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Sumario executivo

A Sinopse de Atividades de Supervisdo
Comportamental descreve a atuagdo do Banco
de Portugal na fiscalizagdo dos mercados ban-
carios de retalho durante o primeiro semes-
tre de cada ano. Esta publicagdo abrange as
atividades de regulacao e formacdo financei-
ra divulgadas anualmente nos Relatérios de
Supervisdo Comportamental.

A presente Sinopse descreve:

« A monitorizacdo desenvolvida no ambito
da implementagdo dos regimes do incum-
primento no crédito a habita¢do e aos con-
sumidores (capitulo I);

« As atividades de fiscalizagdo sistematica dos
precarios, da publicidade, dos depdsitos
indexados e duais e das taxas maximas no
crédito aos consumidores (capitulo Il);

« As acles de inspecdo nos mercados banca-
rios de retalho (capitulo I1l);

« Aandlise das reclamac8es dos clientes ban-
carios (capitulo IV);

« A correcdo de irregularidades e o sanciona-
mento aplicado (capitulo V).

Regimes do incumprimento

No ambito da monitorizacdo da prevencgado
e gestdo de situagbes de incumprimento de
contratos de crédito por clientes bancarios
particulares, as instituicBes de crédito repor-
taram ao Banco de Portugal que iniciaram um
total de 383 446 processos PERSI, mais 14 por
cento do que no segundo semestre de 2015.

A maioria dos processos iniciados no primei-
ro semestre de 2016 foi relativa a contratos
de crédito aos consumidores (84 por cento).
O nUmero de processos PERSI relativos a
crédito aos consumidores aumentou face ao
semestre anterior (17,1 por cento), tendo os
cartées de crédito continuado a registar um
peso significativo.

Sumario executivo

Em contrapartida, o nimero de processos
PERSI iniciados envolvendo contratos de cré-
dito hipotecario manteve-se estavel face ao
semestre anterior.

Os processos PERSI concluidos com a regula-
rizacdo das situacdes de incumprimento regis-
taram, em termos globais, um aumento face
ao Ultimo semestre de 2015. Esta evolugdo foi
impulsionada apenas pelos processos PERSI
relativos a contratos de crédito aos consumi-
dores. Este crescimento deveu-se ao aumento
de 12,5 por cento no nimero de processos
conclufdos com o pagamento dos montantes
em atraso e de 31,3 por cento no ndmero de
processos em que as instituicdes de crédito e
os clientes bancarios chegaram a um acordo
para a regularizacao do incumprimento.

No crédito hipotecario, pelo contrario, o nume-
ro de processos concluidos com a regulariza-
¢do das situagdes de incumprimento reduziu-
-se (17,7 por cento), embora a percentagem
de processos PERSI concluidos na sequéncia
do pagamento dos montantes em mora tenha
permanecido elevada (62,5 por cento do total).

As solu¢bes acordadas entre as instituicBes
e os clientes, no &mbito do PERSI, foram com
maior frequéncia a renegocia¢do dos contra-
tos de crédito. Nos processos relativos a cré-
dito aos consumidores, este tipo de solugdo
registou, face ao segundo semestre de 2015,
um aumento acentuado (56,2 por cento).
Nos contratos de crédito hipotecario, a princi-
pal solu¢do baseou-se na fixacdo de periodos
de caréncia de capital e / ou juros, enquanto
no crédito aos consumidores, o diferimento
de capital para a Ultima prestacdo foi a princi-
pal solu¢do acordada.

O Banco de Portugal continuou a supervi-
sionar a aplicagdo do regime extraordinario
relativamente aos requerimentos de acesso
apresentados pelos clientes bancarios até ao
termo deste regime, que cessou a sua vigéncia
a 31 de dezembro de 2015.
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Fiscalizacdo sistematica

No primeiro semestre de 2016, o Banco de
Portugal foi chamado a fiscalizar um maior
numero de suportes de publicidade (4084
suportes, mais 10,2 por cento do que no pri-
meiro semestre de 2015) em consequéncia do
aumento de campanhas de crédito pessoal e
de cartBes de crédito. Observou-se um aumen-
to do incumprimento pelas instituicdes das
normas de transparéncia de informac¢do na
publicidade, tendo aumentado a propor¢ao
de suportes alterados face aos suportes fisca-
lizados, de 2,2 por cento para 2,8 por cento.
Para esta evolugao contribuiram sobretudo os
incumprimentos detetados nos suportes rela-
tivos as campanhas de crédito automovel.

O numero de prospetos informativos de
depésitos indexados e duais submetidos pelas
instituicoes para fiscalizagdo prévia pelo Banco
de Portugal reduziu-se 18,3 por cento face ao
primeiro semestre de 2015. Por outro lado, o
ndmero de depdsitos indexados e duais ven-
cidos cujas remuneracdes foram fiscalizadas
pelo Banco de Portugal aumentou 8,9 por
cento.

Através da informacdo reportada pelas insti-
tuicdes de crédito, o Banco de Portugal ava-
liou o cumprimento das taxas maximas nos
novos contratos de crédito aos consumidores,
numa média mensal de cerca de 130 mil con-
tratos, mais 13,5 por cento do que no primeiro
semestre de 2015.

Acles de inspecao

No inicio do primeiro semestre de 2016, as
acdes de inspe¢do centraram-se na fiscaliza-
¢do da obrigatoriedade de envio anual pelas
instituicGes aos seus clientes da “fatura-recibo”,
documento que identifica todas as comissdes
associadas a conta de depdsito a ordem e ser-
vicos de pagamento aplicadas no ano anterior.
O cumprimento desta obrigacdo foi verificada
pelo Banco de Portugal através da exigéncia
do reporte pelas instituicBes de exemplares e
elementos comprovativos da informacao pres-
tada aos clientes e do seu envio dentro dos
prazos legalmente exigidos.

Na sequéncia da revisdo do regime dos servi-
¢os minimos bancarios, com a exigéncia de dis-
ponibilizagdo da respetiva conta por um con-
junto mais alargado de instituicdes, o Banco
de Portugal realizou a¢Bes de inspecdo “cliente
mistério” a diversos balcdes de instituicBes que
iniciaram a comercializacdo desta conta, verifi-
cando a sua correta divulgacdo e a adequada
prestacdo de informacao.

A fiscalizagdo do mercado do crédito aos con-
sumidores foi também uma das prioridades
de inspecdo do Banco de Portugal no primei-
ro semestre, tendo sido avaliada a adequacao
das praticas de contratacao destes produtos,
com destaque para a conformidade das solu-
¢Bes de comercializagdo de cartdes de crédito,
facilidades de descoberto e ultrapassagens de
crédito em contas de depdsito a ordem. Para
este efeito, 0 Banco de Portugal realizou ins-
pecdes junto dos servicos centrais de um con-
junto de institui¢oes de crédito em que avaliou
o cumprimento dos deveres de presta¢do de
informagdo aos clientes e a adequacdo dos
sistemas informaticos de apoio a contratacdo.
Foi também avaliada a aplicacdo do regime de
taxas maximas que vigora para estes produ-
tos, verificando-se a qualidade da informacdo
reportada ao Banco de Portugal para efeito do
apuramento das taxas maximas.

Ao longo do primeiro semestre foi também
avaliado o adequado cumprimento dos deve-
res de informacdo nos extratos no crédito aos
consumidores através do reporte pelas insti-
tuicBes de elementos documentais.

Reclamacdes de clientes bancarios

No primeiro semestre de 2016, foram recebi-
das 6691 reclamacdes relativas a matérias que
estdo no ambito da supervisdo comportamen-
tal do Banco de Portugal, numa média mensal
de 1115 reclamac@es, verificando-se uma rela-
tiva estabilidade (-0,8 por cento) face a média
mensal de 2015.

Esta evolugdo resultou das reclamacgdes
sobre contas de depdsito terem permane-
cido relativamente estaveis (-0,2 por cento),
enquanto as de crédito aos consumidores



se reduziram (-5,9 por cento) e as de crédito
hipotecario terem aumentado ligeiramente
(1,4 por cento). Nesta evolu¢do, destaca-se
a descida do numero de reclamacgbes sobre
situac®es de incumprimento.

Correcdo de irregularidades e acdo
sancionatoéria

Na sequéncia da sua atividade de fiscalizagdo, o
Banco de Portugal emitiu, no primeiro semes-
tre de 2016, 426 recomendag¢des e determi-
nacGes especificas dirigidas a 68 entidades e
instaurou 106 processos de contraordenagdo
contra 27 entidades.

As recomendacbes e determinac¢8es especifi-
cas tiveram por base a realizacdo de a¢des de
inspecdo (77 por cento do total de recomenda-
¢Oes e determinagOes especificas emitidas),
a fiscalizacdo da publicidade (11,5 por cento) e
a analise de reclamacdes (11,5 por cento). Na
sequéncia das a¢des de inspe¢do desenvolvi-
das no primeiro semestre, as recomendacdes
e determinac8es especificas emitidas incidiram
maioritariamente sobre matérias relativas a
crédito aos consumidores.

Os processos de contraordenacao foram ins-
taurados maioritariamente na sequéncia de
incumprimento detetados pela analise de
reclamacdes de clientes bancarios, tendo os
restantes resultado da fiscalizacdo desenvolvi-
da com base no reporte mensal das TAEG dos
novos contratos de crédito aos consumidores
e no ambito de a¢Bes de inspec¢do. Os proces-
sos iniciados na sequéncia da analise de recla-
ma¢Bes abrangeram 122 reclamagdes apre-
sentadas pelos clientes bancarios.

Sumario executivo Q
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A supervisao comportamental em numeros - 1.° semestre de 2016

Fiscalizacdo dos regimes
do incumprimento:

Analisada a informacdo relativa a 383 446
processos PERSI sobre contratos de crédito
a habita¢do e aos consumidores;

Analisada a informacao relativa a 34 reque-
rimentos de acesso ao regime extraordi-
nario que tinham sido apresentadas pelos
clientes até ao final de 2015;

Recebidas 193 reclamac8es sobre matérias
dos regimes do incumprimento, 97 por cen-
to das quais sobre o regime geral;

Recebidos 27 pedidos de informagdo de
clientes bancarios sobre os regimes do
incumprimento, 93 por cento dos quais
sobre o regime geral.

Atividades de fiscalizacao sistematica:

Fiscalizados 682 precarios (433 folhetos de
comissdes e despesas e 249 folhetos de
taxas de juro);

Analisados 4084 suportes publicitarios de
53 institui¢des;

Fiscalizados previamente 116 prospetos
informativos de depdsitos indexados e
duais comercializados por 12 institui¢des;

Verificado o apuramento das remuneracées
de 98 depdsitos indexados e duais vencidos;

Verificado o cumprimento das taxas maxi-
mas a partir de informacao reportada por
54 instituices sobre 780 062 contratos de
crédito aos consumidores.

Acles de inspecao:

Realizadas 83 ac¢les de inspec¢do aos bal-
cBes de 13 instituicdes, das quais 68 a¢des
cliente mistério e 15 a¢8es credenciadas;

Realizadas 45 a¢Bes de inspec¢ao aos servi-
¢os centrais de 9 institui¢cdes;

Realizadas 425 a¢des de inspec¢do a distan-
cia a 116 instituigdes.

Gestdo de reclamacdes:

Recebidas 6691 reclamac¢des, numa média
de 1115 por més;

64 por cento das reclamacgdes foram encer-
radas sem indicios de infragdo.

Pedidos de informacdo:

Recebidos 1341 pedidos de informacdo de
clientes bancarios, numa média de cerca de
224 por més.

Correcao de irregularidades
e sancionamento:

Emitidas 426 determinacdes especificas
para sana¢do de irregularidades emitidas,
dirigidas a 68 instituicdes;

Instaurados 106 processos de contraorde-
nagao contra 27 instituicdes para sanciona-
mento do incumprimento de normas.
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Monitorizagao dos regimes do incumprimento

1. Regime geral do incumprimento

No ambito da implementacao do regime geral
do incumprimento destaca-se, relativamente
ao primeiro semestre de 2016, o seguinte:

+ As instituicBes de crédito iniciaram um total
de 383 446 processos PERSI, o que repre-
senta um aumento de 14 por cento face
ao semestre anterior. Este aumento foi, no
entanto, circunscrito aos processos PERSI
relativos a contratos de crédito aos consumi-
dores, que aumentaram 17 por cento, tendo
0 numero de processos PERSI envolvendo
contratos de crédito hipotecario permaneci-
do praticamente constante;

- A maioria dos processos PERSI iniciados
(84 por cento) teve por objeto contratos de
crédito aos consumidores. O crédito revol-
ving continuou a registar um peso significati-
vO No numero de processos PERSI iniciados
pelas instituicdes de crédito, destacando-se,
em particular, o peso das dividas resultan-
tes da utilizagdo de cart8es de crédito, que
foram objeto de mais de metade (cerca de
53 por cento) dos processos PERSI, relativos
a crédito aos consumidores, iniciados no
primeiro semestre do ano;

« O numero de processos PERSI concluf-
dos com a regulariza¢do das situacBes de
incumprimento registou, em termos globais,

um aumento face ao Ultimo semestre de
2015. Esta evolugdo foi impulsionada pelo
crédito aos consumidores, onde aumentou
0 nUmero de processos PERSI em que se
verificou o pagamento dos montantes em
mora e o nimero de processos em que as
instituicBes de crédito e os clientes banca-
rios chegaram a um acordo para a regulari-
zagdo do incumprimento;

A percentagem de processos PERSI conclui-
dos na sequéncia do pagamento dos mon-
tantes em mora permaneceu relativamente
elevada, tanto no crédito hipotecario como
no crédito aos consumidores;

A renegociacdo dos contratos de crédito
continuou a ser a principal solu¢do acorda-
da entre as partes no ambito do PERSI. Dos
11 259 processos PERSI em que foi acorda-
da a renegociacdo dos contratos de crédito,
1780 tiveram por objeto contratos de cré-
dito hipotecario, com um montante rene-
gociado de 68,1 milh8es de euros, e 9479
respeitaram a contratos de crédito aos con-
sumidores, com um montante renegociado
de 12,4 milhdes de euros;

Nos contratos de crédito hipotecario a prin-
cipal solu¢do de renegociagdo proposta
pelas instituicdes foi a fixacdo de periodos

Nidmero

m Crédito hipotecdrio

Montante

m (rédito aos consumidores

Gréfico 1.1.1.1
PERSI

| Distribuicao
dos contratos
de crédito
integrados no
PERSI

| 1.°semestre
de 2016



de caréncia de capital e / ou juros, enquanto
no crédito aos consumidores o diferimento
de capital para a Ultima prestacdo foi a prin-
cipal solugao acordada.

