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Sumario executivo

Esta publicagdo analisa a evolucdo, durante os primeiros sete meses de 2023, das reclamacdes apre-
sentadas pelos clientes bancarios a respeito da atuac¢do das institui¢8es financeiras em matérias
inseridas no ambito de atuacdo do Banco de Portugal.

Na Parte |, descreve-se a evolucdo das reclamac¢des dos clientes bancarios entre janeiro e julho de
2023 e as matérias que mais contribuiram para esta evolucdo e identificam-se os canais utilizados
para a apresentacdo das reclamacdes.

Na Parte Il, analisam-se as principais matérias das reclamac8es recebidas entre janeiro e julho de
2023, independentemente da concluséo resultante da sua analise, para cada um dos principais pro-
dutos e servicos bancarios.

Na Parte Ill, identificam-se as instituicBes que mais reclamacgdes receberam sobre matérias associa-
das aos principais produtos e servicos bancarios: crédito aos consumidores, depdsitos bancarios
e crédito a habitacdo e hipotecario. A informacdo relativa ao primeiro semestre de 2023 pondera
o numero de reclamacdes dirigido a cada instituicdo pelo respetivo nivel de servigos prestados ou de
contratos celebrados, e ndo tem em consideracdo o resultado da analise desenvolvida pelo Banco de
Portugal sobre a atuacdo das instituicdes reclamadas nas situagdes objeto de reclamacao.

Na Parte IV, apresenta-se o numero de reclamacdes encerradas entre janeiro e julho de 2023 e o res-
petivo prazo médio de encerramento, descrevendo-se os incumprimentos detetados e as medidas
de supervisao adotadas pelo Banco de Portugal, designadamente a emissdo de recomendacdes e de
determinacdes especificas e a instauracdo de processos de contraordenacdo.

A andlise de reclamacg8es dos clientes bancarios é um dos instrumentos a que o Banco de Portugal
recorre para verificar a conformidade da atuacdo das instituicdes financeira com as normas que
regulam a respetiva atividade.

A intervencdo do Banco de Portugal visa fiscalizar a atuacdo das instituicdes, sendo a mediagdo ou
arbitragem de litigios de consumo entre cliente e instituicdo reclamada uma fun¢do que, nos termos
da lei, é desenvolvida por entidades que disponibilizem meios de resolucéo extrajudicial de conflitos
e, em Ultima analise, compete aos tribunais.

O numero médio mensal de reclamacoes recebido pelo Banco

de Portugal nos primeiros sete meses de 2023 cresceu 25%

em relacdo a 2022. Neste periodo, foram detetadas irregularidades
em 1,5% das reclamacdes encerradas.

Entre janeiro e julho de 2023, o Banco de Portugal recebeu 15 833 reclamacg8es sobre matérias que
se inserem no seu ambito de atuacdo, numa média mensal de 2262 reclamaces, mais 24,6% do que
a média registada no ano de 2022.

Esta evolucdo reflete o aumento das reclamac8es sobre a qualidade da informag¢do que as institui-
¢Bes reportam a Central de Responsabilidades de Crédito (CRC), sobre alegadas situacdes de fraude
na utilizagdo de cartdes em compras online ou em transferéncias através dos canais digitais e sobre
a implementacdo das medidas de apoio aos mutuarios de crédito habitagdo previstas no Decreto-Lei
n.° 80-A/2022 que implementou medidas para mitigar o impacto da subida das taxas de juro.
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Banco de Portugal * Evolucao das reclamacoes dos clientes bancarios e jan.—jul. 2023

Por produto bancario, as reclamacées sobre matérias associadas ao crédito aos consumidores cres-
ceram 25,9% relativamente a média mensal de 2022, mantendo-se relativamente estavel o seu peso
no total das reclamagdes recebidas (27,3%, o que compara com 27% em 2022). As reclamaces sobre
matérias associadas a depositos bancarios cresceram 5,4% e o seu peso no total das reclamacées
recebidas diminuiu para 25% (29,9% em 2022). As reclamagdes sobre matérias associadas ao crédito
a habitacdo e hipotecario mais do que duplicaram face a média mensal de 2022, verificando-se um
crescimento do seu peso no total, de 10,8% em 2022 para 17,8% nos primeiros sete meses de 2023.

O canal mais utilizado pelos clientes bancarios para a apresentacdo de reclamac8es nos primeiros
sete meses de 2023 foi o livro de reclamagdes em formato eletrénico (36,2% do total, que compara
com 32% em 2022). De janeiro a julho de 2023, face a 2022, aumentou a importancia relativa dos
canais digitais (Livro de Reclamacdes eletrénico e Portal do Cliente Bancario), em contrapartida da
utilizagdo do Livro de Reclamag¢des em formato fisico disponibilizado nos balc8es das instituicdes.

O Banco de Portugal encerrou 13 887 reclamacoes nos primeiros
sete meses de 2023, das quais 10 912 recebidas neste periodo.

O prazo médio de encerramento das reclamacg8es, no periodo em analise, foi de 55 dias, o que
compara com 52 dias no ano de 2022. O prazo médio indicado inclui o tempo de andlise das recla-
macBes pelo Banco de Portugal e pelas préprias instituicdes reclamadas. Assinala-se que as insti-
tuicBes reclamadas estdo obrigadas a pronunciar-se, dentro dos prazos legal e regulamentarmente
definidos, sobre as questdes suscitadas pelos clientes bancarios nas reclamacdes, devendo o Banco
de Portugal ponderar os esclarecimentos prestados pelas instituicdes na analise que desenvolve,

O Banco de Portugal detetou insuficiéncias e irregularidades
em 211 das 13 887 reclamac0es encerradas.

N&o foram identificados indicios de infracdo em 98,5% do total de reclamagdes encerradas. Em con-
creto, ndo foram detetados indicios de infracdo por parte das instituicdes visadas nem as reclama-
¢Oes apresentadas originaram qualquer intervenc¢do por parte da instituicdo visada em 55,4% das
reclamac8es encerradas (62,5% em 2022) e, em 43,1% dos casos, a situa¢do que motivou a reclama-
¢do foi solucionada pela instituicdo, apesar de néo existirem indicios de infracédo.

Em algumas situagdes, o cliente pode apresentar uma reclamagdo sobre a atuacdo da instituicdo,
mesmo estando esta a proceder de forma correta. Estes casos ocorrem, em geral, quando os clien-
tes ndo tém conhecimento completo das carateristicas dos produtos ou dos direitos que o qua-
dro normativo Ihes assegura. Mesmo ndo se verificando qualquer irregularidade ou incumprimento,
as instituicdes acolhem, por vezes, as queixas apresentadas pelos clientes sobre a sua atuagdo.

