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Sumario executivo

Nesta Sinopse de Atividades de SupervisGo Comportamental, 0 Banco de Portugal apresenta as
atividades de supervisdo dos mercados bancarios de retalho desenvolvidas durante o primeiro
semestre de 2020.

O periodo em analise foi marcado pelo contexto da pandemia de COVID-19, pelo que se
entendeu destacar no capitulo | o envolvimento da supervisdo comportamental nas iniciativas
desenvolvidas para mitigar o seu impacto nos clientes bancarios. Este capitulo relembra a imple-
mentag¢do das moratdrias de crédito, incluindo informagdo reportada pelas instituicdes mutuan-
tes sobre a adesdo dos clientes bancarios as moratérias e os contratos abrangidos por estas
medidas até 31 de agosto de 2020. Destaca também a importancia crescente da utilizacdo dos
canais digitais no acesso a produtos e servicos bancarios, em particular os pagamentos digitais.
Apresenta ainda a agenda internacional relevante para a supervisdao comportamental no comba-
te ao impacto da atual pandemia.

O capitulo Il descreve as atividades de supervisdo da conduta das institui¢des financeiras nos
mercados bancarios de retalho. Para cada tipo de produto e servigo bancario, indica as principais
matérias analisadas e os incumprimentos identificados na sequéncia da analise a informacdo
reportada pelas instituicdes, das a¢Bes de inspec¢do realizadas e do tratamento das reclamacbes
de clientes bancarios. Sdo também apresentadas as medidas corretivas adotadas e 0s proces-
sos de contraordenacdo instaurados as instituicdes supervisionadas no ambito da supervisao
comportamental.

O capitulo Ill apresenta a supervisdo dos intermediarios de crédito e o capitulo IV detalha o
trabalho desenvolvido na monitorizagdo das entidades formadoras que conferem a certificagao
profissional exigida no ambito da comercializacdo de crédito a habitacdo e de outros créditos
hipotecarios e da intermediacdo de crédito.

O Banco de Portugal acompanhou a adogao da moratoria
de crédito publica e das moratorias de crédito privadas, medidas
excecionais destinadas a proteger os créditos das familias
e das empresas, e avaliou a informacao prestada aos clientes
bancarios pelas instituicoes no acesso a essas moratorias.

O Banco de Portugal regulamentou os deveres de informacdo e de assisténcia aos clientes a
observar pelas instituicdes supervisionadas relativamente a aplicacdo das moratoérias de crédito
publica e privadas. Para avaliar o cumprimento dos deveres instituidos, conduziu uma ac¢ao de
inspec¢do a 99 instituicdes com contratos de crédito passiveis de serem abrangidos por aquelas
medidas. Na sequéncia desta ac¢do, dirigiu 278 determinac8es especificas a 97 institui¢des, com
vista a correcdo dos incumprimentos detetados.

O Banco de Portugal solicitou as instituicdes supervisionadas o reporte periédico de informacdo
sobre a aplica¢do das moratorias de crédito. De acordo com os dados preliminares disponiveis,
entre 27 de marco e 31 de agosto de 2020, os clientes bancarios submeteram pedidos de ade-
sdo a moratdrias de crédito que envolvem 787 807 contratos de crédito. Até ao final de agosto,
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as institui¢Bes tinham integrado nas moratdrias 726 996 contratos, sendo 42,9% relativos a
contratos de crédito a habitacdo prépria permanente e outros créditos hipotecarios, 28,8%
a contratos de créditos a empresas e 28,2% a contratos de crédito aos consumidores. Até ao
final de agosto de 2020, o Banco de Portugal recebeu 1022 reclamacdes de clientes bancarios
sobre a aplicacdo das moratoérias de crédito: 61,1% sobre a moratdria publica e 38,9% sobre
moratodrias privadas.

No Portal do Cliente Bancario, publicou informagdo sobre os direitos e os deveres dos clientes
bancarios no ambito das moratérias de crédito e das medidas adotadas para promover os paga-
mentos sem contacto. Divulgou ainda contetdos para sensibilizar os clientes bancarios para os
cuidados que os mesmos devem ter quando acedem a produtos e servicos financeiros através
da internet e de aplicagBes moveis.

O Banco de Portugal acompanhou a agenda internacional dedicada a reflexdo em torno das
medidas de mitigacdo do impacto da pandemia nos clientes bancarios, no ambito da Autoridade
Bancaria Europeia (EBA), da Organizagdo Internacional para Prote¢do do Consumidor Financeiro
(FinCoNet), da G20-OECD Task Force on Financial Consumer Protection e da Organiza¢do para a
Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico (OCDE).

No primeiro semestre de 2020, a comercializacao dos servicos
minimos bancarios manteve-se entre as prioridades da atuacao
fiscalizadora do Banco de Portugal.

A 30 de junho de 2020, existiam em Portugal 117 491 contas de servicos minimos bancarios,
mais 13,4% do que no final de 2019 e mais 49,2% do que no final do primeiro semestre de 2019.
No primeiro semestre de 2020, foram constitufdas 15 529 contas de servigos minimos bancarios,
78,5% das quais por conversdo de uma conta de depdsito a ordem ja existente, tendo sido encer-
radas 1666 contas, das quais 85,2% por iniciativa do cliente.

Neste periodo, o Banco de Portugal desenvolveu a¢Bes de inspec¢do as 104 instituicdes que pres-
tam estes servicos para fiscalizar o cumprimento da obrigacéo de divulgacéo dos servicos mini-
mos bancarios junto dos consumidores que sdo titulares de contas de depdsito a ordem domi-
ciliadas nessas instituicdes. Concluiu que cinco instituicdes ndo prestaram a informacdo exigida
a todos os seus clientes e que cinco instituicdes ndo cumpriram plenamente os requisitos pre-
vistos para a inclusdo no primeiro extrato enviado em 2020 de informacdo sobre a possibilidade
de conversdo da conta de depdsito a ordem em conta de servicos minimos bancarios. Também
verificou que trés instituicBes ndo enviaram a alguns dos seus clientes o documento informativo
sobre os servicos minimos bancarios e que duas disponibilizaram um documento informativo
que ndo observava o modelo estipulado.

O Banco de Portugal fiscalizou o cumprimento dos deveres
de informacao na publicidade das instituicoes financeiras
e analisou os documentos de informacao fundamental

dos depdsitos estruturados.



No primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal fiscalizou 42071 suportes de publicidade
a produtos e servicos bancarios e de publicidade institucional, divulgados por 48 institui¢cdes
financeiras. Apesar do contexto de pandemia de COVD-19, o nimero de suportes de publicidade
difundidos pelas instituicdes neste perfodo aumentou (2% em termos homadlogos), a que ndo
sera alheio o forte crescimento das campanhas relativas a comercializa¢cdo de produtos e servi-
¢Os nos canais digitais.

O Banco de Portugal determinou a alteragdo de 123 suportes de publicidade em que foram dete-
tadas irregularidades, o que corresponde a 3% dos suportes divulgados pelas institui¢des (3,4%
no primeiro semestre de 2019). De entre os suportes com irregularidades, os relativos a linhas
de crédito, depdsitos bancarios e crédito automaovel foram aqueles que registaram uma taxa de
incumprimento mais elevada.

O Banco de Portugal analisou os documentos de informac¢do fundamental dos 29 depdsitos
estruturados comercializados, remetidos por seis instituicdes, e confirmou as taxas de remune-
racdo pagas nos 57 dep0ésitos que se venceram no decurso do semestre, comercializados por
dez instituicdes.

O Banco de Portugal fiscalizou o envio dos extratos de comissoes
que as instituicoes tém de remeter, em janeiro de cada ano,
aos titulares de contas de pagamento.

No primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal fiscalizou, junto de 121 instituicdes, o envio
do extrato de comissdes, documento com formato harmonizado que contém informacgdo sobre
todas as comissdes cobradas no ano anterior pelos servicos associados a contas de pagamento,
como é o caso das contas de depdsito a ordem. Constatou que trés instituicdes ndo enviaram o
extrato a todos os clientes com conta de depdsito a ordem, cinco ndo o fizeram no prazo legal-
mente previsto (durante o més de janeiro de 2020), 120 emitiram o extrato de comissdes com
informagdo que ndo respeitava inteiramente os requisitos aplicaveis e 26 ndo adotaram a termi-
nologia harmonizada na designagdo dos servi¢os associados as comiss@es cobradas. O Banco
de Portugal avaliou ainda a forma como as 108 institui¢cdes que disponibilizaram o extrato de
comissdes aos seus clientes através de canais digitais adotaram as boas praticas que tinha trans-
mitido no final de 2019 a esse respeito, tendo concluido que 97 institui¢cdes ndo as observaram
integralmente.

O Banco de Portugal também detetou no decurso destas agdes inspetivas que duas instituicdes
ndo disponibilizaram extratos sobre a conta de depdsito a ordem com a periodicidade mini-
ma anual a clientes titulares de contas de depdsitos a ordem que ndo foram movimentadas
em 2019.

Na fiscalizacao do quadro normativo aplicavel ao crédito aos
consumidores, a intervencao do Banco de Portugal centrou-se
na comercializacao destes contratos nos canais digitais, atenta
a importancia crescente destes canais, reforcada no contexto
da pandemia.
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Tendo por base a informagdo reportada pelas instituicdes ao abrigo do disposto na Carta Circular
CC/2018/00000004, o Banco de Portugal analisou processos de comercializa¢cdo de produtos de
crédito aos consumidores que decorrem integralmente nos canais digitais. A andlise em causa,
que envolveu produtos comercializados por 82 instituicdes, abrangeu a verificacdo do cumpri-
mento dos deveres de informacdo e de assisténcia ao consumidor e dos mecanismos destinados
a garantir os direitos de livre revogacdo e de reembolso antecipado dos contratos de crédito,
bem como os métodos destinados a confirmacéo da intenc¢do do cliente de contratar os produ-
tos de crédito.

Foi igualmente desenvolvida uma agdo inspetiva a 18 instituicdes com o objetivo de verificar se a
informagdo apresentada nas areas de acesso livre dos respetivos sitios na internet a respeito dos
produtos de crédito pessoal e de crédito automdvel observava as regras aplicaveis.

O Banco de Portugal colocou em consulta publica entre 16 de marco e 30 de abril de 2020
um conjunto de recomendag¢des a observar pelas instituices na comercializacdo de produtos e
servicos bancarios através de canais digitais. No passado dia 8 de julho, publicou estas recomen-
dacdes na Carta Circular CC/2020/00000044. Estas recomendac8es tiveram por base as boas
praticas transmitidas as instituicBes supervisionadas na comercializacdo de produtos e servicos
bancarios nos canais digitais e as conclusBes do parecer emitido pela EBA sobre a transparéncia
da informagdo na contratacdo através de canais digitais.

No crédito a habitacdo e hipotecario, o Banco de Portugal
dedicou particular atencao a verificacao do cumprimento dos
deveres de informacao sobre as medidas de custo do crédito.

No primeiro semestre de 2020, realizou uma a¢do de inspecdo as 103 instituicdes que comer-
Cializam crédito a habitacdo e hipotecario para avaliar a informacdo que é prestada aos clientes
na FINE e nos contratos sobre as medidas de custo do crédito (MTIC e TAEG), em particular nas
situagbes em que sdo comercializados outros produtos e servicos em associacdo ao crédito a
habita¢do e hipotecario.

Foram igualmente realizadas a¢8es de inspecdo junto de duas instituicBes para verificar o cum-
primento dos deveres de informacdo pré-contratual no ambito da comercializagdo de contratos
de crédito a habitacdo e hipotecario. A analise desenvolvida abrangeu a informagdo de carater
geral disponibilizada nos sitios na internet das duas institui¢des fiscalizadas, bem como a infor-
magao constante da FINE fornecida aos clientes.

Também se fiscalizou a informacédo prestada aos clientes bancarios durante a vigéncia dos con-
tratos de crédito a habitacdo e hipotecario por parte de cinco institui¢des. Para além de se ter
verificado o cumprimento dos requisitos de informagdo do extrato que as institui¢des estdo obri-
gadas a disponibilizar aos seus clientes, analisou-se a observancia das regras especificas para a
prestacao de informacao nas situa¢Bes de reembolso antecipado do crédito, o incumprimento
do crédito e regularizacdo de situa¢des de incumprimento.



O Banco de Portugal analisa a informacao reportada

sobre a implementacao do regime geral do incumprimento.
No primeiro semestre, assistiu-se a um aumento do nimero

de processos iniciados no ambito do procedimento extrajudicial
de regularizacao de situacoes de incumprimento (PERSI),
quer no crédito aos consumidores, quer no crédito a habitacao
e hipotecario.

No crédito aos consumidores, as institui¢des reportaram 359 731 novos processos PERSI, mais
13% do que no segundo semestre de 2019, abrangendo 302 076 contratos de crédito e um
montante em divida de 785,8 milhdes de euros. No mesmo periodo, concluiram 340 091 pro-
cessos PERSI relativos a 272 629 contratos de crédito aos consumidores, correspondentes a um
montante total em divida de 726,9 milhdes de euros; 41,1% destes processos foram encerrados
com a regulariza¢gdo do incumprimento (42,7% no semestre anterior).

No crédito a habitacdo e hipotecario, as institui¢des iniciaram 37 357 processos PERSI, mais
11,2% do que no segundo semestre de 2019, envolvendo 30 827 contratos e um montante total
em dfvida de 1449,1 milhdes de euros. No mesmo periodo, encerraram 35 411 processos PERSI,
correspondentes a 26 708 contratos de crédito a habitacdo e hipotecario e a um montante total
em divida de 1271,7 milhdes de euros; 69,6% foram concluidos com a regulariza¢do do incum-
primento (68,3% no semestre anterior).

O Banco de Portugal disponibiliza no Portal do Cliente Bancario
o comparador de comissdes, ferramenta que permite comparar
as comissoes relativas a servicos associados a contas

de pagamento, atualizada em permanéncia com

a informacao reportada pelas instituicoes.

No comparador de comissées, estdo disponiveis as 93 comissées cobradas por cerca de 200 enti-
dades na prestacdo dos servicos mais representativos associados a contas de pagamento e
outros servicos relevantes no mercado nacional.

No primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal recebeu
10 184 reclamacdes de clientes bancarios relativas a atuacao
das instituicoes. Em média, deram entrada cerca

de 1700 reclamac0bes por més, o que representa

um aumento de 12,5% em relacao a 2019.
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O crescimento do nuimero de reclamacgdes foi transversal a varias matérias, destacando-se o con-
tributo das reclamacdes sobre matérias associadas a pandemia de COVID-19, designadamente
sobre a aplicacdo das moratdrias publica e privadas. Excluindo as reclamacdes sobre estas maté-
rias, o numero de reclamac6es recebidas pelo Banco de Portugal teria crescido 2,6% face a média
mensal de 2019.

O contexto da pandemia de COVID-19 também se refletiu no tipo de canal usado pelos clientes
bancarios na apresentacao de reclamac0es, tendo os canais digitais ganho preponderancia face
aos meios fisicos. O Livro de Reclamacdes Eletrénico (LRE) e o Portal do Cliente Bancario (PCB)
a registaram, em conjunto, 71% das reclamacdes recebidas pelo Banco de Portugal no segundo
trimestre de 2020, o que compara com 50% no primeiro trimestre.

Os depdsitos bancarios, o crédito aos consumidores e o crédito a habitagdo e hipotecario continua-
ram a ser os produtos bancarios em que se inseriram as matérias que mais reclamagdes motivaram,
tendo representado respetivamente, 32%, 25% e 12% das reclamacdes recebidas no periodo.

Em comparagdo com a média semestral de 2019, o nimero de reclamagdes cresceu também em
termos relativos nas principais matérias. Nos depdésitos bancarios, aumentou de 16 para 18 por
cada 100 mil contas; no crédito aos consumidores, de 18 para 21 por cada 100 mil contratos; e,
no crédito a habitagdo, de 50 para 60 por cada 100 mil contratos.

O Banco de Portugal emitiu 1310 determinacdes especificas
e recomendacoes, dirigidas a 141 instituicdes de crédito

e sociedades financeiras, e instaurou 40 processos

de contraordenacao a 16 instituicoes.

A maior parte das determinag¢des especificas e recomendacdes foi emitida com vista a corre¢ao
de desconformidades detetadas em matéria de depdsitos bancarios (493 determinaces e reco-
mendac¢8es, remetidas a 120 instituicdes) e de crédito aos consumidores (314 determinagdes e
recomendacoes, enderecadas a 91 instituicdes).

Os processos de contraordenacdo instaurados decorreram, sobretudo, da analise de recla-
macdes de clientes bancarios. As matérias que mais processos suscitaram foram relativas a
depdsitos bancarios (17 processos envolvendo oito instituicdes), a crédito aos consumidores
(oito processos abrangendo seis instituicdes) e a servicos de pagamento (seis processos envol-
vendo seis instituicdes).

No primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal recebeu
277 pedidos de autorizacao para o exercicio da atividade

de intermediario de credito e decidiu 331 pedidos,

dos quais aprovou 215 e recusou 116.

A 30 de junho de 2020, estavam registados junto do Banco de Portugal 4880 intermediarios de
crédito, mais 199 do que no final de 2019. Entre janeiro e o final de junho de 2020, o Banco de
Portugal recebeu 2036 pedidos de alteracdo ao registo de intermediarios de crédito e decidiu
2046. Recebeu ainda oito denuncias de que entidades ndo habilitadas para o efeito estariam a
atuar como intermediarios de crédito.



Ao longo do periodo em anélise, o Banco de Portugal fiscalizou 25 suportes publicitarios pro-
duzidos por intermediarios de crédito. Na sequéncia da fiscalizagdo a publicidade produzida
pelos intermediarios de crédito, o Banco de Portugal dirigiu dez determinac¢des especificas a
dez intermediarios de crédito, exigindo a corre¢do das irregularidades identificadas, e instaurou
12 processos de contraordenacdo a 11 intermediarios de crédito. Recebeu 49 reclamacg8es
relacionadas com a atividade de intermediacdo de crédito, a maioria das quais relacionada com
a intermediacdo de contratos de crédito aos consumidores (77,6%). Em 62,5% das reclamacées
encerradas nao foram detetados indicios de infragdo por parte do intermedidrio de crédito; nos
demais casos, a situagdo reclamada foi resolvida por iniciativa do intermediario de crédito ou
apos atuacao do Banco de Portugal.

As entidades formadoras certificadas pelo Banco de Portugal
conferiram 1293 certificacdes profissionais no ambito

da comercializacao de crédito hipotecario e da intermediacao
de crédito.

No primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal deferiu um pedido de certificagdo de uma
entidade formadora que pretendia ministrar as formac8es cuja conclusédo confere certificacdo
profissional no ambito da comercializa¢cdo de crédito hipotecario e da intermediagdo de crédito,
elevando para oito o nimero de entidades certificadas neste dominio.

Entre 1 de janeiro e 30 de junho, as entidades formadoras certificadas conferiram 559 certifica-
¢Bes profissionais sobre a comercializagdo de crédito hipotecario, 313 sobre crédito aos consu-
midores e 421 sobre intermediacdo de crédito.

O
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| A supervisao comportamental
no contexto da pandemia
de COVID-19

1 Moratorias de credito
2 Recurso acrescido aos canais digitais

3 Agenda internacional






A pandemia de COVID-19 gerou um contexto adverso com consequéncias muito negativas para
as condi¢cbes econdmico-financeiras das familias e das empresas, suscitando a necessidade de
adog¢do de medidas para mitigar os seus efeitos.

Uma dimensdo importante da crise pandémica é o seu reflexo nas perdas significativas de ren-
dimento que dificultam o reembolso atempado pelas familias e empresas dos compromissos
assumidos com contratos de crédito. Para prevenir o risco de incumprimento, em marco de
2020, o legislador nacional aprovou um conjunto de medidas extraordinarias, das quais se des-
taca a adog¢ao de um regime de moratoria publica®, prevendo a possibilidade de suspensdo das
prestacdes de reembolso dos créditos.

Também as instituicdes de crédito disponibilizaram moratérias privadas aos seus clientes, pos-
sibilitando a suspensdo temporaria do pagamento das prestacées dos contratos de crédito néo
abrangidos pela moratéria publica.

A moratdria publica e as moratérias privadas que se enquadrem nas orientacdes da Autoridade
Bancaria Europeia (EBA) relativas a moratoérias de crédito? ndo ddo origem a incumprimento
contratual ou a ativagdao de clausulas de vencimento antecipado, ndo implicando, por isso, um
registo de incumprimento na Central de Responsabilidades de Crédito do Banco de Portugal.

No exercicio das suas competéncias regulamentares, o Banco de Portugal estabeleceu deveres as
instituicoes na prestacdo de informacdo aos seus clientes sobre as moratérias de crédito, de forma
a promover o seu esclarecimento de forma transparente3. Determinou igualmente as instituicdes o
reporte regular de informacao ao Banco de Portugal sobre a aplicagdo das moratdérias de crédito*.

No Portal do Cliente Bancario (PCB), o Banco de Portugal divulgou informacdo sobre as moraté-
rias de crédito. Os conteudos especificos disponibilizados explicam as carateristicas e os requi-
sitos de acesso as moratorias de crédito e esclarecem os mutuarios sobre os seus direitos e
deveres. O Banco de Portugal respondeu ainda a pedidos de informacdo de clientes bancarios
sobre esta matéria.

No ambito das suas competéncias de fiscalizacdo, o Banco de Portugal analisou reclamacées e
realizou a¢8es de inspecdo aos sitios na internet das instituicBes para averiguar se a informacgdo
disponibilizada aos clientes bancarios sobre as moratdrias observava os requisitos estabelecidos
nas normas legais e regulamentares aplicaveis.

O legislador adotou ainda um conjunto de medidas excecionais para promover a utilizagdo
dos canais digitais e mitigar as dificuldades de acesso presencial aos balcdes das instituicdes.
Destaca-se a decisdo de suspender, durante a vigéncia do estado de emergéncia, a cobranca de
comiss@es pela utilizacdo e a realizacao de operac8es de pagamento através de canais digitais
aos clientes bancarios afetados pela pandemia. Em paralelo, o sistema bancario nacional, em
articulacdo com o Banco de Portugal e com a SIBS decidiu aumentar o limite para a realizacdo de
pagamentos com cartdo com a tecnologia contactless.

Estas medidas vieram intensificar a utilizacdo dos canais digitais na aquisicao de produtos e servi-
cos bancarios de retalho. Neste contexto, o Banco de Portugal reforcou a promoc¢do da formacao
financeira digital dos clientes bancarios.

1. Através do Decreto-Lei n.° 10-J/2020, de 26 de marco, sucessivamente alterado pela Lei n.® 8/2020, de 10 de abril, pelo Decreto-Lei n. 26/2020,
de 16 de junho, e pela Lei n.° 27-A/2020, de 24 de julho.

2. OrientacBes da Autoridade Bancdria Europeia (EBA) relativas a moratdrias piblicas e privadas aplicadas a operacdes de crédito no contexto da pande-
mia COVID-19 (EBA/GL/2020/02).

3. Aviso n.° 2/2020, de 7 de maio.
4. Instrudo n.° 13/2020, de 21 de maio.
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O carater universal desta pandemia faz apelo a uma maior cooperagdo internacional para partilha
de experiéncias entre as autoridades de supervisdo comportamental sobre as medidas de politica
adotadas para proteger os consumidores de produtos e servicos financeiros. O Banco de Portugal
tem participado nesta reflexdo, nomeadamente no ambito da EBA, da FinCoNet e da OCDE.

1 Moratorias de crédito

1.1 Medidas excecionais para clientes bancarios

No contexto de pandemia de COVID-19, o legislador nacional aprovou um conjunto de medidas
extraordinarias destinadas a apoiar famflias e empresas no reembolso de contratos de crédito,
que entraram em vigor a 27 de marco passado.

O acesso a moratoria publica foi concedido aos consumidores afetados pela situa¢do de pande-
mia, nomeadamente por se encontrarem em situacao de isolamento profilatico ou de doenga,
por terem sido colocados em reducdo do periodo normal de trabalho ou em suspenséo do con-
trato de trabalho, em virtude de crise empresarial, ou por estarem em situa¢do de desemprego.
No ambito da aplicacdo da moratdria publica, foi conferida a possibilidade aos mutuarios de
solicitarem a suspensdo do pagamento das prestacfes relativas aos contratos de crédito para
habitagdo prépria permanente, até ao dia 30 de setembro de 20205. A possibilidade de suspen-
sdo do reembolso dos créditos até essa data foi também concedida as empresas, empresarios
em nome individual, institui¢des particulares de solidariedade social, associa¢8es sem fins lucra-
tivos e outras entidades da economia social. Os mutuarios puderam escolher entre a suspensao
do reembolso do capital ou a suspensdo do reembolso do capital e do pagamento dos juros,
situagdo em que 0s juros capitalizam no valor do empréstimo.

Na implementacdo da moratdria publica, as instituicdes foram obrigadas a aplicar as medidas de
protecdo no prazo maximo de cinco dias Uteis apds a rece¢do dos documentos legalmente previstos.

As instituicBes de crédito também disponibilizaram aos seus clientes a possibilidade de sus-
penderem o pagamento das prestacdes associadas a contratos de crédito ndo abrangidos pela
moratoria publica, como contratos de crédito pessoal e automoével ou contratos de crédito hipo-
tecario que ndo se destinassem a financiar a aquisicdo de habitacdo prépria permanente.

O legislador atribuiu ao Banco de Portugal o mandato de estabelecer deveres de informacédo as
instituicdes para o esclarecimento dos clientes sobre a moratdéria publica, incumbindo-o ainda
da fiscalizacdo da sua aplicacdo.

O Banco de Portugal regulamentou a informacdo a ser prestada aos clientes bancarios neste
ambito®. Para acompanhar a atuagdo das instituicdes, o Banco de Portugal definiu também a
obrigacdo de reporte periédico de informacdo sobre a adesdo as moratorias de crédito por parte
das instituicdes’.

5. Aprovada pelo Decreto-Lei n.° 10-}/2020, de 26 de marco.
6. Aviso do Banco de Portugal n.° 2/2020, de 7 de maio.
7. Instrugdo n.° 13/2020, de 21 de maio.



As instituicdes foi estabelecido o dever de divulgar as moratérias junto dos clientes bancérios
e de fornecer informacdo sobre as carateristicas das diferentes moratoérias que disponibilizam,
identificando o seu carater publico ou privado, os requisitos e os procedimentos de adesao,
bem como os impactos das moratdrias no valor das prestagdes e no prazo de reembolso das
operac¢des de crédito. Também se estabeleceu que a divulgacdo dessa informacgdo deveria ser
assegurada nas agéncias, nos sitios na internet, no homebanking e nas aplicacbes moveis das
instituicoes. Foi igualmente exigido as instituicdes que dispusessem de mecanismos de esclare-
cimento de dulvidas dos mutudrios sobre as moratdérias de crédito, designadamente através da
disponibilizacdo de uma sec¢do dedicada as dlvidas mais frequentes com as respetivas respos-
tas nos respetivos sitios na internet, de uma linha de atendimento ou de um chat personalizado.

Através do reporte quinzenal, o Banco de Portugal colige informacdo sobre os pedidos de adesdo
as moratérias apresentados pelos clientes bancarios e os contratos abrangidos pelas moraté-
rias, bem como sobre as medidas de apoio adotadas. As instituicdes estdo igualmente obrigadas
a reportar as situacdes em que foi recusada a aplicacdo da moratdéria em resultado do ndo
preenchimento dos requisitos de acesso.

No passado més de junho, o legislador estendeu o prazo de vigéncia da moratdéria publica até ao
proximo dia 31 de margo de 2021, permitindo aos clientes que retomem o reembolso do capital
e 0 pagamento de juros (ou apenas o reembolso do capital, caso tenham continuado a pagar os
juros) a partir de abril do préximo ano. O prazo para acesso a esta moratéria foi também esten-
dido até 30 de setembro de 20208,

A partir de junho, a moratdria publica, no caso dos consumidores, passou a abranger os contratos
de crédito garantidos por hipoteca (incluindo os destinados a aquisicdo de habitacdo prépria per-
manente), os contratos de locac¢do financeira de imdéveis destinados a habita¢do e os contratos de
crédito aos consumidores destinados a financiar a educacdo, incluindo a formag¢do académica e
profissional. Os requisitos de acesso a moratéria publica também foram flexibilizados, designada-
mente a condicdo referente a situagdo contributiva e tributaria dos clientes bancarios. Passaram
a estar igualmente abrangidas as pessoas singulares que ndo tinham residéncia em Portugal e
aquelas que tivessem sofrido uma quebra temporaria de rendimentos de, pelo menos, 20% do
rendimento global do respetivo agregado familiar em consequéncia da pandemia. As situa¢des
relacionadas com a quebra de rendimentos passaram a poder verificar-se ndo sé quanto ao
mutuario, mas também quanto a outros membros do seu agregado familiar.

1.2 Divulgacdo das medidas pelo Banco de Portugal

O acesso as moratdrias de crédito depende da iniciativa dos clientes bancarios que tém de o solici-
tar junto das instituicdes mutuantes. O Banco de Portugal promoveu a divulga¢do dos direitos exce-
cionais concedidos aos clientes no reembolso dos contratos de crédito no ambito das moratorias.

O PCB passou a divulgar, em area especifica, informacdo relevante sobre a moratéria de crédito
publica e as moratdrias privadas, explicando os direitos e deveres dos clientes bancarios, as con-
dicbes de acesso e os tipos de crédito abrangidos pelas moratdrias. Foram também publicadas
respostas a perguntas frequentes (FAQ) para esclarecer as principais duvidas apresentadas nos
pedidos de informacdo dirigidos pelos clientes bancarios ao Banco de Portugal.

8. Decreto-Lein.® 26/2020, de 16 de junho.

Moratdrias de crédito
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Figura 1.1.1 « Portal do Cliente Bancario | Divulgacdo de informacdo sobre as moratorias
de crédito
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INICIO 7 COVID-19. MORATORIA PARA CONTRATOS DE CREDITO CELEBRADOS COM CLIENTES...

COVID-19. Moratéria para contratos de crédito celebrados
com clientes bancarios

Em resultado do atual contexto de emergéncia de satide publica, estdo em vigor medidas de apoio aos clientes bancérios no &mbito do

cumprimento das obriga¢Ges decorrentes de contratos de crédito.

Foi aprovada uma moratéria publica, através do Decreto-Lei n.° 10-J/2020. Paralelamente, os bancos tém disponibilizado

voluntariamente moratérias privadas, aplicaveis a contratos de crédito ndo abrangidos pela moratéria publica.

A moratéria publica aplica-se aos seguintes contratos de crédito:

— Contratos de crédito hipotecério e contratos de locagdo financeira de iméveis destinados a habitacado celebrados com
consumidores;

—» Contratos de crédito aos consumidores com finalidade educacao, incluindo para formacdo académica e profissional;

—> Contratos de crédito celebrados com empresas, empresarios em nome individual, institui¢des particulares de solidariedade social,
associa¢des sem fins lucrativos e outras entidades da economia social.

As moratorias privadas aplicam-se a contratos de crédito celebrados com consumidores que ndo estdo abrangidos pela moratéria
publica, como sdo os casos do crédito pessoal (com exce¢do dos contratos de crédito com finalidade educagdo), do crédito automoével
ou dos cartdes de crédito.

A = =

Crédito hipotecario e educagdo Crédito a empresas Outros créditos
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0 Banco de Portugal divulga regularmente dados sobre a evolugao das moratérias de crédito.

Fonte: Portal do Cliente Bancdrio (https://clientebancario.bportugal.pt/covid-19-moratoria-para-contratos-de-credito-celebrados-com-clientes-
bancarios).

Entre marco e agosto, o Banco de Portugal recebeu 312 pedidos de informagdo de clientes ban-
carios sobre moratérias de crédito, que representaram 14,8% do total de pedidos recebidos
neste perfodo.

A maior parte dos pedidos foram recebidos em abril, logo apds a entrada em vigor das mora-
térias de crédito junto ao final de margo (a moratéria publica entrou em vigor a 27 de margo).
Em abril, foram recebidos 150 pedidos de informacao (48,1% dos pedidos referentes as mora-
torias), seguindo-se 0 més de marco com 64 pedidos recebidos (20,5%). Nos meses seguintes,
observou-se uma diminui¢cdo dos pedidos de informac&o apresentados ao Banco de Portugal
face aos meses anteriores (33 pedidos recebidos em maio, 23 em junho, 27 em julho e 15 em
agosto).


https://clientebancario.bportugal.pt/covid-19-moratoria-para-contratos-de-credito-celebrados-com-clientes-bancarios
https://clientebancario.bportugal.pt/covid-19-moratoria-para-contratos-de-credito-celebrados-com-clientes-bancarios

Grafico 1.1.1 » Moratoérias de crédito | Pedidos de informacdo, por més de entrada
| Margo a agosto de 2020

150

64

33

27
23

Mar. 20 Abr. 20 Mai. 20 Jun. 20 Jul. 20 Ago. 20

Fonte: Banco de Portugal.

A maioria dos pedidos de informacdo incidiu sobre a moratéria publica (75%), destacando-se as
questdes referentes a crédito a habitacdo e a crédito a empresas, respetivamente, 41,7% e 33,3%
dos pedidos de informacdo sobre as moratdrias de crédito. Os pedidos de informacdo referentes
a crédito aos consumidores no ambito da moratéria privada representaram 25% do total dos
pedidos de informac¢do sobre moratorias.

No crédito a habitacdo, assinalam-se as exposicoes relacionadas com (i) os requisitos de acesso
e os procedimentos necessarios para a aplicacdo da moratoria, (i) a aplicacdo da moratoéria
a créditos que ndo destinados a aquisicdo ou construcdo de habitacdo prépria permanente,
nomeadamente outros créditos garantidos por hipoteca sobre o imével destinado a habita¢cdo
prépria permanente ou créditos bonificados (iii) a recusa de acesso ao regime de moratéria, em
particular com fundamento no incumprimento, por um perfodo superior a 90 dias, do contrato
de crédito a habitagdo, (iv) a aplicagdo da moratdria a prestacdes vencidas em momento anterior
a apresentacdo da declaracdo de adesdo, (v) a alegada demora das institui¢cbes de crédito na
apreciacdo da declara¢do de acesso a moratdria e (vi) a aplicagao do regime de moratdria publica
aos contratos de crédito celebrados apds a entrada em vigor deste regime.

No ambito do crédito a empresas destacam-se as matérias relacionadas com (i) os tipos de con-
trato de crédito abrangidos pela moratoria publica, (ii) os requisitos de acesso e os procedimen-
tos necessarios para aplicagao da moratdria publica pelas instituicdes de crédito e (iii) o impacto
das medidas de apoio previstas na moratdria publica nos contratos de crédito titulados por
empresas.

Os pedidos de informacdo relativos a contratos de crédito aos consumidores estdo relaciona-
dos, no essencial, com (i) a ndo aplicagdo, numa primeira fase, da moratéria publica a contratos
de crédito aos consumidores, e (ii) 0s requisitos de acesso e procedimentos necessarios para a
aplicacao das moratdrias privadas disponibilizadas pelas institui¢oes.

Moratdrias de crédito
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Grafico 1.1.2 « Moratorias de crédito | Pedidos de informacgdo, por matéria | Margo a agosto
de 2020
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Moratoria publica
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Fonte: Banco de Portugal.

1.3 Adesao dos clientes bancarios as moratdrias
de crédito

O Banco de Portugal acompanha a evolugdo das moratorias de crédito através do reporte regular
de informacdo pelas instituicBes. Imediatamente apds a entrada em vigor da moratéria publica,
foi solicitado as instituicdes a prestacdo de informacdo sobre os pedidos de adesdo recebidos
dos clientes, os contratos abrangidos por moratérias (publica e privadas) e os pedidos recusados.

Com base na informacao recebida das institui¢des, o Banco de Portugal tem divulgado no Portal
do Cliente Bancario dados sobre a implementacdo das moratérias de crédito. Estes dados sdo
da responsabilidade das institui¢fes e estdo sujeitos a revisdes em funcao da conclusdo dos pro-
cessos de apreciacdo dos pedidos de adesdo e da sua classificacdo pelas instituicBes. Neste rela-
tério, sdo publicados dados para o perfodo de marco a agosto que incorporam revisdes face aos
dados anteriormente divulgados pelo Banco de Portugal. Os dados referem-se ao numero de
contratos abrangidos e ndo ao nimero de clientes.

