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Sumario executivo

Na Sinopse de Atividades de SupervisGo Comportamental do 1.° semestre de 2018, o Banco de
Portugal descreve as atividades de supervisdo desenvolvidas nos mercados bancarios de retalho
durante o primeiro semestre do corrente ano.

O capitulo I sintetiza as atividades de fiscalizagdo regular dos precarios, da publicidade, dos
depositos estruturados e das taxas maximas nos contratos de crédito aos consumidores repor-
tados ao Banco de Portugal. O capitulo Il apresenta a implementacdo do regime geral do incum-
primento. O capitulo Il descreve as a¢des de inspecdao nos mercados bancarios de retalho.
O capitulo IV apresenta a analise das reclamac@es dos clientes bancarios. O capitulo V descreve
a atuagdo do Banco de Portugal na corre¢do de irregularidades e o sancionamento aplicado.

Neste periodo, registou-se um alargamento do perimetro de supervisao comportamental do
Banco de Portugal que passou a atuar em novas areas, nomeadamente na autoriza¢do e registo
dos intermediarios de crédito e na certificacao de entidades formadoras dos trabalhadores das
instituicBes envolvidos na comercializagdo de produtos de crédito a habitacdo e dos interme-
diarios de crédito. Assim, o capitulo VI sistematiza as atividades desenvolvidas pelo Banco de
Portugal na autorizacdo e registo de intermediarios de crédito, enquanto o capitulo VII descreve
a atividade de certificagdo de entidades formadoras realizada pelo Banco de Portugal.

Fiscalizagdo sistematica

No primeiro semestre do ano, no ambito da fiscaliza¢do do precario das institui¢cBes, foram
reportados ao Banco de Portugal 390 folhetos de comissdes e despesas e 255 folhetos de taxas
de juro. Do total de folhetos de comissdes e despesas, 21,5% foram reportados em resultado de
alteragdes exigidas pelo Banco de Portugal para correcdo de irregularidades, sobretudo relacio-
nadas com a clareza e completude das condi¢8es de aplicagdo de comissBes e com a atualizagdo
da informacdo relacionada com as altera¢des normativas que entraram em vigor em 2018.

O Banco de Portugal fiscalizou 4838 suportes publicitarios a produtos e servicos bancarios, mais
6% do que no primeiro semestre de 2017, acompanhando o aumento do nimero de campanhas
promovidas pelas institui¢des. Do total de suportes analisados, 2,7% ndo estavam conformes
com o quadro normativo aplicavel, com maior incidéncia de incumprimentos nas campanhas de
publicidade a crédito automovel.

O Banco de Portugal avaliou também a conformidade de 32 documentos de informacdo funda-
mental (DIF) relativos a depdsitos estruturados e fiscalizou as taxas de remuneracdo relativas a
61 depdsitos indexados e a 16 componentes de depdsitos duais vencidos neste perfodo.

Foi ainda analisada informacdo relativa a 804 593 novos contratos de crédito aos consumidores,
reportada no ambito do regime de taxas maximas que vigora neste tipo de crédito.

Implementacao do regime geral do incumprimento

No ambito da prevencdo e gestdo de situagdes de incumprimento, as instituicdes de crédito
reportaram ao Banco de Portugal a abertura de 345 947 processos PERSI no primeiro semestre
de 2018, mais 14,5% do que no Ultimo semestre de 2017. Este crescimento deveu-se ao aumen-
to dos processos relativos a crédito aos consumidores, uma vez que o nimero de Novos proces-
sos relativos a crédito hipotecario diminuiu. O crescimento do ndmero de processos iniciados
pode refletir, para algumas institui¢des, alteracdes nos procedimentos adotados, ndo refletindo
necessariamente um aumento do numero de situac¢des de incumprimento. No crédito hipoteca-
rio, a maioria dos processos PERSI encerrados (64,7%) conduziu a regularizacdao das situa¢des de

Sumario executivo



e 1.°semestre 2018

Banco de Portugal

incumprimento, enquanto no crédito aos consumidores a percentagem de processos PERSI con-
cluidos com regularizacdo do incumprimento foi inferior (44,3%). A renegocia¢do dos termos e
condi¢Bes dos contratos de crédito continuou a ser a principal solu¢do acordada entre as institui-
¢Bes e os clientes para a regulariza¢cdo do incumprimento no ambito do PERSI, em comparagdo
com solu¢des como a consolidacdo de créditos, o refinanciamento ou o empréstimo adicional.

Acdes de inspecao

A atividade de inspe¢do comportamental desenvolvida no primeiro semestre de 2018 centrou-se
maioritariamente na fiscalizagcdo da implementacdo das recentes altera¢8es ao quadro norma-
tivo, designadamente no regime dos servicos minimos bancarios (SMB) e no regime do crédito
hipotecario. A atividade de inspecdo desenvolvida abrangeu também a comercializagao de crédi-
to aos consumidores e a contratagdo através de canais digitais.

Para verificar aimplementac¢do pelas instituicdes das alteragdes ao quadro normativo dos SMB, o
Banco de Portugal fiscalizou o cumprimento dos deveres de informacdo associados a disponibili-
zacdo da conta de SMB e 0 acesso a este regime pelos clientes bancarios. Atuando como cliente
mistério, o Banco de Portugal avaliou a informacdo prestada sobre as altera¢des introduzidas a
este regime no infcio do ano, nomeadamente quanto ao elenco de servicos inclufdos que foi alar-
gado, ao valor maximo da comissdo de manutenc¢do desta conta que foi reduzido e a obrigacao
das instituicdes disponibilizarem aos seus clientes meios de resolucdo alternativa de litigios que
foi introduzida. A implementac¢do destas altera¢8es foi também avaliada pelo Banco de Portugal
através de inspecdo a distancia a informacdo prestada pelas instituicdes nos seus sitios da inter-
net, no precario e na ficha de informacdo normalizada (FIN) da conta de SMB. Foi ainda verificado
o cumprimento da obrigacdo das instituicdes informarem os seus clientes, no primeiro extrato
de cada ano, da possibilidade de acesso a uma conta de servicos minimos bancarios.

Face a prioridade atribuida ao regime do crédito hipotecario, 0 Banco de Portugal realizou ins-
pecdes aos balcdes das instituicdes, através das quais avaliou designadamente o cumprimento
do dever de assisténcia e a adequag¢do da informacdo prestada ao cliente através da Ficha de
Informacdo Normalizada Europeia (FINE) que as instituicdes passaram a ter de disponibilizar a
partir do inicio do ano. Através de acOes a distancia, o Banco avaliou ainda a adequacdo da infor-
macdo prestada pelas instituicdes nos seus sitios na internet, incluindo em simuladores, e no
precario sobre crédito a habitacdo e de outros créditos hipotecarios comercializados.

O Banco de Portugal realizou também ac8es de fiscalizagdo da comercializacdo de crédito aos
consumidores no contexto do dinamismo registado nas diversas tipologias de crédito deste mer-
cado. A avaliacao do regime da mora foi outro dos focos da atividade inspetiva aos servicos cen-
trais das instituicdes de crédito no primeiro semestre de 2018.

No ambito dos canais digitais, a partir de 19 de janeiro, as instituicbes passaram a prestar ao
Banco de Portugal informacao sobre a comercializacdo dos produtos de crédito aos consumido-
res iniciada e conclufda através de canais digitais, nomeadamente por homebanking e aplicacdes
para dispositivos moveis (apps). As instituicBes tém prestar informacdo sobre as carateristicas do
produto de crédito e o respetivo processo de contratacdo, incluindo sobre os mecanismos de
seguranca implementados. Este reporte de informacdo permite ao Banco de Portugal monitori-
zar e fiscalizar a comercializacdo de crédito aos consumidores através de canais digitais, avalian-
do o respeito pelos direitos dos clientes independentemente do canal de comercializagao.

No primeiro semestre de 2018, foi igualmente avaliado o cumprimento da obriga¢do de envio
anual pelas instituicBes aos seus clientes da fatura-recibo, documento através do qual é prestada
informacdo relativamente as comissdes associadas a conta de depdsito a ordem e servicos de
pagamento cobradas no ano anterior.



Reclamacdes dos clientes bancarios

O Banco de Portugal recebeu 7545 reclamac8es de clientes bancarios, o que representa uma
média de cerca de 1258 reclamac¢bes por més (menos 1,3% do que em 2017).

O numero de reclamag¢8es sobre contas de depdsito manteve-se relativamente estavel em
13 reclamaces por cada 100 mil contas, uma vez que a diminui¢do do nimero de reclamagdes
sobre esta matéria esteve em linha com a diminui¢do do ndmero de contas de depdsito repor-
tado pelas institui¢Bes. Esta evolu¢do deveu-se sobretudo a diminui¢do das reclamac8es sobre
situagdes de penhoras ou insolvéncias e cobranga de comissdes ou encargos nas contas a ordem.

O numero de reclamacgdes sobre crédito aos consumidores aumentou para 16 por cada 100 mil
contratos (0 que compara com 15 reclamagdes por cada 100 mil contratos, em 2017). As recla-
macoes sobre esta matéria aumentaram 9,1%, face a média mensal de 2017, sobretudo devido
ao crescimento de reclamagdes sobre a cobranca de valores em divida e comiss@es ou encargos.

No crédito hipotecario as reclamac¢des aumentaram para 48 por cada 100 mil contratos (o que
compara com 45, em 2017). Este crescimento é explicado tanto pelo aumento do nimero de
reclamac¢des como pela diminuicao do nimero de contratos de crédito hipotecario reportados.
O aumento do numero de reclamac¢des deveu-se sobretudo a matérias relacionadas com o cal-
culo de prestagdes e com a ndo concessdo de crédito.

O prazo médio de encerramento das reclamac¢des no primeiro semestre de 2018 foi de 31 dias
(39 dias em 2017). Em 58% das reclamac¢des encerradas ndo se observaram indicios de infracdo
por parte da instituicdo reclamada. Nos restantes casos (42%), a situacdo reclamada foi resolvida
por iniciativa da instituicdo ou por atuacao do Banco de Portugal.

Correcao de irregularidades e sancionamento

Na sequéncia da sua atuacdo fiscalizadora, o Banco de Portugal emitiu 341 determinagdes espe-
cificas e recomendacgdes, dirigidas a 57 instituicdes, exigindo a corre¢do das irregularidades dete-
tadas ou a adogdo de boas praticas. Destas, a maioria (78,6%) resultou de a¢des de inspe¢do as
instituicBes e incidiu sobre matérias relacionadas com o crédito aos consumidores (40%) e os
servicos minimos bancarios (27%), refletindo as prioridades de inspec¢do que foram definidas
pelo Banco de Portugal.

O Banco instaurou 33 processos de contraordenacdo contra 17 instituicdes, que resultaram
maioritariamente da analise de reclamacdes de clientes bancarios, estando envolvidos nestes
processos 63 reclamacées. A maioria dos processos teve por objeto situacdes relacionadas com
contas de depdsito e crédito aos consumidores.

Autorizagao e registo de intermediarios de crédito

A1 de janeiro de 2018, entrou em vigor o regime juridico dos intermediarios de crédito, passan-
do o Banco de Portugal a ser responsavel pela autorizacdo e registo de todas as entidades que
pretendam atuar como intermediarios em contratos de crédito ou prestar servicos de consulto-
ria no ambito de contratos de crédito.

Durante o primeiro semestre de 2018, foram apresentados junto do Banco de Portugal 658 pedi-
dos de autorizagdo. A maioria dos interessados (76%) pretendia exercer a atividade na categoria
de intermediario de crédito a titulo acessério (comerciante que fornece o bem ou servico que é
financiado pela instituicdo que concede o crédito). Cerca de 20% solicitaram autorizag¢do na cate-
goria de intermedidrio de crédito vinculado (caso em que existe um contrato de vinculacdo entre
o intermedidrio e a instituicdo ou grupo de instituicdes que concedem o crédito) e os restantes
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solicitaram autorizagdo na categoria de intermediario de crédito ndo vinculado. Dos pedidos
recebidos no primeiro semestre de 2018, a maioria (78,4%) dizia respeito a intermediacdo de
contratos de crédito aos consumidores, seguindo-se os pedidos para a intermedia¢do de contra-
tos de crédito hipotecario (16,1%). Os interessados que pretendiam intermediar simultaneamen-
te contratos de crédito aos consumidores e crédito hipotecario tiveram pouca expressao (5,5%).

A grande maioria dos pedidos de autorizacgdo foi recebida no final do primeiro semestre de
2018, pelo que no final deste periodo ainda se encontravam em analise pelo Banco de Portugal
(cujo prazo pode ir até 180 dias). Assim, no primeiro semestre de 2018, ndo foram aprovados
pedidos de autorizacdo para o exercicio da atividade de intermediario de crédito, embora tenham
sido recusados quatro pedidos.

Certificacdo de entidades formadoras

O Banco de Portugal tem, também desde 1 de janeiro de 2018, a incumbéncia de certificar as
entidades formadoras que pretendam ministrar formag¢es no ambito do regime juridico do cré-
dito hipotecario® e do regime juridico dos intermediarios de crédito? No primeiro semestre de
2018, foram apresentados junto do Banco de Portugal, cinco pedidos de certificagdo de entida-
des formadoras.

Até ao final de junho, foram deferidos os pedidos apresentados pela Associagdo Portuguesa
de Bancos/Instituto de Formacdo Bancaria e pela SPESI - Sociedade de Promocdo de Ensino
Superior Imobiliario, S.A..

A supervisao comportamental em nimeros | 1.° semestre de 2018

Atividades de fiscalizacdo sistematica
Alterados 84 folhetos de comissdes e despesas (21,5%) por exigéncia do Banco de Portugal;
Analisados 4838 suportes de publicidade de 54 institui¢des;

Em 2,7% dos suportes analisados, o Banco de Portugal exigiu a sua corre¢do. Os maiores niveis
de incumprimento foram no crédito automével (18,6%) e no crédito pessoal (4,1%);

Fiscalizados previamente a sua comercializacdo, 32 documentos de informacdo fundamental
de depdsitos estruturados de 8 instituicdes;

Verificado 0 apuramento da taxa de remuneracdo de 77 depdsitos indexados e duais vencidos
de 11 instituicOes;

Analisado o reporte de 804 593 contratos de crédito aos consumidores de 55 instituicoes.

Fiscalizacdo do regime geral do incumprimento:

Analisada a informagdo relativa a 345 947 processos PERSI sobre contratos de crédito hipote-
cario e aos consumidores, de 52 instituicdes;

Recebidas 185 reclamacses;

Recebidos 28 pedidos de informacao;

1. Aprovado pelo Decreto-Lei n.° 74-A/2017, de 23 de junho.
2. Regime juridico aprovado pelo Decreto-Lei n.° 81-C/2017, de 7 de julho.



Emitida 1 determinagdo especifica;

Instaurados 5 processos de contraordenacao a 4 instituicoes.

Fiscalizacdo do regime dos servicos minimos bancarios:

Reportadas 50 610 contas de servicos minimos bancarios, das quais 7404 abertas no primeiro
semestre de 2018 (50,7% por conversao de conta de depdsito a ordem ja existente);

Realizadas 48 acbes de inspecdo “cliente mistério” aos balcdes de 16 entidades;
Realizadas 131 acbes de inspecdo a distancia a 26 institui¢des;

Recebidas 42 reclamacdes;

Recebidos 53 pedidos de informacdo;

Emitidas 91 determina¢des especificas e recomendac8es a 27 instituicdes.

Acdes de inspecao
Realizadas 91 acBes de inspe¢do aos balcBes de 24 instituicdes, das quais 80 acdes cliente
mistério;
Efetuadas 68 acdes de inspecdo aos servicos centrais de 22 instituicdes;

Conduzidas 433 a¢bes de inspecdo a distancia a 81 instituicSes.

Gestdo de reclamacdes

Recebidas 7545 reclamac8es contra 63 institui¢bes, das quais 32,2% dizem respeito a ques-
t8es relacionadas com contas de depdsito, 24,9% com crédito aos consumidores e 13,4% com
crédito hipotecario;

Encerradas 58% das reclamac¢des sem indicios de infracdo e 42% com resolucdo da situacao
reclamada pela instituicdo de crédito, por sua iniciativa ou na sequéncia da atuacdo do Banco
de Portugal;

Prazo médio de encerramento das reclamacoes de 31 dias.

Pedidos de informacdo

Recebidos 1583 pedidos de informacdo de clientes bancarios.

Intermediarios de crédito

Apresentados 658 pedidos de autoriza¢do para o exercicio da atividade de intermediario
de credito;

Recebidos 254 pedidos de informacdo.

