionalismo, efici€ncia e celeridade, tendo em consideracio os legitimos interesses
e expectativas dos clientes.
As reclamacdes deverdo ser analisadas pelos servicos competentes, nomeadamente, pelo
Departamento de Qualidade, no sentido de identificar a sua origem e de criar
mecanismos proprios de prevencdo ou correc¢do das mesmas, contribuindo assim para a
melhoria continua dos servigos prestados.
Sem prejuizo de outras disposicdes legais, aquando da apreciacdo das reclamacdes, os
Associados deverdo adoptar os seguintes procedimentos, excepto nos casos em que
sejam recebidas por via do Livro de Reclamagdes ou apresentadas directamente ao
Banco de Portugal:

a) apdés a recepcdo da reclamacdo, os Associados devem, voluntariamente,
promover a apreciacdo e resolucdo da reclamacdo, assegurando a tramitacdo
indicada nas alineas seguintes;

b) proceder ao tratamento da reclamacao, incluindo, caso exista erro ou anomalia,

a respectiva sanacgdo, no prazo de 20 dias tteis subsequentes a sua recepcao,
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devendo durante esse mesmo periodo de tempo enviar resposta ao reclamante
com o resultado da andlise que a mesma lhe mereceu;
c) Referir expressamente, na carta a enviar ao reclamante:
(1) se acolheu a reclamacio e, neste caso, as medidas adequadas que tomou
para a sua sanagdo ou;
(i1) se considerou que ndao houve qualquer incumprimento da sua parte,
justificando;
4. Os Associados manterdo em arquivo, por um periodo minimo de 5 anos, os elementos
que tenham servido de base a apreciacdo das reclamagdes e disponibilizar todos os

elementos que o Banco de Portugal lhes venha a solicitar.

CAPITULO IV

Relacoes com as Autoridades

Artigo Décimo Primeiro
Relacoes com as Autoridades
Nas relagdes com as autoridades de supervisao, fiscais e judicidrias, para além do escrupuloso
cumprimento das normas legais e regulamentares, os Associados procederdo com elevados
padrdes de diligéncia, prontiddo, correcgao, urbanidade, transparéncia e imbuidos de um espirito
de estreita colaboragdo, abstendo-se de levantar quaisquer obsticulos ao exercicio das funcdes

dessas autoridades.

CAPITULO V

Outras disposicoes

Artigo Décimo Segundo
Concurso com outras normas de ética e deontologia profissionais
Em caso de concurso com outras normas de ética e deontologia profissionais a que esteja
legalmente vinculado, o presente Codigo de Conduta s6 serd aplicdvel quando as normas éticas
e deontoldgicas a que o Associado estiver obrigado forem menos exigentes que as previstas

neste Cédigo do Conduta.

Artigo Décimo Terceiro
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Publicacao
O presente Cédigo de Conduta sera divulgado nos sitios de Internet da ASFAC e do Banco de

Portugal, integrando, como anexo, os estatutos da ASFAC.

Artigo Décimo Quarto
Entrada em vigor
O presente Codigo de Conduta entra em vigor 30 dias apds a data da respectiva divulgacido no

sitio de Internet da ASFAC.

Aprovado na Assembleia Geral Extraordindria de 4 de Dezembro de 2008



