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Nota de abertura

Todos os anos, a publicacdo do Relatdério de Supervisao Comportamental é um marco fundamental
da prestacdo de contas do Banco de Portugal perante a comunidade numa matéria que se tem vindo
a tornar cada vez mais relevante no ambito das suas diversas missdes.

O presente Relatorio descreve a acao do Banco de Portugal, no ano de 2021, enquanto autoridade
de supervisdo comportamental dos mercados bancarios de retalho e destaca dois temas da maior
importancia e atualidade: a promocdo da formacdo financeira e a supervisdo comportamental no
contexto da pandemia da Covid-19.

De facto, a importancia da formacdo financeira, designadamente no plano digital, para o contributo
de uma cidadania plena e responsavel e o desenvolvimento, em bases sélidas, dos mercados finan-
ceiros é cada vez mais reconhecida e, desde ha anos, constitui um compromisso assumido com cada
vez maior intensidade por parte do Banco de Portugal, tanto no plano nacional como internacional.

O ano de 2021 foi ainda bastante marcado pelo contexto decorrente da pandemia da Covid-19, mui-
to embora num quadro de progressiva melhoria da situacdo pandémica.

Por isso mesmo, entendeu-se fundamental destacar o modo como o Banco de Portugal atuou com
0 propdsito de contribuir para a efetividade das medidas adotadas pelo legislador no contexto da
pandemia e também prevenir os riscos associados a cessacdo das moratdrias.

O ano de 2021 foi também rico em altera¢des no quadro regulatério que vieram reforcar os direitos
dos consumidores, de que se da a indispensavel conta na parte Il do presente Relatério.

A intensa atividade do Banco de Portugal nas diferentes matérias que lhe estdo cometidas no pla-
no estrito da supervisdo comportamental consta das partes Ill a V do Relatério, que termina com a
mencao as iniciativas de informacgdo e formacdo financeira e a agenda de cooperacdo internacional
(partes VI e VII).

Foi um ano em que superdmos, mais uma vez, muitos desafios. Sempre conscientes de que em cada
ano se renova o objetivo de fazermos sempre melhor, entendo ser justo deixar uma palavra de agra-
decimento a todos os colaboradores do Departamento de Supervisdo Comportamental, bem como
de outros departamentos do Banco, pelo que fizeram em 2021, dando o melhor de si mesmos para
que os objetivos neste dominio fossem alcangados.

Luis M&ximo dos Santos

Vice-Governador

Nota de abertura






Sumario executivo

Nesta edicdo do Relatdrio de Supervisdo Comportamental, o Banco de Portugal descreve as ativida-
des desenvolvidas na supervisdao dos mercados bancarios de retalho em 2021.

Na abertura deste relatério da-se destaque a dois temas que marcaram a agenda de 2021. Sublinha-
se a crescente importancia da formacao financeira como politica publica prioritaria, reconhecida pelas
principais organizagcdes internacionais. Apresenta-se o contributo da supervisao comportamental na
mitigacdo do impacto da pandemia da COVID-19 nos consumidores de produtos e servicos banca-
rios. Retomam-se, de seguida, os habituais capitulos que descrevem a evolug¢do ocorrida no quadro
regulatério e as atividades de supervisao das instituicdes financeiras e dos intermediarios de crédito,
com informacdo detalhada sobre as matérias fiscalizadas e os incumprimentos detetados. Recordam-
se também as iniciativas de informacdo e formacdo financeira desenvolvidas e descreve-se a partici-
pacdo do Banco de Portugal nos féruns internacionais da supervisdo comportamental e a resposta a
pedidos de cooperacdo internacional recebidos.

Marcada pelo impacto da pandemia da COVID-19, a formacao financeira é assumida cada vez mais
como uma politica publica prioritaria, que reconhece a urgéncia da promocdo da resiliéncia financei-
ra, da formacdo financeira digital e das financgas sustentaveis.

A Comissdo Europeia (CE), com a colaboracdo da OCDE, publicou, em janeiro de 2022, o referencial
de literacia financeira para a populacdo adulta da Unido Europeia (EU/OECD-INFE Financial compe-
tence framework for adults in the European Union), que define as competéncias financeiras conside-
radas essenciais para a tomada de decis@es financeiras. A CE recomendou aos Estados-Membros
que desenhem e implementem estratégias nacionais de formacao financeira. O referencial adota
0 conceito de literacia financeira da OCDE, abarcando conhecimentos, atitudes e comportamentos
financeiros necessarios para a tomada de decisdes informadas pelos cidaddos europeus na gestdo
do seu dinheiro. O Banco de Portugal integrou o grupo de trabalho, criado pela CE sob a égide do
Government Expert Group on Retail Financial Services (GEGRFS), que preparou este referencial. A CE
apresentou o referencial publicamente numa conferéncia a 25 de janeiro de 2022, na qual foi ora-
dora convidada a Diretora do Departamento de Supervisdo Comportamental do Banco de Portugal,
Llcia Leitdo.

A EBA, ESMA e EIOPA criaram em maio de 2021 um grupo de trabalho para o desenvolvimento de
iniciativas conjuntas sobre formacdo financeira, no ambito do seu Comité Conjunto, que o0 Banco
de Portugal integra. Nos dias 1 e 2 de fevereiro de 2022 realizaram a primeira conferéncia conjun-
ta subordinada a temas de formacdo financeira digital. A Diretora do Departamento de Supervisdo
Comportamental do Banco de Portugal foi igualmente oradora convidada nesta conferéncia.
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Antecipando a importancia da formagdo financeira digital, o Banco de Portugal j& havia assumido, no
seu Plano Estratégico para 2021-2025, a sua promocgdo. V&, entretanto, aprovada, em fevereiro de
2021, a sua candidatura ao apoio da CE (através da DG REFORM) para a elaboracdo de uma estratégia
de formacdo financeira digital para Portugal. Os trabalhos arrancaram em outubro de 2021, também
com o apoio da OCDE/INFE.

Em agosto de 2021, o legislador nacional define uma estratégia de apoio ao fim das moratérias de
crédito, introduzindo alteracBes ao Plano de Acdo para o Risco de Incumprimento (PARI) previsto no
regime geral do incumprimento, para prevenir a entrada em incumprimento dos contratos de crédito
abrangidos por moratéria. As instituices ficaram obrigadas a adotar diligéncias associadas ao PARI
com a antecedéncia minima de 30 dias face a data prevista para o fim das medidas de apoio. De
acordo com os dados provisorios reportados pelas instituicdes de crédito, 68% dos PARI iniciados
para contratos de crédito previamente em moratéria foram concluidos por inexisténcia de risco de
incumprimento e 24% por os clientes ndo terem fornecido as informac8es necessarias. Em 4% dos
casos, 0 PARI foi concluido com a renegociacao do contrato, tendo apenas 1% dos PARI sido conclui-
do por o cliente ter entrado em incumprimento, passando a estar abrangidos pelo regime do PERSI
(Procedimento Extrajudicial de Regulariza¢do de Situagdes de Incumprimento).

O nUmero de processos integrados no PERSI aumentou, no segundo semestre, no crédito a habi-
tacdo e hipotecario e, no Ultimo trimestre, também no crédito aos consumidores embora para niveis
inferiores aos observados no perfodo pré-pandemia.

No inicio de 2021, por incumbéncia do legislador, o Banco de Portugal fiscalizou o cumprimento do
dever de informacao cometido as instituicdes de crédito sobre a possibilidade de resgate sem pena-
lizacBes de planos de poupanga-reforma (PPR), poupanca-educacdo (PPE) e poupanca-reforma/edu-
cacao (PPR/E). Na sequéncia das a¢les de inspecdo realizadas, foram emitidas 286 determinacdes
especificas e recomendagdes dirigidas a 97 instituicdes.

A propésito da aplicagdo do regime das moratorias de crédito, o Banco de Portugal recebeu, em 2021,
500 reclamacdes de clientes bancarios, menos 70% do que no ano anterior. Em 449% das recla-
macdes encerradas sobre este regime nao foram detetados indicios de infragdo. Foram instaura-
dos 17 processos de contraordenacdo, a nove institui¢es, envolvendo 130 reclamacdes de clientes
bancarios.

Em 2021, entraram em vigor novas regras no ambito da prevencdo e gestdo de situagdes de incum-
primento em contratos de crédito (além das medidas especificas adotadas para os contratos de
crédito em moratéria), da comercializagdo de contratos de crédito a habitacdo e hipotecario e de
contratos de crédito aos consumidores, bem como da conta de servicos minimos bancarios (SMB).



Foram igualmente introduzidas alteracdes ao regime das clausulas contratuais gerais, destacando-se
a atribuicao ao Banco de Portugal de competéncia para fiscalizar o cumprimento das disposi¢es
desse regime juridico no ambito dos contratos relativos a produtos e servicos bancarios de retalho.

No crédito a habitacdo e hipotecario, foram realizadas a¢des de inspecdo a 86 instituicdes para ava-
liar a informacdo prestada nos sites da internet sobre o cumprimento das disposi¢8es legais que
passaram a impedir que as instituicdes mutuantes exijam aos clientes a domiciliacdo da conta de
depdsito a ordem associada ao crédito, tendo sido emitidas determina¢des especificas dirigidas a
83 instituicdes para correcdo de irregularidades detetadas. Foi também verificada a conformidade
das minutas de contratos de 86 instituicdes, tendo sido exigida a correcdo de irregularidades dete-
tadas em 83 institui¢des.

No crédito aos consumidores, foram analisadas minutas de contratos de 97 instituicBes para avaliar
o cumprimento das disposicdes legais que impedem que se faca depender a celebragdo ou a renego-
ciagdo dos contratos de crédito aos consumidores da aquisicdo ou manutencao de outros produtos
ou servicos financeiros, nomeadamente da conta de depdsito a ordem. Foram emitidas determina-
¢Bes especificas a 81 instituicdes para correcdo das irregularidades detetadas.

Foram conduzidas a¢des de inspecdo a 100 instituigdes para avaliar o cumprimento dos deveres de
informacado e de divulgacdo da conta de SMB e fiscalizado junto de uma institui¢do as praticas de
comercializacdo deste tipo de conta, tendo sido emitidas 488 determinac¢des especificas e recomen-
dacOes, tendo em vista a correcdo das irregularidades identificadas.

Foram fiscalizados 19 857 suportes de publicidade a produtos e servicos bancarios e de publicidade
institucional, mais 73% do que no ano anterior, com destaque para o crescimento dos suportes divul-
gados nos canais digitais, cujo peso subiu de 5%, em 2020, para 18% em 2021. Dos suportes anali-
sados apos a respetiva divulgacdo publica, 2,6% apresentavam irregularidades. A publicidade a linhas
de crédito e a crédito a habitacdo foram as que registaram as maiores taxas de incumprimento.

Foram conduzidas a¢Bes de inspec¢do para avaliar o envio do extrato de comissdes aos clientes com
contas de depdsito a ordem, a 118 instituicdes. Foi avaliada a informacdo prestada por 111 ins-
tituicdes no documento de informacao sobre comiss@es. Verificou-se junto de 118 institui¢des, a
utilizacdo da terminologia harmonizada e, junto de 111, a disponibilizagdo do respetivo glossario. Foi
ainda realizada uma ac¢do de inspecdo a 111 instituicdes para confirmar se disponibilizavam a ficha
de informag&o normalizada aos seus clientes. Para corrigir os incumprimentos detetados, foram emi-
tidas 559 determinac8es especificas e recomendacdes, visando 117 instituicdes.
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Através de a¢des de inspecdo, no ambito do crédito aos consumidores, o Banco de Portugal avaliou a
conformidade da informacao prestada por 100 instituicdes sobre crédito pessoal, crédito automovel
e cartBes de crédito, os procedimentos adotados por 83 instituicBes na comercializagdo de crédito
através de canais digitais e as praticas de 81 institui¢des na contrata¢do e na vigéncia dos contratos.
Verificaram-se os procedimentos adotados por 84 instituicdes na gestdo de situa¢des de incumpri-
mento de contratos de crédito pessoal e a aplicagdo do regime da mora por parte de 76 institui¢des.
Na sequéncia destas a¢Bes de inspecdo no ambito do crédito aos consumidores, o Banco de Portugal
emitiu 4024 determinac¢des especificas e recomendacdes, dirigidas a 105 instituicdes.

Foram realizadas, junto de 99 institui¢des, a¢bes de inspecdo para avaliar o cumprimento das regras
aplicaveis a cobranca de juros e outros encargos relacionados com o incumprimento dos contratos
de crédito a habitacdo. Para corrigir as irregularidades detetadas nestas acdes, emitiu 160 determi-
nacGes especificas, envolvendo 80 institui¢des.