Entidades formadoras
Apresentados 5 pedidos de certificacdo de entidades formadoras;

Recebidos 9 pedidos de informacdo.

Correcao de irregularidades e sancionamento
Emitidas 341 determinac¢des especificas e recomendacdes dirigidas a 57 instituicoes;

Instaurados 33 processos de contraordenac¢do a 17 instituicBes.

Sumario executivo
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1 Precarios

No primeiro semestre de 2018, foram reportados ao Banco de Portugal 390 folhetos de comis-
sdes e despesas e 255 folhetos de taxas de juro'. Dos 390 folhetos de comissdes e despesas,
306 decorrem de atualizagdes efetuadas por iniciativa das institui¢des, enquanto 84 foram obje-
to de correcdes de irregularidades por intervencdo do Banco de Portugal. As irregularidades
detetadas estiveram sobretudo relacionadas com a clareza e completude das condi¢cbes de
aplicacdo de comissBes e com a atualiza¢gdo da informacdo relacionada com as altera¢des nor-
mativas que entraram em vigor em 2018. Todas as alteracdes efetuadas aos precarios pelas
instituicBes implicam o reporte de um novo precario ao Banco de Portugal.

21,5% das alteracoes aos folhetos de comissdes e despesas,
decorreram de correcoes a irregularidades detetadas pelo
Banco de Portugal.

No final do primeiro semestre, encontravam-se publicados no Portal do Cliente Bancario (PCB)
109 folhetos de comissdes e despesas.

Quadro I1.1.1 * Precarios | NUmero precarios reportados | 1.° semestre de 2018

Folhetos reportados Entidades abrangidas
Folheto de comissées e despesas 390 73
Folheto de taxas de juro 255 81
Total 645 -

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: Foram recebidos pregarios de 91 instituicBes.

Das altera¢des efetuadas pelas instituicdes, 41% corresponde a introducao, modificagdo ou
extingdo de produtos; 24% deve-se a modificagdes no valor das comiss@es praticadas; e as res-
tantes estdo relacionadas com altera¢8es na informagdo prestada (35%).

2 Publicidade

No primeiro semestre de 2018, o Banco de Portugal fiscalizou 4838 suportes publicitérios, da
responsabilidade de 54 institui¢cSes de crédito, o que representa um acréscimo de 6% no nime-
ro de suportes difundidos face ao primeiro semestre de 2017. Este acréscimo resulta, sobretudo,
do maior numero de suportes de publicidade para promocdo de depdsitos simples (+70,5%), que
mais que compensou a reducdo dos suportes de depdsitos estruturados. Destacam-se ainda os

1. 0 folheto de comissdes e despesas deve ser reportado ao Banco de Portugal sempre que as instituicdes efetuem alguma alteracdo ao seu contedido,
designadamente por introducdo ou modificacdo dos produtos e servicos financeiros comercializados ou alteracao das comissdes cobradas. O folheto de
taxas de juro deve ser reportado trimestralmente ao Banco de Portugal.

Precarios
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e 1.°semestre 2018

Banco de Portugal

contributos das campanhas de publicidade a crédito a habitagdo (+49,2%) e a crédito automaovel
(+33,3%), bem como de campanhas de indole institucional (+22,7%).

Do volume total de suportes, 173 (3,6%) foram analisados em momento anterior ao da respetiva
divulgacdo, 135 dos quais (2,8%) em resposta a pedidos de parecer recebidos das instituicdes de
crédito. Os 38 restantes (0,8%) correspondem a campanhas de depdsitos estruturados, sujeitas
por lei a aprovacdo prévia do Banco de Portugal.

As campanhas publicitarias das institui¢cBes de crédito continuam a incidir preferencialmente
na promogcdo de cartdes de crédito (48% do volume total de suportes analisados), seguidas das
campanhas de crédito pessoal (17%) e de crédito automovel (7%). A publicidade de natureza
institucional representou 9% do total de suportes difundidos.

Dos 4665 suportes analisados apds a sua divulgacdo, o Banco de Portugal ordenou a altera¢do
de 124, o que compara com 75 suportes no primeiro semestre de 2017.

As campanhas de publicidade a crédito automdvel apresentam o mais elevado racio de incum-
primento (18,6%), acima do observado nas campanhas de crédito pessoal (4,1%) ou de crédito a
habitacdo (3,7%). As campanhas de publicidade relativas a cartdes de crédito, campanhas multi-
produto e a servicos de pagamento apresentaram um racio de incumprimento reduzido (0,6%,
0,6% e 1%, respetivamente).

Grafico 1.2.1 « Publicidade | NUmero de suportes publicitarios fiscalizados | 1.° semestre
de 2017 - 1.° semestre de 2018
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Fonte: Banco de Portugal. | Nota: No primeiro semestre de 2018 foram fiscalizados 4838 suportes, dos quais 38 relativos a depdsitos
estruturados.



Grafico 1.2.2 « Publicidade | Percentagem de suportes publicitarios ndo conformes
| 2017-2018
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Fonte: Banco de Portugal. | Nota: No primeiro semestre de 2018 foram fiscalizados 4665 suporte apds a sua divulgagdo.

Grafico 1.2.3 « Publicidade | Percentagem de suportes publicitarios ndo conformes, por tipo
de produto | 1.° semestre de 2018
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Fonte: Banco de Portugal.

3 Depositos estruturados

No dia 1 de janeiro de 2018, entrou em vigor o Regulamento (UE) n.° 1286/2014 do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 26 de novembro, sobre os documentos de informacéo pré-contratual
para pacotes de produtos de investimento de retalho e de produtos de investimento com base
em seguros (“Regulamento PRIIPS”). Entrou igualmente em vigor o Regulamento Delegado (UE)
n.° 2017/653 da Comissdo, de 8 de marc¢o, que o complementa, estabelecendo as normas técni-
cas de regulamentac¢do desses documentos de informacgdo fundamental.

Dep0sitos estruturados



As modifica¢Bes introduzidas no enquadramento normativo aplicavel a estes produtos implica-
ram, desde logo, a substituicdo da anterior designacdo de “depdsitos indexados” por “depdsitos
estruturados” e do anterior “prospeto informativo” pelo novo documento de informagdo pré-
-contratual, o Documento de Informacdo Fundamental (“DIF’). Com a entrada em vigor destas
alteracoes, deixou igualmente de estar prevista a comercializagdo de depdsitos duais.

As instituicdes de crédito enviaram para parecer prévio
do Banco de Portugal 32 Documentos de Informacgao
Fundamental.

O Banco de Portugal verificou previamente a conformidade do DIF dos 32 depdsitos estrutu-
rados comercializados neste periodo por oito instituicdes de crédito. Por comparagdo com o
numero de prospetos informativos de depdsitos indexados e duais submetidos ao Banco no
primeiro semestre de 2017, verificou-se uma redug¢do de 57,9%.

Quadro I.3.1 « Depdsitos estruturados | Documentos de informacado pré-contratual
| 1.°semestre de 2017 - 1.° semestre de 2018

Tipo de depdsito

1.° semestre de 2017

1.° semestre de 2018

Submetidos Entidades abrangidas

Submetidos Entidades abrangidas

Estruturado/Indexado 56 10 32 8
Dual 20 2 - -
Total 76 - 32 -

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: No primeiro semestre de 2017, 12 instituiches submeteram prospetos relativos a depdsitos indexados e
duais, enquanto no primeiro semestre de 2018 foram 8 as instituicoes que submeteram DIF.

O Banco de Portugal procedeu também a verificacdo das taxas de remunerac¢do apuradas pelas
instituicoes para os depdsitos indexados e duais vencidos durante o primeiro semestre de 2018.
Foram fiscalizadas as taxas de remunerac¢des reportadas por 11 instituicdes, relativas a 61 depo-
sitos indexados e a 16 componentes de depdsitos duais, 4 de depdsitos simples e 12 de depé-
sitos indexados.

Quadro 1.3.2 * Depdsitos estruturados | Depésitos vencidos | 1.° semestre de 2017
- 1.°semestre de 2018

Banco de Portugal * Sinopse de Atividades de Supervisao Comportamental e 1.°semestre 2018
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Tipo de deposito

1.° semestre de 2017

1.°semestre de 2018

Vencidos Entidades abrangidas Vencidos Entidades abrangidas
Indexado 76 10 61 9
Dual 28 3 16 3
Componente fixa 19 4
Componente indexada 9 12
Total 104 - 77 _

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: No primeiro semestre de 2017 e no primeiro semestre de 2018 foram fiscalizadas remuneractes pagas por

12 e 11 instituicBes, respetivamente.



4 Taxas maximas no crédito aos
consumidores

No primeiro semestre de 2018, 55 institui¢Bes reportaram ao Banco de Portugal informacao
relativa a 804 593 contratos de crédito aos consumidores, o que corresponde a uma média de
cerca de 134 mil contratos por més e representa um aumento de 4,6%, face ao primeiro semes-
tre de 2017. A informacdo foi reportada pelas instituicdes de crédito para efeito do calculo das
taxas maximas no crédito aos consumidores, sendo também usada para avaliar a conformidade
das TAEG reportadas em cada novo contrato de crédito com as taxas maximas em vigor.

No numero de contratos fiscalizados no primeiro semestre de 2018 estdo incluidos os contratos
de facilidade de descoberto com prazo de reembolso igual ou inferior a um més, que apresenta-
ram uma reduc¢do de 30,1%, face ao primeiro semestre do ano anterior. Excluindo estes contra-
tos, o numero de contratos celebrados no primeiro semestre de 2018 aumentou 7,1%, face ao
primeiro semestre de 2017.

Grafico 1.4.1 « Crédito aos consumidores | NUmero de contratos reportados | 1.° semestre
de 2017 - 1.° semestre de 2018
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Fonte: Banco de Portugal. | Nota: Total de contratos reportados no 1.° semestre de 2018 = 804 593.

Na fiscalizacdo da informacdo reportada pelas instituicGes de crédito sobre os novos contratos
de crédito aos consumidores foram detetados, no primeiro semestre de 2018, 200 contratos,
referentes a trés institui¢cBes, com indicios de incumprimento das taxas maximas aplicaveis, ten-
do de imediato sido solicitada informagdo complementar sobre estes contratos e iniciada a res-
petiva analise juridica.

Taxas maximas no crédito aos consumidores
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1 Crédito hipotecario

Durante o primeiro semestre de 2018, as instituicdes de crédito iniciaram um total de 44 773
processos PERSI tendo por objeto contratos de crédito hipotecario, o que representa uma redu-
cdo de 1,9%, face ao semestre anterior. Estes processos abrangeram um total de 35 606 contra-
tos, com um montante total em divida de 1655,3 milh&es de euros e um racio de incumprimento
de 1,7%.

A proporcao de processos PERSI concluidos com regularizacao
do incumprimento aumentou para 64,7% no crédito hipotecario
(63% no semestre anterior).

No perfiodo em analise foram concluidos 44 458 processos PERSI relativos a contratos de crédito
hipotecario, encontrando-se em anélise ou negociacdo 23 035 processos.

No segmento do crédito hipotecario, o racio dos processos concluidos com a regularizagdo do
incumprimento registou um aumento face ao semestre anterior (de 63% no segundo semestre
de 2017 para 64,7% no primeiro semestre de 2018).

Quadro I1.1.1 « PERSI | Processos iniciados, em analise e concluidos | Crédito hipotecario
| 2017 - 1.° semestre de 2018

Processos Contratos®
2017 2018 A
Semestral 2018
S1 S2 Total S1

Processos PERSI iniciados

Numero 50753 45 634 96387 | 44773 -1,9% 35606

Montante total (milhdes de euros)® - - - - - 1655,3

Récio de incumprimento© - - - - - 1,7%
Processos PERSI em analise®

NUmero - - 22720 | 23035 - -
Processos PERSI concluidos

NUmero 54398 50343 104741 | 44458 -11,7% 31653

Montante total (milhdes de euros) - - - - - 1485,0

Récio de incumprimento - - - - - 2,0%

Dos quais:

Processos PERSI concluidos com regularizagdo 34976 31728 66704 | 28774 -9,3% -

do incumprimento®

Pagamento dos montantes em mora 33319 30401 63720 | 27590 -9,2% -

Obtenc¢éo de um acordo entre as partes® 1657 1327 2984 1184 -10,8% -
Processos PERSI concluidos com regularizagdo 64,3% 63,0% 63,7% | 64,7% 1.7 p.p. -
do incumprimento/Processos PERSI concluidos

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) O total de contratos integrados no PERSI ndo reflete as situagdes 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 situacdo regular com o
montante em incumprimento (vencido). (c) Rdcio entre o montante em incumprimento (vencido) e o montante total. (d) Valores no final do
periodo. (e) Processos concluidos por um dos seguintes motivos: pagamento dos montantes em mora, renegociagdo do contrato de crédito,
consolidagdo de créditos, refinanciamento do contrato de crédito, concessdo de um empréstimo adicional para pagamento das prestacges,
dacdo em cumprimento. () Renegociacdo; consolidacdo de créditos; refinanciamento; concessdo de empréstimo adicional para pagamento de
prestacdes; dagdo em cumprimento.

Crédito hipotecario
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2 Crédito aos consumidores

No que respeita ao crédito aos consumidores, registou-se um aumento dos processos PERSI
iniciados no primeiro semestre de 2018. Neste periodo, iniciaram-se mais 44 603 processos
do que no semestre anterior, 0 que representa um aumento de 17,4%. O crescimento do
numero de processos iniciados pode refletir, para algumas instituicées, alteragdes nos proce-
dimentos adotados, ndo refletindo necessariamente um aumento do numero de situacGes de
incumprimento.

Em linha com o que se vem verificando nos Ultimos anos, a maioria dos contratos integrados
no PERSI no segmento do crédito aos consumidores incidiu sobre produtos de crédito revolving
(74,6%), destacando-se as dividas decorrentes da utilizagao de cartdes de crédito (57,3%).

Os processos PERSI iniciados no primeiro semestre de 2018 tiveram por objeto 251 428 contratos,
com um montante total em divida de 562,9 milh8es de euros e um racio de incumprimento de 12,5%.

No perfodo em analise, foram concluidos 288 604 processos PERSI, encontrando-se em analise
OU Negociacao, 126 868 processos.

No crédito aos consumidores verificou-se uma ligeira diminui¢do do racio dos processos conclui-
dos com regularizacao dos valores em mora (de 44,8%, no ultimo semestre de 2017, para 44,3%,
no primeiro semestre de 2018).

Grafico I1.2.1 < PERSI | Distribuicdo dos contratos de crédito aos consumidores integrados
no PERSI, por tipo de crédito | 1.° semestre de 2018
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Fonte: Banco de Portugal.



Quadro I1.2.1 « PERSI | Processos iniciados, em analise e concluidos | Crédito aos
consumidores | 2017 - 1.° semestre de 2018

Processos Contratos®
2017 2018 A
Semestral 2018
S1 S2 Total S1
Processos PERSI iniciados
Numero 276892 256571 533463 301174 17,4% 251428
Montante total (milndes de euros)® - - - - - 562,9
Récio de incumprimento© - - - - - 12,5%
Processos PERSI em analise®
NUmero - - 114298 126868 - -
Processos PERSI concluidos
NUmero 278321 261373 539694 | 288604 10,4% 230 840
Montante total (milndes de euros) - - - - - 506,3
Récio de incumprimento - - - - - 14,3%
Dos quais:
Processos PERSI concluidos com regularizacdo 128242 117166 245408 | 127841 9,1% -
do incumprimento®
Pagamento dos montantes em mora 117266 110101 227367 118164 7.3% -
Obtengdo de um acordo entre as partes® 10976 7065 18041 9677 37,0% -
Processos PERSI concluidos com regularizagdo 46,1% 44,8% 45,5% 44,3% -0,5 p.p. -
do incumprimento/Processos PERSI concluidos

Fonte: Banco de Portugal. | 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 situacdo regular com o
montante em incumprimento (vencido). (c) Rdcio entre o montante em incumprimento (vencido) e 0 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 prestacges,
dacdo em cumprimento. (f) Renegociado; consolidacdo de créditos; refinanciamento; concessdo de empréstimo adicional para pagamento de
prestacdes; dacdo em cumprimento.

3 Processos concluidos

A renegociacao dos contratos continuou a ser a principal
solucao acordada entre as instituicoes e os clientes para
regularizar as situacoes de incumprimento.

