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INTRODUCAO

s Estatutos da Comissao do Mercado de Valores Mobiliarios e a Lei-quadro das
entidades administrativas independentes com func¢des de regulacao da atividade
econdémica dos setores privado, publico e cooperativo (Lei n.2 67/2013, de 28 de
agosto), preveem a divulgacao de informacao estatistica periddica relativa a re-
clamacgoes dos investidores recebidas pela CMVM. Nesse ambito, a CMVM publica
atualmente um Relatorio Anual de Reclamacgoes e Pedidos de Informacao e uma
Informagao Estatistica Semestral de Reclamagoes.

A presente informacao divulga estatisticas quanto as reclamacgées de investidores
no 12 semestre de 2019, caracterizando, nomeadamente, as reclamacdes recebi-
das e concluidas, o tipo de conclusao e os intermediarios financeiros visados.

Em 28 de marco de 2019 entrou em vigor o Regulamento da CMVM n.2 3/2019 que
procedeu a primeira alteracao do Reqgulamento da CMVM n.2 2/2016, de 18 de ju-
Iho, relativo a reclamacoées e resolugcao de conflitos. As alteragées introduzidas
visaram promover uma analise mais integrada, eficaz e consequente das recla-
macoes. Os investidores poderao encontrar informacao adicional sobre a nature-
za da intervencao da CMVM em sede de reclamacées bem como um conjunto de
respostas a perguntas frequentes no site da CMVM. o



https://www.cmvm.pt/pt/AreadoInvestidor/ApoioAoInvestidor/Reclamacoes/Pages/Analise-de-Reclamações.aspx
https://www.cmvm.pt/pt/AreadoInvestidor/Faq/Pages/faq-reclamacoes.aspx
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SUMARIO

0 nimero de reclamacgoes recebidas no primeiro semestre
de 2019 na CMVM diminuiu 15% face ao periodo anterior e 13% face
ao periodo homélogo. (GRAFICOS 1E 2)

Esta diminuicao podera justificar-se pelo facto de a partir

do 2¢ trimestre do ano, com a entrada em vigor a 31 de marcgo de
2019 do Regulamento da CMVM n.2 3/2019, ser necessario que
as reclamacgoes sejam primeiro apresentadas junto da entidade
reclamada, de modo a potenciar uma resolucao atempada entre
reclamante e entidade reclamada.

O Livro de Reclamacgoées das Entidades Reclamadas passou a ser o
canal preferencial dos investidores para apresentarem reclamacoes
relativas a servicos e atividades de intermediacao financeira (43%).
Das reclamacdes em que o investidor se dirige diretamente a CMVM
(33%), mais de 80% recorre aos canais digitais disponibilizados
(website ou e-mail). (GRAFICO 3)

A larga maioria das reclamagoes foram apresentadas por pessoas
singulares (95%), do sexo masculino (58%) e com residéncia em
Portugal (91%), com destaque para os distritos de Lisboa e Porto
(52%). (GRAFICO 4 E QUADRO 1)

A semelhanca do periodo homélogo, 33% das reclamagées
recebidas incidiu sobre agées (GRAFICO 6). O destaque, no entanto,
vai para o aumento do peso relativo de reclamacoées relativas a
fundos de investimento (26% vs. 14% no periodo homologo).

Em sentido inverso, registou-se uma diminuicao das reclamagées
relativas a instrumentos de divida, devido a um menor numero

de reclamacodes relacionadas com o impacto do processo de
recuperacao judicial do Grupo Qi na Portugal Telecom International
Finance BV, e contratos de seguro unit linked, contratos em relagao
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aos quais, com a entrada em vigor da Lei n.235/2018, de 20 de
julho, a CMVM deixou de ter atribuicoes de supervisao relativas aos
deveres de conduta na comercializagao.

O principal assunto de reclamacgao passou a ser a execugao de
ordens dos clientes (31%), nomeadamente na subscricdo/resgate de
fundos de investimento, ordens de bolsa e ordens de transferéncia
de valores mobiliarios para outras instituigées financeiras,
seguindo-se a qualidade da informacao prestada(18%), os custos
associados aos servigos prestados (17%) e o registo e depdsitos de
valores mobiliarios (15%). (GRAFICO 7)

0 numero de reclamacgées concluidas aumentou 106% face ao
periodo homologo e 137% face ao periodo anterior. Este aumento
ficou a dever-se a conclusao dos processos de reclamacao
apresentados contra o Banif - Banco Internacional do Funchal, SA
(BANIF) na CMVM no seqguimento da medida de resolucao aplicada
a referida instituicao em dezembro de 2015.