Foram recebidas 19 322 reclamagdes de clientes bancarios, numa média mensal de 1610 reclama-
¢Oes, menos 1,7% do que em 2020. Mais de 70% das reclamac8es incidiram sobre matérias rela-
tivas a comercializacdo do crédito aos consumidores, depdsitos bancarios e crédito a habitacdo e
hipotecario. No crédito aos consumidores, o numero de reclamac¢8es por cada 100 mil contratos
cresceu 13,0%. Em contrapartida, sobre depdsitos bancarios e crédito a habitacdo e hipotecario,
o numero de reclamagdes por cada 100 mil contas/contratos caiu, respetivamente, 10,8% e 6,8%.
Em 61,7% das reclamacdes encerradas, ndo foram detetados indicios de infragdo e em 34,8%, a
situacdo foi resolvida pela instituicdo visada. Nas restantes 3,5%, foram identificadas irregularidades,
que motivaram a emissdo de 37 determinac8es especificas dirigidas a 12 instituicdes (abrangendo
37 reclamagdes) e a instauracao de 117 processos de contraordenacdo a 30 institui¢des (envolvendo
535 reclamacdes).

A maior parte (68%) das determinacdes especificas e recomendag¢des visaram a correcao de irregu-
laridades e insuficiéncias detetadas na comercializacdo de produtos de crédito aos consumidores.

Nos processos de contraordenagdo, as matérias mais visadas referem-se a comercializacdo de depdsi-
tos bancarios (29 processos contra 12 instituic8es), de crédito aos consumidores (21 processos con-
tra 16 instituicdes) e a prestacdo de servicos de pagamento (17 processos contra 12 instituicdes).



No final de 2021, encontravam-se registados 5476 intermediarios de crédito, o que representa um
aumento de 7,2% relativamente ao ano anterior. No ambito da atuacdo fiscalizadora destes inter-
mediarios de crédito, foram analisados 73 suportes publicitarios difundidos por estas entidades,
tendo sido identificadas irregularidades em 71. Foi também verificada a conformidade da informa-
¢do constante do registo dos intermediarios de crédito, avaliando-se o cumprimento dos deveres
de atualiza¢cdo dos elementos sujeitos a registo, dos requisitos de acesso a atividade e da proibicdo
de recurso a terceiros para a prestacdo de servicos de intermediacdo de crédito. Realizaram-se a¢6es
de inspecdo para avaliar a conformidade da informacao divulgada nos sites da internet dos inter-
mediarios de crédito e a existéncia de meios online adequados ao atendimento dos consumidores,
abrangendo 94 entidades. Foram também realizadas a¢des de inspecdo para avaliar a informacao
prestada nos estabelecimentos abertos ao publico, envolvendo oito intermediarios de crédito, e a
disponibilizacdo do Livro de Reclamacdes.

Foram recebidas 83 reclamac8es contra a atuacdo das entidades habilitadas a prestar servicos de
intermediacdo de crédito. Em 58% das reclamac¢des encerradas, nao foram detetados indicios de
infracdo, em 20%, a situacdo foi resolvida pela entidade reclamada e, nos restantes 22%, foram iden-
tificadas irregularidades, motivando a interven¢do do Banco de Portugal.

Na sequéncia da atuacdo fiscalizadora nestas vertentes da atividade dos intermediarios de crédito,
foram emitidas 1575 determinac8es especificas dirigidas a 1398 intermediarios de crédito e instau-
rados 62 processos de contraordenacdo contra 48 intermediarios de crédito.

Em 2021, o Banco de Portugal publicou o Relatério de Avaliacdo do Impacto do Regime Juridico dos
Intermedidrios de Crédito’, no qual analisou o impacto da aplicacao deste regime no periodo com-
preendido entre 1 de janeiro de 2018, data da sua entrada em vigor, e 31 de dezembro de 2020.

Ainformacdo e formacdo financeira manteve-se como uma prioridade do Banco de Portugal. Através
do Portal do Cliente Bancario continuou a promover os direitos e os deveres dos clientes na comer-
cializacdo de produtos e servigos bancarios e respondeu a 2101 pedidos de informagdo acerca des-
tes temas.

Realizou 351 a¢des de formacdo financeira pelo Pafs, com o apoio da rede regional, junto de 9612
participantes, e promoveu uma campanha de divulgacdo da conta de SMB através dos postos de
atendimento ao publico tutelados pelo Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social,
envolvendo a formacdo de cerca de 700 profissionais, em paralelo com o desenvolvimento dos tra-
balhos do Plano Nacional de Formacdo Financeira.

Em 2021, continuou a presidir a Organizacdo Internacional para a Prote¢ao do Consumidor Financeiro
(FinCoNet) e participou nos trabalhos da Autoridade Bancaria Europeia (EBA) e do Comité Conjunto
das Autoridades de Supervisdo Europeias (JCESA). Em marc¢o de 2022, assumiu a Vice-Presidéncia da
Rede Internacional de Educacdo Financeira da OCDE (OCDE/INFE).

1. Disponivel em https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/publicacao/relatorio-de-avaliacao-do-impacto-do-regime-juridico-dos-intermediarios-de-credito.
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A formacao financeira na agenda
internacional

As competéncias de literacia financeira sao cada vez mais
relevantes para uma cidadania plena, reconhecendo-se
a formacao financeira como uma politica publica prioritaria.

A maior complexidade dos produtos e servicos financeiros, estimulada pela forte acelera¢do da ino-
vagdo tecnoldgica, e a importancia de promover condi¢des de resiliéncia financeira das familias que
as ajudem a enfrentar choques financeiros exdgenos, exigem que os consumidores tenham cada
vez mais competéncias de literacia financeira.

As decisdes financeiras mais basicas relacionadas com o planeamento e a gestdo do orcamento
familiar, que continuam a ser centrais no quotidiano dos consumidores, podem hoje ser apoiadas por
ferramentas digitais ou mesmo por servicos financeiros inovadores. A escolha de servicos de paga-
mento, de produtos para aforro e investimento da poupanca ou de produtos de crédito é feita pelos
consumidores num contexto em que ha maior diversidade nas caracteristicas dos produtos comercia-
lizados, a par de novos produtos, novos prestadores de servicos e novos canais de comercializagdo.

A crescente digitalizacdo veio ainda permitir que os consumidores nacionais acedam a produtos e
servicos financeiros comercializados de forma transfronteirica, nem todos sujeitos ao mesmo enqua-
dramento regulamentar, ndo sendo por isso assegurado o mesmo nivel de prote¢ao ao consumidor.

O novo e dinamico ecossistema financeiro confere urgéncia a promogéo da literacia financeira, em
complemento a regula¢do e supervisdo dos mercados financeiros de retalho. Os consumidores tém
de adquirir competéncias essenciais para ponderarem adequadamente as suas escolhas e com-
preenderem a informacdo obrigatdria que as instituicBes tém de lhes disponibilizar. A diversidade
da oferta de produtos e servi¢os financeiros tem a vantagem de permitir uma maior adequacdo dos
mesmos as necessidades especificas dos consumidores, mas exige que estes consigam avaliar ade-
quadamente as carateristicas e os riscos das varias op¢ées.

O impacto da pandemia da COVID-19, e mais recentemente, da guerra da Russia com a Ucrania vie-
ram também tornar ainda mais premente a promocao da resiliéncia financeira das familias, dotando-
-as de competéncias que as ajudem a ponderar e a mitigar choques exdgenos com possiveis conse-
quéncias financeiras negativas na gestdo das suas financas pessoais.

A formacdo financeira, ao capacitar os consumidores para a tomada de decisdes financeiras, promo-
ve uma cidadania financeira inclusiva e esclarecida, essencial para alcancar a resiliéncia e o bem-estar
financeiro individual. Uma politica de formacao financeira abrangente permite a reducdo de assime-
trias de informacgao entre consumidores e institui¢cdes financeiras, que facilita uma melhor inclusao
financeira, um menor risco de exclusdo do sistema financeiro e uma escolha mais esclarecida de
produtos e servi¢os financeiros, fatores potenciadores da redugdo de desigualdades econdmicas
e sociais. A tomada de decis@es financeiras individuais informadas e financeiramente sustentaveis
contribui também para promover a estabilidade do sistema financeiro.

Assumindo a formacdo financeira prioridade crescente enquanto politica publica, as autorida-
des nacionais sao cada vez mais chamadas a assumir a coordenacdo, a implementa¢do e a avalia-
¢do de estratégias nacionais de formacao financeira que devem responder também aos desafios
que se colocam aos consumidores, com a rapida transformacdo digital e o seu contributo para a

Formacao financeira na agenda internacional

N



Banco de Portugal * Relatdrio de Supervisao Comportamental ¢ 2021

NJ
NJ

sustentabilidade. Estas responsabilidades acrescidas para as autoridades nacionais tém sido reco-
nhecidas e fortemente destacadas pelas diferentes organizac8es internacionais relevantes.

O Banco de Portugal iniciou o projeto de definicao de uma estratégia
de formacao financeira digital integrado no seu Plano Estratégico
para 2021-2025.

O Banco de Portugal, hd mais de uma década, assumiu a formacdo financeira como uma linha de
acdo no ambito da supervisdo comportamental. Ao longo destes anos tem participado na reflexdo
e nos trabalhos dos principais fora internacionais, partilhando da visdo que atribui uma importancia
crescente a promogdo da formacdo financeira.

Os novos desafios da agenda internacional séo
Figura 1 « Relatério do Banco

de Portugal Inclusdo financeira e digital e T o .
escolha de produtos bancdrios em Portugal — SUas proprias iniciativas de formacdo financeira,
em que ganha destaque a promogdo da literacia

financeira digital.

também assumidos pelo Banco de Portugal nas

INCLUSAO O Banco de Portugal iniciou os trabalhos de elabo-
FINANCEIRA E DIGITAL ragdo de uma estratégia de literacia financeira digi-
E ESCOLHA DE PRODUTOS tal, apoiado pela Organiza¢do para Cooperacao e
BANCARIOS EM PORTUGAL Desenvolvimento Econdémico (OCDE) e Comissdo
= T Europeia (CE) no ambito do seu plano de apoio as
9 ¢ 2020 reformas estruturais.
hS )’ ‘) Este projeto teve inicio em outubro de 2021 e a
t 1 & primeira etapa consistiu na elaboracdo de um
L % . & diagndstico das iniciativas de literacia financeira
2 ¥ 4 digital'. Entretanto, o Banco de Portugal organizou
P . um workshop, em conjunto com a OCDE e a CE,
§ i A no dia 8 de marco de 2022, para analisar os resul-
? 8 b tados obtidos e aprofundar com os parceiros as
prioridades a considerar no desenho da estraté-

1 T« -
k P gia. Na fase de diagndstico, o projeto inclui a reali-
zagdo um inquérito a populacdo portuguesa sobre

Fonte: Banco de Portugal. a inclusdo financeira digital.

Seguir-se-a a preparacdo de recomendac8es para uma estratégia de literacia financeira digital e de
um plano de implementacdo desta estratégia, estando a conclusao do desenho da estratégia e do
seu plano de implementacdo prevista para meados de 2023.

1. Disponivel em https://www.bportugal.pt/sites/default/files/anexos/pdf-boletim/relatorioinclusaofinanceiradigital.pdf.
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DIGITAL FINANCIAL LITERACY
relevance, initiatives
and the way forward
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Abertura do “Joint EC/OECD/Banco de Portugal Workshop on Digital Financial Literacy: relevance, initiatives and the way forward”
pelo Vice-Governador do Banco de Portugal, Luis Mdximo dos Santos.

Dl
WL |

Painel “The way forward and the future strategy” no “Joint EC/OECD/Banco de Portugal Workshop on Digital Financial Literacy: relevance,
initiatives and the way forward"; Presencialmente, da esquerda para a direita, a Diretora do Departamento de Supervisao Comportamental
do Banco de Portugal, Maria Licia Leitdo, a Vogal do Conselho Diretivo do Instituto Nacional de Administragdo, Sofia Criséstomo, e o Vice-
Presidente do Instituto de Emprego e Formagdo Profissional, Antdnio Leite. Por videoconferéncia, da esquerda para a direita,

a Presidente-eleita da International Association for Research in Economic Psychology e Membro do Research Committee da OCDE/INFE,
Vera Rita Ferreira, e a Policy Officer do Directorate-General for Financial Stability, Financial Services and Capital Markets Union da Comissdo
Europeia, Alexandra Jansen.

O Banco de Portugal participa, entretanto, de forma cada vez mais comprometida nos trabalhos
das varias organizac¢8es internacionais, seja a nivel da Rede Internacional de Educac¢do Financeira
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da OCDE (OCDE/INFE), das Autoridades de Supervisdo Financeiras (ESAs) e da CE, reconhecendo
que a cooperacdo internacional e a aprendizagem que permite serdo cada vez mais relevantes na
promoc¢do da formacdo financeira em Portugal. Compromete-se também com a adog¢&o das reco-
mendac8es e boas praticas que estas entidades emitem e definem, com destaque para as recentes
iniciativas da OCDE e da CE.