Em termos absolutos, registou-se, no primeiro semestre do ano, uma ligeira diminui¢cao dos
processos PERSI relativos a contratos de crédito hipotecario em que se verificou a regulariza¢gdo
do incumprimento (de 31 728, no ultimo semestre de 2017, para 28 774, no primeiro semes-
tre deste ano). No entanto, considerando os processos PERSI concluidos com regulariza¢do do
incumprimento face aos processos PERSI concluidos, verifica-se que os valores se mantém esta-
veis (63%, no Ultimo semestre de 2017, que compara com 64,7%, no primeiro semestre de 2018).

A maioria dos processos de crédito hipotecario concluidos com regularizagdo do incumprimento
no primeiro semestre de 2018 teve como causa de extingdo o pagamento dos montantes em
mora por parte dos mutuarios (27 590 de um total de 28 774 processos).

Processos concluidos
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No crédito hipotecario, a principal solu¢do acordada nos processos PERSI concluidos durante o
primeiro semestre de 2018 foi a renegociacdo do contrato de crédito (1120 processos PERSI, cor-
respondentes a 21,3 milhdes de euros). Entre as condi¢des renegociadas, destacou-se a ado¢do
de perfodos de caréncia de capital e/ou juros (207 processos).

Para além da renegociacdo, as instituicBes de crédito e os clientes bancarios acordaram, no
ambito de processos PERSI relativos a crédito hipotecario, a celebra¢do de empréstimos adicio-
nais para pagamento de prestacdes (49 processos) e o refinanciamento da divida (10 processos).

No crédito aos consumidores, o nimero de processos concluidos com a regulariza¢ao das situa-
¢Bes de incumprimento aumentou de 117 166 processos, no segundo semestre de 2017, para
127 841 processos, no primeiro semestre de 2018 (mais 9,1%). Para este aumento contribuiu,
sobretudo, o pagamento dos valores em mora pelos clientes bancarios.

Em termos relativos, e a semelhanca do que se verificou no crédito hipotecario, o racio de pro-
cessos conclufdos com regularizacdo do incumprimento (44,3%) manteve-se estavel face ao
semestre anterior (44,8%).

No crédito aos consumidores, a principal solu¢éo acordada nos processos PERSI durante o pri-
meiro semestre de 2018 foi a renegocia¢ao do contrato de crédito (7532 processos, correspon-
dentes a 7,4 milhdes de euros). Entre as condi¢des renegociadas, salienta-se o diferimento de
capital para a ultima prestacao (5272 processos), bem como a alteracao do prazo contratado
(1628 processos). A segunda solugdo mais frequente foi a consolidacdo de créditos (816 proces-
sos), seguindo-se o refinanciamento da divida (794 processos).

Grafico 11.3.1 * PERSI | Solu¢bes acordadas nos processos concluidos | 1.° semestre de 2018@®

Crédito Crédito aos

. . ; Total
hipotecario consumidores

Renegociagdo do contrato de crédito (nimero) 1120 7532 8652
Montante renegociado (milhdes de euros) 213 7.4 28,7
Consolidagdo de créditos (nimero) 0 816 816
Montante consolidado (milhdes de euros) 0,0 3,5 3,5
Refinanciamento (nUmero) 10 794 804
Montante refinanciado (milhdes de euros) 0,3 52 55
Empréstimo adicional para pagamento de presta¢ées (nimero) 49 547 596
Montante do crédito (milhées de euros) 0,2 4,6 4,8
Dagdo em cumprimento (nUmero) 11 22 33

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) No presente quadro € apresentado o nimero de solu¢des acordadas, podendo haver mais do que uma
solucdo por contrato. (b) Nos processos PERSI concluidos com regularizacdo do incumprimento no primeiro semestre de 2018 foram abrangidos
um total de 10 292 contratos, dos quais 9239 contratos de crédito aos consumidores e 1053 contratos de crédito hipotecario.



Grafico 11.3.2 « PERSI | CondicOes renegociadas nos processos concluidos | 1.° semestre
de 2018@+

Crédito Crédito aos
hi L ; Total
ipotecario consumidores
Spread/taxa de juro 20 740 760
Prazo 88 1628 1716
Perfodo de caréncia de capital (ou juros) 207 99 306
Diferimento de capital para a Ultima prestagdo 62 5272 5334
Outras condi¢des® 944 1293 2237

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) As renegociagdes conjugam, por vezes, mais do que uma das solugBes indicadas no presente quadro.
(b) Esta categoria abrange, designadamente, planos de pagamento para a regularizagdo de prestacdes vencidas, alteracGes 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 inclufdas nesta categoria. (c) Nos processos PERSI concluidos no primeiro semestre de 2018 com solugBes de
renegociacdo adotadas foram abrangidos um total de 6578 contratos, dos quais 5725 contratos de crédito aos consumidores e 853 contratos
de crédito hipotecdrio.

Grafico 11.3.3 « PERSI | Motivos de extin¢do | 1.° semestre de 2017 - 1.° semestre de 2018
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Fonte: Banco de Portugal.
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1 InspecOes aos balcdes

No primeiro de semestre de 2018, as inspe¢8es realizadas aos balcdes das institui¢des incidiram
maioritariamente sobre a fiscaliza¢cdo da implementacdo de altera¢des ao quadro normativo que
entraram em vigor em 2018, nomeadamente no regime dos servicos minimos bancarios e no
regime do crédito hipotecario.

O Banco de Portugal realizou um total de 80 inspec8es “cliente mistério” e 11 inspec¢des creden-
ciadas, nos balcdes de 24 institui¢bes.

Como cliente “cliente mistério”, o Banco de Portugal avaliou se na abertura de uma conta de
depdsitos a ordem com custos reduzidos o cliente era informado da existéncia da conta de
servicos minimos bancarios. Nestas acBes, o Banco de Portugal verificou também a completu-
de e transparéncia da informacdo prestada sobre as condi¢cBes de acesso a conta, 0S servicos
incluidos e o comissionamento aplicavel que registaram alteragdes com o quadro normativo
que entrou em vigor no inicio do ano. Foi avaliada a afixa¢do obrigatdria do cartaz dos servigos
minimos bancarios nos balcdes das instituicdes e analisado o contelido da FIN da conta entregue
ao cliente mistério.

O Banco de Portugal fiscalizou ainda o cumprimento dos deveres de informagdo aplicaveis as
operagBes de crédito hipotecario que entraram em vigor a 1 de janeiro de 2018". Foi avaliado o
cumprimento do dever de assisténcia, bem como a adequacao da informagdo prestada ao clien-
te através da nova Ficha de Informagdao Normalizada Europeia (FINE). As a¢des “cliente mistério”
foram seguidas de inspec¢8es credenciadas em cada uma das institui¢cBes inspecionadas, nas
quais o Banco de Portugal verificou a informagdo efetivamente disponibilizada aos clientes e os
procedimentos adotados na comercializacdo deste tipo de produtos.

No ambito da atividade inspetiva, realizaram-se também inspec&es “cliente mistério” relativas a
prestacao de informagdo na comercializacao de depdsitos a prazo. Foram efetuadas 16 a¢des
em que o Banco de Portugal avaliou o cumprimento dos deveres de informacgdo pré-contratual
na comercializagdo de depdsitos a prazo simples.

Quadro lI1.1.1 « Acdes de inspec¢do | Inspec¢des aos balcdes | 1.° semestre de 2018

C_Iler)tg Credenciada Total Entldafjes
Mistério abrangidas
Servigos minimos bancarios - Divulgacdo de informagdo 48 48 16
Crédito hipotecdrio - Conduta, dever de assisténcia 16 1M 27 .
e prestagdo de informagdo
Depdsitos a prazo simples — Deveres de informacdo 16 16 1
Total 80 11 91 -

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: Nestas acGes inspetivas foram abrangidas 24 instituicdes.

1. Decreto-Lei n.° 74-A/2017.
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Caixa 1 * Evolugdo das contas de servicos minimos bancarios?

Em 30 de junho de 2018, existiam 50 610 contas de servicos minimos bancarios, o que corres-
ponde a um crescimento de 13,4%, face ao final de 2017 (mais 5992 contas) e de 29,3%, face ao
final do primeiro semestre de 2017 (mais 11 464 contas).

No primeiro semestre de 2018, foram abertas 7404 contas de servicos minimos bancarios. As
contas constituidas no primeiro semestre de 2018 resultaram, em 50,7% dos casos, da conver-
sdo de uma conta de depdsito a ordem ja existente na instituicdo, em linha com o verificado em
2017, e os restantes 49,3% da abertura de nova conta.

As contas de servicos minimos bancarios cresceram 13,4%, face
ao final de 2017.

Grafico C1.1 « Servicos minimos bancarios | Evolu¢do do nimero de contas
| 2015 - 1.° semestre de 2018
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Fonte: Banco de Portugal.

2. No Portal do Cliente Bancdrio, 0 Banco de Portugal apresenta um comparativo das comissdes manutencdo de contas de servicos minimos bancdrios
praticadas pelas institui¢Bes de crédito. Divulga ainda a evolu¢do semestral do nimero de contas de servigos minimos bancdrios, de onde consta a
informagdo relativa ao primeiro semestre de 2018, que se reproduz nesta caixa.



Grafico C1.2 * Servicos minimos bancarios | Contas constituidas e encerradas | 1.° semestre
de 2018

Conversdes de contas de 1174 Iniciativa do cliente
depésito a ordem 238 Iniciativa da
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Fonte: Banco de Portugal.

No primeiro semestre de 2018, foram encerradas 1412 contas de servicos minimos bancarios.
Destas, 1174 (83,1%) foram encerradas por iniciativa do cliente e 238 por iniciativa da instituicéo
de crédito (16,9%), devido a inexisténcia de movimentos na conta nos ultimos 24 meses ou ao
facto de o titular ser detentor de outras contas de depdsito a ordem.

Das 50.610 contas de servicos minimos bancarios existentes no final do primeiro semestre de
2018, 91,7% tinham apenas um titular e 8,3% tinham multiplos titulares. A maioria dos titulares
nao detinha contas a prazo (92,3%), nem produtos de crédito (93,1%).

Durante o primeiro semestre de 2018, foram constituidas 380 contas contituladas por detento-
res de outras contas de depdsito a ordem (5,1% do total), possibilidade que existe no regime de
servicos minimos bancarios para os contitulares com pessoas com mais de 65 anos ou com grau
de invalidez permanente igual ou superior a 60%.

Grafico C1.3 ¢ Servicos minimos bancarios | Caraterizagdo das contas | 1.° semestre de 2018
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Fonte: Banco de Portugal.
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No final do primeiro semestre de 2018, existiam seis instituicBes que isentavam os seus clientes
do pagamento de comissdes ou outros encargos nas contas de servicos minimos bancarios (o
Banco Activobank, o BNI - Banco de Negdcios Internacional (Europa), o Banco BPI, o Banco CTT,
a Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Leiria e a Caixa Geral de Depdsitos).

Desde 1 de janeiro de 2018, o valor anual maximo da comissdo que as instituicdes de crédi-
to podem cobrar pelos servicos minimos bancarios corresponde a 1% do Indexante de Apoios
Sociais (IAS) ou seja, 4,28, euros de acordo com o valor do IAS em 2018.

Os servicos minimos bancarios incluem a abertura e manuten¢do de uma conta de depdsito a
ordem; a disponibilizagdo de cartdo de débito para movimenta¢do da conta; 0 acesso a movimen-
tacdo da conta de servicos minimos bancarios através de caixas automaticos, servico de homeban-
king e balcBes da instituicdo de crédito; e a realizacdo de depdsitos, levantamentos, pagamentos
de bens e servicos, débitos diretos, transferéncias intrabancarias nacionais e 24 transferéncias
para outros bancos, através do homebanking3.

2 Inspecoes aos servigos centrais

No primeiro semestre de 2018, as a¢des de inspec¢do realizadas nos servicos centrais das insti-
tuicBes deram sequéncia a fiscalizagdo do cumprimento do regime do crédito aos consumidores
ja desenvolvida no ano anterior, continuando a ter particular atencdo do Banco de Portugal pelo
dinamismo registado nas diversas tipologias de crédito. A avaliacdo do regime da mora foi outro
dos focos da atividade inspetiva no primeiro semestre de 2018. Foram efetuadas 72 a¢des de
inspecdo aos servigos centrais abrangendo 24 instituicoes.

O Banco de Portugal realizou 58 inspe¢8es aos servicos centrais de 20 instituicdes em que ava-
liou a conformidade das praticas em vigor na comercializacdo, contratacdo e gestdo de opera-
¢Bes de crédito abrangidas pelo regime de crédito aos consumidores. Foi dada especial atencdo
ao processo de contratacdo de produtos de crédito com carateristicas especificas que envolvem
maior complexidade, como é o caso dos cartdes de crédito.

Nestas inspe¢des, avaliaram-se as praticas referentes a prestacdo de informagdo ao cliente ao
longo de todo o processo de contratacao e durante a vigéncia do contrato.

3. Estes servicos refletem as alteracdes legais ocorridas em matéria de servicos minimos bancdrios a 1 de janeiro de 2018, com a entrada em vigor do
Decreto-Lei n.° 107/2017 e, posteriormente, a 9 de maio de 2018, com a entrada em vigor da Lei n.° 21/2018.



Para a fiscalizacdo do cumprimento dos limites maximos em vigor para as TAEG foi avaliado o
seu calculo para operacdes de crédito j& contratadas e foi verificada a sua conformidade com
os valores maximos em vigor. Procedeu-se ainda a validagdo do reporte mensal efetuado pelas
instituicdes de crédito ao Banco de Portugal relativo aos novos contratos de crédito aos consu-
midores. Foi igualmente verificada a adequacdo da data de celebracdao do contrato de crédito
definida pela instituicdo, o enquadramento dos produtos nos diferentes segmentos de crédito
das taxas maximas e o correto e atempado reporte da informacdo ao Banco de Portugal.

Foram também objeto de fiscalizacdo nestas a¢ées as praticas das instituicdes inspecionadas no
calculo de juros remuneratérios, na cobranga de comissdes e no exercicio do direito de reem-
bolso antecipado.

A avaliagdo do regime da mora foi outro dos focos da atividade inspetiva do Banco de Portugal
no primeiro semestre de 2018, tendo para o efeito sido realizadas 15 a¢des credenciadas que
abrangeram sete institui¢des.

Nestas ac¢oes, verificou-se a correta aplicagdo da sobretaxa maxima de juros de mora, o cal-
culo da comissdo de recuperacdo de valores em divida e a inexisténcia de cobranc¢a de outros
encargos pelo incumprimento do cliente. Foram igualmente analisadas as praticas adotadas nas
solucBes de regularizacdo de incumprimento de contratos de crédito de consumidores, nomea-
damente os valores incluidos nas renegociactes e o cumprimento dos deveres de informacao.

Quadro ll1.2.1 « AcBes de inspecdo | Inspecbes aos servigos centrais | 1.° semestre de 2018

Credenciadas Entidades abrangidas
Crédito aos consumidores 53 18
Praticas na contratagdo de operag¢des de crédito 4 4
Regime de taxas maximas 4
Deveres de informagdo 19 18
Célculo e cobranca de juros
Reembolso antecipado 3 3
Reporte de informacdo ao Banco de Portugal 19 18
Regime da mora 15 7
Juros, comissées e outros encargos 7
Deveres de informagdo 4
Reporte de informagdo ao Banco de Portugal 4 4
Total 68 -

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: Nestas a¢Bes foram abrangidas 22 institui¢Bes.
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3 Inspecoes a distancia

No primeiro semestre de 2018, o Banco de Portugal realizou um total de 431 a¢des de inspe¢do
a distancia, abrangendo um total de 81 institui¢cdes.

As acBes de inspecdo tiveram como foco principal o cumprimento das altera¢des ao quadro
normativo dos servicos minimos bancarios* e do crédito hipotecario®.

Relativamente aos servicos minimos bancarios foi avaliada a informacgdo prestada pela instituicdo
de crédito aos clientes bancarios, através do seu sitio da internet, no precario e na ficha de infor-
macdo normalizada (FIN). Foi também verificado o envio de informacao a todas as pessoas singu-
lares, titulares de contas de depdsitos a ordem, sobre a possibilidade de conversdo das mesmas
em contas de servicos minimos bancarios e sobre os requisitos dessa conversdo. Nestas acées
de inspecdo, verificou-se a informacdo prestada sobre os servicos incluidos na conta de servigos
minimos e o valor da comissdo cobrada por estes servicos que, de acordo com as normas em
vigor, ndo pode exceder 1% do valor do indexante dos apoios sociais. Foram ainda fiscalizadas
as carateristicas dos cartoes de débito disponibilizados pelas instituicdes no regime dos servicos
minimos bancarios.