0 tempo de tratamento das referidas reclamagoes teve um impacto
negativo no tempo mediano de tratamento de reclamacdes. Caso

as reclamacoes relacionadas diretamente ou indiretamente com as
medidas de resolucao do BANIF nao fossem consideradas no periodo
em analise, o tempo mediano de tratamento de uma reclamacao na
CMVM seria 40 dias e teria caido 29% face ao semestre anterior e
66% face ao periodo homdlogo. (GRAFICO 8)

A CMVM promoveu diligéncias junto das entidades reclamadas

em cerca de 94% do total de reclamacdes concluidas. As restantes
nao reuniam os critérios de admissao previstos, o reclamante
desistiu oua CMVM esclareceu o reclamante sem necessidade de

a apresentar a entidade reclamada. Em 65% dos casos, a CMVM
concluiu a reclamacao de forma desfavoravel ao reclamante; em 5%
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a entidade reclamada atendeu a pretensao do reclamante; e em 24 %
a entidade reclamada nao atendeu a pretensao do reclamante, nao
apresentando elementos que, na 6tica da CMVM, permitiam contrariar
o fundamento da reclamacéao apresentada. (GRAFICOS 9A E 9B)

A maioria dos casos em que a entidade reclamada nao atendeu a
pretensao do reclamante referem-se a reclamacoes apresentadas
contra o BANIF. Destas, em apenas 17 reclamacoes foi possivel
encontrar evidéncia de irreqularidades na comercializagao dos
produtos objeto de reclamacgao e nas restantes o BANIF nao
disponibilizou e nao foi por outros meios possivel obter elementos que
permitissem aferir da reqularidade - ou irregularidade - da sua atuacao.
Para além das reclamacgdes do BANIF, apenas se registaram 7 casos
adicionais em que a entidade reclamada nao atendeu a pretensao d

o reclamante, referentes a 3 entidades reclamadas. (QUADRO 3)'

Ainda no que diz respeito a entidades reclamadas, no primeiro
semestre foram 24 as entidades com reclamagoes admitidas na

CMVM contra si. 14 entidades registaram um aumento no niumero de
reclamacoes face ao semestre anterior e 9 registaram uma diminuicao.
0 Deutsche Bank Aktiengesellschaft - Sucursal em Portugal, o
Bankinter, S.A. - Sucursal em Portugal e o Banco Santander Totta, SA
foram as entidades que registaram uma maior redugao no numero de
reclamacoes entradas face ao periodo homologo. A Orey Financial -
Instituicao Financeira de Creédito, SA foi a entidade que registou um
aumento mais expressivo no numero de reclamacgoées. (QUADRO 6) o

Com o objetivo de promover uma analise robusta do nimero de reclamagdes por entidade reclamada,
as reclamacdes concluidas no semestre foram agrupadas por numero e relativizadas com base em dois
indicadores de atividade - montante médio sob custddia por conta de outrem e montante médio mensal

de rececdo de ordens. (Quadros 4 e 5)
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GLOSSARIO

SOBRE A CLASSIFICAGCAO DA RECLAMACAO
QUANTO A CONCLUSAO DO TRATAMENTO PELA CMVM

(a)
A entidade reclamada atendeu as razdes do reclamante
(e da CMVM) com ou sem reembolso.

(b)
A CMVM entendeu nao assistir razao ao reclamante.

()
A CMVM concluiu existirem elementos no sentido de
fundamentar a posi¢ao do reclamante, mas a entidade
reclamada nao atendeu a sua pretensao, nem apresentou
elementos que, na otica da CMVM, permitam contrariar
o fundamento da reclamacgao apresentada.

(d)
A reclamacao foi esclarecida pela CMVM sem necessidade
de efetuar diligéncias junto da entidade reclamada.