O Conselho da OCDE aprovou a Recomendacao sobre Literacia
Financeira que compromete 0s seus membros com

a implementacao e avaliacao de estratégias nacionais

de formacao financeira.

Na reunido de outubro de 2020, o Conselho Ministerial da OCDE aprovou a Recomendagdo sobre
Literacia Financeira (Recommendation of the Council on Financial Literacy)?, que compromete as auto-
ridades nacionais no desenho, implementacdo e avaliagdo de politicas de promogdo da literacia
financeira.

Esta Recomendagdo vem reconhecer que as politicas de literacia financeira sdo importantes para
a utilizagdo informada e responsavel de uma

Figura 2 « OECD Recommendation on  ampla variedade de produtos e servicos finan-
Financial Literacy ceiros, incluindo os disponibilizados através

de canais digitais. Reconhece também que as
politicas de formacdo financeira promovem o
desenvolvimento de mercados financeiros com-

petitivos e a estabilidade financeira, sendo um

Recommendation of the Council on

Financial Literacy complemento necessario ao refor¢o da inclu-

sdo financeira e da protec¢ao do consumidor.

A Recomendacdo foi endossada pelos Ministros
das Financas e Governadores de Bancos Centrais
do G20, em julho de 2021, que reconheceram
que a literacia financeira é essencial para capa-
citar os consumidores, para o bem-estar indivi-
dual e da sociedade e para a inclusdo financeira,

OECD Legal
Instruments

bem como para enfrentar as transformacées do
pds-pandemia.

A aprovacdo desta Recomendac¢do da OCDE foi
acompanhada da decisdo de proceder a avalia-
G»OECD ¢do da sua implementacdo a cada cinco anos,
BETTER POLIGIES FOR BETTER LIVES

exercicio que permitira também avaliar e adequar
0 seu conteldo, para que se mantenha atual e

Fonte: OCDE.

relevante. A Recomendac¢do adota o conceito
de literacia financeira definido como a combinacdo de conhecimentos, atitudes e comportamentos
financeiros necessarios para tomar decisées financeiras adequadas e alcancar o bem-estar finan-
ceiro individual. Apresenta orientacdes a serem seguidas em trés areas: na definicdo de estratégias
nacionais de formacao financeira, no destaque das principais areas tematicas da literacia financeira e
nos principios a que deve obedecer a implementa¢do de programas de formacao financeira.

2. Disponivel em https://www.oecd.org/finance/OECD-Recommendation-on-Financial-Literacy.htm.
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O documento recomenda que a implementacdo e avaliagdo de estratégias nacionais de formacao
financeira seja baseada na recolha e analise de dados e inquéritos, tenha o envolvimento de um con-
junto alargado de parceiros, defina mecanismos de governacdo e coordenac¢do e que responda as
necessidades de publicos especificos, como os jovens, 0s seniores, 0s migrantes, refugiados e outros
grupos vulneraveis, as mulheres e as micro, pequenas e médias empresas. Os temas da formagdo
financeira destacados na Recomendagdo sdo os relacionados com as decisdes de poupanga, inves-
timento, preparacao da reforma, crédito e seguros. Na implementacdo de programas de formacado
financeira, sdo recomendados o uso de varios canais e métodos de disseminacdo de iniciativas e a
analise do impacto e da eficacia.

A Recomendacdo consolida num Unico documento o trabalho de varios anos levado a cabo pela
OCDE/INFE, substituindo as anteriores recomendac¢des no ambito da literacia financeira, nomeada-
mente a 2005 Recommendation of the Council on Principles and Good Practices for Financial Education
and Awareness, a 2008 Recommendation of the Council on Good Practices for Financial Education Relating
to Private Pensions e a 2009 Recommendation of the Council on Good Practices on Financial Education
and Awareness Relating to Credit. A Recomendacao procura também incorporar os ensinamentos de
documentos estratégicos, como os principios vertidos nos OCDE/INFE High-level Principles on National
Strategies for Financial Education e as orienta¢cdes da OCDE/INFE Policy Guidance on Digitalisation and
Financial Literacy.

O Banco de Portugal foi, em 2008, membro fundador da OCDE/INFE, rede que conta hoje com 280
organizacBes de mais de 130 paises, e que tem vindo a desenvolver um amplo conjunto de principios
e boas praticas para a promogdo da literacia financeira. O Banco de Portugal participa nos varios gru-
pos de trabalho da OCDE/INFE e no seu Conselho Consultivo, no qual a Diretora do Departamento de
Supervisdo Comportamental, Lucia Leitdo, assume fun¢des de Vice-presidente desde marco de 2022.

A CE aprovou um referencial com as competéncias financeiras
da populacao adulta da Uniao Europeia e anunciou o
acompanhamento da sua implementacao pelos Estados-Membros

A CE, com a colaboracdo da OCDE, publicou, em janeiro de 2022, o referencial de literacia finan-
ceira para a populagdo adulta da Unido Europeia (EU/OECD-INFE Financial competence framework
for adults in the European Union), que define as competéncias financeiras consideradas essenciais
para a tomada de decisdes financeiras?.

Com este referencial, elaborado no segundo semestre de 2021, a CE vem sublinhar a urgéncia da
formacdo financeira da populagdo europeia, recomendando aos Estados-Membros que desenhem
e implementem politicas publicas de formacdo financeira. Para promover a rapida aplicacao do
referencial nos Estados-Membros e avaliar a necessidade de medidas adicionais, a CE anunciou
simultaneamente a monitorizacdo a sua implementagdo, através de questionarios e workshops
regulares que promovam a partilha de boas praticas e aprendizagens entre os Estados-Membros,
nomeadamente no desenho de programas e materiais de formacdo financeira.

O referencial adotou o conceito de literacia financeira da OCDE, correspondendo as competéncias
al definidas a conhecimentos, atitudes e comportamentos financeiros necessarios para a tomada
de decisdes informadas pelos cidaddos europeus na gestao do seu dinheiro. O referencial identi-
fica 564 competéncias, das quais 114 estdo associadas ao tema do dinheiro e transac8es, 239 ao
planeamento e gestdo financeira, 49 a risco e retorno e 162 ao sistema financeiro.

3. Disponivel em https://www.oecd.org/finance/financial-competence-framework-for-adults-in-the-europeanunion.htm
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O referencial identifica como temas transversais
Figura 3 « EU/OECD-INFE Financial
competence framework for adults in the
European Union

e prioritarios a promogdo da resiliéncia financeira,
a formacao financeira digital e as finangas susten-
taveis, para os quais define 269, 114 e 59 compe-
téncias, respetivamente. A resiliéncia financeira é
. P @»OECD considerada essencial para capacitar as familias
na mitigacdo de riscos financeiros inesperados,
estejam estes associados a fatores individuais
(e.g. desemprego, doenca ou divércio) ou a cho-
gues externos inesperados, como sucedeu com a
situagdo de pandemia da COVID-19. Entretanto,
0 acelerar da digitalizacdo, estimulado pela pan-
demia da COVID-19, evidenciou a urgéncia dos
consumidores adquirirem as competéncias neces-
sarias para acederem e contratarem produtos
e servi¢os financeiros nos canais digitais de for-

Financial competence
framework for adults in the
European Union

ma informada e segura, prevenindo os riscos
de fraude e ciberseguranca e os enviesamentos
comportamentais, que tendem a ser exacerba-
dos no contexto digital. Por outro lado, reconhe-
ce-se que a formacdo financeira pode promover

comportamentos que contribuam para uma eco-
Fonte: EU/OECD-INFE nomia circular e finangas sustentaveis,

A preparacdo deste referencial foi antecedido de

um estudo sobre a viabilidade da elaboragdo de
referenciais de competéncias de literacia financeira no seio da Unido Europeia, publicado em abril
2021. Este estudo de viabilidade recomendou o desenvolvimento de dois referenciais de competén-
cias financeiras, um dirigido a populacdo adulta ja publicado e o segundo dedicado as competéncias
financeiras das criancas e dos jovens, cujos trabalhos de preparagdo comecaram no inicio de
2022.

O Banco de Portugal colaborou na elaboragdo deste referencial, tendo participado no grupo de
trabalho criado pela CE, sob a égide do Government Expert Group on Retail Financial Services
(GEGRFS).

O referencial (Financial competence framework for adults in the European Union) foi apresentado publi-
camente numa conferéncia organizada conjuntamente pela CE e OCDE, realizada a 25 de janeiro
de 2022. A conferéncia foi aberta pela Comissaria Europeia dos Servicos Financeiros, Estabilidade
Financeira e Unido dos Mercados de Capitais, Mairead McGuinness, e pelo Secretario-Geral da OCDE,
Mathias Cormann. A Diretora do Departamento de Supervisao Comportamental do Banco de Portugal,
Lucia Leitdo, foi oradora nesta conferéncia, refletindo sobre os desafios associados a implementacdo
deste referencial.

As Autoridades Europeias de Supervisao realizaram as primeiras
iniciativas conjuntas sobre formacao financeira e publicaram um
repositério com as iniciativas dos Estados-Membros.

A Autoridade Bancaria Europeia (EBA), a Autoridade Europeia dos Valores Mobiliarios e dos Mercados
(ESMA) e a Autoridade Europeia dos Seguros e das Pensdes Complementares de Reforma (EIOPA)



realizaram, nos dias 1 e 2 de fevereiro 2022, a primeira conferéncia conjunta sobre educagdo e lite-
racia financeira, assumindo a importancia de promover a formacdo financeira prevista nos respetivos
Estatutos.

Os dois dias da conferéncia centraram-se em quatro temas para os quais a promoc¢ao da formacéo
financeira é particularmente relevante: a prevencao de novos riscos decorrentes da digitalizacdo dos
mercados financeiros de retalho, com enfoque na ciberseguranca e na fraude e esquemas fraudulen-
tos, o contributo para a resiliéncia financeira de pessoas vulneraveis, em particular na sequéncia da
pandemia, a promogédo das finangas sustentaveis, no contexto da escolha e contratacdo de produtos
financeiros, e o desenvolvimento de um mercado de capitais Unico, permitindo aos consumidores
aproveitar melhor as suas vantagens.

Na abertura da conferéncia estiveram presentes a representante especial do Secretario-Geral da
Organiza¢do das Na¢6es Unidas para a Inclusdo Financeira e para o Desenvolvimento, Sua Majestade
a Rainha Maxima Zorreguieta Cerruti, a Comissaria
Figura 4 « Joint ESAs thematic repository of Europeia dos Servicos Financeiros, Estabilidade
national financial education initiatives on Financeira e Unido dos Mercados de Capitais,
digitalisation - with a specific focus on Mairead McGuinness. Esta conferéncia contou
yber: rity, sca d frau . = ‘
Qybersecurity, scams and fraud com aintervenc¢do de representantes das autorida-
des nacionais, associa¢des de consumidores e da
E
Joint ESAs thematic repository of a participa¢do da Professora Annamaria Lusardi, e
national financial education initiatives on - : A 24
digitalisation - with a specific focus on permitiu a partilha de experiéncias e boas praticas
cybersecurity, scams and fraud entre os participantes. A Diretora do Departamento
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Fonte: EBA. iniciativas de promocao da formacdo financeira

digital, no ambito do setor bancario, dos segu-

ros e do mercado de capitais, recolhidas através

das autoridades nacionais competentes destas

trés autoridades europeias de supervisdo. Os trés supervisores financeiros portugueses, Banco de

Portugal, Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes e Comissdo do Mercado de
Valores Mobilidrios, contribuiram para este repositério com 24 iniciativas.

O repositério foi elaborado no ambito de um subgrupo dedicado a educacdo financeira, que foi cria-
do em 2021 sob a égide do Joint Committee Sub-Committee on Consumer Protection and Financial
Innovation (JC SC CPFI), que conta com a participagdo do Banco de Portugal.

4. Disponivel em https://www.eba.europa.eu/sites/default/documents/files/document_library/Consumer%20Corner/Financial%20education/ 1026347/
Joint%20ESAs%20Thematic%20Financial%20Education%20Repository.pdf

Formacao financeira em destaque na agenda internacional
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A EBA havia entretanto publicado, no inicio de 2022, a segunda edi¢do do repositério que inte-
gra as iniciativas de formacdo financeira (Updated EBA repository on Financial Education initiatives of
NCAs), apresentadas pelas autoridades nacionais competentes. Ao contrario do repositério das
ESAs, as 207 iniciativas recolhidas pela EBA ndo se limitam a tematica da digitaliza¢cdo dos servigos
financeiros. Destas, 14 iniciativas foram reportadas pelo Banco de Portugal.

O Banco de Portugal, enquanto membro da Standing Committe on Financial Consumer Protection
da EBA, tem participado no grupo de trabalho que a nivel desta autoridade produziu relatérios e reposi-
térios com as iniciativas de formacdo financeira reportadas pelas autoridades nacionais competentes.



