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SINOPSE DE ATIVIDADES

A Sintese Intercalar das Atividades de Supervisdo Comportamental apresenta a atuacao
do Banco de Portugal na fiscalizacdo dos mercados bancarios de retalho no 1.° semestre
de cada ano. A publicacdo das Sinteses intercala os Relatérios anuais de Supervisdo
Comportamental, que apresentam uma analise mais abrangente e detalhada, incluindo
também as atividades de regulacdo e formacéo financeira desenvolvidas pelo Banco de

Portugal neste dominio.

Nesta Sintese, incluem-se os principais indicadores da atividade de fiscalizacao desenvol-
vida entre janeiro e junho de 2012, bem como as estatisticas dos acessos e consultas

ao Portal do Cliente Bancario no mesmo periodo.

A atuacdo fiscalizadora do Banco de Portugal centra-se na avaliacdo do cumprimento
pelas instituicdes de crédito das normas aplicaveis a comercializacdo dos seus produtos
e servicos. Estes produtos e servicos incluem o crédito a habitacdo, aos consumidores
e a empresas, 0s depdsitos bancarios e os servicos de pagamento.

Na comercializacdo dos seus produtos e servicos, as instituicdes de crédito estao obrigadas
a cumprir deveres de informacao aos clientes e regras de conduta. A informacéo prestada
aos clientes tem de ser clara, completa e atual em todas as fases da comercializacao.
A atuacao das instituicoes e dos seus funcionarios, na relacdo com os clientes, tem que
se pautar por critérios de integridade, idoneidade e competéncia, bem como tém que ser
respeitadas regras especificas definidas para o processo de venda de cada produto ou
servico. A estruturacdo dos produtos, por seu lado, tem de respeitar requisitos e conven-

coes previamente definidos.

O Banco de Portugal avalia a atuacdo das instituicbes através da realizacdo de acdes
de inspecao regulares e da analise de reclamacdes dos clientes bancarios. As acoes de
inspecao sao realizadas nos balcdes (sob a forma de “cliente mistério” ou credenciada),

nos servicos centrais das instituicoes de crédito e a distancia.

O Banco de Portugal fiscaliza todas as fases e momentos da relacdo entre as instituicoes
e os clientes. Na publicidade, avalia o rigor, transparéncia e equilibrio da informacao
difundida. No Precario das instituicdes, verifica o seu contelddo, apresentacao, atualidade
e completude. Na prestacao de informacao antes da celebracdo do contrato, confirma a
entrega de Fichas de Informacdo Normalizada e minutas de contrato de acordo com os
prazos, modelos e requisitos minimos estabelecidos. Em contratos celebrados, avalia
o cumprimento das disposicdes aplicaveis. Na fase de vigéncia do contrato, analisa
o teor dos extratos remetidos aos clientes, verificando o respeito de regras quanto a sua

periodicidade e suporte.

Sinopse
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A atuacdo do Banco de Portugal ndo se esgota na fiscalizacdo das instituicdes de crédito.
Das outras atividades desenvolvidas neste periodo, destacam-se os projetos visando
a formacao financeira dos cidadaos. O Banco de Portugal esta fortemente empenhado
na dinamizacao do Plano Nacional de Formacao Financeira (PNFF), em conjunto com os
outros supervisores financeiros (Comissao do Mercado de Valores Mobiliarios e Instituto
de Seguros de Portugal). No 1.° semestre de 2012, destaca-se a preparacdo do lancamento
do Portal do PNFF “Todos Contam” que veio a ocorrer a 9 de julho de 2012. O Portal
“Todos Contam” visa promover a formacado financeira da populacdo portuguesa e uma
cidadania financeira responsavel, disponibilizando informacédo e ferramentas Uteis sobre
a gestao do orcamento familiar e as decisdes financeiras inerentes as diferentes etapas
da vida. Os temas sao transversais a todas as areas dos mercados financeiros de retalho
e sdo tratados numa linguagem acessivel e de forma pedagdgica. Neste ambito, tém
também vindo a decorrer as atividades associadas a preparacdo da comemoracao do Dia

da Formacao Financeira, aquando do Dia Mundial da Poupanca a 31 de outubro préximo.

PRINCIPAIS ATIVIDADES DE FISCALIZACAO DESENVOLVIDAS

Das atividades desenvolvidas pelo Banco de Portugal no periodo de janeiro a junho de 2012,

destaca-se:

(i) A avaliacado de 2368 campanhas de publicidade de 56 instituicbes, tendo 51 sido
alteradas por determinacao do Banco de Portugal;

(i) Arealizacdo de acoes de inspec¢ao a atuacao das institui¢des incidindo sobre:

O Precario, com 776 acbes abrangendo 118 instituicoes;

Os depositos bancarios, com 683 acoes abrangendo 53 instituicoes;

O crédito a habitacao, com 321 acdes abrangendo 34 instituicdes;

O crédito a consumidores, com 477 acbes abrangendo 58 instituicoes;

Os servicos de pagamento, com 354 acbes abrangendo 44 instituicoes;

(i) A andlise mensal de cerca de 92 mil novos contratos de crédito aos consumidores
reportados pelas instituicbes de crédito no ambito do regime de taxas maximas que

vigora neste mercado;

(iv) A avaliacdo da conformidade dos Prospetos Informativos de 32 depédsitos

indexados e duais previamente a sua comercializacao;



(v)

(vii)

A apreciacao de 7875 reclamacoes de clientes bancarios sobre matérias no ambito
de competéncias do Banco de Portugal, numa média mensal de 1313, mais cerca de 7
por cento do que em 2011. Das reclamacoes recebidas, 4029 foram provenientes do Livro
de Reclamacdes das instituicbes e 3846 remetidas diretamente ao Banco de Portugal,
das quais cerca de 59 por cento através do formulério disponibilizado no Portal do

Cliente Bancério;

A exigéncia de correcao de irregularidades e incumprimentos detetados na atuacao das
instituicdes de crédito, emitindo 536 recomendacoes e determinag¢oes especificas

e procedendo a instauracdo de 16 processos de contraordenacao;

A resposta a 1381 pedidos de informacao de clientes bancarios, numa média de

cerca de 230 por més, sobretudo recebidos através do Portal do Cliente Bancéario.

-
-

Sinopse
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1. PUBLICIDADE

As mensagens publicitarias divulgadas pelas instituicbes de crédito devem descrever as caracte-
risticas destacadas dos produtos e servicos bancarios comercializados de forma transparente,
completa e equilibrada. O rigor das mensagens é importante para que os clientes ponderem
os custos e beneficios dos produtos publicitados e facam escolhas esclarecidas.

O enquadramento normativo aplicavel estabelece que o Banco de Portugal fiscaliza as
campanhas de publicidade dos produtos e servicos bancarios’ das instituicées sujeitas a sua
supervisao apenas apos o seu lancamento. A excecao a esta regra sao as campanhas de publi-
cidade relativas a depositos indexados e duais, que por lei s6 podem ser divulgadas apds a
verificacdo da sua conformidade pelo Banco de Portugal.

Durante a preparacdo das suas campanhas, algumas instituicées de crédito solicitam também
ao Banco de Portugal um parecer sobre a conformidade das mesmas com as normas legais e
requlamentares em vigor.

CAMPANHAS ANALISADAS

Durante o 1.° semestre de 2012 foram analisadas 2368 campanhas de publicidade, de 56 insti-
tuicdes de crédito, numa média de 395 por més. Esta média, inferior a do 1.° semestre de
2011, resultou de um menor numero de campanhas avancadas pelas instituicbes de crédito.
Do total das campanhas analisadas, 22 foram fiscalizadas previamente pelo Banco de Portugal,
por se tratarem de campanhas a depdsitos indexados e duais, e 141 foram objeto de parecer
prévio a pedido das instituicdes de crédito.

GRAFICO 1.1.1

PUBLICIDADE | NUMERO DE CAMPANHAS ANALISADAS | 2009 - 1.° SEMESTRE DE 2012
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O crédito aos consumidores manteve-se como o tipo de produto bancario mais frequente-
mente alvo de campanhas de publicidade. Neste tipo de produto bancario estdo incluidos os
cartoes de crédito e as linhas de crédito, o crédito pessoal e o crédito automdvel. No 1.° semestre
de 2012, estas campanhas representaram 59 por cento do total das analisadas pelo Banco de
Portugal, enquanto os depdsitos a prazo e a ordem constituiram o objeto de 18 por cento do total.

1 0 enquadramento normativo da publicidade das instituigdes de crédito a produtos e servigos bancérios de retalho
¢ composto pelo Regime Geral das Instituicoes de Crédito, que estabelece deveres gerais de transparéncia e equilibrio
de informacdo, e por diplomas que regulam a comercializagdo de produtos e servicos especificos, como sejam o
Decreto-Lein.? 211-A/2008, de 3 de novembro, no caso dos depésitos indexados e duais, o Decreto-Lei n.° 133/2009,
de 2 de junho, para o crédito aos consumidores, o Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de margo, para o crédito a habitagao,
e 0 Decreto-Lei n.° 220/94, de 23 de agosto, para o crédito a empresas, além de normas regulamentares, em particular
0 Aviso n.° 10/2008 do Banco de Portugal.

Fiscalizacado &y Q
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As campanhas de crédito a empresas e multiproduto (i.e., publicidade a pacotes de produtos)
representaram 3 por cento do total de campanhas analisadas, enquanto o crédito a habitacdo
e 0s servicos de pagamento ascenderam, cada, a 1 por cento do total de campanhas analisadas.
A publicidade institucional teve um peso importante, com 15 por cento do total das campanhas
analisadas.

GRAFICO 1.1.2

PUBLICIDADE | CAMPANHAS ANALISADAS POR TIPO DE PRODUTO | 1.° SEMESTRE DE 2012
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Os folhetos e 0os mailings foram os meios de difusdo mais usados pelas instituicoes de crédito
na publicidade a produtos e servicos bancarios, a que nao é alheio o facto do crédito aos consu-
midores ser o tipo de produto mais publicitado. Estes meios representaram cerca de 22 por
cento e 21 por cento das campanhas analisadas, respetivamente. Os anuncios de imprensa
foram utilizados em 19 por cento dos casos, seguindo-se os cartazes (exterior e de agéncia),
com 17 por cento do total. Em conjunto, estes 4 meios divulgaram 79 por cento das campanhas
analisadas pelo Banco de Portugal no 1.° semestre do ano. A televisao, radio e Internet repre-
sentaram em conjunto 19 por cento das campanhas, tendo os restantes meios de difusao, tais
como SMS, faixas, etc., sido utilizados em apenas 2 por cento dos casos.

GRAFICO 1.1.3

PUBLICIDADE | MEIOS DE DIFUSAO NAS CAMPANHAS ANALISADAS | 1.° SEMESTRE DE 2012
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CAMPANHAS ALTERADAS

As campanhas que ndo cumpram as normas legais e regulamentares em vigor sao objeto de
emissdo de determinacdo especifica por parte do Banco de Portugal, impondo as instituicdes
de crédito a sanacao das irregularidades detetadas, mediante a alteracdo da publicidade nos
termos e prazo determinados pelo Banco de Portugal. Aquando de violacdes graves das normas
em vigor, o Banco de Portugal ordena a suspensao da campanha. Os incumprimentos reiterados
ou mais graves podem conduzir a instauracao de processos de contraordenagao.

QUADRO I.1.1
PUBLICIDADE | RECOMENDA(;C)ES E DETERMINA(;C)ES ESPECIFICAS | 1.° SEMESTRE DE 2012
Matérias NuUmero Entidafies
abrangidas
Crédito aos consumidores 36 16
Depositos 6 5
Crédito a empresas 4 3
Crédito a habitacao 2 2
Institucional 2 2
Multiproduto 1 1
Total 51 23

No 1.° semestre de 2012, foram alteradas pelo Banco de Portugal 51 campanhas de 23 insti-
tuicdes de crédito por incumprimentos das normas aplicaveis. Das campanhas objeto de
intervencado pelo Banco de Portugal, 36 respeitavam a produtos de crédito aos consumidores.
As campanhas de depdsitos alteradas representaram 12 por cento do total, sequidas pelas
campanhas de crédito a empresas, com um peso de 8 por cento. O crédito a habitacdo, as campa-
nhas multiproduto e a publicidade de indole institucional representaram 2 por cento cada.

Entre os tipos de incumprimento mais frequentes encontram-se, nas campanhas de crédito
aos consumidores, a falta de equilibrio entre o destaque dado pelas instituicdes as caracteris-
ticas dos seus produtos e o destaque dado a TAEG (artigo 15.° do Aviso n.° 10/2008, de 22
de dezembro). Este tipo de incumprimento esteve presente em cerca de 20 por cento do total
de campanhas alteradas no 1.° semestre de 2012. Igualmente frequente é a omissdo de condi-
coes de acesso as caracteristicas destacadas do produto ou servico financeiro anunciado, e/ou
restricdes no acesso a essas caracteristicas (artigo 4.° do Aviso).

A violacado do principio da veracidade (artigo 3.° do Aviso), por deformacéo dos factos ou falta
de atualidade da informacdo apresentada, esteve presente em 12 por cento das violacoes,
sendo tao frequente como a dissimulacdo de condicbes de acesso e restricdes as caracteristicas
destacadas dos produtos. O uso indevido da expressao de uso restrito “o melhor do mercado”
ou similares (violacdo do artigo 13.° do Aviso) tem vindo a ser mais frequente, tendo repre-
sentado cerca de 5 por cento dos incumprimentos.
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GRAFICO 1.1.4

PUBLICIDADE | CAMPANHAS ALTERADAS - INCUMPRIMENTOS AO AVISO N.° 10/2008 | 1.° SEMESTRE

DE 2012

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20% 22%
I Il Il Il Il 1 Il Il Il Il Il
Nao identificagdo da instituicao de crédito responsével
(Art. 2.0)

Deformagdo dos factos na mensagem
(Art.32,n.01)

Informacao ndo devidamente atualizada

(Art. 3.,n.°2)

Informacao contida na mensagem deve ser passivel de prova
(Art. 3.2,n.°3)

Dissimulagao/omissdo de condigdes de acesso e restrigoes
(Art. 4.2 n.°% 1, 2a e 2b)

Nao € clara a natureza ou finalidade do produto ou servico financeiro
(Art. 4.0,n.° 4a)

Prazo de validade das condigdes promocionais
(Art. 4.2 n.° 4b)

Informagdo em caracteres de dimensao reduzida
(Art. 4.2 n.° 53)

Condigoes de acesso e restriges sem destaque
similar as caracterfsticas destacadas (Art. 5.%)

Difusdo por um periodo de tempo que ndo permite
uma leitura/audicdo adequada (Art. 8.° e art. 9.°)

Nao envio ao Banco de Portugal de maifings ou suportes
usados nas agéncias (Art. 11.%)

Omissao da mengdo obrigatdria "Informe-se no/a
[nome da instituicao de crédito]" (Art. 12.%)

Principios gerais

Meios
de difusdo

Uso indevido da expressdo "sem encargos" ou similares
(Art. 13.°b)

Uso indevido da expressao "o melhor do mercado" ou similares
(Art. 13.21)

TAE sem destaque similar as caracteristicas destacadas
(Art. 14.°,n.01)

Omissdo do exemplo representativo da TAE
(Art. 14.°,n.02)

TAEG sem destaque similar as caracteristicas destacadas
(Art. 15.2,n.01)

Apresentagdo incorreta do exemplo representativo da TAEG
(Art. 15.2,n.02)

Ndo indicacdo do prazo de reembolso no crédito aos consumidores
(Art. 15.%,n.% 4a e 53)

Ndo indicacdo do montante do financiamento no crédito
aos consumidores (Art. 15.%,n.% 4b e 5b)

pressoes
de uso
restrito

Ex

Regras especificas por produto

Omissdo da TANB média e do prazo do depésito
(Art. 16,°,n.0 1b e d)

CAMPANHAS DE DEPOSITOS INDEXADOS E DUAIS

Durante o 1.° semestre de 2012, foi fiscalizada previamente a conformidade de 23 campanhas
de publicidade relativas a depdsitos indexados e duais submetidas ao Banco de Portugal, por 5
instituicdes de crédito, tendo uma sido cancelada por o respetivo Prospeto nao ter sido confirmado.