De acordo com os dados disponiveis®, no periodo de 27 de marco a 31 de agosto, os pedidos de
adesdo a moratdrias de crédito abrangeram 787 807 contratos de crédito. Até essa data, foram
aplicadas medidas de apoio previstas nas moratérias de crédito a 726 996 contratos, correspon-
dendo os restantes contratos a situa¢des que estavam ainda em apreciacdo no final de agosto
de 2020 ou ndo preencheram as condi¢cdes de acesso.

9. Reportados pelas instituicdes ao Banco de Portugal na primeira semana de setembro.



Quadro I1.1.1 » Moratérias de crédito | Contratos abrangidos por pedidos de adeséo
e contratos abrangidos por moratérias, por tipo de crédito | Marco a agosto de 2020

Contratos abrangidos
pelos pedidos de
adesdo a moratdrias

Contratos abrangidos
por moratérias

Crédito concedido para aquisi¢do de habita¢do prépria permanente 334185 312179

e outros créditos hipotecarios

Crédito a empresas, empresarios em nome individual e outros 233684 209619

Crédito aos consumidores 219938 205198
Total 787 807 726 996

Fonte: Banco de Portugal.

A maior parte dos pedidos de adesdo foram apresentados nos meses de abril e de maio, logo
apos a entrada em vigor, no final de mar¢o, das medidas de apoio. Nos meses subsequentes
registaram-se ligeiros incrementos nos contratos abrangidos por moratérias.

Dos contratos de crédito abrangidos por pedidos de adesdo as moratdrias de crédito, 42,4%
foram relativos a contratos de crédito destinados a habitagdo prépria permanente e outros cré-
ditos hipotecarios, 29,7% de crédito a empresas e 27,9% respeitaram a contratos de crédito aos
consumidores.

Grafico 1.1.3 * Moratoérias de crédito | Evolugdo dos contratos abrangidos pelos pedidos
de adesdo | Valores em final de periodo | Marco a agosto de 2020
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Fonte: Banco de Portugal.

A evolucdo dos contratos abrangidos por moratérias de crédito acompanhou de muito perto
os pedidos de adesdo apresentados, registando ligeiros incrementos depois de maio.

Dos contratos de crédito abrangidos por moratérias, 42,9% respeitaram a contratos de crédito
concedidos para aquisi¢do de habitagdo propria permanente e outros créditos hipotecarios, sen-
do 28,8% relativos a contratos de crédito a empresas, empresarios em nome individual e outros
e 28,2% relativos a contratos de crédito aos consumidores.

Moratdrias de crédito
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Grafico 1.1.4 « Moratoérias de crédito | Evolugdo dos contratos de crédito abrangidos
por moratérias | Valores em final de periodo | Marco a agosto de 2020
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Fonte: Banco de Portugal.

Relativamente ao tipo de beneficiario das moratérias de crédito, destacam-se os consumidores
(familias), que, até ao final de agosto, eram mutuarios de 71,2% dos contratos abrangidos pelas
medidas de apoio aplicadas, enquanto as empresas, empresarios em nome individual e outras
entidades representavam 28,8%.

Grafico 1.1.5 * Moratérias de crédito | Contratos abrangidos pelas moratérias, por tipo
de cliente | Marco a agosto de 2020

Contratos de crédito com consumidores (familias)

| Contratos de crédito a empresas, ENI e outros

71.2%

Fonte: Banco de Portugal.

No que respeita as medidas de apoio aplicadas a consumidores, no ambito da moratdria publica,
a suspensdo do pagamento de capital e juros foi a medida mais frequentemente aplicada pelas
instituices (90,8%), seguida pela suspensdo do pagamento de capital relativo a operagdo de
crédito (9,2%).



Gréfico 1.1.6 « Moratdria publica - Consumidores | Medidas de apoio | Margo a agosto de 2020
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Fonte: Banco de Portugal.

No que respeita as medidas de apoio aplicadas a empresas, empresarios em nome individual
e outros beneficiarios, no ambito da moratdria publica, a suspensdo do pagamento de capital
e juros foi a medida mais frequentemente aplicada pelas instituicdes (71,1%), seguida pela sus-
pensdo do pagamento de capital relativo a opera¢do de crédito (22,7%). Em 3,6% dos casos o0s
contratos foram abrangidos pela prorrogacao da operacgdo de crédito e em 2,6% pela proibi¢ao
de revogacdo de linhas de crédito.

Gréafico 1.1.7 « Moratéria publica - Empresas, ENI e Outros| Medidas de apoio | Margo a agosto
de 2020
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Fonte: Banco de Portugal.

Relativamente as medidas de apoio aplicadas no ambito das moratérias privadas, em 48,5% dos
casos acordou-se a suspensdo do pagamento de capital com extensdo do prazo contratual e
em 46,5% das situacdes a caréncia de capital e de juros com extensdo do prazo foi a medida de
apoio aplicada.

Moratdrias de crédito
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Gréfico 1.1.8 « Moratdrias privadas | Medidas de apoio | Margo a agosto de 2020
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Fonte: Banco de Portugal.

A informacdo reportada pelas instituicoes referente ao perfodo até ao final de agosto indica que
a generalidade (92%) dos contratos abrangidos por pedidos de adesdo as moratérias foram apli-
cadas medidas de apoio, estando os restantes contratos ainda em aprecia¢do ou sido recusados.

Nos pedidos de adesdo a moratoria publica submetidos por consumidores, verifica-se que, de
entre os motivos indicados pelas instituices como fundamento para a recusa, podendo existir
mais do que um em simultaneo, os mais frequentes foram a existéncia de situacao irregular
junto da Autoridade Tributaria e da Seguranca Social e a existéncia de registo de incumprimento
por periodo superior a 90 dias na Central de Responsabilidades de Crédito (CRC) do Banco de
Portugal.

Nos pedidos de adesdo a moratdria publica submetidos por empresas, os principais motivos de
recusa foram a existéncia de registo de incumprimento por periodo superior a 90 dias na Central
de Responsabilidades de Crédito (CRC) do Banco de Portugal, de situacdo irregular da empresa
junto da Autoridade Tributdria e da Seguranca Social e da empresa ndo ter a sua sede ou ndo
exercer atividade econémica em Portugal.

1.4 Avaliacao da informacao prestada aos clientes
pelas instituicBes

O Banco de Portugal avaliou o cumprimento pelas instituicBes dos deveres de informagdo e de
assisténcia aos clientes sobre as condi¢Bes de acesso e as carateristicas da moratéria publica
e das moratdrias privadas. Realizou para esse efeito uma inspecdo aos sitios na internet de
99 instituicdes que representam a quase totalidade dos contratos passiveis de ser abrangidos
pela moratdria publica e pela moratéria privada. Na sequéncia desta inspe¢do, o Banco de
Portugal exigiu a corre¢do das irregularidades detetadas através de 278 determinac8es especi-
ficas dirigidas a 97 instituicoes.

As instituicdes sdo obrigadas a disponibilizar aos seus clientes informacao sobre as moratérias de
crédito, incluindo os contratos de crédito abrangidos, as condi¢cdes de acesso, o processo de ade-
s&0, 0s tipos, a duragdo e os impactos das moratérias no servico da divida da operagéo de crédito.
O Banco de Portugal definiu igualmente que essa informacdo deve ser disponibilizada em local de



destaque, nos locais de atendimento ao publico, na pagina de entrada dos seus sitios na internet,
no homebanking ou nas aplicacdes moveis. Adicionalmente, caso a moratéria lhe seja aplicada, o
cliente deve ser informado sobre os respetivos impactos no contrato de crédito abrangido e, caso
seja recusada, a institui¢do deve referir os fundamentos que motivaram essa decisdo. No caso
das instituicdes que aderiram a moratérias privadas, deve ser disponibilizado um formulario para
adesdo dos clientes bancarios, no qual sdo explicitadas as medidas abrangidas e os respetivos
impactos.

As instituicBes tém também de cumprir um dever geral de assisténcia aos clientes, disponibilizan-
do mecanismos adequados para o esclarecimento de duvidas respeitantes a aplicacdo das mora-
térias de crédito, através da disponibilizacdo, em local facil e permanentemente acessivel (como
0s respetivos sitios na internet), de uma sec¢do de respostas a perguntas frequentes sobre a
aplicacdo das moratorias, de uma linha de atendimento telefénico ou de um chat personalizado.

Quadro I.1.2 « Moratorias de crédito | A¢des de inspecdo a distancia aos sitios na internet
| 1.° semestre de 2020

Matérias Modalidade Entidades
abrangidas
Moratérias de crédito A distancia 99

Disponibilizagdo de informagdo em local de destaque
Identificacdo clara da natureza da moratéria

Requisitos de informagdo sobre a moratéria publica
Requisitos de informacgdo sobre as moratdrias privadas
Formulario de adesdo as moratdrias privadas

Dever de assisténcia

Fonte: Banco de Portugal.

Nas a¢des de inspecdo realizadas aos sitios na internet, foram avaliados os seguintes deveres:

* Adisponibilizacdo de informacdo em local de destaque, tendo sido analisada se a prestacdo
de informacao sobre as moratérias de crédito era efetuada na pagina de entrada dos sitios na
internet das instituices, com destaque.

Verificou-se que todas as instituicdes analisadas, quando aplicavel, prestam informac¢do na
pagina de entrada dos seus sitios na internet sobre a moratéria publica (para consumidores
e para empresas), em local de destaque. Ja no caso das moratérias privadas, observou-se que
uma instituicdo ndo divulgava informacdo, ainda que tenha aderido a mesma, e que, No caso
de outras duas institui¢des, essa informacdo ndo era apresentada em local de destaque na
pagina de entrada do respetivo sitio na internet.

* Aidentificacdo clara da natureza da moratéria, tendo sido analisado se a informacdo relativa as
moratorias publica e privadas era apresentada separadamente e com o devido enquadramento.

Em todos os sites de internet das instituicdes, a informacdo relativa as moratérias de crédito
era apresentada separadamente, garantindo, assim, clareza quanto a natureza da moratoria
a que a informacdo se reporta.

* O respeito pelos requisitos de informacgdo sobre a moratéria publica, tendo sido analisado se
estava a ser corretamente transmitida ao cliente bancario toda a informagao sobre as operacdes
abrangidas pela moratoria, designadamente informagdo quanto aos potenciais beneficiarios,
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aos requisitos de elegibilidade, ao processo e ao prazo de adesdo, as medidas abrangidas pela
moratoria, a dura¢do das medidas de apoio e aos impactos decorrentes da aplicacdo da mora-
toéria no valor das presta¢des e no prazo de reembolso das operag¢des de crédito.

Verificou-se o incumprimento de algum destes requisitos de informagdo em 92 das instituicdes
analisadas num universo de 96 que devem prestar esta informac&o™.

O respeito pelos requisitos de informacao sobre as moratérias privadas, tendo sido anali-
sado se estava a ser corretamente transmitida ao cliente bancario a informacdo sobre as ope-
racBes abrangidas pelas moratérias, os potenciais beneficiarios, os requisitos de elegibilidade,
0 processo e o prazo de adesdo, os tipos de moratdria, as medidas abrangidas, a duracdo de
cada moratdria e os impactos decorrentes da aplicagdo da moratéria no valor das prestagoes,
0 prazo de reembolso e as garantias prestadas no ambito das operacdes de crédito.

Relativamente a divulgacdo de informacdo sobre as moratorias privadas, verificou-se que
93 das 98 instituicBes registavam irregularidades no cumprimento integral destes requisitos.

A disponibilizacdo de formulario de adesdo as moratérias privadas, tendo sido analisado se
as instituicBes que aderiram a moratorias privadas disponibilizam um formulario para adesdo
dos clientes bancarios, no qual sdo explicitadas as medidas abrangidas pelas moratérias e 0s
respetivos impactos e se permite aos clientes indicar as op¢des pretendidas.

Verificou-se que 96 das 99 institui¢ces disponibilizavam o formulario de adesdo dos clientes
bancarios a moratorias privadas. Dessas, 89 faziam-no através do respetivo sitio na internet
e sete através da sua homebanking. Adicionalmente, duas instituic8es ndo disponibilizavam o
formulario através de qualquer suporte acessivel ao cliente bancario e uma instituicdo dispo-
nibilizava um formulario de adesdo a moratdrias privadas através do respetivo sitio na inter-
net, mas que ndo cumpria com os requisitos de informacao previstos.

O cumprimento do dever de assisténcia aos clientes, tendo sido analisado se as instituicoes
asseguram mecanismos que permitam o esclarecimento de duvidas dos clientes bancarios
sobre a aplicacdo das moratérias de crédito, designadamente através da disponibilizacdo, em
local facil e permanentemente acessivel, de uma secc¢do de perguntas frequentes sobre a apli-
cagdao das moratdrias de crédito, no respetivo sitio na internet, de uma linha de atendimento
ou de um chat personalizado.

Relativamente ao dever de assisténcia, observou-se que 96 das 99 institui¢cdes disponibiliza-
vam mecanismos para o esclarecimento de dlvidas sobre a aplicagdo das moratérias de cré-
dito. Adicionalmente, verificou-se que trés instituicBes ndo disponibilizavam qualquer meca-
nismo para o esclarecimento de dlvidas sobre a aplicagdo das moratdrias de crédito, ndo
dando, assim, cumprimento ao dever de assisténcia.

10. Importa sublinhar que trés das instituicdes fiscalizadas ndo comercializam produtos abrangidos pela moratdria pdblica, nomeadamente crédito
a habitacdo propria permanente, razdo pela qual ndo apresentam informagdo relativa a essa mesma moratdria.



Grafico 1.1.9 « Moratérias de crédito | Instituicdes abrangidas por acdes de inspecao,
por matéria | 1.° semestre de 2020
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Fonte: Banco de Portugal.

Na sequéncia das a¢des de inspecdo realizadas sobre as moratdrias de crédito, o Banco de
Portugal dirigiu 278 determinacdes especificas e recomendag¢des a 97 instituicdes para corre-
¢do das irregularidades detetadas, relacionadas, sobretudo, com a inobservancia dos deveres
de informacdo aos clientes sobre a moratdria publica.

Quadro 1.1.3 * Moratérias de crédito | Determinagdes especificas | 1.° semestre de 2020

Matéria Numero Institui¢cdes abrangidas
Informacdo sobre a moratéria publica 176 92
Informacdo sobre as moratdrias privadas 93 93
Dever de assisténcia 3 3
Divulgagdo das moratérias 3 3
Formulario de adesdo a moratdrias privadas 3 3
Total 278 -

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: No primeiro semestre de 2020, foram dirigidas determinagdes especificas e recomendacdes a 97 instituicdes.

As determinac0es especificas e recomendacdes emitidas visaram garantir o cumprimento de
deveres que recaem sobre as instituicBes supervisionadas relativamente a:

* Divulgacdo de informagdo sobre a moratéria publica, uma vez que as instituicdes que comer-
cializem operagdes de crédito abrangidas pela moratéria publica devem prestar aos seus clien-
tes informagdo sobre as regras aplicaveis a essa moratéria, designadamente quanto as opera-
¢Bes de crédito abrangidas, aos requisitos de acesso, as medidas aplicaveis ou a duragdo da
moratoria, entre outros elementos™.

11. Artigo 6.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 2/2020.
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e Divulgacdo de informacdo sobre as moratérias privadas, uma vez que as instituicbes que
tenham aderido a uma moratdria privada devem prestar aos seus clientes informagdo sobre
as regras aplicaveis a essa moratoéria, designadamente quanto as operac8es de crédito abran-
gidas, aos requisitos de acesso, as medidas aplicaveis ou a duracdo da moratdria, entre outros
elementos'. As medidas sancionatérias emitidas pretendem assegurar a prestacdo de infor-
macdo completa aos clientes sobre a moratéria privada a que a instituicdo tenha aderido, em
cumprimento dos respetivos requisitos.

* Dever de assisténcia aos clientes sobre as moratorias, pois as instituicGes devem assegurar
0 esclarecimento de dlvidas, colocadas pelos clientes, sobre as moratérias, mediante a dispo-
nibilizacdo, em local facil e permanentemente acessivel, designadamente no respetivo sitio na
internet, de uma secc¢ao de perguntas frequentes sobre a aplicacdo da moratdria publica e das
moratorias privadas a que tenham aderido™.

e Divulgacdo de informacdo sobre as moratérias em local de destaque, uma vez que as insti-
tuicbes que comercializem operag¢des de crédito abrangidas pela moratoria publica ou por
moratoérias privadas a que tenham aderido devem disponibilizar informacdo sobre as mora-
toérias em local de destaque na pagina de entrada dos seus sitios na internet, bem como no
homebanking e nas aplicagdes maoveis, quando existam.

* Disponibilizagdo de formulario de adesdo a moratérias privadas, pois as instituicoes
aderentes devem disponibilizar um formulario para que os seus clientes possam aceder
a moratoria. No formulario em causa, devem ser explicitadas as medidas abrangidas pela
moratodria privada e os respetivos impactos, permitindo que os clientes indiquem as op¢des
pretendidas.

1.5 Analise das reclamacdes sobre moratorias

O Banco de Portugal recebeu reclamac@es de clientes bancarios sobre as moratérias de crédito.
Até ao final de agosto, ascenderam a um total de 1022 reclamac®es. Estas reclamac8es corres-
ponderam a cerca de 10% do total das reclamacdes recebidas pelo Banco de Portugal entre
margo e agosto de 2020.

O maior numero de reclamagdes entradas verificou-se em abril e maio, logo apds a entrada em
vigor das moratérias de crédito, correspondendo a 27,5% e 21,3% do total de reclamac&es sobre
as moratérias recebidas até final de agosto, respetivamente. Nos meses seguintes, registou-se
um decréscimo gradual das reclamagdes recebidas sobre as moratdrias de crédito.

12. Artigo 3.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 2/2020.
13. Artigo 4.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 2/2020.



Grafico 1.1.10 « Moratoérias de crédito | Reclamacges, por més de entrada | Marco a agosto
de 2020

281

218

196
185

122

20

Mar. 20 Abr. 20 Mai. 20 Jun. 20 Jul. 20 Ago. 20

Fonte: Banco de Portugal.

Até final de agosto de 2020, 61,1% das reclamac®es relativas as moratdrias de crédito incidiram
sobre a moratdria publica e as restantes 38,9% sobre as moratdrias privadas.

Por tipo de crédito, destacam-se as reclamacdes relativas a crédito a habitacdo e hipotecario, que
corresponderam a 48,3% das reclamac0es recebidas sobre as moratdérias de crédito, seguindo-se
as reclamacdes referentes a crédito aos consumidores (37,7%) e ainda crédito a empresas (14%).

As reclamac8es sobre a moratéria publica nos contratos de crédito a habita¢do, corresponden-
tes a 45,8% do total de reclamacdes sobre moratdrias, estiveram sobretudo relacionados com
(i) o ndo cumprimento, por parte das instituicdes de crédito, do prazo de resposta ao pedido de
acesso a moratéria, designadamente devido a constrangimentos operacionais, (ii) a recusa do
acesso a moratdria, nomeadamente com fundamento no incumprimento de outros contratos de
crédito e (iii) a cobranca de prestacdes na pendéncia da moratoria.

Nas reclamac8es sobre a moratéria publica aplicada a contratos de crédito a empresas assumi-
ram preponderancia as questdes respeitantes (i) ao ndo cumprimento, por parte das instituicoes
de crédito, do prazo de resposta ao pedido de acesso a moratoria, (i) a recusa do acesso a mora-
toria e (iii) a cobranca de presta¢des na pendéncia da moratéria.

As matérias de maior frequéncia no ambito das moratérias privadas nos contratos de crédito aos
consumidores, correspondentes a 36,4% das reclamac¢des sobre moratérias, foram (i) o ambito
de aplicagdo das moratérias privadas, em particular as razdes pelas quais as instituicdes de cré-
dito aplicaram a moratoria privada, quando tinha sido solicitado o acesso a moratodria publica,
(i) a auséncia de resposta, por parte das instituicdes de crédito, aos pedidos de acesso a mora-
téria privada e (i) a recusa no acesso a moratoéria privada, com fundamento no incumprimento
de outros contratos de crédito.

Moratdrias de crédito
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Gréfico 1.1.11 * Moratérias de crédito | Reclamag¢des por matéria | Marco a agosto de 2020
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Fonte: Banco de Portugal.
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Gréfico 1.1.12 + Moratérias de crédito | Reclamagdes, por produto | Margo a agosto de 2020

Fonte: Banco de Portugal.
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2 Recurso acrescido aos canais
digitais

Ainovacdo tecnoldgica tem estimulado a crescente utilizacdo dos canais digitais na comercializa-
¢do de produtos e servicos bancarios de retalho, proporcionando reconhecidos beneficios aos
clientes bancarios, nomeadamente uma maior conveniéncia e rapidez na contratacao™. Os efei-
tos da situacdo de pandemia de COVID-19, nomeadamente a necessidade de ado¢do de medidas
sanitarias, em particular o confinamento e o distanciamento social, vieram acelerar a tendéncia
que ja se vinha a verificar de aumento da utilizacao daqueles canais. O processo de digitalizacdo
tem sido identificado como muito relevante para, nesta nova situagdo, ser assegurada a conti-

nuidade do acesso aos servicos financeiros'®, em particular aos bancarios de retalho, permitindo
atenuar os impactos da crise pandémica.

Neste contexto, a Autoridade Bancaria Europeia (EBA) recomendou’é, logo em mar¢o, aos deciso-
res de politica a ado¢do de medidas sobre o funcionamento dos servicos de pagamento na Unido
Europeia que incentivassem 0s pagamentos sem contacto e os pagamentos remotos. Os pres-
tadores de servicos de pagamento que facilitassem a realizagdo de pagamentos sem a necessi-
dade de contacto fisico, utilizando nomeadamente a isen¢do a aplicacdo de autenticacdo forte
prevista nas normas europeias' e o limite maximo previsto para essa isen¢do, ou seja 50 euros
por transacdo. As recomendacdes da EBA dirigiram-se também aos consumidores no sentido de
estarem informados para se protegerem de eventuais fraudes e outros riscos, num momento de
aumento de compras através da internet. Os consumidores foram incentivados a seguirem as
boas praticas de acesso aos produtos e servicos bancarios através de canais digitais que a EBA
tinha j& anteriormente divulgado’®.

Para apoiar o recurso acrescido aos canais digitais, o legislador nacional adotou, neste perfodo,
medidas excecionais para incentivar a utilizacdo dos instrumentos de pagamento eletrénicos,
como 0s pagamentos baseados em cartdes, em detrimento dos meios de pagamento tradicio-
nais, como as notas e moedas. Assim, foi suspensa a cobranca da componente fixa de qual-
quer comissdo por operac¢do e foram proibidos 0s aumentos nas componentes variaveis das
comissBes por operacao e a cobranga de novas comissoes fixas ou variaveis relativas a aceitacdo
de operac8es de pagamento com cartdo efetuadas em terminais de pagamento automatico.
Estas medidas vigoraram até 30 de junho™.

Por outro lado, o sistema bancario nacional, em articulacdo com o Banco de Portugal e com a
SIBS, decidiu aumentar de 20 euros para 50 euros o limite para a realizacdo de pagamentos com
cartao com a tecnologia contactless®.

14. Relatdrios de Supervisio Comportamental de 2018 e de 2019 e Sinopse de Atividades de Supervisdo Comportamental do 1.° semestre de 2019.
15. Relatdrio publicado pelo G20/GPFI, G20 High-Level Policy Guidelines on Digital Financial Inclusion for Youth, Women and SMEs.

16. European Banking Authority (EBA) Statement on consumer and payment issues in light of COVID-19.,

17. Regulamento Delegado (UE) 2018/389 da Comissdo Europeia.

18. Autoridade Bancdria Europeia (EBA) Dicas importantes para se proteger quando escolhe servigos bancdrios nos canais digitais disponivel no Portal do
(liente Bancdrio (https://clientebancario.bportugal.pt/sites/default/files/relacionados/noticia/EBA_ServicosBancarios-CanaisDigitais_0.pdf).

19. Ao abrigo do Decreto-Lei n.° 10-H/2020, de 26 de marco.
20. Tal como comunicado em https://www.bportugal.pt/comunicado/vai-ser-possivel-efetuar-pagamentos-sem-contacto-ate-50-euros.
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Figura 1.2.1 « Portal do Cliente Bancario | Pagamentos “sem contacto”
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Fonte: Banco de Portugal (https://www.bportugal.pt/comunicado/privilegie-pagamentos-sem-contacto-sao-comodos-e-seguros).

Aos consumidores mais afetados pela crise pandémica (em situagdo de desemprego, com que-
bra de rendimentos do agregado familiar igual ou superior a 20%, ou com infecao por COVID-19)
foi decidido possibilitar a suspensdo da cobranca de comissdes nas operac¢8es de pagamento
através das plataformas digitais dos prestadores de servicos de pagamentos?'.

O Banco de Portugal promoveu a divulgacao destas medidas excecionais de prote¢do dos clien-
tes bancarios no Portal do Cliente Bancario, através da publica¢do de noticias e conteldos expli-
cativos. Num contexto de maior recurso aos canais digitais, as iniciativas de formagdo financeira
digital do Banco de Portugal foram reforcadas para sensibilizar os clientes bancarios para os
cuidados a observar nestes canais, no acesso a produtos e servicos bancarios. Reconhecendo-se
que os clientes bancarios passaram a estar mais expostos a riscos de fraude e ciberseguran-
¢a, o Banco de Portugal desenvolveu a¢des de sensibilizacdo através do PCB para promover
uma utilizagdo segura dos canais digitais, dando também continuidade a campanha de educag¢do
financeira digital #ficaadica, com conselhos relacionados com os cuidados a ter na realizagdo de
operac¢des bancarias e compras através da internet e das aplicacdes moveis.

21. Ao abrigo da Lei n.° 7/2020, de 10 de abril.
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Figura1.2.2 - Portal do Cliente Bancario | Seguranca digital
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Fonte: Banco de Portugal (https://clientebancario.bportugal.pt/seguranca-digital-porque-e-importante).
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3 Agenda internacional

A supervisdo comportamental acompanhou a ado¢do e implementacdo de medidas de mitigagdo
das consequéncias da pandemia para os clientes bancarios. Pela dimensé&o global desta crise e pela
transversalidade dos desafios colocados aos consumidores de produtos e servicos bancarios, desen-
volveu-se ao longo do periodo em analise uma reflexdo e didlogo aprofundados entre reguladores e
supervisores de conduta a nivel internacional.

Logo em marco, a Autoridade Bancaria Europeia
(EBA) sinalizou a importancia da adogao de

Figura 1.3.1 « EBA | Statement on
consumer and payment issues in light
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Crédito Hipotecario® e na Diretiva do Crédito
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importance of full i

and the transparency and clarity of terms and conditions;
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contingency measures, which are ostensibly designed to alleviate the pressure on

and lling of products toc:

- allson offering.
that such measures may not automatically lead to loan recl
prudential perspective, the acceptance of temporary measures should not

for the consumer's credit rating.

5. In addition, with specific reference to payment services, the EBA:

aplicacdo, por si s6, ndo leve a uma classificacdo
das operacdes de crédito como estando em
incumprimento ou como reestruturadas.

Fonte: EBA (https://eba.europa.eu/).

No ambito dos servicos de pagamento, a EBA recomendou que fossem adotadas medidas no
sentido de apoiar a conten¢do da evolu¢ao da pandemia, que passassem, designadamente,
pela utiliza¢cdo de cartdes com tecnologia contactless ou por pagamentos por via remota. Com o
mesmo objetivo, recomendou também aos prestadores de servicos de pagamento que permi-
tissem pagamentos sem a necessidade de contacto fisico, recorrendo a isen¢do da aplicacdo de
autenticacdo forte prevista nas normas europeias e a utilizacdo do limite maximo previsto para
essa isencdo (50 euros por transacdo). Adicionalmente, e considerando o aumento da utilizagdo

22. EBA Statement on consumer and payment issues in light of COVID-19, 25 de marco de 2020.

23. Diretiva 2014/17/UE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 4 de fevereiro de 2014, relativa aos contratos de crédito aos consumidores para
iméveis de habitacdo. A Diretiva em causa foi transposta para o ordenamento juridico nacional pelo Decreto-Lei n.° 74-A/2017, de 23 de junho, e pelo
Decreto-Lei n.° 81-C/2017, de 7 de julho.

24. Diretiva 2014/17/UE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 4 de fevereiro de 2014, relativa aos contratos de crédito aos consumidores para
iméveis de habitacdo. A Diretiva em causa foi transposta para o ordenamento juridico nacional pelo Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de junho.

25. EBA Guidelines on legislative and non-legislative moratoria on loan repayments applied in the light of the COVID-19 crisis (EBA/GL/2020/02), de 2 de abril
de 2020 e alteradas em 25 de junho de 2020 (https://eba.europa.eu/sites/default/documents/files/document_library/Publications/Guidelines/2020/
Guidelines%200n%20legislative%20and%20non-legislative%20moratoria%200n%20loan%20repaymentst20applied%20in%20the%201light%200f%20
the%20C0OVID-19%20crisis/882537/EBA-GL-2020-02%20Guidelines%200n%20payment%20moratoria.pdf).
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dos canais digitais neste contexto, a EBA relembrou aos consumidores as boas praticas?® ante-
riormente emitidas relativamente a utilizacdo daqueles canais.

A adocdo de medidas de mitigacao dos impactos da pandemia para os clientes bancarios, como
a adoc¢do de moratérias de crédito, foi também identificada como uma prioridade pela Comissao
Europeia?’. No conjunto de boas praticas divulgadas por esta instituicdo, recomenda-se que,
quando as referidas moratoérias sdao aplicadas, os clientes bancarios devem receber informa-
¢do clara e completa sobre suas as consequéncias, nomeadamente sobre 0s custos envolvidos.
Prevé-se ainda que as instituicdes e as empresas devem ser incentivadas a permitir a utilizacéo
de formas de pagamento que ndo o0 numerario, com o proposito de mitigar riscos de saude.

De igual modo, a Organizac¢do para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econdmico (OCDE) dinami-
zou um conjunto de iniciativas, entre as quais o convite a realiza¢cdo de reunides entre regulado-
res e supervisores de conduta representados na G20/OECD Task Force on Financial Consumer
Protection e na Organizac¢do Internacional para a Protecdo do Consumidor Financeiro (FinCoNet).
Estas reunides tiveram como objetivo incentivar a reflexdo a nivel internacional em torno das
medidas de mitigacdo do impacto da pandemia para os consumidores de produtos e servicos
financeiros, permitindo a aprendizagem entre pares, a comparacao de diferentes iniciativas e
perspetivas, bem como influenciar os programas de trabalho dos reguladores e supervisores de
conduta no ambito destas organizacées.

A OCDE procedeu também, através de um questionario, a um levantamento das medidas que
tém vindo a ser adotadas a nivel mundial. Esta iniciativa foi estendida também a membros do
Banco Mundial e da Alliance for Financial Inclusion (AFl), proporcionando uma abrangéncia ainda
mais ampla. Este questionario, que tem sido regularmente atualizado, procura ser um exercicio
abrangente e detalhado sobre a natureza e o ambito de aplicacao das medidas, designadamente
no ambito dos produtos e servicos de crédito e dos servicos de pagamento. Ainda em abril, a
OCDE publicou um conjunto de orienta¢des?® com vista a minimizacdo dos impactos da pande-
mia nos consumidores financeiros, onde incentiva a flexibilidade no pagamento de presta¢des de
crédito, nomeadamente através da aplicagdo de moratérias.

Dos resultados da partilha de informacdo entre as varias jurisdicdes, é possivel concluir que, apesar
das diferentes realidades nacionais, a transversalidade dos riscos para os consumidores determi-
nou que as solucdes adotadas fossem semelhantes. No ambito dos produtos de crédito, hipotecario
e/ou aos consumidores, destaca-se a suspensdo de pagamentos (capital e/ou juros), sem que essa
suspensdo se traduza em alterac@es ao risco de crédito do cliente. Quantos aos servicos de paga-
mento, sublinha-se o incentivo a utilizagdo de cartdes com tecnologia contactless, passando pelo
aumento dos limites de utilizacdo, e a realizacdo de opera¢es de pagamentos através de canais
digitais. Estas medidas tém vindo a ser acompanhadas pelos supervisores com base em reportes de
informagdo pelas instituicBes e também através da andlise de reclamacdes e pedidos de informacdo
dos clientes. Considerando o aumento da utilizacdo dos canais digitais para a comercializacdo de
produtos e servicos financeiros, varias entidades promoveram campanhas de sensibilizacdo sobre

26. Key tips to protect yourself when choosing online or mobile banking services (https://eba.europa.eu/sites/default/documents/files/document_li-
brary/0.%20EBA_Factsheet%20for%20consumers_Final_New_0.pdf).

27. Stakeholder dialogue outcome - Best practices in relation to relief measures offered to consumers and businesses in the context of the COVID-19 (risis, de 14 de
julho de 2020 (https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/business_economy_euro/banking and_finance/documents/200714-best-practices-mitigate-
-impact-pandemic_en.pdf).

28. Financial consumer protection responses to COVID-19 Support for financial consumers, publicado em abril de 2020 (https://read.oecd-ilibrary.org/
view/?ref=124_124996-e6qk9dk3tadtitle=Financial_consumer_protection_responses_to_Covid-19).

Agenda internacional
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ciberseguranca dirigidas aos consumidores. Foram ainda dinamizados canais de comunicagao proé-
prios para a divulgacao de contetdos relacionados com a pandemia, bem como iniciativas de forma-
¢do financeira no mesmo ambito.

A FinCoNet, para além da colabora¢do ativa com Figura 1.3.2 * FinCoNet | Newsletter
a OCDE nas diferentes iniciativas de refl partilha June 2020
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to politico e do planeamento or¢camental num

ambiente de elevada incerteza decorrente da pandemia. Considerando o referido contexto de
incerteza e os possiveis efeitos desta crise em varias areas interligadas - social, tecnolégica,
econdmica e de governagdo -, ponderaram-se varios cenarios quanto a evolucdo da pandemia,
sem atender a um qualquer grau de probabilidade, e considerando diferentes varidveis, nomea-
damente quanto a intensidade e duracdo do virus. O maior risco identificado é o de ndo se
contemplarem todos os cenarios possiveis e de n&o se estar preparado para reagir de imediato
face a ocorréncia de riscos imprevistos. A discussao procurou identificar, assim, novos desafios
e oportunidades decorrentes da atual crise e 0s seus efeitos em cascata, apoiando estratégias e
medidas de politica inovadoras, preparando os decisores de politica para o futuro.

No sentido de promover o didlogo entre paises desenvolvidos e em desenvolvimento, a AFl orga-
nizou um encontro dedicado ao tema “Adapting to the Crisis-Financial Sector Supervision in times of
COVID-19” no ambito da Annual African Financial Inclusion Policy Initiative (AfPl) Meeting (17 e 20 de
agosto). Nesta iniciativa de promoc¢do do dialogo e partilha de experiéncias entre a Europa e
a Africa, o Banco de Portugal foi convidado a participar no painel de oradores, a par do Banco
Central Europeu, do Banco Central de Marrocos, do Banco Central da Nigéria e do Banco da
Tanzania, tendo a discussdo em inglés contado com tradugdo simultanea para portugués e fran-
cés. Refletiu-se sobre os riscos e os desafios do atual contexto e as abordagens utilizadas pelos
supervisores durante a crise, incluindo a necessidade de adaptagdo das suas ferramentas de
supervisdo de conduta ao novo contexto.

29. FinCoNet Newsletter, junho de 2020, (http://www.finconet.org/FinCoNet_Newsletter_June-2020.pdf).
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No ambito da formacdo financeira, a International Network on Financial Education da OCDE
(OCDE/INFE) incorporou na sua agenda o estudo dos impactos da pandemia, avaliando em que
medida e de que forma a formacao financeira pode contribuir como resposta a crise.