No que diz respeito ao crédito hipotecario, foi avaliada a disponibiliza¢do e a adequacdo da infor-
macdo prestada pelas instituicdes nos seus sitios Na internet e no precario sobre as operagoes
de crédito a habitacdo e de outros créditos hipotecarios comercializadas. O Banco de Portugal
fiscalizou ainda a completude, rigor e clareza da informacdo prestada ao cliente através da ficha
de informacdo normalizada europeia (FINE), na simulacdo de empréstimos para aquisi¢cdo de
habitagdo propria através do sitio da internet, e o calculo da TAEG de acordo com os requisitos
legais.

Nas ac¢Bes de inspec¢do “a distancia”, foi ainda verificado o envio da fatura-recibo, discriminando
as comissdes e despesas cobradas no ano anterior no ambito da conta de depdsito a ordem.

Através da exigéncia de envio ao Banco de Portugal de elementos documentais comprovativos
a todas as instituices que comercializam instrumentos de pagamento, foi igualmente avaliado
o cumprimento da obriga¢do de, nos casos em tenha ocorrido a denuncia ou a resolu¢do do
contrato, as instituicGes devolverem a anuidade cobrada antecipadamente em cartdes de débito,
cartdes de crédito e outros cartdes, na parte proporcional ao periodo ainda ndo decorrido.

Nos contratos de crédito aos consumidores, foi avaliada a disponibiliza¢do de informagdo perio-
dica (extrato) durante a vigéncia dos contratos de cart8es de crédito e, nos contratos de crédito
hipotecario, foi avaliada a correta aplicacdo das normas de comissionamento aplicaveis as situa-
¢Bes de reembolso antecipado.

4. Decreto-Lei n.° 107/2017.
5. Decreto-Lei n.° 74-A/2017.



Quadro l11.3.1 * Acdes de inspecdo | Inspeg¢des a distancia | 1.° semestre de 2018

Credenciadas Entidades abrangidas
Deveres de informacgdo
Crédito hipotecéario 87 29
Precario 81 81
Servigos minimos bancérios 79 26
Fatura-recibo 43 43
Extrato de cartdes de crédito 2 2
Praticas de comercializacdo
Crédito hipotecario 60 29
Servigos minimos bancarios 52 26
Instrumentos de pagamento 29 29
Total 433 -

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: Nestas a¢Ges foram abrangidas 81 institui¢Ges.

Caixa 2 * Comercializacdo de produtos de crédito aos consumidores através
de canais digitais

A crescente comercializacdo de produtos de crédito aos consumidores através de canais digitais,
nomeadamente por via de aplicac8es para dispositivos méveis (app) e de plataformas online,
coloca um conjunto de desafios ao supervisor, desde logo uma maior dificuldade em fiscalizar,
apenas com base nas ferramentas de supervisdo habitualmente utilizadas, o cumprimento do
quadro normativo aplicavel, em particular no que respeita ao processo de contratagdo.

Neste contexto, o Banco de Portugal considerou ser prioritaria a obten¢do de informacdo que
permita a fiscalizagdo e 0 acompanhamento das praticas das instituicdes, no ambito da comercia-
lizacdo de crédito aos consumidores, quando o referido processo de contrata¢do fosse iniciado
e concluido através de canais digitais.

Para esse efeito, estabeleceu, através de Carta Circular®, um dever de reporte sobre os produtos
de crédito aos consumidores cuja contrata¢do se inicia e conclui em ambiente digital. Assim, des-
de o inicio do presente ano que as instituicdes devem prestar informacdo detalhada ao Banco
de Portugal sobre as carateristicas e 0 processo de contratagdo, incluindo sobre os mecanismos
de seguranca adotados, dos produtos de créditos aos consumidores que comercializam através
de canais digitais, com uma antecedéncia minima de dez dias Uteis relativamente a data prevista
para a respetiva comercializacdo. I[déntico dever de reporte deve ser satisfeito quando sdo intro-
duzidas alterac@es significativas no processo de contratagdo do produto de crédito aos consumi-
dores anteriormente reportado.

A andlise da informagdo reportada ao Banco de Portugal é complementada por a¢8es inspe-
¢Oes a distancia e, quando se entenda necessario, por uma demonstracao do processo de
contrataggo.

6. Carta circular CC/2018/00000004 — “Prestacdo de informagdo ao Banco de Portugal no dmbito da comercializacdo de produtos de crédito aos consu-
midores através de canais digitais”.

Inspecdes a distancia
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O Banco de Portugal avalia se as praticas adotadas pelas instituicBes supervisionadas no ambito
da comercializacdo de produtos de crédito aos consumidores através de canais digitais estdo
em conformidade com as normais legais e regulamentares vigentes, tendo por base o prin-
cipio da neutralidade tecnoldgica, que implica que o cliente bancario tenha o mesmo nivel de
protecao independentemente do canal utilizado. Neste contexto, o Banco de Portugal fiscaliza a
forma como a informagdo pré-contratual e contratual é disponibilizada ao cliente, se séo disponi-
bilizados meios adequados para esclarecer as dlvidas dos clientes e facilitar a busca de informa-
¢do, se é facultada ao cliente a possibilidade de exercer o direito de revoga¢do do contrato, no
prazo de 14 dias ap06s a sua celebracdo, e o direito de reembolso antecipado do crédito através
dos canais digitais e, bem assim, os procedimentos de seguranc¢a adotados.

Na sequéncia da emissdo desta Carta-Circular, treze entidades reportaram ao Banco de Portugal,
no decurso do primeiro semestre, informacao sobre a comercializagao de produtos de crédito
com recurso a canais digitais. Em conjunto, estas entidades reportaram cerca de 50 produtos de
crédito aos consumidores em que pelo menos uma etapa do processo de contratacdo é realiza-
da através de canais digitais.

Quadro C2.1 « Numero de produtos de crédito aos consumidores, por tipologia,
disponibilizados em canais digitais

Crédito Facilidade Cartédo Linha Total
Pessoal Descoberto de Crédito de Crédito
N.° Produtos 12 2 33 3 50
N.° Institui¢des 10 2 6 3 13

Fonte: Banco de Portugal.

O cartdo de crédito é o tipo de produto de crédito aos consumidores mais comercializado atra-
vés de canais digitais, com seis entidades a disponibilizar 33 cart&es.

A atividade de inspecdo ja desenvolvida permite concluir que as instituicBes supervisionadas
seguem diferentes abordagens quanto a comercializacdo de crédito aos consumidores através
de canais digitais. Um primeiro grupo de instituicBes oferece 0 mesmo produto de crédito aos
consumidores, tanto em canais digitais (através de um site de homebanking ou uma app) como
em canais tradicionais (por exemplo, numa agéncia ou por telefone). Outras instituicdes intro-
duziram alguma diferenciacdo no produto digital, como taxas de juro mais baixas, prazos mais
curtos e montantes de crédito mais reduzidos. Por fim, um terceiro grupo de instituicdes desen-
volveu plataformas dedicadas exclusivamente para oferecer um produto especifico de crédito
aos consumidores.
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1 Evolucao recente

No primeiro semestre de 2018, foram recebidas 7545 reclamagdes sobre matérias do ambito de
atuacdo do Banco de Portugal, numa média de 1258 reclamac¢des por més, o que representou
uma reducdo de 1,3%, face a média mensal de 2017.

Para a redu¢do da média mensal do nimero de reclamac¢8es destacam-se sobretudo os contri-
butos das reclamagdes sobre contas de depdsito e servicos de pagamento, embora a maioria
das matérias tenha registado reducdes face a 2017. Em sentido contrario, o crédito aos consu-
midores e o crédito hipotecario foram as Unicas matérias que registaram aumentos na média
mensal de reclamacdes, destacando-se 0 aumento do numero de reclamac8es sobre cré-
dito aos consumidores.

As reclamac®es enviadas diretamente ao Banco de Portugal (RCO) representaram, no primeiro
semestre de 2018, 52,2% do total, uma proporcdo ligeiramente superior a verificada em 2017
(49,9%). O Portal do Cliente Bancario manteve-se como o meio mais frequentemente utilizado
para envio destas reclamacoes (79,9%, ligeiramente acima da proporcdo verificada em 2017, de
79%). As restantes reclamac0es (47,8%) foram apresentadas pelos clientes bancarios no Livro
Reclamac@es das instituicdes (RCL).

Em cerca de 58% das reclamacdes ndo foram encontrados indicios de infracdo por parte da
entidade reclamada (0 que compara com 62%, em 2017). A andlise de reclamac8es pelo Banco
de Portugal no primeiro semestre de 2018 conduziu, em 42% dos casos, a resolucao da situacdo
pela instituicdo de crédito, por sua iniciativa ou por determinagdo especifica ou recomendag¢do
do Banco de Portugal (o que compara com 38%, em 2017).

Grafico IV.1.4  Reclamacbes | Evolucao do numero de entradas | 2011 - 1.° semestre de 2018
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Fonte: Banco de Portugal.

Evolugao recente
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Quadro IV.1.1  Reclamacgdes | NUmero de entradas, por proveniéncia | 2017 - 1.° semestre
de 2018

Entradas®

Ano Més RCO©

RCL® Total
Total das quais PCB@

2017 Janeiro 689 636 491 1325
Fevereiro 556 652 491 1208
Margo 731 698 544 1429
Abril 552 577 460 1129
Maio 669 696 569 1365
Junho 558 589 463 1147
Julho 679 613 5071 1292
Agosto 705 740 574 1445
Setembro 615 591 469 1206
Outubro 646 668 537 1314
Novembro 685 682 528 1367
Dezembro 567 488 400 1055
2017 7652 7630 6027 15282
2018 Janeiro 681 641 488 1322
Fevereiro 543 658 521 1201
Margo 620 691 555 1311
Abril 511 608 494 1119
Maio 681 703 574 1384
Junho 569 639 515 1208
S12018 3605 3940 3147 7545

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: a) Os valores apresentados respeitam as reclamages sobre matérias referentes a produtos e servi¢os
bancdrios. Por memdria, refira-se que, em 2017 e no primeiro semestre de 2018, foram ainda recebidas, respetivamente, 3020 e 1251
reclamacdes fora do ambito de atuacdo do Banco de Portugal, que se referem a situacdes em que ndo existe regulamentacdo especifica
aplicdvel, como é o caso das reclamag@es sobre o atendimento e a qualidade das instalagdes das institui¢des de crédito, ou em que as matérias
se inserem na esfera de competéncias da Comissdo do Mercado de Valores Mobilidrios (CMVM) ou da Autoridade de Supervisdo de Seguros
e Fundos de Pensdes (ASF). As reclamacties da competéncia da CMVM e da ASF, que representaram cerca de um terco deste grupo, foram de
imediato, de acordo com os procedimentos acordados entre os trés supervisores financeiros, enviadas paraa CMVM e para a ASF e os clientes
informados desse encaminhamento pelo Banco de Portugal. (b) Reclamac@es apresentadas através do Livro de Reclamaces. (c) Reclamagdes
apresentadas diretamente ao Banco de Portugal. (d) Portal do Cliente Bancdrio.

2 Evolucao das reclamacoes
por matéria

As contas de depdsito foram a matéria mais reclamada, seguindo-se o crédito aos consumidores
e o crédito hipotecario. A preponderancia destas matérias esta relacionada com o nimero de
contratos de contas de depdsito, crédito aos consumidores e crédito hipotecario celebrados
entre as instituicBes de crédito e os seus clientes. Por esta razdo, a andlise da evolucdo das recla-
magdes por matéria deve considerar a dimensdo do respetivo mercado, tornando-se necessario
relativizar o nimero de reclamac®8es pelo volume de produtos e servicos subjacentes.



No primeiro semestre de 2018, as contas de depdsito continuaram a ser o produto bancario
mais reclamado, representando 32,2% do total de reclamacdes recebidas. Todavia, 0 nimero
de reclamac8es sobre contas de deposito manteve-se estavel em 13 reclamacgdes por cada 100
mil contas, uma vez que a diminuicdo do numero de reclamacdes sobre esta matéria (menos
4,1%, face a média mensal de 2017) esteve em linha com a diminui¢cdo do nimero de contas
de deposito reportado pelas instituicGes. Esta evolucao deveu-se sobretudo a diminuicdo das
reclamac0es sobre situa¢des de penhoras ou insolvéncias e cobranca de comissdes ou encar-
g0s nas contas a ordem.

As reclamagdes sobre crédito aos consumidores representaram o segundo maior motivo de
reclamacdo por parte dos clientes bancarios (24,9% do total de reclamacdes), tendo o nimero
de reclamacg8es aumentado para 16 por cada 100 mil contratos (o que compara com 15 recla-
mac8es por cada 100 mil contratos, em 2017). As reclamacdes sobre esta matéria aumentaram
9,1%, face a média mensal de 2017, sobretudo devido ao crescimento de reclamacdes sobre a
cobranca de valores em divida e comissdes ou encargos. Por tipo de produto de crédito aos con-
sumidores, destaca-se o contributo dos cartdes de crédito e do crédito pessoal para 0 aumento
de reclamag0es registado.

No crédito hipotecario, a terceira matéria mais reclamada no primeiro semestre de 2018 (13,4%
das reclamac@es), as reclamac8es aumentaram para 48 por cada 100 mil contratos (o que com-
para com 45, em 2017). Este crescimento é explicado pelo aumento do nimero de reclamacdes
(mais 5,6%, face a média mensal de 2017) e pela diminui¢cdo do nimero de contratos de crédito
hipotecario reportados. O aumento do nimero de reclamac8es deveu-se sobretudo a matérias
relacionadas com a determina¢do do montante da prestacdo em fun¢do da média aritmética do
indexante aquando da sua revisao regular e com a ndo concessdo de crédito.

Os cartdes de pagamento representaram 9,4% do total de reclamacg8es recebidas no primeiro
semestre de 2018. As reclamacgdes por cada milhdo de cartdes em circulacdo diminuiram de 36,
em 2017, para 34, no primeiro semestre de 2018. Esta reducdo reflete a diminui¢ao de 2,4%
do numero de reclamac8es deste ambito, face a média mensal de 2017, para a qual contribuiu
maioritariamente o menor numero de reclamacdes sobre o valor da anuidade cobrada.

Evolucao das reclamacdes por matéria
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As transferéncias a crédito representaram 4,2% das reclamagdes, tendo o nimero de reclama-
¢Bes por cada 10 milhdes transferéncias diminuido de 48, em 2017, para 39, no primeiro semes-
tre de 2018. Para esta evolugdo contribuiu 0 menor numero de reclamac¢8es (menos 10,9%, face
a média mensal de 2017) sobretudo sobre operagdes ndo executadas e alegadas situacGes de
fraude, e 0 aumento no volume de transferéncias efetuadas.

Nos cheques, o nimero de reclamag¢des aumentou ligeiramente, de 17 para 18 reclamacdes
por cada milhdo de cheques. Este crescimento reflete uma diminui¢do acentuada do ndmero de
cheques utilizados, dado que as reclamacdes sobre esta matéria diminuiram 6,9%, face a média
mensal de 2017. Comparando com a média mensal de 2017, no primeiro semestre de 2018
destacou-se a reduc¢do do numero de reclamagdes sobre devolucdo de cheques e cobranca de
comissoes.

No crédito as empresas, o nimero de reclama¢des diminuiu de 20 para 17 por cada 100 mil
contratos, em resultado da diminui¢do acentuada do nimero de reclamacdes sobre esta matéria
(menos 11,2%, face a média mensal de 2017). Destacou-se a reduc¢do do ndmero de reclamacdes
sobre responsabilidades de crédito, a ndo concessao de crédito e comisses ou encargos.

No primeiro semestre de 2018, face a 2017, verificaram-se ainda reducdes nas reclamacdes
sobre operagdes com numerario (de 103 para 90 reclamac8es por cada 100 milhdes de opera-
¢Bes de depdsito e levantamento), maquinas ATM (de 78 para 69 reclamacdes por cada 10 mil
maquinas ATM) e débitos diretos (de 116 para 103 por cada 100 milhdes de operaces).

Grafico IV.2.1 * Reclama¢des | Produto e servico reclamado (em percentagem)
| 2017 - 1.° semestre de 2018
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Fonte: Banco de Portugal.