As instituicdes também corrigem a situacdo reclamada por intervencao do Banco de Portugal. Nas situa-
¢Bes em que deteta irregularidades, o Banco de Portugal exige as instituicdes a sua correcdo através da
emissdo de determinac¢des especificas e sanciona os incumprimentos através da instauracao de pro-
cessos de contraordenacdo. De janeiro a julho de 2023, foram emitidas 14 determinacdes especificas e
recomendacdes dirigidas a sete instituicdes financeiras, (abrangendo 14 reclamaces) e foram instaura-
dos 39 processos de contraordenacdo a 21 instituicdes (abrangendo 197 reclamacoes).

As determinac¢des especificas foram emitidas para a corre¢do de irregularidades relacionadas, sobre-
tudo, com a cobranca de comiss@es pelo reembolso antecipado parcial de contratos de crédito a habi-
tagdo prépria permanente, contrariamente ao previsto no Decreto-Lei n.° 80-A/2022; e a transmissdo



de informacgdes imprecisas no reporte a Central de Responsabilidades de Crédito de contratos de
crédito renegociados no ambito do Decreto-Lei n.° 80-A/2022.

Os processos de contraordenacdo instaurados neste periodo resultaram maioritariamente da dete-
¢do de indicios da violacdo de deveres relativos ao blogueio de instrumento de pagamento, a apli-
cacdo da autenticacdo forte exigida para aceder a conta de pagamento, ao reembolso imediato do
montante da opera¢do de pagamento nao autorizada, ao cumprimento tempestivo da dendncia do
contrato de abertura de conta de depdsito por iniciativa do cliente.

Nas matérias que tiveram um maior contributo para o crescimento das reclamacdes, verifica-se que,
nas encerradas no perfodo de janeiro a julho de 2023, relacionadas com a informacao na Central de
Responsabilidades de Crédito, as instituicdes corrigiram a situacdo reclamada em 68% dos casos,
tendo retificado aquela informacgdo dentro do prazo previsto nas normas regulamentares aplicaveis,
nao tendo, por isso, sido necessaria a atuagdo do Banco de Portugal.

Nas reclamacdes sobre a implementacdo das medidas de apoio aos mutuarios de crédito a habitacdo
previstas no Decreto-Lei n.° 80-A/2022, as instituicdes acolheram as queixas dos clientes por sua
iniciativa em 32% dos casos, mesmo ndo se verificando qualquer irregularidade ou incumprimento,
tendo o Banco de Portugal que atuar em 2% das reclamag¢des encerradas, nomeadamente através
da emissdo de determinacdo especifica exigindo as instituicdes a correcdo das infracfes detetadas.

Nas reclamac®8es encerradas sobre alegadas situa¢des de fraude em pagamentos digitais e transfe-
réncias foram detetados incumprimentos e irregularidades em 14% dos casos, tendo adicionalmente
as instituicBes acolhido as queixas dos clientes em 10% dos casos mesmo ndo se verificando qual-
quer infracdo das normas aplicaveis.
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Entre janeiro e julho de 2023 foram recebidas 15 833 reclamacoes
sobre matérias no ambito de atuacao do Banco de Portugal, numa
média mensal de 2262 reclamacoes, mais 24,6% face a 2022.

Os maiores contributos para o aumento do nimero de reclamag¢des durante os primeiros sete meses
do ano de 2023 resultam do crescimento das matérias relacionadas com a qualidade da informacao
que as instituicBes reportam a Central de Responsabilidades de Crédito (CRC) sobre as responsabili-
dades de crédito dos clientes e com situa¢des de alegadas situagdes de fraudes na utilizagdo de car-
tdes em compras online ou em transferéncias através de canais digitais. Adicionalmente, foi recebido
um numero significativo de reclamacdes relacionadas com a implementacdo das medidas de apoio
aos mutuarios de crédito a habitacdo para mitigar o impacto da subida das taxas de juro, previstas
no Decreto-Lei n.° 80-A/2022, o qual entrou em vigor no final de 2022.

Grafico 1.1 * Evolucdo do nimero médio mensal de reclamacg8es entradas | 2013 — jan.-jul. 2023
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Fonte: Banco de Portugal.

Quadro I.1 « Maiores contributos para a evolucdo do niumero de reclamagdes entradas
| 2022 — jan.-jul. 2023

2022 jan.-jul. 2023 Contributo
Matérias para o

Peso (%) Peso (%) crescimento
(p-p)
Informacdo sobre responsabilidades de crédito 11,6% 13,1% 4,7%
Alegadas situa¢des de fraude em pagamentos digitais 7.2% 8,8% 3,8%
Implementacdo de medidas do Decreto-Lei n.° 80-A/2022 0,2% 3,1% 3,7%
Informagdo incluida nos contratos 4,2% 5,2% 2,3%
Reembolso antecipado (exclui medidas do DL 80-A/2022) 2,2% 3,3% 1,9%
Implementacdo de medidas do Decreto-Lei n.° 20-B/2023 - 1,1% 1,4%
Célculo de prestacdes/TAEG em contratos de crédito 2,6% 2,7% 0,7%
Garantias em contratos de crédito 0,8% 1,7% 0,7%
Cobranca de valores em divida 4,0% 3,7% 0,5%
Penhoras e Insolvéncias 2,4% 2,3% 0,5%

Fonte: Banco de Portugal.
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O canal mais utilizado pelos clientes bancarios para a apresenta¢do de reclamacgdes entre janeiro e
julho de 2023 foi o Livro de Reclamag¢des em formato eletronico (LRE) (36,2% das reclamac8es entra-
das). De janeiro a julho de 2023, face a 2022, aumentou a importancia relativa dos canais digitais
(Livro de Reclamacbes eletrénico e Portal do Cliente Bancario), em contrapartida da diminui¢do do
Livro de Reclamacg8es em formato fisico disponibilizado nos balc8es das institui¢bes.

Grafico 1.2 * Entradas por proveniéncia (em percentagem) | jan.-jul. 2023
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Fonte: Banco de Portugal. | Nota: Os valores apresentados respeitam as reclamacdes sobre matérias referentes a produtos e servicos bancérios.
Refira-se que, em 2022 e de janeiro a julho de 2023 foram ainda recebidas, respetivamente, 2828 e 1847 reclamacdes fora do ambito de atuacdo
do Banco de Portugal, sobre situacdes em que ndo existe regulamentacdo especifica aplicavel, como € o caso das reclamacdes sobre o atendimento
e a qualidade das instalacdes das instituicdes de crédito, ou em que as matérias se inserem na esfera de competéncias da Comissdo do Mercado
de Valores Mobilidrios ou da Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes.
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5 Transferéncias a crédito
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Nesta seccdo apresentam-se as principais matérias das reclamacdes recebidas entre janeiro e julho
de 2023. O crédito aos consumidores, os depositos bancarios e o crédito a habitagdo e hipotecario
foram os produtos com o maior nimero de reclamag¢des. Em conjunto, representaram 70,3% do
total de reclamacbes entradas entre janeiro e julho de 2023, refletindo a importancia relativa destes
mercados.