Nas reunifes semestrais de maio promoveu uma discussao alargada sobre as consequéncias
da pandemia para os consumidores de produtos financeiros e criou um grupo de trabalho
(Worktream on the consequences of the COVID-19 pandemic and on financial resilience) para fazer um
levantamento das medidas adotadas pelos diferentes paises e definir boas praticas. Este levan-
tamento permitiu identificar a importéncia da dinamizacéo de a¢des de formacéo sobre finangas
pessoais e de campanhas de divulgacdo das medidas excecionais de apoio as familias, bem como
de campanhas de educacdo financeira digital para prevenir a ocorréncia de fraudes, conside-
rando os riscos decorrente de uma utilizagdo generalizada da comunicacdo virtual. A OCDE/
INFE preparou também uma policy note que visa apoiar as autoridades nacionais na gestao dos
impactos financeiros da pandemia na populacdo idosa3?. A OCDE publicou ainda uma infografia®'
que identifica um conjunto de iniciativas que as autoridades nacionais podem adotar para refor-
car a resiliéncia das familias. Entre estas iniciativas incluem-se campanhas de sensibilizacdo dos
cidadaos sobre formas de mitigar o impacto da pandemia nas suas finan¢as pessoais.

Também os trabalhos do G20/Global Partnership for Financial Inclusion (G20/GPFl), este ano sob
a Presidéncia da Arabia Saudita, passaram a integrar nas preocupac¢des em matéria de inclusao
financeira os efeitos da crise pandémica nos consumidores, em particular dos mais vulneraveis.
Os relatorios deste ano sdo exemplo deste exercicio, nomeadamente os dedicados a inclusdo
financeira digital dos jovens3? (elaborado pela OCDE), das mulheres33 e do financiamento digital e
inovador das Pequenas e Médias Empresas3*, que serviram de base as orientagdes G20 High Level
Policy Guidelines on Digital Financial Inclusion for Youth, Women, and SMES®.

30. Strengthening seniors’ financial well-being throughout the COVID-19 crisis and its aftermath, https://www.oecd.org/financial/education/Senior-finan-
cial-well-being-Covid-19.pdf.

31. https://read.oecd-ilibrary.org/view/?ref=129_129607-awwyipbwh&title=Supporting-the-financial-resilience-of-citizens-throughout-the-Covid-19-crisis.
32. Advancing the Digital financial Inclusion of Youth, hitp://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/advancing-the-digital-financial-inclusion-of-youth. pdf.
33. Advancing Women's Digital Financial Inclusion, https://www.gpfi.org/sites/gpfi/files/sites/default/files/saudig20_women.pdf.

34. Promoting Digital and Innovative SME Financing, htps://www.gpfi.org/sites/gpfi/files/saudi_digitalSME.pdf.

35. G20 High Level Policy Guidelines on Digital Financial Inclusion for Youth, Women, and SMEs, https://www.gpfi.org/sites/gpfi/files/saudiG20_youth_wo-
men_SME.pdf.
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1 Servicos minimos bancarios

1.1 Evolucdao do numero de contas

A 30 de junho de 2020, existiam 117 491 contas de SMB, o que representa um aumento de
13,4%, face ao final de 2019 (mais 13 863 contas) e de 49,2%, face ao final do primeiro semestre
de 2019 (mais 38 758 contas).

No primeiro semestre de 2020, foram constitufdas 15 529 contas de SMB. Em 78,5% dos casos, a
constituicao dessas contas resultou da conversao de uma conta de depdsito a ordem ja existente
(80,4% em 2019). Nos restantes casos (21,5%), verificou-se a abertura de uma nova conta de SMB
(19,6% em 2019).

No primeiro semestre de 2020, foram encerradas 1666 contas de SMB, das quais 1420 por ini-
ciativa do cliente (85,2%) e 246 por iniciativa da instituicdo (14,8%). Os motivos que levaram ao
encerramento da conta de SMB por iniciativa da institui¢do estdo sobretudo relacionados com a
detencdo pelo titular de outras contas de depdsito a ordem, com o facto de o cliente ter deixado
de ser residente legal na Unido Europeia, com a morte do titular da conta de SMB e com a ndo
entrega, por parte dos clientes, dos documentos necessarios a comprovagdo dos respetivos ele-
mentos identificativos’.

Grafico 11.1.1 = SMB | Evolucdo do niumero de contas | 2017 - 1.° semestre 2020 (valores em final
de periodo)
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Fonte: Banco de Portugal.

1. Os motivos de encerramento encontram-se previstos nas alineas a) a e) don.® 1, do artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 27-C/2000, de 10 de margo.
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Gréfico 11.1.2 »« SMB | Contas constituidas e encerradas | 1.° semestre 2020
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Fonte: Banco de Portugal.

No primeiro semestre de 2020, foram constituidas 865 contas de titulares com mais de 65 anos
ou com grau de invalidez permanente igual ou superior a 60%, contituladas por detentores de
outras contas de depdsito a ordem (5,6% do total de contas constituidas). No final do semestre,
existiam 5302 contas de servicos minimos contituladas nestas condicoes (4,5% do total).

No mesmo perfodo, foram constituidas 158 contas de SMB por contitulares de outra conta de ser-
vicos minimos bancarios (com uma pessoa singular com mais de 65 anos ou com grau de invalidez
permanente igual ou superior a 60%). No final do ano, existiam 1313 contas de servicos minimos
bancarios em que os clientes eram titulares de outra conta de servicos minimos bancarios.

Nas 15 529 contas de SMB constituidas no primeiro semestre de 2020, verificou-se uma distri-
buicdo relativamente equitativa entre clientes do género masculino (50,2%) e feminino (49,8%).
Na maioria das contas abertas neste periodo (61,3%), os primeiros titulares tinham idade igual ou
superior a 25 anos e inferior a 65 anos. As pessoas com mais de 65 anos corresponderam aos
titulares de mais de um tergo das contas de SMB abertas em 2019 (34,5%). Em contrapartida, os
jovens com idade inferior a 25 anos foram os que menos recorreram a este regime (4,2%).

Grafico 11.1.3 » SMB | Caraterizagdo das contas constituidas, por género e idade
| 1.° semestre 2020
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Fonte: Banco de Portugal.



Das 117 491 contas de SMB existentes no final do primeiro semestre de 2020, 21,4% tinham
mais do que um titular (19,9% em 2019). No final do primeiro semestre, 23,3% das contas de SMB
eram tituladas por detentores de depdsitos a prazo (21,1% em 2019) e 15,4% eram tituladas por
detentores de produtos de crédito (14,9% em 2019).

Grafico 11.1.4 « SMB | Caraterizacdo das contas | 1.° semestre 2020
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Fonte: Banco de Portugal.

A semelhanca do verificado em 2019, 90,2% das contas de SMB existentes no final do primeiro
semestre de 2020 estavam domiciliadas em cinco institui¢oes.

Quadro I1.11.1 « SMB | NUmero de contas, por instituicdo | 1.° semestre de 2020

Instituicdo Percentagem

44,3%
16,3%
11,6%
10,0%

m O N W >

8,0%

Restantes 99 instituicGes 9,8%

Total 100,0%

Fonte: Banco de Portugal.

As instituicBes de crédito ndo podem cobrar comissdes, despesas ou outros encargos pela pres-
tacdo de SMB que, anualmente e no seu conjunto, representem um valor superior a 1% do valor
do indexante dos apoios sociais (IAS), ou seja, 4,38 euros de acordo com o valor do IAS em 2020.

Trés instituicBes isentam os seus clientes do pagamento de comissdes e de outros encargos
pela prestacdo de SMB: 0 Banco Activobank, S. A, 0 Banco CTT, S. A. e a Caixa de Crédito Agricola
MdUtuo de Leiria.
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As comissoes praticadas pelas instituicdes de crédito relativamente a manutenc¢do da conta
de SMB sdo divulgadas no Comparador de Comissdes disponivel no Portal do Cliente Bancario
(PCB)2. Os clientes podem também consultar a informagdo sobre o custo dos SMB no folheto de
comissdes e despesas do precario das instituicdes de crédito.

1.2 A¢Bes de inspecao

No primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal continuou a dedicar particular atencdo a
fiscalizagdo do cumprimento pelas instituicdes dos deveres de divulgacdo junto dos clientes de
informacdo sobre os servicos minimos bancarios e da forma como estas disponibilizam os SMB.

As instituicdes de crédito que prestam os SMB devem informar as pessoas singulares que sejam
titulares de contas de depdsito a ordem da possibilidade da conversdo dessas contas de deposi-
to em contas de SMB e da forma como podem efetuar essa conversdo.

Para cumprimento dessa obrigacdo, as instituices devem incluir mencdo a possibilidade de con-
versdo das contas de depdsito a ordem em contas de SMB no primeiro extrato emitido em cada
ano civil e disponibilizar aos seus clientes, em conjunto com esse primeiro extrato, um documen-
to informativo sobre os SMB.

De forma a avaliar a observancia destes deveres pelas instituicdes no primeiro semestre de 2020,
0 Banco de Portugal solicitou a todas as instituicdes que comercializam SMB informacdo compro-
vativa do respetivo cumprimento.

Quadro I1.1.2 « SMB | Ac¢Bes de inspecao a distancia sobre divulgacdo de informacao
| 1.° semestre de 2020

Matérias Modalidade Entidades abrangidas
Informagao no extrato sobre conversdo em conta de SMB A distancia 104
Disponibilizagdo do documento informativo sobre SMB A distancia 104

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A Caixa Central — Caixa Central de Crédito Agricola Mdtuo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mdtuo que
integram o SICAM sdo consideradas autonomamente.

Nas a¢des de inspecdo realizadas, o Banco de Portugal avaliou o cumprimento pelas instituicoes
dos seguintes deveres:

* A prestacdo de informacao aos clientes no extrato da conta de depdsito a ordem sobre a
possibilidade de conversdo em conta de SMB, tendo verificado se as instituic8es informaram
0s clientes sobre esse seu direito no primeiro extrato da conta de depdsito a ordem emitido
em 2020, observando os requisitos previstos nas normas regulamentares aplicaveis.

Para efeitos desta avaliagcdo, solicitou-se as instituicBes de crédito a remessa de copia de
extratos de conta enviados a clientes e a prestacao de informacdo sobre o canal utilizado para
0 envio do extrato: correio, correio eletronico, disponibilizacdo no homebanking ou através de
apps.

2. https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/aplicacao/comparador-de-comissoes.


https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/aplicacao/comparador-de-comissoes

A analise desenvolvida junto das 104 instituicBes de crédito permitiu identificar cinco institui-
¢Bes que ndo prestaram a informacgao exigida a todos os clientes. Foram ainda identificadas
cinco instituicBes que ndo observaram os requisitos definidos para a inclusdo da mengdo em
causa no extrato, designadamente no que se refere ao tamanho de letra minimo exigido.

* O envio ao cliente do documento informativo sobre os SMB, tendo analisado se as institui-
¢Bes disponibilizaram esse documento em conjunto com o primeiro extrato da conta de depd-
sito a ordem emitido em 2020 e se o documento fornecido aos clientes respeitou 0 modelo
estabelecido nas normas regulamentares aplicaveis3.

Na sequéncia da analise efetuada, apurou-se que trés instituicdes nao remeteram o docu-
mento informativo sobre SMB a alguns dos seus clientes, sendo que o documento informati-
vo sobre SMB disponibilizado por duas instituicdes ndo observava o modelo definido.

2 Publicidade

2.1 Suportes analisados

Durante o primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal fiscalizou 4201 suportes de publi-
cidade a produtos e servicos bancarios e de publicidade institucional, divulgados por 48 ins-
tituicdes. Foram fiscalizados mais 93 suportes de publicidade do que no semestre homadlogo
de 2019, o que representa um acréscimo de 2%. O aumento do numero de suportes publi-
citarios fiscalizados no primeiro semestre de 2020 ocorreu apesar do impacto da pandemia
de COVID-19, para o que contribuiu o forte crescimento da publicidade a produtos e servigos
bancarios comercializados através de canais digitais.

Grafico 11.2.1 « Publicidade | NUumero de suportes publicitarios fiscalizados | 1.° semestre
de 2019 - 1.° semestre de 2020
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Fonte: Banco de Portugal. | Nota: No 1.° semestre de 2020, foram fiscalizados 4201 suportes, dos quais 61 relativos a depdsitos estruturados.

3. Aviso do Banco de Portugal n.° 1/2018.
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Do conjunto de suportes analisados, 4087 (97,3%) foram fiscalizados pelo Banco de Portugal
apos terem sido divulgados publicamente pelas instituic8es (ex-post). Os restantes 114 suportes
(2,7%) foram fiscalizados em momento anterior ao da respetiva divulgacdo, 53 (1,3%) dos quais
na sequéncia de pedidos de parecer prévio formulados pelas instituicBes de crédito e 61 (1,5%)
relativos a publicidade a depdsitos estruturados sujeita, por lei, a aprovagao prévia do Banco de
Portugal.

O crescimento homdlogo de 2% no ndmero de suportes analisados resultou principalmente da
publicidade a crédito revolving, nomeadamente cartdes de crédito (+12%), e de depdsitos ban-
carios simples (+150%). Estes aumentos mais do que compensaram as reducdes registadas nas
campanhas de crédito pessoal (-24%), multiproduto (-41%) e crédito a habitacdo e hipotecario
(-40%).

O cartdo de crédito continuou a ser, no primeiro semestre de 2020, o produto bancario mais fre-
quentemente publicitado (45%), logo seguido dos produtos de crédito pessoal (17%) e de crédito
automovel (7%). Por seu turno, a publicidade de natureza institucional, ndo alusiva a produtos ou
servigos concretos, correspondeu a 13% do total de suportes analisados.

Quadro I1.2.1 « Publicidade | Suportes publicitarios fiscalizados, por tipo de produto
| 1.°semestre de 2019 - 1.° semestre de 2020

. S12019 S12020
Ambito Variagao
Ndmero Peso Numero Peso

Produtos e servigos 3590 85% 3668 87% 2%
Crédito aos consumidores 2895 69% 2949 70% 2%
Cartdo de crédito 1673 40% 1882 45% 12%
Crédito pessoal 916 22% 695 17% -24%
Crédito automovel 271 6% 305 7% 13%
Facilidade de descoberto 18 0% 11 0% -39%
Conta corrente bancaria 0 0% 5 0% -
Linha de crédito 17 0% 51 1% 200%
Crédito a habitagdo e hipotecario 115 3% 69 2% -40%
Depdsitos bancarios 116 3% 186 4% 60%
Depésitos simples 50 1% 125 3% 150%
Depdsitos estruturados 66 2% 61 1% -8%
Multiproduto 196 5% 115 3% -41%
Crédito a empresas 143 3% 190 5% 33%
Servicos de pagamento 125 3% 159 4% 27%
Institucional 518 12% 533 13% 3%
Total 4108 100% 4201 100% 2%

Por memoria
S%Taei;oahzagao de produtos e servigos nos canais 35 0.9% 279 6,6% B

Fonte: Banco de Portugal.



Num contexto de confinamento, decorrente da situacdo de pandemia de COVID-19, que carate-
rizou parte do primeiro semestre do ano, assistiu-se a uma forte dinamica das campanhas que
promovem produtos e servicos bancarios de retalho comercializados através de canais digitais.
O peso desses suportes publicitdrios aumentou de 0,9%, no primeiro semestre de 2019, para
6,6%, no primeiro semestre de 2020, enquanto o numero de instituicdes envolvidas nestas cam-
panhas subiu de 8 para 18.

Grafico 11.2.2 « Publicidade | Suportes publicitarios fiscalizados ex-post, por tipo
| 1.°semestre de 2019 - 1.° semestre de 2020
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Fonte: Banco de Portugal. | Nota: Os dados sobre a publicidade difundida pelas instituicBes através de cartaz digital (Suportes fixos permanentes
em formato digital usados em superficies comerciais) e do canal mobile, disponibilizado via aplicacdo mével (app) passaram a ser apresentados
de forma auténoma a partir do primeiro semestre de 2020 em resultado da sua crescente expressao.

Também se registaram alterac8es nos suportes utilizados pelas instituicdes para difundir men-
sagens publicitarias. Por comparacdo com o periodo homologo do ano anterior, registou-se
uma diminuicdo acentuada da utilizacao de folhetos habitualmente difundidos nos balcdes das
instituicdes e intermediarios de crédito e do recurso a suportes de mass media, designadamen-
te anuncios na imprensa, radio e televisdo Em contrapartida, aumentou a publicidade divulgada
nos canais digitais, designadamente na internet e redes sociais. Os cartazes de interior tam-
bém registaram um crescimento, embora muito concentrado nos meses de janeiro, fevereiro
e junho.

Publicidade
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2.2 Suportes alterados

Grafico 11.2.3 « Publicidade | Percentagem de suportes publicitarios com

| 1.°semestre de 2019 - 1.° semestre de 2020

1.° semestre de 2019

3,4%

1.° semestre de 2020

3,0%

Fonte: Banco de Portugal.

No decurso do primeiro semestre de 2020, a fiscalizacdo ex-post aos suportes de publicidade
resultou na identificagdo de irregularidades em 123 suportes publicitarios de 21 institui¢Ges,
0 que corresponde a 3% do total de suportes analisados ex-post (3,4% no primeiro semestre

de 2019),

Os suportes de publicidade a linhas de crédito (15,7%), depdsitos bancarios (12%) e crédito auto-
maovel (10,1%) foram os que registaram uma taxa de incumprimento mais elevada. Os incumpri-
mentos mais frequentemente identificados neste tipo de suportes foram a auséncia de destaque
a informacdo obrigatdria, nomeadamente a medida de custo do crédito (TAEG), no caso das
linhas de crédito, as condi¢des de acesso e restricdes a taxa de juro anunciada, no caso dos

Suportes com

irregularidades

M Suportes sem

irregularidades

depdsitos, e do prazo e montante de financiamento, no caso do crédito automovel.

irregularidades

Gréfico 11.2.4 » Publicidade | Percentagem de suportes publicitarios com irregularidades,

por tipo de produto | 1.° semestre de 2020
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Fonte: Banco de Portugal.
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No primeiro semestre de 2020, os incumprimentos mais frequentemente identificados pelo
Banco de Portugal estiveram relacionados com a apresentacdo de informacgdo incorreta e/ou
incompleta sobre os produtos e as suas carateristicas, dando origem a situa¢des de deformagdo
dos factos na mensagem publicitaria. A apresenta¢do de informacao obrigatéria na publicidade
a produtos e servicos bancarios sem destaque similar ao das carateristicas que as instituicdes
entenderam evidenciar nos suportes usados foi outro dos incumprimentos detetado com fre-
quéncia. Assinala-se a auséncia de destaque na apresenta¢do de informagdo obrigatdria relati-
va a produtos de crédito aos consumidores, designadamente a TAEG, as condi¢8es de acesso
e restricdes a carateristicas destacadas, o prazo de reembolso e o montante de financiamen-
to. A apresentacdo da informacdo em carateres de dimensdo reduzida também se revelou um
incumprimento frequente.

Face ao primeiro semestre de 2019, assinala-se a maior incidéncia dos incumprimentos asso-
ciados a auséncia de destaque na apresentacdo de informacdo obrigatéria (especialmente no
que respeita as condi¢cdes de acesso e restricdes e ao prazo e montante de financiamento) e
a dimensdo insuficiente dos carateres utilizados. Os incumprimentos relativos a apresentacdo
incorreta do exemplo representativo da TAEG dos produtos de crédito aos consumidores e ao
uso indevido de expressdes de uso restrito diminuiram no primeiro semestre de 2020.

Grafico 11.2.5 ¢ Publicidade | Incumprimentos ao Aviso n.° 10/2008 | 1.° semestre de 2019
- 1.° semestre de 2020
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Fonte: Banco de Portugal.
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3 Depositos a ordem

3.1 Acdes de inspecdo

3.1.1 Extrato de comissdes

As instituicdes tém de disponibilizar aos seus clientes, anualmente, em janeiro, o extrato de
comiss@es, documento com formato harmonizado definido pela Comissdo Europeia, com infor-
macdo sobre todas as comissdes cobradas no ano anterior pelos servicos associados a contas
de pagamento, como é o caso das contas de depdsito a ordem*.

Em Portugal, por forca do disposto no Regime Geral das Instituicdes de Crédito e Sociedades
Financeiras, o extrato de comissdes veio substituir a “fatura-recibo”, devendo, por isso, ser dis-
ponibilizado a todos os clientes que sejam titulares de contas de depdsito a ordem, incluindo
pessoas coletivas e outros clientes que ndo sejam suscetiveis de ser legalmente considerados
como consumidores.

No final de 2019, o Banco de Portugal tinha divulgado boas praticas a observar pelas instituicdes
na disponibilizacdo do extrato de comissdes através de canais digitais (online e mobile) ou de
correio eletrénico, com o objetivo de garantir que as instituicées, independentemente do meio
utilizado, prestam informacdo sobre as comissdes cobradas nas respetivas contas de pagamen-
to, de forma transparente e facilmente identificavel.

Para avaliar o cumprimento da obriga¢do de envio do extrato de comiss@es, o Banco de Portugal
solicitou a todas as instituicGes que comercializam contas de depdsito a ordem a prestacdo de
informacdo sobre as contas de depdsito abrangidas, os canais de comunicagdo utilizados para o
envio do extrato de comissdes, bem como exemplares de extratos de comissdes remetidos aos
clientes.

O Banco de Portugal fiscalizou junto de 121 instituicdes o envio do extrato de comissdes a todos
os clientes e analisou o seu contetdo, nomeadamente a informacdo prestada sobre as comis-
sdes cobradas, os pacotes de servicos, 0s juros cobrados e auferidos sobre a conta. O Banco de
Portugal avaliou, ainda, a forma como as 108 instituicdes que utilizaram os canais digitais para a
disponibilizacao do extrato de comissdes (correio eletrénico, homebanking ou app) adotaram as
boas praticas divulgadas no final de 2019.

Quadro I1.3.1 « Depdsitos a ordem | A¢des de inspecdo a distancia sobre o extrato
de comissdes | 1.° semestre de 2020

Matérias Modalidade Entidades abrangidas
Envio do extrato de comissoes a clientes A distancia 121
Modelo e requisitos do extrato de comissdes A distancia 121
Disponibilizagdo do extrato de comissBes nos canais digitais A distancia 108

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A Caixa Central — Caixa Central de Crédito Agricola Mutuo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mdtuo que
integram o SICAM sdo consideradas autonomamente.

4. Decreto-Lei n.° 107/2017, de 30 de agosto, que transpde a Diretiva sobre Contas de Pagamento.



Nas a¢des de inspecdo realizadas, o Banco de Portugal avaliou:

* O envio, no més de janeiro, do extrato de comissdes a todos os clientes com contas de
depdsito a ordem. As instituicdes devem enviar o extrato de comissdes relativamente a todas
a contas de depdsito a ordem detidas por clientes consumidores e ndo consumidores durante
0 ano anterior, incluindo as contas que foram encerradas no decurso desse ano, as que ndo
tenham registado movimentos nesse perfodo e aquelas em que n&o tenham sido aplicados
juros ou cobradas comiss@es pelos servicos prestados.

Foram identificadas trés instituicBes de crédito que ndo enviaram o extrato de comissées a
todos os clientes com conta de depdsito a ordem, designadamente a clientes empresariais
ou a clientes cujas contas tinham sido encerradas no decurso de 2019. Também se apurou
que outras cinco instituicBes remeteram o extrato de comissdes aos seus clientes mas nao o
fizeram no prazo legalmente previsto, isto é, durante o més de janeiro.

* Ainformacdo prestada aos clientes no extrato de comissdes, tendo analisado se as institui-
¢Bes respeitaram o formato definido pela Comissdo Europeia e os requisitos de preenchimen-
to do extrato de comissdes®, em particular no que toca a informacdo relativa as comissées
cobradas e a utilizagdo do simbolo comum de identificagdo do documento informativo.

Apurou-se que todas as institui¢cdes analisadas adotaram o modelo harmonizado no extrato
que enviaram aos seus clientes. Todavia, verificou-se que 120 instituicdes que emitiram o
extrato anual de comissdes no modelo previsto apresentavam informacao que ndo respeitava
com rigor os requisitos aplicaveis.

* Adisponibilizacdo do extrato de comiss@es através de canais digitais, tendo analisado se as
instituicdes adotaram as boas praticas divulgadas no final de 2019 a esse respeito.

Foram identificadas 97 instituicdes que ndo adotaram plenamente as boas praticas divulgadas

pelo Banco de Portugal para a disponibilizacdo do extrato de comiss@es através de canais

digitais.
No decurso da fiscalizagdo ao extrato de comissBes, o Banco de Portugal avaliou também se
todas as institui¢des tinham adotado corretamente a terminologia harmonizada para a identi-
ficacdo e designagao dos servigos mais representativos associados a contas de pagamento.
Recorda-se que, em 2018, o Banco de Portugal, com o objetivo de promover uma maior transpa-
réncia e comparabilidade das comissdes cobradas, definiu uma lista de 13 servicos mais repre-
sentativos associados a contas de pagamento e harmonizou a terminologia que as instituicdes
devem utilizar na prestacao de informacao sobre comissdes associadas a estes servicose. Nesses
servicos mais representativos estdo incluidos, por exemplo, a manutencdo de conta ou a dispo-
nibilizacdo de um cartao de débito.

Quadro 11.3.2 « Depdsitos a ordem | A¢des de inspecdo a distancia sobre terminologia
harmonizada de comissdes | 1.° semestre de 2020

Matérias Modalidade Entidades abrangidas

Utilizagdo da terminologia harmonizada A distancia 121

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A Caixa Central - Caixa Central de Crédito Agricola Mutuo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mdtuo que
integram o SICAM sdo consideradas autonomamente.

5. Regulamento de Execucdo (UE) 2018/33 da Comissdo, de 27 de setembro de 2017.
6. Instrucdo n.° 11/2018.
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Em resultado dessa analise, foram identificadas 26 instituicdes que ndo adotaram a terminologia
harmonizada na identificacdo e designacdo dos servigos associados as comissdes cobradas.

3.1.2 Extrato da conta de depdsito a ordem

No éambito da acdo de inspec¢do sobre a comercializacdo dos servicos minimos bancarios,
0 Banco de Portugal avaliou também, junto das 104 instituicdes que disponibilizam aqueles
servi¢gos, o cumprimento da obrigacdo de envio aos clientes do extrato da conta de depdsito a
ordem, nos termos previstos nas normas aplicaveis.

Quadro I1.3.3 « Depdsitos a ordem | A¢des de inspecado a distancia sobre o extrato da conta
| 1.°semestre de 2020

Matérias Modalidade Entidades abrangidas

Envio do extrato da conta de depdsito A distancia 104

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A Caixa Central — Caixa Central de Crédito Agricola Mutuo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mtuo que
integram o SICAM sdo consideradas autonomamente.

Nas acBes de inspecdo realizadas, o Banco de Portugal analisou, em particular, se os extratos das
contas de depdsito a ordem continham informacgdo sobre os movimentos a débito e a crédito efe-
tuados nessas contas e se as institui¢des disponibilizavam esses extratos aos clientes com perio-
dicidade mensal, exceto quando ndo tivessem ocorrido movimentos no més em causa, devendo,
no entanto, nesses casos, ser respeitada uma periodicidade minima anual.

Foram identificadas duas instituicBes que nao disponibilizaram extratos de conta com a periodi-
cidade minima anual a clientes cujas contas ndo registaram movimentos durante o ano.

4 Depositos estruturados

4.1 Andlise do documento de informacdo
fundamental (DIF)

As instituicBes que comercializam depdsitos estruturados estdo obrigadas a notificar previamen-
te o Banco de Portugal do respetivo DIF com, pelo menos, dois dias Uteis de antecedéncia relati-
vamente a data pretendida para a comercializacdo do depdsito ao publico. O Banco de Portugal
verifica a conformidade do DIF com os requisitos legalmente estabelecidos, bem como o rigor
da informacdo de indole quantitativa apresentada no referido documento, nomeadamente o0s
indicadores de risco e custo e os cenarios de desempenho. Concluido o processo de validacdo,
os DIF que cumprem os requisitos legais e regulamentares aplicaveis sdo publicados no PCB.

No primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal avaliou o DIF de 29 depdsitos estruturados,
menos 35,6% do que no primeiro semestre de 2019, refletindo a reducdo da oferta neste mer-
cado que se verifica desde 2016. Estes dep0dsitos foram comercializados por seis instituicBes de
crédito durante o primeiro semestre de 2020.



Quadro 11.4.1 « Depdsitos estruturados | Fiscalizacdo dos documentos de informacgao
pré-contratual | 1.° semestre de 2019 - 1.° semestre de 2020

S12019 S12020

Tipo de depésito
Submetidos Entidades abrangidas | Submetidos Entidades abrangidas

Estruturado 45 6 29 6

Fonte: Banco de Portugal.

4.2 Verificacdo das taxas de remunera¢ao pagas

O Banco de Portugal procedeu igualmente a fiscalizacdo das taxas de remuneracdo dos depdsi-
tos deste tipo que se venceram durante o primeiro semestre de 2020, nomeadamente atraves
da confirmacdo dos valores de mercado apurados pelas instituicBes para os ativos subjacentes a
remuneracao de cada depdsito e a sua adequada aplicacdo, de acordo com a férmula de célculo
indicada no respetivo documento de informacgao pré-contratual.

Na sequéncia da verificagdo das taxas de remuneracdo dos 57 depdsitos vencidos, estas foram

divulgadas no PCB.

Quadro 11.4.2 « Depdsitos estruturados | Verificagdo das remuneracdes | 1.° semestre de 2019
- 1.° semestre de 2020

512019 512020

Tipo de depésito
Vencidos Entidades abrangidas Vencidos Entidades abrangidas

Indexado 75 8 9 4
Dual 20 2 6 2
Componente fixa - - - _
Componente indexada 20 6 2
Estruturado 3 1 42 8
Total 98 11 57 10

Fonte: Banco de Portugal.
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5 Crédito aos consumidores

5.1 Evolu¢do dos novos contratos

As instituicdes de crédito reportam mensalmente ao Banco de Portugal informagdo sobre as
carateristicas dos novos contratos de crédito aos consumidores celebrados no més anterior.
Esta informacdo permite ao Banco de Portugal efetuar a classificagdo dos contratos por seg-
mento de crédito, i.e, crédito pessoal, automdvel e revolving, e realizar uma primeira avaliacdo do
cumprimento pelas institui¢des dos limites maximos em vigor para a TAEG’.

Grafico 11.5.1 « Crédito aos consumidores | NUmero de contratos reportados | 1.° semestre
de 2019 - 1.° semestre de 2020
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Fonte: Banco de Portugal. | Nota: O total de contratos reportados no 1.° semestre de 2020 é 568 506.

No primeiro semestre de 2020, esta avaliagdo incidiu sobre 568 506 contratos de crédito aos
consumidores reportados por 55 instituicdes. O numero de novos contratos de crédito aos con-
sumidores celebrados neste perfodo diminuiu 23,5% face ao primeiro semestre de 2019 no con-
texto de pandemia de COVID-19.

Na fiscalizagdo da informacdo reportada pelas instituicdes de crédito, foram detetados, no pri-
meiro semestre de 2020, 18 contratos de duas instituicdes com indicios de incumprimento dos
limites maximos a TAEG, tendo sido de imediato solicitada informacdo as instituicbes para averi-
guacdo desses indicios.

7. Ainformacdo reportada pelas instituicGes é também usada pelo Banco de Portugal para o clculo trimestral dos limites maximos da TAEG aplicaveis
em cada segmento de crédito aos consumidores.



5.2 Ac¢Bes de inspecdo

No primeiro semestre de 2020, foi realizada uma ag¢ao de inspe¢do que abrangeu 18 instituicdes
que comercializam produtos de crédito aos consumidores. A agdo de inspe¢do em causa teve
como objetivo fiscalizar a informacdo divulgada nos sitios na internet das referidas instituicdes a
respeito do crédito pessoal e do crédito automaovel.

Na sequéncia da avaliagdo que foi realizada ao cumprimento das recomendac¢des do Banco de
Portugal sobre a comercializagdo de produtos e servicos através de canais digitais, abrangendo
a informacdo prestada por estas instituicdes sobre crédito pessoal e automdével nas areas de
acesso reservado aos seus clientes, esta iniciativa de fiscalizacdo incidiu, complementarmente,
sobre a informacdo prestada aos clientes sobre este produtos de crédito nas areas de acesso
livre dos seus sitios de internet.

Quadro I1.5.1 « Crédito aos consumidores | A¢8es de inspecdo a distancia aos sitios
na internet | 1.° semestre de 2020

Matérias Modalidade Entidades
abrangidas
Crédito pessoal e crédito automovel A distancia 18

Disponibilizagdo de informagdo de carater geral
Prestacdo de informagdo sobre o custo do crédito
Financiamento de encargos por opcdo do cliente
Aquisicdo facultativa de outros produtos e servigos

Célculo da TAEG

Fonte: Banco de Portugal.

Na acdo de inspecao realizada, o Banco de Portugal avaliou:

* Adisponibilizacdo de informacdo de carater geral sobre os produtos de crédito pessoal e de
crédito automovel comercializados, aferindo se a mesma permite ao cliente bancario conhecer
adequadamente as carateristicas dos produtos em causa, incluindo a identificacdo da respetiva
tipologia ou finalidade, bem como os canais através dos quais sdo comercializados.

Também se verificou se os termos e as siglas utilizados na prestagdo desta informacdo de
carater geral sdo objeto de explicitagdo num glossario de termos e referéncias, em notas
explicativas (através de tooltips ou outro mecanismo equivalente) ou em perguntas frequentes
(FAQ's).

Avaliou-se ainda se, nas situa¢des em que se remete para informacdo disponibilizada noutras
paginas, a utilizacao de hiperligacdes ndo fragmenta a informacdo sobre o produto, se os
clientes sdo diretamente direcionados para a pagina relevante e se as hiperliga¢es sdo facil-
mente identificveis e apresentadas de forma coerente.

A anélise desenvolvida permitiu concluir que cinco instituicGes inspecionadas deveriam refor-
car a informagdo de carater geral sobre os produtos de crédito em causa que disponibilizam
nas areas de acesso livre dos respetivos sitios na internet. Entre outras situacdes, detetou-se
que a informacdo prestada ndo especificava, de forma adequada, as carateristicas dos pro-
dutos de crédito em causa e que o cliente bancario ndo era informado sobre o facto de os
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encargos associados aos produtos de crédito poderem ser distintos em fun¢do da categoria
de crédito em que esses produtos se inserem. Adicionalmente, também foram identificadas
situagdes em que as siglas utilizadas na prestacao de informacgdo de carater geral, como TAN,
TAEG e MTIC, ndo eram objeto de explicitacdo.

A informacdo prestada sobre o custo do crédito, analisando se a informacdo constante do
resumo da simulacdo do crédito e do exemplo representativo especifica, de forma clara e des-
tacada, as condi¢cdes financeiras aplicaveis aos produtos de crédito, nomeadamente, 0 mon-
tante pretendido, o0 montante das presta¢des, o prazo de financiamento, a TAN, a TAEG e o
MTIC, bem como as comiss@es e despesas incluidas na TAEG.

Verificou-se que a informacao sobre o custo do crédito prestada por sete instituicdes era insu-
ficiente, sobretudo por forca da ndo inclusao de informacgdo sobre as comissées e despesas
incluidas na TAEG no resumo da simulacdo facultado ao cliente ou no exemplo representativo
apresentado.

A forma como é apresentada ao cliente a possibilidade de obtenc¢do de financiamento para
fazer face aos encargos associados ao crédito, designadamente seguros, comissdes, impos-
tos e outros custos, verificando se 0 mesmo é opcional e resulta da escolha expressa do cliente,
nao sendo aceites situacdes em que essa op¢do esta selecionada por defeito.

A andlise desenvolvida permitiu verificar que duas das instituicdes analisadas assumiam, por
defeito, que o cliente pretende obter financiamento para os encargos e despesas associadas
ao crédito, apresentando essa 0p¢do ja selecionada aos seus clientes.

A forma como € apresentada ao cliente a possibilidade de aquisicdo de produtos e servigos
em associacdo ao contrato de crédito, aferindo se era clara para o cliente bancario a natureza
facultativa dessa aquisi¢do e se a mesma resulta da opgdo expressa do cliente, ndo sendo acei-
tes situagdes em que essa opgao esta selecionada por defeito, nem a utilizacdo de elementos
graficos ndo uniformes, como o tamanho de letra, a cor e sublinhados que induzam o cliente a
escolher determinada opgdo.