Quadro IV.2.1 « Reclamacgdes | NUmero de reclamac8es por produto e servi¢co bancario
| 2017 - 1.° semestre de 2018

Produto e servicos Valores absolutos Valores relativos®

reclamado® 2017 S12018 A 2017 512018 A Unidade de referéncia
Contas de dep6sito 5070 2431 -4,1% 13 13 0,4% 100 mil contas
Crédito aos consumidores 3440 1877 9,1% 15 16 8,2% 100 mil contratos
Crédito hipotecdrio 1921 1014 5,6% 45 48 6,4% 100 mil contratos
Cartdes de pagamento 1455 710 -2,4% 36 34 -4,7% milhdo de cartdes
Transferéncias a crédito 705 314 -10,9% 48 39 -18,0% 10 milhGes de transferéncias
Cheques 554 258 -6,9% 17 18 2,5% milhdo de cheques
Operagdes com numerario 445 191 -14,2% 103 90 -12,9% 100 milhdes de operagdes
Crédito as empresas 410 182 -11,2% 20 17 -11,0% 100 mil contratos
Maguinas ATM 247 106 -14,2% 78 69 -11,9% 10 mil maquinas ATM
Débitos diretos 231 103 -10,8% 116 103 -11,1% 100 milhdes de operagdes
Restantes matérias 804 359 -10,7% - - - -

Total 15282 7545 -1,3% - - - -

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: Os valores apresentados respeitam as matérias que se enquadram no ambito de atuacdo do Banco de
Portugal. Para as matérias assinaladas com (*), o valor relativo apresentado para 2017 corresponde a média de seis meses. Este ajustamento
6 necessario para que o valor relativo apresentado para 2017 seja comparavel com o registado no primeiro semestre de 2018, na medida em
que, sendo as unidades de referéncia utilizadas nestas matérias varidveis stock, a comparacao s6 é possivel para periodos temporais de igual
dimensdo. Nas matérias ndo assinaladas com (*), esta corre¢do ndo é necessdria, jd que a propria unidade de referéncia  uma varidvel fluxo. Na
rubrica “Restantes matérias” foram contabilizadas reclamagBes sobre matérias diversas, bem como os conteldos tematicos com menos de 1% do
total das reclamagdes. As matérias diversas incluem, por exemplo, as reclamagdes resultantes da ndo disponibilizagdo do Livro de Reclamagdes.
As unidades de referéncia utilizadas na relativizacdo de cada uma das matérias encontram-se especificadas no Anexo VIl relativo as notas
metodoldgicas.

Para os trés produtos com maior nimero de reclamacdes - contas de depdsito, crédito aos
consumidores e crédito hipotecario, que, no seu conjunto, representaram 70,5% do total - foi
ponderado o nimero de reclamac6es dirigidas a cada instituicao pelo respetivo nivel de servicos
prestados ou de contratos celebrados (Caixas 4 a 6).

3 Matérias mais reclamadas
por produto e servico bancario

Nesta secdo, destacam-se os temas mais frequentes das principais matérias reclamadas no pri-
meiro semestre de 2018, independentemente do resultado da anélise das reclamacdes.

3.1 Contas de depdsito

A quase totalidade das reclamacdes sobre contas de depdsito esteve relacionada com contas
de depdsito a ordem (92,9%), apesar da diminuicdo face a 2017. Para esta reducdo contribuiu
o menor numero de reclamac8es sobre situa¢Bes de penhoras ou insolvéncias e cobranca de
comissdes ou encargos.

Matérias mais reclamadas por produto e servigo bancario
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Gréfico IV.3.1 « Reclamac®8es | Contas de depdsito | 1.° semestre de 2018
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Fonte: Banco de Portugal.

Nas contas de depdsito, as matérias mais reclamadas no primeiro semestre de 2018 incidiram
sobre:

Cobranca de comissdes ou encargos (21%), estando maioritariamente em causa a prestagdo
de informacdo relativa as comissdes associadas a conta de depdsito a ordem, aos pressupos-
tos da sua aplicagdo, bem como aos montantes exigidos a titulo de comissdes de manutencao
de conta;

Penhoras ou insolvéncias (13,1%), estando sobretudo em causa reclamacgdes relativas a
demora no levantamento da penhora apds o pagamento da divida e ao alegado incumprimen-
to dos limites de impenhorabilidade de depdsitos bancarios;

Condi¢des de movimentacao da conta (13,1%), sendo de destacar as reclamagdes relacio-
nadas com o alegado incumprimento, pelas instituicdes de crédito, de instru¢des dadas pelos
clientes para a movimentacdo das contas de depdsito a ordem; as operagdes de débito efetua-
das pelas instituicBes alegadamente sem autoriza¢do do cliente; e o bloqueio pela instituicdo
da possibilidade de movimentacdo de conta depdsito a ordem;

Alteragdo do titular ou 6bito do titular da conta (12,4%), estando maioritariamente em causa
reclamacdes relativas ao procedimento de altera¢do da titularidade das contas de depdsito a
ordem (em caso de inclusdo de um novo titular ou de pedido de exclusdo de um dos titulares)
e a morosidade e as alegadas dificuldades colocadas pelas instituicdes de crédito para o acesso
e a movimentacdo de contas apds falecimento do respetivo titular;

Encerramento da conta (12,4%), estando sobretudo em causa reclamagdes sobre o alegado
incumprimento, por parte da instituicdo, de instru¢des dadas pelo cliente para o encerramento
da conta e 0 encerramento da conta por iniciativa da instituicdo, alegadamente, sem observan-
cia das disposi¢des legais vigentes.



3.2 Crédito aos consumidores

No primeiro semestre de 2018, verificou-se um aumento de 9,1% da média mensal de reclama-
¢Bes relativas a crédito aos consumidores, destacando-se o crescimento de reclamagdes sobre a
cobranca de valores em divida e comissdes ou encargos, face a 2017.

Os cartdes de crédito continuaram a ser o produto de crédito aos consumidores com maior
numero de reclamacdes, correspondendo a 45,3% do total de reclamacgdes sobre esta matéria.
O segundo produto mais reclamado foi o crédito pessoal, com 38,3% das reclamac®es, seguindo-
-se o crédito automovel, com 8,8%.

Grafico IV.3.2 « Reclamac®es | Produtos de crédito aos consumidores | 1.° semestre de 2018
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Fonte: Banco de Portugal.

Grafico IV.3.3 * Reclamacbes | Cartdes de crédito, crédito pessoal e crédito automovel
| 1.° semestre de 2018
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Fonte: Banco de Portugal. | Nota: No crédito automével ndo sdo incluidas as reclamacdes sobre locagdo financeira/ALD.

Matérias mais reclamadas por produto e servigo bancario
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No crédito aos consumidores, as matérias mais reclamadas foram as seguintes:

Responsabilidades de crédito (32,4%)', estando em causa o reporte de informacdo a Central
de Responsabilidades de Crédito pelas entidades participantes, destacando-se temas relacio-
nados com alegados atrasos na comunicagdo da regularizacdo de situa¢8es de incumprimento
ou de extin¢do das responsabilidades de crédito, a demora na retificacdo de informacdo incor-
retamente reportada; e a ndo comunicagdo aos mutuarios ou garantes do infcio do reporte de
responsabilidades de crédito em situa¢ao de incumprimento;

- Cobranga de valores em divida (16,4%), estando sobretudo em causa o apuramento do mon-
tante em divida exigido pela instituicdo de crédito; situacBes de incumprimento ndo enquadra-
veis no regime de prevencdo e gestao do incumprimento de contratos de crédito; e os métodos
usados pelas instituicdes de crédito e por entidades por estas subcontratadas para a cobranca
dos valores em divida;

Cobranca de comiss8es ou encargos (12,3%), nomeadamente a alegada ndo prestacdao de
informacao, pelas institui¢des, sobre comissdes cobradas e o0s pressupostos da sua aplicacdo;
0s montantes exigidos a titulo de comissées sobre 0s servicos prestados pelas instituicdes; e a
cobranca de comiss@es pelo atraso no pagamento das prestacdes do crédito;

Prevencdo e gestdo de situacdes de incumprimento (8,2%), sendo de salientar as reclama-
¢Bes relativas a forma como as instituicdes de crédito conduziram o processo de negociagdo
no ambito do PARI ou do PERSI; a ndo apresentacdo pela instituicdo de crédito de propostas
para a preven¢do ou regularizagao do incumprimento; e a ndo ado¢do atempada dos procedi-
mentos associados ao PERSI.

3.3 Crédito hipotecario

No primeiro semestre de 2018, registou-se um crescimento de 5,6% do numero mensal médio
de reclamac®es que incidiram sobre crédito hipotecario, destacando-se 0 aumento do ndmero
de reclamacbes relacionadas com o calculo de prestacdes e da TAEG e com a ndo concessao de
crédito, face a 2017. Em contrapartida, verificou-se uma diminuicdo das reclamac8es referentes
aos regimes do incumprimento.

1. As percentagens indicadas referem-se as reclamacdes sobre cartdes de crédito, crédito pessoal e crédito automével.



Grafico IV.3.4 « Reclamac®es | Crédito hipotecario | 1.° semestre de 2018
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Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas sobre crédito hipotecario no primeiro semestre de 2018 foram:

Clausulas contratuais (11%), estando sobretudo em causa reclamagoes relativas ao agra-
vamento do spread por incumprimento das condi¢cdes das vendas associadas facultativas;
a renegociacdo do contrato de crédito através da modificagdo de cldusulas contratuais; e a
determinagao do montante da prestacdo em resultado da revisao do indexante;

Comissdes ou encargos (9,9%), principalmente reclamagoes relacionadas com as comissdes
cobradas pelo atraso no pagamento das presta¢des e com as comissdes cobradas durante o
processo de contrata¢do do crédito;

Cobranga de valores em divida (7,4%), estando sobretudo em causa 0 apuramento do mon-
tante em divida exigido pela instituicdo de crédito; situa¢des de incumprimento ndo enquadra-
veis no regime de prevencdo e gestao do incumprimento de contratos de crédito; e os métodos
usados pelas instituicdes de crédito e por entidades por estas subcontratadas para a cobranca
dos valores em divida;

Desvinculacdo do mutuario (6,2%), encontram-se em causa reclamacdes relativas a alegada
morosidade da desvinculagdo de um dos mutuarios, por exemplo, na sequéncia de divorcio
bem como a recusa, por parte da instituicdo de crédito, dos pedidos de desvinculacdo de um
dos mutuarios;

Responsabilidades de crédito (6,1%), em que se evidenciam reclamacdes relativas ao reporte
feito pelas instituicoes a Central de Responsabilidades de Crédito, nomeadamente, os alegados
atrasos na comunicagdo da regularizacdo de situa¢Bes de incumprimento ou de extingao das
responsabilidades de crédito; a ndo prestacao de informagdo aos mutuarios ou garantes do
inicio do reporte de responsabilidades de crédito em situa¢do de incumprimento; e a demora
na retificacdo de informac&o incorretamente reportada;

Declaracdes (6,1%), estando sobretudo em causa a ndao emissdo atempada, por parte da insti-
tuicdo de crédito, de declaracao para efeito de distrate de hipoteca.

Matérias mais reclamadas por produto e servigo bancario
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3.4 Cartdes de pagamento

No primeiro semestre de 2018, verificou-se uma diminuicdo de 2,4% do numero de reclamacgoes
mensal médio sobre cart8es de pagamento, face a 2017. Para esta redu¢do contribuiu o menor
numero de reclamac@es sobre o valor da anuidade. Em sentido inverso, destaca-se o aumento
das reclamac®es relativamente a alegadas situac¢8es de fraude.

Gréfico IV.3.5 « Reclamac®es | Cartdes de pagamento | 1.° semestre de 2018
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Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas no primeiro semestre de 2018 sobre cart8es de pagamento inci-
diram sobre:

Pedido ou substituicdo de cartdes (28,2%), estando sobretudo em causa a recusa de emissao
de cartdo de pagamento e a demora na sua substituicdo;

- Alegadas situacBes de fraude (20,7%), resultantes da utilizagcdo de cartdes por terceiros que
nao o respetivo titular, estando em causa a autoria das instru¢des transmitidas a instituicdo de
crédito e a sua responsabilidade pela execu¢do dessas operacées, designadamente levanta-
mentos de numerario em caixas automaticos, aquisicdo de bens e servicos através da internet
(pagamentos online) e operagdes realizadas no estrangeiro;

-+ Situagdes de captura e cancelamento de cart8es (19,2%), incidindo essencialmente sobre as
situacBes de bloqueio de cart8es decorrentes do exercicio de prerrogativas contratuais por
parte das instituicBes emitentes, nomeadamente relacionadas com razdes de seguranca e
sobre casos de denudncia dos contratos que regulam a utilizacao dos cartdes, por iniciativa da
instituicdo ou do cliente;

Anuidade (15,5%), estando em causa as condi¢cdes de isencdo ou de pagamento da anuidade;
0 montante da anuidade exigida pelas instituices; e a alegada ndo comunicacdo das altera-
¢Bes do montante da anuidade.



3.5 Transferéncias a crédito

No primeiro semestre de 2018, verificou-se uma diminui¢do de 10,9% do nimero mensal médio
de reclamac@es sobre transferéncias a crédito, face a 2017, sobretudo nas reclamacdes sobre
operacbes ndo executadas e alegadas situacBes de fraude. Em contrapartida, destaca-se o
aumento do ndmero de reclamacdes relacionadas com elementos identificativos.

Grafico IV.3.6 * Reclamac®es | Transferéncias a crédito | 1.° semestre de 2018
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Fonte: Banco de Portugal.

As reclamacdes mais frequentes sobre transferéncias a crédito respeitaram as seguintes
matérias:

Disponibilizagao do valor transferido (21%), estando em causa, maioritariamente, o ndo cum-
primento dos prazos de execucdo fixados na lei por anomalia técnica ou erro operacional;

- Comissdo cobrada (15,6%), incidindo nomeadamente sobre 0 montante da comissdo exigi-
da pelas instituicBes para a execucao de transferéncias, em especial, nos canais digitais e no
balcéo e, ainda, nas transferéncias internacionais, bem como a alegada ndo comunicacdo das
alteracBes da cobranca de tal comissdo;

Operag8es nao executadas (14,6%), estando em causa a ndo execucdo de transferéncias
ordenadas pelo reclamante, seja por anomalia informatica, seja por erro operacional; a impos-
sibilidade de execucdo da transferéncia devido aos limites de valor aplicaveis as transferéncias,
em especial limites didrios e por canal (sobretudo nos canais digitais e caixas automaticos),
contratualizados com as respetivas instituicdes de crédito; e a insuficiente indicacdo dos ele-
mentos necessarios para a concretizacdo da transferéncia.

Matérias mais reclamadas por produto e servigo bancario
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3.6 Cheques

No primeiro semestre de 2018, o nimero mensal médio de reclamagdes relativas a cheques
diminui 6,9%, face a 2017. Para esta reducdo contribuiu 0 menor nimero de reclamacées sobre
devolugdo de cheques e cobranga de comissdes, enquanto o nUmero de reclamacgdes sobre
cheques cruzados/ndo a ordem aumentou.

Grafico IV.3.7 » Reclamacg8es | Cheques | 1.° semestre de 2018

Aceitagdo recusada
m Comissdo cobrada
M Disponibilizagdo do valor
M Requisicdo

m Cruzado/ndo a ordem

8,9%

M Devolugdo

M Entrada na LUR
Revogacdo

M Fraudulento

m Outras matérias

Fonte: Banco de Portugal.

As reclamac8es mais frequentes sobre cheques respeitaram as seguintes matérias:

- Recusa de aceitacdo de cheques (17,5%), estando em causa essencialmente o preenchimento
incorreto do cheque; a apresentagdo a pagamento por pessoa diferente do beneficiario do
cheque; e a apresentacdo do cheque fora do prazo legal para o seu pagamento;

- Comissdes (14,3%), nomeadamente sobre a emissdao de livros de cheques e em resultado da
devolu¢do dos mesmos;

- Disponibiliza¢cdo do valor (14,3%), sendo fundamentalmente suscitadas questées quanto a
observancia dos prazos previstos na lei para as situa¢des em que o cheque é depositado no
balcdo e em terminais automaticos;

Requisicdo de cheques (14%), estando sobretudo em causa a ndo atribui¢ao de impressos de
cheques por parte das instituicBes de crédito aos seus clientes e a demora na atribuicdo dos
referidos impressos de cheques.



3.7 Crédito as empresas

No primeiro semestre de 2018, o numero mensal médio de reclamac¢8es sobre crédito as empre-
sas diminuiu em 11,2%, destacando-se a reducdo das reclamacdes relacionadas com responsa-
bilidades de crédito, a ndo concessdo de crédito e comissdes ou encargos, face a 2017.