QUADRO 1.1.2

PUBLICIDADE | DEPOSITOS INDEXADOS E DUAIS | 1.° SEMESTRE DE 2011 - 1.° SEMESTRE DE 2012

1.° semestre de 2011 1.° semestre de 2012
Campanhas : :
N.° de campanhas Entldaf!es N.° de campanhas Entldafies
abrangidas abrangidas
Submetidas 3 3 23 5

Aprovadas 3 3 22 5




2. PRECARIO

O Precario, composto pelo Folheto de Comissées e Despesas e pelo Folheto de Taxas de Juro?,
deve ser divulgado pelas instituicdes nos seus balcdes, locais de atendimento e sitios de
Internet e encontrar-se permanentemente atualizado. De acordo com as normas reqgulamentares
do Banco de Portugal, apresenta um formato harmonizado de forma a assequrar a compa-
rabilidade da informacao nos diversos produtos e servicos bancarios comercializados pelas
instituicoes de crédito.

O Folheto de Comissées e Despesas contém os valores maximos das comissées que podem
ser cobradas pelas instituicbes aos clientes, ndo podendo ser cobradas comissées que ndo
estejam ali previstas, e é divulgado pelo Banco de Portugal no Portal do Cliente Bancario (PCB).

Sempre que uma instituicdo efetua qualquer alteracdo ao contetdo do Folheto de Comissées
e Despesas (por exemplo, pela introducdo de novos produtos e servicos bancarios ou alteracao
das comissdes cobradas), tem de remeter ao Banco de Portugal a versdo atualizada do Folheto,
com uma antecedéncia minima de cinco dias uteis relativamente a data pretendida para a sua
entrada em vigor.

O Folheto de Taxas de Juro presta informacao sobre as taxas de juro de referéncia aplicaveis
as operacées de deposito e de crédito comercializadas pelas instituicbes. Por exemplo,
nas operacées de crédito sdo indicadas a Taxa Anual de Encargos Efetiva Global (TAEG),
no caso do crédito aos consumidores, e a Taxa Anual Efetiva (TAE) para as restantes operacoes
de crédito, as quais traduzem o custo total do crédito, incluindo os juros, as comissées e outros
encargos. Estas taxas tém por base um exemplo representativo padronizado (v.g. no crédito
a habitacao, nas facilidades de descoberto e no crédito revolving) ou evidenciam, nas restantes
situacées, o exemplo da operacdo mais representativa comercializada pela instituicdo. O Folheto
de Taxas de Juro indica, ainda, para cada produto de crédito, o regime de taxa de juro (taxa
fixa ou variavel), os indexantes utilizados (no caso de taxa varidvel) que poderao ser escolhidos
pelo cliente e o intervalo de spread que podera ser aplicado pela instituicdo em funcdo da
analise de risco da operacdo. O Folheto de Taxas de Juro é reportado numa base trimestral
ao Banco de Portugal, devendo apresentar-se permanentemente atualizado nos balcées e
sitios da Internet das instituicoes.

PRECARIOS ANALISADOS

No final do més de junho de 2012, 118 instituicdes tinham o seu Folheto de Comissées e
Despesas divulgado no PCB3. No decorrer do 1.° semestre de 2012, 77 instituicbes de crédito
efectuaram 380 modificacdes ao Folheto de Comissdes e Despesas. Das alteracoes efetuadas,
231 foram por iniciativa das instituicoes para atualizacdo das comissdes praticadas ou para
revisdo dos produtos comercializados; as outras 149 modificacbes foram realizadas pelas
instituicdes em resultado da atuacdo fiscalizadora do Banco de Portugal.

2 0 Aviso n.° 8/2009 e a Instrugdo n.° 21/2009 do Banco de Portugal, em vigor desde 1 de janeiro de 2010, regula-
mentam os deveres de informagao a prestar no Pregdrio e harmonizam o seu formato e contetdo, sendo aplicavel
a instituicoes de crédito, sociedades financeiras e instituicoes de pagamento.

3 Excluiasinstituicoes que ndo cobram comissoes pelos servigos prestados e as caixas de crédito agricola que adotaram
0 Precério do SICAM.
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QUADRO I.2.1

FOLHETO DE COMISSOES E DESPESAS | DIVULGACAO NO PCB | 1.° SEMESTRE DE 2012

Folhetos disponiveis no final do 1.° semestre 118 118
Modificacdes efetuadas ao longo do 1.° semestre 380 77
Das quais:
Alteracdes por determinacao do Banco de Portugal 149 57
Alteracdes efetuadas pelas instituicoes 231 65

Neste periodo, o Banco de Portugal analisou ainda 269 Folhetos de Taxas de Juro de 89
instituicoes.

QUADRO 1.2.2

PRECARIO | FISCALIZAGAO DOS PRECARIOS REPORTADOS AO BANCO DE PORTUGAL | 1.° SEMESTRE
DE 2012

Folheto de Comissdes e Despesas A distancia 380 77
Folheto de Taxas de Juro A distancia 269 89

Para além da analise dos Folhetos reportados pelas instituicoes de crédito, o Banco de Portugal
fiscalizou também os Precérios divulgados pelas instituicoes de crédito nos seus balcoes e sitios
na Internet. Neste ambito, foram efetuadas 59 acdes de inspecao on site (sob a forma de
“cliente mistério” e/ou credenciadas) a balcoes de 29 instituicoes. Foram, ainda, fiscalizados
0s sitios na Internet de 27 instituicdes, através da realizacdo de 68 acbes de inspecao relacio-
nadas com a divulgacéo e a informacao prestada no Precario.

Através das acbes de inspecdo on site, o Banco de Portugal verificou o cumprimento dos
deveres de informacao no Precario, nomeadamente a sua divulgacdo em local bem visivel,
identificado e com acesso direto, a par da adequacéo e conformidade do respetivo contetdo
com as normas legais e regulamentares. Estas acdes permitem também verificar a conformi-
dade do Folheto de Comissdes e Despesas divulgado nos balcées com o reportado ao Banco
de Portugal e publicado no PCB, bem como a atualizacdo do Folheto de Taxas de Juro.

QUADRO 1.2.3

PREGARIO | FISCALIZAGAO DOS PRECARIOS DIVULGADOS | 1.° SEMESTRE DE 2012

Precério disponibilizado no sitio

da Internet A distancia 68 27

I:re_garlo dl_Smelelzado aos balcoes - Inspecses on site " .
cliente mistério

Precério disponibilizado aos balcdes - Inspecdes on site 8 -

credenciada

Total 127 29




QUADRO I.2.4

PRECARIO | MATERIAS FISCALIZADAS | 1.° SEMESTRE DE 2012

Estrutura e preenchimento do
Precario (dimensao dos caracteres,  Instrucao n.° 21/2009 J J J
formatacéo, hiperligacdes, ordenacdo)

Informacao completa, verdadeira, Art. 2.°,3.°e 8.° J J J
transparente, clara e objetiva do Aviso n.° 8/2009
Divulgacao do Precério nos Art. 4.° J J J
balcdes e sitios da Internet do Aviso n.° 8/2009
Atualizacao do Precario nos Art.6.°,7°e9.° J J J
balcoes e sitios da Internet do Aviso n.° 8/2009
Cobranca de comissdes em valor Art. 6.° J J J
superior ao previsto no Precario  do Aviso n.° 8/2009
L Art. 9.°
Reporte atempado do Precario do Aviso n° 8/2009 e J J J

20 Banco de Portugal Instrugdo n.° 21/2009

IRREGULARIDADES DETETADAS

Em resultados das acdes de inspecdo aos Precarios, foram emitidas 99 determinacdes
especificas dirigidas a 25 instituicoes, incidindo essencialmente sobre o cumprimento
dos deveres de transparéncia da informacao, de atualizacdo e de reporte do Precério ao
Banco de Portugal.

QUADRO I.2.5

PRECARIO | RECOMENDACOES E DETERMINAGOES ESPECIFICAS | 1.° SEMESTRE DE 2012

Deveres de informacao

(Transparéncia, clareza, completude e rigor do Precario) >4 ?
Divulgacao do Precéario 8 5
Reporte atempado do Precério

34 23
ao Banco de Portugal
Outras praticas 3 3

Total 99 25
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3. DEPOSITOS BANCARIOS

Os depdsitos bancarios podem distinguir-se quanto a sua forma de remuneracdo. Os depdsitos
simples sdo remunerados a uma taxa de juro fixa ou variavel, desde que indexada de forma
simples a Euribor. Os depdsitos indexados tém, em geral, uma remuneracdo que depende da
evolucdo de outros instrumentos ou variaveis econdmico-financeiras, nomeadamente indices
ou cabazes de acées, precos de matérias-primas e taxas de cdmbio. Os depdsitos duais combinam
a comercializacdo de dois ou mais depdsitos bancarios, sejam simples ou indexados. Os depo-
sitos indexados e os depositos duais sdo, de acordo com a lei, produtos financeiros complexos.

Na comercializacao de depdsitos simples e de depdsitos indexados e duais os bancos estao
obrigados a cumprir*, designadamente, os deveres de informacao pré-contratual. Nos depdsitos
simples (onde se incluem também as contas a ordem), os bancos tém de entregar aos seus
clientes uma Ficha de Informacdo Normalizada (FIN) antes da contratacdo. Na comercializacao
de depositos indexados e duais, as instituicbes estdo obrigadas a entreqar aos clientes um
Prospeto Informativo antes da contratacdo, documento que descreve a maior complexidade
destes produtos atendendo as suas caracteristicas de remuneracdo e risco. Os Prospetos Infor-
mativos séo divulgados no Portal do Cliente Bancario para informacao dos clientes. Em ambos
os tipos de depdsitos, os bancos tém também de cumprir deveres de informacdo durante a
vigéncia do contrato, designadamente através da disponibilizacdo de extratos aos clientes.

DEPOSITOS ANALISADOS

No 1.° semestre de 2012, no ambito da fiscalizacdo dos depdsitos simples, o Banco de Portugal
realizou 683 acbes de inspecao, abrangendo um total de 53 instituicoes. Destas acdes, 640 foram
efetuadas a distancia, nomeadamente ao sitio da Internet das instituicdes, enquanto 43 acdes
foram desenvolvidas junto das préprias instituicdes, nos seus balcdes ou servicos centrais.
As acdes on site envolveram 25 inspecdes “cliente mistério” e 18 inspe¢des credenciadas.

QUADRO I.3.1
DEPOSITOS SIMPLES | ACOES DE INSPEQAO | 1.° SEMESTRE DE 2012

Tipo de inspecao Acoes de inspecao Entidades abrangidas
A distancia (off site) 640 53
"Cliente mistério” (on site) 25 18
Credenciada (on site) 18 17
Total 683 53

Através das inspecoes “cliente mistério” foi verificado o cumprimento dos deveres de infor-
macao pré-contratual, em particular a disponibilizacdo ao cliente da FIN (em contas a ordem
e depositos simples a prazo) e das condi¢des gerais contratuais.

Com base em inspecdes on site e elementos reportados pelas instituicdes, o Banco de Portugal
avaliou a aplicacdo das normas legais e regulamentares em FIN, contratos, extratos e outros

4 Estabelecidos pelo Banco de Portugal no Aviso n.° 4/2009, para os depositos simples, € no Aviso n.° 5/2009,
para os depositos indexados e duais.



elementos de informacao disponibilizados aos clientes. Neste ambito, foi nomeadamente
verificada a disponibilizacdo da informacao pré-contratual de acordo com o modelo e contetido
definidos pelo Banco de Portugal, a informacao contida no contrato e o cumprimento dos
deveres de envio de extrato mensal, bem como a prestacdo de informacdo em caso de alte-
racao das condicdes contratuais iniciais das contas de depdsitos a ordem. Foi também verificado
o correto célculo de juros e o cumprimento de limites legais a cobranca de comissdes no
encerramento de conta.

QUADRO 1.3.2

DEPOSITOS SIMPLES | MATERIAS FISCALIZADAS | 1.° SEMESTRE DE 2012

Disponibilizacdo e requisitos da FIN

Disponibilizacdo das condicoes gerais
da conta

Deveres de informacao,
conduta e competéncia

Requisitos de informacéo contratual

Dever de informacéao do Fundo de
Garantia de Depdsitos

Calculo de juros na base Act/360

Condices de mobilizagdo antecipada

Datas-valor de movimentacao
de depositos

Datas-valor de depositos

em numerario

Prazo de pré-aviso na alteracao
das condicoes da conta

Denuncia do contrato e comissoes
de encerramento de contas

Periodicidade de envio de extrato
e comissdes pela sua emissao

Vendas associadas facultativas

Art. 4.°
do Aviso n.° 4/2009

Art. 5.° do Aviso
n.°4/2009 e art. 52.°
do DL n.° 317/2009

Art. 77.°,74°e73°
do RGICSF

Art. 6.° do Aviso
n.°4/2009 e art. 53.°
do DL n.° 317/2009

Art. 157.° do RGICSF

Art. 2.°do DL
n.° 88/2008

Art. 3.°do DL
n.°430/91 e art. 4.°
do Aviso n.° 6/2009

Art. 5.° do Aviso
n.° 6/2009

Art. 82.° do DL
n.°317/2009

Art. 55.° do DL
n.°317/2009 e art.
7.° do Aviso

n.° 4/2009

Art. 56.° do DL

n.° 317/2009 e art.
7.° do Aviso

n.° 4/2009

Art. 58.° do DL
n.°317/2009

Carta-Circular
n.°31/2011/DSC
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IRREGULARIDADES DETETADAS

Na sequéncia das acdes de inspecdo realizadas, o Banco de Portugal emitiu um total de 99
recomendacoes e determinacdes especificas, dirigidas a 16 instituicdes de crédito, para correcao
das irregularidades identificadas.

Entre os incumprimentos detetados destacam-se os relacionados com a disponibilizacdo
da informacéao pré-contratual ao cliente (FIN e minuta das condi¢des gerais do contrato da conta
de depositos a ordem) e os requisitos de informacdo na FIN e no contrato de depdsito, bem
como a informacao e prazo de pré-aviso associados a alteracao das condicdes iniciais da conta
de dep0dsitos a ordem ou a renovacao da conta de depdsitos a prazo.

QUADRO 1.3.3
DEPOSITOS SIMPLES | RECOMENDAGOES E DETERMINAGOES ESPECIFICAS | 1.° SEMESTRE DE 2012
Matérias Numero Entidades abrangidas

Disponibilizacado da FIN e das condic6es gerais do contrato 38 15
Requisitos da FIN 32 5
Requisitos do contrato 5 5
Vendas associadas 2 2
Periodicidade do extrato e comissdes pela sua emissao 4 2
Prazos de pré-aviso a clientes 7 5
Outras praticas 11 4

Total 99 16

No 1.° semestre de 2012, foram submetidos a fiscalizacdo prévia do Banco de Portugal
32 Prospetos Informativos de depdsitos indexados e duais, dos quais 25 de depoésitos indexados
e 7 de depdsitos duais. O Banco de Portugal exigiu alteracdes em 30 Prospetos Informativos,
para corrigir, clarificar ou completar a informacao af apresentada, apés o que foram divulgados
no Portal do Cliente Bancério. Em relacdo a dois Prospetos Informativos ndo foi confirmada
a sua conformidade com os Avisos n.° 5/2009 e n.° 6/2009.

QUADRO 1.3.4

DEPOSITOS INDEXADOS E DUAIS | PROSPETOS INFORMATIVOS | 1.° SEMESTRE DE 2012

Divulgados no Portal do Cliente

Tipo de depésito Submetidos Bancério, apés alteragdes
Indexado ' 25 23
Dual 2 7 7
Total 32 30
Nota:

(1) Os depositos indexados distinguem-se dos depésitos simples por a sua rendibilidade estar dependente da evolugdo
de outros instrumentos ou variaveis econémicas ou financeiras relevantes, por exemplo, o preco de uma agdo ou de
um cabaz de agoes, ou o valor de um ou varios indices acionistas.

(2) Os depositos duais correspondem a comercializagdo conjunta de dois ou mais depésitos bancdrios, que podem ser
simples ou indexados.



4. CREDITO A HABITACAO

Os deveres de informacdo na comercializacdo de contratos de crédito a habitacao (incluindo
os contratos de crédito conexo®sdo requlados pelo Aviso n.° 2/2010 e pela Instrucdo n.° 10/2010,
normativos que definem o modelo de Ficha de Informacdo Normalizada para estas operacées
de crédito, bem como requisitos minimos de informacdo na contratacdo e durante a vigéncia
do contrato.