Supervisao comportamental
no contexto da pandemia da COVID-19

1 Moratérias de crédito

As moratdrias de crédito cessaram a sua vigéncia em 2021.

A moratéria publica terminou a 30 de setembro de 2021 para a generalidade dos contratos de cré-
dito abrangidos. Este regime, aplicavel, no que se refere aos consumidores, aos contratos de crédito
para habitacdo prépria permanente e aos contratos de crédito aos consumidores com finalidade
educacdo, tinha entrado em vigor a 27 de marco de 2020" enquanto medida de protecao dos clien-
tes bancarios visando a prevencédo de riscos de incumprimento. O legislador fez alguns ajustamen-
tos ao longo do tempo em resposta as varias fases da pandemia, tendo decidido, nomeadamente,
prorrogar a sua vigéncia até 30 de setembro de 2021, permitindo ainda aos clientes bancarios que
aderiram a moratoria publica entre 1 de janeiro e 31 de marco de 2021 beneficiar desta medida até
um limite de nove meses contados a partir da data de comunicacdo da adesdo.

Em 2021, cessaram também as moratérias privadas criadas no ambito de protocolos dinamizados
pela Associa¢do Portuguesa de Bancos (APB), tendo a moratdria relativa a créditos hipotecarios vigo-
rado até 31 de marco de 2021 e a relativa a contratos de crédito aos consumidores vigorado até 30
de junho de 20212

A moratéria privada promovida pela Associacdo de Instituicdes de Crédito Especializado (ASFAQ),
e que abrangia apenas contratos de crédito aos consumidores, tinha terminado a sua vigéncia em
2020.

Os contratos abrangidos por moratdrias continuaram a diminuir
gradualmente em 2021, refletindo a cessacao, primeiro,
das moratorias privadas e, depois, da moratoria publica.

De acordo com os dados reportados ao Banco de Portugal pelas instituicdes?, o nimero de contra-
tos de crédito abrangidos por moratérias reduziu-se gradualmente desde setembro de 2020 e ao
longo de 2021, refletindo a cessacdo das moratérias privadas da APB e da ASFAC e da moratdria
publica. Esta reducdo foi particularmente significativa a partir de setembro de 2021 com a cessagao
da moratoria publica para a generalidade dos contratos abrangidos. No final do ano, era residual o
ndmero de contratos ainda abrangidos por moratérias.

1. Decreto-Lei n.° 10-)/2020, de 26 de marco.

2. Adescricdo detalhada das caracteristicas da moratdria pablica e das moratdrias privada e dos respetivos calenddrios de implementacdo encontra-se publica-
da no Relatdrio de Supervisao Comportamental de 2020 e na Sinopse de Atividades de Supervisdo Comportamental de 2021, ambos disponiveis no Portal do
Cliente Bancdrio (www.clientebancério.pt).

3. Informagdo reportada ao abrigo da Instrugdo n.® 13/2020 e a Central de Responsabilidades de Crédito (CRC) do Banco de Portugal.
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Quadro 1 * Moratoérias de crédito | Posicdo em final de periodo | Margo 2020
a novembro 2021@.®

mar. 20 jun.20 set.20 dez.20 mar.21 jun.21 set.21 nov.21

Montante de crédito em moratéria 3654 45129 48092 46145 42493 37475 19178 1183
(milhdes de euros)
dos quais:

Particulares 1369 20262 21078 20066 17087 14422 5375 91
Contratos abrangidos por moratérias de crédito 50,8 6925 7139 6304 5022 3894 1656 39
(milhares de contratos)

dos quais:

Moratéria publica 29,1 359,5 4250 4173 406,6 386,7 165,6 3,9
Crédito para habitacdo prépria permanente e outros 13,4 162,6  220,8 230,7 2338 226,3 76,4 2,0
créditos hipotecdrios
Crédito pessoal com finalidade educagdo 0,0 0,0 0,1 0,2 0,3 0,2 0,1 0,0
Crédito a empresas, empresarios em nome individual 15,7 1969 204,17 186,3 172,5 160,2 89,1 1,9
e outros

Moratérias privadas 21,7 3330 2889 2132 95,6 2,7 0 0
Crédito aos consumidores 13,2 1929 1974 1419 69,8 2,6 0,0 0,0
Crédito hipotecério 8,6 1401 91,6 71,3 258 0,0 0,0 0,0

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: (a) Em resultado do fim das moratdrias, os valores sdo apresentados até novembro de 2021. (b) Por questdes de
arredondamento, os totais apresentados no quadro podem ndo corresponder a soma das parcelas.

2 Prevencdo e gestao de situacdes de incumprimento

Em agosto de 20214, o legislador nacional estabeleceu medidas especificas para prevenir a entrada
em incumprimento dos clientes bancarios com contratos de crédito abrangidos por moratérias apos
o termo destas medidas de apoio. As institui¢ces ficaram obrigadas a adotar diligéncias associadas
ao Plano de Acdo para o Risco de Incumprimento (PARI) com a antecedéncia minima de 30 dias face a
data prevista para o fim das medidas de apoio, contactando esses clientes e avaliando a sua situagao
financeira. As instituicdes ficaram ainda obrigadas a apresentar aos clientes, com a antecedéncia
minima de 15 dias face ao termo da moratoria, solu¢Bes adequadas a sua situa¢do financeira, sem-
pre que confirmassem a existéncia de risco de incumprimento e os clientes dispusessem de capaci-
dade financeira, através, por exemplo, da renegocia¢cdo do contrato ou da reestruturacao da divida.
Os clientes bancarios deveriam, no prazo de cinco dias, prestar as informag¢des e disponibilizar os
elementos solicitados pelas instituices nesse contexto.

O legislador estabeleceu ainda que, caso os mutuarios de contratos abrangidos pela moratéria
publica entrassem em incumprimento e fossem integrados em PERSI nos 90 dias seguintes a ces-
sac¢do dos efeitos dessa moratoria, as instituicdes estariam impedidas de resolver os contratos de
crédito com fundamento em incumprimento, de instaurar a¢des judiciais ou de proceder a cesséo
desses contratos a terceiras entidades durante o periodo em que vigorasse o respetivo PERSI.

A maioria dos PARI iniciados para contratos de crédito

em moratoria foi concluida por inexisténcia de risco
de incumprimento.

4. Decreto-Lei n.° 70-B/2021, de 6 de agosto. Para mais informacdo sobre este diploma legal, consultar o capitulo Il do presente relatorio.



De acordo com os dados provisoérios reportados pelas instituicdes ao Banco de Portugal, 68% dos
PARI iniciados para clientes que beneficiaram do regime da moratéria publica em cumprimento a
obrigacdo legal descrita anteriormente foram finalizados por a institui¢do ter concluido que ndo existia
risco de incumprimento. Em 4% dos casos, o PARI foi concluido com a renegociacao do contrato e,
em 1% dos casos, o procedimento foi terminado porque o cliente entrou em incumprimento. Em
cerca de 24% dos casos, a instituicdo concluiu o procedimento invocando que os clientes ndo pres-
taram informag®es ou ndo apresentaram os documentos solicitados para que a instituicdo pudesse
avaliar a sua situacgdo financeira.

Grafico 1 « PARI | Prevencdo e gestdo de situagdes de incumprimento | Motivos
de encerramento | Agosto a dezembro 2021
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Fonte: Banco de Portugal.

O numero de processos PERSI iniciados no crédito a habitacao
e hipotecario aumentou no segundo semestre de 2021.

Grafico 2 « PERSI | Crédito a habitacdo e hipotecario | 2019-2021
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Fonte: Banco de Portugal.
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No segundo semestre de 2021, registou-se uma subida da média mensal dos PERSI iniciados neste
tipo de crédito, para 3652 processos, 0 que compara com 2764, no primeiro semestre de 2021, e
2934 no segundo semestre de 2020. O aumento do nimero de processos PERSI foi mais acentuado
no ultimo trimestre do ano, no contexto da cessacdo da moratoéria publica (a partir de 30 de setem-
bro de 2021), embora para niveis inferiores aos observados no periodo pré-pandemia.

Quadro 2 * PERSI | Crédito a habitagdo e hipotecario | Processos iniciados, em analise
e concluidos | 2019-2021

Processos Contratos®
2021
2019 2020 2019 2020 2021
S1 S2 Total

Processos PERSI iniciados

NUmero 71497 54970 | 16581 21912 38493 45972 39628 26180

Montante total (milhdes de euros)® - - - - - | 21394 1846,6 12590

Récio de incumprimento© - - - - - 1,3% 1,5% 1,3%
Processos PERSI em andlise®

Numero 21476 20053 - - 22166 - -
Processos PERSI concluidos

NUmero 72028 56393 | 15363 21017 36380 42589 38430 22784

Montante total (milhdes de euros) - - - - 119944 18076 10849

Récio de incumprimento - - - - 1,5% 1,6% 1,4%

Dos quais:

Processos PERSI conclufdos com regularizagdo 47802 38748 | 11241 14460 25701 - - -
do incumprimento©

Pagamento dos montantes em mora 45864 36517 | 10040 12767 22807 - - -
Obtengdo de um acordo entre 1938 2231 1201 1693 2894 - - -
as partes®

Processos PERSI concluidos com regularizacdo  66,4%  68,7% 73,2% 68,8% 70,6% - - -
do incumprimento/Processos PERSI concluidos

Fonte: Banco de Portugal | Notas: (a) Total de contratos integrados no PERSI ndo sdo consideradas as situagdes em que 0 mesmo contrato de
crédito € integrado no PERSI mais do que uma vez. (b) O montante total corresponde a soma do montante em divida em situacdo regular com
0 montante em incumprimento (vencido). (c) Racio entre 0 montante em incumprimento (vencido) e o montante total. (d) Valores em final do
perfodo. (e) Processos concluidos por um dos seguintes motivos: pagamento dos montantes em mora, renegociacdo do contrato de crédito,
consolidacdo de créditos, refinanciamento do contrato de crédito, concessao de um empréstimo adicional para pagamento das prestacdes e dacdo
em cumprimento. (f) Esta categoria engloba a renegociagdo, a consolidacdo de créditos, o refinanciamento, a concessdo de empréstimo adicional
para pagamento de prestacGes e a dacdo em cumprimento.

No conjunto do ano de 2021, as instituicdes reportaram o inicio de 38 493 processos PERSI, envol-
vendo 26 180 contratos de crédito a habitacdo e hipotecario e um montante total em divida de 1259
milhdes de euros. Foram concluidos 36 380 processos PERSI em 2021, envolvendo 22 784 contratos
e um montante total em divida de 1084,9 milhdes de euros. No final de 2021, encontravam-se em
fase de analise ou de negocia¢do 22 166 processos PERSI.



Grafico 3 « PERSI | Crédito a habita¢do e hipotecario | Motivos de extin¢do | 2019-2021
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Fonte: Banco de Portugal.

A maioria dos processos PERSI conclufdos em 2021 permitiu a regularizagdo das situa¢gdes de incum-
primento (70,6%), uma percentagem superior a registada no ano anterior (68,7%).

O motivo mais indicado pelas instituicdes de crédito para o encerramento dos processos PERSI con-
tinuou a ser o pagamento dos montantes em mora® pelos clientes bancarios (62,7%). Em 8% dos pro-
cessos concluidos foi celebrado um acordo entre a instituicdo e o cliente, uma percentagem superior
a verificada em 2020 (4%). A renegociacdo dos termos e condi¢des dos contratos foi a solu¢do mais

m Celebragdo de um acordo entre as partes
M Falta de acordo entre as partes

frequente, com um montante renegociado de 31,4 milh8es de euros.

2021

Quadro 3 * PERSI | Crédito a habitacdo e hipotecario | Solu¢des acordadas nos processos

concluidos | 2019-2021@-®

2019 2020 2021
Numero Montante NUmero Montante NUmero Montante
(milhGes de euros) (milhGes de euros) (milhdes de euros)

Renegociacdo do contrato 1851 241 2095 23,7 2870 31,4

de crédito

Empréstimo adicional para 75 0,3 122 0,2 10 0,1
pagamento de presta¢des

Refinanciamento 11 0,5 5 0,2 8 0,2

Dagdo em cumprimento 14 - 5 - 6 -
Consolidagdo de créditos 0 0,0 7 0,0 0 0,0

Fonte: Banco de Portugal | Notas: (a) No presente quadro é apresentado o nimero de solugBes acordadas, podendo haver mais do que uma solucdo
por contrato. (b) Nos processos PERSI concluidos com regularizagdo do incumprimento no ano de 2021 foram abrangidos 2124 contratos de

crédito a habitacdo e hipotecdrio.