Grafico IV.3.8 * Reclamacgbes | Crédito as empresas | 1.° semestre de 2018

Responsabilidades de crédito
W Renegociacdo/reestruturacao/consolidacdo
M ComissBes/encargos
W Garantias

m Cobranca de valores em divida

6,0%

W Reembolso antecipado
W Cessdo de créditos/cessdo da posi¢do contratual

(ldusulas contratuais
9,9%

10,4%
M Diversos

Fonte: Banco de Portugal.

As reclamacdes mais frequentes relativas a crédito as empresas respeitaram as seguintes
matérias:

Responsabilidades de crédito (30,8%), onde se incluem reclamagdes sobre o reporte pelas
entidades participantes de responsabilidades de crédito, potenciais ou efetivas, a Central de
Responsabilidades de Crédito, em particular no que respeita a alegados atrasos na comunica-
¢do da regularizacdo de situacdes de incumprimento ou de extin¢do das responsabilidades de
crédito; a ndo comunicagdo aos mutuarios ou garantes do inicio do reporte de responsabilida-
des em situacdo de incumprimento; e a demora na retificagdo de informagdo incorretamente
reportada;

- Renegociacao, reestruturacdo e consolidacdo de créditos (11%), estando em causa reclama-
¢Bes relativas a pedidos de renegociacdo das condi¢des inicialmente contratualizadas para o
crédito e a alegadas dificuldades na reestruturacdo e consolidacdo de valores em divida;

Cobranca de comissdes ou encargos (10,4%), sendo de destacar reclamac¢des respeitantes
a prestacdo de informacdo sobre as comissdes cobradas e os pressupostos da sua aplicacao;
aos montantes exigidos a titulo de comissées; e a alteracdo do precario aplicavel, sem alegada
comunicagdo prévia, por parte da instituicao de crédito;

Garantias (9,9%), estando em causa, em especial, reclamacdes relativas a execucdo de garan-
tias prestadas no ambito do crédito concedido as empresas, nomeadamente a execucdo, ale-
gadamente indevida, por parte das instituicdes de crédito, de garantias prestadas pelas empre-
sas ou pelos socios ou representantes destas (por exemplo, hipotecas, fian¢as ou avales).

Matérias mais reclamadas por produto e servigo bancario
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Caixa 3 ¢ InstituicGes mais reclamadas nas contas de depdsito

Quadro C3.1 « Reclamacdes | Por 1000 contas de depdsito a ordem | 1.° semestre de 2018

Sigla Instituicao de crédito S12018
BACTT BANCO CTT, SA. 0,43
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), SA. 0,34
DBAKT DEUTSCHE BANK AKTIENGESELLSCHAFT — SUCURSAL EM PORTUGAL 0,29
BANSU BANKINTER, S.A. - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,28
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, SA. 0,17
BACTI BANCO ACTIVOBANK, S.A. 0,16
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, SA. 0,15
NOVOB NOVO BANCO, SA. 0,15
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, SA. 0,14

Média do sistema 0,13
BBPI BANCO BPI, SA. 0,13
BINVG BANCO DE INVESTIMENTO GLOBAL, S.A. 0,12
BBEST BEST - BANCO ELECTRONICO DE SERVICO TOTAL, SA. 0,10
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, SA. 0,10
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,10
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,04

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A média do sistema equivale a 13 reclamacGes por cada 100 mil contas de depdsito a ordem.

O quadro anterior apresenta, para o primeiro semestre de 2018, o nimero de reclamacées por
cada mil contas de depdsito a ordem em vigor, por instituicdo de crédito. Foram consideradas
as reclamacoes entradas no Banco de Portugal que recafram sobre este produto, independen-
temente de, na sua analise, terem sido detetados incumprimentos ou irregularidades por parte
da instituicdo.

As instituicdes de crédito do quadro acima tiveram, em média, mais de duas reclamag¢des por
trimestre em 2018. Para um outro conjunto de institui¢des foi recebido um nlimero ainda infe-
rior de reclamac@es, o qual, dada a sua importancia relativa, ndo é acima referido. Este grupo é
constituido por ABANCA Corporacion Bancaria - Sucursal em Portugal, Banco do Brasil - Sucursal
em Portugal, Banco Privado Atlantico - Europa, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Leiria e Caixa
Econdmica da Misericérdia de Angra do Heroismo.

Ndo foi recebida qualquer reclamagdo contra outras instituicdes com relevo na area das con-
tas de depdsito, sendo este o caso do Banco BAI Europa, Banco Finantia, Banco Invest, Banco
L. J. Carregosa, Banco Portugués de Gestdo, Banif - Banco de Investimento, BNI - Banco de
Negocios Internacional (Europa), BNP Paribas, Caixa - Banco de Investimento, Caixa de Crédito
Agricola MUtuo da Chamusca, Caixa de Crédito Agricola MUtuo do Bombarral, Caixa de Crédito
Agricola MUtuo de Mafra, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Torres Vedras, Haitong Bank e Novo
Banco dos Acores.
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Caixa 4 ¢ Instituices mais reclamadas no crédito aos consumidores

Quadro C4.1 « Reclamacdes | Por 1000 contratos de crédito aos consumidores | 1.° semestre
de 2018

Sigla Instituicdo de crédito S12018
CIFIC CAIXA LEASING E FACTORING - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA. 1,23
DBAKT DEUTSCHE BANK AKTIENGESELLSCHAFT - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,72
WBSUC WIZINK BANK, S.A. - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,47
BANSU BANKINTER, S.A. - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,40
BBVIF BBVA - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S.A. 0,34
RBANS RCI BANQUE SUCURSAL PORTUGAL 033
MTPCR MONTEPIO CREDITO - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA. 0,33
VBGSP VOLKSWAGEN BANK GMBH - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,32
321CR 321 CREDITO - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S.A. 0,30
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, SA. 0,26
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,24
BASCP BANCO SANTANDER CONSUMER PORTUGAL, S.A. 0,24
NOVOB NOVO BANCO, S.A. 0,20
COFID COFIDIS 0,19
BACTI BANCO ACTIVOBANK, S.A. 0,19
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S.A. 0,18
BPRIM BANCO PRIMUS, S.A. 0,18
FINCI FINANCEIRA EL CORTE INGLES PORTUGAL, S.F.C, SA. 0,18

Média do sistema 0,16
BCBOM BANCO CREDIBOM, SA. 0,15
BBPI BANCO BPI, S.A. 0,13
UNICR UNICRE - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S.A. 0,09
BBNPP BANCO BNP PARIBAS PERSONAL FINANCE, S.A. 0,09
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, SA. 0,09
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,08
ONEYB ONEY BANK - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,07
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, SA. 0,07

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A média do sistema equivale a 16 reclamagdes por cada 100 mil contratos de crédito aos consumidores.

O quadro anterior apresenta, para o primeiro semestre de 2018, o nimero de reclamacfes por
cada mil contratos de crédito aos consumidores, por instituicdo de crédito. Foram consideradas
as reclamacoes entradas no Banco de Portugal que recairam sobre este produto, independen-
temente de, na sua analise, terem sido detetados incumprimentos ou irregularidades por parte
da instituicdo.

As instituicdes de crédito do quadro acima tiveram, em média, mais de duas reclamag¢des por
trimestre em 2018. Para um outro conjunto de institui¢des foi recebido um numero ainda infe-
rior de reclamac®es, o qual, dada a sua importancia relativa, ndo é acima referido. Este grupo é
constituido ABANCA Corporacién Bancaria - Sucursal em Portugal, ABANCA Servicios Financieros
- Sucursal em Portugal, Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (Portugal), Banco CTT, Banco do Brasil



- Sucursal em Portugal, Banco Finantia, Banco Invest, Best - Banco Electrénico de Servico Total,
BMW Bank - Sucursal Portuguesa, FCA Capital Portugal, FCE Bank PLC, Mercedes-Benz Financial
Services Portugal, Montepio Investimento, Novo Banco dos Agores e Sofinloc - Instituicdo
Financeira de Crédito.

Ndo foi recebida qualquer reclamacdo contra outras instituicdes com relevo na area do crédito
aos consumidores, sendo o caso do Banco de Investimento Global, Banco Privado Atlantico -
Europa, Bankinter Consumer Finance, BNI - Banco de Negdcios Internacional (Europa), Caixa
de Crédito Agricola Mdtuo de Leiria, Caixa Econémica da Misericérdia de Angra do Herofsmo e
Union de Creditos Inmobiliarios - Sucursal em Portugal.

Grafico C4.1 « Reclamacdes | Por 1000 contratos de crédito aos consumidores | 1.° semestre
de 2018
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Fonte: Banco de Portugal.

Matérias mais reclamadas por produto e servigo bancario
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Caixa 5 ¢ InstituicGes mais reclamadas no crédito hipotecario

Quadro C5.1 « Reclamacdes | Por 1000 contratos de crédito hipotecario | 1.° semestre
de 2018

Sigla Instituicdo de crédito S12018
BACTT BANCO CTT, SA. 4,07
BBVA BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA (PORTUGAL), S.A. 0,88
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S.A. 0,79
BANSU BANKINTER, S.A. - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,76
CEMG CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL 0,70
UNCRE UNION DE CREDITOS INMOBILIARIOS, S.A., ESTABLECIMIENTO FINANCIERO 0,61

DE CREDITO (SOCIEDAD UNIPERSONAL) - SUCURSAL EM PORTUGAL

BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, SA. 0,52
DBAKT DEUTSCHE BANK AKTIENGESELLSCHAFT - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,52

Média do sistema 0,48
NOVOB NOVO BANCO, S.A. 0,42
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S.A. 0,39
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, SA. 0,37
BBPI BANCO BPI, S.A. 0,34
SICAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUOQ INTEGRADAS NO SICAM 0,18

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A média do sistema equivale a 48 reclamagdes por cada 100 mil contratos de crédito.

O quadro anterior apresenta, para o primeiro semestre de 2018, o nUmero de reclamagodes
por cada mil contratos de crédito hipotecario, por instituicdo de crédito. Foram consideradas as
reclamacdes entradas no Banco de Portugal que recafram sobre este produto, independente-
mente de, na sua analise, terem sido detetados incumprimentos ou irregularidades por parte da
instituicao.

As instituicBes de crédito do quadro acima tiveram, em média, mais de duas reclamagdes por tri-
mestre em 2018. Para um outro conjunto de institui¢des foi recebido um ndmero ainda inferior
de reclamacdes, o qual, dada a sua importancia relativa, ndo é acima referido. Este grupo é cons-
tituido pelo Banco de Investimento Imobiliario, Caixa Leasing e Factoring - Instituicdo Financeira
de Crédito e pelo Novo Banco Agores.

N&o foi recebida qualquer reclamacdo contra outras instituicdes com relevo na area do crédito
hipotecario, sendo o caso da Abanca Corporaciéon Bancaria - Sucursal em Portugal e Caixa de
Crédito Agricola MUtuo de Leiria.
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4 Resultados das reclamacoes
encerradas?

No primeiro semestre de 2018, ndo se observaram indicios de infracao por parte da instituicdo
de crédito em cerca de 58% das reclamacbes encerradas (62% em 2017) e em 42% dos casos
verificou-se a resolucdo da situagdo reclamada pela institui¢do de crédito, por sua iniciativa ou na
sequéncia da atuagdo do Banco de Portugal (38% em 2017).

Em algumas situag¢des, o cliente bancario reclama sobre a atuagdo da institui¢do de crédito mes-
mo estando esta a proceder de forma correta. Estes casos ocorrem, em geral, quando os clientes
nao tém um conhecimento completo das carateristicas dos produtos ou dos direitos que 0 qua-
dro normativo em vigor Ihes assegura.

As instituicBes de crédito corrigem a situagao reclamada quando esta resulta do incumprimen-
to de normas aplicaveis, acatando recomendac8es ou determinacdes especificas emitidas pelo
Banco de Portugal. O Banco de Portugal pode também instaurar processos de contraordena-
¢do. Por outro lado, as instituicdes de crédito podem, por vezes, acolher as queixas apresenta-
das pelos clientes sobre a sua atuagdo mesmo néo se verificando qualquer irregularidade ou
incumprimento.

No primeiro semestre de 2018, o0 prazo médio de encerramento das reclamacoes foi de 31 dias,
que compara com 39 dias em 2017. O prazo médio de encerramento das reclamacdes apresen-
tadas diretamente ao Banco de Portugal foi de 45 dias (53 dias em 2017), enquanto no caso das
reclamacdes apresentadas através do Livro de Reclamac®es foi de 17 dias (24 dias em 2017).

Os prazos diferentes sdao explicados pelo canal de envio de reclamagdes ao Banco de Portugal,
uma vez que sdo aplicados procedimentos distintos consoante a reclamagdo seja apresentada
diretamente ao Banco de Portugal (RCO) ou inscrita no Livro de Reclamac¢®es de uma instituicdo
de crédito (RCL).

No caso das reclamacdes apresentadas diretamente ao Banco de Portugal, as institui¢cbes de
crédito sdo de imediato questionadas sobre o contelddo da reclamagdo, tendo 20 dias Uteis para
responder ao reclamante® e dar conhecimento dessa resposta ao Banco de Portugal. Podem ser
suscitados novos pedidos de informacdo as instituicdes de crédito pelo Banco de Portugal que,
apos analise, levam ao encerramento da reclamacdo pelo Banco de Portugal.

2. 0 tipo de resultados descritos aplica-se as reclamacdes que se inserem no ambito de atuacdo do Banco de Portugal. Em relacdo as reclamacdes que
ndo se encontram no ambito de atuacdo do Banco de Portugal, os resultados podem ser de dois tipos: encaminhamento da reclamacdo para outra
entidade reguladora (CMVM ou ASF) ou fora do ambito de competéncias dos supervisores financeiros.

3. Conforme Carta-Circular n.° 25/2008, de 26 de marco.



No caso das reclamacg8es apresentadas através do Livro de Reclamac@es, as instituicdes tém de
enviar, no prazo de dez dias Uteis, ao Banco de Portugal, cépia da pagina do Livro de Reclamacdes
em conjunto com os documentos relevantes e desejavelmente com a sua analise da situacdo®.
Ap0s entrada da reclamagdo no Banco de Portugal podem ser solicitados esclarecimentos adi-
cionais, dispondo as instituicdes de cinco dias Uteis para envio de resposta.

O prazo médio de encerramento das reclamacdes inclui o tempo de analise da reclamacdo pelo
Banco de Portugal e também pela prépria instituicdo de crédito. O Banco de Portugal tem sem-
pre de ouvir a instituicdo reclamada, dependendo o prazo médio dos pedidos adicionais de
informagdo a instituicdo e da sua resposta as questées do Banco de Portugal.

4. Conforme Carta-Circular n.° 6/2008, de 24 de janeiro.

Resultados das reclamacoes encerradas
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1 Determinacdes especificas e
recomendacdes
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1 DeterminacOes especificas
e recomendacoes

Na sequéncia da sua atuacdo fiscalizadora, o Banco de Portugal emitiu, durante o primeiro
semestre de 2018, 341 determinac¢des especificas e recomendacdes, que tiveram como destina-
tarias 57 instituicoes.

A maioria das determinac0Oes especificas e recomendacoes
envolveram o crédito aos consumidores.

Das determinacdes especificas e recomendag¢des emitidas, 78,6% foram-no apds a realiza¢do
de ac¢des de inspecdo, 13,2% na sequéncia da fiscalizacdo de suportes publicitarios e 8,2% apds
a analise de reclamac08es. As determinacdes especificas e recomendac¢8es emitidas incidiram
maioritariamente sobre matérias relacionadas com o crédito aos consumidores (40%) e servicos
minimos bancarios (27%), em resultado das prioridades de inspec¢do definidas para o primeiro
semestre de 2018.

Quadro V.1.1 « Determinacdes especificas e recomendacbes | Por matéria | 1.° semestre
de 2018

Matérias Numero Instituigdes abrangidas

Publicidade 45 17
das quais: Produtos e servicos 43 17
Precarios 36 13
Depésitos bancarios 110 28
das quais: Servicos minimos bancarios 91 27
Comissoes e encargos 14 3

Crédito aos consumidores 136 22
das quais: Informagdo pré-contratual e contratual 97 17
Taxa de juro e taxas maximas 18 7

Reporte ao Banco de Portugal 7 2

Crédito hipotecario 4 4
Responsabilidades de crédito 2 2
Servicos de pagamento 5 3
Livro de reclamaces 3 2

Total 341

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: No primeiro semestre de 2018 foram emitidas determinades especificas e recomendac@es dirigidas a 57
instituicdes.