Quadro II.1 + Reclamac8es | NUmero de reclamacdes por produto e servico bancario | 2022
— jan.—jul. 2023

Valores absolutos Distribuicao percentual
Produtos e servigos reclamados® , jan.—jul. A média jan.—jul.
022 2023 mensal 2022 2023 A-p-p.

Crédito aos consumidores 5893 4327 25,9% 27,0% 27,3% 03
Depésitos bancarios 6503 3997 5,4% 29,9% 25,2% -4,7
Crédito a habitagdo e hipotecario 2356 2814 104,8% 10,8% 17,8% 7,0
Cart&es de pagamento 2480 1838 27,1% 11,4% 11,6% 0,2
Transferéncias a crédito 1605 1084 15,8% 7,4% 6,9% -0,5
Operag¢es com numerario 539 312 -0,8% 2,5% 2,0% -0,5
Maquinas ATM 323 248 31,6% 1,5% 1,6% 0,1
Crédito as empresas 394 244 6,2% 1,8% 1,5% -0,3
Cheques 422 226 -8,2% 1,9% 1,4% -0,5
Débitos diretos 210 132 7,8% 1,0% 0,8% -0,2
Restantes matérias 1053 611 -0,5% 4,8% 3,9% -0,9

Total 21778 15833 24,6% 100,0% 100,0% -

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) Os valores apresentados respeitam as matérias que se enquadram no ambito de atuacdo do Banco de Portugal.
Na rubrica “Restantes matérias” foram contabilizadas reclamaces sobre matérias diversas, bem como os conteddos temdticos com menos de 1%
do total das reclamacdes, os quais incluem, por exemplo, as reclamagdes resultantes da ndo disponibilizagdo do livro de reclamaces.

Matérias mais reclamadas
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1 Crédito aos consumidores

Entre janeiro e julho de 2023, foram recebidas 4327 reclamacdes sobre crédito aos consumidores,
0 que representa um aumento de 25,9% face a média mensal de reclamac¢8es entradas em 2022
sobre este produto de crédito. Este aumento é sobretudo explicado pelo aumento das reclamagdes
relativas a crédito pessoal, em particular nas matérias relacionadas com a qualidade da informacao
reportada pelas instituicdes a Central de Responsabilidades de Crédito.

Grafico I1.1.1 « Reclamacdes sobre crédito aos consumidores | jan.-jul. 2023
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Fonte: Banco de Portugal.

Grafico I1.1.2 « Reclamacgdes sobre cartdes de crédito, crédito pessoal e crédito automével@
| jan.-jul. 2023
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Fonte: Banco de Portugal. | Nota: (a) Neste grdfico, as reclamag@es relativas a crédito automavel excluem as reclamacdes sobre locacdo financeira / ALD.



As matérias mais reclamadas no crédito aos consumidores' incidiram sobre:

Responsabilidades de crédito (41,4%), estando em causa a informacdo reportada a Central de
Responsabilidades de Crédito pelas entidades participantes, destacando-se as matérias relaciona-
das com (i) a incorre¢do da informacao reportada pelas referidas entidades, designadamente em
resultado do despacho de exoneracdo do passivo restante no ambito de processo de insolvéncia e
com a demora na retificacao de informacdo incorretamente reportada, e (ii) 0 alegado desconheci-
mento, por parte do cliente, do crédito reportado e da entidade que reporta informagdo a Central
de Responsabilidades de Crédito, nomeadamente apos a cessao do crédito;

Cobranca de valores em divida (12,5%), estando em causa, essencialmente, reclamagdes sobre
(i) a exigéncia do pagamento dos montantes em divida e 0 apuramento desses montantes, (i) as difi-
culdades associadas ao pagamento dos valores em divida e (iii) os procedimentos adotados pelas
instituicdes e pelas entidades por estas subcontratadas para a cobranca de valores em divida;

Cobranca de comissdes ou encargos (6,4%), identificando-se reclamac8es respeitantes, em particu-
lar, (i) a legitimidade da cobranca de comissdes no ambito dos contratos de crédito em apreco, desig-
nadamente quando estdo em causa comissdes de recuperacdo de valores em divida, e (i) a cobranca
de juros devidos pelo ndo reembolso integral do montante de crédito utilizado na data de vencimento
da prestacdo e (iii) ao valor da taxa de juro aplicada ao contrato.

2 Depositos bancarios

As reclamacdes sobre matérias associadas a depdsitos bancarios entradas entre janeiro e julho de
2023 aumentaram 5,4%, face a média mensal de 2022, tendo o Banco de Portugal recebido um total
de 3997 reclamacBes sobre esta matéria. Este aumento é explicado sobretudo pelo crescimento das
reclamagdes relacionadas com o encerramento e a movimentacdo de contas de depdsitos a ordem.

Grafico I1.2.1 * Reclamagdes sobre depositos bancarios | jan.-jul. 2023
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Fonte: Banco de Portugal.

1. As percentagens indicadas referem-se as reclamagdes sobre cart@es de crédito, crédito pessoal e crédito automovel.

Depdsitos bancéarios



Banco de Portugal * Evolucao das reclamacoes dos clientes bancarios e jan.—jul. 2023

N
(@)

As matérias mais reclamadas nas contas de depdsito a ordem, que representaram 89,5% do total,
incidiram principalmente sobre:

* Movimentag¢do de contas (14,4%), designadamente, em casos respeitantes (i) a débitos efetuados pelas
instituicGes alegadamente sem autorizacdo do cliente e (i) ao blogueio de conta de depdsito a ordem;

* Encerramento de conta (14,1%), com especial enfoque (i) na demora no encerramento da conta de
depdsito a ordem e (i) nos procedimentos exigidos pela instituicdo com vista ao encerramento da conta;

* Alteragdo ou 6bito do titular da conta (12,7%), em grande medida sobre (i) a demora na concluséo
do processo de habilitagdo de herdeiros, em virtude do ébito do titular da conta, (i) as dificuldades
de movimentac¢do da conta apos o falecimento do respetivo titular e (iii) o procedimento das insti-
tuicBes para alterar a titularidade das contas de depdsito a ordem, em especial na desvinculagdo
de titulares, por exemplo, em resultado de situa¢des de divorcio.