5. Este motivo de extingdo inclui também as situacdes em que o pagamento dos montantes em mora € feito em vdrias mensalidades ao longo do tempo.
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Quadro 4 * PERSI | Crédito a habitagdo e hipotecario | Condi¢bes renegociadas
nos processos concluidos | 2019-2021@ ®

2019 2020 2021
Perfodo de caréncia de capital (e/ou juros) 141 226 390
Prazo 83 137 198
Diferimento de capital para a Ultima prestacdo 60 18 61
Spread/Taxa de juro 42 56 35
Outras condig¢des® 1671 1816 2508

Fonte: Banco de Portugal | Notas: (a) As renegociagdes podem conjugar mais do que uma das solucdes indicadas no quadro. (b) Nos processos PERSI
concluidos em 2021 com solugdes de renegociacdo adotadas foram abrangidos 1872 contratos de crédito a habitacdo e hipotecdrio. () Esta categoria
abrange, designadamente, planos de pagamento para a regularizacdo de prestades vencidas, alteraces do regime de taxa de juro e alteragdes de

titularidade. O reporte de todas estas opcdes € realizado de forma agregada para esta categoria, pelo que ndo é possivel desagregar as condictes
renegociadas.

O numero de processos PERSI iniciados no crédito
aos consumidores aumentou no quarto trimestre de 2021.

Grafico 4 » PERSI | Crédito aos consumidores | NUmero de processos PERSI iniciados
| 2019-2021
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Fonte: Banco de Portugal.

Embora a média mensal dos PERSI iniciados tenha diminuido no segundo semestre de 2021, para
44 851 processos, 0 que compara com 45 791 no primeiro semestre, verificou-se um crescimento
no ultimo trimestre do ano, em que foram iniciados, em média 48 418 processos por més, num
contexto em que a moratoéria publica cessou a partir de setembro para a generalidade dos contratos
abrangidos.

No conjunto do ano, as instituicdes reportaram ao Banco de Portugal o infcio de 543 856 PERSI
relativos a contratos de crédito aos consumidores, envolvendo um total de 416 890 contratos e um
montante em divida de 1075,9 milhdes de euros. A maioria dos contratos de crédito aos consumido-
res integrados em PERSI continuou a ser de crédito revolving (74,1%), com destaque para as dividas
resultantes da utilizagdo dos cartées de crédito, objeto de mais de metade dos processos iniciados
(51,8%). O crédito pessoal e o crédito automdvel representaram, respetivamente, 18,7% e 7,2% dos
contratos integrados em PERSI.



Quadro 5 ¢ PERSI | Crédito aos consumidores | Processos iniciados, em analise e concluidos
| 2019-2021

Processos Contratos®
2021
2019 2020 2019 2020 2021
S1 S2 Total

Processos PERSI iniciados

NUmero 628357 652565 | 274748 269108 543856 463972 482361 416890

Montante total (milndes de euros)® - - - - - 110828 114422 1075,9

Récio de incumprimento© - - - - - 109% 9,1% 9,3%
Processos PERSI em andlise

NUmero 127712 143296 - - 148871 - - -
Processos PERSI concluidos

NUmero 625381 636981 | 266224 272057 538281 447887 454340 399 304

Montante total (milhdes de euros) - - - - - 110281 10993 984,5

Récio de incumprimento - - - - - 11.2% 9,4% 9,3%

Dos quais:

Processos PERSI concluidos com regulariza- 273366 269317 | 115846 115769 231615 - - -
¢do do incumprimento®

Pagamento dos montantes em mora 252301 247099 | 107881 110364 218245 - - -
Obtenc¢do de um acordo entre 21065 22218 7965 5405 13370 - - -
as partes?

Processos PERSI concluidos com 437%  42,3% 43,5% 42,6%  43,0% - - -

regularizagdo do incumprimento/Processos
PERSI concluidos

Fonte: Banco de Portugal | Notas: (a) Para efeito de cdlculo do total de contratos integrados no PERSI, ndo sdo consideradas as situagBes em
que 0 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 em 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 e concessao de um empréstimo adicional para pagamento
das prestacGes, dacdo em cumprimento. (f) Inclui a renegociacdo, a consolidado de créditos, o refinanciamento, a concessdo de empréstimo
adicional para pagamento de prestacBes e a dacdo em cumprimento.

Grafico 5 ¢ PERSI | Crédito aos consumidores | Distribuicao dos contratos integrados
em PERSI, por tipo de crédito | 2021
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Fonte: Banco de Portugal.
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Em 2021, foram concluidos 538 281 processos PERSI relativos a 399 304 contratos de crédito aos
consumidores, correspondendo a um montante um total de 984,5 milh8es de euros. Estes contratos
registaram um racio de incumprimento de 9,3%, abaixo do racio registado em 2020 (9,4%). No final
de 2021, encontravam-se em fase de analise ou de negociacdo 148 871 processos PERSI relativos a
contratos de crédito aos consumidores.

A regularizacdo do incumprimento verificou-se em 43% dos processos concluidos (42,3% em 2020).
Em 53,4% dos processos concluidos, a situacdo de incumprimento ndo foi resolvida por falta de
acordo entre as partes. Ja em 40,6% dos processos concluidos, a regulariza¢do do incumprimento
resultou do pagamento dos montantes em mora por parte do cliente, enquanto que em 2,5% dos
processos foi celebrado um acordo entre as partes.

Nos acordos celebrados, a solu¢do mais frequente foi a renegociagdo do contrato (74%), envolvendo
um montante renegociado de 23,1 milh&es de euros. O diferimento do pagamento de capital para a
Ultima prestacdo e o alargamento do prazo do contrato foram as principais condi¢8es renegociadas.

Grafico 6 ¢ PERSI | Crédito aos consumidores | Motivos de extin¢do | 2019-2021
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Fonte: Banco de Portugal.

Quadro 6 * PERSI | Crédito aos consumidores | Solu¢des acordadas nos processos concluidos
| 2019-2021@.®

2019 2020 2021
Numero Montante Numero Montante Numero Montante
(milhGes de euros) (milhGes de euros) (milhGes de euros)

Renegocia¢do do contrato 17 053 91 18 625 24,6 10028 231

de crédito

Consolidagdo de créditos 1276 58 1435 6,3 1707 93
Refinanciamento 1995 15,2 1716 13,3 1301 10,5
Empréstimo adicional para 708 49 591 2,6 435 39
pagamento de prestacdes

Dagdo em cumprimento 37 - 37 - 52 -

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) No presente quadro é apresentado o nimero de solugdes acordadas, podendo haver mais do que uma solucdo
por contrato. (b) Nos processos PERSI concluidos com regularizacdo do incumprimento no ano de 2021 foram abrangidos 12 731 contratos de crédito
aos consumidores.



Quadro 7 * PERSI | Crédito aos consumidores | Condi¢Bes renegociadas nos processos
concluidos | 2019-2021@ ®

2019 2020 2021
Diferimento de capital para a Ultima prestagdo 14322 13197 4275
Prazo 3444 4861 2426
Spread/Taxa de juro 205 1288 772
Periodo de caréncia de capital (e/ou juros) 310 993 490
Outras condi¢des© 2101 2913 3647

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) As renegociacBes podem conjugar mais do que uma das solucdes indicadas no quadro. (b) Dos processos PERSI
conclufdos em 2021 com solucdes de renegociagdo adotadas 6539 eram relativos a contratos de crédito aos consumidores. (c) Esta categoria abrange,
designadamente, planos de pagamento para a regularizacdo de prestacBes vencidas, alteracdes do regime de taxa de juro e altera¢des de titularidade.
0 reporte € realizado de forma agregada para esta categoria, pelo que ndo é possivel desagregar as condi¢des renegociadas.

3 Supervisao das instituicdes financeiras

Depois de, em 2020, ter realizado a¢des de inspec¢do para avaliar o cumprimento dos deveres de
informacdo e assisténcia aos clientes bancarios no ambito das moratdrias de crédito®, o Banco de
Portugal, em 2021, fiscalizou a atuacdo das institui¢8es financeiras na implementacao destas medi-
das através da apreciacao de reclamagdes dos clientes bancarios.

Ainda em 2021, o Banco de Portugal foi incumbido pelo legislador de fiscalizar junto das instituicdes
supervisionadas o cumprimento do dever de divulgacdo de informagdo sobre a possibilidade de res-
gate sem penaliza¢Bes de planos de poupanca-reforma (PPR), poupanca-educac¢do (PPE) e poupanca-
-reforma/educacao (PPR/E).

3.1 Deveres de informacao sobre resgate de PPR, PPE e PPR/E

No ambito das medidas extraordinarias de apoio as familias adotadas no contexto da pandemia da
COVID-19, o legislador nacional estabeleceu a possibilidade de resgate, sem penaliza¢des, em situa-
¢Bes excecionais?, de planos de PPR, PPE e PPR/E, incumbindo o Banco de Portugal de fiscalizar junto
das instituicBes supervisionadas o dever de divulgacdo destas medidas.

Em cumprimento de mandato especifico do legislador, foi
fiscalizado o dever de divulgacao pelas instituicdes supervisionadas
das condigOes especiais de resgate, sem penalizacdes, de PPR, PPE
e PPRJE.

Foram realizadas a¢8es de inspecdo a divulgacdo das condi¢bes especiais de resgate de PPR, PPE

e PPR/E nos extratos da conta de depdsito a ordem e nos sites da internet das 98 instituicdes de

crédito que comercializam estes produtos.

Na acdo de inspecdo sobre a divulga¢do das condi¢des especiais de resgate de PPR, PPE e PPR/E

nos sites na internet, foi avaliada:

* A prestacdo de informacgdo sobre a possibilidade de resgate, em condic8es especiais, de PPR, PPE
e PPR/E em local visivel dos sites na internet.

6. A descri¢do detalhada das acGes de inspecdo realizadas em 2020 encontra-se publicada no Relatério de Supervisdo Comportamental de 2020, disponivel
no Portal do Cliente Bancario (www.clientebancario.pt).

7. (fr. artigo 362.° da Lei n.° 75-B/2020, de 31 de dezembro, que aprovou o Orcamento do Estado para 2021. Para uma caracterizacdo mais detalhada destas
medidas, veja-se 0 ponto 2.1. do capitulo | da Sinopse de Atividades de Supervisdo Comportamental do primeiro semestre de 2021.
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Verificou-se que 90 instituicdes ndo disponibilizavam esta informacdo em local de destaque dos
respetivos sites da internet e que quatro instituicdes nao apresentavam qualquer informacdo
desta medida.

O teor da informacdo prestada, em particular, os elementos divulgados a respeito (i) das condi-
¢Bes de acesso a este regime excecional, (i) da possibilidade de reembolso antecipado sem pena-
lizagdo ou perda de beneficio fiscal, desde que o PPR, PPE e PPR/E tivesse sido subscrito até 31
de marco de 2020, (iii) dos limites mensais de reembolso por beneficidrio e seguradora e (iv) dos
contactos de apoio ao cliente.

Detetou-se que 11 instituicBes especificavam as condi¢Bes especiais de resgate, mas nao infor-
mavam o cliente bancario de que os pedidos de reembolso ndo tinham qualquer penalizagdo
ou perda de beneficios fiscais, desde que os planos de poupanca tivessem sido subscritos até
371 de margo de 2020. Identificou-se ainda que 86 instituicdes ndo divulgavam os limites mensais
de reembolso por beneficiario e seguradora, ou ndo divulgavam os contactos disponiveis para
esclarecimento de duvidas ou pedidos adicionais dos clientes.

Em resultado desta acdo de inspecdo, foram emitidas 105 determinacdes especificas e 86 recomen-
dacBes dirigidas a 97 instituicdes visando a correcao das irregularidades detetadas.

Na a¢do de inspec¢do sobre a divulgacdo das condicBes especiais de resgate de PPR, PPE e PPR/E
nos extratos de conta foi avaliado:

A prestacdo de informacao sobre a possibilidade de resgate, em condicOes especiais, de PPR, PPE
e PPR/E em local destacado nos extratos.

Nos extratos de janeiro de 2021, verificou-se que 90 instituicdes ndo divulgaram esta informacdo.

O teor da informacdo prestada, em particular a inclusao de referéncia a disponibilizacao de infor-
macdo mais detalhada no site na internet da institui¢do e aos contactos disponibilizados para
apoio do cliente bancario.

Foram identificadas cinco instituicBes que ndo apresentavam de forma completa esta informacao.

Em resultado desta acdo de inspecdo, foram emitidas 95 determinag¢des especificas dirigidas a 95
instituicdes com vista a correcdo das irregularidades detetadas.

Quadro 8 * Deveres de informacdo aos clientes | Determinacdes especificas
e recomendacdes | 2021

Determinagdes

. Recomendacbes Total
especificas
Matérias

Ndmero Instituigdes Numero Instituicdes Nimero Instituicbes
abrangidas abrangidas abrangidas

Informacdo nos sites da internet 105 94 86 84 191 97

Informagdo nos extratos de conta 95 95 - - 95 95

Total 200 (@) 86 (@) 286 (@)

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

0 SICAM sdo consideradas autonomamente. (a) Em 2021, foram dirigidas determinagdes especificas e recomendactes a 97 instituicdes.