()

Falta de elementos essenciais para a sua analise ou cujo
objeto ndo se enquadrava nas competéncias legalmente
atribuidas a CMVM.
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EVOLUGAO
DO NUMERO
DE RECLAMAGOES

GRAFICO 1- Reclamacdes recebidas e concluidas
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RECLAMACOES
RECEBIDAS

GRAFICO 3 - Reclamagdes recebidas por proveniéncia e meio de rececdo | 12 Semestre 2019
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GRAFICO 4 - Reclamagédes recebidas por tipo e género do reclamante | 12 Semestre 2019
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RECEBIDAS

' - Reclamacades recebidas por distrito/regiao de residéncia | 1 Semestre 2019

Distrito / Regiao % Reclamagées

1 LISBOA

2 PORTO

3 SETUBAL

4 BRAGA

5 AVEIRO

s LEIRIA

7 MADEIRA

8 BRAGANCA

9 COIMBRA

10 FARO

1 SANTAREM

12 VISEU

13 GUARDA

14 VIANA DO CASTELO
15 CASTELO BRANCO
15 EVORA

7 VILA REAL

18 ACORES

19 BEJA

20 PORTALEGRE

>2,5

>1

@00@0O0

<1

n
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RECEBIDAS

GRAFICO 5 - Reclamagdes recebidas por tipo de entidade reclamada | 1° Semestre 2019
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GRAFICO 6 - Reclamagédes recebida por tipo de instrumento financeiro
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GRAFICO 7 - Reclamacdes recebidas por tipo de assunto
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RECLAMACOES
CONCLUIDAS

GRAFICO 8 - Prazo mediano de tratamento das reclamagdes concluidas (Dias Corridos)
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RECLAMACAO
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RECLAMACAO
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RECLAMADA NAO
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CONCLUIDAS

QUADRO 2 - Conclusao por Tipo de Assunto e Instrumento Financeiro | 12 Semestre 2019

Esclarecimento pela  Reclamacdes em que Reclamagdes  Reclamagdes em que % Favoraveis
CMVM(1)  aEntidade reclamada desfavoraveisao  a Entidade Reclamada a0 Reclamante
atendeu a pretensao Reclamante (3) nao atendeu (2/(2+3+4))
do reclamante (2) a pretensao
do reclamante (4)
) o) ) )
Qualidade da Informacao Prestada / Adequacgao 0,2% 09% 52,1% 24,8% 1,2%
Obrigagdes / Papel Comercial 01% 02% 40,3% 03% 04%
Acdes / Agdes Preferenciais / Direitos 00% 03% 85% 21% 30%
Fundos de Investimento 00% 0.1% 10% 0.1% 91%
Seguros Unit Linked 00% 01% 05% 00% 200%
Obrigagdes Estruturadas (Notes) 01% 00% 0.2% 0,6% 00%
CFDs / Certificados / Warrants / Opgdes / Futuros 00% 01% 0.0% 01% 50,0%
Outros Instrumentos Financeiros Complexos 00% 0.0% 13% 00% 00%
Outros / Nao aplicavel 00% 00% 02% 00% 00%
Execucao de Ordens 0.1% 24% 4,5% 0,0% 350%
Obrigacdes / Papel Comercial 00% 01% 03% 00% 250%
Agdes / Agoes Preferenciais / Direitos 00% 09% 08% 00% 53.3%
Fundos de Investimento 0,1% 12% 28% 00% 294%
Seguros Unit Linked 00% 01% 00% 00% 100,0%
Obrigagdes Estruturadas (Notes) 00% 00% 01% 00% 00%
CFDs / Certificados / Warrants / Opgdes / Futuros 00% 00% 02% 00% 00%
Outros / Néo aplicavel 00% 01% 0.2% 00% 333%
Comissdes / Encargos / Clausulas Contratuais 0,7% 0.8% 2,6% 0,0% 24,1%
Obrigacdes / Papel Comercial 01% 01% 10% 00% 100%
Agdes / Agoes Preferenciais / Direitos 05% 03% 12% 00% 231%
Fundos de Investimento 0,1% 0.2% 00% 00% 100,0%
Sequros Unit Linked 00% 00% 01% 00% 00%
CFDs / Certificados / Warrants / Opgdes / Futuros 00% 01% 01% 00% 50,0%
Outros / Nao aplicavel 00% 00% 01% 00% 00%
Custddia / Juros / Dividendos 0,6% 05% 70% 0,0% 6.3%
Obrigacdes / Papel Comercial 05% 03% b4% 00% 13%
Agdes / Agdes Preferenciais / Direitos 01% 01% 7% 00% 6,3%
Fundos de Investimento 00% 00% 0,3% 00% 00%
Obrigagdes Estruturadas (Notes) 00% 00% 0,1% 00% 00%
CFDs / Certificados / Warrants / Opgdes / Futuros 00% 00% 03% 00% 00%
Gestao de carteiras / Consultoria 0,0% 00% 0,2% 0,0% 00%
Obrigagdes / Papel Comercial 00% 00% 01% 00% 00%
Agdes / Agdes Preferenciais / Direitos 00% 00% 01% 00% 00%
Subscri¢ao nao autorizada 0,0% 0,1% 0.2% 0,5% 14,3%
Obrigagdes / Papel Comercial 00% 00% 01% 03% 00%
Acdes / Acdes Preferenciais / Direitos 00% 01% 01% 00% 50,0%
Fundos de Investimento 00% 00% 00% 01% 00%
Outros Motivos 01% 0,3% 13% 0,0% 20.4%
Notas: Nao inclui Obrigagdes / Papel Comercial 00% 00% 02% 00% 00%
. . Agdes / Agoes Preferenciais / Direitos 01% 01% 05% 00% 200%
reclamacoes ndo g ros Unit Linked 00% 01% 01% 00% 500%
admitidasouemque o (FDs/ Certificados / Warrants / Opcdes / Futuros 00% 01% 01% 00% 50,0%
reclamante optou por Outros / Néo aplicével 00% 00% 03% 00% 00%
TOTAL 17% 51% 67,8% 253% 52%

