I nstrugdes do Banco de Portugal

Instrucdo n° 8/2010

ASSUNTO: Comunicacdo de unidades dereferéncia para relatorio dereclamagdes

O Regime Geral das Instituicfes de Crédito e Sociedades Financeiras, no n° 4 do artigo 77.°-A, prevé
gque o Banco de Portugal divulgue anualmente um relatério sobre as reclamagdes dos clientes das
instituicBes de crédito, com especificacdo das areas de incidéncia e das entidades reclamadas.

A avaliacdo e andlise do nimero de reclamagBes das ingtituicbes de crédito devem ter em
consideracéo o volume de produtos e servigos financeiros prestados pelas instituices de crédito, uma
vez que o nimero absoluto de reclamagdes que incidem sobre uma instituicdo € uma medida que néo
tem em conta a sua dimensdo. Assim, para uma avaliacdo do nimero de reclamagGes em termos
relativos é necessario dispor de medidas de actividade que possam ser utilizadas como unidades de
referéncia.

Assim, atento o disposto no n° 4 do artigo 77.°-A do Regime Gera das Instituicdes de Crédito e
Sociedades Financeiras, e no uso da competéncia que lhe é atribuida pelo artigo 17.° da sua Lel
Organica, o Banco de Portugal determina o seguinte:

1. Objecto

As instituicdes de crédito devem remeter a0 Banco de Portugal informacdo sobre o nimero de
contratos de deposito e de crédito, de acordo com o formato de “Quadro de Comunicacdo de
Contratos’ constante do Anexo a esta instrucéo.

2. Definicles

Para efeitos de preenchimento do quadro constante do Anexo a presente instrugdo consideram-se as

seguintes definicoes:

a) Contratos de depdsito a ordem: nimero de contratos de depdsito a ordem em vigor na data de
referéncia da comunicagdo, com a seguinte desagregacao:

i. Total: inclui todos os contratos nas condi¢des acima referidas;

ii. Contas passivas. contratos de depdsito a ordem, cujas contas ndo registaram qualquer
movimento a débito ou a crédito nos 12 meses anteriores a data de referéncia da comunicacdo
dainformacéo.

b) Contratos de depdsito ndo a ordem: nimero de contratos de deposito ndo a ordem em vigor na data
de referéncia da comuni caco.

i. Total: inclui todos os contratos nas condi¢des acima referidas,

ii. Depositos indexados e duais. contratos de depésitos indexados e duais, de acordo com as
defini¢des previstas no Aviso n° 5/2009.

¢) Contratos de crédito a habitagdo: nimero de contratos de crédito a habitagéo, que se enquadrem no
conceito definido no artigo 1.° do Decreto-Lei n° 51/2007, de 7 de Marco, com a alteracdo
introduzida pelo Decreto-Lei n°® 192/2009, de 17 de Agosto, em vigor na data de referéncia
comunicacao.

d) Contratos de crédito aos consumidores; nimero de contratos de crédito celebrados com clientes
particulares, que ndo se enquadrem no conceito definido no artigo 1.° do Decreto-Lel n° 51/2007,
de 7 de Margo, em vigor na data de referéncia da comunicagdo. Esta informagdo deve ser
comuni cada com a seguinte desagregacéo:

i. Total: inclui todos os contratos nas condi¢des acima referidas,

ii. N&o enquadrados no DL n° 133/2009: contratos de crédito aos consumidores celebrados com
clientes particulares, que ndo estejam abrangidos pelo Decreto-Lei n° 133/2009, de 2 de Junho.

€) Contratos de crédito a empresas. nimero de contratos de crédito celebrados com empresas

(incluindo empresarios em nome individual) em vigor na data de referéncia da comunicagdo. No

caso dos contratos de factoring, deve ser considerado o nimero de devedores de factoring, o que

néo tem de corresponder ao nimero de contratos celebrados.

f) Contratos de cartdes de crédito: nimero de cartBes de crédito em circulagdo, ao abrigo dos
contratos celebrados com os clientes dainstituicdo, com a seguinte desagregacao:

i. Privativos. cartdes de crédito de aceitagdo restrita a um conjunto de estabelecimentos
comerciais.

ii. Outras redes. cartGes de crédito de aceitacdo generalizada em outras redes (Visa, MasterCard,
etc.).

g) Cartdes de débito: nimero de cartdes de débito em circulagdo, que possibilitem a utilizagdo do
saldo de uma conta junto da institui¢do mas ndo o recurso ao crédito.



3. Calendario e prazo de comunicacao

A informacédo deve ser apurada com referéncia as datas de 31 de Marco, 30 de Junho, 30 de Setembro
e 31 de Dezembro, de cada ano, e comunicada ao Banco de Portugal até 10 dias Uteis apés as referidas
datas.

4. Forma de comunicacdo
a) A informagdo deve ser remetida ao Banco de Portugal, em ficheiro Excel, via Portal BPnet
(www.bportugal .net), através do servico “Reporte de Unidades de Referéncia’ disponivel na
area“ Supervisao”.
b) A comunicacéo deve ser enviada por file transfer com nomenclatura de ficheiro correspondente
a“UR XXXX_MMAAAA”, em que XXXX é o cédigo de registo da ingtituicdo de crédito no
Banco de Portugal e MMAAAA o més e ano de referéncia, por exemplo, “UR_0001_062010".

5. Entradaem vigor
A presente instrucéo entraem vigor a 31 de Margo de 2010.