3.2 Reclamacgdes dos clientes bancarios

O Banco de Portugal recebeu 500 reclama¢es de clientes bancarios sobre matérias relacionadas
com as medidas de mitigacdo dos efeitos da pandemia da COVID-19 (94% sobre a aplicagdo das
moratorias de crédito) nos mercados bancarios de retalho, menos 70% do que em 2020. Estas recla-
mac08es, que representaram cerca de 3% do total de reclamagdes em 2021, foram recebidas maiori-
tariamente no primeiro semestre do ano.

As reclamacoes sobre a aplicacao das moratorias de crédito
reduziram-se significativamente face ao ano anterior.

Grafico 7 « Reclamacgdes sobre matérias COVID-19 | Evolu¢cdo mensal | 2021
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Fonte: Banco de Portugal.

Grafico 8 « Moratdrias de crédito | Reclamag¢des por matéria | 2021 @

Morat6ria pablica - Crédito a habitacdo
W Moratoria publica - Crédito a empresas
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Fonte: Banco de Portugal. | Nota: (a) As reclamagdes sobre “PARI moratdria” referem-se a obrigatoriedade de as instituicdes integrarem em PARI oS
contratos que se encontravam a beneficiar do regime da moratéria piblica a 7 de agosto de 2021 (Cf. nimeros 2 e 3 do artigo 5.° do Decreto-Lei n.°
70-B/2021, de 6 de agosto).
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As reclamacdes sobre a moratéria publica nos contratos de crédito a habita¢do, representaram
42,7% das reclamac8es sobre as moratérias de crédito recebidas em 2021, tendo recafdo sobre:

* O ndo cumprimento, por parte das instituicdes de crédito, do prazo de implementacao da moratodria;

* Arecusa de acesso a moratdria, entre janeiro e marco de 2021, para contratos de crédito que bene-
ficiaram anteriormente de moratdérias por um periodo superior a 9 meses;

¢ A cobranca de prestacBes na pendéncia da moratoria;

* A cessacdo dos efeitos da moratoria, incluindo a cobranga de presta¢des apds o término da aplica-
¢do das medidas de apoio.

As reclamac¢8es sobre moratéria publica nos contratos de crédito a empresas representaram

16,8% das reclamac8es sobre as moratdrias de crédito, estando relacionadas com:

* Os requisitos de acesso a moratéria publica, em particular a aplicagdo desta medida de apoio aos
contratos de crédito celebrados apds 26 de marco de 2020 (i.e. a entrada em vigor do regime de
moratdria publica);

* O atraso na implementa¢do da moratoria;

* Os efeitos da moratéria no plano de pagamento do contrato de crédito, em especial no periodo
adicional de vigéncia (entre 31 de marco de 2021 e 30 de setembro de 2021);

* A cobranca de prestacées durante a moratéria.

No ambito das moratoérias privadas nos contratos de crédito aos consumidores, que representa-
ram 20,6% das reclamac8es sobre moratdrias, assumiram relevo as matérias relacionadas, designa-
damente, com:

* As condi¢cdes de acesso as moratdrias privadas;
¢ O prazo de implementacdo e de vigéncia das mesmas;
* Arecusa de aplicacdo de moratérias privadas;

* Os procedimentos adotados pelas instituicdes de crédito, apds a cessacdo de moratorias privadas,
perante situa¢Bes de risco de incumprimento ou de incumprimento efetivo.

As reclamagdes sobre a abertura de procedimentos PARI relativos a contratos de crédito a habita-
¢do, em momento prévio ao termo do regime da moratéria publica, representaram 7% das reclama-
¢Bes sobre moratorias. Essas reclamaces incidiram, fundamentalmente, sobre questdes relativas ao
acompanhamento dado pelas institui¢des aos clientes bancarios que alertaram para dificuldades na
retoma do pagamento regular das prestaces dos contratos de crédito.

Em 44% das reclamacdes relativas a matérias relacionadas com as medidas de mitigacdo dos efei-
tos da pandemia da COVID-19, ndo se identificaram indicios de infracdo por parte da instituicdo
reclamada. As instituicdes resolveram a situacdo reclamada, apesar de ndo existirem indicios de
infracdo em 39% das reclamac®es encerradas. O Banco de Portugal detetou irregularidades e incum-
primentos em 17% das reclamac8es encerradas, tendo, nesses casos, adotado medidas de supervi-
sdo adequadas.

Foram instaurados 17 processos de contraordenacdo, a nove institui¢cdes, envolvendo 130 recla-
macdes, em que se detetou a violacdo de deveres das institui¢cBes na aplicagdo das moratorias,
destacando-se os seguintes:

* Informar sobre a data-limite de adesdo a moratéria publica;

* Aplicar a moratdria publica no prazo de cinco dias Uteis apds a rececdo da declaragdo de adesdo e
dos documentos legalmente exigidos;



* Comunicar a entidade beneficiaria da decisdo de recusa de aplicagdo da moratéria publica, no
prazo legalmente estabelecido, através do mesmo meio de comunicagdo utilizado pelo cliente para
solicitar a adesdo ao regime;

* Aplicar a moratdria publica com efeitos a partir da data de apresentacéo da declaracdo de adeséo;

° Assegurar a migracdo automatica para a moratoria publica das opera¢des que beneficiavam
de moratdrias privadas e que preenchiam as condi¢des de elegibilidade ao regime de moratdria
publica.

4 Informacdo aos clientes bancarios

O Portal do Cliente Bancario (PCB) continuou a ser o principal canal de comunicacdo utilizado pelo
Banco de Portugal para divulgar as medidas de mitigacdo adotadas no contexto da pandemia da
COVID-19 que conferiram novos direitos aos clientes bancarios, no ambito das moratérias de crédito
e da prevencdo e gestdo de situacdes de incumprimento. Em complemento, o Banco de Portugal res-
pondeu a pedidos de informacdo de clientes bancarios.

As alteracoes ao regime geral de incumprimento e as medidas
de protecao dos contratos em moratoria foram temas
em destaque no Portal do Cliente Bancario.

Figura 1 » Portal do Cliente Bancario | Destaque sobre as novas regras na prevenc¢do
e gestdo do incumprimento

{ BANCO DE PORTUGAL Portal do Cliente Bancario IDIOMA  PORw (7] PERGUNTAS = GLOSSARIO

EUROSISTEMA FREQUENTES.

DEPOSITOS CREDITOS PAGAMENTOS SERVICOS FORMAGAD FINANCEIRA PESQUISAR

Novas regras
prevencao
do incumprir
contratos de

SABER MAIS

Fonte: Portal do Cliente Bancdrio (https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/noticias/novas-regras-na-prevencao-e-na-gestao-do-incumprimento-
de-contratos-de-credito).

O Banco de Portugal divulgou informacdo sobre as alteragdes as regras aplicaveis a prevencdo e
gestdo de situacBes de incumprimento de contratos de crédito e as medidas de protecdo dos clien-
tes bancarios com contratos de crédito abrangidos por moratérias, publicando um descodificador e
um video informativo dos direitos dos clientes bancarios em risco de incumprimento do crédito no
ambito do PARI.
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Figura 2 « Portal do Cliente Bancario | Descodificador sobre o fim das moratdrias de crédito
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Fonte: Portal do Cliente Bancdrio (https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/material/fim-das-moratorias-como-0s-bancos-tem-de-atuar-
para-prevenir-incumprimentos).

Figura 3 « Portal do Cliente Bancario | Video “Tem receio de ndo conseguir pagar
as prestacBes do seu empréstimo?”
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Fonte: Portal do Cliente Bancdrio (https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/material/tem-receio-de-nao-conseguir-pagar-prestacoes-do-
seu-emprestimo).

Em 2021, foram recebidos 127 pedidos de informacgdo de clientes bancarios sobre matérias associa-
das as medidas de mitiga¢do da pandemia COVID-19, o que representa 6% do total de pedidos de
informacdo recebidos em 2021. Os pedidos de informacgdo incidiram maioritariamente sobre mora-
torias de crédito (85%) e sobre prevencao e gestdo do incumprimento de contratos de crédito (13%).
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Grafico 9 « Pedidos de informacgdo sobre matérias COVID-19 | 2020 e 2021
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1 Novas regras na prevencao e gestao
do incumprimento de contratos
de crédito

No dia 7 de agosto de 2021, entraram em vigor alteracfes ao regime geral da prevencdo e gestao de situa-
¢Bes de incumprimento em contratos de crédito com consumidores?!, que visaram reforcar as obrigacées
das instituicdes no ambito do Plano de A¢do para o Risco de Incumprimento (PARI) e do Procedimento
Extrajudicial de Regulariza¢do de Situa¢des de Incumprimento (PERSI).

No PARI, estabeleceu-se que as instituicBes devem acompanhar, de forma permanente e sistematica, a
execucdo dos contratos de crédito por si celebrados, realizando as diligéncias necessarias para identifi-
car indicios de degradacdo da capacidade financeira dos respetivos mutuarios.

A avaliacdo da capacidade financeira dos clientes com contratos de crédito deve, pelo menos, ser efetuada
mensalmente. O desemprego, a perda de rendimentos do mutuério e o facto de o cliente desenvolver
a sua atividade profissional num setor em dificuldades passaram a integrar os indicios de risco de
incumprimento que as instituicdes devem monitorizar.

Foi também fixado um prazo maximo para a apresentacdo de propostas aos clientes no ambito
do PARI. Caso se confirme o risco de incumprimento e o cliente bancario disponha de capacidade
financeira, a instituicdo deve apresentar propostas adequadas a prevenir a entrada do contrato de
crédito em incumprimento, no prazo de 15 dias apds o cliente ter disponibilizado as informaces e
os documentos que lhe tenham sido solicitados. Essas propostas podem consistir na renegociacao
do contrato de crédito, na consolida¢do do contrato de crédito com outros contratos de crédito de
que o cliente seja mutuario ou na celebracdo de um novo contrato de crédito destinado a refinanciar
a divida resultante do contrato existente.

As instituicBes ficaram igualmente impedidas de agravar a taxa de juro dos contratos de crédito no
ambito de acordos celebrados com os clientes bancarios no decurso do PARI e do PERSI, tendo-lhes
sido exigido que acompanhem de forma periddica a eficacia das medidas acordadas com os clientes
e que proponham novas soluc¢des, sempre que tal se revele adequado.

As instituicdes passaram a estar legalmente obrigadas a comunicar periodicamente ao Banco de
Portugal informacdo sobre os contratos de crédito abrangidos pelo PARI e pelo PERSI.

A Rede de Apoio ao Consumidor Endividado (RACE) passou a integrar, além das entidades reconhe-
cidas pela Direcdo-Geral do Consumidor, os centros de informacdo e arbitragem de conflitos de
consumo. A coordenacdo da RACE foi formalmente atribuida a Direcdo-Geral do Consumidor, que
podera estabelecer um protocolo de colaboragdo com o Banco de Portugal, nomeadamente para a
dinamizacdo de a¢des de formacdo dirigidas aos técnicos da RACE.

O Banco de Portugal emitiu novos regulamentos, destinados a concretizar as disposi¢des do regime
geral da prevencao e gestao de situacdes de incumprimento em contratos de crédito com consumidores?.

1. Decreto-Lei n.° 70-B/2021, de 6 de agosto.

2. 0 Aviso do Banco de Portugal n.° 7/2021, que revogou o Aviso n.° 17/2012, entrou em vigor no dia 1 de janeiro de 2022, e a Instrucdo n.° 16/2021,
que revogou a Instrucdo n.® 44/2012, entrou em vigor em 15 de janeiro de 2022.
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2 Limites e proibicdes ao comissionamento

Em 1 de janeiro de 20213, entrou em vigor um conjunto de regras que veio reforcar os direitos dos
clientes bancarios no ambito dos contratos de crédito a habitacdo e hipotecario, dos contratos de
crédito aos consumidores e dos servicos de pagamento.

No ambito do crédito a habitacdo e hipotecario, foi facilitada a abertura de conta de depdsito a
ordem numa instituicdo diferente da instituicdo mutuante, uma vez que esta Ultima deixou de poder
exigir ao cliente a domiciliagdo da conta de depdsito a ordem associada ao contrato de crédito.

Foi proibida a cobranca de comissdes pelo processamento das prestacdes nos contratos de cré-
dito a habitacdo e hipotecario e nos contratos de crédito aos consumidores celebrados a partir de
1 de janeiro de 2021. Esta proibi¢do abrange as situacdes em que a propria instituicao diligencia
pela cobranga, bem como os casos em que esse processamento € feito através de terceiras enti-
dades, independentemente da relagdo societaria que mantenham com a instituicdo mutuante.