desistir da mesma.
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ENTIDADES
RECLAMADAS

QUADRO 3 - Reclamacédes concluidas | 1.2 Semestre 2019 |
Ordenadas pelo nimero de reclamagoes concluidas no semestre

Entidade Reclamada N.2 Reclamagdes % Reclamagdes % Reclamagoes % Reclamagoes

concluidas  em que a entidade desfavoraveis em que a Entidade

m Reclamagées objeto de pronincia  reclamada atendeu ao reclamante (2) Reclamada nao
pela entidade a pretensao atendeu a

em que a entidade reclamada  do reclamante () pretenso do

reclamante (3)
reclamada atendeu

& pretensdo do >= 30 Reclamagdes concluidas

Banif - Banco Internacional do Funchal, SA(IF) 672 00% 68.8% 31,.3%

reclamante /

>=10 e < 30 Reclamagoes concluidas

Reclamacgdes
Banco BPI, SA(IF) 29 24,1% 75,9% 0.0%
concluidas objeto  gonco Comercial Portugués, SA (IF) 27 29,6% 704% 0,0%
deprontnciapela  Banco Santander Totta, SA(IF) 26 30.8% 69,2% 0,0%
entidade reclamada. Novo Banco, S.A. (IF) 21 28,6% 4% 00%
) oclamacses  Caixa Geral de Depésitos, SA (IF) 17 1,8% 88,2% 00%

G

q . Bankinter, S.A. - Sucursal em Portugal (IF) n 455% 54,5% 0,0%

esfavoraveis
Deutsche Bank Aktiengesellschaft - Sucursal em Portugal (IF) 10 00% 50,0% 50,0%

aos reclamantes

i >=5 e <10 Reclamagées concluidas

/Reclamagoes  BEST - Banco Electronico de Servigo Total, SA(IF) 5 200% 800% 00%

concluidasobjeto 1 ¢ < 5 Reclamagdes concluidas

deprondnciapela  Caixa Central - Caixa Central de Crédito Agricola Matuo, Crl(IF) 4 250% 75.0% 0.0%
entidade reclamada. Orey Financial - Instituigdo Financeira de Crédito, SA (IF) 3 66,7% 0.0% 33,3%
@) Reclamacoes  Banco ActivoBank, SA (IF) 2 50,0% 50,0% 00%
) Banco LJ Carregosa, SA(IF) 2 0.0% 100,0% 0.0%

em que a Entidade
Caixa Economica Montepio Geral, Caixa Econdmica Bancaria, S.A. (IF) 2 00% 100,0% 0,0%