* Cobranca de comissdes ou encargos (10,1%), sendo de salientar as reclamacdes sobre (i) a altera-
¢do das condicdes aplicaveis a cobranga de comissdes associadas as contas de depdsito a ordem e
(i) os montantes exigidos pelas instituicGes como contrapartida pelos servicos prestados, designa-
damente pelo servico de manutencdo de conta;

* Penhoras e insolvéncias (9%), destacando-se situac¢des relacionadas com a impossibilidade de
movimentacdo da conta e de acesso aos respetivos fundos, em situagdes em que os clientes ale-
gam desconhecer a existéncia de penhora ou afirmam o seu levantamento;

* Abertura de conta (8,3%), destacando-se situac¢Bes relacionadas com (i) a demora na abertura de
conta e (ii) a exigéncia de documentos e alegados entraves na abertura de contas por cidaddos
estrangeiros migrantes ou deslocados em Portugal.

3 Credito a habitacao e hipotecario

O numero de reclamaces sobre crédito a habitagdo e hipotecario entradas entre janeiro e julho de
2023 mais do que duplicou face a média mensal de 2022, tendo sido recebido um total de 2814 recla-
macdes neste periodo. Este aumento deve-se maioritariamente ao elevado numero de reclamacdes
relacionadas com a implementacdo das medidas de mitiga¢cdo do efeito da subida das taxas de juro
nos mutuarios de crédito a habitacdo, introduzidas pelo Decreto-Lei n.° 80-A/2022.

Grafico 11.3.1 « Reclamacgdes sobre crédito a habitacdo e hipotecario | jan.-jul. 2023
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Fonte: Banco de Portugal.



As matérias mais reclamadas no crédito a habitagdo e hipotecario incidiram sobre:

Implementacdo das medidas de apoio aos mutuarios previstas no Decreto-Lei n.° 80-A/2022 (17,5%),
salientando-se (i) a auséncia de resposta, por parte da entidade reclamada, a pedidos de renegociacdo
a0 abrigo do referido regime juridico, (i) a ndo aplicagdo das medidas previstas no referido regime juri-
dico, em situac¢Bes de aumento da prestacdo relativa ao contrato de crédito, por ndo se encontrarem
reunidos os respetivos pressupostos e (iii) a alegada ndo aplicagdo da isencdo de comissdo de reem-
bolso antecipado nos contratos de crédito para habitacdo prépria permanente a taxa variavel;

Calculo das prestacdes e da TAEG (10,8%), assumindo relevo (i) a determina¢do do spread aplica-
vel, tendo em conta as bonifica¢cdes resultantes das vendas associadas facultativas e (i) a defini¢do
do montante da prestacdo de acordo com o calculo da média aritmética do indexante por ocasido
da sua revisdo periddica;

Reembolso antecipado (9,3%), relacionadas, em particular, com (i) a demora no processamento
do reembolso antecipado e (ii) a ndo prestagdo das informac8es sobre o impacto do reembolso do
crédito para o consumidor;

Clausulas contratuais (8,3%), em que se evidenciam reclamacdes relacionadas com (i) a demora no
tratamento de pedidos de revisdo do spread e (ii) a ndo aplicacao da taxa de juro contratualizada.

4 Cartoes de pagamento

Foram recebidas 1838 reclamacbes sobre cartdes de pagamento, entre janeiro e julho de 2023, um
aumento de 27,1% face a média mensal de 2022. Para este aumento, destaca-se o contributo das
reclamacdes sobre situa¢Bes de fraude.

Grafico 11.4.1 » Reclamac®es sobre cartdes de pagamento | jan.-jul. 2023
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Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas nos cartdes de pagamento incidiram sobre:

* Situa¢des de fraude (51,6%), estando, geralmente, em causa (i) a alegada utilizacdo deste instru-

mento, sobretudo em contexto digital, sem que o respetivo titular tenha consentido e (i) a respon-
sabilidade das institui¢des pela execucdo de operagdes alegadamente fraudulentas;

Cartoes de pagamento
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* Pedido ou substituicdo de cartdes (20,4%), com especial incidéncia (i) na demora associada a
emissdo ou substituicdo dos cartdes de pagamento e (ii) nas comissdes cobradas neste contexto;

* SituacBes de captura e de cancelamento de cartdes (9%), com destaque para as situagoes rela-
cionadas com (i) a captura de cartdes em caixas automaticos e (ii) o bloqueio dos cart8es pelas
respetivas instituicdes emitentes, designadamente por razdes de seguranca e por registos de
incumprimento.

5 Transferencias a credito

As reclamac@es entradas sobre transferéncias a crédito aumentaram 15,8% no periodo de janeiro
e julho de 2023, face a média mensal de 2022, tendo sido recebidas 1084 reclamac8es sobre esta
matéria. Este aumento deve-se sobretudo as reclamacgdes sobre situacdes de fraude.

Grafico I1.5.1 » Reclamac®es sobre transferéncias a crédito | jan.-jul. 2023
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Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas nas transferéncias a crédito incidiram sobre:

e Situa¢des de fraude (41,6%), em grande medida respeitantes (i) a auséncia de consentimento do
utilizador de servicos de pagamento no que respeita a transferéncias alegadamente ordenadas de
forma fraudulenta e (ii) a responsabilidade das instituicdes pela execugdo dessas operacdes;

* Disponibilizagdo do valor transferido (18,9%), destacando-se as reclamacdes sobre (i) a demora
na disponibilizacdo do montante da transferéncia na conta do beneficiario e (i) 0 atraso na execu-
¢do de transferéncia;

* Operag8es nao executadas (9,7%), estando em causa a ndo realizacdo de transferéncias ordena-
das pelo reclamante, designadamente por desatualizacdo de dados pessoais ou alertas de fraude;

* Cobranca de comissdes (7,2%), em particular no que respeita ao montante da comissdo exigida
pelas instituicBes aquando da execucdo, rececdo ou devolucdo das transferéncias.



6 Operacbes com numerario
e em maquinas ATM

Foram recebidas 312 reclamacdes relativas a operagdes com numerario entre janeiro e julho de 2023,
uma diminui¢cdo de 0,8% face a média mensal de 2022. A matéria mais reclamada nas opera¢8es com
numerario esteve relacionada com alegadas diferencas de valores em operacoes de depdsito e levan-
tamento realizadas pelos clientes.

As reclamagdes entradas sobre maquinas ATM aumentaram 31,6% entre janeiro e julho de 2023,
face a média mensal de 2022, tendo sido recebidas 248 reclamacdes sobre esta matéria.