As praticas bancarias e as caracteristicas dos produtos neste mercado encontram-se, por outro
lado, enquadradas por diversos diplomas legais que requlam, entre outros aspetos, o reembolso
antecipado, a renegociacdo, as convencoes de calculo de juros e as vendas associadas®.

FISCALIZACAO EFETUADA

No 1.° semestre de 2012, o Banco de Portugal fiscalizou a atuacdo das instituicoes de crédito
na comercializacao de crédito a habitacao, incluindo o cumprimento dos deveres de informacéo’
nas suas diversas fases — pré-contratual, contratual e durante a vigéncia do contrato.

O Banco de Portugal realizou 47 acbes de inspecao on site que abrangeram 28 instituicoes,
das quais 33 sob a forma de “cliente mistério” e 14 credenciadas. A distancia, foram efetuadas
274 acoes de inspecao que incidiram sobre 34 instituicdes de crédito.

QUADRO 1.4.1
CREDITO A HABITAGAO | ACOES DE INSPECAO | 1.° SEMESTRE DE 2012

Tipo de inspecao Acoes de inspecao Entidades abrangidas
A distancia (off site) 274 34
“Cliente mistério” (on site) 33 28
Credenciada (on site) 14 14
Total 321 34

Através de acoes de inspecdo “cliente mistério”, o Banco de Portugal fiscalizou o cumprimento
pelas instituicdes do dever de informacao pré-contratual, designadamente a disponibilizacao
da Ficha de Informacdo Normalizada (FIN), na sequéncia de uma simulacdo de crédito,
e a prestacao dos esclarecimentos necessarios aos clientes, de forma completa e adequada
na comercializacdo de crédito a habitacdo. Pela sua importancia para a tomada de decisao
informada pelo cliente e para a comparacdo com outras propostas de crédito, foi particular-
mente avaliada a forma como as instituicoes apresentam aos clientes a informacao indicada

5 0 Decreto-Lei n.° 192/2009, de 17 de agosto, estendeu aos contratos de crédito conexos (i.e. contratados na mesma
instituicdo de crédito que o crédito & habitagdo e partilhando com este @ mesma garantia hipotecdria) o regime legal
do crédito & habitacdo.

6 Os Decretos-Lei n.° 51/2007, de 7 de margo, n.° 88/2008, de 29 de maio, e n.° 171/2008, de 26 de agosto, onde se
encontram reguladas diversas matérias, como o reembolso antecipado, a renegociagdo do empréstimo, as convengoes
de cdlculo de juros, o regime de vendas associadas € o direito a informagao.

7 0Os deveres de informagdo na comercializagdo de contratos de crédito a habitagdo (incluindo contratos conexos)
sdo regulados pelo Aviso n.° 2/2010 e pela Instrugao n.° 10/2010, normativos que definem o modelo de Ficha de Informa-
¢ao Normalizada para estas operagoes de crédito, bem como requisitos de informagdo a nivel contratual e pos contratual.
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na FIN e as explicacdes dadas sobre a TAE e a TAER, enquanto medidas do custo total do crédito.
Foi verificada a informacéo prestada sobre o impacto da alteracao da taxa de juro no caso de
empréstimos com taxa de juro variavel, bem como sobre o efeito na taxa de juro do emprés-
timo resultante de venda associada facultativa de outros produtos financeiros, quando aplicavel.

A fiscalizacdo das praticas de comercializacdo conjunta de crédito a habitacdo com outros
produtos financeiros incidiu também sobre a verificacdo do cumprimento das normas que
impedem que as instituicdes facam depender a celebracdo do contrato da subscricdo obriga-
toéria de outros produtos financeiros junto da mesma entidade. Foi também avaliada a adocao
das boas praticas transmitidas pelo Banco de Portugal de ndo se associar ao crédito a habitacdo
a venda facultativa de produtos e servicos financeiros que ndo garantem, a todo o tempo,
o capital investido.

Através de acdes de inspecdo credenciadas junto dos balcdes e/ou dos servicos centrais
das instituicoes de crédito, o Banco de Portugal verificou os procedimentos internos das insti-
tuicdes na comercializacdo de crédito a habitacao, avaliando o cumprimento das normas legais
e regulamentares em vigor.

Com base na analise do Precario, FIN, contratos, extratos e outros elementos de infor-
macao recolhidos diretamente nas instituicdes ou no seus sitios na Internet, foi verificado:
() o cumprimento dos requisitos minimos de informacdo nas FIN, contratos e extratos e
comprovada a sua efetiva disponibilizacdo ao cliente; (ii) a aplicacdo das regras e convencoes
no célculo das taxas de juro nominais (nomeadamente a revisdo do indexante de acordo com
0 seu prazo em contratos com taxa de juro variavel), bem como das taxas de juro efetivas
(v.g. TAE e TAER), avaliando, nestes casos, a inclusdo adequada nestas medidas de custo total
de todos os encargos exigiveis; (iii) o respeito pelos limites definidos para a cobranca de comis-
sdes, como sejam as comissdes maximas no reembolso antecipado, a proibicado de comissoes
por renegociacdo do crédito e a ndo cobranca de valores superiores ou nao indicados no
Precario; e (iv) o cumprimento de prazos de pré-aviso e envio de extratos.



QUADRO 1.4.2

CREDITO A HABITACAO | MATERIAS FISCALIZADAS | 1.° SEMESTRE DE 2012

Disponibilizacdo e requisitos da FIN

Deveres de informacao,
conduta e competéncia

Requisitos de informacdo contratual

Calculo da TAE

Célculo da TAE promocional e TAER

Taxa de juro
(determinacao e arredondamento)

Calculo de juros e indexante
com base em 360 dias

Condicoes e comissao
de reembolso antecipado

Débito de encargos adicionais

Renegociacao contratual

Vendas associadas obrigatérias

Vendas associadas facultativas -
direito de exigir cumprimento

Vendas associadas facultativas
(bundling) sem produtos
com risco de perda de capital

Entrega do relatério de avaliacdo
do imdvel

Aviso n.° 2/2010 e
Instrucao n.° 10/2010

Art. 77.°,74°e73°
RGICSF

Art. 5.° DL 220/94,
art. 6.° Aviso 2/2010;
Carta-Circular
n.°32/2011/DSC

Art. 4.° DL 220/94

Art. 3.°,9.°
DL 51/2007

Art. 3°,4°
DL 240/2006

Art. 4.° DL 51/2007
(apos DL 88/2008)

Art.5.°6.°
DL 51/202007

Art. 8.° DL 51/2007
Art. 3.°DL 171/2008

Art. 9.2, n°1,
DL 171/2008

Art. 9.°,n.°4,
DL 171/2008

Carta-Circular
n.°31/2011/DSC

Carta-Circular
n.° 33/2010/DSB

IRREGULARIDADES DETETADAS

N
~N

Fiscalizacao

Na sequéncia das acoes de inspecao efetuadas, o Banco de Portugal emitiu 71 determinacoes
especificas, dirigidas a 12 instituicdes, para sanar as irreqularidades detetadas, das quais se
destacam os requisitos de informacdo da FIN e o cumprimento de deveres de conduta e de
assisténcia ao cliente na fase pré-contratual.
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QUADRO 1.4.3

CREDITO A HABITACAO | RECOMENDAGCOES E DETERMINACOES ESPECIFICAS | 1.° SEMESTRE DE 2012

Matérias Numero Entidades abrangidas

Disponibilizacao da FIN e da minuta do contrato
Deveres de informacao na FIN

Deveres de informacao no contrato 30 30
Requisitos da FIN 52 4
Vendas associadas obrigatérias (tying) 1 1
Vendas associadas de produtos com risco 2 2
Célculo da TAE e TAER 2 2
Outras praticas 3 1
Total 101 30

5. CREDITO AOS CONSUMIDORES

O Banco de Portugal fiscalizou, através de inspecées a distancia e on site, o cumprimento
dos deveres de informacéao e a adequacao das praticas comerciais das instituicbes em matéria
de crédito aos consumidores, nas diversas categorias de crédito abrangidas, nomeadamente,
o crédito pessoal, o financiamento automovel (incluindo a locacao financeira), o crédito conce-
dido através de cartdo de crédito, as linhas de crédito e as facilidades de descoberto.

FISCALIZACAO EFETUADA

O Banco de Portugal realizou, no 1.° semestre de 2012, 42 acdes de inspecao junto dos balcoes
ou servicos centrais das instituicoes, das quais 24 corresponderam a inspecoes “cliente mistério”
e 18 a inspecoes credenciadas, que abrangeram um total de 21 instituicdes. Por via de inspe-
cbes a distancia, o Banco de Portugal fiscalizou 58 instituicbes, através de 435 acdes sobre os
seus sitios na Internet e a analise de diversos elementos de informacao reportados (v.g. Preca-
rios, FIN e contratos).

QUADRO I.5.1
CREDITO AOS CONSUMIDORES | AGOES DE INSPECAO | 1.° SEMESTRE DE 2012

Tipo de inspecao Acoes de inspecao Entidades abrangidas
A distancia (off site) 435 58
“Cliente mistério” (on site) 24 21
Credenciada (on site) 18 18
Total 477 58

Através de inspecdes “cliente mistério”, incluindo em “pontos de venda”, o Banco de Portugal
verificou o cumprimento dos deveres de disponibilizacdo da informacédo pré-contratual (FIN)
e de entrega da minuta do contrato por solicitacdo do cliente. Fiscalizou, simultaneamente,
0s esclarecimentos prestados aos clientes sobre as caracteristicas dos produtos (dever de
assisténcia), avaliando o cumprimento de principios de concessdo responsavel de crédito.



Foi analisada a verificacdo pela instituicdo da adequabilidade do crédito as necessidades
e situacao financeira do cliente, bem como a explicacdo dada sobre as caracteristicas e condicoes
do crédito, designadamente sobre a TAEG, medida do custo total do crédito para o consumidor
e que serve de referéncia a comparacao com outras propostas de crédito. Foram ainda avaliados
os esclarecimentos prestados sobre os efeitos do incumprimento do crédito, da eventual subida
dataxadejuro, quando aplicavel, ou do cancelamento de outros produtos e servicos financeiros
adquiridos conjuntamente de forma facultativa.

Nas inspecbes realizadas, o Banco de Portugal avaliou também as praticas comerciais das
instituicdes na venda conjunta de crédito aos consumidores com outros produtos e servicos
financeiros, verificando o cumprimento das normas que impedem que a subscricdo de outros
produtos junto da mesma entidade seja estabelecida como condicao obrigatéria para a cele-
bracao do contrato, bem como a adocao das boas praticas transmitidas pelo Banco de Portugal
de ndo associar ao crédito a venda de outros produtos e servicos financeiros que nao garantem,
a todo o tempo, o capital investido.

Na fiscalizacdo do cumprimento pelas instituicoes das normas legais e regulamentares definidas
para o crédito aos consumidores, o Banco de Portugal avaliou a informacédo que as instituicdes
estao obrigadas a prestar aos clientes, na fase pré-contratual e na celebracdo do contrato,
verificando os requisitos minimos de informacdo que devem constar na FIN e no préprio
contrato e confirmando a sua efetiva disponibilizacdo ao cliente. Foi também avaliada a correta
aplicacao das convencoes de célculo da taxa de juro nominal, nomeadamente a revisdo
e 0 apuramento do indexante, em contratos com taxa de juro variavel, bem como da taxa
de juro efetiva (TAEG), verificando-se a inclusdo de todos os encargos exigiveis e o respeito
pela taxa maxima aplicavel. Nestas acdes, o Banco de Portugal procedeu ainda a fiscalizacao
das comissdes aplicadas, designadamente o respeito pelos limites maximos definidos por lei
para o reembolso antecipado e a cobranca de valores superiores ou nao indicados no Precério.

QUADRO 1.5.2

CREDITO AOS CONSUMIDORES | MATERIAS FISCALIZADAS | 1.° SEMESTRE DE 2012

Fase de comercializacao

L Enquadramento A .
LT R AL normativo Pré-contratual Contratual 3‘: :cla?::"acil:g
Disponibilizacdo da FIN 0 o B} }
e/ou da minuta do contrato Art. 6.2 do DL n.* 133/2009 J
- Art. 6.° do DL n.° 133/2009;
Requisitos da FIN Instruao n.° 8/2009 ' '

Art. 7.°do DL n.° 133/2009 e
art. 73.°,74.° e 77.° do RGICSF

Art. 12.°do DL n.° 133/2009

Art. 9.°do DL n.° 359/91
eart.19.°do DL n.° 133/2009

Arts. 24.° e 28.°
do DL n.° 133/2009 J J -
e Instrucao n.° 11/2009

Art. 3.2, 4.° do DL n.° 240/2006
(via DL n.° 171/2007) J J J

Deveres de informacéo,
conduta e competéncia

Requisitos de informacao
contratual

Condicdes e comissoes
de reembolso antecipado

B -

Calculo da TAEG

Taxa de juro (determinacéo,

arredondamento e calculo de juros)

e DL n.° 133/2009

Vendas associadas obrigatérias  Art. 29.° do DL n.° 133/2009 J J
Vendas associadas facultativas .
(bundling) sem produtos Carta-Circular J J

com risco de perda de capital
Reporte de contratos/minutas

contratuais ao Banco de Portugal

n.°31/2011/DSC

Instrucao n.° 12/2009
e Instrucdo n.° 24/2010
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IRREGULARIDADES DETETADAS

Na sequéncia das acoes de inspecao realizadas, o Banco de Portugal emitiu 71 determinacoes
especificasdirigidas a 15 instituicoes, através das quais se corrigiram as irregularidades detetadas.
As determinacdes emitidas incidiram sobretudo na entrega da FIN, preenchida de acordo
com o modelo e contetido definidos pelo Banco de Portugal na Instrucdo n.° 8/2009, e da minuta
do contrato, quando solicitada pelo cliente. A disponibilizacdo desta informacdo deve ocorrer
em momento prévio ao da celebracao do contrato, para que o cliente possa, com a antecedéncia
necessaria, obter uma informacao uniformizada e comparavel com outras propostas de crédito,
tal como foi esclarecido pelo Banco de Portugal através da Carta-Circular n.° 45/2011/DSC.

QUADRO I.5.3

CREDITO AOS CONSUMIDORES | RECOMENDAGCOES E DETERMINACOES ESPECIFICAS | 1.° SEMESTRE
DE 2012

Matérias Numero Entidades abrangidas
Deveres de informacéo e assisténcia 46 13
Deveres de conduta, diligéncia e competéncia técnica 2 2
Vendas associadas 8 8
Regras de calculo da taxa de juro 1 1
Célculo da TAEG e usura 4 3
Outras praticas 7 4
Reporte de contratos ao Banco de Portugal 3 1
Total 71 15

FISCALIZACAO DAS TAXAS MAXIMAS

Na comercializacdo de contratos de crédito aos consumidores vigora, desde 1 de janeiro
de 2010, um regime de taxas maximas®. As taxas maximas aplicaveis a cada tipo de crédito
sao apuradas e divulgadas, de acordo com a lei, trimestralmente pelo Banco de Portugal,
com base na média, acrescida de um terco, das TAEG dos contratos deste tipo de crédito
celebrados no trimestre anterior®.

No 1.° semestre de 2012, 53 instituicoes reportaram ao Banco de Portugal informacao relativa
a 554 557 novos contratos de crédito aos consumidores, numa média de cerca de 92 mil
contratos por més. Esta informacao, reportada mensalmente e referente aos contratos
celebrados no més anterior™, inclui a respetiva categoria de crédito, montante, prazo, taxa
de juro anual nominal, TAEG, canal de comercializacdo e garantia(s) prestada(s) pelo cliente,
entre outros elementos.

8 Enguadrado no ambito do Decreto-Lei n.° 133/2009.

9 0 Banco de Portugal definiu as taxas méximas a vigorar nos primeiros dois trimestres de 2012 através das Instrugoes
n.0 31/2011 e n. 13/2012, respetivamente, divulgadas no Portal do Cliente Bancdrio (www.clientebancario.bportugal.pt).