As instituicdes também ficaram obrigadas a disponibilizar, de forma gratuita, aos seus clientes a
declaragdo de distrate da hipoteca ou a declaragcdo de extin¢cdo de garantias reais, que compro-
vam a extin¢do da divida, no prazo maximo de 14 dias Uteis apds o termo do contrato de crédito.

Passou igualmente a vigorar a proibicdo de cobranca de comissdes associadas a emisséo de decla-
racBes de divida solicitadas pelos clientes para acesso a apoios ou prestacdes sociais e a servigos
publicos, até ao limite de seis declaragdes por ano.

No ambito do crédito aos consumidores, estabeleceu-se a proibicdo de cobran¢a de comissdes
pela renegociacdo das condi¢cdes do crédito, nomeadamente do spread ou do prazo de dura¢do do
contrato de crédito, proibicdo que ja existia para a renegocia¢do de contratos de crédito a habitagdo
hipotecario.

Foi limitada a cobranga de comiss@es pela realizagdo de operac¢des - tais como o levantamento
de fundos, pagamento de servi¢os ou transferéncias - em ou através de aplica¢cBes de pagamento
operadas por entidades terceiras (como é o caso do MBWay, do GooglePay e da ApplePay). Os
clientes bancarios passaram a beneficiar da isencdo de comissdes pela realizacdo de operac8es que
ndo excedam um dos seguintes limites: 30 euros por operagdo, 150 euros transferidos através da
aplicacdo durante o mesmo més ou 25 transferéncias realizadas num més. Estes limites sdo alter-
nativos entre si e ndo impedem que as instituicdes definam isen¢des adicionais para as operacdes
realizadas através de aplicacdes de pagamento por si operadas.

Sendo ultrapassados os limites fixados, as instituicdes podem cobrar comiss@es pela realizacao
dessas operacBes. Contudo, essas comissGes ndo podem ser superiores a 0,2% ou 0,3% do valor
da operacdo, consoante a mesma seja realizada através de cartdo de débito ou cartdo de crédito,
respetivamente.

O Banco de Portugal transmitiu ao mercado um conjunto de entendimentos sobre estas novas
regras.

3. Lein.® 57/2020, de 28 de agosto, e Lei n.° 53/2020, de 26 de agosto.

4. Carta Circular n.° C(/2021/00000016, disponivel em https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/noticias/aplicacao-das-novas-regras-nos-servicos-minimos-
-bancarios-aplicacoes-de-pagamento-e e https://www.bportugal.pt/sites/default/fi lares/450742214_3.docx.pdf.
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3 Novos direitos na conta de servicos
minimos bancarios

Os titulares de uma conta de servicos minimo bancarios (SMB) beneficiam, desde 1 de janeiro de
2021, da possibilidade de realizar, sem encargos adicionais, até cinco transferéncias por més, com
o limite de 30 euros por operagdo, através de aplicacdes de pagamento operadas por terceiros®.
Depois de efetuar cinco transferéncias de 30 euros, os titulares de contas de SMB podem ainda reali-
zar gratuitamente mais 25 transferéncias, através de aplicagbes de pagamento operadas por tercei-
ros, com o limite de 30 euros por operacao, até atingir 150 euros transferidos, por més®.

Na sequéncia deste alargamento dos servicos associados a conta de SMB, foram atualizados os
modelos de cartaz e de documento informativo sobre SMB que as instituicdes estdo obrigadas a
disponibilizar”.

Nas situagbes em que recusem a abertura de conta de SMB ou a conversdo de conta de depdsito a
ordem em conta de SMB, as instituicdes passaram a ter de informar o interessado sobre a essa recu-
sa e os fundamentos para essa decisdo, identificando ainda os mecanismos de que o cliente dispde
para reagir, incluindo a apresentac¢do de reclamacdo junto do Banco de Portugal e o recurso a meios
de resolucdo alternativa de litigios®.

O Banco de Portugal pode sancionar as instituicBes que, nos dez dias Uteis subsequentes a apre-
sentacdo de pedido de abertura de conta de SMB ou de conversdo de conta de depdsito a ordem
em conta de SMB, ndo procedam a abertura ou conversao da conta, ou que, nas situa¢cdes em que
o cliente incumpra os requisitos legalmente previstos, ndo comuniquem ao cliente a recusa desse
pedido.

4 AlteracOes ao regime das clausulas
contratuais gerais

O regime juridico das clausulas contratuais gerais® foi alterado por duas vezes no decurso de 2021.

Este regime assume particular importancia no ambito dos mercados bancarios de retalho, uma vez
que os contratos utilizados para a comercializacdo de depdsitos, contratos de crédito e servigos de
pagamento assentam, de uma forma geral, em cldusulas que sdo elaboradas pelas instituicbes sem
prévia negociacdo individual com os clientes, e que estes se limitam a subscrever.

A primeira das altera¢des que foi introduzida teve como objetivo estabelecer condi¢es minimas
de legibilidade para as clausulas contratuais gerais, proibindo a utilizagdo de um tamanho de letra
inferior a 11 ou a 2,5 milimetros, e com um espacamento entre linhas inferior a 1,15. Esta proibi¢do
esta em vigor desde agosto de 2021.

5. Lein.® 4472020, de 19 de agosto.

6. Carta Circular n.° CC/2021/00000016, disponivel em https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/noticias/aplicacao-das-novas-regras-nos-servicos-minimos-

-bancarios-aplicacoes-de-pagamento-e e https://www.bportugal.pt/sites/default/fi lares/450742214_3.docx.pdf.
7. Instrugdo n.° 28/2020.

8. Decreto-Lei n.” 56/2021, de 30 de junho.

9. Decreto-Lei n.° 446/85, de 25 de outubro.

10. Lein.°32/2021, de 27 de maio.

Novos direitos na conta de servigos minimos bancarios
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O legislador reforcou ainda a fiscalizagdo do cumprimento do regime juridico das cldusulas contra-
tuais gerais, atribuindo as entidades reguladoras ou de controlo de mercado competéncia para
fiscalizar o cumprimento do referido regime, em complemento a interveng¢do dos tribunais judiciais™,
e tipificando como contraordenacdo a utilizagdo nos contratos de clausulas contratuais gerais abso-
lutamente proibidas. Esta alteracdo entra em vigor em 28 de maio de 2022.

5 Regulacao dos adquirentes
e gestores de creditos

Foi publicada no passado dia 8 de dezembro de 2021 a diretiva relativa aos gestores e aos adquiren-
tes de créditos™.

Esta diretiva pretende conferir maior protecdo aos devedores de contratos de crédito que tenham
sido cedidos a entidades que ndo sejam instituicdes de crédito.

Estabelece-se que as entidades que adquirem créditos originariamente celebrados por instituicdes
de crédito devem nomear uma entidade, o gestor de créditos, que sera responsavel por assegurar
o cumprimento das regras que seriam aplicaveis caso o crédito ndo tivesse sido cedido, ou seja,
devem assegurar a neutralidade da cessdo para o devedor.

Para exercer esta atividade, o gestor de créditos deve estar autorizado pela autoridade de supervi-
sdo de um Estado-Membro, o que depende da demonstracdo do cumprimento de um conjunto de
requisitos. A atuagdo dos gestores de crédito também passa a estar sujeita a supervisao.

Prevé-se um principio geral de que os adquirentes e os gestores de créditos devem, nas relacdes
com os devedores, atuar de boa fé, de forma leal e profissional, prestando-lhes informac&o que néo
seja enganosa, pouco clara, falsa ou intimidatdria e protegendo os seus dados pessoais.

Define-se, ainda, um conjunto de deveres que os adquirentes e os gestores de créditos devem
cumprir. Destaca-se, em particular, o envio de comunica¢do ao mutuario, apos a cessao de cré-
ditos e anteriormente a qualquer diligéncia de cobranga, com informacdo sobre a data da cessdo
do crédito, a identificacdo e os contactos do adquirente e do gestor de créditos, 0s montantes em
divida pelo devedor no momento da comunicacdo, especificando o que é devido a titulo de capital,
juros, comissdes e outros encargos permitidos, entre outros elementos.

A diretiva deve ser transposta pelos Estados-Membros até 29 de dezembro de 2023.

11. Decreto-Lei n.° 109-G/2021, de 10 de dezembro.
12. Diretiva (UE) 2021/2167 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 24 de novembro de 2021.



6 Revisao da diretiva do crédito
a0s consumidores

A Comissdo Europeia apresentou uma proposta de nova diretiva relativa ao crédito aos consumido-
res no dia 30 de junho de 2021,

A proposta apresentada prevé que a nova diretiva seja aplicavel a intervenientes e a contratos de
crédito que estdo fora do ambito de aplicagdo da diretiva em vigor. Sugere-se que os prestadores de
servigos de crédito de financiamento colaborativo destinado a consumidores passem a estar abran-
gidos pela nova diretiva e que as disposi¢cdes dessa diretiva seja igualmente aplicaveis a contratos de
crédito de montante inferior a 200 euros, a contratos de crédito sem juros, a todas as facilidades de
descoberto e aos contratos de loca¢do que ndo prevejam uma obrigacdo de compra do bem locado.

A Comissdo Europeia propde ainda que a nova diretiva contenha disposi¢8es que visem adequar
o modo como a informacgao é prestada aos consumidores nos canais digitais, nomeadamente a
informacao pré-contratual.

A proposta da Comissao prevé gque as instituicdes procedam a avaliagdo da solvabilidade dos con-
sumidores com base em informagdo necessaria, suficiente e proporcional sobre as circunstancias
financeiras e econémicas dos consumidores, fixando requisitos para as situa¢ées em que as insti-
tuicBes recorram a mecanismos automatizados. Estabelece-se, de forma expressa, que, em caso de
recusa da concessdo do crédito, os consumidores tém o direito de solicitar interven¢do humana por
parte do mutuante e a obter uma explicacdo sobre os pressupostos utilizados, podendo solicitar
uma nova avaliagdo com intervencao humana.

A Comissdo Europeia propde também disposicdes que exigem aos mutuantes a adogdo de politicas
e procedimentos destinados a prevencdo e regularizacao de situa¢des de incumprimento e que
procuram assegurar o acesso dos consumidores a servicos de apoio e aconselhamento no ambito
da gestdo de dividas.

A proposta da Comissdo Europeia sera analisada pelo Conselho da Unido Europeia e pelo Parlamento
Europeu, prevendo-se que possa ser aprovada em 2022 uma nova diretiva relativa ao crédito
aos consumidores.

13. Disponivel em https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/2uri=COM:2021:347:FIN.
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1 Conta de servicos minimos
bancarios

O Banco de Portugal realizou a¢6es de inspe¢do para avaliar o cumprimento dos deveres relacio-
nados com a divulgacdo da possibilidade de conversao de conta de depdsito a ordem em conta de
servicos minimos bancarios (SMB), a prestacdo de informagdo sobre a conta de SMB nos sites da
internet e as praticas de comercializacdo desta conta.

A comercializacao da conta de SMB continuou a ser uma
prioridade na atuacao inspetiva.

1.1 AcOes de inspecao

1.1.1 Divulgacdo da possibilidade de conversdo de conta de depdsito a ordem em conta
de SMB

A acao de inspecao sobre a divulgacao da possibilidade
de conversao da conta de deposito a ordem em conta de SMB
abrangeu as 100 instituicoes que disponibilizam esta conta.

Nesta acdo de inspecdo, avaliou-se:

* A prestacdo de informagdo no extrato da conta de depdésito a ordem sobre a possibilidade de
conversao em conta de SMB.

Todas as instituicdes analisadas demonstraram ter cumprido este dever.

* O envio do documento informativo sobre a conta de SMB e a observancia do modelo padroniza-
do previsto para esse documento.

Detetou-se que cinco instituicBes remeteram aos seus clientes um documento informativo que
ndo observava o modelo definido e que o documento informativo sobre a conta de SMB que trés
instituicBes disponibilizaram estava desatualizado.

Em resultado desta acdo de inspecdo foram emitidas oito determinacées especificas para a correcdo
das irregularidades identificadas em cinco institui¢des.

1.1.2 Prestacdo de informagdo sobre a conta de SMB nos sites na internet

A acao de inspecao sobre a informacao prestada nos sites
da internet a respeito da conta de SMB abrangeu as 100
instituicoes que disponibilizam esta conta.

Nesta acdo de inspecdo, avaliou-se a informacdo prestada nos sites da internet sobre:

* As condi¢des de acesso e de disponibilizacdo da conta de SMB e os procedimentos de acesso a
meios de resolucdo alternativa de litigios.

Conta de servicos minimos bancarios
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Foram detetadas irregularidades em todos os sites da internet analisados, tendo-se verificado a
omissdo de informacdo legalmente exigida.

Adicionalmente, também se detetou que 79 instituicdes ndo divulgavam a conta de SMB com o
destaque adequado nos seus sites da internet e que quatro instituicdes apresentavam a informa-
¢do sobre os procedimentos de acesso a meios de resolucao alternativa de litigios relacionados
com a conta de SMB em local pouco acessivel.