Detetaram-se praticas incorretas em cinco instituic8es no que respeita a comercializagdo de
contratos de seguro em associacdo a contratos de crédito. Detetaram-se situacdes em que
o cliente ndo podia avancar na simulacdo do crédito se a operac¢do simulada ndo incluisse o
financiamento dos encargos associados a um contrato de seguro, bem como casos em que
a opgdo de aquisicdo do seguro estava selecionada por defeito. Também foram identificadas
situacBes em que as caixas de sele¢do utilizadas para sinalizar o interesse na celebracdo do
contrato de seguro apresentavam cores e sublinhados ndo uniformes e que eram suscetiveis
de induzir o cliente a adquirir o contrato de seguro.

A TAEG de cada um dos produtos de crédito pessoal e de crédito automével apresentados
nos sitios na internet, tendo verificado se a mesma refletia o custo total do crédito para o con-
sumidor, considerando todos 0s pressupostos associados a cada tipologia de crédito, e se era
observado o limite maximo de TAEG definido para as respetivas categoria de crédito.

A andlise desenvolvida permitiu identificar incorre¢cdes em trés instituicdes, tendo sido deteta-
das situacbes em que a TAEG apresentada nos exemplos representativos ndo refletia o custo
total do crédito para o consumidor, bem como casos em que o resultado da simulagdo do
crédito poderia levar a aplicacdo de TAEG superior ao limite maximo vigente.



5.3 Monitorizacao da comercializagdo nos canais
digitais

O Banco de Portugal continuou a acompanhar a comercializa¢do de produtos e servi¢os banca-
rios de retalho através dos canais digitais durante o primeiro semestre de 2020.

De entre as ac¢Bes desenvolvidas neste periodo, merece destaque a publicagdo de um conjunto
de recomendacdes a observar pelas instituicdes no ambito da comercializacdo de produtos e
servicos bancarios de retalho (nomeadamente, depdsitos bancarios, produtos de crédito, servi-
¢os de pagamento e moeda eletrénica) através de canais digitais (onfine ou mobile).

Esta iniciativa integra as recomendacdes da EBA sobre a transparéncia da informacdo prestada
aguando da contratacdo de servicos financeiros nos canais digitais® e sistematiza as boas pra-
ticas que o Banco de Portugal, no exercicio da sua fun¢do de supervisdo comportamental, tem
dirigido as instituicdes supervisionadas neste ambito.

As recomendagoes preparadas pelo Banco de Portugal visam concretizar a forma como as insti-
tuicBes devem assegurar o cumprimento aos deveres a que estdo sujeitas no ambito da comer-
cializagao de produtos e servicos bancarios de retalho através dos canais digitais, ndo preten-
dendo alargar ou substituir o quadro legal e regulamentar especialmente aplicavel a conduta das
institui¢des.

A iniciativa em causa esteve em consulta publica entre 16 de marco e 30 de abril de 2020.
Na sequéncia da andlise desenvolvida aos contributos recebidos no ambito dessa consulta, o
Banco de Portugal, no passado dia 8 de julho, divulgou publicamente as recomendacdes, através
da emissdo da Carta Circular CC/2020/00000044.

Em paralelo, o Banco de Portugal desenvolveu a¢Bes de supervisdo ex-ante relativamente aos
processos de comercializacao de produtos de crédito aos consumidores através de canais digi-
tais. Tendo por base a informacdo reportada pelas instituicdes®, o Banco de Portugal, no periodo
em apreco, analisou os processos de comercializacdo relativos a dois produtos de crédito pes-
soal e a um produto de crédito automovel.

No decurso das ac6es desenvolvidas, foi verificada a conformidade dos processos de comercia-
lizagdo com as regras aplicaveis e com as boas praticas que tém vindo a ser divulgadas para a
comercializacdo de contratos de créditos aos consumidores através dos canais digitais. A andlise
efetuada incidiu sobre as varias etapas do processo de contratagao, com particular enfoque no
cumprimento dos deveres de informacdo e de assisténcia ao consumidor e nos mecanismos
disponibilizados para o exercicio conveniente dos direitos de livre revogacdo e de reembolso
antecipado. Também foi avaliada a forma prevista para que o consumidor confirme a sua vonta-
de de contratar.

8. Opinion of the European Banking Authority on disclosure to consumers of banking services through digital means under Directive 2002/65/EC, dispo-
nivel em https://eba.europa.eu/eba-publishes-opinion-disclosure-consumers-buying-financial-services-through-digital-channels.

9. Carta dircular CC/2018/00000004 - “Prestacdo de informagdo ao Banco de Portugal no ambito da comercializagdo de produtos de crédito aos consu-
midores através de canais digitais”.
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Quadro I1.5.2 « Crédito aos consumidores | Monitorizacdo da comercializacdo de contratos
de crédito nos canais digitais por matéria | 1.° semestre de 2020

Matérias Modalidade Entidades
abrangidas
Crédito aos consumidores nos canais digitais A distancia 82

Deveres de informagdo pré-contratual e contratual
Dever de assisténcia

Avaliagdo da solvabilidade

Financiamento de encargos por opgdo do cliente
Aquisicdo facultativa de outros produtos e servicos
Livre revogacdo do contrato

Reembolso antecipado

Métodos robustos para confirmacdo da vontade de contratar

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A Caixa Central — Caixa Central de Crédito Agricola Mutuo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mdtuo que
integram o SICAM sdo consideradas autonomamente.

Nas a¢des de inspecdo realizadas, o Banco de Portugal avaliou:

e O cumprimento dos deveres de informacdo pré-contratual e contratual previstos nas normas
legais e regulamentares aplicaveis.

Entre outros aspetos, analisou-se se a forma e o momento em que a informagdo pré-contra-
tual é disponibilizada ao cliente permite que este pondere devidamente essa informacdo na
tomada de decisdo sobre a contratacdo do crédito. Também se verificou se a FIN incorpora as
preferéncias expressas pelo cliente e se é conferida ao cliente a possibilidade de solicitar uma
copia da minuta do contrato de forma gratuita. Foi ainda verificado se o processo de comer-
cializagdo incorpora mecanismos que permitem ao cliente a adequada visualizagdo e leitura
dos documentos pré-contratuais e contratuais e se esta assegurado o scroll down obrigatério
de toda a informacdo apresentada.

A andlise a um dos processos de comercializagdo de crédito pessoal permitiu detetar a apre-
sentacdo de montantes pré-definidos pelo seu valor maximo no simulador de crédito e a utili-
U

zacdo de expressdes como “pré-aprovado”, “pré-aceite” ou “pré-avaliado” durante o processo
de contratagdo.

* O cumprimento do dever de assisténcia, mediante a andlise aos meios disponibilizados para
0 esclarecimento das dlvidas dos clientes bancarios. Também se analisou a informacao pres-
tada sobre o processo de contrata¢do do crédito no canal digital, de modo a aferir se a mesma
permite ao cliente identificar as diferentes etapas que tera de percorrer e os elementos infor-
mativos que Ihe serdo exigidos.

A analise desenvolvida permitiu concluir que a informacdo prestada pelas instituicdes e os
meios disponibilizados para o esclarecimento de dlvidas asseguravam o cumprimento do
dever de assisténcia aos clientes bancarios.

* Orecurso a métodos indiretos para apuramento dos rendimentos e das despesas no contexto
da avaliacdo da solvabilidade dos clientes bancarios, verificando se o recurso a essas esti-
mativas é utilizado na celebragdo de um contrato de crédito de montante igual ou inferior ao
valor equivalente a dez vezes a remuneracdo minima mensal garantida.



Também se fiscalizou o cumprimento do dever de informar o cliente sobre o motivo da recusa
do crédito, nas situa¢gdes em que a mesma encontra fundamento na informacdo consultada
em bases de dados, nomeadamente, de responsabilidades de crédito.

Em resultado da analise desenvolvida, concluiu-se que a atuagdo das instituicbes observava as
disposicoes legais e regulamentares aplicaveis.

A forma como é apresentada ao cliente a possibilidade de obten¢do de financiamento para
fazer face aos encargos associados ao crédito, designadamente seguros, comissées, impos-
tos e outros custos, verificando se 0 mesmo € opcional e resulta da escolha expressa do cliente,
ndo sendo aceites situa¢des em que essa op¢do esta selecionada por defeito.

A andlise desenvolvida permitiu verificar que o financiamento dos encargos associados ao cré-
dito sé era concedido na sequéncia de opcdo expressa livremente manifestada pelo cliente.

A forma como é apresentada ao cliente a possibilidade de aquisi¢do de produtos e servicos
em associagdo ao contrato de crédito, aferindo se era clara para o cliente bancario a natureza
facultativa dessa aquisicdo e se a mesma resulta da op¢do expressa do cliente, ndo sendo acei-
tes situagdes em que essa 0p¢ao esta selecionada por defeito, nem a utilizacdo de elementos
graficos ndo uniformes, como o tamanho de letra, a cor e sublinhados que induzam o cliente a
escolher determinada opgdo.

Concluiu-se que, nos processos analisados, a aquisicdo de produtos e servicos em associagdo
a0 crédito resultava de opg¢do expressa livremente manifestada pelo cliente.

Os mecanismos colocados a disposi¢do do cliente bancario para o exercicio do direito de
livre revogacdo do contrato, tendo-se verificado se era disponibilizada ao cliente bancario a
possibilidade de exercer este direito nos canais digitais, de modo a garantir que a revogacdo
do contrato pode ocorrer de forma tdo acessivel e conveniente quanto a respetiva celebracdo.

A minuta do contrato de crédito pessoal disponibilizada no ambito de um dos processos de
contratacdo reportados ndo refletia convenientemente os procedimentos e mecanismos a
disposicdo do consumidor para efeitos do exercicio do direito de livre revoga¢do do contrato.

Os mecanismos colocados a disposi¢cdo do cliente bancario para o exercicio do direito de
reembolso antecipado, tendo-se verificado se era disponibilizada ao cliente bancario a possibi-
lidade de exercer este direito nos canais digitais, de forma a acautelar-se idéntica conveniéncia
na contratagdo e no reembolso antecipado.

A minuta do contrato de crédito pessoal disponibilizada no ambito de um dos processos de
contratagdo reportados ndo refletia convenientemente os procedimentos e mecanismos a
disposi¢do do consumidor para efeitos do exercicio do direito de reembolso antecipado.

A adogdo, pelas instituicdes, de métodos robustos para confirmagdo da vontade de contratar
dos clientes bancarios, como é o caso, por exemplo, da assinatura eletrénica qualificada, da
chave mavel digital ou a solicitagdo da indicacdo de dois elementos de seguranca diferentes
entre si, pertencentes as categorias de conhecimento, posse e ineréncia.

A andlise desenvolvida permitiu verificar que as instituicées adotavam solu¢des que conferiam
robustez a confirmacdo da vontade de contratar por parte dos clientes bancarios.
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5.4 Evoluc¢do dos contratos integrados em PERS|

No primeiro semestre de 2020, as instituicdes reportaram ao Banco de Portugal o inicio de
359 731 processos PERSI (procedimento extrajudicial de regularizacdo de situa¢8es de incumpri-
mento) relativos a contratos de crédito aos consumidores, envolvendo um total de 302 076 con-
tratos de crédito e um montante em divida de 785,8 milh8es de euros. Estes contratos apresen-
tavam um racio de incumprimento de 8,7%.

Quadro 11.5.3 « PERSI | Crédito aos consumidores | Processos iniciados, em analise e concluidos
| 2019 - 1.° semestre de 2020

Processos Contratos®
2019 2020 2020
S1 S2 S1 S1

Processos PERSI iniciados

NUmero 318 304 310053 359731 302 076

Montante total (milhdes de euros)® - - 785,8

Récio de incumprimento© - - 8,7%
Processos PERSI em andalise®

NUmero 130 635 127712 147 352 -
Processos PERSI concluidos

NUmero 312 405 312976 340 091 272 629

Montante total (milhdes de euros) - - 726,9

Récio de incumprimento - - 8,9%

Dos quais:

Processos PERSI concluidos com regularizagdo 139813 133553 139 646 -

do incumprimentot®

Pagamento dos montantes em mora 129 563 122738 128 070 -
Obtengdo de um acordo entre as partes” 10 250 10815 11576 -

Processos PERSI concluidos com regularizagdo 44,8% 42,7% 41,1% -
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) Racio entre o montante em incumprimento (vencido) e o montante total em divida. (d) Valores
no final do perfodo. (e) Processos concluidos por um dos seguintes motivos: pagamento dos montantes em mora, renegociacdo do contrato
de crédito, consolidagdo de créditos, refinanciamento do contrato de crédito, concessdo de um empréstimo adicional para pagamento das
prestacdes, dacdo em cumprimento. (f) Renegociacdo; consolidacdo de créditos; refinanciamento; concessdo de empréstimo adicional para
pagamento de prestacBes; dacdo em cumprimento.



Grafico 11.5.2 « PERSI | Crédito aos consumidores | Distribuicdo dos contratos integrados
em PERSI, por tipo de crédito | 1.° semestre de 2020

Crédito automével;
6,7%

Cartéo de crédito;

Crédito revolving;
74,1%

Linha de
crédito; 2,6%

Fonte: Banco de Portugal.

O numero de processos PERSI iniciados aumentou 16% face ao semestre anterior e 13% face ao
primeiro semestre de 2019. Esta evolu¢do deve-se maioritariamente ao aumento dos processos
integrados em PERSI entre mar¢o e maio de 2020.

A maioria dos contratos de crédito aos consumidores integrados em PERSI continuou a ser de crédi-
to revolving (cerca de 74%), destacando-se as dividas resultantes da utilizacdo de cart8es de crédito,
que foram objeto de mais de metade dos processos iniciados (53,8%). O crédito pessoal e o crédito
automovel representaram, respetivamente, 19,2% e 6,7% dos contratos integrados em PERSI.

No primeiro semestre de 2020, foram concluidos 340 0971 processos PERSI relativos a 272 629 con-
tratos de crédito aos consumidores, aos quais correspondeu um montante um total de 726,9 milhées
de euros. Estes contratos registaram um racio de incumprimento de 8,9%. No final de junho, encon-
travam-se em fase de analise ou de negociagéo 147 352 processos PERSI.

Grafico I1.5.3 « PERSI | Crédito aos consumidores | Motivos de extingdo | 2019 - 1.° semestre
de 2020

1,4% 1,5% 1,5%

55,0%

1,1%
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M Incapacidade financeira do cliente bancdrio/insolvéncia M Falta de acordo entre as partes
i Qutros motivos

Fonte: Banco de Portugal.
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O ndmero de processos PERSI relativos a crédito aos consumidores concluidos com regulari-
zac¢do do incumprimento aumentou no primeiro semestre de 2020, face ao semestre anterior
(mais 4,6%). Todavia, o racio de processos concluidos com regularizagdo do incumprimento foi
de 41,1%, abaixo do racio observado no segundo semestre de 2019 (42,7%). Por outro lado, em
mais de metade dos processos concluidos no primeiro semestre de 2020 (56,7%) a situacdo de
incumprimento ndo foi resolvida por falta de acordo entre as partes, uma propor¢ao superior a
verificada no segundo semestre de 2019 (55%).

No primeiro semestre de 2020, 37,7% dos processos de crédito aos consumidores concluidos
com regularizacdo do incumprimento resultaram do pagamento dos montantes em mora por
parte do cliente bancario, uma proporcdo inferior a do semestre anterior (39,2%). Ainda assim,
0 numero de processos PERSI concluidos na sequéncia do pagamento dos montantes em mora
aumentou 4,3%, em relagcdo ao semestre anterior.

O nUmero de processos PERSI em que as instituicBes de crédito e os clientes bancarios chega-
ram a um acordo para a regularizacao das situa¢des de incumprimento também aumentou na
primeira metade do ano, face ao semestre anterior (mais 7%).

Quadro I1.5.4 « PERSI | Crédito aos consumidores | Solu¢des acordadas nos processos
concluidos | 2019 - 1.° semestre de 2020 ®

2019 2020
S1 S2 S1
Montante Montante Montante
Numero (milhGes NuUmero (milhdes Ndmero (milhdes
de euros) de euros) de euros)
Renegociacdo do contrato de crédito 8000 4,8 9053 43 9905 18,6
Refinanciamento 1131 84 864 6,8 784 55
Consolidagdo de créditos 691 3,0 585 2,8 476 2,0
Empréstimo adicional para pagamento 407 29 301 2,0 393 19
de prestacoes
Dagdo em cumprimento 17 - 20 19 -

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) No presente quadro é apresentado o nimero de solugdes acordadas, podendo haver mais do que uma
solugdo por contrato. (b) Nos processos PERSI concluidos com regularizagdo do incumprimento no primeiro semestre de 2020 foram abrangidos
11107 contratos contratos de crédito aos consumidores.

A solu¢do mais frequentemente acordada, entre instituicdes e clientes, foi a renegociacdo do
contrato. No primeiro semestre de 2020, 9905 processos PERSI levaram a renegociagdo dos
contratos, envolvendo um montante renegociado de 18,6 milhdes de euros. Entre as condicbes
renegociadas, destacam-se o diferimento do pagamento de capital para a Ultima prestacao
(6590 processos) e o0 alargamento do prazo do contrato (3228 processos).

A segunda solu¢do mais frequente nos processos conclufdos com acordo entre as partes foi o
refinanciamento da divida (784 processos), seguido da consolidacdo de créditos (476 processos).



Quadro I1.5.5 « PERSI | Crédito aos consumidores | Condi¢des renegociadas nos processos
concluidos | 2019 - 1.° semestre de 2020@®

2019 2020

S1 S2 S1
Diferimento de capital para a Ultima prestagdo 7005 7317 6590
Alargamento do prazo 1807 1637 3228
Periodo de caréncia de capital (e/ou juros) 169 141 1194
Spread/taxa de juro 55 150 574
Outras condi¢des® 713 1388 1459

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) As renegociacBes conjugam, por vezes, mais do que uma das solucdes indicadas no presente quadro.
(b) Nos processos PERSI concluidos no primeiro semestre de 2020 com solugGes de renegociagdo adotadas foram abrangidos 7466 contratos
de crédito aos consumidores. (c) Esta categoria abrange, designadamente, planos de pagamento para a regularizacdo de prestacBes vencidas,
alteragdes do regime de taxa de juro e alteractes de titularidade. O reporte de todas estas op¢des é realizado de uma forma agregada, pelo que
ndo é possivel desagregar as condicBes renegociadas incluidas nesta categoria.

6 Credito a habitacao e hipotecario

6.1 A¢Oes de inspecao

No primeiro semestre de 2020, foi realizada uma ag¢do de inspec¢do a distancia que abrangeu
todas as instituicBes que comercializam crédito a habitagdo e hipotecério. A acdo de inspecdo
em causa teve como objetivo fiscalizar a informacdo prestada na ficha de informac&o normaliza-
da europeia (FINE) e em contratos sobre as medidas de custo do crédito (TAEG e MTIC). Foi dada
particular atengdo ao calculo da TAEG e do MTIC nas situa¢des em que sdo comercializados
outros produtos e servicos em associagdo ao crédito considerando que as medidas de custo de
referéncia a incluir no contrato ndo devem refletir o efeito das vendas associadas sobre a taxa
de juro. No ambito da referida acdo inspetiva, procedeu-se ainda a andlise da informacdo que as
instituicBes reportam anualmente ao Banco de Portugal sobre a TAEG dos contratos de crédito
a habitacdo e hipotecario.

No decurso do primeiro semestre de 2020, realizaram-se a¢des inspetivas junto de duas ins-
tituicBes de crédito, tendo em vista fiscalizar o cumprimento dos deveres de informacdo pré-
-contratual no ambito da comercializagdo de contratos de crédito a habitagdo e hipotecario.

Foi também efetuada uma inspec¢do a distancia junto das principais instituicdes, com o objetivo
de avaliar o cumprimento dos deveres de informacdo periddica na vigéncia de contratos de cré-
dito a habitagdo e hipotecario™.

10. Aviso n.®5/2017.
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Quadro 11.6.1 « Crédito a habitacdo e hipotecario | A¢8es de inspecdo a distancia sobre
deveres de informacdo | 1.° semestre de 2020

Matérias Modalidade aEbnrgiZ?deass
Crédito a habitagdo e hipotecério A distancia
Deveres de informagdo pré-contratual 2
Informacédo prestada na FINE e no contrato sobre o MTIC e a TAEG 103
Reporte de informagdo ao Banco de Portugal sobre a TAEG 103
Informac&o prestada na vigéncia do contrato 5

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A Caixa Central — Caixa Central de Crédito Agricola Mtuo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mdtuo que
integram o SICAM sdo consideradas autonomamente.

Nas a¢oes de inspecdo realizadas, o Banco de Portugal avaliou:

* A observancia dos deveres de informacdo pré-contratual, tendo analisado a informagdo pré-

-contratual de carater geral disponibilizada nos sitios na internet das duas institui¢ées fiscali-
zadas, bem como o cumprimento integral dos requisitos de informac¢do da FINE previstos nas
normas legais e regulamentares aplicaveis.

Verificou-se que a informacdo pré-contratual de carater geral sobre os contratos de crédito
a habitagdo e hipotecarios disponibilizada no sitio na internet das referidas instituicdes nao
continha todos os elementos obrigatérios e foram identificadas irregularidades nas FINE que as
mesmas disponibilizam aos respetivos clientes, designadamente a nao observancia do modelo
harmonizado para a apresentacdo da informacdo e omissdes e incorrecdes na informacao apre-
sentada sobre as principais carateristicas do crédito, a TAN, a TAEG e o montante da prestacdo.

Ainformacdo prestada na FINE e no contrato sobre o MTIC e a TAEG, tendo verificado a con-
sisténcia desta informacdo entre os varios documentos e a correcdo do calculo da TAEG com e
sem vendas associadas facultativas.

Identificaram-se diversas irregularidades na informacdo prestada na FINE e em contratos de
crédito por parte de 12 instituicdes, designadamente a omissao de informacdo relativa ao MTIC
e a TAEG, bem como a ndo apresenta¢do dos respetivos valores de referéncia que devem ser
apurados sem refletir o efeito de eventuais vendas associadas facultativas, ou seja a TAN usada
para o calculo do custo do crédito ndo deve ser reduzida por efeito da contratagdo de outros
produtos e servicos em associa¢do ao contrato de crédito.

A informacdo reportada ao Banco de Portugal pelas instituicBes sobre a TAEG, tendo sido
analisada em particular a informacdo reportada a respeito da TAEG dos contratos incluidos no
reporte anual efetuado pelas institui¢cdes.

Foram identificadas irregularidades em 17 instituicdes. Em concreto, verificou-se que algumas
dessas instituicdes ndo reportaram operag¢des de crédito celebradas, ao passo que outras
reportaram informacdo sobre a TAEG que ndo correspondia ao valor de referéncia, ou seja
refletia o efeito das vendas associadas facultativas. Também se identificaram situagdes em
que a TAEG reportada ndo corresponde a TAEG da operacdo de crédito a habitacdo e hipote-
cario indicada no respetivo contrato.

A informacgdo prestada aos clientes na vigéncia dos contratos de crédito a habitacdo e hipo-
tecario, tendo analisado a periodicidade da prestacdo dessa informacdo, a observancia dos



requisitos de informacdo previstos nas normas regulamentares aplicaveis e o respeito pelas
regras especificas relativas a prestacdo de informacdo quando o mutuério se encontra em
situacdo de incumprimento das suas obrigac¢des.

Observaram-se incumprimentos nas cinco instituicdes examinadas, tendo o maior nimero de
irregularidades incidido sobre a prestacdo de informacdo especifica em situagdes de incum-
primento do contrato de crédito.

6.2 Evolucdo dos contratos integrados em PERSI

No primeiro semestre de 2020, as institui¢Bes reportaram ao Banco de Portugal o inicio de
37 357 processos PERSI relativos a contratos de crédito a habitagdo e hipotecario, envolvendo
30 827 contratos e um montante total em divida de 1449,1 milhdes de euros. Estes contratos
apresentaram um racio em incumprimento de 1,4%.

Face ao segundo semestre de 2019, o numero de processos PERSI iniciados aumentou 11,2%.
Este aumento resulta maioritariamente da evolu¢do dos processos integrados em PERSI a partir
de abril de 2020.

Quadro 11.6.2 « PERSI | Processos iniciados, em analise e concluidos | Crédito a habitacdo
e hipotecario | 1.° semestre 2019 - 1.° semestre de 2020

Processos Contratos®@
2019 2020
2020
S1 S2 S1
Processos PERSI iniciados
Numero 37 888 33609 37357 30827
Montante total (milhdes de euros)® - - 14491
Récio de incumprimento© - - 1,4%
Processos PERSI em andlise®
Nudmero 23112 21476 23422 -
Processos PERSI concluidos
NUmero 36783 35245 35411 26 708
Montante total (milhdes de euros) - - 12717
Récio de incumprimento - - 1,6%
Dos quais:
Processos PERSI concluidos com regularizagdo 23726 24076 24 659 -
do incumprimento®
Pagamento dos montantes em mora 23037 22 827 23481 -
Obtenc&o de um acordo entre as partes® 689 1249 1178 -
Processos PERSI concluidos com regularizagdo 64,5% 68,3% 69,6% -
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
perfodo. (e) Processos concluidos por um dos seguintes motivos: pagamento dos montantes em mora, renegocia¢do do contrato de crédito,
consolidacdo de créditos, refinanciamento do contrato de crédito, concessdo de um empréstimo adicional para pagamento das prestacdes,
dacdo em cumprimento. (f) Renegociacdo; consolidacdo de créditos; refinanciamento; concessdo de empréstimo adicional para pagamento de
prestacdes; dagdo em cumprimento.

Crédito a habitacao e hipotecario
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No primeiro semestre de 2020, foram concluidos 35 411 processos PERSI, que envolveram
26 708 contratos de crédito a habitacdo e hipotecario e um montante total em divida de
1271,7 milhdes de euros. Estes contratos apresentaram um racio de incumprimento de 1,6%.
No final de junho, encontravam-se em fase de analise ou de negociacdo 23 422 processos
PERSI.

Grafico 11.6.1 « PERSI | Crédito a habitacdo e hipotecario | Motivos de extin¢ao | 2019
- 1.° semestre de 2020

1,5%

31,5%

2,5% 0,3%
1,9% 3,6%

62,6% 64,8% 66,3%

512019 522019 512020

Pagamento dos montantes em mora M Celebrado de um acordo entre as partes
M Incapacidade financeira do cliente bancdrio/insolvéncia M Falta de acordo entre as partes
= Outros motivos

Fonte: Banco de Portugal.

A maioria dos processos PERSI relativos a crédito a habita¢do e hipotecario que foram concluidos
no primeiro semestre de 2020 permitiu a regularizagdo das situa¢des de incumprimento (69,6%),
uma percentagem superior a registada no segundo semestre de 2019 (68,3%). O motivo mais
indicado pelas instituicdes de crédito para o encerramento dos processos PERSI continuou a ser
0 pagamento dos montantes em mora' pelos clientes bancarios (66,3% dos processos encer-
rados no primeiro semestre do ano). O numero de processos PERSI concluidos na sequéncia
do pagamento dos montantes em mora pelos clientes bancarios aumentou (mais 2,9%, face ao
semestre anterior).

O nUmero de processos PERSI conclufdos na sequéncia da celebragdo de um acordo entre as
instituicdes e o cliente bancario diminuiu 5,7%, face ao semestre anterior. Em termos relativos,
em 3,3% dos processos concluidos no primeiro semestre de 2020 foi celebrado um acordo
entre a instituicdo de crédito e o cliente bancario, propor¢do ligeiramente inferior a verificada
no semestre anterior (3,6%). Em contrapartida, a propor¢do de processos PERSI concluidos por
falta de acordo entre as partes diminuiu (de 29,8%, no segundo semestre de 2019, para 26,1%,
no primeiro semestre de 2020).

11. Este motivo de extingdo inclui também as situacBes em que o pagamento dos montantes em mora é feito em vrias mensalidades ao longo do tempo.



Quadro 11.6.3 « PERSI | Crédito a habitacdo e hipotecario | Solu¢des acordadas nos
processos concluidos | 2019 - 1.° semestre de 2020@®)

2019 2020
S1 S2 S1
Montante Montante Montante
Ndmero (milhdes NUmero (milhdes NUmero (milhdes
de euros) de euros) de euros)
Renegociacdo do contrato de crédito 650 134 1201 10,7 1051 9,4
Empréstimo adicional para pagamento 34 0,1 41 02 118 0,2
de presta¢Bes
Consolidagdo de créditos 0 0,0 0 0,0 4 0,0
Dag¢ao em cumprimento 10 - 4 - 4 -
Refinanciamento 3 0,1 8 0,4 3 0,1

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) No presente quadro é 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 2020 foram abrangidos
951 contratos de crédito a habitagdo e hipotecério.

A renegociacdo dos termos e condi¢cdes dos contratos foi a solu¢do acordada em 1051 proces-
sos PERSI, representando um montante renegociado de 9,4 milh8es de euros. Entre as condi-
¢Bes renegociadas nestes contratos destacou-se a introducao de periodos de caréncia de capital
e/ou juros (42 processos) e 0 alargamento do prazo do contrato (30 contratos).

Quadro 11.6.4 « PERSI | Crédito a habitacao e hipotecario | Condi¢des renegociadas nos
processos concluidos | 2019 - 1.° semestre de 2020@®

2019 2020

S1 S2 S1
Periodo de caréncia de capital (e/ou juros) 64 77 42
Prazo 40 43 30
Spread/taxa de juro 16 26 22
Diferimento de capital para a Ultima prestagdo 32 28 15
Outras condigdes® 554 1117 976

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) As renegociacBes conjugam, por vezes, mais do que uma das solucdes indicadas no presente quadro.
(b) Dos processos PERSI concluidos no primeiro semestre de 2020 com solugGes de renegociacdo adotadas foram abrangidos 755 contratos de
crédito a habitacdo e hipotecdrio. (c) Esta categoria abrange, designadamente, planos de pagamento para a regularizacdo de prestacfes
vencidas, alteractes do regime de taxa de juro e alteracGes de titularidade. O reporte de todas estas op¢Ges é realizado de uma forma agregada,
pelo que ndo é possivel desagregar as condicBes renegociadas incluidas nesta categoria.

As instituicdes de crédito e os clientes bancarios acordaram ainda a concessao de empréstimos
adicionais para pagamento de presta¢des (118 processos), a consolidacao de créditos (quatro
processos), a dagdo em cumprimento do imdvel (quatro processos) e o refinanciamento do con-
trato (trés processos).

Crédito a habitacao e hipotecario
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7 Comissionamento bancario

As instituicdes estdo obrigadas a divulgar informagdo sobre o valor maximo de todas as comissdes
cobradas no respetivo precario, documento que deve ser disponibilizado nos sitios na internet
das instituicbes e em todos os seus balcdes e locais de atendimento ao publico. Os documentos
de informacgdo pré-contratual disponibilizados aos clientes em momento prévio a contratagdo
dos diversos produtos bancarios de retalho tém igualmente de especificar as comissdes exigidas
pelas instituices pela prestacdo dos servigos associados a esses produtos.

Os clientes bancarios tém também direito a receber informac¢do sobre as comiss@es que Ihes
séo cobradas nos extratos regulares que as instituicBes lhes enviam no ambito das contas de
depdsito, do crédito aos consumidores e do crédito a habitacao e hipotecario. Os clientes rece-
bem ainda, em janeiro de cada ano, um extrato de comissdes, que contém informacdo detalhada
sobre as comissdes cobradas no ano anterior relativamente aos servicos associados a conta de
depdsito a ordem de que sdo titulares.

Em 2018, com o objetivo de aumentar a comparabilidade das principais comiss@es relativas aos
servicos associados as contas de depdsito a ordem e a outras contas de pagamento, foi har-
monizada a terminologia utilizada pelas instituicBes relativamente a esses servigos. A partir de
outubro desse ano, o Banco de Portugal lancou o Comparador de Comissdes, ferramenta dispo-
nibilizada no PCB e que permite fazer essa comparacdo.

A generalidade das comissdes cobradas pelas instituicBes pela prestacao de servicos aos seus
clientes séo livremente definidas por estas. Contudo, o legislador tem estabelecido limites a
cobranca de comissdes, motivado pela prossecucdo de objetivos especificos, como, por exemplo,
a promocdo da mobilidade dos clientes bancarios. As instituicdes também ndo podem cobrar
comissdes que ndo constem do precario ou que ultrapassem o valor nele indicado.

O Banco de Portugal ndo dispde de poderes para limitar ou proibir a cobranca de comissoes.

O Banco de Portugal é responsavel pela fiscalizagdo do cumprimento das normas através das
quais o legislador imp&e limites ou estabelece proibi¢des a cobran¢a de comissées, bem como
pela observancia dos deveres de informac&o por parte das institui¢des.

7.1 Precarios

No final do primeiro semestre de 2020, podiam ser consultados no PCB os folhetos de comissdes e
despesas em vigor de 184 instituicBes'? e aceder ao historico desses folhetos desde janeiro de 2017.

Através dos folhetos de comissdes e despesas que integram os precarios, os clientes bancarios
podem conhecer o valor maximo de todas as comissdes que as instituicbes praticam relativa-
mente aos produtos e servicos bancarios que comercializam, bem como todas as comissdes
passiveis de ser cobradas.

O folheto de comissdes e despesas é parte integrante do precario de cada instituicdo, juntamen-
te com o folheto de taxas de juro, através do qual é disponibilizada informacdo sobre as taxas
de juro mais representativas aplicadas pela instituicdo nos empréstimos que concede e, se for o
caso, nos depdsitos que recebe.

12. A Caixa Central - Caixa Central de Crédito Agricola Mdtuo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mdtuo que integram o SICAM sdo consideradas
autonomamente.



As instituicdes devem enviar ao Banco de Portugal, com a antecedéncia minima de cinco dias
Uteis relativamente a data prevista para a sua aplicacdo, quaisquer altera¢des ao contetdo do
folhetos de comissdes e despesas.

As instituicBes estdo obrigadas a elaborar os seus precarios de acordo com um formato har-
monizado definido pelo Banco de Portugal e a proceder a sua divulgacdo em todos os balcbes
e locais de atendimento ao publico, em lugar bem visivel e de acesso direto, em dispositivo de
consulta facil, bem como nos seus sitios na internet, sem necessidade de registo prévio por parte
dos interessados.

O Banco de Portugal divulga ao publico, no PCB, os folhetos de comissdes e despesas que Ihe sdo
reportados, podendo os clientes bancarios consultar, relativamente a cada instituicdo, o folheto
de comiss@es e despesas em vigor, bem como o respetivo histérico.

No primeiro semestre de 2020, 143 instituicBes reportaram ao Banco de Portugal alteraces,
que se traduziram no envio de 996 folhetos de comissdes e despesas alterados. Sempre que
uma instituicdo pretende alterar uma comissdo (ou varias) tem de reportar um novo folheto de
comiss@es e despesas.

A maioria das alterac¢8es introduzidas foi motivado por mudancas nas comiss@es cobradas pelas
instituicdes (75%), seguindo-se a disponibiliza¢gdo de novos produtos ou servigos (15%) e o can-
celamento de produtos ou servicos anteriormente comercializados (8%).

As alteracbes ao contetdo do folheto de comissBes e despesas também decorrem da entrada
em vigor de modificacbes ao quadro legal aplicavel. E, por exemplo, o caso de alteracdes fiscais
que se refletem no valor das comiss@es a suportar pelos clientes ou do valor do indexante dos
apoios sociais (IAS) de que depende o limite para o valor da comissao de manutencao de conta
de SMB. A a¢do fiscalizadora do Banco de Portugal pode igualmente exigir altera¢8es ao conted-
do dos folhetos de comissdes e despesas. Estas situagdes sucederam em 2% do total de altera-
¢Bes efetuadas nos folhetos de comissBes e despesas das instituicdes.

Grafico I1.7.1 « Folhetos de comissdes e despesas | Evolu¢do mensal do nimero de folhetos
reportados | 1.° semestre de 2020
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Fonte: Banco de Portugal.
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Gréfico I1.7.2 « Folhetos de comissdes e despesas | Matérias alteradas | 1.° semestre de 2020

Alteragdo de comissdes

M Novos produtos/servicos
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75%

Fonte: Banco de Portugal.