Reclamada néo -

X-Trade Brokers Dom Maklerski S.A. - Sucursal em Portugal (IF) 2 00% 100,0% 00%

atendeu a pretensdo = N
P <=1Reclamacio recebida

doreclamante  (Qytras 10 30,0% 60,0% 10.0%

/ Reclamagdes

concluidas objeto de
prondncia

pela entidade '

reclamada.
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RECLAMADAS

QUADRO 4 - Reclamacdes concluidas | 1.2 Semestre 2019 | Ordenadas pelo n.2 absoluto
de Reclamagoes e, em cada grupo, pelo Valor relativo do n? de Reclamagdes
face ao Montante Médio Mensal (1.2 Sem. 2019) de titulos em custddia por conta de outrem

Entidade Reclamada N2 Reclamagdes  Peso no total (%) Montante Médio Reclamacdes Versus
concluidas objeto Mensal sob custodia Montante sob
de pronincia pela por conta de outrem custodia ()

entidade reclamada (12 Sem. 2019) ()

>= 30 Reclamagdes concluidas

Banif - Banco Internacional do Funchal, SA(IF) 672 79.7% n.a. n.a.
>=10 e < 30 Reclamagoes concluidas

Bankinter, S.A. - Sucursal em Portugal (IF) 1 1.3% 2,40 4,59
Deutsche Bank Aktiengesellschaft - Sucursal em Portugal (IF) 10 1.2% 2,43 4,12
Banco BPI, SA(IF) 29 3.4% 2113 1,37
Banco Santander Totta, SA(IF) 26 31% 45,41 0,57
Banco Comercial Portugués, SA(IF) 27 3.2% 48,67 0,55
Novo Banco, S.A. (IF) 21 25% 41,31 0,51
Caixa Geral de Depositos, SA(IF) 17 2.0% 43,20 0,39
>=5 e <10 Reclamagées concluidas

BEST - Banco Electronico de Servigo Total, SA(IF) 5 0,6% 1,01 4,96
>1e <5 Reclamagées concluidas

Orey Financial - Instituigdo Financeira de Crédito, SA (IF) 3 0.4% 0,04 69,85
Banco ActivoBank, SA (IF) 2 02% 0.29 6,86
Banco LJ Carregosa, SA (IF) 2 02% 0.82 2,44
Caixa Central - Caixa Central de Crédito Agricola Mutuo, Crl(IF) 4 0.5% 1,94 2,06
Caixa Economica Montepio Geral, Caixa Econdmica Bancaria, S.A. (IF) 2 0.2% 6,67 0.30
X-Trade Brokers Dom Maklerski S.A. - Sucursal em Portugal (IF) 2 0,2% n.a. n.a.

m -
Montante Médio __q peclamagéo recebida

Mensal(1¢ Semestre  Qutras 10 12% n.a. n.a.

2019) sob custodia

por conta de

outrem (Unidade de
Referéncia: 1000 000
000 EUROS)(Fonte:
CMVM).

@ N2 Reclamagdes
Concluidas objeto
de pronuncia pela
Entidade Reclamada
concluidas no
semestre sobre
Montante Médio
Mensal (12 Semestre

2019) sob custddia por '

conta de outrem.
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RECLAMADAS

QUADRO 5 - Reclamacées concluidas | 1.2 Semestre 2019 | Ordenadas pelo n.2 absoluto
de Reclamagoes e, em cada grupo, pelo Valor relativo do n? de Reclamagdes face
ao Montante Médio Mensal (1.2 Sem. 2019) de Rececéo de Ordens

Entidade Reclamada N2 Reclamagdes  Peso no total (%) Montante Médio Reclamagées
concluidas objeto Mensal Valor Versus Montante
de pronincia pela Recegao de ordens Recegao

entidade reclamada (12 Sem. 201) () Ordens (2)

>= 30 Reclamagdes concluidas

Banif - Banco Internacional do Funchal, SA(IF) 672 79.7% n.a. n.a.
>=10 e < 30 Reclamagoes concluidas