Estas reclamacg@es incidiram maioritariamente sobre o ndo funcionamento das maquinas ATM ou
a ndo disponibilizagdo de alguns servicos, a demora na resolucao das questdes relacionadas com
a inoperacionalidade dos equipamentos e a demora na regularizacdo de diferencas de numerario
ocorridas na utilizacdo de maquinas ATM, tanto em depdsitos, como em levantamentos.

7 Crédito as empresas

Foram recebidas 244 reclamac¢8es sobre crédito a empresas entre janeiro e julho de 2023, um
aumento de 6,2% face a média mensal de 2022.

Grafico 11.7.1 » Reclamac®es sobre crédito as empresas | jan.-jul. 2023
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Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas no crédito as empresas incidiram sobre:

* Responsabilidades de crédito (31,1%), onde se inserem, designadamente, reclamac8es sobre
(i) aincorrecdo da informagdo reportada a Central de Responsabilidades de Crédito, e (ii) a demora
na correcdo da informacdo incorreta ou indevidamente reportada;

Operacdes com numerario e em maquinas ATM

N
w
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* Reembolso antecipado (8,2%), salientando-se situac¢@es relativas (i) a alegada incorre¢do do apura-
mento do montante em divida; (i) a cobran¢a da comissdo de reembolso antecipado, em particular,
a legitimidade da cobranca e o montante cobrado; e (iii) a demora na disponibilizacdo de docu-
mentacdo posteriormente ao reembolso antecipado, como sejam documentos comprovativos de
extin¢do da reserva de propriedade;

* Renegocia¢do/reestruturagdo/consolidagao (7,8%), que abrange as reclamac8es sobre a moro-
sidade e as condi¢des exigidas nos processos de renegociacao, reestruturagdo e consolidacdo de
contratos de crédito.



Il Instituicbes mais reclamadas

1 Crédito aos consumidores
2 Depdsitos bancarios

3 Credito a habitacdo e hipotecario






1 Crédito aos consumidores

O quadro seguinte apresenta, para o primeiro semestre de 2023, o numero de reclamacdes por

cada mil contratos de crédito aos consumidores, por instituicdo. Foram consideradas as reclamacdes

entradas no Banco de Portugal sobre este produto, independentemente de, na sua analise, terem

sido detetados incumprimentos ou irregularidades por parte das instituicdes reclamadas.

Quadro lll.1.1 « Reclamacgdes | Por 1000 contratos de crédito aos consumidores | 1.° semestre 2023

Sigla Instituicdo de crédito S12023
CAUTO CA AUTO BANK S.p.A — SUCURSAL EM PORTUGAL 2,49
BACTT BANCO CTT, S. A. 117
RBANS RCI BANQUE SUCURSAL PORTUGAL 1,10
SCFS SANTANDER CONSUMER FINANCE S. A. — SUCURSAL EM PORTUGAL 1,08
ABSER ABANCA SERVICIOS FINANCIEROS, E.F.C., S. A, — SUCURSAL EM PORTUGAL 0,86
VBGSP VOLKSWAGEN BANK GMBH — SUCURSAL EM PORTUGAL 0,78
ABCSU ABANCA CORPORACION BANCARIA, S. A, SUCURSAL EM PORTUGAL 0,74
UNVSO UNIVERSO, IME, S. A. 0,74
WBSUC WIZINK BANK, S. A. U. — SUCURSAL EM PORTUGAL 0,70
BACTI BANCO ACTIVOBANK, S. A. 0,58
UNICR UNICRE — INSTITUIGAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A, 0,54
BBEST BEST — BANCO ELECTRONICO DE SERVICO TOTAL, S. A. 0,51
MERCE MERCEDES-BENZ FINANCIAL SERVICES PORTUGAL — SOCIEDADE FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,51
MTPCR MONTEPIO CREDITO — INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,44
BICRE BICREDIT, SOCIEDADE FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,42
NOVOB NOVO BANCO, S. A. 037
321CR 321 CREDITO — INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,35
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, S. A. 0,35
BANSU BANKINTER, S. A. — SUCURSAL EM PORTUGAL 0,31

Média do sistema 0,31
BBVIF BBVA, \NSTITU\CAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,28
COFID COFIDIS 0,27
BPRIM BANCO PRIMUS, S. A. 0,26
BBPI BANCO BPI, S. A. 0,25
ONEYB ONEY BANK — SUCURSAL EM PORTUGAL 0,22
BCFSP BANKINTER CONSUMER FINANCE, E.F.C,, S. A. — SUCURSAL EM PORTUGAL 0,20
CCCAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUOQ INTEGRADAS NO SICAM 0,20
FINCI FINANCEIRA EL CORTE INGLES PORTUGAL, S.F.C, S. A. 0,20
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 0,20
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 0,18
CEMGB CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL, CAIXA ECONOMICA BANCARIA, S. A. 0,15
CBPCS CAIXABANK PAYMENTS & CONSUMER, E.F.C,, E.P., S. A. — SUCURSAL EM PORTUGAL 0,15
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,15
BNPSU BNP PARIBAS PERSONAL FINANCE, S. A. — SUCURSAL EM PORTUGAL 0,14
BCBOM BANCO CREDIBOM, S. A. 0,13

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: Amédia do sistema equivale a 31 reclamag8es por cada 100 mil contratos de crédito aos consumidores.

Crédito aos consumidores
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As institui¢cdes do quadro acima tiveram, em média, mais do que duas reclamacdes por trimestre
em 2023,

Refira-se que ha outras instituicBes que foram objeto de reclamac¢des sobre crédito aos consu-
midores. Todavia, atendendo a que o nimero de reclamac&es recebido por essas instituicdes foi
inferior ao das entidades que figuram no quadro, entendeu-se, por razdes de representatividade,
ndo as incluir. Estdo nesta situagdo as seguintes institui¢cBes: Banco Bilbao Vizcaya Argentaria
(Portugal), S. A., Banco Finantia, S. A, Banco de Investimento Global, S. A, Banco L. J. Carregosa, S. A,
BMW Bank GMBH, Sucursal Portuguesa, BNI — Banco de Negdcios Internacional (Europa), S. A,
FCE Bank P.L.C., Novo Banco dos Acores, S. A. e Toyota Kreditbank GMBH — Sucursal Em Portugal.

Na area do crédito aos consumidores, ndo foi recebida qualquer reclamagdo relativamente as seguin-
tes instituicoes: Banco Atlantico Europa, S. A, Caixa de Crédito Agricola Mdtuo de Leiria, C. R. L. e Caixa
Econdmica da Misericérdia de Angra do Heroismo — Caixa Econémica Bancaria.