10 Cfr. previsto na Instrugdo n.° 12/2009.
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Em resultado da fiscalizacdo a que o Banco de Portugal procede com base na informacao
mensal reportada pelas instituicdes, foram identificados, no periodo de janeiro a junho de
2012, 9 contratos de 4 instituicdes com indicios de incumprimento das normas aplicaveis,
tendo de imediato sido solicitada informacdo complementar sobre estes contratos as respe-
tivas instituicoes.

Sempre que, na sequéncia desta analise, se confirma que a TAEG praticada excede efetivamente
ovalor méaximo permitido a data de celebracdo do contrato entre as partes, o Banco de Portugal
adota as medidas sancionatorias adequadas, em particular através da instauracdo de processos
de contraordenacdo. Independentemente da acdo sancionatéria, o Banco de Portugal deter-
mina que as instituicoes de crédito em causa procedam de imediato a reducao dos encargos
previstos nesses contratos para valores compativeis com as taxas maximas em vigor™.

11 Cfr.n.° 3 do artigo 28.° do Decreto-Lei n.° 133/2009.
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6. SERVICOS DE PAGAMENTO

Na fiscalizacdo da prestacao de servicos de pagamento, o Banco de Portugal avalia o cumprimento
pelas instituicbes das normas legais e requlamentares aplicaveis a comercializacdo de instrumentos
de pagamento™, como sejam o levantamento ou dep0&sito de fundos, a realizacéo de transferéncias
bancarias e de débitos diretos, bem como as operacoes de pagamento com cartoes.

FISCALIZAGAO EFETUADA

No decurso do 1.° semestre de 2012, o Banco de Portugal realizou 354 acdes de inspecao
abrangendo 44 instituicoes. As acbes de inspecao foram realizadas a distancia, através da
analise dos sitios das instituicdes na Internet, da avaliacdo do seu Precario e de outros
elementos de informacéao recolhidos pelo Banco de Portugal ou reportados pelas instituicoes.
O Banco de Portugal atuou também junto dos balcoes e servicos centrais de 17 instituicoes,
credenciado ou sob a forma de “cliente mistério”, verificando as condicoes e praticas de
comercializacao dos diferentes servicos de pagamento, com particular incidéncia nas contas
de depdsito a ordem e nas operacdes realizadas com cartoes.

QUADRO 1.6.1
SERVICOS DE PAGAMENTO | ACOES DE INSPECAO | 1.° SEMESTRE DE 2012

Tipo de inspecao Acoes de inspecao Entidades abrangidas
A distancia (off site) 320 44
"Cliente mistério” (on site) 20 17
Credenciada (on site) 14 14
Total 354 44

Nas acoes de inspecéo realizadas, o Banco de Portugal fiscalizou o cumprimento do dever
de prestacao de informacao rigorosa, clara e completa aos clientes nas diferentes fases da comer-
cializacao dos servicos de pagamento, avaliando particularmente o cumprimento dos requisitos
minimos estabelecidos para a informacao a disponibilizar pré-contratualmente (FIN e contrato-
-quadro), as condicdes gerais e especificas do contrato e o contetdo dos extratos periédicos
durante a vigéncia do contrato.

Foi também avaliado o cumprimento do pré-aviso minimo de 60 dias fixado na lei para propor
a alteracao das condicdes contratuais nas contas sem prazo determinado (v.g. conta de depé-
sitos a ordem e cartdes de crédito), bem como das datas-valor e de disponibilizacdo de fundos,
nomeadamente nas operacoes transfronteiricas em euros™.

A observancia pelas instituicdes de limites legais as comissdes praticadas foi também fiscalizada
pelo Banco de Portugal, designadamente a proibicado da cobranca de comissées no encerramento
de conta (para consumidores e microempresas, em qualquer caso, e para empresas, no caso de
contas abertas ha mais de doze meses) ou no cancelamento de cartdo, bem como na emissao de
extrato mensal em papel.

12 Estas operagdes encontram-se reguladas pelo Regime Juridico das Instituigoes de Pagamento e dos Servigos de
Pagamento, publicado pelo Decreto-Lei n.° 317/2009, de 30 de outubro. Também lhes € aplicavel o Regulamento
europeu relativo aos pagamentos transfronteiricos no espago comunitario (Regulamento (CE) n.° 924/2009, de 16
de setembro) que alargou aos débitos diretos o principio da igualdade de encargos entre aqueles pagamentos e 0s paga-
mentos nacionais. Os cheques, que constituem igualmente um meio de pagamento, ndo sdo abrangidos por este regime.

13 Desde o inicio de 2012, estas operagdes passaram a ter um prazo de execugao maximo de um dia util.



Neste periodo, o Banco de Portugal continuou a prestar particular atencdo as caracteristicas
dosinstrumentos de pagamento comercializados pelas instituicoes, designadamente dos cartdes
bancérios (de débito, débito diferido e de crédito), avaliando a sua conformidade com as normas
legais e regulamentares aplicaveis.

QUADRO 1.6.2

SERVICOS DE PAGAMENTO | MATERIAS FISCALIZADAS | 1.° SEMESTRE DE 2012

Encargos com pagamentos Regulamento (CE) J J J
transfronteiricos na Zona SEPA 924/2009
Datas valor e de disponibilizacao

- Art. 79.°,80.°e 84.°
ge fundos das operacdes do DL 1. 317/2009 J J J

e pagamento
Art. 5.°

Datas valor dos cheques do DL n.° 182007 J J J
Encargos com prestacao Art. 43.°e 58.° J J J
de informacéo do DL n.° 317/2009
Cobranca de encargos por bloqueio Art. 63.°, 66.° e 68.° J J J

ou inibicao de utilizacdo de cartdes do DL n.° 317/2009

Dever de disponibilizacdo
das condicées gerais do contrato
e requisitos do contrato

Art. 52.° ¢ 53.°
do DL n.°317/2009 J J J

Alteracdo das condicdes da conta  Art. 55.° J
(prazo de pré-aviso, condicées de aplicacdo) do DL n.° 317/2009

IRREGULARIDADES DETETADAS

Na sequéncia das acdes de inspecao efetuadas, o Banco de Portugal emitiu, no 1.° semestre
de 2012, 92 determinacdes especificas relacionadas com servicos de pagamento, abrangendo
15 instituicdes. As irregularidades objeto de determinacdo especifica estiveram sobretudo
relacionadas com os requisitos de informacdo do contrato, com datas-valor e datas de dispo-
nibilizacao de fundos das operaces de pagamento, e com o pré-aviso minimo de dois meses
para propor ao cliente a alteracdo das condicdes contratadas em contas de pagamento.

QUADRO 1.6.3

SERVICOS DE PAGAMENTO | RECOMENDAGOES E DETERMINAGOES ESPECIFICAS | 1.° SEMESTRE DE 2012

Disponibilizacdo de informacao pré-contratual 6 2
Requisitos do contrato 27 6
Datas-valor e disponibilizacdo de fundos 25 22
Cobranca de comissdes e encargos 4 2
Alteracdo das condicdes do servico de pagamento 27 7
(prazo de pré-aviso e condicdes de aplicacdo)

Outras praticas 8 5

Total 92 15
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7. LIVRO DE RECLAMACOES

FISCALIZAGCAO EFETUADA

O Banco de Portugal fiscalizou o cumprimento dos deveres que impendem sobre as instituicdes
relativamente ao Livro de Reclamacoes, efetuando, para tal, diversas acdes de inspecao aos seus
balcoes e locais de atendimento. Entre janeiro e junho de 2012, foram efetuadas 35 acbes
inspecdes junto de 17 instituicoes de crédito.

QUADRO I.7.1

Tipo de inspecao Acoes de inspecao Entidades abrangidas
“Cliente mistério” (on site) 18 17
Credenciada (on site) 17 16
Total 35 17

Através das acdes de inspecao realizadas nos balcoes das instituicdes, o Banco de Portugal
verificou a existéncia, visibilidade e adequacdo do modelo de letreiro informativo relativo
ao Livro de Reclamacoes afixado nos balcoes das instituicoes.

Nas acoes de inspecao credenciadas foram consultados os Livros de Reclamacdes existentes
nos balcdes, verificando-se a sua integridade e conformidade com as normas aplicaveis, bem
como o correto tratamento das reclamacées efetuadas, no que se refere ao envio das recla-
macoes preenchidas ao Banco de Portugal e a entrega do duplicado da reclamacéo ao cliente.

QUADRO I.7.2
LIVRO DE RECLAMAGOES | MATERIAS FISCALIZADAS | 1.° SEMESTRE DE 2012
Matérias fiscalizadas Enquadramento normativo  Fase inicial

Anexo Il da Portaria
Modelo do letreiro afixado n.° 1288/2005, republicada J
pela Portaria n.° 96/2008

Visibilidade do letreiro afixado a informar da existéncia n°1,art. 3.° J
de Livro de Reclamacbes do DL n.° 156/2005
Envio das reclamacdes ao Banco de Portugal n.°1,art.5.° J
(incluindo anuladas / inutilizadas) do DL n.° 156/2005

nl4, art. 5.°

Entrega do duplicado da reclamacéo ao cliente 40 DL n.° 156/2005 J




IRREGULARIDADES DETETADAS

Na sequéncia destas acdes de inspecao, o Banco de Portugal emitiu um total de 11 recomen-
dacoes e determinacbes especificas, dirigidas a 8 instituicdes, relacionadas fundamentalmente
com o nao envio atempado de reclamacdes ao Banco de Portugal no prazo de 10 dias estabe-
lecido por lei, além da visibilidade e adequacao do modelo do letreiro que destaca a existéncia
de Livro de Reclamacoes.

QUADRO I.7.3

LIVRO DE RECLAMAGOES | RECOMENDAGOES E DETERMINAGOES ESPECIFICAS | 1.° SEMESTRE DE 2012

Afixacao/Modelo do letreiro 3 3

Prazo de envio de reclamacdes ao Banco de Portugal/
- . X 8 7
Nao entrega do duplicado ao cliente

Total 1 8
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8. RECLAMACOES DE CLIENTES BANCARIOS

LINHAS GERAIS DA EVOLUCAO

O Banco de Portugal analisa as reclamacées dos clientes bancarios inscritas no Livro de Recla-
macbes das instituicbes de crédito e as que lhe sdo dirigidas diretamente.

No 1.° semestre de 2012, destacam-se as seguintes linhas de evolugao™:

Foram recebidas 7875 reclamacdes™ sobre matérias que estdo no ambito da supervisdo
comportamental do Banco de Portugal, numa média mensal de 1313 reclamacbes;

A média mensal de reclamacoes entradas no 1.° semestre reflete um aumento de 7,2
por cento face a média mensal de 2011, evolucdo que contraria a reducao observada
naquele ano;

A média mensal de reclamacoes apresentadas através do Livro de Reclamacbes das insti-
tuicoes de crédito (RCL) aumentou 2,1 por cento. As reclamacdes remetidas pelos préprios
reclamantes ao Banco de Portugal (RCO), apresentaram um acréscimo de 13,1 por cento.
A proporcao de reclamacdes enviadas diretamente ao Banco de Portugal aumentou de
46,3 por cento, em 2011, para cerca de 49 por cento;

A média mensal de reclamacoes apresentadas através do Portal do Cliente Bancério (PCB)
aumentou 15,9 por cento. A proporcdo de reclamacdes recebidas por esta via, no total
das dirigidas diretamente ao Banco de Portugal, ascendeu a 58,6 por cento, o que compara
com 57,2 por cento em 2011,

As matérias mais reclamadas incidiram sobre contas de depdsito, crédito aos consumidores
e crédito a habitacdo, representando, em conjunto, 66,5 por cento das reclamacdes rece-
bidas. Neste conjunto, destacam-se as reclamacées relativas a contas de depdsito com um
aumento, face a 2011, de 20,8 por cento, que reforca o acréscimo registado nesse ano.
Em contrapartida, registou-se uma queda de 8,4 por centro das reclamacbes sobre crédito
a habitacao;

A analise dos processos de reclamacdo permitiu concluir que, em cerca de 44 por cento
das reclamacoes encerradas neste periodo, ndo se observaram indicios de infracdo por
parte das instituicoes de crédito e que, em cerca de 56 por cento dos casos, verificou-se
a sua resolucao pela instituicdo de crédito, por sua iniciativa ou por recomendacao e/ou
determinacao especifica do Banco de Portugal.

14 Astaxas de variagao apresentadas nesta sec¢ao foramapuradas por comparagao da média mensal registadano 1.° semestre

de 2012 com a registada no ano de 2011.

15 Todas as reclamagoes inscritas no Livro de Reclamages das instituigoes de crédito sdo, por forga da lei, remetidas

a0 Banco de Portugal. No 1.° semestre de 2012 foi recebido um total de 8782 reclamagées, do qual 10 por cento diziam
respeito a matérias fora do ambito de atuagdo do Banco de Portugal, proporgao ligeiramente inferior aos 13 por cento
registados em 2011. As reclamag0es ndo enquadradas na esfera do Banco de Portugal referem-se a situagdes em que
ndo existe regulamentagao especifica aplicavel, como € o caso, por exemplo, das reclamagoes sobre o atendimento
e a qualidade das instalagoes das instituigbes de crédito, ou em que as matérias reclamadas se inserem na esfera de
competéncias da CMVM ou do ISP O Banco de Portugal remete a CMVM ou ao ISP as reclamagdes que incidem sobre
matérias da competéncia destes reguladores.



QUADRO 1.8.1

NUMERO DE RECLAMAGCOES ENTRADAS, POR PROVENIENCIA | 2011 - 1.° SEMESTRE DE 2012

Rco?

RCL? Total
Total das quais PCB*

Janeiro 693 612 332 1305

Fevereiro 628 655 404 1283

Marco 713 624 355 1337

Abril 574 481 262 1055

Maio 696 607 350 1303

Junho 608 529 314 1137

lh 77 4 124

2011 Julho 6 568 33 5
Agosto 723 585 334 1308

Setembro 608 514 269 1122

Outubro 622 566 314 1188

Novembro 641 602 358 1243

Dezembro 711 460 264 1171

2011 7894 6803 3890 14 697

Janeiro 687 619 348 1306

Fevereiro 547 572 300 1119

Marco 727 692 426 1419

2012 Abril 639 543 349 1182
Maio 750 683 404 1433

Junho 679 737 427 1416

2012 4029 3846 2254 7875

Notas:

(1) Os valores apresentados respeitam as reclamagoes sobre matérias no ambito de atuacdo do Banco de Portugal.
Por memoria, refira-se que, em 2011 e no 1.° semestre de 2012, foram ainda recebidas, respetivamente, 2212 e 907
reclamacoes que estavam fora do seu dmbito de atuagao.

(2) Reclamagoes apresentadas através do Livro de Reclamagoes.
(3) Reclamagoes apresentadas diretamente ao Banco de Portugal.
(4) Portal do Cliente Bancério.
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GRAFICO 1.8.1
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GRAFICO 1.8.2

EVOLUGAO DO NUMERO DE RECLAMAGOES, POR PROVENIENCIA | 2007 - 1.° SEMESTRE DE 2012
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CAIXA 1 | RECLAMACOES NO PORTAL DO CLIENTE BANCARIO

O Portal do Cliente Bancario (PCB) disponibiliza um formulario para o envio de reclamacoes
pelo cliente diretamente ao Banco de Portugal. Além de informacdo sobre as diversas formas
de reclamar, o PCB disponibiliza também um servico de consulta online sobre o estado de
tratamento das reclamacgées recebidas no Banco de Portugal, quer as reclamagées do Livro de
Reclamacées (RCL), quer as enviadas diretamente ao Banco de Portugal (RCO).

O servico de consulta online de reclamacées permite ao cliente bancario conhecer a fase
em que se encontra a analise da sua reclamacao: (i) registada a entrada na respetiva base de
dados, (ii) em apreciacdo pela instituicdo de crédito; (iii) em anélise no Banco de Portugal; ou
(iv) encerrada, caso em que é também indicado o resultado da respetiva andlise (“Encerrada
por encaminhamento para outra entidade reguladora (CMVMI/ISP)”, “Encerrada por a matéria
se encontrar fora da competéncia do Banco de Portugal”, “Encerrada por auséncia de indicios
de infracdo”, “Encerrada por resolucao pela entidade reclamada”, “Encerrada por aplicacdo
de medidas adequadas” ou “Encerrada por outros motivos”).