Caixa Geral de Depositos, SA(IF) 17 2.0% 0,32 52,68
Bankinter, S.A. - Sucursal em Portugal (IF) n 1.3% 0,24 46,15
Deutsche Bank Aktiengesellschaft - Sucursal em Portugal (IF) 10 12% 0,28 35,18
Banco Santander Totta, SA(IF) 26 31% 0.87 29,92
Banco Comercial Portugués, SA(IF) 27 3.2% 710 3.80
Banco BPI, SA(IF) 29 34% 7,93 3,66
Novo Banco, S.A. (IF) 21 25% 11,39 1,84
>=5e <10 Reclamagdes concluidas

BEST - Banco Electronico de Servigo Total, SA(IF) 5 0,6% 7,42 0,67
>1e <5 Reclamagées concluidas

Caixa Central - Caixa Central de Crédito Agricola Mutuo, Crl(IF) 4 05% 0,06 62,74
Orey Financial - Instituigdo Financeira de Crédito, SA (IF) 3 0,4% 0,65 4,64
Banco ActivoBank, SA (IF) 2 02% 0.48 4,17
Caixa Econémica Montepio Geral, Caixa Econdmica Bancaria, S.A. (IF) 2 0.2% 0,64 3N
X-Trade Brokers Dom Maklerski S.A. - Sucursal em Portugal (IF) 2 0,2% 14,68 0,14
Banco LJ Carregosa, SA(IF) 2 0.2% 32,92 0.06

m -
Montante Médio __q peclamagéo recebida

Mensal(1¢ Semestre  Qutras 10 12% n.a. n.a.

2019) sob custodia

por conta de
outrem (Unidade de
Referéncia: 100 000
000 EUROS)(Fonte:
CMVM).

@ N2 Reclamagdes
Concluidas objeto
de pronuncia pela
Entidade Reclamada
concluidas no
semestre sobre
Montante Médio
Mensal (12 Semestre

2019) de Recegéo de '

Ordens.
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RECLAMADAS
QUADRO 6 - Reclamagoes recebidas | 1.2 Semestre 2019 | Ordenadas pelo n.2 absoluto
de Reclamagoes e, em cada grupo, pela variagao do n.2 Reclamagdes entradas
Entidade Reclamada N.2 Reclamagdes Peso no total (%) Variagao
admitidas () N2 Reclamagdes
face a
2°Sem. de 2018
>= 30 Reclamagdes concluidas
Banco Santander Totta, SA(IF) 32 19.0% -22.0%
>=10 e < 30 Reclamagoes recebidas
Orey Financial - Instituigdo Financeira de Crédito, SA (IF) 13 17% 333.3%
Banco Comercial Portugués, SA (IF) 22 131% 15,8%
Caixa Geral de Depositos, SA(IF) 21 12.5% 50%
Banco BPI, SA(IF) 23 13.7% -14,8%
Novo Banco, S.A. (IF) 16 95% -273%
>=b5 e <10 Reclamacdes recebidas
BEST - Banco Electrénico de Servigo Total, SA(IF) 5 3.0% 25,0%
Deutsche Bank Aktiengesellschaft - Sucursal em Portugal (IF) 6 3,6% -4%
>1e <5 Reclamacées recebidas
Caixa Central - Caixa Central de Crédito Agricola Mutuo, Crl(IF) 4 2.4% 300,0%
Banco de Investimento Global, SA (IF) 2 12% 100,0%
X-Trade Brokers Dom Maklerski S.A. - Sucursal em Portugal (IF) 2 12% 100,0%
Banco Invest, SA(IF) 2 1.2% -50,0%
Caixa Econémica Montepio Geral, Caixa Econdmica Bancaria, S.A. (IF) 2 1.2% -60,0%
Bankinter, S.A. - Sucursal em Portugal (IF) 4 24% -73.3%
Banco LJ Carregosa, SA(IF) 3 1,8% n.a.?
Portugal Telecom International Finance B.V. (EMIT) 3 1,8% na.?
<=1Reclamacao recebida
Outros 8 4,8%
0 Nao inclui

reclamagdes nao
admitidas (Falta de
elementos essenciais
para a sua analise

ou cujo objeto ndo

se enquadrava

nas competéncias
legalmente atribuidas
aCMVM).

o ) o
Sem reclamagoes

no semestre anterior.
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