No primeiro semestre de 2020, aquando da realizacdo de a¢des de inspecdo a comercializagdo
de produtos e servicos, o Banco de Portugal verificou a informacao sobre as comissdes pratica-
das com as constantes do precario junto de 25 entidades, avaliando o cumprimento de deveres
de prestacéo de informacdo completa, correta e atualizada no precario.

Quadro I1.7.1 « Precario | A¢des de inspec¢do a distancia | 1.° semestre de 2020

Matérias Modalidade Entidades abrangidas

Informagdo completa, correta e atualizada A distancia 25

Fonte: Banco de Portugal.

7.2 Comparador de comissoes

O Comparador de Comissdes disponibiliza informagdo sobre 93 comissdes relativas a servi-
cos prestados por cerca de 200 instituicdes. Entre janeiro e junho de 2020, o Comparador de
Comissdes teve 38 655 visitas, o que corresponde, em média, a cerca de 6443 visitas por més.

O Comparador de Comiss@es é uma ferramenta disponivel no PCB que permite comparar, de
forma simples e rapida, as comissdes dos servicos mais representativos associados a contas de
pagamento's,

A informacdo divulgada é reportada ao Banco de Portugal pelas instituicdes. Para assegurar que
essa informacdo esta permanentemente atualizada, as institui¢des estdo obrigadas a comunicar
ao Banco de Portugal, com a antecedéncia minima de cinco dias Uteis relativamente a data pre-
vista para a sua aplicacdo, quaisquer alteracdes a informacgdo reportada em momento anterior.

13. Para apoiar a utilizagdo do Comparador de Comissges, o Banco de Portugal disponibiliza no PCB um video sobre o funcionamento desta ferramenta. Os
clientes podem ainda aceder a um glossdrio e a um conjunto de perguntas frequentes, acessfveis através de botGes localizados na barra inferior da ferramenta.



No primeiro semestre de 2020, foram submetidos ao Banco de Portugal 424 reportes, relativos
a 109 instituicdes™.

As comissdes apresentadas correspondem a montantes maximos e incluem os valores devidos a
titulo de imposto. A informacéo disponibilizada tem ainda em consideragdo os canais de comer-
cializagcao mais relevantes: balcao, ATM, ATS, em linha (online), dispositivo mével (mobile), SMS,
telefone com operador, telefone sem operador e correio.

Nos produtos em que existe maior diversidade na oferta das institui¢des (contas pacote, cartdes
de débito, cart8es de crédito e cart8es de crédito privativos), os clientes podem comparar a
comissao exigida pela prestacdo dos servicos, tendo por base os produtos mais representativos
da oferta de cada instituicdo. Para obter informacdo sobre as carateristicas dos servicos incluidos
no Comparador de Comissdes, é possivel consultar o icone “i" associado a cada servigo.

i

O Comparador de Comissdes apresenta informacdo objetiva, exata e atual, assegurando o tra-

tamento imparcial das instituicdes, designadamente nos resultados de pesquisa, Nnos termos
exigidos na lei. O Comparador de ComissBes ndo recomenda nem aconselha os clientes banca-
rios quanto a aquisicdo de produtos e servicos, sendo os critérios de pesquisa de informagdo
definidos pelos préprios clientes.

A informacdo disponibilizada no Comparador permite acompanhar a evolug¢do das comissdes
associadas aos servicos nele incluidos, sendo possivel a qualquer cliente aceder a informacao
sobre 0 montante das comissBes cobradas. Os resultados das pesquisas efetuadas podem ser
guardados ou impressos, sendo também possivel aos clientes descarregar ficheiros com os
dados sobre todas as comissGes em vigor e com o histérico das comiss@es praticadas por todas
as instituicdes que disponibilizam os servicos abrangidos.

Como forma de contribuir para uma maior divulgacdo da informagdo sobre comissdes, apresenta-
-se nesta seccdo a evolugdo registada no perfodo entre janeiro e junho de 2020 nas comissées asso-
ciadas aos servicos mais representativos de entre os que figuram no Comparador de Comissoes.

A informacdo apresentada sobre a média e mediana que caraterizam as comiss@es praticadas
para cada servico no periodo em analise considera as instituicdes identificadas no Comparador
numa base individual, ndo ponderando o seu peso relativo em mercado.

7.2.1 Manutencdo de conta

A comissdo de manutencao de conta apresentada no Comparador de Comissdes corresponde
ao montante maximo anualmente cobrado pela gestdo da conta de pagamento que a instituicdo
considera como mais representativa da sua oferta de contas com as carateristicas mais simples
e que ndo se destinam a segmentos de clientes especificos.

De acordo com a informacdo reportada por 112 institui¢des, a 30 de junho, o montante anual
da comissdo relativa ao servico de manutencao de conta variava entre 0,00 euros (aplicado por
24 instituicBes) e 124,80 euros (aplicado por duas instituicdes). A comissdo mediana tinha o
montante de 62,40 euros.

A comissdo de manutencdo de conta tinha, em termos médios, o0 montante de 58,17 euros, a
30 de junho de 2020. Face a dezembro de 2019, o valor médio registou uma variacao de -0,02%.

14. A Caixa Central - Caixa Central de Crédito Agricola Mdtuo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mdtuo que integram o SICAM sdo consideradas
autonomamente.
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Quadro 11.7.2 = Comissionamento | Comissao de manutenc¢do de conta (valor anual)
| 1.° semestre de 2020

. . . Montante Montante Variagdo da média
Servico Média Mediana ) ; . A
mais elevado mais baixo (jan.-jun. 20)
Manutencdo de conta 58,17 € 62,40 € 124,80 € 0,00 € -0,02%

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A Caixa Central — Caixa Central de Crédito Agricola Mutuo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mdtuo que
integram o SICAM sdo consideradas autonomamente.

7.2.2 Manutenc¢do da conta de SMB

A comissdo de manutencdo da conta de SMB corresponde ao montante cobrado pelo servico de
gestdo da conta de SMB.

A comissdo de manutencdo da conta de SMB esta limitada por lei, ndo podendo, anualmente,
exceder 1% do valor do indexante dos apoios sociais (IAS), ou seja, 4,38 euros, em 2020.

De acordo com a informagdo reportada por 104 instituicdes, verifica-se que, a 30 de junho, a
comissdo mediana correspondia, a 3,54 euros. Em termos médios, a comissdo de manutencdo
da conta de SMB apresentada, a 30 de junho de 2020, o montante de 3,58 euros, verificando-se
uma variagdo de 1,13%, face ao montante observado no final de 2019.

Destaca-se ainda que 26 institui¢cdes ndo cobravam qualquer valor pela disponibilizacdo da conta
de SMB.

Os SMB sdao um conjunto de servicos bancarios considerados essenciais, aos quais 0s cidaddos
podem aceder a custo reduzido. Os SMB incluem a abertura e manutenc¢ao de uma conta de
depdsito a ordem, a disponibiliza¢gdo de um cartdo de débito para movimenta¢do da conta e um
conjunto de outros servicos considerados essenciais.

Quadro I1.7.3 « Comissionamento | Comissdo de manutenc¢do da conta de SMB | 1.° semestre
de 2020

) L ) Montante Montante Variagdo da média
Servigo Média Mediana ) ; . A
mais elevado mais baixo (jan.-jun. 20)
Manutencdo de conta de SMB 3,58 € 3,54 € 437 € 0,00 € 1,13%

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A Caixa Central — Caixa Central de Crédito Agricola Mutuo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mtuo que
integram o SICAM sdo consideradas autonomamente.

7.2.3 Manutenc¢do da conta base

A comissdo de manutenc¢do da conta base corresponde a remunerag¢do anual dos servi¢os asso-
ciados a gestdo desta conta que apresenta os servicos definidos pelo Banco de Portugal®.

A conta base inclui: (i) a abertura e manutencdo de uma conta de depdsito a ordem; (i) a disponi-
bilizagdo de um cartdo de débito para movimentacdo da conta; (iii) 0 acesso a movimentagdo da

15. Os servicos incluidos nos SMB estdo previstos no artigo 1.° do Decreto-Lei n.° 27-C/2000, de 10 de marco.
16. Através da Carta-Circular n.® 24/2014/DSC, de 10 de marco



conta através de caixas automaticos, do servico de homebanking e dos balces da instituicdo de
crédito (podendo as instituicdes limitar a trés o numero de levantamentos realizados aos balcdes
no mesmo més); (iv) a realizacdo de depdsitos, levantamentos, pagamentos de bens e servicos,
débitos diretos e transferéncias intrabancarias nacionais.

As 93 instituicbes que reportaram informacdo relativa a comissdo associada a disponibilizacdo
deste servico aplicavam, a 30 de junho, comissBes anuais que variavam entre 56,16 euros (valor
cobrado por uma instituicao) e 124,80 euros (também cobrado por uma institui¢cao). A comissao
mediana correspondia a 61,78 euros.

A 30 de junho de 2020, a comissdo de manutenc¢do da conta base registava, em termos médios,
0 montante de 63,65 euros, tendo o valor médio desta comissdo variado 0,03%, face ao final de
2019.

Quadro I1.7.4 « Comissionamento | Comissdo de manutengdo da conta base (valor anual)
| 1.° semestre de 2020

) - ) Montante Montante Variacdo da média
Servico Média Mediana ) . . DA
mais elevado mais baixo (jan.-jun. 20)
Manutencdo da conta base 63,65 € 61,78 € 124,80 € 56,16 € 0,03%

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A Caixa Central - Caixa Central de Crédito Agricola Mituo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mdtuo que
integram o SICAM sdo consideradas autonomamente.

7.2.4 Disponibilizacao de um cartdo de débito

A comissdo associada a disponibilizagdo de um cartdo de débito corresponde ao valor cobrado
anualmente pelo servico relativo a disponibilizacdo de um cartdo de pagamento de débito asso-
ciado a uma conta de pagamento.

O Comparador de Comissdes apresenta as comissdes relativas aos trés cartdes de débito que
as instituicdes consideram mais representativos na sua oferta de entre os que ndo se destinam
a segmentos de clientes especificos. A presente analise considera a comissdo associada ao que
cada instituicdo destaca como sendo o mais representativo.

Tendo em conta a informacao disponibilizada por 107 instituicdes, verifica-se que, a 30 de junho,
a comissao mais baixa exigida pela disponibilizacao de um cartdo de débito tinha o montante de
0,00 euros (praticada por 23 instituicdes) e 0 maximo correspondia a 31,20 euros (praticada por
uma instituicao). A comissdo mediana correspondia a 17,68 euros.

Em termos médios, esta comissdo registava, no final do primeiro semestre de 2020, um montan-
te de 16,94 euros, registando-se uma variacao de 1,07%, face a dezembro de 2019.

Quadro I1.7.5 « Comissionamento | Comissdo de disponibilizacdo de um cartdo de débito
(valor anual) | 1.° semestre de 2020

) - ; Montante Montante Variacdo da média
Servico Média Mediana ) . . DA
mais elevado mais baixo (jan.-jun. 20)
Disponibilizagdo 16,94 € 17,68 € 31,20 € 0,00 € 1,07%

de um cartdo de débito

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A Caixa Central — Caixa Central de Crédito Agricola Mutuo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mdtuo que
integram o SICAM sdo consideradas autonomamente.
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7.2.5 Disponibilizagao de um cartdo de crédito

A comissao associada a disponibilizacdo de um cartdo de crédito corresponde ao valor cobrado
anualmente pelo servi¢o relativo a disponibilizacdo de um cartdao de pagamento a crédito asso-
ciado a uma conta de pagamento.

O Comparador de Comissdes apresenta as comissdes relativas aos trés cartdes de crédito que
cada instituicdo considera como sendo os mais representativos na sua oferta de entre os que
nao se destinam a segmentos de clientes especificos. Na presente andlise, considera-se a comis-
sdo reportada para o cartdo que cada instituicdo considera como o mais representativo.

Atenta a informacdo reportada para o Comparador de Comissdes por 104 instituicdes, verifica-
-se que, a 30 de junho, a comissdo pela disponibilizacdo de um cartdo de crédito variava entre
0,00 euros (comissao praticada por 31 institui¢cBes) e 36,19 euros (comissdo aplicada por uma
instituicdo). A comissdo mediana correspondia a 19,24 euros

Em termos médios, esta comissdo correspondia, no final do primeiro semestre de 2020, a
17,52 euros, e registou uma variacdao de 0,75%, face a dezembro de 2019.

Quadro I1.7.6 « Comissionamento | Comissdo de disponibilizacdo de um cartdo de crédito
(valor anual) | 1.° semestre de 2020

. - . Montante Montante Variagao da média
Servigo Média Mediana ) ; . R
mais elevado mais baixo (jan.-jun. 20)
Disponibilizagao 17,52 € 19,24 € 36,19 € 0,00 € 0,75%

de um cartdo de crédito

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A Caixa Central — Caixa Central de Crédito Agricola Mutuo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mdtuo que
integram o SICAM sdo consideradas autonomamente.

7.2.6 Adiantamento de numerario a crédito (cash advance)

A comissdo associada ao adiantamento de numerario a crédito (cash advance) corresponde a retri-
buicdo pelo servico através do qual o cliente retira numerario da sua conta de pagamento, utili-
zando o limite de crédito disponivel no cartdo de crédito. O Comparador de Comissdes apresenta
as comissdes relativas ao levantamento de numerario a crédito ao balcdo, no ATM e no ATS.

De acordo com a informacao reportada por 104 instituicées, a 30 de junho, a comisséo mais bai-
xa exigida relativa pela prestacdo do servicos através do canal ATM era de 8,16 euros (comissao
praticada por uma instituicdo) sendo que a comissdo maxima era de 15,08 euros (comissdo prati-
cada por duas instituicdes). A comisséo mediana correspondia a 11,96 euros. Em termos médios,
esta comissdo registava, no final do primeiro semestre de 2020, um montante de 11,90 euros,
tendo registado uma varia¢ao de 7,50% relativamente a dezembro de 2019.

De acordo com a informacdo reportada por 100 instituicdes, em 30 de junho, a comissdo mais
baixa exigida para o adiantamento de numerario a crédito ao balcdo correspondia a 8,65 euros
(comissao aplicada por uma instituicdo), sendo que a comissdo mais elevada era de 15,34 euros
(comissdo aplicada por duas institui¢cdes). Em termos médios, esta comissdo ascendia a um mon-
tante de 12,17 euros, tendo registado uma variacao de 2,44, face a dezembro de 2019. A comis-
sao mediana correspondia a 12,22 euros.



Quadro I1.7.7 « Comissionamento | Comissdo de adiantamento de numerario a crédito
(cash advance) - valor por operagao | 1.° semestre de 2020

. - . Montante Montante Variacdo da média
Servigo Média Mediana ) ; . A
mais elevado mais baixo (jan.-jun. 20)
Adiantamento de numerério 11,90 € 11,96 € 15,08 € 8,16 € 7,50%
(cash advance) - ATM
Adiantamento de numerario 1217 € 12,22 € 15,34 € 8,65 € 2,44%

(cash advance) - Balcdo

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A Caixa Central - Caixa Central de Crédito Agricola Mituo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mdtuo que
integram o SICAM sdo consideradas autonomamente.

7.2.7 Levantamento de numerario

A comissdo associada ao levantamento de numerario corresponde a retribuicdo pelo servico
através do qual o cliente retira numerario da sua conta de pagamento.

A comissdo apresentada no Comparador de Comissdes corresponde ao montante exigido por
cada operacdo de levantamento de numerario.

O Comparador de ComissOes apresenta as comissoes relativas ao levantamento de numerario
ao balcdo, no ATM e no ATS. No entanto, considerando que as instituicdes ndo podem cobrar
qualquer encargo pelo levantamento de numerario em caixas automaticos (ATM e ATS)", a andlise
apresentada respeita apenas as comissdes associadas ao levantamento de numerario ao balcdo.

De acordo com a informacdo reportada por 106 institui¢des, a 30 de junho, a comissdo mais bai-
xa exigida pela prestacdo do servico ao balcdo era de 0,00 euros (comissao praticada por 22 ins-
tituicdes) e a maxima era de 20,00 euros (comissdo praticada por uma instituicdo). A comissao
mediana correspondia a 3,90 euros.

No final do primeiro semestre de 2020, a comissdo relativa ao levantamento de numerario ao
balcéo era, em termos médios, de 4,36 euros, o que compara com 3,70 euros em dezembro de
2019, e representa uma varia¢do de 17,84%.

Quadro 11.7.8 « Comissionamento | Comissdo de levantamento de numerario ao balcdo
(valor por operagdo) | 1.° semestre de 2020

) - . Montante Montante Variagdo da média
Servigo Média Mediana ) ; . A
mais elevado mais baixo (jan.-jun. 20)
Levantamento de numerério 4,36 € 390 € 20,00 € 0,00 € 17,84%

- Balcdo

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A Caixa Central — Caixa Central de Crédito Agricola Mutuo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mdtuo que
integram o SICAM sdo consideradas autonomamente.

7.2.8 Transferéncia a crédito SEPA +

A comissdo associada a transferéncia a crédito SEPA + corresponde a comissdo devida pela pres-
tagdo do servico relativo a transferéncia de fundos em euros, coroas suecas ou em leus romenos,

17. Decreto-Lei n.° 3/2010, de 5 de janeiro.
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realizada em condicbes equivalentes, entre contas que estejam domiciliadas nos paises que inte-
gram o espago SEPA',

A comissdo apresentada no Comparador de Comissdes corresponde ao montante maximo da
comissdo associada a uma transferéncia a crédito SEPA + normal (ndo urgente), efetuada com a
indicacao de BIC e de IBAN vdélidos, no montante indicativo de 99 999,99 euros, ou, sendo esse
0 Caso, No seu contravalor em coroas suecas ou leus romenos. Se um determinado canal de
comercializacdo ndo permitir a realizacao de uma transferéncia no valor de 99 999,99 euros,
a comissdo apresentada corresponde ao montante maximo que as instituicGes aplicam para a
realizacdo da transferéncia de montante mais elevado permitida nesse canal de comercializa¢cdo

O Comparador de Comissdes apresenta informacdo sobre as comissdes cobradas quando as
transferéncias sdo realizadas através dos canais: balcdo, ATM, ATS, em linha, dispositivo movel, tele-
fone com operador e telefone sem operador. Atendendo a que as instituicdes ndao podem cobrar
comissoes pela realizacdo de transferéncias através de caixas automaticos (ATM e ATS)', a infor-
magcdo apresentada tem em conta as comiss@es cobradas ao balcdo, em linha e dispositivo mével.

Quadro 11.7.9 « Comissionamento | Comissdo relativa a transferéncia a crédito SEPA + (valor
por operagao) | 1.° semestre de 2020

) - ) Montante Montante Variagdo da média
Servico Média Mediana ) : . S
mais elevado mais baixo (jan.-jun. 20)
Transferéncias a crédito SEPA +
Balcdo 7,40 € 541 € 114,40 € 2,60 € 2,35%
Em linha 0,59 € 0,26 € 15,60 € 0,00 € 0,00%
Dispositivo mével 0,82 € 1,04 € 1.82€ 0,00 € 1,23%

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A Caixa Central — Caixa Central de Crédito Agricola Mutuo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mdtuo que
integram o SICAM sdo consideradas autonomamente.

De acordo com a informacdo reportada, em 30 de junho, 113 institui¢cBes disponibilizavam este
servigo ao balcdo, cobrando uma comissao que variava entre 2,6 euros (valor aplicado por duas
instituicdes) e 114,40 euros (valor aplicado por uma instituicdo). A comissdo mediana correspon-
dia a 5,41 euros. No final do primeiro semestre, a comissdo praticada correspondia, em média,
ao montante de 7,40 euros, registando-se um crescimento de 2,35%, face a dezembro de 2019.

As transferéncias a crédito SEPA + em linha s&o disponibilizadas por 100 instituigdes. As comis-
sBes cobradas por estas institui¢des variavam, a 30 de junho, entre 0,00 euros (comissao apli-
cada por 27 instituicGes) e 15,60 euros (comissdo praticada por uma institui¢do), situando-se a
comissao mediana em 0,26 euros. A comissao praticada pela prestacdo deste servico em linha
registava em termos médios, no final de junho de 2020, um montante de 0,59 euros, mantendo-
-se inalterada face a dezembro de 2019.

O servico transferéncia a crédito SEPA + através de dispositivo mével é disponibilizado por 14 ins-
tituicdes, que, a 30 de junho, cobravam uma comissdo que variava entre 0,00 euros (113 institui-
¢Bes) e 1,82 euros (1 instituicdo). A comissao mediana correspondia a 1,04 euros.

No final de junho de 2020, a comissdo em causa registava, em termos médios, um montante de
0,82 euros, tendo registado uma variacao de 1,23% no primeiro semestre de 2020.

18. 0s 27 Estados-Membros da Unido Europeia, Andorra, Islandia, Liechtenstein, Mdnaco, Noruega, San Marino, Suica e Vaticano.
19. Decreto-Lei n.° 3/2010, de 5 de janeiro.



8 Reclamacoes de clientes bancarios

8.1 Evolucdo recente

A analise de reclamac8es constitui um instrumento de fiscalizacao do cumprimento das normas
em vigor por parte das institui¢des financeiras, relevante para as atividades de supervisdo com-
portamental bancaria do Banco de Portugal.

No primeiro semestre de 2020, foram recebidas 10 184 reclamacdes sobre matérias no ambito
de atuacao do Banco de Portugal, numa média de 1697 reclamac¢des por més, um aumento de
12,5% face a média mensal de 2019. O crescimento do numero de reclamacdes entradas foi
transversal a varias matérias, destacando-se o contributo das reclamacdes sobre matérias asso-
ciadas a pandemia de COVID-19, designadamente sobre a aplicacdo das moratérias publica e
privadas®. Excluindo as reclamacdes sobre estas matérias, o nimero de reclamacg8es recebidas
pelo Banco de Portugal teria crescido 2,6% face a média mensal de 2019.

O contexto de pandemia de COVID-19 refletiu-se também no tipo de canais que os clientes
bancarios usaram para apresentarem reclamacdes, tendo os canais digitais assumido preponde-
rancia neste perfodo. No primeiro semestre de 2020, o Livro de Reclamacdes Eletrénico (LRE) e
o Portal do Cliente Bancario (PCB) foram os canais mais utilizados pelos clientes bancarios, com
um peso mais significativo a partir do segundo trimestre, atingindo um peso de 71% comparati-
vamente a 50% no primeiro trimestre de 2020. Em contrapartida, o uso do Livro de Reclamacdes
fisico, disponivel nos locais de atendimento das institui¢des, diminuiu consideravelmente entre
abril e junho.

Grafico 11.8.1 « Reclamac®es | Evolucao do nimero médio mensal de reclamagdes entradas
| 2011 - 1.° semestre de 2020
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Fonte: Banco de Portugal.

20. Aandlise das matérias mais reclamadas relativas a aplicagdo da moratdria piblica e das moratérias privadas encontra-se no capftulo | - “A supervisdo
comportamental no contexto da pandemia de COVID-19".
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Quadro 11.8.1 * Reclamagdes | Numero de entradas, por proveniéncia | 2019 - 1.° semestre
de 2020

Entradas®
(b) (©
Ano Més RCL RCO
~ Total
Ao balcao LRE® PCB® Outros
da instituicdo

2019 1.2 semestre 3632 - 3374 1016 8022
2.° semestre 4380 2635 2115 952 10082
Total 8012 2635 5489 1968 18104
2020 Janeiro 791 518 386 168 1863
Fevereiro 626 462 340 201 1629
Mar¢o 644 531 334 124 1633
Abril 260 675 525 188 1648
Maio 258 640 457 155 1510
Junho 345 767 552 237 1901
Total 2924 3593 2594 1073 10184

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) Os valores apresentados respeitam as reclamacdes sobre matérias referentes a produtos e servicos
bancarios. Em 2019 e no primeiro semestre de 2020 foram ainda recebidas, respetivamente, 3266 e 1402 reclamacdes fora do ambito de atuagdo
do Banco de Portugal, que se referem a situaces em que ndo existe regulamentacdo especifica aplicavel, como é o caso das reclamacdes sobre
0 atendimento e a qualidade das instalacdes das instituicBes de crédito, ou em que as matérias se inserem na esfera de competéncias da
Comissdo do Mercado de Valores Mobilidrios ou da Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensges. (b) Reclamagdes apresentadas
através do livro de reclamacdes. () Reclamagdes apresentadas diretamente ao Banco de Portugal. (d) Livro de Reclamagdes Eletrdnico. (e) Portal
do Cliente Bancdrio.

8.2 Evolucao das reclamacdes por matéria

Os depdsitos bancarios, o crédito aos consumidores e o crédito a habitacdo e hipotecario foram
as matérias mais reclamadas. A preponderancia das reclamac8es envolvendo estes produtos
esta relacionada com a importancia relativa destes contratos para os clientes. Por esta razéo, a
analise da evolugdo das reclamagdes por matéria deve considerar a dimensdo do respetivo mer-
cado, tornando-se necessario relativizar o nimero de reclamacdes pelo volume de produtos e
servigos subjacentes.

No primeiro semestre do ano, os depésitos bancarios continuaram a ser o produto bancario
mais reclamado (32% do total de reclamac8es recebidas). O nimero relativo de reclamacdes
entradas aumentou de 16 para 18 por cada 100 mil contratos de contas de depdsito, refletindo
o crescimento do nimero de reclamacgdes entradas sobre esta matéria (mais 10,8%, face a média
mensal de 2019). Para este aumento, contribuiu sobretudo o incremento do ndmero de reclama-
¢Bes sobre contas de poupanca.

O crédito aos consumidores foi a segunda matéria mais reclamada por parte dos clientes ban-
carios, representando 25% do total de reclamacdes recebidas pelo Banco de Portugal. O nume-
ro relativo de reclamag¢des aumentou de 18, em 2019, para 21 reclamac8es por cada 100 mil
contratos de crédito aos consumidores, no primeiro semestre de 2020. Esta evolucdo reflete o
crescimento do numero de reclamagdes sobre esta matéria (mais 14,4%, face a média mensal
de 2019) maioritariamente explicado pelas reclamac¢des sobre a aplicacdo de moratorias pri-
vadas no ambito da pandemia de COVID-19. As reclamacBes sobre a gestdo de situa¢des de
incumprimento e a cobranca de valores em divida, em particular associadas a cartdes de crédito,



também contribuiram para o aumento do nimero de reclamacdes recebidas sobre crédito aos
consumidores.

As reclamacdes sobre crédito a habitacdo e hipotecario, a terceira matéria mais reclamada no
primeiro semestre de 2020 (12,2% das reclamacdes), aumentaram de 50 para 60 reclamac¢des
por 100 mil contratos de crédito, refletindo o crescimento do nimero de reclamagdes entradas
no primeiro semestre (mais 17,6%, face a média mensal de 2019). Este aumento deveu-se quase
exclusivamente as reclamacdes sobre a aplicacdo das moratérias publica e privadas no ambito
da pandemia de COVID-19.

Nos cartdes de pagamento, a quarta matéria mais reclamada (10% do total de reclamacdes
recebidas no primeiro semestre), 0 numero relativo de reclamac8es aumentou de 43 reclama-
¢cOes, em 2019, para 46 reclamacdes por cada milhdo de cartdes em circulagdo no primeiro
semestre. Esta evoluc¢do resulta do aumento de 9,5% do ndmero de reclamacfes neste ambito,
explicado sobretudo pelo maior nimero de reclamagdes sobre alegadas situacoes de fraude.

Nas transferéncias a crédito, que representaram 5,2% do total de reclamac®8es, o numero rela-
tivo de reclamag¢des aumentou de 50 reclamagdes, em 2019, para 58 reclamacgdes por cada
10 milhdes de transferéncias no primeiro semestre. Este crescimento reflete o maior nimero
de reclamac®es entradas sobre esta matéria (mais 22,3%, face a média mensal de 2019), maio-
ritariamente explicado pelo aumento do nuimero de reclamagdes sobre alegadas situa¢des de
fraude.

Nas reclamac@es sobre crédito a empresas, 4% das reclamagdes entradas no primeiro semes-
tre, o valor relativo aumentou de 17 reclamac8es em 2019 para 37 reclamac8es por cada 100 mil
contratos de crédito no primeiro semestre, o que se explica pelo crescimento acentuado do
ndmero de reclamagdes sobre esta matéria (mais 131,4%, face a média mensal de 2019). Este
aumento deve-se sobretudo as reclamac¢8es sobre linhas de crédito de apoio a atividade empre-
sarial e sobre a aplicacdo da moratdria publica, ambas no contexto da pandemia de COVID-19.

As reclamacdes sobre cheques representaram 2,1% das reclamac¢8es recebidas no primeiro
semestre do ano. O numero relativo manteve-se relativamente estavel em 25 reclamagdes por
cada milhdo de cheques, refletindo ndo s6 uma reducdo do numero de reclamacdes sobre esta
matéria (menos 28,6%, face a média mensal de 2019), mas também a diminui¢do da utiliza¢gdo
deste instrumento de pagamento.

O numero relativo de reclamacg8es sobre operacdes com numerario aumentou de 107 para
141 reclamacdes por cada 100 milhdes de opera¢des de depdsito e levantamento, refletindo
a reducdo destas operag¢des ocorrida no primeiro semestre do ano em parte devido a pande-
mia de COVID-19, pois o0 numero de reclamac¢des em termos absolutos diminuiu (menos 1,3%).
No primeiro semestre de 2020, verificaram-se ainda diminui¢des no nimero de reclamacdes
relativas a débitos diretos (de 117 para 103 reclamacdes por cada 100 milhSes de operacles) e
maquinas ATM (de 87 para 54 reclamac¢8es por cada 10 mil maquinas ATM).
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Quadro 11.8.2 * Reclamagdes | NUmero de reclamac&es por produto e servico bancario

| 2019 - 1.° semestre de 2020

Produtos e servicos

Valores absolutos

Valores relativos

reclamados Variacao Unidade de referéncia
2019 S12020 média | 2019 S12020 Variacao
mensal
Depositos bancarios*® 5864 3248 10,8% 16 18 10,9% | 100 mil contas
Crédito aos 4455 2549 14,4% 18 21 14,9% | 100 mil contratos
consumidores®
Crédito a habitagdo 2109 1240 17,6% 50 60 19,5% | 100 mil contratos
e hipotecario*
Cartdes de 1866 1022 9,5% 43 46 6,4% | 1 milhdo de cartdes
pagamento®
Transferéncias a crédito 870 532 22,3% 50 58 15,3% | 10 milh&es de transferéncias
Crédito as empresas* 350 405 131,4% 17 37 121,4% | 100 mil contratos
Operag¢Bes com 476 235 -1,3% 107 141 31,3% | 100 milhdes de operacdes
numerario
Cheques 602 215 -28,6% 25 25 0,3% | 1 milhdo de cheques
Débitos diretos 257 111 -13,6% 117 103 -12,0% | 100 milh&es de operagées
Maqguinas ATM* 272 85 -37,5% 87 54 -37,5% | 10 mil maquinas ATM
Restantes matérias 983 542 10,3% - - - |-
Total 18 104 10184 12,5% - - - |-

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) 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 2019 corresponde a média de Seis meses. Este ajustamento
6 necessdrio para que o valor relativo apresentado para 2019 seja compardvel com o registado no primeiro semestre de 2020, na medida em
que, sendo as unidades de referéncia utilizadas nestas matérias varidveis stock, a comparagdo s é possivel para periodos temporais de igual
dimensdo. Nas matérias ndo assinaladas com (*), esta corre¢do ndo € necessdria, ja que a propria unidade de referéncia é uma varidvel fluxo.
Na rubrica “Restantes matérias” foram contabilizadas reclamacGes sobre matérias diversas, bem como os conteddos teméticos com menos
de 1% do total das reclamacdes, os quais incluem, por exemplo, as reclamacdes resultantes da ndo disponibilizagdo do livro de reclamagges.
(b) As unidades de referéncia utilizadas na relativizagdo de cada uma das matérias encontram-se especificadas no Anexo relativo as “Notas
metodoldgicas para calculo das instituicGes mais reclamadas”.

Grafico 11.8.2 » Reclamac®es | Produto e servico reclamado (em percentagem) | 2019
- 1.° semestre de 2020
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Para os trés produtos com maior nimero de reclamacées - depdsitos bancarios, crédito aos
consumidores e crédito a habita¢do e hipotecario, que, no seu conjunto, representaram 69,2%
do total de reclamac®es - foi ponderado o nimero de reclamagdes dirigidas a cada instituicdo
pelo respetivo nivel de servigos prestados ou de contratos celebrados?".

8.3 Matérias mais reclamadas por produto e servico
bancario

Nesta secc¢do, destacam-se os temas abordados no ambito das principais matérias reclamadas
no primeiro semestre de 2020, independentemente do resultado da analise das reclamacdes.

8.3.1 Depdsitos bancarios

No primeiro semestre de 2020, a média mensal de reclamac¢fes sobre depdsitos bancarios
aumentou 10,8% face a média mensal de 2019, destacando-se o aumento das reclamagbes
sobre contas poupanca.

A generalidade das reclamacdes sobre depdsitos bancarios continuou a incidir sobre os depdsi-
tos a ordem (80,2%). Todavia, as reclamac¢des sobre depdsitos a ordem diminuiram, destacando-
-se a reducao do numero de reclamagdes sobre penhoras ou insolvéncias e a cobranca de
comissdes e encargos.
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Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas nas contas de depdsito a ordem no primeiro semestre de 2020
incidiram sobre:

* Cobranca de comissdes ou encargos (15,9%), destacando-se, em particular, a prestacdo de
informacdo aos clientes sobre o montante das comissdes associadas a conta de depdsito a
ordem e as altera¢des efetuadas ao comissionamento das contas;

21. Ponto 8.4 deste capitulo.
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e Condi¢des de movimentag¢do das contas (13,9%), incidindo as reclamacoes, sobre (i) a alegada
inobservancia de instru¢des dadas pelos clientes para a movimentagao do saldo da conta de
depdsito a ordem, (i) a indisponibilidade de montantes depositados, (iii) operagdes a débito
efetuadas por institui¢cBes alegadamente sem a autorizagdo do cliente e (iii) restricdes de
movimentacdo da conta associadas ao cumprimento dos deveres que impendem sobre as
instituicBes de crédito em matéria de identificacdo dos clientes no ambito da prevencdo do
branqueamento de capitais e do financiamento do terrorismo;

* Encerramento da conta (12,9%), realcando-se o (i) alegado atraso na execucdo de instrugdes
dadas pelos clientes para o encerramento da conta e (ii) a cobranca de comissdes e outros
encargos em momento posterior ao pedido de encerramento da conta de depdsito a ordem;

* Alteracdo do titular ou ébito do titular da conta (9,8%), as quais incidiram, maioritariamente,
sobre (i) o procedimento das instituicdes no ambito da alteracdo da titularidade das contas
de depdsito a ordem, tanto na inclusdo, como na remocgdo de titulares, (ii) a morosidade no
acesso e na movimentacao de conta apds o falecimento do respetivo titular e (i) as comissoes
relacionadas com a comprovacdo, junto das institui¢8es, da identidade dos herdeiros do titular
falecido;

¢ Penhoras ou insolvéncias (7,5%), estando sobretudo em causa (i) a demora no levantamento
da penhora apds a rece¢do da respetiva ordem de levantamento e (i) a alegada inobservancia
dos limites de impenhorabilidade de saldos bancarios.

8.3.2 Crédito aos consumidores

No primeiro semestre de 2020, o nimero de reclamagdes relativas a crédito aos consumidores
aumentou 14,4% face a média mensal de 2019. Este aumento é maioritariamente explicado pelas

o ~ o . N . . .
S reclamacg8es sobre moratorias privadas, no ambito da pandemia de COVID-19. Desconsiderando
~N ~ . . ~ 7z . .
v estas reclamac0es, o crescimento do nimero de reclamacges de crédito aos consumidores no
=
é primeiro semestre do ano seria menos acentuado (3,7%).
[}
r O crédito pessoal foi o produto de crédito aos consumidores com maior numero de reclama-
* ¢Bes, correspondendo a 40,3% do total de reclamacfes nesta matéria, seguindo-se o cartdo de
crédito (39,2%) e o crédito automodvel (12,7%).
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Grafico 11.8.5 ¢ Reclamagdes | Crédito pessoal, cartdes de crédito e crédito automével®
| 1.°semestre de 2020
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Fonte: Banco de Portugal. | Nota: (a) Neste grdfico, as reclamacdes relativas a crédito automével excluem as reclamac@es sobre locacdo
financeira/ALD.