1.1. Crédito hipotecario

Desde a entrada em vigor do regime geral do
incumprimento, em janeiro de 2013, foram
abertos 499 327 processos PERSI, relativos
a 252 360 contratos de crédito hipotecario
com um montante total em divida de cerca de
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13,2 mil milhdes de euros e um racio de incum-
primento de 3,7 por cento. Deste total de pro-
cessos PERSI relativos a crédito hipotecario,
61 970 foram iniciados pelas instituicdes no
primeiro semestre de 2016.

Ainda no primeiro semestre do ano 2016, as
instituicdes de crédito concluiram 57 998 pro-
cessos PERSI relativos a contratos de crédito
hipotecario. No final de junho, encontravam-se
em fase de andlise ou de negociacdo 28 696
processos neste segmento.

Quadro I1.1.1.1 * PERSI | Processos iniciados, em analise e concluidos | Crédito hipotecario

| 2013 - 1.° semestre de 2016

Processos Contratos®
2015 2016 Variacao o 2013-
19sem. 2016/ 2213-1° 4 osem.
1°sem. 2°sem. Total 1°sem.  2.°sem. 2015 sem. 2016 2016
Processos PERSI iniciados
NUmero 70112 6199 132108 61970 0,0% 499 327 252 360
Montante total - - - - - - 13152,2
(milhdes de euros)®
Récio de incumprimento© - - - - - - 37 %
Processos PERSI em analise®
NUmero - - 24724 28 696 - - -
Processos PERSI concluidos
Ndmero 65379 63634 129013 57998 -8,9 % 470631 225747
Montante total - - - - - 118259
(milhdes de euros)
Récio de incumprimento - - - - - 38%
Dos quais:
Processos PERSI concluidos 41 114 44124 85238 38200 -13,4 % 264152 -
com regularizagdo do
incumprimento®
Pagamento dos 38573 41752 80325 36 249 -132% 239 447 -
montantes em mora
Obtengdo de um acordo 2541 2372 4913 1951 17,7 % 24705 -
entre as partes®
Processos PERSI concluidos 629% 69,3% 66,1 % 65,9 % -34p.p. 56,1 % -

com regularizagdo do
incumprimento / Processos
PERSI concluidos

Notas: (a) O total de contratos integrados no PERSI ndo reflete as situacdes em que o mesmo contrato de crédito é integrado no PERSI

mais do que uma vez.

(b) O montante total corresponde a soma do montante em divida em situagdo regular com o montante em incumprimento (vencido).
(c) Récio entre 0 montante em incumprimento (vencido) e o montante total.

(d) Valores no final do perfodo.

(e) Processos concluidos por um dos seguintes motivos: pagamento dos montantes em mora; renegociacdo do contrato de crédito;
consolidagdo de créditos; refinanciamento do contrato de crédito; concessdo de um empréstimo adicional para pagamento das prestacdes;

e dagdo em cumprimento.

(f) Processos concluidos por um dos seguintes motivos: renegociacdo do contrato de crédito; consolidacdo de créditos; refinanciamento do
contrato de crédito; concessdo de um empréstimo adicional para pagamento das prestagdes; e dacdo em cumprimento.



Neste periodo, o nimero de processos PERSI
relativos a contratos de crédito hipotecario em
que instituicBes de crédito e clientes bancarios
chegaram a um acordo para a regularizacéo
das situa¢des de incumprimento reduziu-se
em 17,7 por cento, relativamente ao segundo
semestre de 2015. Verificou-se também uma
reducdo (13,2 por cento) do numero de pro-
cessos PERSI concluidos na sequéncia do
pagamento dos montantes em mora.

O racio de processos PERSI concluidos com
a regularizagcdo do incumprimento diminuiu
de 69,3 por cento, no segundo semestre de
2015, para 65,9 por cento, no primeiro semes-
tre de 2016. Esta redug¢do foi motivada pelo
menor ndmero de processos PERSI concluf-
dos com a regularizacdo das situagdes de
incumprimento.

A principal solu¢ao de renegociacdo acordada
entre as instituicdes de crédito e os clientes
bancarios, no ambito de processos PERSI relati-
VOs a contratos de crédito hipotecario, consistiu
na fixacdo de periodos de caréncia de capital
e / ou juros (769 processos PERSI). O alarga-
mento de prazo foi a solu¢ao acordada em 233
processos PERSI tendo por objeto os referidos
contratos de crédito.

Crédito automovel;
53%

Crédito revolving;

Crédito pessoal; 74 %

20,7 %

Monitorizagao dos regimes do incumprimento

1.2. Crédito aos consumidores

No segmento do crédito aos consumidores
foram abertos, desde a entrada em vigor do
regime geral do incumprimento, 2 088 042
processos PERSI, relativos a 1 345 668 con-
tratos de crédito, com um montante total em
divida de cerca de 3,6 mil milhdes de euros e
um racio de incumprimento de 22,9 por cento.
Deste total, 321 476 processos foram abertos
no primeiro semestre de 2016.

A maioria dos processos relativos a crédito
aos consumidores incidiu sobre dividas resul-
tantes da utilizagdo de cart8es de crédito
(52,8 por cento), seguindo-se o crédito pes-
soal (20,7 por cento) e as facilidades de des-
coberto (17,8 por cento).

No primeiro semestre de 2016 foram conclui-
dos 313 830 processos PERSI relativos a con-
tratos de crédito aos consumidores. No final
de junho, encontravam-se em fase de analise
ou de negociagdo 102 697 processos PERSI
neste segmento.

No crédito aos consumidores verificou-se, face
a0 semestre anterior, um aumento expressivo
(31,3 por cento) do ndmero de processos PERSI
em que instituicdes de crédito e clientes banca-
rios chegaram a um acordo para a regulariza-
¢do das situa¢des de incumprimento. O ndme-
ro de processos PERSI concluidos na sequéncia
do pagamento dos montantes em mora tam-
bém registou um aumento (12,5 por cento).

Linha de crédito;
34 %

Grafico1.1.1.2
PERSI

| Distribuicao
dos contratos
de crédito aos
consumidores
integrados no
PERSI, por tipo
de crédito

| 1.° semestre
de 2016
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O racio de processos PERSI concluidos com a
regularizacdo do incumprimento registou, no
entanto, uma reduc¢do de 46,9 por cento, no
segundo semestre de 2015, para 44,9 por cen-
to, no primeiro semestre de 2016, em resul-
tado do aumento do numero de processos
concluidos neste perfodo ter sido superior ao
aumento do nimero de processos PERSI con-
cluidos com regulariza¢do do incumprimento.

A principal soluc¢do de renegociacdo acordada
entre as instituicdes de crédito e os clientes
bancarios, no ambito de processos PERSI rela-
tivos a contratos de crédito aos consumidores,
foi o diferimento de capital para a Ultima pres-
tacdo (7830 processos), seguida do alargamen-
to do prazo de reembolso (1353 processos).

Quadro 1.1.1.2 = PERSI | Processos iniciados, em analise e concluidos | Crédito aos

consumidores | 2013 - 1.° semestre de 2016

Processos Contratos®
2015 2016 Variagao o 2014-
1.°sem. 2016 / 52;32_011.6 1.2 sem.
1.°sem. 2.°sem. Total 1.°sem. 2.°sem. 2015 ’ 2016
Processos PERSI iniciados
Ndmero 294979 274598 569577 321476 17,1 % 2088 042 1345 668
Montante total - - - - - - 3633,6
(milhdes de euros)®
Racio de incumprimento®© - - - - - - 229 %
Processos PERSI em analise®
NUmero - 95 051 102 697 - - -
Processos PERSI concluidos
NUmero 308680 263984 572664 313830 189 % 1985 345 1243101
Montante total - - - - - - 3395,7
(milhdes de euros)
Récio de incumprimento - - - - - - 231 %
Dos quais:
Processos PERSI concluidos 118 443 123 855 242 298 141042 13,9 % 808 931 -
com regularizagdo do
incumprimento®
Pagamento dos 110723 115067 225790 129 501 125% 729 000 -
montantes em mora
Obtengdo de um acordo 7720 8788 16508 11541 31,3 % 79 931 -
entre as partes®
Processos PERSI concluidos 384% 469% 423% 44,9 % -2,0 p.p. 40,7 % -

com regulariza¢do do
incumprimento / Processos
PERSI concluidos

Notas: (a) O total de contratos integrados no PERSI ndo reflete as situacdes em que o mesmo contrato de crédito é integrado no PERSI

mais do que uma vez.

(b) O montante total corresponde a soma do montante em divida em situagdo regular com o montante em incumprimento (vencido).
(c) Rdcio entre 0 montante em incumprimento (vencido) e o montante total.

(d) Valores no final do perfodo.

(e) Processos concluidos por um dos seguintes motivos: pagamento dos montantes em mora; renegociacdo do contrato de crédito;
consolidacdo de créditos; refinanciamento do contrato de crédito; concessdo de um empréstimo adicional para pagamento das

prestacdes; e dacdo em cumprimento.

(f) Processos concluidos por um dos seguintes motivos: renegociacdo do contrato de crédito; consolidagdo de créditos; refinanciamento
do contrato de crédito; concessdo de um empréstimo adicional para pagamento das prestagdes; e dagdo em cumprimento.



Quadro 1.1.2.1 « PERSI | Soluc¢bes acordadas nos processos concluidos | 1.° semestre de 2016@

Monitorizagao dos regimes do incumprimento @

Crédito Crédito aos
) . ; Total
hipotecario consumidores
Renegociacdo do contrato de crédito (nUmero) 1780 9479 11259
Montante renegociado (milhdes de euros) 68,1 12,4 80,5
Consolidagdo de créditos (nimero) 5 475 480
Montante consolidado (milhdes de euros) 0,1 1,8 2,0
Refinanciamento (nUmero) 29 1073 1102
Montante refinanciado (milhdes de euros) 0,8 7,5 8,3
Empréstimo adicional para pagamento de prestacées 194 454 648
(nUmero)
Montante do crédito (milhGes de euros) 0,9 3,5 4.4
Dagdo em cumprimento (nimero) 6 18 24
Por memdria: Nimero de contratos 1541 9609 11150

Nota: (a) No presente quadro é apresentado o nimero de solucdes acordadas, podendo haver mais do que uma solugdo por contrato.

Quadro 1.1.2.2 * PERSI | SolucSes de renegociacdo nos processos PERSI | 1.° semestre de 2016@

Crédito Crédito aos

hipotecario consumidores Total
Spread / Taxa de juro 112 762 874
Prazo 233 1353 1586
Perfodo de caréncia de capital (e / ou juros) 769 173 942
Diferimento de capital para a Ultima prestagdo 129 7830 7959
Outras condigdes® 1518 595 2113
Por meméria: Nimero de contratos 1353 7157 8510

Notas: (a) As renegociacBes conjugam, por vezes, mais do que uma das solu¢des indicadas no presente quadro.

(b) Esta categoria abrange, designadamente, planos de pagamento para a regularizacdo de presta¢Bes vencidas, alteracdes do regime de

taxa de juro e alteracdes de titularidade. O reporte de todas estas op¢des € realizado de uma forma agregada, pelo que ndo é
possivel desagregar as condicdes renegociadas includas nesta categoria.
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2. Regime extraordinario do incumprimento

O regime extraordinario de protecao de deve-
dores de crédito a habitagdo em situacdo eco-
némica muito dificil' terminou o seu periodo
de vigéncia, nos termos legalmente previstos,
no final de 2015, tendo-se mantido aplicavel
apenas aos requerimentos de acesso apresen-
tados pelos clientes bancarios até essa data.

No final de 2015, encontravam-se pendentes
de verificacdo do preenchimento dos requisi-
tos de acesso legalmente previstos 34 reque-
rimentos de acesso? dos quais 23 foram inde-
feridos e 11 foram deferidos pelas instituicdes
de crédito.

Dos 38 processos no ambito do regime extraor-
dinario que foram concluidos no primeiro
semestre de 2016, 17 conduziram a um acor-
do entre as instituicdes de crédito e os clientes
para a regularizacdo do incumprimento, tendo

Notas

sido celebradas 12 renegociacdes e quatro
empréstimos adicionais para pagamento de
prestacBes, dois dos quais foram concedidos
no contexto de renegociagdes. Em trés des-
tes processos foi acordada a dagdo em cum-
primento dos imdéveis dados em garantia dos
empréstimos a habitacdo, a qual teve como
efeito a extin¢do integral da divida em dois
Casos.

No final do primeiro semestre de 2016 exis-
tiam 20 processos de negociagdo em curso ao
abrigo do regime extraordindrio. Os acordos
celebrados entre as instituicdes de crédito e
os clientes bancarios nos termos do referido
regime mantém-se em vigor, ndo sendo preju-
dicados pela cessacdo do perfodo de vigéncia
do diploma legal.

1. Lei n.°58/2012, de 9 de novembro, alterada pela Lei n.° 58/2014, de 25 de agosto.

2. Emjaneiro de 2016 foram reportados ao Banco de Portugal dois requerimentos de acesso ao regime extraordindrio com data de entrada de dezembro
de 2015, pelo que o nimero de requerimentos em andlise a 31 de dezembro de 2015 era de 34 e ndo de 32 como o publicado no Relatério de Supervisdo

Comportamental 2015.
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1. Precarios

No primeiro semestre de 2016, o Banco de
Portugal analisou 682 precarios respeitantes
a 93 entidades, dos quais 433 folhetos de
comissdes e despesas e 249 folhetos de taxas
de juro.

As instituices devem reportar ao Banco de
Portugal o folheto de comissdes e despesas

Fiscalizacao sistematica

sempre que efetuem alguma alteragdo ao seu
conteldo, designadamente por introducdo ou
modificagdo dos produtos e servicos financei-
ros comercializados ou altera¢do das comis-
sdes cobradas. O folheto de taxas de juro
deve ser reportado trimestralmente ao Banco
de Portugal.