RECLAMACOES REMETIDAS ATRAVES DO PCB

No 1.° semestre de 2012, do total de reclamacdes recebidas pelo Banco de Portugal, as reme-
tidas diretamente pelos clientes bancarios representaram 48,8 por cento desse total. O meio
mais utilizado pelos clientes para enviar reclamacées diretamente ao Banco de Portugal é o
Portal do Cliente Bancério, ainda que sejam também remetidas através de carta ou fax.

Neste semestre, os clientes bancarios enviaram 2254 reclamacdes por via eletronica (formulario
do PCB ou e-mail), o que representa 58,6 por cento do total de reclamacbes remetidas
diretamente ao Banco de Portugal. Este niUmero corresponde a uma média de 376 reclamacoes
recebidas por més e a um acréscimo de 15,9 por cento face a 2011.

GRAFICO C.1.1

EVOLUCAO DAS RECLAMACOES ENTRADAS PELO PCB FACE AO TOTAL DE RCO | 2010 - 1.° SEMESTRE

DE 2012
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CONSULTA A ANALISE DAS RECLAMAGCOES

O servico de consulta de reclamacées registou, no 1.° semestre de 2012, uma média mensal
de 1012 consultas. As consultas sobre a fase de andlise das reclamacdes corresponderam,
assim, a cerca de 77,1 por cento do numero de reclamacdes entradas no semestre (incluindo
as inscritas no Livro de Reclamagdes e as enviadas diretamente ao Banco de Portugal).

Face a 2011, verificou-se um aumento de 10,3 por cento no volume de consultas de reclamacbes
e um aumento de 2,2 p.p. na proporcao de consultas face ao nimero de reclamagdes entradas.

GRAFICO C.1.2

EVOLUCAO DOS ACESSOS A CONSULTA DE RECLAMAGCOES | 2010 - 1.° SEMESTRE DE 2012
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QUADRO C.1.1

CONSULTA DE RECLAMAGOES | 2010 - 1.° SEMESTRE DE 2012

Média mensal

2010 2011 2012
Numero de consultas
realizadas (RCL e RCO) 956 917 1012
Reclamacdes entradas 58 s 50

(RCL e RCO)

Consultas em %
das reclamacdes entradas

2012
Jan Fev Mar Abr
1107 874 1045 804
1306 1119 1419 1182

Mai

1191

1433

76,0% 749% 77,1% 84,8% 78,1% 73,6% 68,0% 83,1%

Jun

1053

1416

74,4%




EVOLUCAO DAS RECLAMACOES POR MATERIA

No 1.° semestre de 2012, as contas de depésito e o crédito aos consumidores foram as matérias
mais reclamadas. Em seguida, surge o crédito a habitacdo, concentrando-se nestas trés maté-
rias 66,5 por cento do total das reclamacdes de clientes bancarios. Estas matérias ja haviam
sido as mais reclamadas em 2011, mas com um peso ligeiramente inferior, ao representarem,
em conjunto, 64,1 por cento das reclamacdes entradas nesse ano.

As reclamacbes sobre as contas de depdsito registaram um crescimento de 20,8 por cento,
passando a representar, no 1.° semestre de 2012, 32,4 por cento das reclamacoes, o que compara
com 28,8 por cento em 2011. Esta evolucdo reforca o aumento j& verificado no ano anterior
nas reclamacoes sobre contas de depdsito.

As reclamacdes relativas a crédito aos consumidores que, em 2011, representaram 21,9 por cento
do numero total de reclamacdes, apresentaram um crescimento de 10,5 por cento, aumentando
0 seu peso relativo no total de reclamacoes, para 22,6 por cento.

O crédito a habitacdo, por seu turno, registou, no 1.° semestre de 2012, uma reducao de 8,4
por cento no numero médio mensal de reclamacdes, o que originou uma reducao de 1,9 p.p.
no peso desta matéria no total das reclamacoes. Esta evolucado reforca o decréscimo de recla-
macoes sobre crédito a habitacdo que se tem verificado desde 2010.

As reclamacdes sobre matérias relativas a cheques, transferéncias, operacdes com numerario
e maquinas ATM registaram também reducdes no nimero médio mensal de reclamacdes, face
a 2011,

Em sentido contrario, com acréscimos na média mensal de reclamacoes dos clientes banca-
rios, surgem as matérias relacionadas com cartdes, crédito a empresas e débitos diretos.
As reclamacdes sobre crédito a empresas, aumentaram 24 por cento face a 2011, registando
uma subida de 0,6 p.p. no peso do total de reclamacbes. Nos débitos diretos, verificou-se um
crescimento de 35,8 por cento na média mensal de reclamacoes, a que correspondeu um aumento
de 0,3 p.p. no seu peso relativo.
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QUADRO 1.8.2

RECLAMAGCOES POR MATERIA RECLAMADA (VALORES ABSOLUTOS) | 2011 — 1.° SEMESTRE DE 2012

Numero de reclamagées Distribuicdo percentual
Matéria Reclamada 011 1_;,05311 VE:e’:"sé;ia 011 1;os1ezm P
Contas de deposito 4232 2555 20,8% 28,8% 32,4% 3,6
Crédito aos consumidores 3216 1777 10,5% 21,9% 22,6% 0,7
Crédito a habitacao 1971 903 -8,4% 13,4% 11,5% -1,9
Cheques 1328 642 -3,3% 9,0% 8,2% -0,8
Cartoes 1210 610 0,9% 82% 7,7% -0,5
Crédito as empresas 597 370 24,0% 4.1% 4,7% 0,6
Transferéncias 639 278 -13,0% 4,3% 3,5% -0,8
Operacdes com numerario 322 154 -4,3% 2.2% 2,0% -0,2
Débitos diretos 162 110 35,8% 1,1% 1,4% 0,3
Maquinas ATM 232 79 -31,9% 1,6% 1,0% -0,6
Restantes matérias 789 397 0,6% 5,4% 5,0% -04
Total 14 697 7875 7,2% 100,0% 100,0% -

Nota: Os valores apresentados respeitam as matérias que se enquadram no ambito de atuagdo do Banco de Portugal.
Na rubrica “Restantes matérias” foram incluidas reclamagdes com os conteidos tematicos que representam
menos de 1 por cento do total das reclamagoes, os quais incluem, por exemplo, as reclamagoes resultantes da
nao disponibilizacdo do Livro de Reclamagdes ao cliente.

GRAFICO 1.8.3

RECLAMAGOES POR MATERIA RECLAMADA (EM ESTRUTURA PERCENTUAL) | 2011 — 1.° SEMESTRE

DE 2012
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Para que o nimero de reclamaces por matéria reclamada seja confrontado com o nivel de atividade
do sistema bancario, torna-se necessario pondera-lo por uma unidade de referéncia. Para o efeito,
o numero de reclamacoes recebidas em cada matéria é relativizado face ao respetivo volume de
produtos e servicos bancarios prestados pelas instituicdes de crédito aos seus clientes.



QUADRO 1.8.3

RECLAMAGCOES POR MATERIA RECLAMADA (VALORES RELATIVOS) | 2011 - 1.° SEMESTRE DE 2012

Contas de deposito* mil contas de depdsito a ordem 0,09 0,11 22%

Crédito aos consumidores* mil contratos de crédito 0,14 0,15 7%

aos consumidores

Crédito a habitacao* mil contratos de crédito 0,44 0,40 -9%
a habitacao

Cheques 10 mil cheques 0,17 0,20 18%

Cartoes* 10 mil cartoes 0,31 0,33 6%

Crédito as empresas* mil contratos de crédito 0,19 0,25 32%
a empresas

Transferéncias 100 mil transferéncias 0,68 0,58 -15%

Operacdes com numerario milh&o de operacoes 0,76 0,76 0%

Débitos diretos milhdo de débitos diretos 1,27 1,67 31%

Maquinas ATM* 100 maquinas ATM 0,62 0,43 -31%

Nota: Para as matérias reclamadas assinaladas com (*), designadamente contas de depésito, crédito aos consumidores,

crédito a habitagdo, cartoes, crédito as empresas e maquinas ATM, o valor apresentado para 2011 corresponde a
média dos valores observados em cada um dos semestres de 2011. Este ajustamento é necessario para que o valor
referente a 2011 seja comparavel com o registado no 1.° semestre de 2012, na medida em que, sendo as unidades
de referéncia utilizadas nestas matérias varidveis stock, a comparagdo so € possivel para periodos temporais de
igual dimensdo. Nas restantes matérias esta corre¢do ndo € necessdria, j que a propria unidade de referéncia é
uma variavel fluxo, ou seja, o seu valor é o verificado em cada um dos periodos em causa.

No 1.° semestre de 2012, o valor relativo das matérias reclamadas apresentou o seguinte
comportamento:

Reducdo do numero relativo de reclamacoes relacionadas com crédito a habitacao, trans-
feréncias e maquinas ATM,;

As contas de deposito registaram 0,11 reclamacdes por cada mil contas de depdsito a
ordem, representando um aumento de 22 por cento face a 2011;

Os cheques tiveram 0,2 reclamacées por 10 mil cheques processados no sistema de compen-
sacao interbancéria, verificando-se um aumento de 18 por cento face a 2011,

O crédito a empresas registou 0,25 reclamacdes por cada mil contratos, o que corresponde
a um aumento de 32 por cento face a 2011;

O crédito aos consumidores e os cartdes também registaram aumentos no numero relativo
de reclamacoes, ainda que menos significativos (7 e 6 por cento, respetivamente).

Para as quatro matérias com maior nimero de reclamacées — contas de depdsito, crédito aos
consumidores, crédito a habitacdo e cheques — que, no seu conjunto e independentemente
da andlise ter sido ou ndo favoravel ao reclamante, representaram 74,7 por cento do total, o
numero de reclamagdes dirigidas a cada instituicdo foi ponderado pelo respetivo nivel de
servicos prestados ou de contratos celebrados (v. Caixas nas paginas seguintes).
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CAIXA 2 | CONTAS DE DEPOSITO

NUMERO DE RECLAMACOES POR 1000 CONTAS DE DEPOSITO A ORDEM

Sigla Instituicao de crédito 1.° semestre 2012
BARCL Barclays Bank, PLC 0,89
DDAKT Deutsche Bank Aktiengesellschaft - Sucursal em Portugal 0,41
BAKBP Banco Activobank (Portugal), S. A. 0,32
BBVA Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (Portugal), S. A. 0,28
BAPOP Banco Popular Portugal, S. A. 0,16
BSTOT Banco Santander Totta, S. A. 0,15
BINVG Banco de Investimento Global, S. A. 0,15
BES Banco Espirito Santo, S. A. 0,14
BPN BPN - Banco Portugués de Negocios, S. A. 0,13
BBPI Banco BPI, S. A. 0,13
BCP Banco Comercial Portugués, S. A. 0,13
BBEST Best - Banco Electrénico de Servico Total, S. A. 0,11
Média do sistema 0,11
BB Banco do Brasil AG - Sucursal em Portugal 0,11
CEMG Caixa Econémica Montepio Geral 0,10
BANIF BANIF - Banco Internacional do Funchal, S. A. 0,09
CGD Caixa Geral de Depositos, S. A. 0,07
SICAM Caixas de Crédito Agricola Mdtuo Integradas no SICAM 0,04

Nota: A média do sistema equivale a 11 reclamagoes por cada 100 mil contas de depésito a ordem.

O quadro anterior apresenta, para o 1.° semestre de 2012, o nimero de reclamacdes por cada
mil contas de depdsito a ordem em vigor, por instituicdo de crédito. Foram consideradas as
reclamacées entradas no Banco de Portugal que recairam sobre esta matéria, independente-
mente da sua analise ter sido ou nao favoravel ao reclamante.

As instituicbes de crédito do quadro acima tiveram, em média, mais de duas reclamacoes por
trimestre em 2012. Para um outro conjunto de instituicdes foi recebido um ndmero ainda inferior
de reclamacoes, o qual, dada a sua importancia relativa, ndo é acima referido. Deste grupo fazem
parte o Banco BIC Portugués, Banco de Investimento Imobilidrio, Banco Espirito Santo dos Acores,
Banco Finantia, Banco Privée Espirito Santo, BNP Paribas, BNP Paribas Wealth Management, NCG
Banco — Sucursal em Portugal, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Leiria, Caixa de Crédito Agri-
cola Mutuo de Mafra, Caixa Econémica da Misericérdia de Angra do Heroismo, Caja Espafa de
Inversiones, Salamanca Y Soria, Fortis Bank e Banco Grupo Cajatres — Sucursal em Portugal.

Nao foi recebida qualquer reclamacao contra outras instituicdes com relevo na area das contas
de depdsito, sendo este o caso do AS “Privatbank” — Sucursal em Portugal, Banco BAI Europa,
Banco Efisa, Banco Invest, Banco L.J. Carregosa, Banif — Banco de Investimento, Caixa — Banco
de Investimento, Caixa de Crédito Agricola Mutuo da Chamusca, Caixa de Crédito Agricola
Mutuo de Bombarral e Caixa de Crédito Agricola MUtuo de Torres Vedras.
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CAIXA 3 | CREDITO AOS CONSUMIDORES

NUMERO DE RECLAMACOES POR 1000 CONTRATOS DE CREDITO AOS CONSUMIDORES

Sigla
CRIFC
DDAKT
SOFIN
BPSAF
BARCL
FGACA

PASTR

BBVIF
GEIFC
CIFIC
BBMAIS
FIFIC
BAPOP
BPNIF
COFID
BPRIM
BANIF
BASCP
BBVA
BPN
BSTOT
CEMG

BBNPP
BFT
ONEYF
BBPI
BCP
BES
BCBOM
UNICR
CGD
FINCI
SICAM

Instituicao de crédito

Crediagora, Instituicdo Financeira de Crédito, S. A.
Deutsche Bank Aktiengesellschaft - Sucursal em Portugal
Sofinloc - Instituicdo Financeira de Crédito, S. A.

Banque PSA Finance (Sucursal em Portugal)

Barclays Bank, PLC

FGA Capital - Instituicao Financeira de Crédito, S. A.

Pastor Servicios Financieros, Establecimiento Financiero de Credito,

S. A. - Sucursal em Portugal

BBVA, Instituicdo Financeira de Crédito, S. A.

GE Consumer Finance, |.FI.C., Instituicdo Financeira de Crédito, S. A.

Caixa Leasing e Factoring - Instituicdo Financeira de Crédito, S. A.
Banco BANIF Mais, S. A.
Finicrédito - Instituicao Financeira de Crédito, S. A.
Banco Popular Portugal, S. A.
BPN Crédito - Instituicdo Financeira de Crédito, S. A.
Cofidis
Banco Primus, S. A.
BANIF - Banco Internacional do Funchal, S. A.
Banco Santander Consumer Portugal, S. A.
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (Portugal), S. A.
BPN - Banco Portugués de Negocios, S. A.
Banco Santander Totta, S. A.
Caixa Econdmica Montepio Geral
Média do sistema
BNP Paribas Personal Finance
Banco Finantia, S. A.
Oney - Instituicdo Financeira de Crédito, S. A.
Banco BPI, S. A.
Banco Comercial Portugués, S. A.
Banco Espirito Santo, S. A.
Banco Credibom, S. A.
Unicre - Instituicao Financeira de Crédito, S. A.
Caixa Geral de Depositos, S. A.
Financiera El Corte Ingles, E.F.C., S. A. (Sucursal em Portugal)

Caixas de Crédito Agricola Mdtuo Integradas no SICAM

1.° semestre 2012
0,94
0,78
0,73
0,72
0,52
0,50

0,50

0,47
0,42
0,39
0,36
0,33
0,28
0,25
0,26
0,24
0,23
0,21
0,21
0,21
0,20
0,20
0,15
0,13
0,13
0,12
0,11
0,11
0,09
0,09
0,07
0,07
0,07
0,04

Nota: A média do sistema equivale a 15 reclamagoes por cada 100 mil contratos de crédito aos consumidores.
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SICAM
FINCI
CGD
UNICR
BCBOM
BES
BCP
BBPI
ONEYF
BFT
BBNPP
CEMG
BSTOT
BPN
BBVA
BASCP
BANIF
BPRIM
COFID
BPNIF
BAPOP
FIFIC
BBMAIS
CIFIC
GEIFC
BBVIF
PASTR
FGACA
BARCL
BPSAF
SOFIN
DDAKT
CRIFC

o

Média do sistema

O quadro anterior apresenta, para o 1.° semestre de
2012, ontimero de reclamacdes por cada mil contratos
de créditoaos consumidores, por instituicdo de crédito.
Foram consideradas as reclamacoes entradas no Banco
de Portugal que recairam sobre esta matéria, inde-
pendentemente da sua analise ter sido ou ndo favo-
ravel ao reclamante.