No primeiro semestre de 2020, no crédito aos consumidores?, as matérias mais reclamadas

foram as seguintes:

Responsabilidades de crédito (34,6%), destacando-se as reclamac®es relacionadas com (i) o
reporte de informacdo incorreta a CRC e a demora na sua retificacdo, onde se inclui a ndo atua-
lizacdo da informacdo em resultado do despacho de exoneracao do passivo restante decreta-
do em processo de insolvéncia, e (i) o incumprimento do dever de prestacéo de informacgdo
a0s mutuarios ou garantes sobre o inicio do reporte de responsabilidades de crédito em situa-
¢do de incumprimento;

Cobranca de valores em divida (12,4%), em particular, reclamac6es relacionadas com (i) diver-
géncias relativas ao montante em divida exigido pelas instituicdes de crédito, (i) a cessao de
créditos em situacdo de incumprimento, e (iii) o recurso, por parte das instituicdes, a meios
judiciais com vista a recuperacdo de valores em divida.

Moratéria privada no ambito da pandemia de COVID-19 (10,4%), cujo detalhe se encontra
no capitulo | - "A supervisdo comportamental no contexto de pandemia de COVID-19".

8.3.3 Crédito a habitagdo e hipotecario

No primeiro semestre de 2020, verificou-se um aumento de 17,6% na média mensal de recla-
macBes entradas sobre crédito a habitacdo e hipotecario, face a 2019. Este aumento deveu-se

quase exclusivamente as reclamagdes sobre a aplicacdo das moratdrias publica e privadas no
ambito da pandemia de COVID-19. Sem estas reclamacdes, a média mensal de reclamagodes
entradas sobre crédito a habitacdo e hipotecario teria diminuido 16,1%.

22. As percentagens indicadas referem-se as reclamac@es sobre crédito pessoal, cartes de crédito e crédito automével, os trés produtos mais reclamados.
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Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas sobre crédito a habita¢do e hipotecario no primeiro semestre de
2020 foram:

* Moratoria publica no @mbito da pandemia de COVID-19 (27,5%), cujo detalhe se encontra no
capitulo | - "A supervisdo comportamental no contexto de pandemia de COVID-19";

e (Calculo das prestacfes e da TAEG (9,6%), sendo de salientar as reclamaces sobre (i) a deter-
minac¢do do spread aplicavel no contexto das vendas associadas facultativas e (ii) a definicao do
montante da prestacdo em funcdo do calculo da média aritmética do indexante aquando da
sua revisdo periédica;

* Responsabilidades de crédito (8,3%), destacando-se as reclamagdes relacionadas com (i) o
reporte de informagdo incorreta a CRC e a demora na sua retificacdo, incluindo a ndo atualiza-
¢do da informacdo na sequéncia de despacho de exoneracao do passivo restante decretado
em processo de insolvéncia, (i) a ndo comunicacdo aos mutuarios ou garantes do inicio do
reporte de responsabilidades de crédito em situagdo de incumprimento e (iii) a comunicacao,
pelas entidades participantes, de novos elementos de informagdo aquela base de dados, na
sequéncia da emissdo, pelo Banco de Portugal, da instrucdo que regulamenta o funcionamento
da CRC, a qual visa centralizar informacao sobre responsabilidades de crédito?;

* Cobranca de comissdes ou encargos (5,9%), incidindo, em especial, sobre o montante das
comissBes associadas (i) ao processo de contratacao do crédito e (ii) a0 processamento das
prestacGes do empréstimo.

23. Instrucdo do Banco de Portugal n.° 17/2018.



8.3.4 CartBes de pagamento

No primeiro semestre de 2020, verificou-se um aumento de 9,5% na média mensal de recla-
macdes entradas sobre cart8es de pagamento, face a 2019, destacando-se o crescimento do
numero de reclamacdes sobre alegadas situacBes de fraude.

Grafico 11.8.7 * Reclamacgdes | Cartdes de pagamento | 1.° semestre de 2020

12,9%

Fraudulento

6,6% B Pedido/substituicdo

W (apturado/cancelado

M Comissdo de disponilizagdo de cartdo
W Nao solicitado

W Outras matérias

Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas no primeiro semestre de 2020 sobre cart8es de pagamento inci-
diram sobre:

* Alegadas situa¢des de fraude (34,5%), estando sobretudo em causa (i) a utilizagdo deste ins-
trumento de pagamento por terceiros ndo autorizados e (i) a responsabilidade das instituicbes
de crédito pela execu¢do destas operacdes;

* Pedido/substitui¢ao dos cart8es (30,5%), com especial enfoque (i) na demora verificada na
substituicdo de cartdo de pagamento e (i) nas comissdes associadas a respetiva emissao;

* Situa¢des de captura e de cancelamento de cartdes (14,4%), em grande medida relacionadas
com (i) o bloqueio dos cartdes pelas instituicdes emitentes dos mesmos, com fundamento em
raz8es de seguranga, e (i) a denuncia dos contratos de utilizagdo dos cart8es, por iniciativa das
instituicGes ou do cliente.

Reclamacdes de clientes bancarios
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8.3.5 Transferéncias a crédito

No primeiro semestre do ano, verificou-se um aumento de 22,3% na média mensal de recla-
macBes entradas sobre transferéncias a crédito, face a 2019, destacando-se o contributo das
reclamacdes sobre alegadas situa¢des de fraude.

Grafico 11.8.8 * Reclamac®es | Transferéncias a crédito | 1.° semestre de 2020
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Fonte: Banco de Portugal.

No primeiro semestre do ano, as reclamac8es mais frequentes sobre transferéncias a crédito
respeitaram as seguintes matérias:

* Operacdes alegadamente fraudulentas (27,1%), relacionadas, em particular, com (i) a autoria
das instruc8es transmitidas a instituicdo de crédito, e (ii) a responsabilidade desta pela execu-
¢do dessas operacoes;

* Operac¢des ndo executadas (16,2%), estando em causa, essencialmente, a ndo realiza¢gdo de
transferéncia ordenada pelo reclamante por (i) anomalia informatica ou erro operacional e (i) a
indicacdo incorreta dos elementos identificativos necessarios para a respetiva concretizagdo;

e Disponibilizacdo do valor transferido (14,3%), sendo suscitadas questdes sobre (i) a alegada
demora na disponibiliza¢cdo ao beneficiario do montante transferido, e (ii) 0 ndo cumprimento
dos prazos estabelecidos na lei para a execucdo destas operacdes;

e Cobranca de comissdes (11,9%), incindindo a maioria das reclamag¢des sobre o montante da
comissdo exigida pelas instituicdes para a execug¢do de transferéncias, nomeadamente ao bal-
cdo e através de canais digitais.



8.3.6 Crédito as empresas

Face a 2019, a média mensal de reclamacdes entradas no primeiro semestre de 2020 sobre
crédito as empresas aumentou 131,4%, maioritariamente devido as reclamacdes sobre linhas
de crédito de apoio a atividade empresarial e sobre a aplicagdo da moratoria publica, ambas no
contexto da pandemia de COVID-19. Desconsiderando estas reclamacdes, 0 aumento do nime-
ro médio mensal de reclamacdes sobre crédito a empresas seria de 14,9%.
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Fonte: Banco de Portugal.

No primeiro semestre de 2020, as reclamacdes mais frequentes relativas ao crédito as empresas
respeitaram as seguintes matérias:

* Moratéria publica no ambito da pandemia de COVID-19 (30,1%), cujo detalhe se encontra no
capitulo | - "A supervisdo comportamental no contexto de pandemia de COVID-19"

* Responsabilidades de crédito (22,2%), onde se inserem, nomeadamente, reclamacdes sobre
(i) o reporte de informacdo incorreta a CRC e a demora na sua retificagdo, e (ii) a ndo comu-
nicacdo aos mutuarios ou garantes do infcio do reporte de responsabilidades em situacdo de
incumprimento;

* Linhas de crédito de apoio a atividade empresarial no ambito da pandemia de COVID-19
(20,2%), destacando-se as reclamagdes relativas a recusa no acesso as linhas de crédito, defi-
nidas pelo Governo, através das Sociedades de Garantia Mdtua.

Reclamacdes de clientes bancarios
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8.3.7 Cheques

Face a 2019, num contexto de reducdo da sua utilizacdo, a média mensal de reclamagdes sobre
cheques entradas no primeiro semestre do ano diminuiu 28,6%, destacando-se a reducdo das
reclamacdes relativas a disponibilizacdo do valor, a recusa de aceitacdo de cheques e a requisi-
¢do de cheques.
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Fonte: Banco de Portugal.

No primeiro semestre de 2020, as reclamac8es mais frequentes sobre cheques respeitaram as
seguintes matérias:

* Requisi¢do de cheques (20,4%), estando em causa, na sua maioria, (i) a ndo atribuicdo de
cheques ou de mdédulos de cheques por parte das instituicBes de crédito e (ii) a demora no
tratamento de pedidos de cheques ou mddulos de cheques apresentados pelos clientes;

* Comissao cobrada (17,7%), nomeadamente pela (i) emissdo de cheques e (ii) em caso de devo-
lucdo de cheques;

e Devolugdo de cheques (13%), onde se incluem reclamacdes sobre 0 ndo pagamento de che-
ques por (i) saque irregular, (i) falta de provisdo da conta e (iii) endosso irregular.



8.4 InstituicGes mais reclamadas

8.4.1 Depdsitos bancarios

O quadro seguinte apresenta, para o primeiro semestre de 2020, o nimero de reclamacdes por
cada mil contas de dep6sito a ordem em vigor, por instituicdo. Foram consideradas as recla-
mac8es entradas no Banco de Portugal sobre depdsitos bancarios, independentemente de, na
sua analise, terem sido detetados incumprimentos ou irregularidades por parte das instituicdes
reclamadas.

As instituicBes do quadro abaixo tiveram, em média, mais do que duas reclamacdes por trimes-
tre em 2020.

Refira-se que ha outras instituicdes que foram objeto de reclamac¢8es sobre depdsitos bancarios.
Todavia, atendendo a que o numero de reclamacdes recebido por essas institui¢des foi inferior
ao das entidades que figuram no quadro, entendeu-se, por raz8es de representatividade, ndo
as incluir. Estdo nesta situacdo as seguintes instituicdes: Banco Atlantico Europa, S. A.,, Banco do
Brasil AG - Sucursal em Portugal, Banco Finantia, S. A, BNI - Banco de Negécios Internacional
(Europa), S. A., BNP Paribas e Caixa de Crédito Agricola MUtuo de Leiria, C. R. L.

N&o foi recebida qualquer reclamacdo relativamente a outras instituices com relevo na area
das contas de depdsito, sendo este o caso do Banco BAI Europa, S. A, do Banco Invest S. A, do
Banco L.J. Carregosa, S. A.,, do Banco Portugués de Gestdo, S. A, da Caixa - Banco de Investimento,
S. A, da Caixa de Crédito Agricola Mutuo do Bombarral, C. R. L., da Caixa de Crédito Agricola
Mutuo da Chamusca, C. R. L., da Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Mafra, C. R. L., da Caixa de
Crédito Agricola Mutuo de Torres Vedras, C. R. L., da Caixa Econémica da Misericérdia de Angra
do Heroismo - Caixa Econémica Bancaria, S. A. e do Haitong Bank, S. A.

Quadro 11.8.3 * Reclamacgdes | Por 1000 contas de depdsito a ordem | 1.° semestre de 2020

Sigla Instituicdo de crédito S12020
NOVOB NOVO BANCO, S. A. 0,37
ABCSU ABANCA CORPORACION BANCARIA, S. A, SUCURSAL EM PORTUGAL 0,37
BBSPT BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA, S. A, SUCURSAL EM PORTUGAL 0,37
BACTT BANCO CTT, S. A. 035
BACTI BANCO ACTIVOBANK, S. A. 0,33
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, S. A. 0,20
NBACO NOVO BANCO DOS AGORES, S. A. 0,19
BANSU BANKINTER, S. A. - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,19

Média do sistema 0,18
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 017
BBPI BANCO BPI, S. A. 0,17
CEMGB CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL, CAIXA ECONOMICA BANCARIA, S. A. 0,16
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 0,15
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,15
BINVG BANCO DE INVESTIMENTO GLOBAL, S. A. 0,08
BBEST BEST - BANCO ELECTRONICO DE SERVICO TOTAL, S. A. 0,08
CCCAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,03

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

8.4.2 Crédito aos consumidores

O quadro seguinte apresenta, para o primeiro semestre de 2020, o numero de reclamacdes por
cada mil contratos de crédito aos consumidores, por instituicdo. Foram consideradas as reclama-
¢Bes entradas no Banco de Portugal sobre este produto, independentemente de, na sua analise,
terem sido detetados incumprimentos ou irregularidades por parte das institui¢des reclamadas.

As instituicdes do quadro abaixo tiveram, em média, mais do que duas reclamacdes por trimes-
tre em 20204

Refira-se que ha outras instituicBes que foram objeto de reclamacgdes sobre crédito aos consu-
midores. Todavia, atendendo a que o numero de reclamacdes recebido por essas instituicdes foi
inferior ao das entidades que figuram no quadro, entendeu-se, por raz8es de representativida-
de, ndo as incluir. Estdo nesta situagdo as seguintes instituicdes: Banco Atlantico Europa, S. A,
Banco CTT, S. A, Banco Finantia, S. A., Banco Invest, S. A, Bankinter, S. A. - Sucursal em Portugal,
Best - Banco Eletronico de Servigo Total, S. A, Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Leiria, C. R. L,
FCA Capital Portugal - Instituicdo Financeira de Crédito, S. A., FCE Bank PLC e Novo Banco dos
Acores, S. A.

N&o foi recebida qualquer reclamacdo relativamente a outras instituices com relevo na area
do crédito aos consumidores, como é o caso do Banco de Investimento Global, S. A, da Caixa
Econdmica da Misericordia de Angra do Heroismo - Caixa Econdmica Bancaria, S. A. e do Toyota
Kreditbank GMBH - Sucursal em Portugal.

24. Ngo foram consideradas as instituigdes que, estando sedeadas noutros Estados-Membros da Unido Europeia, exercem atividade em Portugal ao
abrigo do regime de livre prestacdo de servicos, como € o caso do CaixaBank Payments, E.F.C. E.P., S. A.



Quadro 11.8.4 « Reclamacgdes | Por 1000 contratos de crédito aos consumidores
| 1.° semestre de 2020

Sigla Instituicdo de crédito S12020
VBGSP VOLKSWAGEN BANK GMBH - SUCURSAL EM PORTUGAL 1,71
CLFSF CAIXA LEASING E FACTORING - SOCIEDADE FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 1,60
BNIEU BNI - BANCO DE NEGOCIOS INTERNACIONAL (EUROPA), S. A. 1,41
ABCSU ABANCA CORPORACION BANCARIA, S. A, SUCURSAL EM PORTUGAL 0,95
CBPCS CAIXABANK PAYMENTS & CONSUMER, E.F.C, E.P., S. A. - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,81
MERCE MERCEDES—BENZ FINANCIAL SERVICES PORTUGAL - SOCIEDADE FINANCEIRA 0,75

DE CREDITO, S. A.

RBANS RCI BANQUE SUCURSAL PORTUGAL 0,74
BPRIM BANCO PRIMUS, S. A. 0,69
WBSUC WIZINK BANK;, S. A. U. - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,56
BMWSP BMW BANK GMBH, SUCURSAL PORTUGUESA 0,50
MTPCR MONTEPIO CREDITO - INSTITUIGAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,47
BACTI BANCO ACTIVOBANK, S. A. 0,47
BASCP BANCO SANTANDER CONSUMER PORTUGAL, S. A. 0,46
BBPI BANCO BPJ, S. A. 0,36
321CR 321 CREDITO - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,34
BBSPT BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA, S. A, SUCURSAL EM PORTUGAL 0,34
ABSER ABANCA SERVICIOS FINANCIEROS, E.F.C,, S. A. - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,30
BBVIF BBVA, INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,28
UNICR UNICRE - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,27
BCBOM BANCO CREDIBOM, S. A. 0,27
COFID COFIDIS 0,24
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, S. A. 0,23
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 0,21

Média do sistema 0,21
BCFSP BANKINTER CONSUMER FINANCE, E.F.C,, S. A. - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,20
FINCI FINANCEIRA EL CORTE INGLES PORTUGAL, S.F.C,, S. A. 0,19
NOVOB NOVO BANCO, S. A. 0,18
ONEYB ONEY BANK - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,15
CEMGB CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL, CAIXA ECONOMICA BANCARIA, S. A. 0,13
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 0,13
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,11
BNPSU BNP PARIBAS PERSONAL FINANCE, S. A. - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,11
CCCAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,06

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A média do sistema equivale a 21 reclamac@es por cada 100 mil contratos de crédito aos consumidores.
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Gréfico 11.8.12 * Reclamacgdes | Por 1000 contratos de crédito aos consumidores
| 1.° semestre de 2020
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Fonte: Banco de Portugal.

8.4.3 Crédito a habitacdo e hipotecario

O quadro seguinte apresenta, para o primeiro semestre de 2020, o numero de reclamacdes por
cada mil contratos de crédito a habitacdo e hipotecario, por instituicdo. Foram consideradas as
reclamacdes entradas no Banco de Portugal sobre este produto, independentemente de, na
sua analise, terem sido detetados incumprimentos ou irregularidades por parte das instituicdes
reclamadas.

As instituicdes do quadro abaixo tiveram, em média, mais do que duas reclamacdes por trimes-
tre em 2020.

Refira-se que ha outras instituicdes que foram objeto de reclamacdes sobre crédito a habitacdo e
crédito hipotecario. Todavia, atendendo a que o nimero de reclamacdes recebido por essas ins-
titui¢des foi inferior ao das entidades que figuram no quadro, entendeu-se, por razdes de repre-
sentatividade, ndo as incluir. Estdo nesta situagdo as seguintes instituicdes: Banco Finantia, S. A,
Banco Primus, S. A., BNI - Banco de Negocios Internacional (Europa), S. A., Caixa Econdmica da
Misericérdia de Angra do Heroismo - Caixa Econémica Bancaria, S. A., Caixa Leasing e Factoring
- Sociedade Financeira de Crédito, S. A., Novo Banco dos Agores, S. A. e Union de Créditos
Inmobiliarios, S. A. - Sucursal em Portugal.

Ndo foi recebida qualquer reclamacdo relativamente a outras instituices com relevo na area do
crédito hipotecario, como é o caso da Caixa de Crédito Agricola Mdtuo de Leiria, C. R. L.



Quadro 11.8.5 « Reclamacgdes | Por 1000 contratos de crédito a habitagdo e hipotecario
| 1.° semestre de 2020

Sigla Instituicdo de crédito S12020
BACTT BANCO CTT, S. A. 2,53
BBSPT BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA, S. A, SUCURSAL EM PORTUGAL 0,99
CEMGB CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL, CAIXA ECONOMICA BANCARIA, S. A. 0,77
BBPI BANCO BPI, S. A. 0,75
BANSU BANKINTER, S. A. - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,72
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 0,62
ABCSU ABANCA CORPORACION BANCARIA, S. A, SUCURSAL EM PORTUGAL 0,62

Média do sistema 0,60
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 0,60
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, S. A. 0,52
NOVOB NOVO BANCO, S. A. 0,51
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,46
CCCAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,23

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: Amédia do sistema equivale a 60 reclamacdes por cada 100 mil contratos de crédito a habitacdo e hipotecdrio.

Grafico 11.8.13 * Reclamagdes | Por 1000 contratos de crédito a habitacdo e hipotecario
| 1.°semestre de 2020
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8.5 Resultados das reclamacdes encerradas?

Nas reclamac8es encerradas no primeiro semestre de 2020, ndo se observaram indicios de infra-
¢do por parte da instituicdo reclamada em 60,5% dos casos (61% em 2019) e em 39,5% dos casos
verificou-se a resolucdo da situacdo reclamada pela instituicdo, por sua iniciativa ou na sequéncia
da atuacdo do Banco de Portugal (39% em 2019).

As reclamacBes encerradas sobre cheques foram aquelas em que a percentagem de encerra-
mentos sem indicios de infra¢cdo por parte da instituicdo foi mais elevada (74,2%). Por outro lado,
metade das reclamac8es encerradas sobre cartdes (50,8%) foram encerradas com resolucdo
pela instituicdo, por sua iniciativa ou por intervenc¢ao do Banco de Portugal.

Em algumas situag¢des, o cliente pode apresentar uma reclamacdo sobre a atuac¢do da instituicdo
mesmo estando esta a proceder de forma correta. Estes casos ocorrem, em geral, quando os
clientes ndo tém um conhecimento completo das carateristicas dos produtos ou dos direitos que
0 quadro normativo em vigor lhes assegura.

As instituicBes corrigem a situacdo reclamada quando esta resulta do incumprimento de normas
aplicaveis, acatando determinac8es especificas emitidas pelo Banco de Portugal. O Banco de
Portugal pode também instaurar processos de contraordenagdo. Por outro lado, as instituicdes
de crédito acolhem, por vezes, as queixas apresentadas pelos clientes sobre a sua atuacao, mes-
mo ndo se verificando qualquer irregularidade ou incumprimento.

8.6 Prazo de encerramento

No primeiro semestre de 2020, o prazo médio de encerramento das reclamacoes foi de 48 dias,
que compara com 58 dias em 2019. O prazo médio de encerramento das reclamagdes apre-
sentadas diretamente ao Banco de Portugal foi de 68 dias (84 dias em 2019), enquanto no caso
das reclamac6es apresentadas através do livro de reclamacdes foi de 37 dias (38 dias em 2019).
Nas reclamacdes apresentadas no livro de reclamacg8es ao balcdo da instituicdo, este prazo foi
de 36 dias (0 que compara com 41 dias em 2019), enquanto nas reclamacdes entradas pelo LRE
foi de 38 dias (28 dias em 2019).

O canal de envio das reclamac8es ao Banco de Portugal determina diferentes prazos de anali-
se, que decorrem de quadros normativos diferentes com procedimentos distintos consoante a
reclamacdo seja apresentada diretamente ao Banco de Portugal (RCO) ou inscrita num livro de
reclamacdes de uma instituicdo de crédito em formato fisico ou eletrénico (RCL).

No caso das reclamac8es apresentadas diretamente ao Banco de Portugal, as institui¢des sdo de
imediato questionadas sobre o contelido da reclamacdo, tendo 20 dias Uteis para responder ao
reclamante?® e dar conhecimento dessa resposta ao Banco de Portugal. Podem ser suscitados
novos pedidos de informacgdo as instituicdes pelo Banco de Portugal que, apds analise, levam ao
encerramento da reclamacdo pelo Banco de Portugal.

25. 0 tipo de resultados descritos aplica-se as reclamacdes que se inserem no ambito de atuacdo do Banco de Portugal. Em relacdo as reclamagdes
que ndo se encontram no ambito de atuacdo do Banco de Portugal, os resultados podem ser de dois tipos: encaminhamento da reclamado para outra
entidade reguladora (CMVM ou ASF) ou fora do ambito de competéncias dos supervisores financeiros.

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



No caso das reclamac8es apresentadas através do livro de reclamacdes em formato fisico dispo-
nibilizado ao balcdo, as instituicdes enviam ao Banco de Portugal, no prazo de 15 dias Uteis, copia
da folha do Livro de Reclamagbes em conjunto com os documentos relevantes e frequentemente
com a sua analise da situacdo. As reclamacdes apresentadas através do Livro de Reclamacdes
Eletronico sdo recebidas de imediato no Banco de Portugal, que tem de aguardar as alega-
¢Bes das instituicBes durantes 15 dias Uteis, prazo apds o qual inicia a andlise da reclamacao?.
Em ambos os casos, podem ser solicitados esclarecimentos adicionais, dispondo as instituicdes
de trés dias Uteis para o envio de resposta.

O prazo médio de andlise inclui o tempo de andlise da reclamacdo pelo Banco de Portugal e pelas
proprias instituicBes de crédito. O Banco de Portugal tem sempre de ouvir a instituicdo recla-
mada, dependendo o prazo médio de analise da resposta e do prazo de resposta as questdes
formuladas pelo Banco de Portugal.

9 Correcao deirregularidades
e sancionamento

9.1 Determinac¢fes especificas e recomendacdes

No primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal emitiu 1310 determinac8es especificas e
recomendacOes, dirigidas a 141 instituicBes de crédito e sociedades financeiras?. Estas medidas
foram emitidas na sequéncia de ac¢Bes de fiscalizacdo especificamente dirigidas a conduta das
instituicdes supervisionadas e da apreciacdo de reclamac¢des de clientes bancarios. Neste perio-
do foram também emitidas determinac¢des especificas e recomendagdes resultantes de a¢des de
fiscalizagdo realizadas em 2019.

A maioria das determinacdes especificas e recomendag¢des emitidas incidiram sobre crédito aos
consumidores e moratorias de crédito, visando, em particular, a correcdo de irregularidades rela-
cionadas, em ambos 0s casos, com o cumprimento de deveres de informacdo. As determinac¢des
e recomendagdes emitidas sobre matérias relativas as moratérias de crédito sdo analisadas no
capitulo I deste relatério.

Para uma melhor compreensao da informacdo constante do quadro abaixo, esclarece-se que 0s
elementos apurados no ambito de cada acdo de fiscalizagdo podem originar a adoc¢do de varias
medidas de supervisdo.

27. Conforme Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro.

28. A Caixa Central — Caixa Central de Crédito Agricola Mdtuo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mdtuo que integram o SICAM sdo consideradas
autonomamente.

Correcao de irregularidades e sancionamento
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Quadro 11.9.1 * Determinagdes especificas e recomendacdes | Por matéria | 1.° semestre de 2020

Matérias Numero Institui¢cdes abrangidas

Servicos mfnimos bancérios 30 12
Publicidade 43 21
Depositos bancarios 493 120
Moratérias de crédito® 278 97
Crédito aos consumidores 314 91
Crédito a habitagdo e hipotecario 145 20
Crédito a empresas 4 2
Precarios 3 2

Total 1310 -

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: O nimero total de determinacGes especificas e recomendacdes inclui as recomendac@es referentes ao crédito aos
consumidores nos canais digitais. No primeiro semestre de 2020, foram dirigidas determinagGes especificas e recomendacBes a 141 instituicdes. A Caixa
Central - Caixa Central de Crédito Agricola Mtuo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mtuo que integram o SICAM sdo consideradas autonomamente.
(a) O detalhe sobre as determinacdes especificas e recomendades relacionadas com as moratérias de crédito encontra-se refletido no capitulo .

9.1.1 Servicos minimos bancarios

No primeiro semestre de 2020, na sequéncia das a¢8es de inspecdo realizadas no ambito dos
SMB, o Banco de Portugal dirigiu 29 determinacdes especificas a 12 instituices e uma recomen-
dacdo a uma instituicdo.

As irregularidades detetadas prendem-se, sobretudo, com a presta¢do de informagdo aos clien-
tes sobre a possibilidade de conversdo de conta de depdsito a ordem numa conta de SMB e com
a observancia das regras aplicaveis a resolucdo do contrato de abertura de conta de SMB.

Quadro 11.9.2 « Determinagdes especificas e recomendagdes | Servicos minimos bancarios
| 1.°semestre de 2020

Determinacées

P Recomendacgbes Total
especificas
Matérias
. Instituicdes | . Instituicbes . Instituicdes
Numero ; Numero ; Numero ;
abrangidas abrangidas abrangidas

Divulgacdo de informagdo sobre os SMB 15 11 1 1 16 11
30s titulares de contas de depdsito a ordem
Observancia do limite maximo de comissdes 2 1 2 1
e encargos
Prestacdo de informagdo sobre as 1 1 1 1
caraterfsticas da conta de SMB
Disponibilizagdo de SMB aos clientes que 4 1 4 1
cumpram as condi¢des de acesso previstas
na lei
Proibi¢do de ultrapassagem de crédito 1 1 1 1
em conta de SMB
Resolugdo do contrato que regula a conta 5 1 5 1
de SMB
Reporte ao Banco de Portugal de informagéo 1 1 1 1
sobre a prestagdo de SMB

Total 29 - 1 - 30 -

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: No primeiro semestre de 2020, foram dirigidas determinac@es especificas a 12 institui¢des e uma recomendagdo

a uma institui¢do.



As determinac¢es especificas e a recomendacdo emitidas visaram garantir o cumprimento de deve-

res que recaem sobre as instituicdes que disponibilizam SMB, designadamente no que respeita:
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A divulgacdo anual de informacéao sobre os SMB a que as referidas instituicdes estdo obriga-
das junto dos titulares de contas de depdsito a ordem.

Para cumprimento dessa obriga¢do, as instituicdes devem incluir uma mengéo a possibilidade de
conversédo das contas de depdsito em contas de SMB no primeiro extrato emitido em cada ano
civil e disponibilizar aos seus clientes, em conjunto com esse primeiro extrato, um documento
informativo sobre os SMB que deve obedecer ao modelo definido pelo Banco de Portugal®.

Ao limite maximo de comissdes e encargos passiveis de ser cobradas pela prestacdo de
SMB, sendo que as instituicBes ndo podem exigir aos titulares de contas de SMB comissoes,
despesas ou outros encargos que, anualmente, e no seu conjunto, superem 1% do valor do
indexante dos apoios sociais®.

A correcdo da informacdo prestada aos clientes sobre as condicdes de acesso & conta de
SMB, as carateristicas desta conta, os produtos e servicos bancarios incluidos e os encargos
associados a conta de SMB3'.

A disponibilizacdo de SMB aos clientes que cumpram as condicdes de acesso definidas na
lei e solicitem a prestacao desses servicos, através da abertura de conta de SMB ou mediante
a conversdo de conta de depdsito a ordem ja existente em conta de SMB.

A recusa de abertura de conta de SMB ou de conversdo de conta de depdsito a ordem em conta
de SMB apenas ¢ legitima se, a data do pedido de abertura de conta, o interessado for titular de
uma ou mais contas de depdsito a ordem em instituicdo de crédito, excetuando-se 0s casos de
contitularidade previstos ou as situagdes em que o interessado recusa a emissdo da declaracdo
que refira que ndo é titular de outra conta de depdsito a ordem?32. Ndo é, assim, possivel as insti-
tuicdes recusar a prestacao destes servicos com fundamento em condi¢Bes que ndo estdo pre-
vistas na lei, nomeadamente o rendimento do cliente bancario, o nimero de titulares pretendido
para a conta de SMB, ou o facto de o cliente ser mutudrio em contratos de crédito, entre outros?.

A proibicdo de concessdo de ultrapassagens de crédito em conta de SMB, salvo nas situa-
¢Bes em que a utilizacdo de fundos para além do saldo disponivel nessa conta decorra de
operacdes realizadas com o cartdo de débito associado a conta de SMB34.

A prestacdo de informacdo aos clientes sobre os motivos subjacentes & resolucdo do con-
trato que regula a conta de SMB, através do envio de comunicagdo, em papel ou noutro
suporte duradouro. A referida comunicacdo deve ainda conter a informacao relativa aos pro-
cedimentos de reclamacdo e aos meios de resoluc¢do alternativa de litigios ao dispor do cliente,
facultando os dados de contacto necessarios®.

Ao reporte ao Banco de Portugal de informacdo sobre a prestacdo de SMB em conformidade
com os requisitos estabelecidos nas normas aplicaveis®.

. Artigo 7.°-A do Decreto-Lei n.° 27-C/2000, de 10 de marco, e artigo 3.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 1/2018.

. Artigo 3.° do Decreto-Lei n.® 27-C/2000, de 10 de marco.

. Artigos 2.°,n.° 3,4.°e 4.°-A,n.° 1, do Decreto-Lei n.° 27-C/2000, de 10 de marco e artigo 91.°, alinea ¢), do RISPME.
. Artigos 4.°, 4.°-A e 4.°-8, n.° 2, do Decreto-Lei n.® 27-C/2000, de 10 de marco.

. Artigo 4.° do Decreto-Lei n.® 27-C/2000, de 10 de marco.

. Artigo 4.°-D do Decreto-Lei n.® 27-C/2000, de 10 de margo.

. Artigo 5.° do Decreto-Lei n.® 27-C/2000, de 10 de marco.

. Instrugdo n.° 15/2018.
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9.1.2 Publicidade

No primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal emitiu 43 determinac8es especificas dirigi-
das a 21 institui¢cBes de crédito e sociedades financeiras no ambito da atividade de fiscalizacdo
da publicidade, abrangendo um total de 123 suportes publicitarios.

As determinacdes especificas emitidas incidiram sobretudo sobre a publicidade a produtos de
crédito aos consumidores, matéria a que se reportava a maioria (70%) dos suportes de publici-
dade analisados pelo Banco de Portugal.

Quadro 11.9.3 « Determinagdes especificas | Publicidade | 1.° semestre de 2020

- , Instituicdes

Matérias Ndmero Suportes alterados abrangidas
Produtos e servigos 42 120 21
Crédito aos consumidores 34 87 17
Depositos bancarios 1 15 1
Crédito a empresas 4 11 3
Servicos de pagamento 3 7 2
Institucional 1 3 1
Total 43 123 -

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: No primeiro semestre de 2020, foram dirigidas determinagdes especificas a 21 institui¢Ges.

As determinac¢des especificas emitidas visaram garantir o cumprimento dos seguintes deveres:

e Ainformacdo contida em mensagens publicitérias deve ser verdadeira e ndo deformar os
factos?¥,

* Na publicidade a produtos e servicos, as instituicdes devem incluir toda a informacao obriga-
toria, garantindo que as condi¢des de acesso, restricdes e limitagdes tém destaque similar as
carateristicas que as instituicdes destaquem do produto ou servi¢o%®;

* Nas campanhas publicitarias sobre crédito aos consumidores, a TAEG deve ser apresentada
com destaque similar ao das carateristicas destacadas dos produtos de crédito anunciados,
e deve ser indicado um exemplo representativo da TAEG que inclua, pelo menos, 0 montante
do crédito, o prazo de reembolso e a taxa de juro anual nominal, no caso de taxa fixa, ou o
indexante e o spread, no caso de taxa variavel®;

e Ainformacdo de carater obrigatério deve respeitar a dimensdo minima de carateres estabe-
lecida® e, nas situa¢des em que a mensagem publicitaria seja transmitida em meio audiovisual,
deve assegurar-se que a mesma é difundida durante um periodo de tempo suficiente para
permitir uma leitura e audi¢do adequadas*;

e Ainformagdo contida em mensagens publicitarias a produtos financeiros deve ser clara e trans-
parente quanto a natureza e finalidade dos referidos produtos, ndo devendo as instituicdes

37. Artigo 3.° do Aviso do Banco de Portugal n. 10/2008.

38. Artigos 4.°,n.° 2 e 4 5.°, do Aviso do Banco de Portugal n.° 10/2008.

39. Artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de junho, e artigo 15.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 10/2008.
40. Artigo 4.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 10/2008.

41. Artigo 8.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 10/2008.



omitir ou dissimular informacdo necessaria para uma correta avaliacdo do produto por parte
do cliente*;

* As mensagens publicitarias devem identificar, de forma inequivoca, a instituicdo de crédito
responsavel pelos produtos e servi¢os publicitados, por exemplo, através da utilizacdo de
uma marca comercial inequivocamente associada a essa instituicao*;

o A utilizacdo de expressdes de uso restrito estd condicionada a apresenta¢do, com igual des-
taque, das condi¢Bes particulares do produto ou servico financeiro que suportam a publici-
tacdo do facto em causa. Por exemplo, a expressdo “0% de juros” s6 pode ser utilizada nas
situa¢Bes em que Ndo seja exigido ao cliente o pagamento de juros#;

* As campanhas de indole institucional, designadamente as que se prendem com a divulgag¢do
de prémios atribuidos por entidades terceiras, devem observar um conjunto de boas pra-
ticas, em particular, devem apresentar os elementos informativos que possibilitem a contex-
tualizacdo da atribuicdo dos referidos prémios, como seja, por exemplo, 0 ambito e a entidade
responsavel pela atribuicdo do prémio*.