2 Dep0ositos bancarios

O quadro seguinte apresenta, para o primeiro semestre de 2023, o nimero de reclamacdes por cada
mil contas de depdsito a ordem em vigor, por instituicdo. Foram consideradas as reclamac8es entra-
das no Banco de Portugal sobre depdsitos bancarios, independentemente de, na sua andlise, terem
sido detetados incumprimentos ou irregularidades por parte das instituicdes reclamadas.

Quadro 11.2.1 + Reclamagdes | Por 1000 contas de depdsito a ordem | 1.° semestre 2023

Sigla Instituicdo de crédito S12023
BACTI BANCO ACTIVOBANK, S. A. 043
ABCSU ABANCA CORPORACION BANCARIA, S. A, SUCURSAL EM PORTUGAL 0,31
NOVOB NOVO BANCO, S. A. 0,30
BACTT BANCO CTT, S. A, 0,26
BANSU BANKINTER, S. A. — SUCURSAL EM PORTUGAL 023
BAEUR BANCO ATLANTICO EUROPA, S. A. 0,21
CEMGB CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL, CAIXA ECONOMICA BANCARIA, S. A. 0,21
BBSPT BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA, S. A, SUCURSAL EM PORTUGAL 0,19

Média do sistema 0,18
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 0,18
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,18
BBPI BANCO BPI, S. A. 0,16
BBEST BEST — BANCO ELECTRONICO DE SERVICO TOTAL, S. A. 0,15
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, S. A. 014
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 0,12
CCCAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUQ INTEGRADAS NO SICAM 0,08
BINVG BANCO DE INVESTIMENTO GLOBAL, S. A. 0,08

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A média do sistema equivale a 18 reclamacdes por cada 100 mil contas de depdsito a ordem.

1. Ndo foram consideradas as instituicbes que, estando sedeadas noutros Estados-Membros da Unido Europeia, exercem atividade em Portugal ao abrigo
do regime de livre prestacdo de servi¢os, como é o caso do CaixaBank Payments, E.F.C.E.P., S. A.



As instituicBes do quadro acima tiveram, em média, mais do que duas reclamag¢des por trimestre
em 2023.

Refira-se que ha outras instituicBes que foram objeto de reclamac¢bes sobre depdsitos bancarios.
Todavia, atendendo a que o nimero de reclamac8es recebido por essas instituicdes foi inferior ao
das entidades que figuram no quadro, entendeu-se, por razées de representatividade, ndo as incluir.
Estdo nesta situacdo as seguintes instituicdes: Banco do Brasil AG — Sucursal em Portugal, Banco
Invest, S. A, Banco L. J. Carregosa, S. A, Banco Portugués de Gestdo, S. A., BNI — Banco de Negocios
Internacional (Europa), S. A., Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Leiria, C. R. L. e Novo Banco dos
Acores, S. A.

Na area das contas de depdsito, ndo foi recebida qualquer reclamacdo relativamente as seguintes
instituicBes: Banco BAI Europa, S. A, Banco Finantia, S.A, Bison Bank, S. A, BNP Paribas, Caixa — Banco
de Investimento, S. A, Caixa de Crédito Agricola MUtuo da Chamusca, C. R. L., Caixa de Crédito Agricola
Mutuo do Bombarral, C. R. L., Caixa de Crédito Agricola Mdtuo De Mafra, C. R. L., Caixa de Crédito
Agricola MUtuo de Torres Vedras, C. R. L. e Caixa Econdmica da Misericérdia de Angra do Herolsmo —
Caixa Econémica Bancaria, S. A.

3 Crédito a habitacao e hipotecario

O quadro seguinte apresenta, para o primeiro semestre de 2023, o nimero de reclamacgdes por
cada mil contratos de crédito a habitacdo e hipotecario, por instituicdo. Foram consideradas as recla-
mac8es entradas no Banco de Portugal sobre este produto, independentemente de, na sua analise,
terem sido detetados incumprimentos ou irregularidades por parte das instituicdes reclamadas.

Quadro I11.3.1 « Reclamacgdes | Por 1000 contratos de crédito a habitacao e hipotecario
| 1.° semestre 2023

Sigla Instituicdo de crédito S12023
BACTT BANCO CTT, S. A 8,17
ABCSU ABANCA CORPORACION BANCARIA, S. A, SUCURSAL EM PORTUGAL 3,94
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, S. A. 1,78
BANSU BANKINTER, S. A. — SUCURSAL EM PORTUGAL 1,78
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 1,45
NOVOB NOVO BANCO, S. A. 1,40
CEMGB CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL, CAIXA ECONOMICA BANCARIA, S. A. 1,25

Média do sistema 1,24
BBSPT BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA, S. A., SUCURSAL EM PORTUGAL 1,22
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 1,07
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 0,97
BBPI BANCO BPI, S. A. 0,86
UNCRE UNION DE CREDITOS INMOBILIARIOS, S. A., ESTABLECIMIENTO FINANCIERO DE CREDITO 0,71

(SOCIEDAD UNIPERSONAL) — SUCURSAL EM PORTUGAL
CCCAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,67

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A média do sistema equivale a 124 reclamag@es por cada 100 mil contratos de crédito a habitacdo e hipotecario.

Crédito a habitacdo e hipotecéario
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As instituicdes do quadro acima tiveram, em média, mais do que duas reclamagdes por trimestre no
primeiro semestre de 2023.

Refira-se que ha outras instituicBes que foram objeto de reclamacdes sobre crédito a habitacdo e
hipotecario. Todavia, atendendo a que o numero de reclamacdes recebido por essas instituicdes foi
inferior ao das entidades que figuram no quadro, entendeu-se, por razdes de representatividade,
nao as incluir. Estdo nesta situacdo as seguintes instituicdes: BNl — Banco de Negdcios Internacional
(Europa), S. A. e Novo Banco dos Agores, S. A.

Na area do crédito a habitacdo e hipotecario, ndo foi recebida qualquer reclamacdo relativamente a
seguinte instituicdo: Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Leiria, C. R. L.



IV Avaliacao de irregularidades

1 Depdsitos bancarios

2 Credito aos consumidores

3 Crédito a habitacdo e hipotecario
4 Servicos de pagamento

5 Qutras matérias






O Banco de Portugal encerrou 13 887 reclamacdes entre janeiro
e julho de 2023, das quais 10 912 reclamacbes deram entrada
neste periodo.

O encerramento das reclamac8es pelo Banco de Portugal teve lugar num prazo médio de 55 dias,
que compara com 52 dias em 2022. No caso das reclamac¢des apresentadas diretamente ao Banco
de Portugal, o prazo médio de encerramento foi de 72 dias (66 dias em 2022), enquanto no caso das
reclamacdes apresentadas no Livro de Reclamac¢8es ao balcdo da instituicdo este prazo foi de 35 dias
(35 dias em 2022) e nas reclamaces entradas pelo LRE foi de 55 dias (57 dias em 2022).