As instituicdes de crédito do quadro acima tiveram,
em média, mais de duas reclamacdes por trimestre
em 2012. Para um outro conjunto de instituicoes foi
recebido um nimero ainda inferior de reclamacoes,
o qual, dada a sua importancia relativa, ndo é acima
referido. Deste grupo fazem parte o Banco Activo-
bank (Portugal), Banco Efisa, Banco Espirito Santo
dos Acores, Best—Banco Electrénico de Servico Total,
BMW Bank GMBW - Sucursal Portuguesa, Caixa de
Crédito Agricola MUtuo de Mafra, FCE Bank, GMAC
— Instituicdo Financeira de Crédito, Mercedes-Benz
Financial Services Portugal, NCG Banco — Sucursal
em Portugal, RClI Banque — Sucursal em Portugal
e RCI Gest — Instituicdo Financeira de Crédito.

Nao foi recebida qualquer reclamacao contra outras
instituicoes com relevo na area do crédito aos consu-
midores, sendo o caso do Banco de Investimento
Global, Banco de Investimento Imobilidrio, Banco
Invest, BNP Paribas Lease Group, Caixa de Crédito
Agricola Mutuo de Leiria, Caixa Econémica da Mise-
ricordia de Angra do Heroismo e Union de Créditos
Inmobilidrios — Sucursal em Portugal.
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(por mil contratos de crédito aos consumidores)



CAIXA 4 | CREDITO A HABITACAO

NUMERO DE RECLAMAGCOES POR 1000 CONTRATOS DE CREDITO A HABITACAO

Sigla Instituicdo de crédito 1.° semestre 2012
BARCL Barclays Bank, PLC 1,37
BBVA Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (Portugal), S. A. 1,22
DBAKT Deutsche Bank Aktiengesellschaft - Sucursal em Portugal 0,88
BSTOT Banco Santander Totta, S. A. 0,86
CEMG Caixa Econémica Montepio Geral 0,66
Média do sistema 0,40
BAPOP Banco Popular Portugal, S. A. 0,38
BES Banco Espirito Santo, S. A. 0,35
BCP Banco Comercial Portugués, S. A. 0,32
CGD Caixa Geral de Depésitos, S. A. 0,27
SICAM Caixas de Crédito Agricola Mdtuo Integradas no SICAM 0,25
BANIF BANIF - Banco Internacional do Funchal, S. A. 0,25
BBPI Banco BPI, S. A. 0,21

Nota: A média do sistema equivale a 4 reclamagées por cada 10 mil contratos de crédito a habitacdo.

O quadro anterior apresenta, para o 1.° semestre de 2012, o nimero de reclamacbes por cada
mil contratos de crédito a habitacao, por instituicdo de crédito. Foram consideradas as recla-
macoes entradas no Banco de Portugal que recairam sobre esta matéria, independentemente
da sua analise ter sido ou ndo favoravel ao reclamante.

As instituicoes de crédito do quadro acima tiveram, em média, mais de duas reclamacoes
por trimestre em 2012. Para um outro conjunto de instituicoes foi recebido um numero ainda
inferior de reclamacdes, o qual, dada a sua importancia relativa, ndo é acima referido.
Deste grupo fazem parte o BPN - Banco Portugués de Negocios, BPN Crédito — Instituicao
Financeira de Crédito, Caja Espafia de Inversiones, Salamanca Y Soria e Union de Créditos
Inmobilidrios — Sucursal em Portugal.

Nao foi recebida qualquer reclamacao contra outras instituicoes com relevo na area do crédito
a habitacdo, sendo o caso do Banco de Investimento Imobilidrio, Banco Espirito Santo
dos Acores, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Leira, GE Consumer Finance — Instituicao
Financeira de Crédito e NCG Banco — Sucursal em Portugal.

Média do sistema
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CAIXA 5 | CHEQUES

NUMERO DE RECLAMAGCOES POR 10 MIL CHEQUES PROCESSADOS NO SICOI

Sigla Instituicdo de crédito 1.° semestre 2012
BARCL Barclays Bank, PLC 0,35
CGD Caixa Geral de Depésitos, S. A. 0,33
CEMG Caixa Econdémica Montepio Geral 0,28
BPN BPN - Banco Portugués de Negobcios, S. A. 0,22
Média do sistema 0,20
BBVA Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (Portugal), S. A. 0,19
BANIF BANIF - Banco Internacional do Funchal, S. A. 0,19
BSTOT Banco Santander Totta, S. A. 0,18
BBPI Banco BPI, S. A. 0,18
BCP Banco Comercial Portugués, S. A. 0,16
BES Banco Espirito Santo, S. A. 0,16
BAPOP Banco Popular Portugal, S. A. 0,14
SICAM Caixas de Crédito Agricola MUtuo Integradas no Sicam 0,07

Nota: A média do sistema equivale a 20 reclamagoes por cada milhdo de cheques processados.

O quadro anterior apresenta, para o 1.° semestre de 2012, o nimero de reclamacdes por cada
10 mil cheques processados no SICOI, por instituicdo de crédito. Foram consideradas as recla-
macdes entradas no Banco de Portugal que recairam sobre esta matéria, independentemente
da sua analise ter sido ou nao favoravel ao reclamante.

As instituicdes de crédito do quadro acima tiveram, em média, mais de duas reclamacdes por
trimestre em 2012. Para um outro conjunto de institui¢des foi recebido um ndmero ainda inferior
de reclamacées, o qual, dada a sua importancia relativa, ndo é acima referido. Deste grupo fazem
parte o Banco Activobank (Portugal), Banco do Brasil — Sucursal em Portugal, Best — Banco Elec
trénico de Servigo Total e Caixa Econémica da Misericérdia de Angra do Heroismo.

Nao foi recebida qualquer reclamacdo contra outras instituicbes com relevo na area dos
cheques, sendo o caso do Banco Espirito Santo dos Acores, BNP Paribas, NCG Banco — Sucursal
em Portugal, Caixa de Crédito Agricola Mutuo da Chamusca, Caixa de Crédito Agricola Mdtuo
de Bombarral, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Leiria, Caixa de Crédito Agricola Mutuo
de Mafra, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Torres Vedras, Citibank Portugal e Deutsche
Bank Aktiengesellschaft — Sucursal em Portugal.
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RESULTADOS DA ANALISE

A andlise pelo Banco de Portuqgal das reclamacgdes apresentadas pelos clientes bancarios pode
conduzir a um dos sequintes resultados’: (i) “ndo existem indicios de infracdo por parte
da instituicdo de crédito” ou (ii) “a instituicdo de crédito resolveu a situacdo apresentada”, por
sua iniciativa ou por intervencdo do Banco de Portugal, na sequéncia da emissao de recomen-
dacgado ou de determinacado especifica.

No 1.° semestre de 2012, em cerca de 44 por cento das reclamacdes encerradas nao se obser-
varam indicios de infracdo por parte da instituicdo de crédito e em cerca de 56 por cento dos
casos verificou-se aresolucdo pelainstituicdo de crédito, por sua iniciativa ou por recomendacao
e/ou determinacao especifica do Banco de Portugal.

A evolucédo, face a 2011, evidencia uma menor proporcdo de reclamacdes consideradas
com fundamento, contrariando a tendéncia do aumento da proporcao de reclamacdes com
fundamento verificado até 2011.

QUADRO 1.8.4

RESULTADOS DOS PROCESSOS DE RECLAMAGAO | 2011 - 1.° SEMESTRE DE 2012

Sem indicios de infracdo por parte da IC 41% 44%

Resolucao pela IC, com ou sem intervencdo do BdP 59% 56%

16 0 tipo de resultados descritos aplica-se as reclamagdes que se inserem no ambito de atuagdo do Banco de Portugal.
Em relacdo as reclamagdes que ndo se encontram no dmbito de atuagdo do Banco de Portugal, os resultados podem
ser de dois tipos: encaminhamento da reclamacdo para outro supervisor (CMVM ou ISP) ou fora do &mbito de com-
peténcias dos supervisores financeiros.
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CORRECAO DE IRREGULARIDADES E SANCIONAMENTO

O Banco de Portugal, no quadro da supervisdo comportamental da banca de retalho, avalia
a conformidade da atuacdo das instituicbes de crédito com as normas legais e requlamentares
que enquadram a sua atividade. Sempre que sdo detetadas situacoes irrequlares ou incumpri-
mentos, o Banco de Portugal emite recomendacées e determinacées especificas. Quando as
violagbes séo graves, instaura processos de contraordenacao.

A emissao de recomendacbées e determinacoes especificas é efetuada ao abrigo dos poderes confe-
ridos pela alinea c) do artigo 116.° do Regime Geral das Instituicbes de Crédito e Sociedades Finan-
-ceiras (RGICSF), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 298/92, de 31 de dezembro, e pela alinea ¢) do n.° 2
do artigo 6.° do Regime Juridico que requla a atividade das Instituicbes de Pagamento e a prestacdo
de Servicos de Pagamento (RJIPSP), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 317/2009, de 30 de outubro.

O Banco de Portugal emite determinagdes especificas impondo a ado¢do de um comporta-
mento especifico e a cessacdo imediata de praticas irrequlares pelas instituicbes de crédito.
O nao acatamento destas determinacées especificas pelos seus destinatarios pode constituir
um ilicito contraordenacional e dar lugar a instauracdo de processo de contraordenacdo.

O Banco de Portugal, além de verificar o cumprimento das determinacées especificas emitidas,
através da andalise da prova documental que lhe deve ser remetida para esse efeito pelas insti-
tuicbes, procede ainda a sua posterior confirmacdo, através da realizacdo de acées de inspecao
ou de outras diligéncias complementares.

Os processos de contraordenacao sdo instaurados ao abrigo dos poderes conferidos ao Banco
de Portugal pela alinea e) do artigo 116.° do RGICSF e pela alinea e) do n.° 2 do artigo 6.°
do RJIPSP, aos quais é aplicavel o regime processual previsto no RGICSF. O Banco de Portugal
instaura também processos de contraordenagdo nos termos dos poderes que lhe foram conferidos
pela alinea j) do n.° 1 do artigo 11.° do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro (diploma
que institui o Livro de Reclamacées). A estes processos é aplicavel o regime processual previsto
no Regime Geral das Contraordenacées, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 433/82, de 27 de outubro.

1. RECOMENDACOES E DETERMINACOES ESPECIFICAS

No 1.° semestre de 2012, o Banco de Portugal emitiu 536 recomendacdes e determinacdes
especificas, que tiveram como destinatarios bancos, caixas econémicas, caixas de crédito
agricola mutuo e instituicdes financeiras de crédito.

As recomendacdes e determinacdes especificas emitidas resultaram da fiscalizacdo da publi-
cidade, da realizacdo de acdes de inspecao, da avaliacdo do cumprimento de taxas maximas
no crédito aos consumidores, do reporte de informacao pelas instituicdes (ver capitulo anterior
sobre a atuacao fiscalizadora do Banco de Portugal) e da anélise de reclamacdes.

Na fiscalizacdo da publicidade foram emitidas 51 determinacdes e recomendacdes, exigindo
o cumprimento dos deveres de rigor e transparéncia de informacdo que as instituicdes tém de
respeitar nestas campanhas.

Na sequéncia da anélise do Precério das instituicdes, foram emitidas 101 determinacdes para a
correcao de irregularidades detetadas na atualidade, correcao e completude da informacao divul-
gada sobre comissdes, taxas de juro e outros encargos.

Os incumprimentos na comercializacdo de depdsitos bancarios e suas contas motivaram a
emissdo de 102 recomendacoes e determinacdes, exigindo a correcdo ou a melhoria da forma
como é disponibilizada a informacédo pré-contratual e contratual ao cliente, nomeadamente
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no ambito da disponibilizagcao da FIN, das condicoes gerais do contrato da conta de depdsitos
a ordem e do contrato de conta de depdésito.

Para a correcao de irreqularidades detetadas na comercializacdo de contratos de crédito a habi-
tacdo foram emitidas 104 determinacoes relacionadas, nomeadamente sobre os requisitos
de informacéo da FIN e o cumprimento dos deveres de assisténcia ao cliente na fase pré-
-contratual. Tendo como ambito matérias sobre crédito aos consumidores e outros créditos,
emitiram-se 71 determinacdes exigindo a sanacdo de incumprimentos detetados, entre os quais
se destaca a entrega da FIN e da minuta do contrato, quando solicitada pelo cliente.

Em relacdo a prestacdo de servicos de pagamento foram emitidas 96 recomendacdes e deter-
minacoes exigindo a correcao de irregularidades detetadas, nomeadamente nos requisitos de
informacdo do contrato e nas datas valor e de disponibilizacao de fundos das operacoes de
pagamento. Foram ainda emitidas 11 determinacoes para sanacao deirregularidades ao disposto
no diploma que institui o Livro de Reclamacées, relacionadas principalmente com procedimentos
de tratamento das reclamacées pelas instituicdes de crédito e com a visibilidade e adequacao do
modelo do letreiro assinalando a existéncia do Livro de Reclamacdes.

QUADRO I1.1.1

RECOMENDAGOES E DETERMINAGOES ESPECIFICAS EMITIDAS POR MATERIA | 1.° SEMESTRE DE 2012

Matérias Recomendacées e determinacdes especificas

Publicidade 51
Precario 101
Depositos bancarios 102
Crédito a habitacdo 104
Crédito aos consumidores e outros créditos 71
Servicos de pagamento 96
Livro de Reclamacbes 11
Total 536

Das quais:

Cumprimento de normas legais e requlamentares 385

Transparéncia da informacéo 151

GRAFICO I1.1.1

RECOMENDAGOES E DETERMINAGOES ESPECIFICAS EMITIDAS POR MATERIA | 1.° SEMESTRE DE 2012
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Do total de recomendacdes e determinacbes especificas emitidas, 385 destinaram-se a fazer
garantir o integral cumprimento de normas legais e regulamentares em vigor e as restantes
151 tiveram por objeto a exigéncia da observancia dos deveres de transparéncia de informacao.

GRAFICO 11.1.2

RECOMENDAGOES E DETERMINAGOES ESPECIFICAS EMITIDAS POR TIPO DE NORMA | 1.° SEMESTRE
DE 2012
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2. PROCESSOS DE CONTRAORDENACAO

No 1.° semestre de 2012, foram instaurados, no dominio da supervisdo comportamental, 16
processos de contraordenacao ao abrigo da competéncia sancionatéria legalmente atribuida
ao Banco de Portugal, sendo 10 processos relativos ao incumprimento de preceitos imperativos
gue regem a atividade das instituicoes de crédito, 4 por incumprimento de preceitos impera-
tivos referentes a prestacao de servicos de pagamento e 2 por verificacdo de infracao relativa
ao diploma que institui o Livro de Reclamacdes.

QUADRO I11.2.1

PROCESSOS DE CONTRAORDENAGAO | 1.° SEMESTRE DE 2012

N.° de processos

Diploma habilitante Infracdo rEEEGES

Regime Geral das Instituicdes de Crédito
e Sociedades Financeiras
(aprovado pelo DL n.° 298/92, de 31 de dezembro)

Regime Juridico das Instituicdes de Pagamento
e da prestacao de Servicos de Pagamento
(aprovado pelo DL n.° 317/2009, de 30 de outubro)

DL n.° 156/2005, de 15 de setembro
(diploma que institui o Livro de Reclamacdes)

Incumprimento de preceitos
imperativos que regem a atividade 10
das instituicoes de crédito

Incumprimento de preceitos
imperativos relativos a prestacao 4
de servicos de pagamento

Incumprimento de deveres
relativos ao Livro de Recla- 2
macoes

Total

16
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PORTAL DO CLIENTE BANCARIO

O Portal do Cliente Bancario (PCB) é um instrumento de promocao da informacao e formacao
financeira sobre os produtos bancarios de retalho, que visa atenuar a assimetria de informacao
que estes tém relativamente as instituicbes de crédito. O PCB descreve detalhadamente as
caracteristicas destes produtos e as normas legais e requlamentares que enquadram a respetiva
comercializacdo, esclarecendo os clientes bancarios sobre os seus direitos e deveres.