Quadro I1.1.1 * Precarios | Fiscalizacdo dos precarios reportados | 1.° semestre de 2016

Ac¢des de inspecdo Entidades abrangidas
Folheto de comissdes e despesas 433 77
Folheto de taxas de juro 249 81
Total 682 93

Das 433 altera¢bes efetuadas ao folheto de
comissdes e despesas, 268 resultaram da ini-
Ciativa das instituicGes e 165 foram motivadas
pela interven¢do do Banco de Portugal, jun-
to de 58 instituicbes. Nas altera¢des efetua-
das pelas instituicdes encontram-se incluidas

52 alteracBes decorrentes da alteracdo do
imposto de selo sobre a concessdo de crédito,
em operag¢des de crédito aos consumidores.
No final do periodo, encontravam-se publica-
dos no Portal do Cliente Bancario 111 folhetos
de comissdes e despesas.

Quadro I1.1.2 « Precarios | Divulgacdo no PCB do folheto de comissdes e despesas

| 1.° semestre de 2016

Numero de folhetos Entidades abrangidas®

Folhetos disponibilizados no final do semestre
ModificagBes efetuadas ao longo do semestre
das quais:
Alteragées por intervengdo do Banco de Portugal
Atualiza¢Bes efetuadas por iniciativa das instituicBes

das quais decorrentes da alteracdo do imposto
de selo sobre a concessdo de crédito

111 111

433 77
165 58
268 71

52 52

Nota: (a) Exclui as instituicdes que ndo cobram comissdes pelos servigos prestados e 82 instituicdes pertencentes ao Sistema Integrado
de Crédito Agricola Mdtuo (SICAM) que adotaram o pregério da Caixa Central de Crédito Agricola.

)
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2. Publicidade a produtos bancarios

No primeiro semestre de 2016 foram fiscaliza-
dos 4084 suportes publicitarios de 53 institui-
¢Bes de crédito, o que em termos de média
mensal - 681 suportes - representa, face ao
primeiro semestre de 2015, um acréscimo de
10,2 por cento no ndmero total de suportes
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1.2 semestre de 2016: 4084 suportes fiscalizados, dos quais 213 relativos a depdsitos indexados e duais.
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Do volume total de suportes fiscalizados, 350
foram analisados em fase anterior a da respe-
tiva divulgacdo. De acordo com o quadro nor-
mativo aplicavel, o Banco de Portugal verificou
a conformidade de 213 suportes de publicida-
de a depdsitos indexados e duais previamente
a sua comercializagdo (5,2 por cento do total).
O Banco de Portugal analisou ainda 137 supor-
tes de publicidade, previamente a sua divulga-
¢do, em resposta a pedidos de parecer (3,4 por
cento), que lhe foram dirigidos por iniciativa
das instituicoes de crédito.

A maioria dos suportes de publicidade anali-
sados continua a dizer respeito a cartdes de
crédito (45 por cento do total) e crédito pes-
soal (13 por cento), seguindo-se a publicida-
de a depdsitos bancarios e a publicidade de
natureza institucional, individualmente res-
ponsaveis por 9 por cento do total de suportes
fiscalizados.

Em matéria de meios de difusdo, os mailings
(sms / e-mail / carta) assumem um lugar de
destaque, estando associados a 32 por cen-
to do volume global de suportes analisados;
seguem-se 0s cartazes de agéncia ou de ponto

Fiscalizacao sistematica

de venda (25 por cento), os folhetos (15 por
cento), os anuncios de imprensa (9 por cento)
e 0s anuncios de radio e televisdo (5 por cento
cada).

Por comparagdo com o primeiro semestre de
2015, observa-se um incremento no racio de
incumprimento, isto é, da propor¢do de supor-
tes ndo conformes no conjunto de suportes
fiscalizados ex-post, de 2,2 para 2,8 por cen-
to. Dos 3734 suportes analisados apds a sua
divulgacdo, o Banco de Portugal ordenou a
alteracdo de 105. O crédito automével é o pro-
duto que mais concorre para este resultado
(39 suportes objeto de determinacdo especifi-
ca), logo seguido do crédito pessoal (25 supor-
tes objeto de determinacdo especifica). O cré-
dito automovel é igualmente o produto com
maior racio individual de incumprimento asso-
ciado (15,1 por cento no primeiro semestre
de 2016, o que compara com 4,9 por cento
no crédito pessoal). Os cartdes de crédito, por
seu turno, continuam a apresentar racios de
incumprimento mais baixos (1,0 por cento no
primeiro semestre de 2016 e 0,7 por cento no
primeiro semestre de 2015).

3. Depositos indexados e duais

Durante o primeiro semestre de 2016 foram
submetidos ao Banco de Portugal, para efei-
tos de verificacdo prévia da sua conformidade
com as normas regulamentares em vigor, 116
prospetos informativos submetidos por 12 ins-
tituicOes de crédito, 104 dos quais relativos a

depdsitos indexados, os 12 restantes relati-
vos a depdsitos duais. Este nimero total de
prospetos informativos analisados traduz uma
reducdo de 18,3 por cento, face ao primeiro
semestre de 2015.

Quadro I1.3.1 « Depodsitos indexados e duais | Prospetos informativos

| 1.°semestre de 2015 - 1.° semestre de 2016

1.° semestre 2015

1.° semestre 2016

Tipo de deposito

Submetidos aEbr]rgiZ? deass Submetidos aEbnrtaiiz(ij deass
Indexado 130 14 104 10
Dual 12 2 12 3
Total 142 16 116 12
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O Banco de Portugal verificou igualmente as
taxas e 0s montantes de remuneragdo pagos
aos clientes pelas aplicacBes em depdsitos
indexados e duais vencidas durante o primei-
ro semestre de 2016. Foram fiscalizados 87

depdsitos indexados vencidos e 11 compo-
nentes de depdsitos duais, sete na forma de
depdsitos simples e quatro na forma de depé-
sitos indexados.

Quadro 11.3.2 * Depésitos indexados e duais | Depésitos vencidos

| 1.°semestre de 2015 - 1.° semestre de 2016

1.° semestre 2015

1.° semestre 2016

. Entidades . Entidades
Vencidos : Vencidos :
abrangidas abrangidas
Indexado 75 9 87 9
Dual 15 3 11 3
Componente fixa 15 7
Componente indexada 4
Total 90 11 98 12

4. Taxas maximas no crédito aos consumidores

No primeiro semestre de 2016, 54 instituicdes
de crédito reportaram ao Banco de Portugal
informacdo relativa a 780 062 novos contratos
de crédito aos consumidores, numa média de

cerca de 130 mil contratos por més (13,5 por
cento acima do valor registado no primeiro
semestre de 2015, de cerca de 115 mil contra-
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No primeiro semestre de 2016, as a¢bes de
inspecao no ambito da supervisdo comporta-
mental do Banco de Portugal centraram-se na
fiscalizagdo do envio da “fatura-recibo” pelas
instituicoes de crédito, dos deveres de infor-
macdo prestados através de extratos do cré-
dito aos consumidores e da disponibilizacdo,
por um conjunto mais alargado de institui-
¢Bes, da conta de servicos minimos bancarios.
Adicionalmente, o Banco de Portugal dedicou
particular aten¢do ao cumprimento do regime
de taxas maximas e a conformidade das solu-
¢Bes de comercializa¢do de cartdes de crédito,
facilidades de descoberto e ultrapassagens de
crédito em contas de depdsito a ordem.

Desde janeiro de 2016, as instituicdes de crédi-
to passaram a estar obrigadas a enviar a “fatu-
ra-recibo”, um dever de informacdo instituido
pela Lei n.° 66/2015, de 6 de julho, que passou
a exigir o envio de um documento, até ao final
de janeiro de cada ano, com a identificacdo de
todas as comissOes relacionadas com a conta
de depdsito a ordem e com 0s servicos de paga-
mento associados (v.g. transferéncias, cheques,
cartao de débito e levantamentos de numerario
ao balcdo) e que tenham sido aplicadas no ano
anterior aos clientes (particulares e outros).

Em julho de 2015 entraram em vigor os deve-
res institufdos pelo Aviso n.° 10/2014 do Banco
de Portugal, relativos a informacdo periddica a
prestar em operacoes de crédito aos consumi-
dores. Os clientes bancarios passaram a rece-
ber informacdo regular sobre as operac¢des
contratadas (designadamente sobre o valor
e componentes das presta¢cdes a amortizar,
a taxa juro aplicada, comiss@es cobradas, o
montante do capital vencido e vincendo), bem
como informacdo detalhada sobre situagdes
de incumprimento de contratos, situa¢es de
regularizacdo de incumprimento e eventuais
amortiza¢Bes antecipadas.

Para verificar o cumprimento das novas nor-
mas legais e regulamentares associadas ao
envio da “fatura-recibo” e aos deveres relativos
aos extratos de crédito aos consumidores emi-
tidos pelas instituices de crédito, o Banco de
Portugal realizou inspec8es a distancia. O cum-
primento desta obrigacdo foi fiscalizado através

Acodes de inspegao

do reporte pelas instituicbes de exemplares e
elementos comprovativos da informacdo pres-
tada aos clientes e do seu envio dentro dos pra-
z0s exigidos.

A alteracao do regime dos servicos minimos
bancarios através da Lei n.° 66/2015, de 6 de
julho, determinou que, a partir de outubro de
2015, todas as instituicBes que comercializem
0 conjunto de servicos incluidos naquele regi-
me tenham de disponibilizar uma conta de ser-
vicos minimos aos seus clientes. O Banco de
Portugal realizou ac¢Bes de inspe¢do “cliente
mistério” a diversos balcdes de instituigdes que
iniciaram a comercializagdo desta conta, ava-
liando a sua correta divulgacdo.

No ambito da avaliacdo da qualidade da infor-
macdo reportada pelas instituicGes de crédito
sobre os contratos de crédito aos consumido-
res celebrados com os seus clientes, o Banco
de Portugal desenvolveu inspec¢Bes aos servi-
¢os centrais de um conjunto de instituicdes.
Nestas inspec¢des, o Banco de Portugal avaliou
o cumprimento do regime de taxas maximas e
a adequacdo das praticas de comercializagdo
de cartBes de crédito, facilidades de descober-
to e ultrapassagens de crédito em contas de
depdsito a ordem, analisando-se a carteira de
crédito das instituic8es e os sistemas de infor-
macdo de suporte a respetiva atividade.

Acdes de inspecdo aos balcdes

No primeiro semestre de 2016, o Banco de
Portugal realizou um total de 68 inspecdes
cliente-mistério e 15 inspecdes credenciadas
junto de balcdes de 13 instituicdes.

A maioria das ac@es incidiu nos deveres de
divulgacdo da conta de servicos minimos ban-
carios nas agéncias das instituicdes que inicia-
ram a comercializacao destes servicos.

O Banco de Portugal realizou ainda inspec¢des
para verificar a correta divulgacdo de informa-
¢do na comercializagdo de produtos bancarios
junto do publico - designadamente de con-
tas de depdsito, depdsitos a prazo, crédito a
habita¢do e aos consumidores. Nestas inspe-
¢Bes foram também fiscalizados os deveres de
divulgacéo do precario e do Livro de reclama-
¢Oes nos balcdes das instituigdes.
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Quadro lll.1 « A¢des de inspegdo | InspecBes aos balcdes | 1.° semestre de 2016

lien ) Enti
C. ente Credenciada Total ¢ dades
mistério abrangidas
Préaticas de comercializacdo 14 15 29 2
Conta a ordem e instrumentos de pagamento 5 4 9 2
Dep6sitos a prazo 2 4 6 1
Crédito a habitagdo 2 3 5 1
Crédito aos consumidores 5 4 9 2
Divulgacdo de servicos minimos bancérios 32 - 32 13
Divulgacdo do precario " - 11 2
Divulgacdo do Livro de reclamagdes 11 - 11 2

Total

[e)}
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|

Nota: Nestas acGes inspetivas foram abrangidas 13 entidades.

Acdes de inspecdo aos servigos centrais

No primeiro semestre de 2016, o Banco de
Portugal realizou um total de 45 a¢8es de ins-
pecao aos servicos centrais de nove institui-
cBes. As inspecdes aos servicos centrais foram
maioritariamente direcionadas a aplicacdo do
regime de taxas maximas e a conformidade
das solu¢Bes de comercializagdo de cartdes
de crédito, facilidades de descoberto e ultra-
passagens de crédito em contas de depdsito a
ordem, enquadrados no regime do crédito aos
consumidores.

Na fiscalizacdo do regime das taxas maximas
foi efetuada uma andlise alargada dos proces-
sos de contratacdo das operac¢des de crédito
aos consumidores, com vista a verificar a qua-
lidade do reporte mensal de informagdo ao
Banco de Portugal.

Adicionalmente, no que respeita o regime de
crédito aos consumidores, foram avaliadas as
praticas na contratacdo de opera¢des de cré-
dito pessoal e automével, bem como verifica-
dos o cumprimento dos deveres de informa-
¢do aplicaveis, o cdlculo e cobranca de juros
e os procedimentos aplicadveis ao reembolso
antecipado.

Na fiscalizagdo dos cartdes de crédito, facilida-
des de descoberto e ultrapassagens de cré-
dito, foi avaliado o cumprimento do quadro
normativo aplicavel, com destaque para a apli-
cacdo do regime da mora, tendo sido verificada
a correta definicdo da data de incumprimento
e dos valores exigidos a titulo de juros de mora
e / ou de comissionamento pela recuperagdo
dos valores em divida.

Quadro 1l1.2 « A¢bes de inspe¢do | InspecBes aos servicos centrais | 1.° semestre de 2016

Credenciadas Entidades abrangidas

Regime do crédito aos consumidores
Préaticas de contratagdo
Deveres de informagdo
Regime de taxas maximas
Calculo e cobranca de juros
Reembolso antecipado
Regime da mora
Reporte de informagdo ao Banco de Portugal

Regime geral do incumprimento

Total

o NN 00 00 00
o NN 00 00 00

45 -

Nota: Nestas acGes inspetivas foram abrangidas 9 entidades.



A aplicagdo do regime geral do incumprimento
foi também alvo de inspecdo, que se centrou
na avaliacdo da adequagdo dos procedimen-
tos adotados no Plano de Acdo para o Risco
de Incumprimento (PARI) e no Procedimento
Extrajudicial de Regularizacdo de Situa¢des de
Incumprimento (PERSI), bem como no proces-
so de renegociacdo de contratos de crédito
em situacdo de incumprimento ndo enquadra-
dos neste regime.