O prazo médio indicado inclui o tempo de anélise da reclamacdo pelo Banco de Portugal e pelas
proprias instituicdes reclamadas. De acordo com o disposto na lei e nos regulamentos aplicaveis,
0 Banco de Portugal tem sempre de ouvir a instituicao reclamada. O prazo estabelecido para a res-
posta das instituicdes varia consoante a reclamacdo seja apresentada diretamente ao Banco de
Portugal (RCO) ou inscrita num Livro de Reclamag¢des de uma instituicdo de crédito em formato fisico
ou eletrénico (RCL).

O canal de envio das reclamac¢8es ao Banco de Portugal determina diferentes prazos de analise,
que decorrem dos quadros normativos diferentes e determinam procedimentos distintos consoante
a reclamacdo seja apresentada diretamente ao Banco de Portugal (RCO) ou inscrita num Livro de
Reclamacdes de uma instituicdo de crédito, em formato fisico ou eletrénico (RCL).

No caso das reclamagdes apresentadas diretamente ao Banco de Portugal, as instituicdes sdo de
imediato questionadas sobre o conteldo da reclamacdo, tendo 20 dias Uteis para responder ao
reclamante e dar conhecimento dessa resposta ao Banco de Portugal.

No caso das reclamacdes apresentadas através do Livro de Reclamac8es em formato fisico disponi-
bilizado ao balcéo, as instituicdes enviam ao Banco de Portugal, no prazo de 15 dias Uteis, cépia da
folha do Livro de ReclamacBes em conjunto com os documentos relevantes e frequentemente com
a sua analise da situacdo. As reclamacgdes apresentadas através do Livro de Reclamac@es Eletrénico
sdo recebidas de imediato no Banco de Portugal, que tem de aguardar as alega¢des das instituicoes
durante 15 dias Uteis, prazo apés o qual inicia a analise da reclamacgdo.

O Banco de Portugal pode solicitar esclarecimentos adicionais as instituicdes no ambito da aprecia-
¢do de RCO e de RCL, dispondo estas de trés dias Uteis para envio de resposta.

Foram identificadas insuficiéncias e irregularidades em 211
reclamacoes, correspondendo a 1,5% do total das reclamacoes
encerradas.

Nas reclamacdes encerradas no perfodo de janeiro a julho de 2023 n&o se observaram indicios de
infracdo por parte da institui¢do reclamada em 55,4% dos casos (62,5% em 2022). As instituicdes
resolveram a situacdo reclamada, apesar de ndo existirem indicios de infracdo, em 43,1% das reclama-
¢Bes encerradas'. Ou seja, em 98,5% das reclamac¢des encerradas ndo se detetaram irregularidades.

1. O tipo de resultados descritos aplica-se as reclamagBes que se inserem no ambito de atuacdo do Banco de Portugal. Em relacdo as reclamacdes que, apesar
de terem sido remetidas ao Banco de Portugal, ndo se encontram no seu ambito de atuacdo, os resultados podem ser de dois tipos: encaminhamento da
reclamacdo para outra entidade reguladora (CMVM ou ASF) ou fora do ambito de competéncias dos supervisores financeiros.

Avaliacdo de irregularidades
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Grafico IV.1 « Reclamacgdes encerradas com irregularidades | jan.-jul. 2023

Sem irregularidades: 98,5%

Dep6sitos bancérios: 0,25%
Crédito aos consumidores: 0,02%

Crédito a habitacdo e hipotecario: 0,22%

Com irregularidades:

Servicos de pagamento: 0,95%
1,5%

Outras matérias: 0,08%

Fonte: Banco de Portugal.

Grafico IV.2 < Percentagem de reclamagdes encerradas com irregularidades por matéria
| jan.-jul. 2023
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Fonte: Banco de Portugal.

Sempre que deteta irregularidades e insuficiéncias no cumprimento das normas, o Banco de Portugal
emite determinac¢des especificas e recomendag¢des, podendo também instaurar processos de con-
traordenacdo. O Banco de Portugal exige que as institui¢8es facam prova do cumprimento das deter-
minac8es especificas emitidas, sem prejuizo da adocdo das diligéncias necessarias ao acompanha-
mento da situacdo, designadamente, através da realizacdo de a¢Bes de inspecao. O ndo acatamento
das determinac&es especificas é passivel de constituir ilicito contraordenacional, podendo, assim, dar
lugar a instauracdo de processo de contraordenacdo.

Na apreciacdo de reclamagbes, o Banco de Portugal ndo pode pronunciar-se sobre a atuacao das
instituicGes em dominios cuja fiscalizagdo é da competéncia de outras entidades (como seja, por
exemplo, a ASF ou a CMVM), nem pode dirimir os litigios resultantes das rela¢cdes comerciais entre as
instituicoes e os seus clientes. A mediacdo ou arbitragem de litigios de consumo entre cliente e insti-
tuicao reclamada é uma fungdo que, nos termos da lei, esta atribuida a entidades que disponibilizem
meios de resolucdo extrajudicial de conflitos e, em Ultima analise, compete aos tribunais.



Na sequéncia da analise desenvolvida as reclamacdes encerradas entre janeiro e julho de 2023,
foram emitidas 14 determinacdes especificas e recomendagdes dirigidas a sete institui¢cdes e instau-
rados 39 processos de contraordenacao a 21 instituicdes.

Quadro IV.1 * Reclamagdes encerradas com emissdo de determinagdes especificas
e recomendacdes | jan.-jul. 2023

Determinagdes especificas

Matérias Numero de re.clamagoes e recomendagdes
abrangidas
Numero Instituicdes abrangidas
Depdsitos bancarios 1 1 1
Crédito a habitagdo e hipotecario 6 6
Outras matérias 7 7 4
Total 14 14 (a)

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: (a) Foram emitidas determinacGes especificas e recomendacdes a sete instituicdes.

Quadro IV.2 « Reclamac8es encerradas com instauracao de processos de contraordenagao
| jan.-jul. 2023

Numero de reclamacdes Processos de contraordenacgado

Matérias

abrangidas Numero Instituicbes abrangidas
Depdsitos bancarios 34 13 5
Crédito aos consumidores 3 3 3
Crédito a habitagdo e hipotecario 24 8 5
Servicos de pagamento 132 22 14
Outras matérias 4 4 3
Total 197 (a) (a)

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: (a) Por razdes de economia processual, existem processos de contraordenacdo que agregam indicios de infracdo
a diferentes normas, pelo que a soma dos processos por matéria ndo corresponde ao nimero total de processos instaurados. No total, foram
instaurados 39 processos de contraordenacdo a 21 institui¢des (abrangendo 197 reclamacGes).