9.1.3 Depdsitos bancarios

No primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal emitiu 493 determinac¢des especificas e reco-
mendacdes dirigidas a 120 instituices de crédito, na sequéncia de a¢des de inspecdo e da analise a
reclamag¢des no ambito dos depdsitos bancarios. As irregularidades detetadas prendem-se sobre-
tudo com a forma de disponibilizagdo do extrato de comissées.

Quadro 11.9.4 « Determinagdes especificas e recomendac¢bes | Depdsitos bancarios
| 1.° semestre de 2020

- . Institui¢des

Matérias Numero abrangidas
Utilizagdo da terminologia harmonizada na prestacdo de informagdo 26 26

sobre comissées

Disponibilizacdo de informacdo periddica 2 2
Disponibilizagdo do extrato de comissdes 459 120
Exercicio do direito de alteragdo unilateral ao contrato 4 1
Direito de denuncia do contrato 1 1
Outros deveres 1 1
Total 493 -

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: No primeiro semestre de 2020, foram dirigidas determinagdes especificas e recomendagdes a 120 instituigdes.

As determinac@es especificas emitidas visaram garantir o cumprimento de deveres que recaem
sobre as entidades supervisionadas:

* A utilizagdo da terminologia harmonizada definida nas disposi¢8es legais e regulamentares
aplicaveis na prestacdo de informacdo sobre as comissdes relacionadas com servicos asso-
ciados as contas de depdsito a ordem prestada a consumidores.

42. Artigo 4.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 10/2008.
43. Artigo 2.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 10/2008.
44. Artigo 13.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 10/2008.
45. CC/2014/00000065.
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As instituicdes devem assegurar que a informacdo prestada aos clientes sobre as referidas
comiss@es, na publicidade, na fase pré-contratual, nas disposi¢Ses contratuais que regulam a
conta de depdsito a ordem e a prestacdo desses servicos e durante a vigéncia dessas disposi-
¢Bes, obedece a referida terminologia normalizada“®.

e Adisponibilizacdo periddica aos clientes do extrato da conta, o qual, entre outros elementos,
deve conter informacgdo relativa a todos 0os movimentos a débito e a crédito efetuados nas
contas de depdsito desses clientes.

O extrato em causa deve ser enviado aos clientes com periodicidade minima mensal, exceto
guando ndo tenham ocorrido movimentos no més em causa, devendo no entanto ser respei-
tada uma periodicidade minima anual4’.

* A disponibilizacdo do extrato de comiss@es, documento que deve conter informag¢do sobre
todas as comissdes cobradas pelos servi¢os associados a uma conta de pagamento e, sendo
caso disso, informacdo relativa as taxas de juro aplicadas a facilidades de descoberto associa-
das a essa conta ou a ultrapassagem de crédito, bem como a taxa de juro remuneratéria do
depdsito a ordem, se aplicavel.

O extrato de comissdes obedece a um formato harmonizado, estando as institui¢des obriga-
das a proceder ao seu envio anualmente, no més de janeiro*. Na disponibiliza¢cdo do extrato
de comiss@es através de canais digitais ou de correio eletrénico, as instituicbes devem obser-
var as orientac¢8es transmitidas através da Carta Circular n.° CC/2019/00000083%.

* A prestacdo de informacdo aos clientes sobre o exercicio do direito de altera¢do unilateral
de contratos de abertura de conta de depdsito a ordem, caso entendam exercer prerroga-
tivas contratuais que lhes permitam modificar unilateralmente os termos desses contratos de
duracdo indeterminada.

As instituicBes devem informar os titulares dessas contas das altera¢cdes que pretendem
introduzir, pelo menos, dois meses antes da data proposta para a sua aplicacdo, bem como
do direito que assiste aos clientes que nao concordem com essas altera¢des de resolver ime-
diatamente os referidos contratos sem qualquer encargo. Nas situa¢gdes em que, por acordo
das partes, a auséncia de resposta dos clientes possa ser considerada como aceitacao das
altera¢des, cabe ainda as instituicdes alertar os clientes para tal facto®.

* A garantia de que os titulares de contas de depdsito a ordem podem exercer o direito de
denuncia do respetivo contrato de abertura de conta em qualquer momento, salvo se as
partes tiverem acordado num periodo de pré-aviso, 0 qual ndo podera ser superior a um mes.
A denuncia é isenta de quaisquer encargos para os clientes. As instituices devem assegu-
rar que a cessacao do contrato ocorre imediatamente apds 0 prazo de pré-aviso exigido ao
clientest.

I~

6. Artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 107/2017, de 30 de agosto, Instrucdo n.° 11/2018 e Instrucdo n.® 19/2018.
7. Artigos 7.° e 8.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 4/2009.

8. Artigo 10.° do Decreto-Lei n.° 107/2017, de 30 de agosto.

9. https://www.bportugal.pt/cartacircular/cc201900000083.

0. Artigo 93.° do RJSPME.

1. Artigo 94.° do RJSPME.
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9.1.4 Crédito aos consumidores

No primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal dirigiu 74 determinac&es especificas e reco-
mendac¢8es a 12 instituicdes, na sequéncia de acdes de inspecdo e da analise a reclamacdes
no ambito do crédito aos consumidores. Estdo em causa irregularidades relacionadas com a
disponibilizagdo de informacdo aos clientes, a conduta das instituicdes no processo de contra-
tacdo de produtos de crédito aos consumidores e com o reporte de informacdo a Central de

Responsabilidades de Crédito.

Quadro 11.9.5 « Determinages especificas | Crédito aos consumidores | 1.° semestre de 2020

Matérias Ndmero Iantf:;t:ggs:

Deveres de informacgdo pré-contratual 26 8
Financiamento de encargos por opcdo do cliente 3 2
Aquisicdo facultativa de outros produtos e servigos 11 5
Deveres de informagado na vigéncia do contrato 3 1
Calculo da TAN 1 1
Limites mé&ximos da TAEG 4 3
Reporte a Central de Responsabilidades de Crédito 26 1

Total 74 -

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: No primeiro semestre de 2020, foram dirigidas determinages especificas e recomendagdes a 12 instituicdes.

As determinac¢bes especificas e recomendacdes emitidas visaram garantir que:

* As instituicdes prestam informacdo pré-contratual aos clientes sobre os contratos de cré-
dito aos consumidores, devendo as instituicBes assegurar que a informagdo de carater geral
sobre produtos de crédito aos consumidores disponibilizada nos respetivos sitios de inter-
net permite que os clientes conhegam as carateristicas dos referidos produtos de crédito, bem

COMO 0S canais através dos quais 0s mesmos sao comercializados®,

Nesse sentido, as instituicBes foram instadas a apresentar de forma clara e completa as cara-
teristicas gerais das diferentes categorias e subcategorias de produtos de crédito aos consumi-
dores que comercializam, incluindo informacdo sobre o facto de cada uma dessas categorias e
subcategorias ter condi¢des especificas, designadamente ao nivel da taxa de juro aplicavel e da
TAEG. Adicionalmente, também se salientou junto das instituicbes que disponibilizam simulado-
res nos seus sitios na internet que o resumo facultado aos clientes que utilizam esses simula-
dores deve incluir informacdo sobre as comissdes, despesas e outros custos incluidos na TAEG.

A disponibilizacdo de FIN elaborada com base nas preferéncias manifestadas pelos clientes na
simulacao do crédito foi outra das situacdes objeto das determinac8es especificas e recomen-

dagdes emitidas no ambito desta matéria®.

* O financiamento dos encargos associados ao crédito, designadamente seguros, comissées,

impostos e outros custos, deve ser solicitado, de forma expressa, pelos clientes>*.

52. Artigo 77.° do RGICSF.
53. Artigo 77.° do RGICSF e artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de junho.
54. Artigo 74.° do RGICSF e Carta-Circular n.° 45/2011/DSC.
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Em particular, salientou-se as instituicdes que as caixas de selecdo em que se solicita aos
clientes a manifestacdo do seu interesse em obter financiamento para estes encargos nao
devem estar selecionadas por defeito.

A aquisicdo de produtos e servicos em associacdo ao contrato de crédito é facultativa e
resulta da escolha expressa do cliente®.

Em particular, salientou-se as instituices que as caixas de sele¢cdo em que se solicita aos
clientes a manifestacdao do seu interesse na aquisicao desses produtos e servicos ndo devem
estar selecionadas por defeito, nem devem utilizar elementos graficos, como o tamanho de
letra, a cor ou sublinhados, que induzam o cliente a escolher determinada opgdo.

As instituicdes prestam informagdo aos clientes sobre a evolu¢do da relagdo crediticia durante
a vigéncia dos respetivos contratos de crédito, mediante a disponibilizacdo de extrato com a
periodicidade e os elementos informativos exigidos nas normas aplicaveis®s.

As institui¢Bes respeitam os limites maximos a TAEG que vigoram para cada categoria de cré-
dito aos consumidores®” e calculam a TAEG de acordo com a metodologia definida nas normas
legais e regulamentares aplicaveis®®. No calculo da TAEG, devem considerar o montante total
do crédito, os reembolsos previstos e a totalidade dos encargos associados a operagdo de
crédito, que tenham sido acordados com o consumidor, e apurar 0s juros remuneratorios em
funcdo dos montantes e periodos de utilizagdo efetiva dos fundos disponibilizados.

A informacdo que as instituicGes comunicam a Central de Responsabilidades de Crédito
sobre as responsabilidades, efetivas ou potenciais, decorrentes das opera¢des de crédito rea-
lizadas com os seus clientes é correta e esta atualizada®.

Sempre que tenham conhecimento de incorre¢des aos dados comunicados, as instituicdes
devem proceder a retificagdo da informacdo reportada, no prazo maximo de cinco dias Uteis®.

No primeiro semestre de 2020, no ambito da monitorizacdo da comercializacdo de crédito aos

consumidores através de canais digitais, 0 Banco de Portugal emitiu 240 determina¢des espe-

cificas e recomendac@es dirigidas a 80 instituicdes. As irregularidades detetadas prenderam-se

sobretudo com os deveres de informacdo pré-contratual e contratual.

Quadro 11.9.6 * Determinacdes especificas e recomendagdes | Monitoriza¢do da
comercializagao de crédito aos consumidores nos canais digitais | 1.° semestre de 2020

Matérias Ndmero Instituicoes

abrangidas
Deveres de informagdo pré-contratual 80 80
Deveres de informagdo contratual 160 80
Total 240 -

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: No primeiro semestre de 2020, foram dirigidas determinacdes especificas e recomendac@es a 80 instituicGes.

55.
56.
57.
58.
59.
60.

Artigo 74.° do RGICSF.

Artigos 4.% 5.° do Aviso do Banco de Portugal n. 10/2014.
Artigo 28.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de junho.
Artigo 24.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de junho.
Artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 204/2008, de 14 de outubro.
Instrucdo n.° 17/2018.



As determinac¢bes especificas e recomendac¢des emitidas visaram garantir que:

* Os simuladores de crédito disponibilizados nos canais digitais apresentam a informagdo do
montante de crédito selecionado para o limite minimo disponivel, devendo a escolha de
montante diverso resultar da escolha expressa do cliente®!.

* As instituicBes se abstém de utilizam expressdes como “pré-aprovado, “pré-aceite” ou “pré-
-avaliado2,

* A minuta do contrato de crédito contém os elementos de informacdo obrigatérios, incluindo,
entre outros, a identificacdo da categoria de crédito em que a operagdo se insere, a especi-
ficagdo dos procedimentos e mecanismos que o cliente poderd utilizar para o exercicio dos
direitos de livre revogacdo do contrato e de reembolso antecipado parcial ou total do crédito
através dos canais digitais®3.

9.1.5 Crédito a habitagdo e hipotecario

No primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal emitiu 145 determinac8es especificas e
recomendacbes em matéria de crédito a habitacao e hipotecario, dirigidas a 20 institui¢des, na
sequéncia de a¢des de inspecdo. As irregularidades detetadas prenderam-se sobretudo com o
cumprimento dos deveres de informacdo pré-contratual e de reporte ao Banco de Portugal a
que as instituicdes estdo obrigadas.

Quadro 11.9.7 « Determinagdes especificas e recomendag¢des | Crédito a habitacdo
e hipotecario | 1.° semestre de 2020

Matérias Numero Lnsgt:ggs:
Deveres de informacdo pré-contratual e contratual 61 15
Deveres de informacdo na vigéncia do contrato 19 6
Avaliacdo de solvabilidade 1 1
Reembolso antecipado 2 2
Comissdes e encargos 5 2
Célculo da TAEG 3 3
Aplicagdo da taxa de juro contratada 2 1
Reporte de informagdo ao Banco de Portugal 38 17
Regime da mora 3 2
Reporte a Central de Responsabilidades de Crédito 3 1
Outros deveres 8 4

Total 145 -

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: No primeiro semestre de 2020, foram dirigidas determinacdes especificas e recomendacdes a 20 instituicdes.

As determinaces especificas e recomendac¢des emitidas visaram garantir:

* A prestacdo de informagdo pré-contratual e contratual sobre as carateristicas e condi¢bes
dos produtos de crédito a habitacao e hipotecario.

61. Artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de junho.
62. Artigo 77.° do RGICSF.
63. Artigo 12.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de junho.
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Algumas das determinac¢des e recomendac¢8es emitidas incidiram sobre a informacao pré-
-contratual de caracter geral sobre os contratos de crédito a habitacdo e hipotecario que as
instituicdes disponibilizam nos respetivos sitios na internet. Entre outros elementos, a referida
informacdo deve incluir a descricao das finalidades para as quais o crédito é concedido, espe-
cificar as garantias que podem ser prestadas, indicar os tipos de taxa de juro que podem ser
aplicados, apresentar um exemplo representativo que inclua 0 montante total do crédito e a
TAEG e, ainda, descrever as condi¢des aplicaveis ao reembolso antecipado do crédito®.

Outras tiveram como objeto a FINE disponibilizada pelas instituicdes, em particular o facto
de a mesma ndo observar o modelo harmonizado e os requisitos de informacdo definidos®.

A informacdo constante dos contratos também foi objeto de algumas das determinagdes
especificas e recomendac¢des emitidas neste dominio. Os contratos de crédito a habitacdo e
hipotecario deve incluir, entre outros elementos definidos nas normas aplicaveis, informacao
sobre as comissdes e encargos que recaem sobre o cliente e as condi¢cBes de manutengdo e
eventual revisdo dos efeitos das vendas associadas facultativas ao contrato de crédito.

e A prestacdo de informagdo durante a vigéncia dos contratos de crédito a habita¢do e hipo-
tecario, em particular nas situagdes de incumprimento e de reembolso antecipado do contrato
de crédito.

As instituicdes devem prestar, através de extrato ou em documento auténomo, informacdo
especifica sempre que ocorra o incumprimento de obrigacdes contratuais por parte do con-
sumidor e a regularizacdo de situacdes de incumprimento por parte do consumidor, bem
COMO NOs casos em que o consumidor procede ao reembolso antecipado, parcial ou total, do
contrato de crédito®e.

* A prestacdo de informacgdo aos clientes nas situa¢cdes em que o pedido de crédito é recu-
sado com fundamento nos dados constantes nas bases de dados de responsabilidades de
crédito ou na lista publica de execu¢des ou de outras bases dados consideradas Uteis para a
avaliacdo da solvabilidade dos consumidores.

Os clientes devem ser imediatamente informados desse facto, bem como dos elementos
constantes das referidas bases de dados, salvo se a presta¢do destas informagdes for proibi-
da por outras disposi¢des legais ou se for contraria a ordem publica ou a seguranca publica®.

* O exercicio do direito ao reembolso antecipado, parcial ou total, do crédito por parte dos
clientes, a qualquer momento da vigéncia do contrato®.

* A observancia das regras que impedem as institui¢des de cobrar comissdes que ndo este-
jam previstas no precario®.

* A correta aplicagdo da metodologia de calculo da TAEG, designadamente no que respeita a
inclusdo de todos os encargos exigidos para a contratagdo da operagdo de crédito e a utiliza-
¢do, quando aplicavel, dos pressupostos de calculo estabelecidos na lei?.

=)

4. Artigo 12.° do Decreto-Lei n.° 74-A/2017, de 23 de junho.
5. Artigo 13.° do Decreto-Lei n.° 74-A/2017, 23 de junho.

6. Artigo 15.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 5/2017.

7. Artigo 16.° do Decreto-Lei n.° 74-A/2017, de 23 de junho.
8. Artigo 23.° do Decreto-Lei n.° 74-A/2017, de 23 de junho.
9. Artigo 6.° Aviso do Banco de Portugal n.° 8/2009.

0. Artigo 15.° do Decreto-Lei n.° 74-A/2017, de 23 de junho.
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A aplicacdo da taxa de juro que foi contratada com o cliente, de forma a assegurar a que
0s juros remuneratoérios da operacdo de crédito sdo calculados considerando o montante de
capital em divida, em cada momento, e a taxa de juro acordada entre as partes’".

A fiabilidade da informacdo que as institui¢cdes, anualmente, reportam ao Banco de Portugal
sobre as carateristicas dos contratos de crédito a habitacdo e crédito hipotecario, os respetivos
colaterais e rendimento dos mutuarios, bem como sobre os reembolsos, antecipados, totais e
parciais, e sobre as renegociagdes ocorridas nesses contratos de crédito’2.

A correta aplicagao e calculo de juros moratérios, tendo em conta a sobretaxa anual maxima de
3% que, nos termos da lei, pode acrescer a taxa de juros remuneratorios aplicavel a operacdo’.

As instituicBes devem calcular os valores dos juros moratérios, nomeadamente os que inci-
dam apenas sobre o capital em divida e ndo pago, sem incluir impostos cuja obrigagdo de
pagamento ndo se venceu, e exclusivamente para o periodo temporal durante o qual se verifi-
cou a situacao de incumprimento’. Os juros que ainda ndo se venceram ndo podem ser impu-
tados ao cliente aquando da renegociacdo de contratos em situagdo de incumprimento?.
As quantias devidas a titulo de comissdo pela recuperacado e valores em divida que ndo forem
pagas pelos clientes bancarios s6 podem acrescer ao montante do capital em divida em caso
de reestruturacdo ou consolida¢do de contratos de crédito’.

O reporte de informacdo correta e atualizada a Central de Responsabilidades de Crédito
sobre as responsabilidades, efetivas ou potenciais, decorrentes das operac¢des de crédito rea-
lizadas com os seus clientes””.

Sempre que tenham conhecimento de incorre¢des aos dados comunicados, as instituicoes
devem proceder a retificagdo da informacdo reportada, no prazo maximo de cinco dias Uteis’®.

9.1.6 Crédito a empresas

No primeiro semestre de 2020, na sequéncia da apreciacdo de reclamacdes de clientes banca-

rios e da realizacdo de a¢des de inspecdo aos precarios das institui¢des, o Banco de Portugal

emitiu quatro determina¢des especificas e recomendacdes sobre matérias de crédito a empre-
sas, dirigidas a duas institui¢bes. As irregularidades detetadas prendem-se com a observancia
do regime da mora e com o reporte de informacgdo a Central de Responsabilidades de Crédito.

Quadro 11.9.8 « Determinagdes especificas e recomendacgdes | Crédito a empresas
| 1.°semestre de 2020

Matérias Ndmero Iankf:;tr:ggsz
Regime da mora 3 1
Reporte a Central de Responsabilidades de Crédito 1 1
Total 4 -

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: No primeiro semestre de 2020, foram dirigidas determinages especificas e recomendagdes a duas institui¢des.

.
72,
73.
74,
5.
76.
77.
78.

Artigo 74.° do RGICSF.

Instrucdo n.° 33/2018.

Artigo 8.° do Decreto-Lei n.° 58/2013, de 8 de maio.
Artigo 8.° do Decreto-Lei n.° 58/2013, de 8 de maio.
Artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 58/2013, de 8 de maio.
Artigo 9.° do Decreto-Lei n.° 58/2013, de 8 de maio.
Artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 204/2008, de 14 de outubro.
Instrucdo n.° 17/2018 do Banco de Portugal.
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As determinacgtes especificas e recomendac¢des emitidas visaram garantir:

* A correta aplicagdo do regime da mora, designadamente no que se refere as comissées
cobradas pelas instituicdes com fundamento na mora do devedor.

As instituicdes de crédito ndo podem, com fundamento na mora do devedor, cobrar quais-
quer comissBes ou outras quantias, mesmo que a titulo de clausula penal moratdria, para
além da comissao de recuperacdo de valores em divida prevista no regime da mora”.

* O reporte de informacao correta e atualizada a Central de Responsabilidades de Crédito
sobre as responsabilidades, efetivas ou potenciais, decorrentes das opera¢des de crédito rea-
lizadas com os seus clientes.

Sempre que tenham conhecimento de incorre¢des aos dados comunicados, as instituicdes
devem proceder a retificagdo da informacdo reportada, no prazo maximo de cinco dias Uteis®'.

9.1.7 Precarios

No primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal emitiu trés determinacdes especificas e
recomendacBes em matéria de precarios, dirigidas a duas instituicdes de crédito, na sequéncia
de acBes de inspecdo a comercializagdo de produtos e servicos. As irregularidades detetadas
prendem-se com a atualizacdo do precario e o reporte de informacao ao Banco de Portugal.

Quadro 11.9.9 « Determinacdes especificas e recomendacdes | Precarios | 1.° semestre de 2020

Matérias Numero Instltmgoes

abrangidas
Atualizagdo do pregario 2 1
Reporte de informagdo ao Banco de Portugal 1 1
Total 3 -

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: No primeiro semestre de 2020, foram dirigidas determinagdes especificas e recomendagdes a duas instituicdes.

As determinac8es especificas e recomendac¢des emitidas visaram garantir:

* Adisponibilizacdo do folheto de taxas de juros do precario devidamente atualizado, de modo
a que o publico possa, em cada momento, conhecer as taxas representativas habitualmente
praticadas pela instituicdo em causal®2.

* O reporte do folheto de taxas de juro ao Banco de Portugal, nos prazos estabelecidos para
o efeito®,

79. Artigo 9.° do Decreto-Lei n.® 58/2013, de 8 de maio.

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

81. Instrucdo n.° 17/2018 do Banco de Portugal.

82. Artigos 3.° e 7.° do Aviso do Banco de Portugal 8/2009.

83. Artigo 9.° do Aviso n.° 8/2009 e nimero 7 da Instrugdo n.® 21/2009.



9.2 Processos de contraordenacao

No primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal instaurou 40 processos de contraordenagdo
contra 16 instituicdes no ambito das suas fun¢des de supervisao comportamental. Os processos
instaurados resultam maioritariamente da fiscalizacdo realizada pelo Banco de Portugal através
da anélise a reclamacdes de clientes bancarios (94,9%). A instaura¢do destes processos de con-
traordenacdo envolveu 126 reclamacdes, sendo que foram varios 0s processos que tiveram por
objeto mais do que uma reclamacdo. Por razbes de economia processual e sempre que ade-
quado, foram agregados, no mesmo processo, os indicios das infragdes praticadas pela mesma
institui¢do.

Quadro 11.9.10 « Processos de contraordenacdo instaurados | 1.° semestre de 2020

Matérias Numero Ln;:;t#;iggz
Depositos bancarios 17 8
Crédito aos consumidores 8 6
Crédito a habitagdo e hipotecario 4 3
Crédito a empresas 2 2
Servigos de pagamento 6 6
Livro de Reclamagdes 1 1
Sigilo bancario 2 2

Total 40 -

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: No primeiro semestre de 2020, foram instaurados processos de contraordenacdo a 16 institui¢des.

9.2.1 Depdsitos bancarios

Os 17 processos de contraordenac¢do instaurados a oito instituicdes em matéria de depdsitos
bancarios, que incluem irregularidades detetadas em 89 reclamagdes, reportam-se ao incumpri-
mento dos seguintes deveres:

* As instituicbes devem garantir o encerramento das contas de depdsito a ordem logo que essa
solicitagdo seja efetuada pelos clientes bancarios, salvo se tiver sido acordado um periodo de
pré-aviso, o qual ndo pode ser superior a um meés,;

* As instituicdes devem atuar com diligéncia, neutralidade, lealdade, discri¢do e respeito pelos
interesses que Ihes estao confiados, quer na rela¢do direta com os clientes bancarios quer na
relagcdo com outras instituicdess.

9.2.2 Crédito aos consumidores

Os oito processos de contraordenacdo instaurados a seis instituicdes em matéria de crédito aos
consumidores, que incluem irregularidades detetadas em 12 reclamacdes e na fiscaliza¢cdo da
informagdo reportada pelas instituicées a respeito dos contratos de crédito aos consumidores,
respeitam ao incumprimento dos seguintes deveres:

84. Artigo 94.° do RISPME.
85. Artigo 74.° do RGICSF.
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As instituicdes devem prestar ao consumidor informacdo pré-contratual, através da entrega da
ficha de informacao normalizada®;

As instituicdes devem observar os limites maximos de TAEG divulgados pelo Banco de Portugal
para cada tipo de contrato de crédito aos consumidores®’;

As instituicBes ndo devem disponibilizar extratos de cartdo de crédito em formato digital, apds
pedido expresso dos clientes para que essa informacao seja prestada em suporte fisico®,

As instituicdes s6 poderdo invocar a perda do beneficio do prazo ou a resolucdo do contrato se,
cumulativamente, o cliente estiver em falta com o pagamento de duas prestacdes sucessivas
que excedam 10% do montante total do crédito e, adicionalmente, ter sido concedido a este
um prazo suplementar de pelo menos 15 dias para proceder ao pagamento das presta¢des
em atraso®;

As instituicdes devem informar os clientes sobre o inicio da comunica¢do de um contrato de
crédito em situacdo de incumprimento, previamente ao reporte dessa situagdo a CRC*.

9.2.3 Crédito a habitacdo e hipotecario

Os quatro processos de contraordenacdo instaurados a trés instituicdes em matéria de crédito a
habitacdo e hipotecario, que incluem irregularidades detetadas em dez reclamacdes, reportam-
-se aos seguintes deveres:

As instituicdes devem informar a empresa de seguros em tempo Util acerca da evolugdo do
montante em divida ao abrigo do contrato de crédito a habitacdo, para efeitos da atualizagao
do capital seguro®;

As instituicdes devem refletir nos contratos de crédito a habitacdo e hipotecario, nos termos
previstos na lei, a taxa de juro cujo apuramento resulte num valor negativo®?;

As instituicdes devem integrar no PERSI os clientes cujos contratos de crédito permaneceram
em situacdo de incumprimento por um perfodo superior a 60 dias®.

9.2.4 Crédito a empresas

Os dois processos de contraordenacdo instaurados a duas instituigdes em matéria de crédito a
empresas, que incluem irregularidades detetadas em duas reclamagdes, reportam-se ao incum-
primento do dever de informar os clientes sobre o inicio da comunicacdo de um contrato de
crédito em situacdo de incumprimento, previamente ao reporte dessa situagdo a CRC*4.

86.
87.
88.
89.
90.
91.
92.
93.
94.

Artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de junho.
Artigo 28.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de junho.
Artigo 7.° do Aviso do Banco de Portugal n.° 10/2014.
Artigo 20.° do Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de junho.
Ponto 9 da Instrucdo n.° 17/2018.

Artigo 7.° do Decreto-Lei n.° 222/ 2009, de 11 de setembro.
Artigo 21-A.° do Decreto-Lei n.° 74-A/2017, de 23 de junho.
Artigo 14.° do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.
Ponto 9 da Instrudo n.° 17/2018.



9.2.5 Servicos de pagamento

Os seis processos de contraordenacdo instaurados a seis instituicdes em matéria de servigos de
pagamento, que incluem irregularidades detetadas em dez reclamacdes, tiveram como funda-
mento o desrespeito pelo dever do prestador do servico de pagamento de informar o ordenante
do bloqueio do instrumento de pagamento e da respetiva justificacdo pela forma acordada, se
possivel antes de bloquear o instrumento de pagamento ou, 0 mais tardar, imediatamente apos
o blogueio, salvo se tal informacdo ndo puder ser prestada por razbes de seguranca objetiva-
mente fundamentadas ou se for proibida por outras disposi¢es legais aplicaveis®.

9.2.6 Livro de Reclamacdes

O processo de contraordenacgdo instaurado a uma instituicdo em matéria do regime do Livro
de Reclamac®es reporta-se ao incumprimento do dever de envio de resposta ao reclamante,
no prazo maximo legalmente previsto de 15 dias Uteis a contar da data da reclamacdo, para o
endereco de correio eletrénico indicado no formulario, informando-o, quando aplicavel, sobre as
medidas adotadas na sequéncia da mesma®.

9.2.7 Sigilo bancario

Os dois processos de contraordenacgdo instaurados a duas instituicBes relativamente a maté-
rias de sigilo bancario, na sequéncia de irregularidades detetadas apods a analise de duas recla-
macdes, reportam-se a inobservancia do dever de segredo bancario a que os membros dos
6rgdos de administracdo ou fiscalizacdo das instituicdes de crédito e os seus colaboradores estdo
obrigados?’.

No primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal concluiu a apreciacéo proferindo deciséo
sobre 34 processos de contraordenacdo, instaurados em anos anteriores, respeitantes a infra-
¢Oes de natureza comportamental®®. Os processos envolvem 20 instituicBes e dizem respeito a
crédito aos consumidores, sigilo bancario, livro de reclamagdes, servicos de pagamento, depdsi-
tos bancarios e crédito a empresas.

95. Artigo 108.° do RISPME.

96. Artigo 5.°-B do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro.
97. Artigo 78.° do RGICSF.

98. Informagdo no sftio de internet do Banco de Portugal.
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1 Autorizacao e registo

Os intermediarios de crédito sdo pessoas singulares ou coletivas que ndo atuam como institui-
¢Bes mutuantes, mas intervém, no ambito da sua atividade profissional, no processo de comer-
cializacdo de contratos de crédito, apresentando ou propondo esses contratos a consumidores,
auxiliando os consumidores em atos preparatérios da contratacdo de crédito, celebrando con-
tratos de crédito em nome das instituicGes mutuantes ou prestando servicos de consultoria.

O Banco de Portugal é a autoridade responsavel pela supervisdo das entidades habilitadas a
atuar como intermediarios de crédito, competindo-lhe conceder autoriza¢do para o exercicio da
atividade de intermediario de crédito e para a prestacdo de servi¢os de consultoria, criar, manter
e atualizar permanentemente o registo dos intermediarios de crédito, bem como fiscalizar o
cumprimento das normas legais e regulamentares que regem 0 acesso e 0 exercicio desta ativi-
dade, no contexto da aplicagdo do regime juridico dos intermediarios de crédito’.

1.1 Pedidos de autorizagao

No primeiro semestre de 2020, foram apresentados 277 pedidos de autoriza¢do para o exercicio
da atividade de intermediario de crédito. Considerando os pedidos de autorizagdo recebidos
desde a entrada em vigor do regime juridico dos intermediarios de crédito, em 1 de janeiro de
2018, o total de pedidos submetidos junto do Banco de Portugal até ao dia 30 de junho de 2020
ascende a 6684.

Em comparacdo com o segundo semestre de 2019, o numero de pedidos de autorizacdo para
o0 exercicio da atividade de intermediario de crédito recebidos pelo Banco de Portugal registou
uma quebra de 33,1% nos primeiros seis meses de 2020.

Entre 1 de janeiro de 2020 e 30 de junho de 2020, o Banco de Portugal decidiu 331 pedidos de
autorizacdo para o exercicio da atividade de intermediario de crédito, tendo aprovado 215 pedi-
dos (65%) e recusado 116 (35%).

O nUmero de pedidos decididos foi superior ao nimero total de pedidos de autorizacéo apre-
sentados no mesmo periodo pelos interessados em exercer a atividade de intermedidrio de
crédito. Mais de metade (51,4%) dos pedidos de autorizacao decididos no primeiro semestre de
2020 foram apresentados junto do Banco de Portugal no ano de 2019, tendo os restantes sido
submetidos na primeira metade do ano de 2020.

Esta circunstancia decorre do facto de o Banco de Portugal dispor de um prazo de 90 dias para
decidir os pedidos de autorizacdo para o exercicio da atividade de intermediario de crédito que
Ihe sejam remetidos. Este prazo pode ser prorrogado para rece¢do dos esclarecimentos ou para
analise dos elementos solicitados no ambito da apreciacao do referido pedido. No ambito deste
procedimento, o Banco de Portugal deve ainda promover a audiéncia prévia dos interessados
em momento anterior a recusa do pedido, notificando-os do sentido provavel da decisdo e con-
cedendo-lhes prazo para se pronunciarem, que ndao pode ser inferior a dez dias Uteis.

1. Decreto-Lei n.° 81-C/2017, de 7 de julho, diploma que aprovou o regime jurfdico que estabelece os requisitos de acesso e de exercicio da atividade
de intermedidrio de crédito e da prestacdo de servi¢os de consultoria.
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Adicionalmente, recorda-se que, no decurso do primeiro semestre de 2020, para mitigacdo do
impacto causado pela situagao epidemioldgica, o legislador estabeleceu um regime excecional
de suspensdo de prazos procedimentais?, que afetou os prazos em curso para a tomada de deci-
sdo do Banco de Portugal sobre os pedidos de autoriza¢do e os prazos concedidos aos interes-
sados para a pratica de atos no ambito destes procedimentos, designadamente para o exercicio
do direito de audiéncia prévia. Esta circunstancia acarretou o prolongamento dos prazos destes
procedimentos, afetando igualmente o nimero de pedidos de autorizagdo concluidos durante o
primeiro semestre de 2020.

Entre 1 de janeiro de 2020 e 30 de junho de 2020, na gestdo dos pedidos de autorizacao dos inter-
mediarios de crédito, foram expedidos 124 pedidos de elementos adicionais, efetuadas 227 noti-
ficagbes para o exercicio do direito de audiéncia prévia e tomadas 116 decisbes de recusa.

Gréfico lll.1.1 « Intermedidrios de crédito | Evolucdo dos pedidos de autorizacdo
| 1 dejaneiro de 2018 - 30 de junho de 2020
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Fonte: Banco de Portugal.

1.2 Registo

No final do primeiro semestre de 2020, encontravam-se registados junto do Banco de Portugal
4880 intermediarios de crédito, mais 199 do que no final de 2019.

A lista dos intermediarios de crédito registados encontra-se publicada no Portal do Cliente
Bancario, sendo possivel consultar os elementos sujeitos a divulgacdo publica relativos a cada
intermediario de crédito.

1.3 AlteracGes do registo

No primeiro semestre de 2020, foram recebidos 2036 pedidos de altera¢do aos elementos sujei-
tos a registo dos intermediarios de crédito. Nesse mesmo perfodo, o Banco de Portugal decidiu
2406 pedidos de alteracdo ao registo, tendo a grande maioria sido objeto de deferimento (93,7%).

2. Cfr. Lei n.° 1-A/2020, de 19 de marco.



Os pedidos de alteragdo aos elementos sujeitos a registo recebidos durante o periodo de refe-
réncia visaram, sobretudo, a modificacdo dos elementos relativos ao contrato de seguro de res-
ponsabilidade civil profissional emergente da atividade de intermediario de crédito e a altera¢do
da identidade das instituicdes mutuantes com quem os intermediarios de crédito celebraram
contrato de vinculagdo.

Grafico I11.1.2 « Intermediarios de crédito | Evolucdo dos pedidos de alteragdo do registo
| 1 de janeiro de 2018 - 30 de junho de 2020
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Fonte: Banco de Portugal.

1.4 Caducidade da autorizagdo e cancelamento
do registo

No primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal promoveu o cancelamento do registo de
17 intermediarios de crédito, em resultado da caducidade da respetiva autorizacdo. Em 14 des-
tes casos, a caducidade decorreu da rendncia a autoriza¢ao concedida para o exercicio da ativi-
dade de intermediario de crédito e os restantes tiveram por fundamento a dissolu¢do do inter-
mediario de crédito.

Neste periodo, ndo se verificou o cancelamento de nenhum registo motivado pela revogac¢do da
autorizacdo concedida para o exercicio da atividade de intermediario de crédito.