Acdes de inspec¢do a distancia

No primeiro semestre de 2016 o Banco de
Portugal realizou um total de 414 inspecdes a
distancia, abrangendo 105 institui¢des. Destas
acoes, 97 envolveram um processo de cre-
dencia¢do junto da instituicdo e um pedido de
elementos documentais para avaliar o cum-
primento das disposic¢8es legais e regulamen-
tares em vigor, enquanto as restantes foram
efetuadas analisando informacdo reportada
regularmente pelas instituicdes ou disponivel
nos seus sitios da internet.

Acodes de inspegao

Das matérias fiscalizadas destacam-se as
seguintes:

« O envio, pelas instituicdes de crédito, de
uma “fatura-recibo” discriminativa de todas
as comissdes e despesas cobradas no ambi-
to da conta de depdsito a ordem;

« Os deveres de informac¢do periddica a
observar na vigéncia de contratos de crédito
aos consumidores;

» A informacdo, no sitio da internet das insti-
tuicdes, das entidades de resoluc¢do alterna-
tiva de litigios existentes ou a que as institui-
¢Bes aderiram;

« O cumprimento dos deveres de informacao
no precario;

» Aadequacdo da informagdo relativa as taxas
de juro das operac¢des de crédito indicadas
no folheto de taxas de juro.

Quadro lll.3 * AcBes de inspecdo | Inspecdes a distancia | 1.° semestre de 2016

Inspegdes a distancia Entidades abrangidas
Comissionamento - conta a ordem 47 46
Comissionamento - regime da mora 48 48
Fatura-recibo 44 44
Extratos de crédito a consumidores 52 52
Resolugdo alternativa de litigios 105 105
Taxas de juro em operagdes de crédito 62 62
Deveres de informagdo do pregario 49 49
Servigos minimos bancarios 7 7

Total

414 -

Nota: Nestas a¢des inspetivas foram abrangidas 105 entidades.
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1. Evolucao recente

No primeiro semestre de 2016, foram recebi-
das 6691 reclamacdes relativas a matérias que
estdo no ambito da supervisdo comportamen-
tal do Banco de Portugal, numa média de 1115
reclamac8es por més, verificando-se uma rela-
tiva estabilidade (-0,8 por cento) face a média
mensal de 2015.

No primeiro semestre de 2016, a média men-
sal de reclamac®es relacionadas com crédito
hipotecario, cartées de pagamento, transferén-
cias a crédito e crédito as empresas registou
aumentos face a 2015. Em sentido contrario,
verificaram-se diminui¢c8es no nimero de recla-
magdes relativas a crédito aos consumidores,
cheques, opera¢Bes com numerdario, débitos
diretos e maquinas ATM. Nas contas de depdsi-
to, verificou-se uma relativa estabilidade.

As reclamacdes apresentadas através do Livro
de Reclamac¢bes das instituices de crédito
(RCL) aumentaram ligeiramente, 1,3 por cen-
to, em termos de média mensal. As reclama-
¢Bes remetidas pelos préprios reclamantes ao
Banco de Portugal (RCO) diminuiram 2,6 por
cento.

As reclamacGes enviadas diretamente ao Banco
de Portugal continuaram a ser com maior fre-
quéncia (72 por cento) apresentadas através
do Portal do Cliente Bancéario (PCB), embora
tenham diminuido 3,8 por cento, face a 2015.

Reclamacbes dos clientes bancarios

A andlise das reclamacdes encerradas no pri-
meiro semestre de 2016 permitiu concluir que,
em cerca de 64 por cento dos casos, ndo se
observaram indicios de infragdo por parte da
instituicdo de crédito, em linha com a propor-
cdo verificada em 2015. Em cerca de 36 por
cento das reclamac®es, verificou-se a resolu-
¢do pela instituicdo de crédito, por sua inicia-
tiva ou por recomendagdo ou determinacao
especifica do Banco de Portugal.
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Quadro IV.1.1 * Reclamagdes | NUmero de entradas, por proveniéncia | 2015 - 1.° semestre

de 2016
Entradas®

Ano Més RCO©@

RCL® Total
Total das quais PCB@

2015 Janeiro 496 552 401 1048
Fevereiro 430 507 358 937
Marg¢o 520 614 431 1134
Abril 526 666 500 1192
Maio 522 617 433 1139
Junho 547 605 431 1152
Julho 595 661 477 1256
Agosto 574 593 458 1167
Setembro 514 616 452 1130
Outubro 526 639 480 1165
Novembro 504 604 443 1108
Dezembro 514 545 381 1059
2015 6268 7219 5245 13487
2016 Janeiro 419 585 420 1004
Fevereiro 464 668 453 1132
Mar¢o 604 518 372 1122
Abril 524 613 481 1137
Maio 628 631 435 1259
Junho 537 500 361 1037
1.°sem. 2016 3176 3515 2522 6691

Notas: (a) Os valores apresentados respeitam as reclamacBes sobre matérias referentes a produtos e servicos bancdrios. Por memoria,
refira-se que, em 2015 e no primeiro semestre de 2016, foram ainda recebidas, respetivamente, 2602 e 1166 reclamacges que estavam
fora do dmbito de atuagdo do Banco de Portugal. Estas referem-se a matérias reclamadas que se inserem na esfera de competéncias da
Comissdo de Mercados de Valores Mobilidrios ou da Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensges.

(b) Reclamac0es apresentadas através do Livro de Reclamagges.

(c) ReclamacGes apresentadas diretamente ao Banco de Portugal.

(d) Portal do Cliente Bancario.



Reclamacbes dos clientes bancarios

2. Evolucao das reclamacbes por mateéria

A média mensal de reclamac®es relacionadas
com contas de depdsito permaneceu relati-
vamente estavel (-0,2 por cento), tendo o seu
peso relativo, no total de reclamaces, aumen-
tado ligeiramente, de 33,7 por cento, em 2015,
para 33,9 por cento, na primeira metade de
2016.

A média mensal de reclamagdes relativas
a crédito aos consumidores reduziu-se em
5,9 por cento, face a 2015, tendo o peso rela-
tivo das reclamacdes sobre esta matéria, no
total de reclamacdes, também diminuido, de
26,4 por cento, em 2015, para 25,1 por cento,
no primeiro semestre de 2016. Para esta dimi-
nuicao contribuiu a redugdo de reclamacdes
referentes a cartdes de crédito e a facilidades
de descoberto, designadamente relacionadas
com a cobranca de valores em divida e com
a gestdo de situagbes de incumprimento.

No caso do crédito hipotecario, a média men-
sal dereclamag¢fes aumentou 1,4 por cento no
primeiro semestre de 2016, face a 2015. Este
aumento traduziu-se num aumento ligeiro do
peso relativo das reclamacg8es sobre crédito
hipotecario no total de reclamacgdes de 11,3
por cento, em 2015, para 11,5 por cento, na
primeira metade de 2016. Para esta evolugdo
contribuiu o maior nimero de reclamagoes
recebidas relativas a cobranca de valores em
divida, garantias e desvinculacdo de mutuario
(por exemplo em situac®es de divorcio). Neste
ambito, destaca-se também o decréscimo do
ndmero de reclamagoes relativas a gestdo de
situagdes de incumprimento, face a média
mensal observada em 2015.

A média mensal de reclamac8es relativas a
cheques registou uma diminuicao significativa
face a 2015 (-18,1 por cento). Esta evolucdo
traduziu-se no decréscimo do peso relativo
das reclamac@es de 4,7 por cento, em 2015,
para 3,9 por cento, no primeiro semestre de
2016. Para a redugao das reclamacgbes sobre
cheques contribuiu 0 menor numero de recla-
macdes relativas a devolugdo de cheques e a
recusa na sua aceitacao.

No que diz respeito aos débitos diretos a
média mensal de reclamag¢des registou uma
diminuicdo de 22,6 por cento. O peso das
reclamacdes relativas a débitos diretos dimi-
nuiu, de 1,6 por cento, em 2015, para 1,3 por
cento, nos primeiros seis meses de 2016. Esta
diminuicdo é maioritariamente explicada pelo
menor nUmero de reclamac@es relacionadas
com ordens de cobranca e com a anulagdo de
ordens de débito direto.

As reclamacoes relacionadas com operacdes
com numerario e maquinas ATM também tive-
ram, em termos médios mensais, diminuicoes
expressivas neste semestre (-33,6 e -26,2 por
cento, respetivamente face a 2015).

Em sentido contrario, evoluiram as reclama-
¢Bes sobre cartdes de pagamento, transferén-
cias a crédito e crédito as empresas que, em
termos médios mensais, neste semestre, tive-
ram aumentos de 15,3, 11,8 e 13,6 por cen-
to, respetivamente, face a média mensal de
2015. No caso dos cart8es de pagamento, as
reclamacBes passaram a representar 9,4 por
cento do total das reclamac8es recebidas no
primeiro semestre de 2016, que compara
com 8,1 por cento, em 2015. O aumento das
reclamacdes sobre cartdes de pagamento é
explicado, em parte, pelo acréscimo de recla-
macQOes referentes a alegadas situacBes de
fraude e a anuidade de cart8es. O peso rela-
tivo das reclamacdes referentes a transferén-
cias a crédito aumentou, de 3,7 por cento, em
2015, para 4,2 por cento, na primeira metade
de 2016. Este aumento deveu-se a um acrés-
cimo do numero de reclamagoes relacionadas
com transferéncias ndo executadas e com ale-
gadas situa¢oes de fraude.

O peso das reclamacdes relativas a crédito as
empresas foi de 4,1 por cento, nos primeiros
seis meses de 2016, mais 0,5 pontos percen-
tuais que em 2015. Este aumento deveu-se,
em parte, a0 maior nimero de reclamagoes
relativas a comissdes e encargos e a responsa-
bilidades de crédito.
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O nUmero de reclamagdes por matéria recla-
mada em termos absolutos é influenciado pelo
volume de contratos celebrados com os clien-
tes bancarios. Torna-se, por isso, fundamental
relativizar o nUmero de reclamac¢8es em cada
matéria pelo respetivo volume de produtos e
servicos contratados. Na evolu¢do do numero
relativo de reclamacg8es no primeiro semestre
de 2016, face a 2015, destaca-se o seguinte:

« O numero de reclamag¢8es por 100 mil con-
tas de depdsito manteve-se inalterado em
cercade 11;

» No crédito aos consumidores, o ndmero
de reclamagdes por cada 100 mil contratos
diminuiu de 17 para 16;

« Nos cheques, o numero de reclamacoes
por cada milhdo de cheques diminuiu de 15
para 14 reclamacdes;

+ Nos débitos diretos, o valor relativo passou
de 126 para 94 por cada 100 milh&es de
operagoes;

« No crédito hipotecario, o nimero de recla-
macoes por cada 100 mil contratos aumen-
tou de 36 para 38;

» Nos cartdes de pagamento, o nUmero de
reclamac8es por cada milhdo de cartdes
aumentou de 29 para 32;

Contas de depdsito
Crédito aos consumidores
Crédito hipotecério
Cartdes de pagamento
Cheques

Transferéncias a crédito
Crédito as empresas
Operagdes com numerario
Débitos diretos

Maquinas ATM

. Nas transferéncias, o nimero de reclama-
¢Bes aumentou de 40 para 43 por cada
10 milhGes de transferéncias;

« No crédito as empresas, o0 nimero de recla-
macoes por cada 100 mil contratos passou
de 20 para 23.

Para as trés matérias com maior nimero de
reclamacdes - contas de depdsito, crédito aos
consumidores e crédito hipotecario -, o nime-
ro de reclamacg@es dirigidas a cada instituicdo
foi ponderado pelo respetivo nivel de servi-
cos prestados ou de contratos celebrados
(v. Caixas nas paginas seguintes).
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Reclamacbes dos clientes bancarios

Quadro IV.2.1 » Reclamag¢8es | NUmero de reclamac8es por matérias | 2015 - 1.° semestre

de 2016

Matéria reclamada®

Valores absolutos

Valores relativos®

5 . 5 )
ois g Vs gy T Une

Contas de deposito* 4547 2268 -0,2 % 0,11 0,11 mil contas

Crédito aos consumidores* 3565 1677 -59 % 017 0,16 mil contratos

Crédito hipotecario* 1519 770 1,4 % 0,36 0,38 mil contratos

Cartdes de pagamento* 1088 627 153 % 0,29 032 10 mil cartes

Cheques 630 258 -18,1 % 0,15 0,14 10 mil cheques

Transferéncias a crédito 499 279 11,8 % 0,40 043 100 mil transferéncias

Crédito as empresas* 484 275 13,6 % 0,20 0,23 mil contratos

Operagdes com numerario 289 96 -33,6 % 0,69 0,46 milhdo de operac¢Bes

Débitos diretos 217 84 -22,6 % 1,26 0,94 milhdo de operagdes

Maquinas ATM* 141 52 -26,2 % 0,42 0,32 100 méquinas ATM

Restantes matérias 508 305 20,1 % - - -

Total 13 487 6691 -0,8 % - - -

Nota: (a) Os valores apresentados respeitam as matérias que se enquadram no ambito de atuacdo do Banco de Portugal. Para as ma-
térias reclamadas assinaladas com (*), o valor relativo apresentado para 2015 corresponde a média de seis meses. Este ajustamento é
necessario para que o valor relativo apresentado para 2015 seja compardvel com o registado no primeiro semestre de 2016, na medida
em que, sendo as unidades de referéncia utilizadas nestas matérias variaveis stock, a comparacdo s6 é possivel para periodos temporais
de igual dimensdo. Nas matérias ndo assinaladas com (*), esta corre¢do ndo é necessaria, ja que a propria unidade de referéncia é
uma varidvel fluxo. Na rubrica “restantes matérias”, foram contabilizadas reclamacdes sobre matérias diversas, bem como os contetidos
tematicos com menos de 1 por cento do total das reclamacges, os quais incluem, por exemplo, as reclamac@es resultantes da ndo
disponibilizagdo do Livro de reclamacges ao cliente.