No presente capitulo, apresenta-se informacdo detalhada sobre os principais incumprimentos dete-
tados nas reclamagdes encerradas.

1 Depositos bancarios

Foram detetadas irregularidades em 35 reclamacdes relativas a depdsitos bancarios (0,9% do total
das reclamac@es encerradas nesta matéria).

Tendo por base os indicios apurados na analise desenvolvida a estas reclamac¢des, o Banco de
Portugal emitiu uma determinacdo especifica e instaurou 13 processos de contraordenacdo a cinco
instituicoes pela violacdo de deveres relacionados sobretudo com:

* O cumprimento, em tempo Util, do pedido de dendncia do contrato de abertura de conta de depo-
sito a ordem apresentado pelo cliente;

* A movimenta¢do de conta de depdsito a ordem, em particular a abstencao de introducdo de blo-
queios ou outros impedimentos que ndo tenham fundamento legal ou contratual;

* Alealdade e o respeito consciencioso pelos interesses dos clientes, na sequéncia da alteracdo unila-
teral e com efeitos imediatos das condi¢Bes contratuais aplicaveis a contratos de depdsitos a prazo.

Depdsitos bancéarios
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2 Crédito aos consumidores

Foram detetadas irregularidades em trés reclamagdes relativas a crédito aos consumidores (0,1% do
total das reclamacg®es encerradas nesta matéria).

Tendo por base os indicios apurados na analise desenvolvida a estas reclamag¢8es, o Banco de
Portugal instaurou trés processos de contraordenacdo a trés instituicbes pela violacdo de deveres
relacionados sobretudo com:

* Aintegracdo de contratos de crédito em PERSI entre 0 31.° dia e 0 60.° dia subsequentes a data de
vencimento da obrigacdo relativa ao contrato de crédito, caso se mantenha o incumprimento deste;

e Odireito do cliente a reembolsar antecipadamente o contrato de crédito.

3 Credito a habitacao e hipotecario

Foram detetadas irregularidades em 30 reclamagdes relativas a crédito a habitagdo e hipotecario
(1,4% do total das reclamagdes encerradas nesta matéria).

Na sequéncia da analise desenvolvida a seis dessas reclamacdes, foram emitidas seis determina-
¢Bes especificas dirigidas a quatro instituicdes, para corre¢do de irregularidades identificadas rela-
cionadas com:

* A cobranga de comissdes pelo reembolso antecipado parcial de contratos de crédito a habitagdo
propria permanente, contrariamente ao previsto no Decreto-Lei n.° 80-A/2022;

* O incumprimento do prazo para a disponibilizacdo do distrate de hipoteca apds o reembolso ante-
cipado do crédito;

e Atransmissdo de informac¢des imprecisas sobre o reporte a Central de Responsabilidades de Crédito
de contratos de crédito renegociados no ambito do Decreto-Lei n.° 80-A/2022.

Tendo por base os indicios apurados na analise a 24 reclamagdes, o Banco de Portugal instaurou oito
processos de contraordenagdo a cinco instituicBes pela violagdo de deveres relacionados sobretudo com:

e O cumprimento dos deveres de informacdo associados a alteracdo da taxa de juro do contrato
de crédito a habitac¢do;

* O dever de disponibilizar ao cliente o relatério de avaliagao de imovel efetuada no ambito de pro-
cesso de concessao de crédito a habita¢do;

* O cumprimento dos deveres de informacdo a prestar as empresas de seguros sobre a evolugdo
do montante em divida em contratos de crédito a habitacdo;

* O direito do cliente a reembolsar antecipadamente, total ou parcialmente, o contrato de crédito
a habita¢do, em qualquer momento da vigéncia do contrato;

* Aintegracdo de contratos de crédito em PERSI entre 0 31.° dia e 0 60.° dia subsequentes a data de
vencimento da obrigacdo de contrato de crédito hipotecario, caso se mantenha o incumprimento
deste;

* O cumprimento do dever de apresentacao ao cliente de propostas de mitigagdo do risco de incum-
primento no ambito do PARI, em suporte duradouro, no prazo maximo de 15 dias.



4 Servicos de pagamento

Foram detetadas irregularidades em 132 reclamac®es relativas a servicos de pagamento (5,1% do
total das reclamac@es encerradas nesta matéria).

Tendo por base os indicios apurados na analise destas reclamacdes, o Banco de Portugal instaurou
22 processos de contraordenacdo a 14 instituicdes pela violagdo de deveres relacionados sobre-
tudo com:

* O blogueio de instrumento de pagamento, nomeadamente a inexisténcia de fundamento e a
ndo prestacdo de informagdo ao titular do cartdo de pagamento sobre o bloqueio e a respetiva
justificacao;

* A aplicagdo da autenticacdo forte exigida para aceder a conta de pagamento, para realizar opera-
¢Bes de pagamento eletrénico ou ac¢des, através de um canal remoto, que envolvam um risco de
fraude ou outros abusos;

* O reembolsoimediato do montante da operacdo de pagamento ndo autorizada e, se for caso disso,
a reposicdo da conta de pagamento debitada na situacdo em que estaria se a operagdo de paga-
mento ndo autorizada ndo tivesse sido executada;

* Oincumprimento do prazo de disponibilizacdo do montante da transferéncia na conta do beneficiario.

5 Qutras materias

Foram detetadas insuficiéncias e irregularidades em onze reclamac®es relativas a outras matérias
(0,8% do total das reclamagdes encerradas nestas outras matérias).

Da analise a sete reclamac0es, foram emitidas duas determinag¢des especificas e cinco recomenda-
¢Bes, dirigidas a quatro instituicdes de crédito, relacionadas com:

* Arealiza¢gdo de opera¢Bes com numerario em dispositivos automaticos;

* A aceitacdo de um vale de correio para depdsito em conta titulada por pessoa distinta do benefi-

ciario, sem existéncia de endosso.

Tendo por base os indicios apurados na analise de quatro reclamacdes, o Banco de Portugal instau-
rou quatro processos de contraordenacdo a trés instituicbes pela violacao de deveres relacionados
sobretudo com:

* Aviolagdo das regras legais sobre a disponibiliza¢gdo do Livro de Reclamagdes;

* Aviolacdo do dever de segredo bancario a que os membros dos 6rgéos de administracéo ou fisca-
lizacdo das instituicdes e os seus colaboradores se encontram adstritos;

* Avrealizacdo de opera¢Bes com numerario ao balcdo;

* Ainformacdo a comunicar ao cliente quando os dispositivos automaticos operados por estes clas-
sifiguem as notas processadas como «notas contrafeitas.

Servicos de pagamento
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