1.1 Publicidade

No ambito da fiscaliza¢do de suportes publicitarios, foram emitidas 45 determinac¢des especificas
e recomendag¢des no primeiro semestre de 2018. Estas determinac8es especificas e recomenda-
¢Bes foram dirigidas a 17 instituic8es, abrangendo um total de 124 suportes publicitarios, cinco
dos quais de carater institucional.

Determinacdes especificas e recomendacoes

N
N
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A maioria das determina¢des especificas e recomendag¢des foram emitidas para corrigir irregu-
laridades detetadas ou promover a ado¢do de boas praticas na publicidade a crédito aos consu-
midores, e incidiram mais frequentemente sobre a apresentacdo da TAEG sem destaque similar
as carateristicas destacadas.

Aincorrecdo da informacédo inclufida na mensagem publicitaria, dando origem a deformacéo dos
factos, como a apresentac¢do de designacdes incorretas ou incompletas e informagdes inconsis-
tentes (designadamente no exemplo representativo da TAEG) continuou a ser o segundo tipo
mais frequente de incumprimento.

A informagdo em caracteres de dimensdo inferior ao minimo estabelecido regulamentarmente
surge em terceiro lugar no conjunto de incumprimentos mais frequentemente observados.

Realca-se ainda o aumento da importancia do incumprimento relativo a ndo identificacdo da
instituicdo de crédito responsavel, face ao primeiro semestre de 2017.

1.2 Precarios

Durante o primeiro semestre de 2018, o Banco de Portugal emitiu 36 determinac8es especificas
e recomendacdes, dirigidas a 13 instituicdes, relacionadas com o cumprimento de deveres de
informacdo em matéria de precarios, detetadas no ambito de a¢des de inspecdo.

Destacam-se as determinac8es especificas e recomendagdes relativas aos encargos e arredon-
damentos considerados no calculo da TAEG', a completude e atualiza¢do da informacdo? ao
reporte do precario ao Banco de Portugal® e a sua disponibilizacdo no sitio da Internet?.

1.3 Depdsitos bancarios

Durante o primeiro semestre de 2018, o Banco de Portugal emitiu 110 determinac8es espe-
cificas e recomendacdes, dirigidas a 28 institui¢des, para corrigir irregularidades ou promover
boas praticas na comercializagao de depdsitos bancarios.

Cerca de 83% destas determinacdes especificas e recomendacdes tiveram origem em acées de
inspecdo, que no primeiro semestre incidiram particularmente sobre o cumprimento do regime
de servicos minimos bancarios. Destacam-se as determinacdes especificas e recomendagdes
relativas a prestacdo de informagdo, nomeadamente sobre as condi¢des de acesso a conta de
servicos minimos®, carateristicas desta conta®, comissdes cobradas’ e afixacdo do cartaz sobre
servicos minimos bancarios nos balcdes das instituicoesé.

1. Instrucdo n.° 21/2009 e alinea d) das Observactes na Parte | do Anexo | do Decreto-Lei n.° 133/2009 de 2 de junho.

2. Artigos 3.° e 7.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009 e Instru¢do do Banco de Portugal n.° 21/2009.

3. Artigo 9.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009 e Ponto 7.° da Instrucdo do Banco de Portugal n.° 21/2009.

4. Artigo 4.° do Aviso do Banco de Portugal n.® 8/2009.

5. Artigos 4.2, 4.°-A e 7.°-A, n.° 2, alinea b) do Decreto-Lei n. 27-C/2000, de 10 de marco.

6. Artigos 1.%,n.° 2, e Artigo 7.°-A, n.° 2, alinea a) do Decreto-Lei n.° 27-C/2000, de 10 de marco.

7. Artigo 3.2, n.% 1 e 2, do Decreto-Lei n.° 27-C/2000, de 10 de marco.

8. Artigo 2.°,n.° 1 do Aviso do Banco de Portugal n. 9/2017 e artigo 7.%-A, n.° 2, alinea a) do Decreto-Lei n.° 27-C/2000 de 10 de margo.



As restantes determinacdes especificas e recomendac8es tiveram origem na analise de recla-
macdes, destacando-se as que, no ambito da alteracdo de condi¢cdes contratuais, exigiram o
cumprimento do dever das instituicBes de prestarem toda a informacao legalmente prevista®.

1.4 Crédito aos consumidores

Durante o primeiro semestre de 2018, o Banco de Portugal emitiu 136 determinac8es especifi-
cas e recomendacOes, dirigidas a 22 instituicdes, para corrigir irregularidades ou promover boas
praticas na comercializacao de crédito aos consumidores. Cerca de 98% destas determinacdes
especificas e recomendac¢bes resultaram de acées de inspecdo.

Pela sua maior frequéncia, destaca-se as que versaram o cumprimento de deveres de informa-
¢do pré-contratual e contratual e de assisténcia ao cliente. Foram também emitidas determi-
nagBes especificas e recomendacg8es relacionadas com os pressupostos de calculo da TAEG",
o incumprimento dos limites maximos aplicaveis a TAEG'? e o incumprimento dos deveres de
prestacado de informacgao ao Banco de Portugal®3.

1.5 Crédito hipotecario

Durante o primeiro semestre de 2018, o Banco de Portugal emitiu quatro determina¢des espe-
cificas e recomendac@es, dirigidas a quatro institui¢des, relacionadas com a comercializagdo de
crédito hipotecario. Estas determinac8es especificas e recomendacdes resultaram, de igual for-
ma, da andlise de reclamac8es de clientes bancarios e de a¢8es de inspecdo. Destaca-se as
determinac¢des emitidas para cumprimento de deveres relacionados com garantias™ e a cobran-
ca de comissdes em caso de renegociacdo’ ou reembolso antecipado’.

1.6 Reporte a Central de Responsabilidades
de Credito

Durante o primeiro semestre de 2018, o Banco de Portugal emitiu duas determina¢des especificas
e recomendacdes, dirigidas a duas institui¢des, com origem na analise de reclamacdes de clientes
bancarios, relacionadas com os deveres associados a comunicacao de informagdo a Central de
Responsabilidades de Crédito no ambito do crédito aos consumidores. Destacam-se as deter-
mina¢Bes especificas e recomendacdes originadas por situa¢bes de comunicacdo de informa-
¢do incorreta' ou relacionadas com o dever de retificacdo de responsabilidades indevidamente
comunicadas'®.

. Artigo 55.° do Decreto-Lei n.° 317/2009 de 30 de outubro.

0. Artigos 6.° e 7.° do Decreto-Lei n.° 133/2009 de 2 de junho.

1. Artigo 24.° do Decreto-Lei n.° 133/2009 de 2 de junho e Instrugdo do Banco de Portugal n.° 13/2013.
2. Artigo 28.° do Decreto-Lei n.® 133/2009, de 2 de junho.

3. Artigo 120.° do RGICSF e Instrucdo n.° 14/2013.

4. Artigo 7.°,n.° 1 do Decreto-Lei n.° 222/2009 de 11 de setembro.

. Artigo 3.°,n.° 1 do Decreto-Lei n.° 171/2008, de 26 de agosto e Carta-Circular n.° 61/2008/DSB.

. Artigo 23., n.° 8 do Decreto-Lei n.° 74-A/2017 de 23 de junho.

7. Artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 204/2008, de 14 de outubro.

. Ponto 10 da Instrucdo do Banco de Portugal n.° 21/2008.
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1.7 Servicos de pagamento

Durante o primeiro semestre de 2018, o Banco de Portugal emitiu cinco determinacbes espe-
cificas e recomendagdes, dirigidas a trés instituicdes, com base na analise de reclamac¢tes de
clientes bancarios, no ambito da comercializagdo de servigos de pagamento.

Estas determinagdes especificas e recomendagdes referiram-se ao bloqueio de instrumentos de
pagamento’®, a retificacdo de opera¢8es de pagamento ndo autorizadas® e a cobranca propor-
cional de encargos faturados pela presta¢do de servicos de pagamento, em caso de denuincia do
contrato de utilizacao de cartdo de pagamento?.

1.8 Livro de Reclamacdes

Durante o primeiro semestre de 2018, o Banco de Portugal emitiu trés determina¢ées especi-
ficas e recomendacgdes, dirigidas a trés instituicdes, relacionadas com a aplicacdo do regime do
Livro de ReclamacBes?23,

2 Processos de contraordenacao

No primeiro semestre de 2018, o Banco de Portugal no ambito das suas fun¢des de supervi-
sdo comportamental, instaurou 33 processos de contraordenac¢do contra 17 institui¢des. Cerca
de 91% dos processos instaurados resultaram da fiscalizacdo realizada pelo Banco de Portugal
através da analise das reclamagdes dos clientes bancarios, estando envolvidas nestes processos
63 reclamac®es. Por outro lado, cerca de 8% dos processos resultaram da fiscalizacdo do cum-
primento das taxas maximas no crédito aos consumidores.

A maioria dos processos de contraordenacao instaurados
estiveram relacionados com depdsitos e com crédito aos
consumidores.

19. Artigo 66.% n.° 2 do RJSPME.

20. Artigo 69.%,n.° 1 do RISPME.

21. Artigo 56.°, n.° 6 do RISPME.

22. Artigo 3.°,n.° 1, alinea ¢) do Decreto-Lei n. 156/2005 de 15 de setembro.
23. Artigo 5.°, n.° 6 do Decreto-Lei n.° 156/2005 de 15 de setembro.



Quadro V.2.1 * Processos de contraordenacdo | Matérias abrangidas | 1.° semestre de 2018

Matérias Numero Instituicbes abrangidas
Depésitos bancarios 13 7
Crédito hipotecario 2 2
Regime geral do incumprimento 2 2
Crédito aos consumidores 13 11
Taxas méximas 7 5
Regime geral do incumprimento 4 4
Informac&o pré-contratual e contratual 2 2
Responsabilidades de crédito 4 4
Crédito aos consumidores 2 2
Crédito hipotecario 1 1
Crédito a empresas 1 1
Servicos de pagamento 5 3
Outras situagbes 2 2
Sigilo Bancario 2 2

Total 33 -

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: No primeiro semestre de 2018 foram instaurados processos de contraordenacdo a 17 institui¢des. Cada
processo de contraordenacdo pode envolver mais do que uma matéria.

No ambito dos depdsitos, salientam-se os processos de contraordenacao relativos ao bloqueio
indevido de contas de depdsito a ordem, em particular, no ambito de situa¢des de demora injus-
tificada de levantamento de ordens de penhora?.Segue-se a subscricdo, sem consentimento do
cliente, de produtos e servicos bancarios?.

No ambito do crédito aos consumidores, destacam-se 0s processos de contraordenacdo rela-
tivos ao cumprimento de deveres de informagdo? e dos requisitos do contrato de crédito?,
especialmente nos casos em que o contrato é celebrado através de meios de comunicac¢do a
distancia.

O Banco de Portugal instaurou ainda cinco processos de contraordenacdo pela violagao do regime
geral do incumprimento?, no ambito de crédito aos consumidores e de crédito hipotecario. Estes
processos tiveram por objeto situa¢des relacionadas com o incumprimento dos deveres de comu-
nicacdo de informacdo a Central de Responsabilidades de Crédito?, em particular os relativos a
comunicacgdo de informacao incorreta® ou a ndo retificagdo atempada de responsabilidades inde-
vidamente comunicadas?'. E também com o incumprimento do dever de informacdo aos devedo-
res sobre os factos suscetiveis de gerarem uma comunicagdo de responsabilidades ou o inicio da
comunicacgdo de situa¢des de incumprimento a Central de Responsabilidades de Crédito®2

24. Artigo 74.° do RGICSF.

25. Artigo 74.° do RGICSF.

26. Artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 133/2009 de 2 de junho.

27. Artigo 12.° do Decreto-Lei n.° 133/2009 de 2 de junho.

28. Artigo 14.° e 21.° do Decreto-Lei n.° 227/2012 de 25 de outubro.

29. Decreto-Lei n.° 204/2008, de 14 de outubro e Instrucdo do Banco de Portugal n.° 21/2008.
30. Artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 204/2008, de 14 de outubro.

31. Ponto 10 da Instrugdo do Banco de Portugal n.° 21/2008.

32. Ponto 4, alinea b) da Instrucdo do Banco de Portugal n.° 21/2008.

Processos de contraordenacao
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No que se refere aos deveres aplicaveis as instituicdes nas matérias relativas a instrumentos de
pagamento, os processos de contraordenagdo instaurados foram relativos a situagdes relacio-
nadas com demora injustificada no encerramento de contas a pedido dos titulares, operacdes
de pagamento ndo autorizadas®, atraso na disponibilizacdo do montante objeto de operag8es
de pagamento* e bloqueio de instrumentos de pagamento.Refere-se ainda o sancionamento
relativo a inobservancia do dever de sigilo bancario®.

33. Artigo 65.° e 71.° do RJSPME.

34. Artigo 80.°, 83. e 84.° do RISPME.
35. Artigo 66.° do RISPME.

36. Artigo 78.° do RGICSF.
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1 Novo regime juridico dos
intermediarios de credito

A celebracdo de contratos de crédito entre o consumidor e a instituicdo de crédito pode implicar
a intervencdo de uma terceira parte, o intermediario de crédito. O intermediario de crédito é a
pessoa, singular ou coletiva, que participa no processo de concessdo de crédito, apresentando
ou propondo contratos de crédito a consumidores, prestando assisténcia a consumidores nos
atos preparatorios de contratos de crédito mesmo que ndo tenham sido apresentados ou pro-
postos por si, celebrando contratos de crédito com consumidores em nome das instituicdes
mutuantes ou prestando servicos de consultoria, através da emissao de recomendac¢des perso-
nalizadas sobre contratos de crédito.

O intermedidrio de crédito ndo estd autorizado a conceder crédito, nem a intervir na comer-
cializacdo de outros produtos ou servigos bancarios, como, por exemplo, depdsitos a prazo ou
servicos de pagamento.

A partir de 1 de janeiro de 2018, com a entrada em vigor do regime juridico dos intermediarios
de crédito', o Banco de Portugal passou a ser responsavel pela autorizacdo e registo de todas as
pessoas singulares ou coletivas que pretendam exercer a atividade de intermediacdo de crédito
ou prestar servi¢os de consultoria no ambito de contratos de crédito.

Os interessados devem submeter os pedidos de autoriza¢do junto do Banco de Portugal, que
tem um prazo de 90 dias para comunicar a sua decisdo. Nos casos em que sejam solicitados
esclarecimentos ou elementos adicionais, este prazo podera ser estendido até 180 dias apos a
entrega do pedido inicialmente submetido. As pessoas singulares e coletivas que ja exerciam a
atividade de intermediario de crédito anteriormente a entrada em vigor do diploma, beneficiam
de um regime transitério, podendo continuar a exercer essa atividade até 31 de dezembro de
2018 sem estarem autorizadas pelo Banco de Portugal, embora tenham que cumprir todas as
normas legais e regulamentares em vigor.

Os pedidos de autorizagdo e registo podem ser efetuados através do Portal do Cliente Bancario.
Neste sitio, é igualmente possivel consultar a fase em que se encontram os pedidos de autori-
zacdo ou registo anteriormente efetuados. Apds a aprovacao dos pedidos, o Banco de Portugal
divulga no Portal do Cliente Bancario a lista de entidades habilitadas a atuar como intermediario
de crédito.

1. Conforme o Decreto-Lei n.° 81-C/2017, de 7 de julho, que aprovou o regime que estabelece os requisitos de acesso e de exercicio de atividade de
intermedidrio de crédito e da prestacdo de servigos de consultoria relativos a contratos de crédito (“regime juridico dos intermedidrios de crédito”).

Novo regime juridico dos intermediarios de crédito
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Figura VI.1.1 « Portal do Cliente Bancario| Autorizacdo e registo de intermediarios de crédito

Fonte: Banco de Portugal - Portal do Cliente Bancério (https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/autorizacao-e-registo-de-intermediarios-de-
credito).

Figura VI.1.2 « Site do Banco de Portugal | Lista das entidades habilitadas a atuar como
intermediario de crédito

Fonte: Banco de Portugal - Site do Banco de Portugal (https://www.bportugal pt/intermediarios-credito/).


https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/autorizacao-e-registo-de-intermediarios-de-credito
https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/autorizacao-e-registo-de-intermediarios-de-credito
https://www.bportugal.pt/intermediarios-credito/

2 Pedidos de autorizacao para o
acesso a atividade de intermediario
de crédito

O Banco de Portugal recebeu 658 pedidos de autorizacao para
acesso a atividade de intermediario de crédito.