(b) As unidades de referéncia utilizadas na relativizacdo de cada uma das matérias encontram-se especificadas na Caixa 7 relativa as notas

metodoldgicas.
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Caixa 1 | Matérias mais reclamadas

Nesta Caixa, destacam-se os temas frequen-
tes das principais matérias reclamadas no pri-
meiro semestre de 2016, independentemente
do resultado da andlise das reclamacbes. Sdo
também enunciadas algumas reclamagdes
mais frequentes de clientes bancarios.

Contas de depésito

No primeiro semestre de 2016, 92,1 por cen-
to das reclamacdes sobre contas de depdsito
diziam respeito a depdsitos a ordem. Face a
2015, destaca-se a menor propor¢ao de recla-
macGes referentes a comissdes e encargos e
elementos identificativos. Em sentido contra-
rio, verificou-se um aumento das reclamacdes
relativas a penhoras e insolvéncias e a encer-
ramento de contas de depdsito a ordem.

Nas contas de depdsito, as matérias mais
reclamadas incidiram sobre:

« Cobrancga de comissdes, estando maiorita-
riamente em causa (i) a prestacdo de infor-
macdo relativa as comissBes associadas a
conta de depdsito a ordem e aos pressu-
postos da sua aplicacdo e (i) os montantes
exigidos a titulo da comissdo de manuten-
¢do de conta;

« Penhoras e insolvéncias, estando sobre-
tudo em causa reclamacoes relativas (i) a
demora no levantamento da penhora apos
pagamento da divida, e (ii) ao alegado incum-
primento dos limites de impenhorabilidade
de depdsitos bancérios;

« Condi¢des de movimentacao das contas,
estando em causa (i) o alegado incumpri-
mento, pelas instituicdes de crédito, de ins-
tru¢cdes dadas pelos clientes para a movi-
mentacdo das contas de depdsito a ordem,
(i) operacdes de débito efetuadas pelas
instituicdes alegadamente sem autorizagdo
do cliente e (iii) blogueio pela instituicdo da
possibilidade de movimentacdo de conta
depdsito a ordem;

. Encerramento, estando sobretudo em
causa reclamacgdes sobre (i) o alegado
incumprimento, por parte da instituicdo, de
instru¢cdes dadas pelo cliente para o encer-
ramento da conta e (ii) o encerramento da
conta por iniciativa da institui¢do.

Gréfico C.1.1 « Reclamac6es | Contas de depdsito | 1.° semestre de 2016
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Responsabilidades de Crédito, (ii) aos alega-
dos atrasos na retificacdo de comunicacoes
efetuadas pelas instituicBes e (i) a ndo pres-
tacdo de informagéo aos mutuarios ou garan-

Crédito aos consumidores

Os cartdes de crédito mantém-se, no primei-
ro semestre de 2016, como o produto de
crédito aos consumidores que deu origem
tes do inicio do reporte de responsabilidades
de crédito em situacdo de incumprimento;

ao maior numero de reclamacdes, represen-
tando 40,4 por cento das reclamacg8es sobre
esta matéria. Seguiu-se o crédito pessoal, com L.
& - P o « Cobranca de valores em divida, estando

38,1 por cento das reclamacdes, e o crédito )
sobretudo em causa (i) o apuramento do

montante em divida exigido pela instituicao
de crédito, (ii) as situagdes de incumprimen-

to ndo enquadraveis no regime de preven-

automovel, com 14,5 por cento.

As matérias mais reclamadas no ambito do
crédito a consumidores incidiram sobre:

Responsabilidades de crédito, em que
se evidenciam reclamac8es relativas (i) ao
reporte feito pelas instituicbes a Central de

¢do e gestdo do incumprimento de con-
tratos de crédito e (iii) os métodos usados
pelas instituicdes de crédito e por entidades

Grafico C.1.2 « Reclamacdes | Produtos de crédito aos consumidores
| 1.° semestre de 2016
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por estas subcontratadas para a cobranca
dos valores em divida;

« Cobranca de comissdes / encargos, nomea-
damente (i) a alegada ndo prestacdo de
informacdo, pelas instituicdes, sobre comis-
sBes cobradas e 0s pressupostos da sua
aplicacdo, (i) os montantes exigidos a titulo
de comissBes sobre os servicos prestados
pelas instituicdes e (iii) a cobranca de comis-
sBes pelo atraso no pagamento das presta-
¢Bes do crédito;

« Regime geral do incumprimento, estando
sobretudo em causa (i) a ndo apresenta-
¢do pela instituicao de crédito de propos-
tas para a preven¢do ou regularizacdo do
incumprimento e (i) a ndo ado¢do atempa-
da dos procedimentos associados ao PERSI.

Crédito hipotecario

No primeiro semestre de 2016, no ambito do
crédito hipotecario, destacaram-se as recla-
macoes sobre cldusulas contratuais (14,8 por
cento), cobranca de valores em divida (11,3 por
cento), prevencdo e gestdo de situacdes de
incumprimento (8,3 por cento) e cobranca de
comissdes ou encargos (8,2 por cento). As maté-
rias mais reclamadas incidiram assim sobre:

« Clausulas contratuais, estando sobretu-
do em causa reclamac8es relativas (i) a

renegociacdao do contrato de crédito através
da modificacdo de clausulas contratuais e (i)
a determinagéo do montante da prestagéo
em resultado da revisdo do indexante;

Cobranga de valores em divida, estando
sobretudo em causa (i) o apuramento do
montante em divida exigido pela instituicao
de crédito, (ii) as situagdes de incumprimen-
to ndo enquadraveis no regime de preven-
¢do e gestao do incumprimento de con-
tratos de crédito e (iii) os métodos usados
pelas instituicdes de crédito e por entidades
por estas subcontratadas para a cobranca
dos valores em divida;

Prevencdo e gestdo de situagbes de incum-
primento, que abrange sobretudo as recla-
macbes relativas a matérias enquadraveis
no PERSI, destacando-se a ndo apresenta-
¢do, pelas instituicbes de crédito, de pro-
postas de regularizacdo do incumprimento
e a discordancia relativamente as solu¢des
de regularizacdo apresentadas;

Cobranca de comissdes ou encargos,
estando sobretudo em causa (i) as comis-
sOes de processamento da prestacdo e (ii)
as comiss8es cobradas pelo atraso no paga-
mento das prestacoes.

Grafico C.1.4 « Reclamac®es | Crédito hipotecario | 1.° semestre de 2016
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Cartdes de pagamento

Na primeira metade de 2016, no ambito dos
cartdes de pagamento, destacaram-se as recla-
mac0Oes sobre pedido e substitui¢do (24,3 por
cento), anuidade (20,9 por cento), operacoes
alegadamente fraudulentas (20,3 por cento) e
captura ou cancelamento de cartdes de débi-
to ou de crédito (15,9 por cento). As matérias
mais reclamadas incidiram assim sobre:

« Pedido / substituicdo dos cartdes, estando
sobretudo em causa a recusa de emissdo
de cartdo de pagamento ou a demora na
sua substituicdo;

« Anuidade, estando em causa (i) as con-
di¢cBes de isencdo ou de pagamento da
anuidade, (ii) o montante da anuidade exi-
gida pelas instituicBes e (iii) a alegada ndo
comunica¢do das alteragdes do montante
da anuidade;

« Operacbes alegadamente fraudulentas
resultantes da utilizagdo de cartdes, estando
em causa a autoria das instru¢des transmi-
tidas a instituicdo de crédito e a sua respon-
sabilidade pela execucdo dessas operagoes,
sobretudo em operac¢Bes realizadas no
estrangeiro e na aquisi¢do de bens e servi-
cos através da internet;

Reclamacbes dos clientes bancarios

» Captura ou cancelamento de cartdes de
débito ou de crédito, incluindo, nomeada-
mente (i) as situacoes de bloqueio de cartdes
decorrentes do exercicio de prerrogativas
contratuais por parte das instituicBes emi-
tentes, (i) os casos de denUlncia dos contra-
tos que regulam a utilizagdo dos cartées, seja
por iniciativa das instituicOes, seja do cliente.

Cheques

Na primeira metade de 2016, no ambito rela-
tivo a cheques, destacaram-se as reclamacdes
sobre comissGes cobradas pelas instituicdes
(21,6 por cento), recusa de aceitacdo de che-
ques (13,9 por cento), requisicdo de cheques
(13,2 por cento), disponibilizagdo de fundos
(12 por cento) e ainda devolugdo de cheques
(10,9 por cento). As matérias mais reclamadas
incidiram assim sobre:

» Comissdes cobradas pelas institui¢8es,
nomeadamente na emissdo de livros de
cheques ou em resultado da devolugao dos
mesmos;

» Recusa de aceitacdo de cheques, estando
em causa essencialmente (i) o preenchi-
mento incorreto do cheque, (ii) a apresen-
tacdo a pagamento por pessoa diferente

Grafico C.1.5 « Reclamacdes | CartSes de pagamento | 1.° semestre de 2016
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do beneficiario do cheque e (iii) a apresen-
tacdo do cheque fora do prazo para o seu
pagamento;
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incumprimento da obrigacdo de verificacdo
da regularidade da sucessdo dos endossos
por parte das instituices tomadoras de

cheques e (iii) o modo de pagamento de

» Requisicdo de cheques, estando sobretudo -
cheques cruzados ou ndo a ordem.

em causa a ndo atribuicdo de modulos de
cheques por parte das instituic8es de crédi-

. Transferéncias
to aos seus clientes;

No primeiro semestre de 2016, no ambito rela-

+ Disponibilizagao dos fundos, sendo funda-  tjyo a transferéncias, destacaram-se as reclama-

mentalmente suscitadas questdes quanto a
observancia dos prazos previstos na lei para
as situagdes em que o cheque é depositado
no balcdo e em terminais automaticos;

¢Bes sobre operac¢des alegadamente fraudulen-
tas (27,6 por cento), operacdes ndo executadas
(16,1 por cento) e cobranca de comissées rela-
tivas a transferéncias (15,4 por cento). As maté-

. Devolucio de cheques, onde se incluem @S mais reclamadas incidiram assim sobre:

reclamac®es sobre (i) 0 ndo pagamento de
cheques por falta de proviséo, (ii) o alegado

« Operag¢des alegadamente fraudulentas,
particularmente no contexto da prestagdo

Grafico C.1.6 * Reclamacdes | Cheques | 1.° semestre de 2016
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Reclamacbes dos clientes bancarios

de servicos bancarios através de meios de
comunicagdo a distancia, estando em causa
a autoria das instru¢des transmitidas a ins-
tituicdo de crédito e a sua responsabilidade
pela execucao dessas operacoes;

« Operacdes ndo executadas, estando em
causa nomeadamente (i) a ndo disponibili-
zacdo ao beneficiario do valor transferido
por dificuldades de verificagcao dos seus ele-
mentos de identificagdo, e (ii) o cumprimen-
to dos prazos de execucdo fixados na lei;

« Cobranga de comiss@es relativas a trans-
feréncias, designadamente quanto ao mon-
tante cobrado quer nas operac8es trans-
fronteiricas, quer nas operacdes nacionais.

Crédito a empresas

No primeiro semestre de 2016, no ambito rela-
tivo a crédito as empresas destacaram-se as
reclamacdes sobre responsabilidades de crédi-
to (39,6 por cento), cobranca de comissdes ou
encargos (18,5 por cento) e cobranca de valores
em divida (8 por cento) e renegocia¢do, reestru-
turacdo e consolidacao (6,9 por cento). As maté-
rias mais reclamadas incidiram assim sobre:

- Responsabilidades de crédito, em que
se evidenciam reclamacdes relativas (i) ao
reporte feito pelas instituicBes a Central

de Responsabilidades de Crédito, (ii) aos
alegados atrasos na retificagdo de comuni-
cacBes efetuadas pelas instituices e (iii) a
ndo prestacao de informacdo aos mutuarios
ou garantes do inicio do reporte de res-
ponsabilidades de crédito em situagédo de
incumprimento;

Cobranca de comissdes ou encargos,
estando em causa reclamagBes respeitan-
tes (i) a prestacdo de informacdo sobre as
comissdes cobradas e 0s pressupostos da
sua aplicagdo, (i) aos montantes exigidos a
titulo de comissdes e (iii) a alteracao do pre-
cario aplicavel;

Cobranca de valores em divida, estando
sobretudo em causa reclamagdes relativas
(i) a0 apuramento do montante em divida
exigido pela instituicdo de crédito, (ii) a afe-
tacdo de pagamentos aos diferentes valores
contratuais em divida e (iii) a situa¢des de
incumprimento de contratos de crédito;

Renegociagado, reestruturacao e consolida-
¢do, estando em causa reclamacoes relati-
vas a (i) pedidos de renegociacdo das condi-
¢Bes inicialmente concedidas para o crédito
obtido e (ii) pedidos de reestruturacdo e
consolidacdo de valores em divida.

Grafico C.1.8 * Reclamacdes | Crédito as empresas | 1.° semestre de 2016
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Caixa 2 | Institui¢des mais reclamadas nas contas de depdsito

Quadro C.2.1 « Reclamagdes | Numero de reclamacg8es por 1000 contas de depdsito

a ordem | 1.° semestre de 2016

Sigla Instituicdo de crédito 1.°sem. 2016
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), S. A. 0,61
DBAKT DEUTSCHE BANK AKTIENGESELLSCHAFT - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,49
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 0,18
BINVG BANCO DE INVESTIMENTO GLOBAL, S. A. 0,12
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, S. A. 0,11
Média do sistema 0,11
BACTI BANCO ACTIVOBANK, S. A. 0,10
NOVOB NOVO BANCO, S. A. 0,10
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 0,10
BBPI BANCO BPI, S. A. 0,10
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,10
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, S. A. 0,09
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,08
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,02

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

O quadro anterior apresenta, para o primeiro
semestre de 2016, o numero de reclamacgoes
por cada mil contas de depdsito a ordem em
vigor, por instituicdo de crédito. Foram consi-
deradas as reclamag¢fes entradas no Banco
de Portugal que recairam sobre esta matéria,
independentemente da sua andlise ter sido ou
ndo favoravel ao reclamante.

As instituicBes de crédito do quadro acima
tiveram, em média, mais de duas reclama-
¢Oes por trimestre em 2016. Para outro con-
junto de institui¢es foi recebido um ndmero
ainda inferior de reclamac®es, o qual, dada a
sua importancia relativa, ndo é acima referido.
Deste grupo fazem parte, o Banco do Brasil,
AG - sucursal em Portugal, Banco Invest, BEST
- Banco Electrénico de Servico Total, Caixa
de Crédito Agricola Mdtuo de Leiria, Caixa de
Crédito Agricola Mutuo de Mafra e Novo Banco
dos Agores.