No PCB é disponibilizado o Folheto de Comissées e Despesas do Precario das instituicbes
de crédito, permitindo o conhecimento e a comparacao das condicoes praticadas pelas diversas
instituicdes na comercializacdo dos produtos e servicos bancarios de retalho. Sdo também
divulgados os Prospetos Informativos dos depdsitos indexados e duais, sendo ainda possivel
simular operacdes de crédito ou de depdsito.

Os clientes bancarios podem ainda aceder a informacao financeira no PCB que é permanen-
temente atualizada, destacando-se a divulgacdo das médias mensais da Euribor para os dife-
rentes prazos (relevante na revisdo da taxa de juro dos empréstimos a taxa variavel) e das taxas
maximas aplicaveis aos novos contratos de crédito aos consumidores.

O PCB permite também o acesso a servicos do Banco de Portugal, como seja a possibilidade
de apresentacdo de reclamacgées contra a atuacao de instituicbes de crédito ou o envio
de pedidos de informacéo.

1. ACESSOS E CONTEUDOS
No 1.° semestre de 2012, o PCB registou uma média mensal de 190 146 paginas visitadas,
0 que corresponde a uma média diaria de 6269 visitas, mantendo-se a tendéncia de cresci-

mento verificada nos anos anteriores.

GRAFICO 111.1.1

EVOLUGCAO DO NUMERO DE ACESSOS AS PAGINAS DO PCB | 2009 - 1.° SEMESTRE DE 2012
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Neste periodo, aumentaram os acessos a contetdos relativos a produtos bancarios, sendo este
conjunto de temas o mais visitado (com 29 por cento). As visitas aos Servicos do Banco de
Portugal (22 por cento) e aos contelidos relativos a Taxas de juro (16 por cento) surgem de
seguida.

GRAFICO 1I1.1.2

VISITAS AOS CONTEUDOS DO PCB POR TEMAS | 2010 - 1.° SEMESTRE DE 2012
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Nos produtos bancérios, os conteddos mais visitados foram os relacionados com Depdsitos
bancarios (36 por cento das consultas, que comparam com 33 por cento registados em 2011),
destacando-se a procura pelo simulador de juros nos depésitos bancdrios e a procura de
informacao sobre os tipos de depdsitos e as respetivas condicoes de abertura, titularidade e
movimentacao. Os conteddos de Crédito a habitacdo surgem em segundo lugar (22 por cento),
onde se destaca a procura pelo simulador de crédito a habitacdo e a informacao relativa
a renegociacao do contrato e aos regimes de crédito a habitacao. O tema Crédito aos consu-
midores registou também um elevado volume de consultas (13 por cento), nomeadamente
nas paginas relativas ao simulador de crédito aos consumidores e a informacédo sobre o reem-
bolso antecipado.

GRAFICO 1I1.1.3

VISITAS AS PAGINAS DE PRODUTOS BANCARIOS | 2010 - 1.° SEMESTRE DE 2012
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As paginas de Servicos do Banco de Portugal mais visitadas foram as referentes a Reclamacées
(com 51 por cento dos acessos), destacando-se a pagina de Consulta de reclamacdes, onde
os clientes bancarios podem verificar o estado de anélise de reclamacdes que tenham apre-
sentado contra instituicdes de crédito e a pagina do formulario que permite enviar reclamacées
diretamente ao Banco de Portugal. Os acessos as paginas sobre o tema Responsabilidades de
crédito também foram significativos (27 por cento do total). Os contetidos sobre Inibicdo do
uso de cheque, onde é possivel obter informacao referente a Listagem de Utilizadores de
cheque que oferecem Risco, também foram procurados (13 por cento), bem como os pedidos
de localizagao de Contas de titulares falecidos (9 por cento).

GRAFICO IIl.1.4

VISITAS AS PAGINAS DE SERVICOS DO BANCO DE PORTUGAL | 2010 - 1.° SEMESTRE DE 2012
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2. PEDIDOS DE INFORMACAO DE CLIENTES BANCARIOS

Os pedidos de informacao recebidos pelo Banco de Portugal sdo respondidos, sempre que
possivel, através do encaminhamento dos clientes bancarios para a consulta dos conteudos
disponibilizados no Portal do Cliente Bancario (PCB). Pretende-se, desta forma, esclarecer os
clientes bancarios e, simultaneamente, fomentar a sua formacao financeira e capacidade de
pesquisa. Noutros casos, dado o contetdo do pedido de informacédo, é sugerido ao cliente
bancario que apresente uma reclamacao junto do Banco de Portugal com recurso, por exemplo,
ao formulario disponibilizado no PCB.

EVOLUCAO

No 1.° semestre de 2012, o Banco de Portugal recebeu 1381 pedidos de informacéo de clientes
bancarios, o que corresponde a uma média de 230 pedidos por més, mais 8 por cento do que
em 2011. Aproximadamente 14 por cento dos pedidos de informacao recebidos neste periodo
eram referentes a matérias ndo enquadradas nas competéncias do Banco de Portugal, sendo,
nestes casos, o cliente informado sobre a entidade competente.
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O Portal do Cliente Bancario foi o principal meio usado pelos clientes bancarios para o envio
de pedidos de informacdo ao Banco de Portugal, representando 92 por cento do total.
Os restantes 8 por cento dos pedidos foram enviados ao Banco de Portugal por outros meios,
nomeadamente por carta ou fax. Os meses de marco e maio foram os que registaram o maior
numero de pedidos de informacao.

GRAFICO I11.2.1

EVOLUGCAO MENSAL DO NUMERO DE PEDIDOS DE INFORMAGAO | 2010 - 1.° SEMESTRE DE 2012
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TEMAS MAIS FREQUENTES

Neste periodo, as tematicas mais frequentemente mencionadas nos pedidos de informacao
foram os servicos prestados pelo Banco de Portugal, representando 41 por cento do total,
destacando-se nestes pedidos as questdes sobre as Responsabilidades de crédito. Os Produtos
e servicos bancarios foram objeto de 40 por cento dos pedidos, incidindo sobre temas como
as contas de deposito, o crédito a habitacdo e aos consumidores e os instrumentos de pagamento.
Os restantes assuntos, onde se incluem questdes relativas a fraude, sobre-endividamento e formacéo
financeira, entre outras, representaram 19 por cento dos pedidos de informacéo.

GRAFICO 111.2.2

DISTRIBUIGAO TEMATICA DOS PEDIDOS DE INFORMAGAO | 1.° SEMESTRE DE 2012
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Entre 2011 e o 1.° semestre de 2012, o nimero médio de pedidos de informacéo referentes a
Produtos e servicos bancarios aumentou, passando de uma média mensal de 84 para 91 pedidos.

A principal tematica foi a dos Depdsitos bancarios, seqguindo-se temas do Crédito a habitacdo
e de Servicos de pagamento.
GRAFICO 111.2.3

EVOLUCAO DOS PEDIDOS DE INFORMAGAO | PRODUTOS E SERVICOS BANCARIOS | 2010 - 1.° SEMESTRE
DE 2012
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Nota: Os pedidos de informagao sobre crédito a empresas so foram autonomizados desde janeiro de 2011.

No 1.° semestre de 2012, a tematica dos Depédsitos bancarios, que representou cerca de 39
por cento dos pedidos de informacdo sobre Produtos e servicos bancarios recebidos, teve as
seguintes matérias como as mais frequentes:

e Garantia de depdsitos, com particular enfoque (i) na cobertura pelo Fundo de Garantia
de Depdsitos e (ii) na cobertura de depdsitos em instituicoes de crédito estrangeiras
a operar em Portugal, nomeadamente através de sucursais;

e Movimentacao de contas, designadamente no que toca as condicbes aplicaveis a (i) contas
conjuntas, (i) contas tituladas por menores e (iii) contas em nome de titulares falecidos;

e Cobranca de comissdes e encargos associados a contas bancarias, nomeadamente
sobre (i) a prestacao de informacao relativa as comissdes associadas a conta a ordem e aos
pressupostos da sua aplicacdo e (ii) os montantes exigidos a titulo de comissdes de
manutencdo de conta;

e Abertura e encerramento de contas, especialmente no tocante a (i) abertura de contas
em nome de nao residentes em territério nacional, (i) abertura de contas denominadas
em moeda estrangeira, (iii) abertura de contas no estrangeiro por residentes em Portugal,
(iv) abertura de contas em nome de menores e (v) prazo para encerramento de contas
por iniciativa da instituicao.
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GRAFICO 111.2.4

PEDIDOS DE INFORMAGAO SOBRE DEPOSITOS BANCARIOS | 1.° SEMESTRE DE 2012
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A teméatica do Crédito a habitacao representou cerca de 25 por cento dos pedidos de infor-
macao sobre Produtos e servicos bancarios, incidindo as perguntas sobre as seguintes matérias:

e Renegociacao de condi¢des contratuais, designadamente sobre (i) a desvinculagdo de um
dos titulares do contrato do empréstimo (por exemplo, em caso de divorcio dos mutudarios),
(i) a alteracao da data de pagamento da prestacao e (iii) a alteracao do prazo do empréstimo;

e Garantias, em particular sobre (i) os seguros que podem ser exigidos pela instituicdo
e (ii) os direitos e deveres dos fiadores;

e Taxa de juro, em particular pedidos relativos (i) ao indexante aplicavel aos contratos
e (ii) as regras de arredondamento.

GRAFICO 1I1.2.5

PEDIDOS DE INFORMAGAO SOBRE CREDITO A HABITAGCAO | 1.° SEMESTRE DE 2012
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A temética dos Servigcos de pagamento representou 21 por cento dos pedidos de informacao
sobre Produtos e servicos bancarios, sendo as matérias mais frequentes as seguintes:

e Cheques, nomeadamente perguntas respeitantes (i) as condicbes de pagamento de cheques
cruzados ou cheques nao a ordem, (ii) a admissibilidade de cobranca de comissdes em caso
de devolucdo de cheque e (iii) as condicoes de recusa de aceitacdo de cheques pelas
instituicoes;



e Transferéncias, com especial enfoque nas (i) condicdes e prazos em que os valores trans-
feridos devem ser disponibilizados, (ii) comissdes e encargos que podem ser cobrados
pelas instituices e (iii) autenticidade de instrucdes de transferéncia recebidas dos clientes.

GRAFICO 111.2.6

PEDIDOS DE INFORMAGAO SOBRE SERVICOS DE PAGAMENTO | 1.° SEMESTRE DE 2012
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Os pedidos de informacéo sobre Crédito aos consumidores representaram 11 por cento
dos relativos a Produtos e servicos bancarios, sendo as matérias mais frequentes as seguintes:

e Taxade juro, nomeadamente no que respeita (i) ao regime de taxas maximas e (i) a forma
de célculo da TAEG,;

e Renegociacdo de condi¢des contratuais, abrangendo designadamente (i) as circuns-
tancias em que as instituicdes de crédito podem recusar a modificacdo do contrato, (i) a
desvinculacdo de um dos titulares do contrato do empréstimo (por exemplo, em caso de
divorcio dos mutuarios), (iii) a alteracdo da data de pagamento da prestacao e (iv) a alte-
racao do prazo do empréstimo;

e Cobranca de valores em divida/incumprimento, incidindo sobre (i) 0 modo de apura-
mento do valor em divida exigido pelas instituicbes de crédito e a sua reparticao pelas
diversas rubricas que o integram e (ii) os métodos utilizados pelas instituicoes de crédito
e por entidades por estas contratadas para a cobranca de valores em divida.

Grafico l11.2.7
PEDIDOS DE INFORMAGAO SOBRE CREDITO A CONSUMIDORES | 1.° SEMESTRE DE 2012
16% Taxa de juro = Reembolso antecipado
W Renegociagao = Clausulas de jus variandi
9 Cobranca de valores A p
220/f> . m o divida/incumprimento B Prestagdo de informagéo
oo [ 14%
39% Clausulas contratuais m Consolidagao de créditos
3% ¢ W Comissdes/encargos B Periodo de reflexdo
3%
’ 12% | Garantias Vendas associadas

Recusa de crédito/

% o 0w W avaliagdo de solvabilidade ™ DIVErsos

[=)]
(5,1

Portal do Cliente Bancéario



(=2
(=)}

BANCO DE PORTUGAL | ATIVIDADES DE SUPERVISAO COMPORTAMENTAL | SINTESE INTERCALAR 2012

O Crédito a empresas representou 4 por cento dos pedidos de informacdo sobre Produtos
e servicos bancarios, sendo as matérias mais frequentes as seguintes:

e (Clausulascontratuaisdiversas, particularmente no tocante (i) a determinacdo do montante
da prestacdo mensal em resultado da revisdo do indexante e (ii) a recusa de renovacao
de contratos de crédito em conta corrente ou linhas de crédito;

e Garantias, nomeadamente questoes referentes a devolucao de livrancas pelas instituicoes
de crédito;

e Letras, nomeadamente questdes referentes a devolucdo de letras pelas instituicbes de crédito;

e Prestacdo de informacao, em particular no que diz respeito aos deveres de informacao
das instituicoes.

GRAFICO 111.2.8

PEDIDOS DE INFORMAGAO SOBRE CREDITO A EMPRESAS | 1.° SEMESTRE DE 2012
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SINOPSE DE INICIATIVAS E EVENTOS DA AGENDA INTERNACIONAL | 1.° SEMESTRE DE 2012

Matéria Entidade

Crédito a habitacdo  Financial Stability
Board

Iniciativa

Divulgacdo dos principios para a concessao robusta
de crédito a habitacao, nomeadamente sobre avaliacao
da solvabilidade do cliente, cobertura do servico da
divida, racio LTV e transparéncia na avaliacdo dos imoveis.

http://www.financialstabilityboard.org/press/pr_120418.pdf

http://www.financialstabilityboard.org/
publications/r_120418.pdf

Banco Central
da Irlanda

Anuncio da elaboracdo de um inquérito baseado

numa amostra de 2000 familias com crédito hipotecario,
com o objetivo de identificar mudancas nos padrdes

de rendimento e consumo dos devedores desde que
contrairam o crédito.

http://www.centralbank.ie/press-area/press-releases/Pages/
CentralBanktoSurveyHouseholdswithMortgageDebt.aspx

Depositos Comissao Europeia

Consulta publica sobre contas bancérias, com o objetivo
de recolher a perspetiva dos stakeholders sobre

a necessidade de atuacao e de eventuais medidas
relativas a transparéncia e comparabilidade de comissoes
bancérias associadas as contas, a mudanca de instituicao
€ a0 acesso a uma conta bancaria basica.

http://ec.europa.eu/internal_market/consultations/2012/
bank_accounts_en.htm

http://ec.europa.eu/internal_market/consultations/docs/2012/
bank_accounts/bank_accounts_consultation_en.pdf

http://ec.europa.eu/internal_market/consultations/docs/2012/
bank_accounts/bank_accounts_consultation_pt.pdf

Financial Stability
Board

Publicacdo de um relatério de avaliacao (peer review)
sobre sistemas de garantia de depdsitos, que teve como
referéncia os Core Principles for Effective Deposit
Insurance Systems emitidos em junho de 2009 conjun-
tamente pelo Comité de Basileia de Supervisao Bancaria
e pela Associacao Internacional de Seguradores de
Dep6sitos.

http://www.financialstabilityboard.org/press/pr_120208.pdf

http://www.financialstabilityboard.org/
publications/r_120208.pdf

Australian Securities
and Investments
Commission (ASIC)

Divulgacao de linhas de orientacdo de apoio as
reformas relacionadas com bank account switching.
Estas orientacdes atualizam os cédigos existentes

no sentido de refletir as novas regras sobre esta
matéria, em vigor a partir do inicio de julho de 2012.

http://www.asic.gov.au/asic/asic.nsf/byheadline/12-
-139MR+ASIC+implements+new+bank+account+switchin
g+rules?openDocument
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SINOPSE DE INICIATIVAS E EVENTOS DA AGENDA INTERNACIONAL | 1.° SEMESTRE DE 2012