1.5 ComunicacBes relativas ao exercicio da atividade
a0 abrigo das liberdades de prestacao de servicos
e de estabelecimento

No primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal ndo recebeu qualquer comunicagdo de
autoridades competentes de outros Estados-Membros da Unido Europeia relativa ao exercicio,
em Portugal, da atividade de intermediario de crédito no ambito do crédito a habitacdo e hipote-
cario por entidades habilitadas a exercer essa atividade nos respetivos Estados-Membros.
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A 30 de junho de 2020, encontravam-se a atuar em Portugal 20 intermediarios de crédito prove-
nientes de outros Estados-Membros da Unido Europeia. Estes intermediarios de crédito, oriun-
dos do Reino Unido® (nove), de Franca (oito) e dos Palses Baixos (trés), desenvolvem a sua ati-
vidade na categoria de intermediario de crédito ndo vinculado e, em regra, atuam ao abrigo da
liberdade de prestacdo de servicos. Apenas um optou por exercer a sua atividade em territério
nacional através do estabelecimento de sucursal.

Também ndo foi recebida durante este periodo qualquer notificacdo de intermediario de crédito
autorizado em Portugal a exercer a atividade relativamente a contratos de crédito a habitacdo
e hipotecario quanto a intengdo de exercer essa atividade em outro Estado-Membro da Unido
Europeia.

Até ao final de junho de 2020, apenas um intermediario de crédito autorizado em Portugal a
exercer a atividade relativamente a contratos de crédito a habitacéo e hipotecario notificou o
Banco de Portugal de que pretendia exercer a atividade noutro Estado-Membro da UE, median-
te o estabelecimento de sucursal em Espanha, informacdo que foi oportunamente transmitida
a autoridade competente daquele pais.

1.6 Comunicac¢es de instituicdes financeiras que
pretendam atuar como intermediarios de crédito

No final do primeiro semestre de 2020, a lista de institui¢cdes de crédito, sociedades financeiras,
instituicdes de pagamento e instituicdes de moeda que prestam servicos de intermediagdo de
crédito, divulgada no PCBS, era composta por 19 entidades. Neste periodo, apenas uma institui-
¢do financeira comunicou alterac8es aos elementos constantes na lista divulgada no PCB.

As instituices de crédito, sociedades financeiras, instituicdes de pagamento e institui¢des de
moeda eletrénica habilitadas a exercer a sua atividade em Portugal, devem comunicar ao Banco
de Portugal a sua intencdo de prestar servicos de intermediacdo de crédito ou de consultoria
relativamente a contratos de crédito em que ndo atuem como mutuantes, ndo necessitando de
obter autorizacdo para o efeito.

3. Nos termos do Acordo sobre a safda do Reino Unido da Gra-Bretanha e da Irlanda do Norte da Unido Europeia e da Comunidade Europeia da Energia
Atémica, que entrou em vigor no dia 1 de fevereiro de 2020, os intermedidrios de crédito provenientes do Reino Unido podem continuar a atuar em
Portugal, a0 abrigo da liberdade de prestacdo de servicos ou da liberdade de estabelecimento, durante o perfodo de transicdo que terminard, salvo
prorrogacdo, no dia 31 de dezembro de 2020.

4. Os intermedidrios de crédito autorizados em Portugal que pretendam exercer a atividade de intermedidrio de crédito e prestar servicos de consultoria
relativamente a contratos de crédito a habitagdo e hipotecdrio em outros Estados-Membros da Unido Europeia devem natificar previamente o Banco de
Portugal dessa intencdo. Apds a rececdo dessa notificacdo, o Banco de Portugal comunica a autoridade do Estado-Membro de acolhimento informagdo
sobre a pretensdo do intermedidrio de crédito e sobre a autorizacdo que Ihe foi concedida em territorio nacional.

5. Em https://www.bportugal.pt/instituicoes-financeiras-intermediacao.


https://www.bportugal.pt/instituicoes-financeiras-intermediacao

2 Fiscalizacdo da atividade

O Banco de Portugal é a autoridade responsavel pela fiscalizacao da atividade dos intermediarios
de crédito. Essa fiscalizacdo é desenvolvida com recurso aos instrumentos de supervisdo fixados
pelo legislador, nomeadamente através da analise da publicidade difundida pelos intermediarios
de crédito, da aprecia¢do de reclamac®es e da realizacdo de a¢Bes de inspecdo.

Tendo em consideracdo que, por forca da pandemia de COVID-19, muitos dos estabelecimen-
tos dos intermediarios de crédito abertos ao publico estiveram encerrados durante uma parte
substancial do primeiro semestre de 2020, a atividade fiscalizadora desenvolvida pelo Banco
de Portugal neste periodo centrou-se na analise da publicidade divulgada pelos intermedia-
rios de crédito e na apreciacédo das reclamacdes apresentadas a proposito da atuacdo destas
entidades.

2.1 Publicidade

Durante o primeiro semestre de 2020, foram analisados pelo Banco de Portugal dez suportes
publicitarios relacionados especificamente com a atividade de intermediario de crédito.

A publicidade relativa a atividade de intermediario de crédito deve observar um conjunto de
requisitos, de entre os quais se destaca, nomeadamente, a obrigatoriedade de indicar a cate-
goria do intermediario de crédito em causa, 0s servicos que se encontra autorizado a prestar
e, sempre que aplicavel, as instituicdes mutuantes ou grupo de instituicBes mutuantes com o0s
quais mantém contrato de vinculacdo.

Na sequéncia dessa anadlise, foi determinada a retificacdo de todos os suportes publicitarios rela-
tivos a atividade de intermediario de crédito analisados.

Os intermediarios de crédito vinculados e os intermediarios de crédito a titulo acessério podem,
ainda, divulgar publicidade a produtos de crédito que tenha sido por si produzida, desde que
previamente aprovada pela instituicdo mutuante responsavel pelo produto de crédito em causa®.

Nos primeiros seis meses de 2020, foram analisados 15 suportes publicitarios referentes a con-
tratos de crédito aos consumidores que, tendo sido produzidos por intermediarios de crédito,
ndo identificavam as instituicdes mutuantes responsaveis pelos produtos de crédito publici-
tados. Em causa estiveram, essencialmente, suportes publicitarios respeitantes a contratos de
crédito automovel (86,7%), sendo os demais relativos a produtos de crédito pessoal (13,3%).

Sempre que 0s suportes publicitarios relativos a produtos de crédito produzidos por interme-
didrios de crédito ndo identificam a instituicdo mutuante responsavel pelo produto publicitado,
0 Banco de Portugal notifica o intermediario de crédito em causa, bem como as institui¢bes
mutuantes com as quais este mantém contrato de vinculagdo, com vista a apurar a identidade
daqguela instituicdo e averiguar se aprovou o suporte em guestdo.

6. Os suportes publicitdrios divulgados por intermedidrios de crédito a respeito de produtos de crédito e em que seja identificada a institui¢do respon-
savel por esse produto de crédito sdo analisados conjuntamente com os demais suportes publicitérios a produtos e servicos bancdrios, no capitulo 2 da
parte Il desta sinopse.
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A maioria dos suportes publicitarios fiscalizados no primeiro semestre de 2020 foram difun-
didos através da imprensa (14), seguindo-se os suportes divulgados através das redes sociais
(9). Ja a difusdo de publicidade através de outros canais assumiu menor expressao, tendo sido
fiscalizado um suporte divulgado através da televisdo e outro divulgado através da internet.

Gréfico lll.2.1 « Intermedidrios de crédito | Suportes publicitarios fiscalizados | 1.° semestre
de 2020
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Fonte: Banco de Portugal.

No periodo em causa, foi ainda analisado um suporte publicitario relativo a atividade de
intermediario de crédito divulgado através da imprensa, em que se concluiu estar em causa
uma entidade ndo habilitada a exercer tal atividade, tendo sido desenvolvidas diligéncias de
averiguagao.

2.2 Reclamacbes de clientes bancarios

O Banco de Portugal estd incumbido de analisar as reclamagoes relativas a conduta das entida-
des habilitadas a atuar como intermediario de crédito no exercicio dessa atividade, quer as que
lhe sejam apresentadas diretamente, quer aquelas que sejam inscritas no Livro de Reclamag¢des
(RCL) disponivel em formato fisico nos estabelecimentos abertos ao publico das referidas entida-
des e em formato eletrénico, através do Livro de Reclamacdes Eletrénico (LRE).

No primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal recebeu 49 reclamaces sobre a atuagdo das
entidades habilitadas a prestar servicos de intermediacdo de crédito, a maioria das quais foram
apresentadas através do Livro de Reclamacg8es disponivel nos respetivos estabelecimentos aber-
tos ao publico (53,1%). Cerca de 20,4% das reclamacdes recebidas pelo Banco de Portugal, no
periodo assinalado, foram apresentadas através do LRE. As demais reclamaces foram apresen-
tadas diretamente ao Banco de Portugal (RCO).



Gréfico 111.2.2 « Intermediarios de crédito | Reclamac6es entradas, por proveniéncia
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Na sua grande maioria (69,4%), as reclamac®es incidiram sobre a conduta dos intermediarios de
crédito. Apenas 30,6% das reclamagdes teve por objeto os servicos de intermediacdo de crédito
prestados por instituicdes de crédito, sociedades financeiras, instituicdes de pagamento e insti-
tuicBes de moeda eletrénica.

As reclamacdes recebidas pelo Banco de Portugal, no primeiro semestre de 2020, visaram maio-
ritariamente entidades que prestam servicos de intermedia¢do de crédito no dominio dos con-
tratos de crédito aos consumidores (77,6%). Apenas 12,2% das reclamacdes recebidas incidiram
sobre intermediarios de crédito que atuam relativamente a contratos de crédito a habitagdo e
hipotecario. As demais reclamacdes tiveram por objeto outros assuntos, nao tendo sido recebi-
das reclamac@es relativas a presta¢do de servicos de consultoria.

Neste periodo, foram ainda apresentadas 21 reclamac8es que, apesar de identificarem os inter-
mediarios de crédito como entidade reclamada, respeitavam a conduta da instituicdo mutuante.

Relativamente aos resultados das reclamacgdes encerradas’ no primeiro semestre de 2020,
verifica-se que em 62,5% dos casos ndo foram detetados indicios de infracdo por parte do inter-
mediario de crédito reclamado, sendo que nas restantes reclamac@es a situacdo reclamada foi
resolvida por iniciativa do intermediario de crédito ou na sequéncia da atuacdo do Banco de
Portugal.

Recorda-se que, nas reclamacg8es apresentadas através do Livro de Reclamag¢des em formato
fisico, os intermediarios de crédito devem enviar ao Banco de Portugal, no prazo de 15 dias Uteis,
coépia da folha do Livro de Reclamacbes e da resposta remetida ao reclamante, bem como dos
esclarecimentos tidos por convenientes. As reclamac8es apresentadas através do LRE sdo ime-
diatamente recebidas no Banco de Portugal, dispondo os intermediarios de crédito de um prazo
de 15 dias Uteis para remeter cépia da resposta enviada ao reclamante e os esclarecimentos tidos
por relevantes®. Quanto as reclamac8es sdo apresentadas diretamente ao Banco de Portugal,

7. Os resultados descritos referem-se apenas as reclamacdes que se inserem no ambito de atuacdo do Banco de Portugal, ndo se englobando as recla-
mages cuja matéria reclamada ndo é da competéncia desta autoridade.

8. Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro.
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os intermediarios de crédito sdo notificados para, no prazo de 20 dias Uteis, se pronunciarem
sobre a reclamacdo e remeterem todos os elementos necessarios ao pleno esclarecimento da
matéria reclamada, incluindo a cépia dos documentos que fundamentam a posi¢do assumida
pelo intermediario de crédito.

Independentemente do canal utilizado para a apresentacdo da reclamacdo, o Banco de Portugal
pode solicitar os esclarecimentos adicionais necessarios a apreciacdo dos factos reclamados,
devendo os intermediarios de crédito responder a essas solicitacdes no prazo que lhes for esta-
belecido para o efeito.

3 Pedidos de informacao

No primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal recebeu 465 pedidos de informacdo rela-
tivos ao acesso e ao exercicio da atividade de intermedidrio de crédito. Mais de metade destes
pedidos de informacdo (248) incidiram sobre a alteracdo ao registo do intermediario de crédito,
designadamente sobre a forma de apresentacdo do pedido de alteracdo ao registo. Por seu
turno, 204 pedidos de informacdo (43,9%) versaram sobre a autorizacdo e registo inicial dos
intermediarios de crédito, estando, na sua maioria, relacionados com os requisitos de acesso a
atividade (164 pedidos). Os restantes 13 pedidos de informagao estao relacionados com o exer-
cicio da atividade de intermediario de crédito.

Grafico I11.3.1 ¢« Intermediarios de crédito | Pedidos de informacdo recebidos, por tema
| 1.°semestre de 2020

0,0% 100%  20,0% 30,0% 40,0% 500% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%
. . . . . . )

Autorizagdo e registo inicial | 43,9% 80,4% 11,3% £83%

Alteragdo ao registo | 53,3%

Exercicio da atividade | 2,8% 92,3%

Requisitos W Pedido M Estado do procedimento M Deveres de conduta e de informacdo ™ Diversos

Fonte: Banco de Portugal.

No primeiro semestre de 2020, foram respondidos 522 pedidos de informacao, 83,7% dos quais
apresentados nesse periodo. Na maioria dos casos, a resposta enviada visou esclarecer os expo-
nentes sobre a forma de apresentacdo do pedido de alteragdo ao registo do intermediario de
crédito (42,7%) e os requisitos de acesso a atividade de intermediario de crédito (36,2%).



4 Comunicacoes relativas
ao exercicio da atividade por
entidades nao habilitadas

Durante o primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal recebeu oito comunicacées, na sua
maioria remetidas por consumidores, que se reportavam ao exercicio da atividade de interme-
diario de crédito por entidades ndo habilitadas para o efeito.

Tendo em consideragdo as competéncias atribuidas ao Banco de Portugal no ambito do combate
a atividade financeira ilicita, foram desencadeados os mecanismos tendentes a averiguacdo dos
factos denunciados.

A atividade de intermediario de crédito e a prestagdo de servicos de consultoria relativamente
a contratos de crédito apenas podem ser exercidas pelas entidades habilitadas para o efeito.

Em concreto, as referidas atividades sé podem ser desenvolvidas (i) pelas pessoas singulares ou
coletivas que se encontrem autorizadas e registadas pelo Banco de Portugal, (ii) pelos interme-
diarios de crédito autorizados a exercer a atividade de intermediario de crédito e a prestar ser-
vicos de consultoria em relacdo a contratos de crédito a habitagdo e hipotecario por autoridade
competente de outro Estado-Membro da Unido Europeia e que atuem em Portugal ao abrigo da
liberdade de prestacdo de servicos ou através do estabelecimento de sucursal e (iii) por institui-
¢Bes de crédito, sociedades financeiras, instituices de pagamento e instituicBes de moeda ele-
trénica legalmente habilitadas a exercer a sua atividade em Portugal, relativamente a contratos
de crédito em que ndo atuem como mutuantes.

5 Correcdo de irregularidades
e sancionamento

Na sequéncia da fiscalizacdo da atividade dos intermediarios de crédito desenvolvida pelo Banco
de Portugal, foram emitidas, nos primeiros seis meses de 2020, dez determinacées especificas a
dez entidades exigindo a corre¢do das irregularidades detetadas, todas referentes a divulgacdo
de publicidade relativa a atividade de intermediario de crédito.

As medidas adotadas visaram garantir, nomeadamente, que na publicidade respeitante a sua
atividade, os intermediarios de crédito:

* Ndo utilizam expressdes suscetiveis de criar confusdo entre a respetiva atividade e a concessdo
de crédito;

* Indicam a categoria de intermedidrio de crédito;
* |dentificam os servicos de intermediacdo de crédito que estao autorizados a prestar;

* Incluem, sempre que seja 0 caso, uma mencao relativa a autoriza¢gdo para prestar servicos de
consultoria;

Comunicacdes relativas ao exercicio da atividade por entidades nao habilitadas
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 |dentificam as institui¢des mutuantes ou grupo de instituicdes mutuantes com gquem mantém
contrato de vinculagao;

° Apresentam, sempre que seja 0 caso, uma men¢do ao desenvolvimento da sua atividade em
regime de exclusividade relativamente a uma Unica instituicdo mutuante.

Quadro lIl.5.1 « Intermediarios de crédito | Determinac8es especificas | 1.° semestre de 2020

Determinagdes especificas

Matérias
Numero Entidades abrangidas
Publicidade 10 10
Total 10 10

Fonte: Banco de Portugal.

No perfodo em analise, 0 Banco de Portugal instaurou 12 processos de contraordenagdo relativos
a atuacdo de 11 intermediarios de crédito. Os processos instaurados resultaram da fiscalizacdo
desenvolvida pelo Banco de Portugal no ambito da publicidade difundida pelos intermediarios
de crédito e tiveram como fundamento o incumprimento do dever de divulgacao de publicidade
relativa a produtos de crédito produzida pelos intermedidrios de crédito apenas se a instituicdo
mutuante responsavel pelo produto em causa tiver previamente aprovado essa publicidade.

Quadro lll.5.2 « Intermediarios de crédito | Processos de contraordenagdo | 1.° semestre de 2020

Processos de contraordenagdo

Matérias
Numero Entidades abrangidas
Publicidade 12 11
Total 12 1

Fonte: Banco de Portugal.
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IV Monitorizacao
das entidades formadoras
1 Certificacdo

2 Acompanhamento da atividade






1 Certificacao

Durante o primeiro semestre de 2020, o Banco de Portugal deferiu o pedido de certificacdo de
uma entidade formadora que pretendia ministrar as formacdes constantes do Catalogo Nacional
de Qualificagdes, cuja conclusdo confere certificacdo profissional no ambito da elaboracdo,
comercializacdo e concessdo de crédito hipotecario e da intermediacdo de crédito.

Desde 1 de janeiro de 2018, o Banco de Portugal certificou oito entidades formadoras, encon-
trando-se esta informacé&o disponivel para consulta no Portal do Cliente Bancério:

Figura IV.1.1 * Entidades formadoras | Lista de entidades certificadas pelo Banco de Portugal

‘ti!/&/ uﬁyﬁon?ﬁ PORTUGAL  English A Login A Particulares =] Empresas

Politica Sistemas de Notas e o)

Lu_f 0 Banco Media ALERIEE Estatisticas Supervisao

estudos monetaria pagamentos moedas Pesquisar

Inicio > Entidades formadoras

Entidades formadoras

Entidades formadoras

APEMIP Servigos, Unipessoal Lda.

Areas de intervengdo Rede Global Gest3o e Exploragdo de Franquias SA
Todos ~

Anabela Santiago da Fonseca Reis
Unidades de formagdo de curta duragdo

Tades v Max Finance - Intermediarios de Crédito, Lda.
X Deloitte Consultores, S.A.
Filtrar
UNYLEYA - Ensino e Formagdo a Distancia, S.A.

SPESI - Sociedade de Promogao de Ensino Superior Imobiliario, S.A.

Associagao Portuguesa de Bancos / Instituto de Formagdo Bancaria

Fonte: Banco de Portugal (https://www.bportugal.pt/entidades-formadoras).

2 Acompanhamento da atividade

Tendo por base os dados reportados pelas entidades formadoras, verifica-se que, no primeiro
semestre de 2020, foram conferidas 1293 certifica¢cdes profissionais, 559 das quais no ambito da
formacao “Comercializagdo de crédito hipotecario”, 313 na formacado “Comercializacdo de crédito
aos consumidores” e 421 na formacdo “Intermedia¢do de crédito”.

Quadro IV.2.1 « Entidades formadoras | Certificacdes profissionais conferidas | 2018
- 1.° semestre de 2020

2018 S12019 S22019 S1.2020
Formacdo “Comercializacdo de crédito hipotecério” 4879 22598 1169 559
Formagdo “Comercializacdo de crédito aos consumidores” 232 473 434 313
Formacdo “Intermediacdo de crédito” 631 1190 537 421

Fonte: Banco de Portugal.

Certificagao
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O numero de certificagbes conferidas no primeiro semestre de 2020 é inferior ao registado
nos semestres precedentes. Destaca-se, em particular, a diminui¢do registada face ao segundo
semestre de 2019, periodo temporal em que ja ndo se fizeram sentir os efeitos do regime tran-
sitério definido pelo legislador para a demonstracdo do cumprimento dos requisitos de conhe-
cimentos e competéncias por parte dos interessados em exercer a atividade de intermediario
de crédito e seus trabalhadores, bem com dos trabalhadores de instituicdes mutuantes que
intervém na elaboragdo, comercializacdo e celebragdo de contratos de crédito a habitagdo e
hipotecarios’.

Esta situagdo encontra explicacdo, sobretudo, na situagdo epidemioldgica vivida em Portugal
durante o perfodo em apreco. Atentas as limita¢gdes introduzidas pelas autoridades publicas, as
entidades formadoras foram obrigadas a suspender a sua atividade formativa em alguns perio-
dos e a diferir no tempo a realiza¢gdo de exames finais de avaliacdo.

No ambito do acompanhamento da atividade desenvolvida pelas entidades formadoras, o Banco
de Portugal respondeu a pedidos de esclarecimento apresentados por entidades formadoras
sobre as repercussotes da situacdo epidemioldgica na atividade formativa destas entidades,
designadamente no que se refere ao impacto das restricdes que vigoraram durante o estado
de emergéncia na frequéncia das formagdes em curso e, sobretudo, na avaliacao presencial dos
formandos.

Tendo verificado que uma entidade formadora certificada tinha decidido realizar as avaliagdes
finais dos formandos através de meios de comunicacdo a distancia, o Banco de Portugal relem-
brou a referida entidade formadora que apenas a avaliacdo dos formandos em regime presen-
cial é admissivel face aos requisitos do referencial de certificagdo previstos no Anexo a Portaria
n.° 385-D/2017, de 29 de dezembro, na medida em que a utilizagdo de meios de comunicac¢do
a distancia para a realizacdo dos exames finais de avaliagdo ndo oferece garantias suficientes
de que os formandos adquiriram o nivel de conhecimentos e competéncias de que depende a
atribuicdo de certificagdo profissional. Adicionalmente, o Banco de Portugal determinou a esta
entidade formadora a cessacao da pratica identificada e a repeticdo, em regime presencial, das
avaliacBes finais ja realizadas através de meios de comunicacao a distancia.

Refira-se que esta intervencdo do Banco de Portugal ndo teve impacto nos processos de auto-
rizacdo para o exercicio da atividade de intermediario de crédito e de altera¢do dos elementos
sujeitos a registo do intermediario de crédito em curso, tendo em conta a suspensao dos prazos
administrativos para a pratica de atos por particulares determinada pelo legislador até ao termo
da situacdo excecional originada pela situacao epidemioldgica em Portugal?. Por este motivo,
Caso as pessoas singulares ndo pudessem realizar, durante este periodo excecional, 0os exames
destinados a demonstrar o cumprimento do requisito relativo ao nivel adequado de conheci-
mentos e competéncias, por via da certificacdo profissional, os particulares ndo seriam prejudica-
dos no processo de autoriza¢do ou de alteracdo aos elementos sujeitos a registo.

1. Apartir de 21 de maro de 2019, a comprovagdo de tais requisitos deixou de poder ser feita com recurso a experiéncia profissional, exigindo-se a
obtengdo de certificagdo profissional junto de entidade formadora certificada pelo Banco de Portugal ou, em alternativa, de grau académico ou diploma
cujo plano de estudos inclua um conjunto de contedidos minimos.

2. Sobre este tema, vide o ponto 3.1.1. do capftulo lll do presente relatério.



Recorda-se que, no ambito do regime juridico dos intermediarios de crédito, a obten¢do da cer-
tificagdo profissional necessaria para demonstracdo do preenchimento dos requisitos de conhe-
cimentos e competéncias depende, em regra, da conclusdo de, pelo menos, duas formagdes:
a formacao “Intermedia¢do de crédito” e, consoante os contratos abrangidos pela atividade do
intermediario, a formacdo “Comercializagdo de crédito hipotecario” e “Comercializagcdo de crédito
aos consumidores”. A Unica excecdo a esta regra prende-se com os trabalhadores dos interme-
didrios de crédito que exercam a sua atividade relativamente a contratos de crédito a habitacdo
ou que prestem servicos de consultoria relativamente a esses contratos, caso em que se exige
apenas a conclusdo da formacdo sobre comercializacdo de crédito hipotecario.

Por sua vez, a obtencdo da certificacdo profissional por parte dos trabalhadores e prestadores de
servicos das instituices mutuantes que intervém na elaboracdo, comercializacdo e celebracdo
de contratos de crédito hipotecario e, bem assim, dos servicos acessoérios habitualmente propos-
tos em associagdo aos referidos contratos, implica a concluséo da formacéo “Comercializagdo de
crédito hipotecario”.

Acompanhamento da atividade
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Anexos

1 Iniciativas legislativas e regulamentares

2 Notas metodoldgicas para o calculo
das instituicdes mais reclamadas






1 Iniciativas legislativas
e regulamentares

Quadro IV.1.1 ¢ Iniciativas legislativas e regulamentares

Data

Identificagdo
do diploma

Objeto

16 de mar¢o

26 de margo

26 de margo

31 de marco

1 de abril

8 de abril

10 de abril

10 de abril

7 de maio

25 de maio

4 de junho

16 de junho

18 de junho

7 de julho

Carta Circular
n.° CC/2020/00000017

Decreto-Lei
n.° 10-J/2020

Decreto-Lei

n.° 10-H/2020

Instrugdo n.° 7/2020

Carta Circular
n.° CC/2020/00000021

Carta Circular
n.° CC/2020/00000022

Lein.°7/2020

Lein.° 8/2020

Aviso n.° 2/2020

Instrucdo n.° 13/2020

Instrugdo n.° 15/2020

Decreto-Lei
n.° 26/2020

Carta Circular
n.° CC/2020/00000041

Carta Circular
n.° CC/2020/00000044

Divulga medidas de flexibilizacdo de requisitos regulatérios e de supervi-
sdo no ambito da pandemia de COVID-19.

Estabelece medidas excecionais de protecdo dos créditos das familias,
empresas, institui¢des particulares de solidariedade social e demais enti-
dades da economia social, bem como um regime especial de garantias
pessoais do Estado, no ambito da pandemia de COVID-19.

Estabelece medidas excecionais e tempordrias destinadas a promover a
aceitacdo de pagamentos baseados em cartdes, no contexto da pande-
mia de COVID-19.

Divulga, para o 2.° trimestre de 2020, as taxas maximas a praticar nos con-
tratos de crédito aos consumidores no ambito do Decreto-Lei n.° 133/2009,
de 2 de junho.

Transmite um conjunto de recomendacdes e medidas adicionais de fle-
xibilizagdo em areas relacionadas com competéncias de supervisdo e de
numerario em circulagdo cometidas ao Banco de Portugal, tendo em con-
ta o contexto da pandemia de COVID-19.

Sublinha a importancia de as instituicdes de crédito e sociedades finan-
ceiras, darem adequado cumprimento as Orienta¢des publicadas pela
Autoridade Bancaria Europeia relativas a moratérias publicas e privadas
aplicadas a operagdes de crédito no contexto da pandemia de COVID-19
(EBA/GL/2020/02).

Estabelece regimes excecionais e temporarios no contexto da pandemia
de COVID-19, entre eles, a suspensdo, em determinadas circunstancias,
da cobranga de comissdes nas opera¢8es de pagamento atravées de plata-
formas digitais dos prestadores de servicos de pagamentos.

Procede a primeira alteragdo ao Decreto-Lei n.° 10-J/2020, de 26 de
marco, que introduziu o regime da moratdria publica, clarificando o elen-
co de beneficidrios e estabelecendo o dever de prestacdo de informagdo
aos clientes bancarios.

Regulamenta os deveres de prestacdo de informagdo aos clientes banca-
rios, a observar pelas instituicoes, sobre as moratérias criadas no ambito
das medidas de resposta a pandemia de COVID-19.

Estabelece a informagdo que as instituicdes estdo obrigadas a reportar
ao Banco de Portugal sobre a implementacdo das moratérias de crédito
criadas no quadro da resposta a pandemia de COVID-19.

Divulga, para o 3.° trimestre de 2020, as taxas maximas a praticar nos con-
tratos de crédito aos consumidores no ambito do Decreto-Lei n.° 133/2009,
de 2 de junho.

Procede a segunda alteracdo ao Decreto-Lei n.° 10-J/2020, de 26 de
marco, estendendo o prazo de vigéncia da moratdria publica, e alargan-
do o universo de beneficidrios e de operagdes de crédito abrangidas.

Transmite a cessacdao das medidas de flexibilizagdo relativas ao tratamen-
to de reclamacdes, veiculadas pela Carta Circular n.° CC/2020/00000017.

Recomenda a adogdo de um conjunto de boas praticas na comercializagdo
de produtos e servicos bancarios de retalho através de canais digitais
(online ou mobile).

Iniciativas legislativas e regulamentares
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2 Notas metodoldgicas para
o calculo das instituicoes
mais reclamadas

Universo de reclamacgdes

Os dados considerados na analise estatistica dizem respeito as reclamacdes entradas no Banco
de Portugal, em 2019 e no primeiro semestre de 2020, cujo conteddo tematico se enquadra
no seu ambito de atuacdo, apresentadas através do livro de reclamacdes disponibilizado nas
instituicdes de crédito, do Livro de Reclamacdes Eletrénico e enviadas diretamente ao Banco de
Portugal pelos clientes bancarios.

Excluem-se desta analise as reclamac¢des entradas no Banco de Portugal cuja matéria em cau-
sa ndo se encontra no seu ambito de atuacdo, bem como as reclamacdes apresentadas pelos
clientes diretamente as institui¢des sem recurso ao Livro de Reclamac@es. Estas Ultimas ndo sdo
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 servico bancario que é alvo da exposicdo do reclamante. As reclamacges sdo afetas
a determinado produto ou servico bancario quando estd em causa qualquer facto relacionado
com as normas comportamentais referentes a esse produto ou servico. Assim, as reclamagdes
séo classificadas por matéria reclamada da seguinte forma:

e Cartdes de pagamento - reclamac8es associadas a emissdo e utilizacdo, enquanto meio de
pagamento, de cartdes de débito e de crédito;

* Cheques - reclamacdes associadas a emissdo e utilizacdo de cheques;

* (Crédito a habitacdo e hipotecario - reclamacdes relacionadas com o acesso, execu¢do e condi-
¢Bes contratuais de contratos de crédito a habitacdo e de crédito hipotecario abrangidos pelo
Decreto-Lei n.° 74-A/2017, de 23 de junho;

e (Crédito aos consumidores - reclamacdes relacionadas com o acesso, execucdo e condi¢cdes
contratuais de contratos de crédito, que ndo sejam contratos de crédito a habitacdo e hipo-
tecario abrangidos pelo Decreto-Lei n.° 74-A/2017, de 23 de junho. Assim, sdo reclamacdes
relacionadas com crédito aos consumidores ou outro crédito concedido a particulares, seja ou
nao realizado através de cart8es de crédito;

e (Crédito a empresas - reclamac8es sobre contratos de crédito concedido a empresas, incluin-
do contratos celebrados com empresarios em nome individual, no ambito da sua atividade
profissional;

e Contas de depdsito - reclamacBes associadas aos processos de abertura, movimenta¢ao ou
gestdo de contas de depdsito, bem como as respetivas condi¢8es contratuais. Incluem-se nes-
te conteldo tematico as reclamacdes 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;



Débitos diretos - reclamac@es relacionadas com o processamento de instrugdes de débitos
diretos em conta de depdsito a ordem;

Maquinas ATM - reclamacdes relacionadas com o funcionamento das ATM;

Operag6es com numerario - reclamacdes relativas a opera¢gdes com notas e moedas, nomea-
damente de troco e destroco de moedas e de diferencas em operacdes de levantamento e
depdsito;

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

Restantes matérias - agrega todos os conteldos tematicos que representam um volume de
reclamac@es inferior a 1% do total, onde se incluem, por exemplo, os Terminais de Pagamento
Automatico, as opera¢des cambiais, a Base de Dados de Contas, as garantias bancarias, a ndo
disponibilizacdo do Livro de Reclamagdes, o servico de mudanga de conta, bem como recla-
macdes de operacBes e condutas indiferenciadas que ndo se inserem na usual classificagao
tematica.

Unidades de Referéncia

Para as principais matérias reclamadas, o nimero de reclamac8es é avaliado e analisado em

termos relativos, através do recurso a unidades de referéncia. Foram usadas as seguintes:

Cartdes de pagamento - numero de cartdes de débito e de crédito em circulagdo em 2019
e no primeiro semestre de 2020 (média entre os valores do inicio e do fim de cada periodo).
Os dados tém como fonte a informacdo reportada pelas institui¢cdes de crédito no ambito da
Instrugdo n.° 8/2010;

Cheqgues - numero de cheques processados no Sistema de Compensacdo Interbancario
(SICOI), em 2019 e no primeiro semestre de 2020 (média dos cheques tomados e sacados).
Os dados tém como fonte a informacdo reportada regularmente pela SIBS;

Crédito a habitacdo e hipotecario - nimero de contratos de crédito a habita¢do e hipotecario
abrangidos pelo Decreto-Lei n.° 74-A/2017, em vigor em 2019 e no primeiro semestre de 2020
(média entre os valores de inicio e do fim de cada perfodo). Os dados tém como fonte a infor-
macdo reportada pelas institui¢des de crédito no ambito da Instrucao n.° 8/2010;

Crédito aos consumidores — nimero de contratos em vigor em 2019 e no primeiro semestre de
2020 (média entre os valores de inicio e do fim de cada periodo) relativos a crédito aos consu-
midores, incluindo cartdes de crédito. Os dados tém como fonte a informacdo reportada pelas
instituicdes de crédito no ambito da Instru¢ao n.° 8/2010;

Crédito as empresas - numero de contratos em vigor em 2019 e no primeiro semestre de 2020
(média entre os valores de inicio e do fim de cada perfodo) relativos a crédito as empresas e
empresarios em nome individual. Os dados tém como fonte a informacdo reportada pelas ins-
tituicBes de crédito no ambito da Instrucao n.° 8/2010;

Contas de depdsito - nimero de contas de depdsito a ordem em 2019 e no primeiro semestre
de 2020 (média entre os valores do inicio e do fim de cada periodo). Os dados tém como fonte
a informacdo reportada pelas instituicdes de crédito no ambito da Instru¢do n.° 8/2010;

Débitos diretos - nimero de instrucdes de débito direto efetivamente processadas através
do SICOI e realizadas ao abrigo da SEPA (Single European Payments Area) em 2019 e no pri-
meiro semestre de 2020. Os dados tém como fonte a informacgdo reportada regularmente
pela SIBS;

Notas metodoldgicas para o calculo das instituicdes mais reclamadas
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* Maquinas ATM - numero de maquinas ATM, incluindo redes proprias, existentes em 2019 e
no primeiro semestre de 2020 (média entre os valores do inicio e do fim de cada periodo).
Os dados tém como fonte a informagdo reportada regularmente pela SIBS e pelas instituicoes
de crédito;

e Operag¢des com numerario - nimero de opera¢des de depdsito e de levantamento de numera-
rio na rede Multibanco em 2019 e no primeiro semestre de 2020 (exclui opera¢des de depdsito
e de levantamento internacionais). Os dados tém como fonte a informacdo reportada regular-
mente pela SIBS;

e Transferéncias a crédito - nimero de transferéncias processadas no SICOl em 2019 e no
primeiro semestre de 2020. Os dados tém como fonte a informagdo reportada regularmente
pela SIBS.

Instituicdes

Para o apuramento do numero relativo de reclamac8es por instituicdo, para as matérias reclama-
das relativas a depdsitos bancarios, crédito aos consumidores e crédito a habitacdo e hipotecario
foram também utilizadas as respetivas unidades de referéncia acima descritas.

O numero relativo de reclamacdes foi calculado para as instituicdes que tiveram atividade ao lon-
g0 de todo o semestre e em relagdo as quais 0 Banco de Portugal recebeu, no primeiro semestre
de 2020, uma média superior a duas reclamagdes por trimestre em cada matéria reclamada,
por se considerar que valores inferiores ndo sdo representativos das reclamacgdes apresentadas
pelos clientes bancarios.

As instituicdes de crédito em relacdo as quais ndo foram recebidas reclamac¢des no Banco de
Portugal que incidam sobre as matérias acima referidas, e que sdo 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 informacdo reportada pelas proprias instituicdes 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 MUtuo de
Bombarral, Chamusca, Leiria, Mafra e Torres Vedras.
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