O quadro acima também ndo inclui as institui-
¢Bes de crédito que, mesmo tendo mais de
duas reclamacgoes por trimestre em 2016, ndo
tiveram atividade ao longo de todo o semes-
tre. Deste grupo fazem parte o Banco CTT, o
Bankinter - sucursal em Portugal e a atividade
do Barclays Bank PLC ndo relacionada com /lar-
ge corporate banking e banca de investimento.

Ndo foi recebida qualquer reclamacdo con-
tra outras instituicdes com relevo na area das
contas de depdsito, sendo o caso da ABANCA
Corporacién Bancaria - sucursal em Portugal,
Banco Finantia, Banco L. J. Carregosa, Banco
Privado Atlantico - Europa, BNP Paribas, Caixa -
Banco de Investimento, Caixa de Crédito Agricola
Mutuo da Chamusca, Caixa de Crédito Agricola
Mutuo de Bombarral, Caixa de Crédito Agricola
Mutuo de Torres Vedras e Caixa Econdémica da
Misericérdia de Angra do Heroismo.
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Grafico C.2.1 « Reclamagdes | NUmero de reclamagdes por 1000 contas de deposito a
ordem | 1.°semestre de 2016
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Caixa 3 | Instituicdes mais reclamadas no crédito aos consumidores

Quadro C.3.1 * Reclamacgdes | Por 1000 contratos de crédito aos consumidores | 1.° semestre
de 2016

Sigla Instituicdo de crédito 1.°sem. 2016
DBAKT DEUTSCHE BANK AKTIENGESELLSCHAFT - SUCURSAL EM PORTUGAL 1,10
CIFIC CAIXA LEASING E FACTORING - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 1,00
RBANS RCI BANQUE - SUCURSAL PORTUGAL 0,75
FCACP FCA CAPITAL PORTUGAL - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,62
BASCP BANCO SANTANDER CONSUMER PORTUGAL, S. A. 0,57
BFT BANCO FINANTIA, S. A. 0,52
BARCL BARCLAYS BANK, PLC / BARCLAYCARD 0,48
BMWSP BMW BANK GMBH SUCURSAL PORTUGUESA 0,46
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, S. A. 0,39
BACOF BANCO COFIDIS, S. A. 0,37
BPRIM BANCO PRIMUS, S. A. 0,35
BBVIF BBVA - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,32
321CR 321 CREDITO - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,31
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, S. A. 0,26
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), S. A. 0,26
COFID COFIDIS 0,19
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,19
MTPCR MONTEPIO CREDITO - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,17
Média do sistema 0,16
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 0,16
BACTI BANCO ACTIVOBANK, S. A. 0,15
UNICR UNICRE - INSTITUIGAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,14
FINCI FINANCEIRA EL CORTE INGLES PORTUGAL, S.F.C, S. A, 0,13
BBPI BANCO BPJ, S. A. 0,12
BCBOM BANCO CREDIBOM, S. A. 0,11
ONEYF ONEY - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,10
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUOQ INTEGRADAS NO SICAM 0,10
BBNPP BANCO BNP PARIBAS PERSONAL FINANCE, S. A. 0,09
NOVOB NOVO BANCO, S. A. 0,09
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A, 0,08
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 0,07

Nota: A média do sistema equivale a 16 reclamacdes por cada 100 mil contratos de crédito aos consumidores.



O quadro acima apresenta, para o primeiro
semestre de 2016, o numero de reclamagoes
por cada mil contratos de crédito aos consu-
midores em vigor, por instituicBes de crédito.
Foram consideradas as reclamac@es entradas
no Banco de Portugal que recafram sobre esta
matéria, independentemente da sua andlise
ter sido ou ndo favoravel ao reclamante.

As instituicdes de crédito acima tiveram, em
média, mais de duas reclamacdes por trimes-
tre em 2016. Para outro conjunto de institui-
¢Bes foi recebido um nUmero ainda inferior de
reclamacdes, o qual, dada a sua importancia
relativa, ndo é acima referido. Deste grupo
fazem parte o Banco do Brasil, AG - sucur-
sal em Portugal, BEST - Banco Electrénico de
Servico Total, Caixa de Crédito Agricola Mutuo
de Leiria, Mercedes-Benz Financial Services
Portugal - Sociedade Financeira de Crédito,
Novo Banco dos Acores, Popular Servicios
Financieros - sucursal em Portugal, Sofinloc
- Instituicdo Financeira de Crédito, Union
de Créditos Inmobiliarios, Establecimiento
Financiero de Crédito (Sociedad Unipersonal)
- sucursal em Portugal.

Reclamacbes dos clientes bancarios

O quadro acima também ndo inclui as insti-
tuicbes de crédito que, mesmo tendo mais
do que duas reclamacBes por trimestre em
2016, ndo tiveram atividade ao longo de
todo o semestre. Deste grupo fazem parte o
Bankinter - sucursal em Portugal e a atividade
do Barclays Bank PLC ndo relacionada com o
Barclaycard.

Ndo foi recebida qualquer reclamacdo contra
outras instituicdes com relevo na area do crédi-
to aos consumidores, sendo o caso da ABANCA
Corporacién Bancaria - sucursal em Portugal,
Banco de Investimento Global, Banco de
Investimento Imobilidrio, Banco Invest, Banco
Privado Atlantico - Europa, Caixa Econdmica da
Misericérdia de Angra do Heroismo, Volkswagen
Bank GMBH - sucursal em Portugal.

Grafico C.3.1 « Reclamacdes | Por 1000 contratos de crédito aos consumidores
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Caixa 4 | Instituicdes mais reclamadas no crédito hipotecario

Quadro C.4.1 « Reclamagdes | Por 1000 contratos de crédito hipotecario | 1.° semestre

de 2016
Sigla Instituicdo de crédito 1.°sem. 2016
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), S. A. 1,73
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, S. A. 0,73
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 0,73
BAPOP BANCO POPULAR PORTUGAL, S. A. 0,63
DBAKT DEUTSCHE BANK AKTIENGESELLSCHAFT - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,63
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,50
Média do sistema 0,38
UNCRE UNION DE CREDITOS INMOBILIARIOS, S. A, ESTABLECIMIENTO FINANCIERO 0,34
DE CREDITO (SOCIEDAD UNIPERSONAL) - SUCURSAL EM PORTUGAL
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 0,30
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,29
NOVOB NOVO BANCO, S. A. 0,26
BBPI BANCO BPI, S. A. 0,20
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,14

Nota: A média do sistema equivale a 38 reclamacdes por cada mil contratos de crédito hipotecdrio.

O quadro anterior apresenta, para o primeiro
semestre de 2016, o numero de reclamacgoes
por cada mil contratos de crédito hipotecario,
por instituicdo de crédito. Foram consideradas
as reclamacoes entradas no Banco de Portugal
que recairam sobre esta matéria, independen-
temente da sua anélise ter sido ou ndo favora-
vel ao reclamante.

As instituicdes de crédito do quadro acima tive-
ram, em média, mais de duas reclamagdes por
trimestre em 2016. Para outro conjunto de ins-
tituicBes foi recebido um ndmero ainda inferior
de reclamacdes, o qual dada a sua importan-
Cia relativa, ndo é acima referido. Deste grupo
fazem parte a ABANCA Corporacién Bancaria
- sucursal em Portugal, Banco de Investimento
Imobilidrio e Banco Invest.

O quadro acima também ndo inclui as insti-
tuicBes de crédito que, mesmo tendo mais de
duas reclamacg8es por trimestre em 2016, ndo
tiveram atividade ao longo de todo o semes-
tre. Deste grupo fazem parte o Bankinter -
sucursal em Portugal e o Barclays Bank PLC.

N&o foi recebida qualquer reclamacdo con-
tra outras instituicdes com relevo na area do
crédito hipotecario, sendo o caso da Caixa de
Crédito Agricola MUtuo de Leiria e do Novo
Banco dos Acores.
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Grafico C.4.1 « Reclamacdes | Por 1000 contratos de crédito hipotecario
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Caixa 5 | Reclamag¢des no ambito do reporte a Central de Responsabilidades

de Crédito

No primeiro semestre de 2016, o Banco de
Portugal recebeu um total de 654 reclamacdes
relativas ao reporte de informag¢do a Central
de Responsabilidades de Crédito (CRC).

A CRC é uma base de dados que contém infor-
macdo sobre todos os créditos, concedidos a
pessoas singulares e coletivas, de valor igual
ou superior a 50 euros. Para além das respon-
sabilidades efetivas (contratos de crédito em
que os respetivos montantes ja foram utiliza-
dos), a CRC contém também informagdo sobre
as responsabilidades potenciais (responsabili-
dades que podem vir a converter-se em divi-
das efetivas, como é o caso do plafond ndo
utilizado de cartdo de crédito ou as garantias
pessoais - fianca ou aval - prestadas no ambi-
to de um contrato de crédito). A informacdo
constante da CRC abrange quer as responsa-
bilidades de crédito em situa¢do de incumpri-
mento, quer as que se encontram em situagdo
regular, razdo pela qual ndo constitui uma “lis-
ta negra”.

O Banco de Portugal centraliza mensalmente a
informacdo que Ihe é reportada pelas entida-
des participantes da CRC. S&o entidades parti-
cipantes todas as instituicdes financeiras que
concedem crédito em Portugal, bem como
outras entidades, designadas pelo Banco de
Portugal, que exercem funcdes relacionadas
com o crédito.

O principal objetivo da CRC é apoiar as entida-
des participantes na avaliagdo do risco da con-
cessdo de crédito, permitindo-lhes consultar
informacdo agregada sobre o endividamento
de quem solicita crédito. Para tal, o Banco de
Portugal disponibiliza as entidades participan-
tes informacdo sobre as responsabilidades
agregadas relativas ao crédito concedido aos
seus clientes ou a potenciais clientes que soli-
citam créditos.
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Qualquer pessoa tem o direito de ser infor-
mada sobre o conteldo dos registos que, em
seu nome, existam na CRC. Os clientes ban-
carios podem, designadamente, consultar a
informacdo constante da CRC em seu nome
através do Portal do Cliente Bancario, em
http://clientebancario.bportugal.pt (Servigos
ao publico > Responsabilidades de crédito >
Mapa de responsabilidades de crédito).

A maioria das reclamacdes relativas a comuni-
cagao de responsabilidades a CRC esta relacio-
nada com a situagdo do crédito, em particular
quando estd em causa o reporte de informa-
¢do que reflete a existéncia de incumprimento.
Salienta-se que, Nos casos em que o contrato
de crédito ndo esta a ser pago regularmente, a
informacdo constante da CRC relativa a situa-
¢do do crédito contém, consoante as situagoes,
a indicacdo de “crédito vencido”, “crédito venci-
do em litigio judicial”, “crédito abatido ao ativo”
ou “crédito abatido ao ativo em litigio judicial”.

Os reclamantes contestam, sobretudo, a exis-
téncia da situacdo de incumprimento, alegan-
do que a informacdo constante da CRC ndo
reflete pagamentos efetuados ou pondo em
causa a propria existéncia da divida.

Por vezes, é também contestado o facto de
as entidades participantes ndo terem, alega-
damente, comunicado aos clientes o inicio do
reporte de informac¢do negativa a CRC. Com
efeito, as entidades participantes sdo obriga-
das a informar os clientes com crédito vencido
do inicio da sua comunicacdo a CRC em situa-
¢do de incumprimento. No caso dos garantes
(fiadores ou avalistas) que sejam chamados a
substituir os devedores principais no pagamen-
to do crédito, a entidade participante devera
também informa-los dessa situacdo e apenas
devem reportar uma situagdo de incumprimen-
to se 0 pagamento do crédito n&o for efetuado
dentro do prazo estabelecido para o efeito.

Outra situagcdo que constitui, frequentemente,
objeto de reclamacdo esta relacionada com
o reporte de informacdo negativa a CRC nos
casos em que os clientes bancarios celebraram
com as entidades participantes acordos para o
pagamento dos montantes em atraso, encon-
trando-se a cumprir as obrigacdes acordadas.

Relativamente a este aspeto, salienta-se que,
de acordo com as normas que regulam o
reporte de informagdo a CRC, os créditos que,
tendo entrado em incumprimento, foram obje-
to de um acordo de pagamento entre a entida-
de participante e o cliente, sem presta¢do de
garantias adicionais, e em que o cliente esteja
a cumprir as condi¢Bes de pagamento acorda-
das devem ser reportados a CRC na situagdo
de “crédito renegociado”. Este acordo pode ser
anterior a situagdo de contencioso ou surgir
no ambito de um processo judicial, incluindo o
processo de insolvéncia.

No que se refere aos processos de insolvéncia,
foram também apresentadas reclamacdes em
que os clientes se insurgem com a manuten-
cdo do reporte a CRC de responsabilidades
de crédito apds decisdo final de exoneracao
do passivo restante. Com efeito, atendendo
a que a exoneragdo do passivo restante tem
por efeito, nos termos legalmente previstos’,
a extin¢do de todos os créditos sobre a insol-
véncia que ainda subsistam a data em que é
concedida, deverdo as entidades participan-
tes, nestas situagdes, cessar o reporte das
responsabilidades de crédito em causa a CRC.

Os dados recolhidos pela CRC e divulgados ao
sistema financeiro sdo da exclusiva responsa-
bilidade das instituices que os reportam ao
Banco de Portugal, pelo que a altera¢do des-
ses dados s se concretiza quando comunica-
da ao Banco de Portugal pela entidade que os
tenha transmitido.

As entidades participantes estdo obrigadas a
comunicar a CRC informacdo atual, rigorosa e
correta, pelo que, sempre que verifiqguem ter
havido omissdo ou comunicacdo indevida de
qualquer responsabilidade, passada ou pre-
sente, as entidades ficam obrigadas a proceder
a respetiva retificagdo. Tratando-se de retifica-
¢do de responsabilidades relativas a periodo
posterior a janeiro de 2009, a mesma devera
ser efetuada no prazo maximo de cinco dias
Uteis a contar do momento em que a entida-
de participante tiver conhecimento da omis-
sdo ou comunicacdo indevida de qualquer
responsabilidade.
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3. Reclamacoes encerradas

No primeiro semestre de 2016, em 64 por cen-
to das reclamac¢8es encerradas ndo se obser-
varam indicios de infracdo por parte da insti-
tuicao de crédito e em 36 por cento dos casos
verificou-se a resolucdo da situagdo reclamada
pela instituicdo de crédito, por sua iniciativa ou
por recomendag¢do ou determinacdo especifi-
ca do Banco de Portugal.