Matéria

Incluséo financeira

Entidade

Comissao Europeia

Iniciativa

Divulgacdo dos resultados do euro-baréometro especial
sobre servicos financeiros de retalho. Este inquérito foi
realizado para servir de apoio a iniciativas da Comissao
Europeia na éarea de servicos financeiros de retalho.
Analisa os produtos financeiros detidos pelos consumi-
dores, 0s seus comportamentos e atitudes no momento
da aquisicdo (e.g. comparacao prévia de produtos
alternativos) e a sua propensao a mudanca

de instituicdo financeira, tanto nos seus paises de origem
como para outros Estados-Membros da Unido Europeia.

http://ec.europa.eu/internal_market/finservices-retail/docs/
policy/eb_special_373-summary_en.pdf

http://ec.europa.eu/internal_market/finservices-retail/docs/
policy/eb_special_373-report_en.pdf

Board of Directors

Federal Reserve Board

Divulgacao dos resultados de um inquérito sobre a utili-
zacao de servicos financeiros através de telefone movel.

http://www.federalreserve.gov/newsevents/press/
other/20120314b.htm

http://www.federalreserve.gov/econresdata/mobile-device-
-report-201203.pdf

http://www.federalreserve.gov/econresdata/mobile-device-
-report-201203.pdf

Institucional

Financial Services
Authority (FSA)
do Reino Unido

Publicacao do relatério anual de 2011/12, no qual

a FSA faz o balanco do seu desempenho (accountability)
face as prioridades fixadas para o periodo em referéncia
e a0s seus objetivos estatutarios.

http://www.fsa.gov.uk/library/communication/pr/2012/066.
shtml

Literacia financeira

Financial Consumer
Agency do Canada /
OCDE

Divulgacao de um relatério denominado “The Future
of Financial Education”, elaborado no seguimento

de uma conferéncia internacional realizada em Toronto,
em maio de 2011, com o tema “Partnering to Turn
Financial Literacy Into Action”.

http://www.fcac-acfc.gc.ca/eng/resources/surveystudies/
futuree/index-eng.asp

OCDE

Divulgacao dos High Level Principles for the Evaluation

of Financial Education Programmes. Estes principios tém
como objetivo proporcionar aos decisores politicos, aos
responsaveis por programas de literacia financeira e a
outras partes interessadas, informacoes sobre a impor-
tancia de monitorizar e avaliar programas de literacia
financeira, cobrindo desde cursos individuais e seminarios
até programas de grande escala e campanhas nos media.

http://www.oecd.org/dataoecd/38/63/49373959.pdf

http://www.oecd.org/document/9/0,374
6,en_2649_15251491_49258249_1_1_1_1,00.html




SINOPSE DE INICIATIVAS E EVENTOS DA AGENDA INTERNACIONAL | 1.° SEMESTRE DE 2012

Matéria

Literacia financeira

OCDE

Entidade

Iniciativa

Divulgacdo do estudo “Empowering Women Through
Financial Awareness and Education”. Este estudo corres-
ponde a uma revisao da literatura sobre a relacao entre
as diferencas de género e os niveis de literacia financeira.

http://www.oecd-ilibrary.org/finance-and-investment/
empowering-women-through-financial-awareness-and-
-education_5k9d5v6kh56g-en

http://www.oecd-ilibrary.org/docserver/download/fulltext/
5k9d5vekh564.pdf?expires=1331824336&id=id&accname=
guest&checksum=372055335DCB6B554202590B0011CB66

Divulgacéo dos resultados de um estudo piloto realizado
junto de 14 paises, em 4 continentes, no ambito da
INFE (International Network on Financial Education).

A andlise centra-se nos conhecimentos, comporta-
mentos e atitudes financeiros nos pafses abrangidos,
com desagregacao dos resultados por indicadores
sociodemograficos de cada pais.

http://www.oecd-ilibrary.org/finance-and-investment/
measuring-financial-literacy_5k9csfs90fr4-en

http://www.oecd-ilibrary.org/docserver/download/fulltext/
5k9csfs90frd.pdf?expires=1343661534&id=id&accname=g
uest&checksum=0550CFBCBA944EEC3A01602867E58307

Publicacdo do estudo “Current Status of National Stra-
tegies for Financial Education — A Comparative Analysis
and Relevant Practices”. O estudo proporciona uma
analise comparativa do desenho e implementacao

de varias estratégias nacionais de educacao financeira.
Sdo analisadas as experiéncias de 36 paises que
permitem retratar a situacdo em 2011/12 e selecionar
um conjunto de solucdes e instrumentos relevantes
para apoiar os decisores nesta matéria.

http://www.oecd-ilibrary.org/finance-and-investment/
current-status-of-national-strategies-for-financial-educa-
tion_5k9bcwct7xmn-en

http://Awww.oecd-ilibrary.org/docserver/download/fulltext/
5k9bcwct7xmn.pdf?expires=1343662449&id=id&accname=
guest&checksum=F5AF3EC6704B99376963B3B105E8CEOB

No ambito da International Network on Financial
Education (INFE), em colaboracdo com o Ministério
espanhol da Economia e Competitividade, foi organi-
zada a Conferéncia sobre educacao financeira
"Challenges Ahead: Turning Policy Guidance into Effi-
cient Practices”. A Conferéncia teve como objetivo reunir
peritos de varios pontos do mundo para partilharem
as suas experiéncias na implementacdo de estratégias
nacionais de literacia financeira, combinando-as

com medidas de protecao do consumidor financeiro,
de forma a apoiar o bem-estar financeiro das familias.

http://www.oecd.org/document/9/0,374
6,en_2649_15251491_49258249_1_1_1_1,00.html
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Matéria

Literacia financeira

Entidade

Australian Securities
and Investments
Commission (ASIC)

Iniciativa

O website de financas pessoais MoneySmart lancou
os Top 5 End of Financial Year Tips. As dicas em causa
referem-se nomeadamente a definicdo de metas orca-
mentais, a constituicdo da primeira conta poupanca-
-habitacao e a gestao de impostos.

http://www.asic.gov.au/asic/asic.nsf/byheadline/12-
-90+MR+Get+MoneySmart+this+end+of+financial+year?o
penDocument

Protecao do consu-
midor financeiro

Financial Services
Authority (FSA)
do Reino Unido

Publicacao do Retail Conduct Risk Outlook de marco
de 2012. Este documento, de periodicidade anual,
identifica e analisa os principais riscos que os consu-
midores de produtos financeiros irao potencialmente
enfrentar num periodo futuro de 12 a 18 meses e que
poderdo requerer um enfoque requlatério particular,
no ambito da autoridade estatutaria da FSA.

http://www.fsa.gov.uk/static/pubs/other/rcro12.pdf

Banco de Espaia

Entrada em vigor de nova regulamentacdo sobre trans-
paréncia de informacéo e protecao dos consumidores

de servicos bancarios (EHA/2899/2011, de 28 de outubro).
Esta regulamentacdo tem um triplo objetivo: (i) concentrar
e organizar num unico texto as regras basicas de trans-
paréncia, de forma a melhorar a sua clareza e acessibi-
lidade para os cidadaos, (i) atualizar todas as disposi-
cOes de protecao dos clientes de produtos e servicos
bancérios a fim de agilizar e aumentar os requisitos de
transparéncia e de conduta das instituicdes de crédito,
e (iii) aprofundar os principios gerais estabelecidos

em legislacdo sobre crédito responsavel.

http://www.bde.es/clientebanca/noticias/2012/mayo/
nueva_orden_transparencia.htm

Banco Mundial

Divulgacao da versao final do relatério Good Practices
for Financial Consumer Protection.

http://siteresources.worldbank.org/EXTFINANCIALSECTOR/
Resources/Good_Practices_for_Financial_CP.pdf

Publicidade

Australian Securities
and Investments
Commission (ASIC)

Divulgacao de uma consulta publica sobre credit adver-
tising com o intuito de promover boas praticas e apoiar
as instituicdes no cumprimento das suas obrigacdes
legais quando publicitam os seus produtos e servicos
de crédito.

http://www.asic.gov.au/asic/asic.nsf/byheadline/12-
-113MR+ASIC+consults+on+new-+guidelines+for+credit+a
dvertisements?openDocument

http://www.asic.gov.au/asic/pdflib.nsf/LookupByFileName/
cp178-published-5-June-2012.pdf/$file/cp178-published-
5-June-2012.pdf




ANEXO | NOTAS METODOLOGICAS DO PONTO 1.8 RECLAMACOES

UNIVERSO DE RECLAMAGOES

Os dados considerados na analise estatistica dizem respeito as reclamacdes entradas no Banco
de Portugal em 2011 e no 1.° semestre de 2012, cujo contetdo tematico se enquadra no seu
ambito de atuacado, quer tenham sido apresentadas através do Livro de Reclamacoes dispo-
nibilizado nas instituicbes de crédito, quer tenham sido enviadas diretamente ao Banco
de Portugal pelos clientes bancarios.

Excluem-se desta analise as reclamacdes entradas no Banco de Portugal cuja matéria em causa
nao se encontra no seu ambito de atuacdo, bem como as reclamacdes apresentadas pelos
clientes diretamente as instituicdes sem recurso ao Livro de Reclamacdes. Estas Ultimas nao
sdo remetidas ao Banco de Portugal, sendo tratadas bilateralmente entre clientes e instituicoes.

MATERIAS RECLAMADAS

A classificacdo das reclamacdes em termos de matéria reclamada ¢ realizada numa oética
do produto ou servico bancario alvo da exposicdo do reclamante. As reclamacoes sao afetas
a determinado produto ou servico bancério quando estd em causa qualquer facto relacionado
com as normas regulamentares comportamentais referentes a esse produto ou servico. Assim, as
reclamacoes sao classificadas por matéria reclamada da seguinte forma:

e Cartdes — reclamacbes associadas a emissao e utilizacdo, enquanto meio de pagamento,
de cartdes de débito ou crédito;

e Cheques - reclamacoes associadas a emissao e utilizacao de cheques;

e (rédito a habitacao — reclamacées relacionadas com o acesso, execucao e condicoes contra-
tuais de contratos de crédito a habitacdo celebrados ao abrigo do Decreto-Lei n.° 51/2007,
de 7 de marco, com as alteracdes introduzidas pelo Decreto-Lei n.° 192/2009, de 17 de agosto
(alargamento do regime do crédito a habitacao aos contratos de crédito conexos);

e (rédito aos consumidores — reclamacbes sobre contratos de crédito ndo enquadrados
no regime do crédito a habitacdo definido no Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de marco.
Assim, sao reclamacbes relacionadas com crédito aos consumidores ou outro crédito
concedido a particulares, incluindo o concedido através de cartdes de crédito;

e (rédito as empresas — reclamacoes sobre contratos de crédito concedido a empresas,
incluindo contratos celebrados com empresarios em nome individual, no ambito da sua
atividade profissional;

e (Contas de depodsito — reclamacoes associadas aos processos de abertura, movimentacao
ou gestao de contas de depdsito, bem como as respetivas condicdes contratuais. Incluem-se
neste contelido tematico as reclamacbes que recaem sobre todos os tipos de depdsito,
nomeadamente a ordem, a prazo, em regime especial ou outros, definidos no Decreto-Lei
n.° 430/91, de 2 de novembro;

e Débitos diretos — reclamacoes relacionadas com o processamento de instrucoes de débitos
diretos em conta;
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Maquinas ATM — reclamacées relacionadas com o funcionamento das ATM,;
Transferéncias — reclamacdes relacionadas com o processamento de transferéncias;

Operacdes com numerario - reclamacoes relativas a operacdes com notas e moedas, nomea-
damente de troco e destroco de moeda e de diferencas em operacdes de levantamento e
deposito;

Restantes matérias — agrega todos os contetidos tematicos que representam um volume
de reclamacdes inferior a 1 por cento do total, onde se incluem, por exemplo, as garantias
bancérias e a nao disponibilizacdo do Livro de Reclamacbdes, bem como reclamacoes
de operacdes e condutas indiferenciadas que nao se inserem na usual classificacao tematica.

UNIDADES DE REFERENCIA

Para as principais matérias reclamadas, o nimero de reclamacdes é avaliado e analisado em
termos relativos, através do recurso a unidades de referéncia. Foram usadas as seguintes:

Cartbes — numero de cartoes de débito e de crédito em circulacgo em 2011 e no 1°
semestre de 2012 (média entre os valores do inicio e do fim de cada periodo). Fonte:
informacao reportada pelas instituicoes de crédito no ambito da Instrucdo n.° 8/2010.

Cheques — numero de cheques processados no Sistema de Compensacado Interbancario
(SICOI)em 2011 e no 1.° semestre de 2012 (média dos cheques tomados e sacados). Fonte:
informacdo reportada regularmente pela SIBS.

Crédito a habitacdo — numero de contratos de crédito a habitacdo, celebrados ao abrigo
do Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de marco, com as alteracoes introduzidas pelo Decreto-Lei
n.° 192/2009, de 17 de agosto, em vigor em 2011 e no 1.° semestre de 2012 (média entre
os valores do inicio e do fim de cada periodo). Fonte: informacao reportada pelas institui-
coes de crédito no ambito da Instrucao n.° 8/2010.

Crédito aos consumidores — nimero de contratos em vigor em 2011 e no 1.° semestre
de 2012 (média entre os valores do inicio e do fim de cada periodo) relativos a crédito aos
consumidores, incluindo cartdes de crédito. Fonte: informacao reportada pelas instituicdes
de crédito no ambito da Instrucao n.° 8/2010.

Crédito as empresas — nimero de contratos em vigor em 2011 e no 1.° semestre de 2012
(média entre os valores do inicio e do fim de cada periodo) relativos a crédito as empresas
e empresarios em nome individual. Fonte: informacao reportada pelas instituicoes de crédito
no ambito da Instrucao n.° 8/2010.

Contas de dep6sito — nimero de contas de deposito a ordem em 2011 e no 1.° semestre
de 2012 (média entre os valores do inicio e do fim de cada periodo). Fonte: informacao
reportada pelas instituicbes de crédito no ambito da Instrucao n.° 8/2010.

Débitos diretos — nimero de instrucdes de débito direto efetivamente processadas através
do SICOI em 2011 e no 1.° semestre de 2012. Fonte: informacao reportada regularmente
pela SIBS.



e Maquinas ATM — nimero de maquinas ATM, incluindo redes proprias, existentes em 2011
e no 1.° semestre de 2012 (média entre os valores do inicio e do fim de cada periodo).
Fonte: informacao reportada regularmente pela SIBS e pelas instituicoes de crédito.

e Transferéncias —nimero de transferéncias processadas no SICOlem 2011 e no 1.° semestre
de 2012. Fonte: informacao reportada regularmente pela SIBS.

e Operacdes com numerario — nimero de operacoes de depdsito e de levantamento de nume-
rario na rede Multibanco em 2011 e no 1.° semestre de 2012. Fonte: informacao reportada
regularmente pela SIBS.

INSTITUICOES DE CREDITO

Para o apuramento do ndmero relativo de reclamacées por instituicdo de crédito, para as maté-
rias reclamadas sobre contas de deposito, crédito aos consumidores, crédito a habitacao e
cheques foram também utilizadas as respetivas unidades de referéncia acima descritas.

O numero relativo de reclamacoées foi calculado para as instituicoes de crédito em relacdo as quais
o Banco de Portugal recebeu, no 1.° semestre de 2012, uma média superior a duas reclamacges
por trimestre em cada matéria reclamada, por se considerar que valores inferiores ndo sao
representativos das reclamacoes apresentadas pelos clientes bancarios.

As instituicbes de crédito em relacdo as quais ndo foram recebidas, no Banco de Portugal,
reclamacoes que incidam sobre as matérias acima referidas, e que sao expressamente citadas
no relatoério, sdo as que tém relevo na atividade em causa, de acordo com critérios definidos
pelo Banco de Portugal e com a informacao reportada pelas préprias instituicoes de crédito.

A Caixa Central de Crédito Agricola MUtuo e as Caixas de Crédito Agricola MUtuo, pertencentes
ao Sistema Integrado de Crédito Agricola Mutuo (SICAM), foram consideradas em conjunto
como uma Unica instituicdo. Nao estao integradas no SICAM as Caixas de Crédito Agricola
Mutuo de Bombarral, Chamusca, Leiria, Mafra e Torres Vedras.
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