Durante o primeiro semestre de 2018, foram apresentados junto do Banco de Portugal 658
pedidos de autorizacdo para o exercicio da atividade de intermediario de crédito ou presta¢do
de servicos de consultoria relativamente a contratos de crédito.

Destes pedidos, 88,4% foram apresentados por pessoas coletivas e 11,6% por pessoas singulares.

Grafico VI.2.1 ¢ Intermediarios de crédito | Distribuicdo dos pedidos de autoriza¢do por tipo
de pessoa | 1.° semestre de 2018

Pessoa coletiva

M Pessoa singular

88,4%

Fonte: Banco de Portugal.

A maioria dos pedidos foi efetuada por pessoas coletivas, que
pretendem ser intermediarios a titulo acessério relativamente a
contratos de crédito aos consumidores.

Os intermedidrios de crédito podem ser vinculados ou ndo vinculados, consoante atuem ou ndo
no ambito de um contrato de vinculacdo celebrado com uma instituicdo de crédito (ou com um
grupo de instituicdes de crédito). Existem também intermediarios de crédito a titulo acessorio,
gue atuam tendo em vista o financiamento de bens ou servigos por si fornecidos.

A maioria dos interessados (75,5%) pretende exercer a atividade de intermediario na categoria
de intermedidrios de crédito a titulo acessoério. Seguem-se os pedidos de autoriza¢ao na catego-
ria de intermediario de crédito vinculado (19,6%) e, por ultimo, 4,9% na categoria de intermedia-
rio de crédito ndo vinculado.

Pedidos de autorizaco para o acesso a atividade de intermediario de crédito
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Grafico VI.2.2 * Intermediarios de crédito | Distribui¢do dos pedidos de autorizagao por
categoria de intermediario de crédito | 1.° semestre de 2018

Atitulo acessério

W Vinculado

W Ndo vinculado

75,5%

Fonte: Banco de Portugal.

Os interessados que submetam pedidos de autorizac¢do junto do Banco de Portugal devem indi-
car o tipo de crédito relativamente ao qual pretendem exercer a sua atividade (crédito aos con-
sumidores, crédito hipotecario ou ambos os tipos de crédito).

No primeiro semestre de 2018, 78,4% dos interessados indicaram pretender exercer a atividade
de intermedidrio de crédito relativamente a contratos de crédito aos consumidores, 16,1% rela-
tivamente a contratos de crédito hipotecario e 5,5% relativamente a ambos os tipos de crédito.

Grafico VI.2.3 ¢ Intermediarios de crédito | Distribuicdo dos pedidos de autorizacdo por tipo
de crédito | 1.° semestre de 2018

(rédito hipotecério
W Crédito aos consumidores

W Ambos os créditos

Fonte: Banco de Portugal.

Dos pedidos de autorizacdo recebidos, a maioria encontrava-se ainda a 30 de junho no periodo
de andlise pelo Banco de Portugal (que pode ir até 180 dias), dado o elevado nimero de pedidos
submetidos junto ao final do primeiro semestre de 2018. Neste periodo, 0 Banco de Portugal
recusou quatro pedidos de autorizacdo.



3 Instituicoes que prestam servicos
de intermediacao ou de consultoria

As instituicdes de crédito, as sociedades financeiras, as instituicdes de pagamento e as insti-
tuicbes de moeda eletrénica podem atuar como intermediarios de crédito e prestar servi¢cos
de consultoria relativamente a contratos de crédito em que ndo atuem enquanto mutuantes.
Embora ndo necessitem de nenhuma autorizacdo especifica para o efeito, tém de comunicar ao
Banco de Portugal qual o mutuante (ou grupo de mutuantes) com os quais mantém um contrato
de vinculacdo, o tipo de servicos de intermediacdo de crédito ou de consultaria que prestam e
qual o tipo de contratos de crédito relativamente aos quais prestam estes servicos.

Estes elementos devem ser remetidos ao Banco de Portugal no prazo de 15 dias apos a cele-
bracdo do contrato de vinculagdo ou, sendo o caso, apds o inicio da prestacao de servicos de
consultoria.

O Banco de Portugal divulga no Portal do Cliente Bancario a “Lista de entidades que prestam
servicos de intermediacao de crédito ou de consultoria”.

Figura VI.3.1 ¢ Site do Banco de Portugal | Lista de entidades que prestam servicos de
intermediagao de crédito ou de consultoria

Fonte: Banco de Portugal — Site do Banco de Portugal (https://www.bportugal.pt/instituicoes-financeiras-intermediacao).

Instituicdes que prestam servicos de intermediacao ou de consultoria
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4 Notificacdes de atividade

em Portugal de intermediarios

de crédito autorizados noutros
Estados-Membros da Uniao Europeia

No que respeita aos contratos de crédito hipotecario, os intermediarios de crédito autorizados
noutro Estado-Membro da Unido Europeia podem, ao abrigo da liberdade de prestagdo de ser-
Vicos ou através do estabelecimento de sucursal, exercer a atividade de intermediario de crédito
e prestar servicos de consultoria. Estes intermedidrios de crédito estdo igualmente sujeitos a
registo junto do Banco de Portugal e tém que cumprir as normas legais e regulamentares aplica-
veis ao exercicio da atividade de intermedia¢do de crédito em Portugal. Adicionalmente, apenas
podem prestar os servicos compreendidos na autorizacao que lhes foi conferida pelas autorida-
des competentes do Estado-Membro de origem.

Durante o primeiro semestre de 2018, foram recebidas quatro comunicagdes para o exercicio da
atividade de intermediacdo de crédito em Portugal, trés ao abrigo da liberdade de prestacao de
servigos e uma ao abrigo da liberdade de estabelecimento de sucursal. Estas entidades constam
da “Lista de entidades habilitadas a atuar como intermediarios de crédito”, disponivel no Portal
do Cliente Bancario.

Figura VI.4.1 « Portal do Cliente Bancario | Intermediarios de crédito autorizados

Fonte: Banco de Portugal — Portal do Cliente Bancdrio (https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/intermediarios-de-credito-autorizados).


https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/intermediarios-de-credito-autorizados

VII Certificacao de
entidades formadoras






O regime juridico do crédito hipotecario veio obrigar os mutuantes com sede ou sucursal em
Portugal a assegurar que os seus trabalhadores possuem e mantém atualizado um nivel adequa-
do de conhecimentos e competéncias no que se refere a elaboracdo, comercializagdo e celebra-
¢do de contratos de crédito hipotecario.

Por seu turno, o regime jurfdico dos intermediarios de crédito dispde que as pessoas singulares
ou 0s membros do 6rgéo de administracdo das pessoas coletivas que pretendam exercer a ati-
vidade de intermediario de crédito, ou, quando existam, 0s responsaveis técnicos pela referida
atividade, e, ainda, os trabalhadores dos intermediarios de crédito que pretendam exercer a sua
atividade no ambito dos contratos de crédito a habitacdo devem possuir um nivel adequado de
conhecimentos e competéncias nas matérias relevantes para o exercicio da atividade em causa.

Em ambos os casos, os conhecimentos e competéncias das pessoas acima identificadas podem
ser comprovados através da obtencado de certificacdo profissional, a qual é conferida apds a con-
clusdo, com aproveitamento, de formac¢des ministradas por entidades formadoras certificadas
pelo Banco de Portugal.

No primeiro semestre de 2018, foram apresentados junto do Banco de Portugal, cinco pedidos
de certificagdo de entidades formadoras, quatro dos quais durante o segundo trimestre deste
ano.

Relativamente aos pedidos de certificacdo apresentados neste periodo, o Banco de Portugal
deferiu os pedidos apresentados pelas seguintes entidades:

Associagdo Portuguesa de Bancos/Instituto de Formacdo Bancaria
SPESI - Sociedade de Promocdo de Ensino Superior Imobiliario, S.A.

Para além de decidir sobre os pedidos de certificacdo que lhe sejam apresentados, compete
também ao Banco de Portugal acompanhar, monitorizar e garantir a qualidade do sistema de
certificacdo’. Dando cumprimento a esta atribuicdo o Banco de Portugal deu infcio, no primeiro
semestre do ano, a a¢cdes de monitorizacdo da atividade desenvolvida pelas entidades formado-
ras certificadas.

1. (f. artigo 3.°, alinea e) da Portaria n.° 385-D/2017, de 29 de setembro.

Certificagao de entidades formadoras
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Figura VII.1 « Portal do Cliente Bancario | Certificagdo de entidades formadoras

Fonte: Banco de Portugal — Portal do Cliente Bancério (https://clientebancario.bportugal.pt/certificacao-de-entidades-formadoras).

Figura VII.2 « Portal do Cliente Bancério | Certificacdo de entidades formadoras

Fonte: Banco de Portugal — Portal do Cliente Bancdrio (https://clientebancario.bportugal.pt/certificacao-de-entidades-formadoras).
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1 Notas metodologicas para
o calculo das instituicoes mais
reclamadas

Universo de reclamacdes

Os dados considerados na analise estatistica dizem respeito as reclamacdes entradas no Banco
de Portugal, em 2017 e no primeiro semestre de 2018, cujo contelido tematico se enquadra
no seu ambito de atuagdo, quer tenham sido apresentadas através do Livro de Reclamacoes
disponibilizado nas instituicdes de crédito, quer tenham sido enviadas diretamente ao Banco de
Portugal pelos clientes bancarios.

Excluem-se desta andlise as reclamagdes entradas no Banco de Portugal cuja matéria em cau-
sa ndo se encontra no seu ambito de atuacdo, bem como as reclamagdes apresentadas pelos
clientes diretamente as institui¢des sem recurso ao Livro de Reclamac@es. Estas Ultimas ndo sdao
remetidas ao Banco de Portugal, sendo tratadas bilateralmente entre clientes e institui¢des.

Matérias reclamadas

A classificacdo das reclamacdes em termos de matéria reclamada é realizada numa 6tica do
produto ou servigo bancario que é alvo da exposicao do reclamante. As reclamagdes sdo afetas
a determinado produto ou servico bancario quando esta em causa qualquer facto relacionado
com as normas comportamentais referentes a esse produto ou servico. Assim, as reclamacdes
sdo classificadas por matéria reclamada da seguinte forma:

Cartdes de pagamento - reclamag¢des associadas a emissdo e utilizacdo, enquanto meio de
pagamento, de cartdes de débito e de crédito.

Cheques - reclamac8es associadas a emissdo e utilizagdo de cheques.

Crédito hipotecario - reclamac0es relacionadas com o acesso, execucdo e condi¢8es contra-
tuais de contratos de crédito hipotecario abrangidos pelo Decreto-Lei n.° 74-A/2017, de 23 de
junho.

Crédito aos consumidores - reclamac8es relacionadas com o acesso, execugao e condi¢des
contratuais de contratos de crédito, que ndo sejam contratos de crédito hipotecario abrangi-
dos pelo Decreto-Lei n.° 74-A/2017, de 23 de junho. Assim, sdo reclamac8es relacionadas com
crédito aos consumidores ou outro crédito concedido a particulares, seja ou ndo realizado
através de cartdes de crédito.

Crédito a empresas - reclamagdes sobre contratos de crédito concedido a empresas, incluin-
do contratos celebrados com empresarios em nome individual, no ambito da sua atividade
profissional.

Contas de depésito - reclamacges associadas aos processos de abertura, movimentacdo ou
gestdo de contas de depdsito, bem como as respetivas condi¢cdes contratuais. Incluem-se nes-
te contelido tematico as reclamac8es que recaem sobre todos os tipos de depdsito, nomea-
damente a ordem, a prazo, em regime especial ou outros, definidos no Decreto-Lei n.° 430/91,
de 2 de novembro.

Notas metodoldgicas para o calculo das instituicdes mais reclamadas
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Débitos diretos - reclamac®es relacionadas com o processamento de instru¢des de débitos
diretos em conta de depdsito a ordem.

Maquinas ATM - reclamacdes relacionadas com o funcionamento das ATM.

Operac6es com numerario - reclamacdes relativas a operagdes com notas e moedas, nomea-
damente de troco e destroco de moedas e de diferencas em operac¢des de levantamento e
deposito.

Transferéncias a crédito - reclamacdes relacionadas com o processamento de transferéncias.

Restantes matérias - agrega todos os conteldos tematicos que representam um volume de
reclamacdes inferior a 1% do total, onde se incluem, por exemplo, os Terminais de Pagamento
Automatico, as operac¢des cambiais, a Base de Dados de Contas, as garantias bancarias, a ndo
disponibilizagdo do Livro de Reclamacg8es, bem como reclamag¢des de operac8es e condutas
indiferenciadas que ndo se inserem na usual classificacdo tematica.

Unidades de Referéncia

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

Cart&es de pagamento - nimero de cartdes de débito e de crédito em circulacdo em 2017 e no
primeiro semestre de 2018 (média entre os valores do inicio e do fim de cada periodo). Fonte:
informacdo reportada pelas instituicdes de crédito no ambito da Instrugdo n.° 8/2010.

Cheques - nimero de cheques processados no Sistema de Compensacdo Interbancario
(SICOI), em 2017 e no primeiro semestre de 2018 (média dos cheques tomados e sacados).
Fonte: informacdo reportada regularmente pela SIBS.

Crédito hipotecario - nimero de contratos de crédito hipotecario abrangidos pelo Decreto-Lei
n.° 74-A/2017, em vigor em 2017 e no primeiro semestre de 2018 (média entre os valores de
inicio e do fim de cada perfodo). Fonte: informacdo reportada pelas instituicdes de crédito no
ambito da Instrucdo n.° 8/2010.

Crédito aos consumidores - nimero de contratos em vigor em 2017 e no primeiro semestre
de 2018 (média entre os valores de inicio e do fim de cada periodo) relativos a crédito aos
consumidores, incluindo cartdes de crédito. Fonte: informacdo reportada pelas instituicbes de
crédito no ambito da Instrucao n.° 8/2010.

Crédito as empresas - numero de contratos em vigor em 2017 e no primeiro semestre de 2018
(média entre os valores de inicio e do fim de cada perfodo) relativos a crédito as empresas e
empresarios em nome individual. Fonte: informagdo reportada pelas instituicbes de crédito no
ambito da Instrucdo n.° 8/2010.

Contas de depdsito - numero de contas de depdsito a ordem em 2017 e no primeiro semestre
de 2018 (média entre os valores do inicio e do fim de cada periodo). Fonte: informacao repor-
tada pelas institui¢des de crédito no ambito da Instrucao n.° 8/2010.

Débitos diretos - nimero de instru¢des de débito direto efetivamente processadas através do
SICOI e realizadas ao abrigo da SEPA (Single European Payments Area) em 2017 e no primeiro
semestre de 2018. Fonte: informacdo reportada regularmente pela SIBS.

Maquinas ATM - ndmero de maquinas ATM, incluindo redes préprias, existentes em 2017 e no
primeiro semestre de 2018 (média entre os valores do inicio e do fim de cada periodo). Fonte:
informacdo reportada regularmente pela SIBS e pelas institui¢cBes de crédito.



Opera¢8es com numerario - numero de operac8es de depdsito e de levantamento de numera-
rio na rede Multibanco em 2017 e no primeiro semestre de 2018 (exclui opera¢des de depdsito
e de levantamento internacionais). Fonte: informacao reportada regularmente pela SIBS.

Transferéncias a crédito - nimero de transferéncias processadas no SICOl em 2017 e no pri-
meiro semestre de 2018. Fonte: informacdo reportada regularmente pela SIBS.

Institui¢cdes de crédito

Para o apuramento do nimero relativo de reclamac®8es por instituicdo de crédito, para as maté-
rias reclamadas relativas a contas de depdsito, crédito aos consumidores e crédito hipotecario
foram também utilizadas as respetivas unidades de referéncia acima descritas.

O numero relativo de reclamacoes foi calculado para as instituicBes de crédito que tiveram ati-
vidade ao longo de todo o semestre e em relacdo as quais o Banco de Portugal recebeu, no pri-
meiro semestre de 2018, uma média superior a duas reclamaces por trimestre em cada matéria
reclamada, por se considerar que valores inferiores ndo sdo representativos das reclamagoes
apresentadas pelos clientes bancarios.

As instituicdes de crédito em relacdo as quais ndo foram recebidas reclamagdes no Banco de
Portugal que incidam sobre as matérias acima referidas, e que sao expressamente citadas no
relatério, sdo as que tém relevo na atividade em causa, de acordo com critérios definidos pelo
Banco de Portugal e com a informacgdo reportada pelas proprias instituicBes de crédito.

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

Notas metodoldgicas para o calculo das instituicdes mais reclamadas
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