Os casos em que ndo se verificaram indicios
de infragdo por parte da instituicdo de crédito
podem resultar dos clientes bancarios apre-
sentarem uma reclamag¢do sobre a atuagdo
da instituicdo de crédito, mesmo estando esta
a proceder em conformidade com o quadro
normativo aplicavel. Estes casos ocorrem, em
geral, quando os clientes ndo tém um conhe-
cimento completo das carateristicas dos pro-
dutos ou dos direitos que o quadro normativo
em vigor Ihes assegura.

As instituicBes de crédito corrigem a situacao
reclamada guando esta resulta do incumpri-
mento das normas aplicaveis, acatando reco-
mendacBes ou determinacdes especificas
emitidas pelo Banco de Portugal. O Banco de
Portugal pode também instaurar processos de
contraordenacao.

Mesmo ndo se verificando qualquer irregula-
ridade ou incumprimento das normas aplica-
veis, as instituicdes de crédito podem decidir
acolher as queixas apresentadas pelos clien-
tes relativamente a sua atuacdo.

No primeiro semestre de 2016, o prazo médio
de andlise das reclamacdes encerradas neste
perfodo foi de 49 dias, o que compara com
59 dias em 2015.

Caixa 6 | Reclamacdes sobre os regimes de incumprimento

Reclamacdes recebidas

No primeiro semestre de 2016, o Banco de
Portugal recebeu dos clientes bancarios 193
reclamacdes relativas a aplicacdo dos regimes

de prevencdo e gestao do incumprimen-
to?, numa média mensal de 32 reclamacses,
menos cerca de 45 por cento do que em 2015.

Grafico C.6.1 « Reclamacdes | Evolucdo das reclamac8es sobre regimes do

incumprimento | 2015 - 1.° semestre de 2016
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Estas reclamagdes representaram cerca de
3 por cento do total de reclamac8es recebidas
neste perfodo (5,2 por cento, em 2015).

Em 85,5 por cento dos casos, as reclamacdes
foram remetidas pelos préprios reclamantes

ao Banco de Portugal (RCO). Os restantes
14,5 por cento foram reclamagdes apresenta-
das pelos clientes bancarios através do Livro
de Reclamacbes das instituicdes de crédito
(RCL).

Quadro C.6.1 * Reclamacgdes | Regimes do incumprimento, por tipo de crédito

| 1.° semestre de 2016

Matéria reclamada Numero de reclamacgdes Distribuicdo
Crédito hipotecario 64 332%
Regime geral
PARI 24 12,4 %
PERSI 34 17,6 %
Regime extraordinario 6 3,1%
Crédito aos consumidores 129 66,8 %
Regime geral
PARI 34 17,6 %
PERSI 95 49,2 %
Total 193 100,0 %

Matérias reclamadas

A maioria das reclamac®8es sobre situa¢des de
incumprimento recebidas no primeiro semes-
tre de 2016 esteve, assim, relacionada com a
aplicagdo do regime geral (96,9 por cento do
total).

No ambito deste regime, o maior nimero de
reclamacdes (69 por cento) incidiu sobre o PERSI
(Procedimento Extrajudicial de Regularizagdo
de Situagdes de Incumprimento), tendo os
restantes 31 por cento incidido sobre o PARI
(Plano de Agdo para o Risco de Incumprimento).

Gréfico C.6.2 » Reclamac6es | Distribuicdo das reclamagdes relativas aos regimes de
incumprimento, por proveniéncia | 1.° semestre de 2016
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As reclamacdes relativas a implementag¢do dos
regimes do incumprimento respeitaram, na
sua maioria, a contratos de crédito aos consu-
midores (66,8 por cento), com destaque para
os cartdes de crédito (30,6 por cento) e para o
crédito pessoal (26,4 por cento). As restantes
reclamagdes (33,2 por cento) incidiram sobre
matérias relacionadas com crédito hipoteca-
rio, refletindo a natureza dos créditos abran-
gidos pelo PERSI.

A forma como as instituicdes de crédito con-
duziram o processo de negociagdo com 0s
clientes abrangidos pelo PARI ou pelo PERSI
constituiu o principal motivo das reclamagdes

Reclamacbes dos clientes bancarios

apresentadas no ambito do regime geral do
incumprimento (36,9 por cento). Em particu-
lar, os clientes contestaram a adequacgdo das
solugBes propostas para a prevengdo ou regu-
larizacdo das situagdes de incumprimento a
sua capacidade financeira ou a reduzida dis-
ponibilidade demonstrada pelas instituicdes
para negociar alteracdes as propostas inicial-
mente apresentadas. A ndo apresentagdo ou
0 atraso na apresenta¢do de propostas para
a prevenc¢do ou a regularizacdo do incumpri-
mento constituiu também um tema frequen-
te nas reclamagoes relativas ao regime geral
(36,4 por cento).

Graéfico C.6.3 * Reclamacgbes | Regimes do incumprimento, por tipo de crédito

| 1.° semestre de 2016
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Entre os outros temas suscitados pelos recla-
mantes no tocante ao regime geral do incumpri-
mento, destaca-se a ndo adogdo pelas institui-
¢Bes de crédito dos procedimentos associados
ao PARI ou ao PERSI (13,4 por cento). Os clien-
tes em causa alegaram que as instituicdes de
crédito ndo prestaram um acompanhamento
adequado aos seus pedidos de redugdo de
encargos com os contratos de crédito com vis-
ta a prevenir ou a regularizar as situa¢des de
incumprimento.

No primeiro semestre de 2016 foram apresen-
tadas seis reclamacdes relativas a implemen-
tacdo do regime extraordinario do incumpri-
mento. Recorda-se que o perfodo de vigéncia
do referido regime terminou, nos termos legal-
mente previstos, no final de 2015, tendo-se
mantido aplicavel aos requerimentos de aces-
so apresentados pelos clientes bancarios até
ao final do ano. Do total de reclamacdes apre-
sentadas sobre esta matéria, quatro foram

Caixa 7 | Notas metodolégicas

Universo de reclamacgdes

Os dados considerados na analise estatistica
dizem respeito as reclamac8es entradas no
Banco de Portugal, em 2015 e no primeiro
semestre de 2016, cujo conteddo tematico
se enquadra no seu ambito de atuacdo, quer
tenham sido apresentadas através do Livro de
ReclamacBes disponibilizado nas instituicdes
de crédito, quer tenham sido enviadas dire-
tamente ao Banco de Portugal pelos clientes
bancarios.

Excluem-se desta analise as reclamacdes entra-
das no Banco de Portugal cuja matéria em
causa ndo se encontra no seu ambito de atua-
¢do, bem como as reclamagdes apresentadas
pelos clientes diretamente as instituicbes sem
recurso ao Livro de Reclamacg@es. Estas Ulti-
mas ndo sdo remetidas ao Banco de Portugal,
sendo tratadas bilateralmente entre clientes e
instituicoes.

motivadas pelo indeferimento dos requeri-
mentos de acesso apresentados, tendo as
restantes incidido sobre o atraso na apresen-
tagdo de uma proposta de reestruturacao do
empréstimo e sobre a divergéncia quanto a
solu¢do proposta pela instituicdo de crédito
para a regularizacdo do incumprimento.

Resultado das reclamacbes

No primeiro semestre de 2016, 65 por cento
das reclamac8es enquadradas pelos regimes
do incumprimento encerradas ndo apresenta-
vam indicios de infracdo, propor¢do superior
a verificada em 2015. Em sentido contrario,
registou-se uma reduc¢do da proporc¢do das
reclamac8es encerradas em que as institui-
¢Bes de crédito, por sua iniciativa ou em resul-
tado da interven¢do do Banco de Portugal,
resolveram as situa¢des reclamadas, de 39 por
cento, em 2015, para 35 por cento, no primeiro
semestre de 2016.

Matérias reclamadas

A classificacdo das reclamagbes em termos
de matéria reclamada é realizada numa Odtica
do produto ou servico bancario que é alvo da
exposicao do reclamante. As reclamacgdes sdao
afetas a determinado produto ou servi¢o ban-
cario quando esta em causa qualquer facto
relacionado com as normas comportamentais
referentes a esse produto ou servico. Assim,
as reclamagdes sdo classificadas por matéria
reclamada da seguinte forma:

« Cartdes - reclamag¢des associadas a emis-
sdo e utilizagdo, enquanto meio de paga-
mento, de cartdes de débito e de crédito.

« Cheques - reclamacdes associadas a emis-
sdo e utilizacdo de cheques.

« (Crédito hipotecario - reclamacdes relacio-
nadas com o acesso, execucdo e condicBes
contratuais de contratos de crédito a habi-
tacdo e de crédito conexo abrangidos pelo
Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de marco.
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» Crédito aos consumidores - reclamacdes do Livro de ReclamacBes, bem como recla-

relacionadas com 0 acesso, execu¢do e con-
di¢des contratuais de contratos de crédito,
que ndo sejam contratos de crédito a habi-
tacdo e de crédito conexo, abrangidos pelo
Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de marco.
Assim, sao reclamagdes relacionadas com
crédito aos consumidores ou outro crédito
concedido a particulares, seja ou ndo reali-
zado através de cartdes de crédito.

Crédito a empresas - reclamagdes sobre
contratos de crédito concedido a empresas,
incluindo contratos celebrados com empre-
sarios em nome individual, no ambito da sua
atividade profissional.

Contas de depdsito - reclamacgbes associa-
das aos processos de abertura, movimenta-
¢do ou gestao de contas de depdsito, bem
como as respetivas condi¢des contratuais.
Incluem-se neste contelido tematico as
reclamacgdes que recaem sobre todos 0s
tipos de depdsito, nomeadamente a ordem,
a prazo, em regime especial ou outros, defi-
nidos no Decreto-Lei n.° 430/91, de 2 de
novembro.

Débitos diretos - reclamac8es relaciona-
das com o processamento de instrugées
de débitos diretos em conta de depdsitos a
ordem.

Maguinas ATM - reclamagdes relacionadas
com o funcionamento das ATM.

Operagcbes com numerario - reclamagdes
relativas a operagdes com notas e moedas,
nomeadamente de troco e destroco de
moedas e de diferencas em operacfes de
levantamento e depdsito.

Transferéncias - reclamacdes relacionadas
com o processamento de transferéncias.

Restantes matérias - agrega todos os con-
teddos tematicos que representam um volu-
me de reclamacdes inferior a 1 por cento do
total, onde se incluem, por exemplo, os Ter-
minais de Pagamento Automatico, as opera-
¢Oes cambiais, a Base de Dados de Contas,
as garantias bancarias, a nao disponibilizagdo

ma¢des de opera¢des e condutas indiferen-
ciadas que ndo se inserem na usual classifi-
cacdo tematica.

Unidades de referéncia

Para as principais matérias reclamadas, o nime-
ro de reclamac@es é avaliado e analisado em
termos relativos, através do recurso a unidades
de referéncia. Foram usadas as seguintes:

Cart8es - numero de cartdes de débito e de
crédito em circulagdo em 2015 e no primei-
ro semestre de 2016 (média entre os valo-
res do inicio e do fim de cada periodo). Fon-
te: informacdo reportada pelas instituicGes
de crédito ao abrigo da Instrucdo n.° 8/2010.

Cheques - nuimero de cheques processa-
dos no Sistema de Compensacdo Interban-
cario (SICQI), em 2015 e no primeiro semes-
tre de 2016 (média dos cheques tomados
e sacados). Fonte: informacdo reportada
regularmente pela SIBS.

Crédito hipotecario - nimero de contratos
de crédito a habitacdo e de crédito conexo
abrangidos pelo Decreto-Lei n.° 51/2007, de
7 de marco, em vigor em 2015 e no primeiro
semestre de 2016 (média entre os valores
de inicio e do fim de cada perfodo). Fonte:
informacado reportada pelas instituicdes de
crédito ao abrigo da Instrugdo n.° 8/2010.

Crédito aos consumidores — numero de
contratos em vigor em 2015 e no primeiro
semestre de 2016 (média entre os valores
de inicio e do fim de cada periodo) relativos
a crédito aos consumidores, incluindo car-
tdes de crédito. Fonte: informacdo reporta-
da pelas instituicGes de crédito ao abrigo da
Instrugdo n.° 8/2010.

Crédito as empresas - numero de contratos
em vigor em 2015 e no primeiro semestre
de 2016 (média entre os valores de inicio e
do fim de cada periodo) relativos a crédito
as empresas e a empresarios em nome indi-
vidual. Fonte: informacgdo reportada pelas
instituicBes de crédito ao abrigo da instru-
¢do n.° 8/2010.
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Contas de depdsito - nimero de contas de
depdsitos a ordem em 2015 e no primeiro
semestre de 2016 (média entre os valores
do inicio e do fim de cada periodo). Fonte:
informacdo reportada pelas instituicdes de
crédito ao abrigo da Instru¢do n.° 8/2010.

Débitos diretos - nimero de instru¢des de
débito direto processadas através do SICOI
em 2015 e no primeiro semestre de 2016.
Fonte: informacdo reportada regularmente
pela SIBS.

. Maquinas ATM - nUmero de maquinas
ATM, incluindo redes proprias, existentes
em 2015 e no primeiro semestre de 2016
(média entre os valores do inicio e do fim de
cada perfodo). Fonte: informacdo reportada
regularmente pela SIBS e pelas institui¢Bes
de crédito.

« Opera¢des com numerario - nuimero de
operacoes de depdsito e de levantamento
de numerario na rede Multibanco em 2015 e
no primeiro semestre de 2016. Fonte: infor-
macdo reportada regularmente pela SIBS.

« Transferéncias - nimero de transferéncias
processadas no SICOI e realizadas ao abrigo
da SEPA (Single European Payments Area) em
2015 e no primeiro semestre de 2016. Fon-
te: informacgdo reportada regularmente pela
SIBS e pelas institui¢es de crédito.

Notas

1. Artigo 245.° do Codigo da Insolvéncia e da Recuperacdo de Empresas.

Instituicdes de crédito

Para o apuramento do numero relativo de
reclamagdes por instituicdo de crédito para
as matérias reclamadas relativas a contas de
depdsito, crédito aos consumidores e crédito
hipotecario foram também utilizadas as respe-
tivas unidades de referéncia acima descritas.

O numero relativo de reclamacdes foi calcula-
do para as instituicBes de crédito que tiveram
atividade ao longo de todo o semestre e em
relacdo as quais o Banco de Portugal recebeu,
no primeiro semestre de 2016, uma média
superior a duas reclamac8es por trimestre
em cada matéria reclamada, por se considerar
que valores inferiores ndo sdo representativos
das reclamac@es apresentadas pelos clientes
bancarios.

As instituicBes de crédito em relacdo as quais
nao foram recebidas reclama¢fes no Banco
de Portugal que incidam sobre as matérias aci-
ma referidas, e que sdo expressamente cita-
das neste documento, sdo as que tém relevo
na atividade em causa, de acordo com crité-
rios definidos pelo Banco de Portugal e com
a informacdo reportada pelas préprias institui-
¢Bes de crédito.

A Caixa Central de Crédito Agricola MUtuo e as
Caixas de Crédito Agricola Mutuo, pertencen-
tes ao Sistema Integrado de Crédito Agricola
Mutuo (SICAM), foram consideradas em con-
junto como uma Uunica instituicdo. Ndo estdo
integradas no SICAM as Caixas de Crédito
Agricola Mutuo de Bombarral, Chamusca,
Leiria, Mafra e Torres Vedras.

2. 0 Regime Extraordindrio do Incumprimento terminou o seu perfodo de vigéncia no final de 2015, mantendo-e os respetivos procedimentos aplicdveis
30s contratos cujos requerimentos de acesso foram apresentados até essa altura.
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Correcado de irregularidades e sancionamento

1. Recomendac0es e determinacoes especificas

As recomendacbes e determinac8es especifi-
cas emitidas pelo Banco de Portugal tiveram
por base a realizagdo de a¢des de inspeg¢do
(77 por cento), a fiscaliza¢do da publicidade
(11,5 por cento do total) e a andlise de recla-
macoes (11,5 por cento).

Na sequéncia das prioridades de inspecdo
definidas para o primeiro semestre, as reco-
mendacdes e determinac8es especificas emiti-
das incidiram sobretudo em matérias relativas
a crédito aos consumidores (60,6 por cento do
total), visando em particular o cumprimen-
to dos deveres de informacao periddica na
vigéncia daqueles contratos, o regime de taxas
maximas e varias tematicas relacionadas com
cartdes de crédito.

As recomendacbes e determinagbes especifi-
cas emitidas relativamente a depdsitos banca-
rios estiveram em grande parte associadas a
acoes de inspecdo sobre o dever de emissdo
da fatura-recibo prevista na Lein.° 66/2015, de
6 de julho.

As recomendacdes e determinac¢Bes emitidas
relativamente a crédito a habita¢do e outros
créditos com garantia hipotecaria registaram
uma reducdo significativa, em resultado do
menor nimero de recomendacdes e determi-
nacGes especificas relativas ao regime geral do
incumprimento. Por seu turno, as determina-
¢Oes emitidas relativamente aos diplomas que
regulam o precario® e o Livro de Reclamac¢8es?
ndao tiveram praticamente expressao, deno-
tando uma adequada aplicacdo pelas institui-
¢Bes das normas aplicaveis.

Quadro V.1.1 « Recomendacdes e determinacdes especificas | Por matéria | 1.° semestre de 2016

Numero  Entidades
Publicidade 49 23
Precarios 1 1
Depésitos bancarios 68 35
das quais: Fatura-recibo 30 29
Crédito hipotecario 15 6
das quais: Regime geral do incumprimento 9 2
Crédito aos consumidores e outros créditos 258 41
das quais: Taxas de juro e taxas maximas 42 14
Instrumentos de pagamento 35 17
das quais: Bloqueio de instrumentos de pagamento 10 5
Total 426 68

1.1. Publicidade

No ambito da publicidade, foram emitidas 49
recomendacbes e determinacbes especificas
no primeiro semestre de 2016, o0 que repre-
senta uma variacdo homologa de 53,1 por
cento. Estas recomendacdes e determinagoes
tiveram como destinatarias 23 instituicdes,
visando corrigir um total de 105 suportes publi-
citarios, 10 dos quais de carater institucional.

Neste primeiro semestre de 2016, as determi-
nagoes especificas e recomendac8es emitidas
pelo Banco de Portugal tiveram por objeto,
na sua grande maioria, a sanacdo de irregula-
ridades detetadas em campanhas de crédito
aos consumidores, designadamente no que
se refere a falta de destaque da TAEG relativa-
mente a proeminéncia dada as carateristicas
destacadas dos produtos, tendo 0 seu peso no



total aumentado de 7,1 por cento no primeiro
semestre de 2015 para 16,1 por cento no pri-
meiro semestre de 2016. O incumprimento
associado a incorre¢des na mensagem que ori-
ginam a deformac¢do dos factos reduziu a sua
incidéncia. O terceiro tipo de incumprimento
mais comum prendeu-se com a apresentagao
de informacgdo obrigatéria em caracteres de
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dimensdo reduzida, que também se reduziu.
Evidenciando um aumento face ao periodo
homdlogo, destaca-se o incumprimento do
principio do equilibrio, consubstanciado na
apresentacdo das condic¢8es de acesso e res-
tricbes as carateristicas identificadas dos pro-
dutos financeiros sem destaque adequado.

10 %
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Gréafico V.1.1.1
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de mobilizagdo antecipada (art.° 16.,n.° Te)
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1.2. Depdsitos

Durante o primeiro semestre de 2016, o Banco
de Portugal emitiu 68 recomendagdes e deter-
minag¢des especificas sobre depdsitos banca-
rios. Estas recomendac@es e determinacdes
especificas foram dirigidas a 35 instituicdes
com vista a sanacado de irregularidades ao qua-
dro legal e regulamentar aplicavel.

Cerca de 44 por cento das recomendacg0es e
determinagdes relativas a depodsitos tiveram
por propoésito a sanacdo de irregularidades
relacionadas com o cumprimento do dispos-
to na Lei n.° 66/2015, em particular no que
se refere ao dever de emissdo, em janeiro de
cada ano, de uma fatura-recibo repercutindo
as comissbes e despesas cobradas no ano
anterior3. As recomendac0es e determinagoes
sobre o dever de emissdo da fatura-recibo
resultaram das a¢8es de inspe¢do desenvolvi-
das nesta matéria.

Destacam-se ainda as recomendaces e deter-
minac¢Bes especificas relacionadas com o
cumprimento de deveres de informagéo pré-
-contratual (com especial incidéncia no dever
de disponibilizagdo, ao cliente, de uma Ficha
de Informacdo Normalizada para depdsitos e
da minuta do contrato a celebrar?) e contratual
e relativamente a demora na implementacao,
pelas institui¢des, do encerramento de contas
a pedido dos clientes®.

1.3. Crédito a habitacao e outros
créditos hipotecarios

No primeiro semestre de 2016, foram emitidas
15 recomendacdes e determinacdes especifi-
cas em matéria de crédito hipotecario dirigi-
das a seis institui¢es. Cerca de um terco das
recomendac¢Oes e determinagdes especificas
emitidas teve origem na andlise de reclama-
¢Bes de clientes bancarios.

Assinalam-se as recomendacdes e determi-
nacbes especificas emitidas relativamente a
aplicacdo do regime geral do incumprimento®
(designadamente no que respeita a integragdo
em PERSI dos clientes bancarios em situagao
de incumprimento’) e ao regime jurfdico da
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mora®, em particular no ambito da proibi¢ao
de cobranca de comissdes e da imputacgdo
de despesas previstas no artigo 9.° daquele
diploma.

14. Crédito aos consumidores

Na sequéncia da fiscalizacdo efetuada no decur-
so do primeiro semestre de 2016 em matéria
de contratos de crédito aos consumidores,
foram emitidas 258 recomendacBes e deter-
minag¢des especificas dirigidas a 41 institui¢des,
0 gue representou um aumento de 64,3 por
cento do numero de recomendacdes e deter-
minacBes especificas emitidas, face ao primeiro
semestre de 2015. Este aumento é explicado
pelo acompanhamento efetuado pelo Banco
de Portugal no ambito da fiscalizacdo de taxas
maximas e de varias tematicas relacionadas
com cartdes de crédito.

A este respeito sdo de destacar as recomenda-
¢Bes e determinacBes emitidas relativamente
a aplicagdo do regime juridico da mora®, em
especial no ambito da proibicao de cobranca
de comissdes e da imputacdo de despesas
previstas no artigo 9.° daquele diploma, sen-
do ainda de referir as respeitantes ao cumpri-
mento de deveres de informac¢do e de assis-
téncia ao cliente no que se refere a descricdo
das principais carateristicas dos produtos con-
tratados e no ambito do crédito responsavel.

Salientam-se ainda as recomendagdes e deter-
mina¢8es relativas ao cumprimento dos pres-
supostos de calculo da TAEG™ e do regime das
taxas maximas no crédito aos consumidores™.

1.5. Instrumentos de pagamento

No primeiro semestre de 2016, o Banco de
Portugal emitiu 35 recomendacdes e determi-
nacGes especificas dirigidas a 17 instituicdes
no seguimento da fiscalizacdo efetuada relati-
vamente ao quadro legal aplicavel a prestacdo
de servicos de pagamento. As recomendacdes
e determinac8es especificas emitidas tiveram
origem sobretudo na andlise efetuada pelo
Banco de Portugal as reclamacées dos clien-
tes bancarios.
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Destacam-se as recomendacfes e determina-
¢Bes especificas emitidas em matéria dos deve-
res de informagdo pré-contratuais e contratuais
previstos no RISPME, bem como as relativas
ao cumprimento das normas legais aplicaveis
ao bloqueio de instrumentos de pagamento'?,

designadamente no que respeita a previsdo
dessa possibilidade no contrato-quadro e aos
deveres de informacdo que devem ser presta-
dos pelas instituigdes aos clientes nesses mes-
MOS Casos.

2. Processos de contraordenacao

No primeiro semestre de 2016, o Banco de
Portugal instaurou, no exercicio da sua fun¢ao
de supervisdo comportamental, 106 processos
de contraordenag¢do, 0 que compara com 69
processos no periodo homologo do ano ante-
rior. Os processos de contraordenacdo instau-
rados no primeiro semestre de 2016 dirigiram-
-se a 27 instituicBes. A analise de reclamacbes
de clientes bancarios esteve na origem da

maioria dos processos de contraordenagao
instaurados, tendo os restantes resultado da
fiscalizacdo das taxas maximas no crédito aos
consumidores e de outras situa¢des detetadas
no ambito de a¢des de inspec¢do. Os processos
iniciados na sequéncia da analise de reclama-
¢Bes abrangeram 122 reclamacdes apresenta-
das pelos clientes bancarios.

Quadro V.2.1 « Processos de contraordenacdo | Matérias abrangidas

| 1.° semestre de 2016

1.° semestre de 2016

Depdsitos

Crédito hipotecario

dos quais: Regime geral do incumprimento

Crédito aos consumidores e outros créditos
dos quais: Regime geral do incumprimento

Taxas maximas
Reporte a central de responsabilidades de crédito
Instrumentos de pagamento
Livro de reclamacdes
Outras situagdes

Total

13

18
10

31

27

106

Quanto as matérias abrangidas, salientam-se
0s processos de contraordenacdo relativos ao
incumprimento dos deveres de comunicagao
a Central de Responsabilidades de Crédito',
em particular nos casos de omissdo de comu-
nicagdo'™ ou de inobservancia do dever de
retificacdo de responsabilidades comunica-
das™s. Salientam-se ainda as matérias relativas

a instrumentos de pagamento (infracBes ao
RISPME), designadamente no que se refere aos
deveres aplicaveis as instituicdes nos casos de
realizagdo de opera¢des de pagamento ndo
autorizadas'®, de denuncia dos contratos de
abertura de conta' e de bloqueio de instru-
mentos de pagamento’s.



No que se refere aos processos de contraor-
dena¢do em matéria de crédito aos consumi-
dores, destacam-se os relativos a violagdo do
regime geral do incumprimento' e a inobser-
vancia do regime das taxas maximas no crédi-
to aos consumidores®. Destacam-se também
0S processos respeitantes ao crédito a habi-
tagdo e outros créditos com garantia hipo-
tecaria, que tiveram por base o regime geral
do incumprimento?' e os deveres de informa-
¢do aplicaveis previamente a celebracdo e na
vigéncia desses mesmos contratos?.

Notas
1. Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009.
2. Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro.
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No contexto dos depdsitos, assinalam-se 0s
processos de contraordenacdo relativos ao
bloqueio indevido de contas de depdsito a
ordem?23,

3.N.°8 do artigo 77.° do RGICSF, na redacdo introduzida pelo artigo 4.° da Lei n.° 66/2015, de 6 de julho.

4. Artigos 4.° e 5.° do Aviso do Banco de Portugal n.® 4/2009.
5. Artigo 56.° do RJSPME.

6. Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

7. Artigo 14.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.
8. Decreto-Lei n.° 58/2013, de 8 de maio.

9. Decreto-Lei n.° 58/2013, de 8 de maio.

10. Instrudo do Banco de Portugal n.° 13/2013 e artigo 24.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, na sua redacdo atual.

11. Artigo 28.° do Decreto-Lei n.° 133/2009 e Instrugdo n.° 14/2013.
12. Artigo 66.° do RISPME.

13. Decreto-Lei n.° 204/2008, de 14 de outubro e Instrucdo do Banco de Portugal n.® 21/2008.

14. Artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 204/2008, de 14 de outubro.
15. Ponto 10 da Instrucdo do Banco de Portugal n.® 21/2008.
16. Artigos 65.° e 71 do RISPME.

17. Artigo 56.° do RISPME.

18. Artigo 66.° do RJSPME.

19. Decreto-Lei n.° 227/2012.

20. Artigo 28.° do Decreto-Lei n.° 133/2009.

21. Decreto-Lei n.° 227/2012.

22. Artigo 5.° e 7.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 2/2010.
23. Artigo 74.° do RGICSF.
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