Os produtos e servi¢os incluidos na conta de SMB e a atualiza¢do da informac¢do em resultado das
altera¢Bes introduzidas ao quadro normativo aplicavel'.

Tendo por base a informagdo constante das fichas de informacdo normalizada disponiveis nos
sites da internet, apurou-se que 86 instituicdes de crédito ndo permitiam situac8es de ultrapassa-
gem de crédito resultantes da utilizacdo do cartdo de débito associado a conta de SMB, impedin-
do, assim, a realizacdo de opera¢des com esses cartdes que ndo fossem processadas em tempo
real (off-line), como, por exemplo, 0 pagamento de portagens ou de estacionamento.

O limite maximo ao montante anual de comiss&es e encargos a cobrar pela conta de SMB.

Detetou-se que duas instituicdes indicavam a cobranca de comiss@es por servicos que ja esta-
vam inclufidos na conta de SMB, nomeadamente o depdsito de notas ou moedas e o levanta-
mento de numerario.

A consisténcia da informacao divulgada nos diferentes suportes de informacao disponibilizados
aos clientes a respeito da conta de SMB.

Verificou-se que 79 instituicdes apresentavam inconsisténcias na prestacdo de informacado sobre
0s servicos englobados na conta de SMB, e que oito instituicdes apresentavam inconsisténcias na
informacdo prestada a respeito do valor total de encargos anuais relativos a conta de SMB.

Em resultado desta acdo de inspecdo foram emitidas 389 determinacdes especificas e 79 recomen-

dacBes para a corre¢do das irregularidades identificadas em 100 institui¢des.

1.1.3 Comercializacdo da conta de SMB

A acao de inspecao sobre as praticas e procedimentos
de comercializacao da conta de SMB abrangeu mais
uma instituicao.

Nesta a¢do de inspecdo, avaliou-se:

O cumprimento das condi¢des de acesso a conta de SMB.

Foram identificadas situacdes em que, para efeitos do acesso a conta de SMB, foi exigida a apre-
sentagdo de documentos ou comprovativos adicionais face aos previstos na lei. Também foram
detetados casos em que o pedido de acesso a conta de SMB foi respondido depois de decorri-
do o prazo de dez dias Uteis fixado na lei.

O respeito pelo limite maximo de comissdes e encargos cobrados pela prestacdo dos servigos
minimos bancarios.

Detetou-se a cobranca indevida de comissdes pela utilizagcdo de servicos incluidos na conta
de SMB, como sejam a disponibilizacao de cartdo de débito ou a realizagdo de transferéncias

1. Para mais informagdo sobre a alterado relativa em causa, consultar capitulo Il do presente relatdrio.



interbancarias através de homebanking.

* A disponibilizacdo de cartdo de débito associado a conta de SMB sem restri¢cdes de utiliza-
¢do, designadamente a possibilidade de utilizacdo no estrangeiro e em operacdes off-line.

Ndo foram identificadas situacdes irregulares.

* O cumprimento da regra legal que impede a existéncia de situac8es de ultrapassagem de crédito
em contas de SMB, salvo quando a mesma tenha origem na utilizacao do cartdo de débito.

Foi detetada a ocorréncia de ultrapassagem de crédito em contas de SMB com origem em movi-
mentos que ndo resultam da utilizacdo do cartdo de débito.

* Aobservancia das regras aplicaveis ao encerramento de conta de SMB por iniciativa da instituicao.

Identificaram-se contas de SMB que foram encerradas por motivos ndo previstos na lei, bem como
outras que foram encerradas antes de decorridos 60 dias apds a comunicacdo ao cliente desse
encerramento. Foram ainda detetadas irregularidades na informacdo transmitida aos clientes a
respeito do encerramento da conta de SMB.

* O cumprimento dos requisitos do contrato da conta SMB de informacao aplicaveis ao contrato
da conta de SMB.

Verificou-se que o contrato da conta de SMB ndo apresentava informacéo especifica, nomeada-
mente quanto as condicdes de resolucdo, a impossibilidade de contrata¢do de facilidades de des-
coberto e as situa¢des em que é admitida a ultrapassagem de crédito.

* Oreporte de informagdo ao Banco de Portugal.

Foram detetadas incorrec¢Bes na informacgdo reportada ao Banco de Portugal sobre contas de
SMB, nomeadamente no que respeita ao encerramento de contas de SMB e aos pedidos de aces-
so a conta de SMB recusados pela instituicdo.

Em resultado desta a¢do de inspecdo, foram emitidas 12 determinag¢des especificas a instituicao em
causa, visando a corre¢do das irregularidades identificadas.

1.2 Incumprimentos detetados

Na sequéncia das acGes de inspecdo realizadas no ambito da conta de SMB, foram emitidas
409 determinac8es especificas dirigidas a 100 institui¢cbes e 79 recomendacdes dirigidas a 79 insti-
tuicOes, visando a correc¢do das irregularidades detetadas.

Quadro 1l1.1.1 = Conta de SMB | Determinagdes especificas e recomendacdes | 2021

Determinagdes

. Recomendaces Total
especificas

Matérias inspecionadas
Numero Instituicdes Numero Instituicdes Numero Instituicées

abrangidas abrangidas abrangidas
Divulgacdo de informagdo sobre a conta de SMB 8 5 - - 8 5
aos titulares de contas de depésito a ordem
Divulgacdo de informagdo sobre a conta de SMB nos 389 100 79 79 468 100
sites da internet
Praticas de comercializagdo da conta de SMB 12 1 - - 12 1
Total 409 (@) 79 (a) 488 (a)

Fonte: Banco de Portugal. | Nota. A Caixa Central — Caixa Central de Crédito Agricola Mdtuo, C.R.L., e as caixas de crédito agricola mituo que
integram o SICAM sdo consideradas autonomamente. (a) Em 2021, foram dirigidas determinacGes especificas e recomendagdes a 100 instituicdes.

Conta de servicos minimos bancarios
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2 Publicidade

2.1 Analise de suportes

Foram fiscalizados 19 857 suportes de publicidade a produtos e servicos bancarios e de publicidade
institucional, divulgados por 54 instituicoes. Destes suportes, 19 588 (98,6%) foram analisados apds a
sua difusdo publica (ex post), correspondendo os restantes a pedidos de parecer prévio apresentados
pelas instituicdes (138) e a publicidade a depdsitos estruturados (131), sujeita por lei a aprovagdo prévia
do Banco de Portugal.

Os suportes de publicidade difundidos pelas instituicoes
aumentaram 73% face a 2020.

O aumento de suportes divulgados pelas instituicdes ao longo do ano, mais concentrado entre
setembro e novembro, deveu-se sobretudo ao crescimento da publicidade em formato digital a cré-
dito pessoal e automdével e a multiproduto (contas pacote), difundida através de sites da internet,
redes sociais e mailings.

Grafico IIl.2.1 « Publicidade | NUumero de suportes publicitarios fiscalizados | 2020-2021
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Fonte: Banco de Portugal.

A maioria dos suportes analisados dizia respeito a produtos de crédito aos consumidores (71%),
com destaque para o cartdo de crédito (45%). Os suportes relativos a crédito automovel e crédito
pessoal foram os que apresentaram um maior crescimento face a 2020 (tendo mais do que duplica-
do em ambos os casos).

Os suportes multiproduto (em que se publicitam varios produtos em simultaneo) conheceram um
incremento muito significativo, em resultado, essencialmente, da publicidade a contas pacote, que
incluem um conjunto de servicos de pagamento associados a conta de depdsito a ordem.

A publicidade de carater institucional, por seu turno, com um peso de 9% no ndmero total de supor-
tes analisados, registou um crescimento de 52% em rela¢do a 2020.



O numero de suportes de publicidade a produtos comercializados
nos canais digitais foi seis vezes maior do que em 2020.

Os suportes de publicidade relativos a produtos e servi¢os bancarios comercializados através de
canais digitais passaram a representar 18% do total de suportes analisados (5% em 2020), referindo-
-Se, Na sua maioria, a produtos de crédito pessoal (35%) e a contas pacote (32%).

Quadro 111.2.1 « Publicidade | Suportes publicitarios fiscalizados, por tipo de produto
| 2020-2021 @

. 2020 2021
Ambito A 2021-2020
Numero Peso Ndmero Peso
Produtos e Servicos 10253 89,5% 18 026 90,8% 75,8%
Crédito aos consumidores 8485 74,1% 14042 70,7% 65,5%
Cartdo de crédito 6142 53,6% 8981 45,2% 46,2%
Crédito automovel 627 52% 1623 8,2% 158,9%
Crédito pessoal 1565 13,7% 3292 16,6% 110,4%
Outas matérias 151 1,3% 146 0,7% -3,3%
Dep6sitos bancarios 325 2,8% 254 1,3% -21,9%
Multiproduto ® 380 3,3% 2387 12,0% 528,2%
Servicos de Pagamento 484 4,2% 729 3,7% 50,6%
Crédito a Empresas 371 3,2% 366 1,8% -1,4%
Crédito a Habitagdo 208 1,8% 248 1,3% 19,2%
Institucional 1202 10,5% 1831 9,2% 52,3%
Total 11455 100,0% 19 857 100,0% 73,4%
Por meméria - - - - -
Produtos comercializados através de canais digitais 581 51% 3485 17,6% 500%

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: O nimero de suportes analisados em 2020 foi revisto em baixa, de 11487 para 11455. (a) Por questdes de
arredondamento, os totais apresentados no quadro podem ndo corresponder a soma das parcelas. (b) Inclui os suportes de publicidade que
divulgam dois ou mais produtos e servios bancdrios, designadamente os relativos a contas pacote.

Nos meios de difusdo mais utilizados, destaca-se o crescimento dos meios associados a sites da
internet e a redes sociais (Que, em conjunto, mais do que triplicaram) e aos mailings. A internet (32%)
e 0s mailings (22%) passaram a representar mais de metade dos suportes publicitarios analisados. Os
cartazes de interior representaram 22% do total.

Ainternet tem a sua utilizagdo mais intensiva na divulgacdo das campanhas multiproduto (67%), logo
seguida das campanhas relativas a servicos de pagamento (49%). Por sua vez, os mailings tém um
peso significativo em todos os tipos de produto, sendo mais acentuado no crédito a empresas (29%).

O forte crescimento dos suportes veiculados através do canal mobile, levou a que as aplica¢Bes
moveis passassem a ser responsaveis pela divulgacdo de 5% dos suportes, assinalando-se os que
envolvem a publicidade a servigos de pagamento (13%).

A utilizacdo dos meios de difusdo tradicionais (televisdo, imprensa e radio) reduziu-se significativa-
mente face a 2020, passando a representar apenas 6% do total dos suportes analisados. Estes meios
foram designadamente utilizados para divulgacdo de publicidade institucional (36%).

Publicidade
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2.2 Incumprimentos detetados

Na analise das campanhas de publicidade apds a sua divulgacdo publica, o Banco de Portugal identi-
ficou irregularidades em 518 suportes (2,6% do total), 118 dos quais relativos a produtos e servicos
comercializados nos canais digitais (3,4% dos suportes analisados).

Grafico I11.2.2 « Publicidade | Percentagem de suportes publicitarios com irregularidades
| 2020-2021

2020 2021

W Suportes sem irregularidades

Suportes com irregularidades

Fonte: Banco de Portugal.

As campanhas de publicidade a linha de crédito e a crédito a habitacao, embora associadas a um
numero relativamente baixo de suportes, foram as que registaram incumprimentos com maior fre-
quéncia (12% e 8,2%, respetivamente). As principais irregularidades observadas nestas campanhas
foram a apresentac¢do de informac&o incompleta sobre o produto que distorcia os factos, no primei-
ro caso, e a omissao ou falta de destaque da medida do custo do crédito (TAEG) e o tempo insuficien-
te de difusdo da mensagem, no segundo caso.

Os suportes de publicidade a linhas de crédito e a crédito a
habitacao registaram incumprimentos com maior frequéncia.



Grafico lll.2.3 « Publicidade | Percentagem de suportes publicitarios com irregularidades
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10000 + r 100,0%
9000 - F 90,0%
8000 - r 80,0%
7000 - F 70,0%
6000 - r 60,0%
5000 - F 50,0%
4000 + F 40,0%
3000 - F 30,0%
2000 - 12,.0% 8% o o - r 20,0%
1000 + ° ° ’. ,. 3,0% 1,4% 1,0% 04% + 10,0%
0 ; ; R 0,0%
Linha de Crédito a Crédito  Multiproduto  Crédito Créditoa Institucional Cartdode  Servicos de
Crédito Habitagdo Pessoal Automével  Empresas Crédito  Pagamento
Suportes analisados (esc. esq.) W Suportes com irregularidades (esc. dir.)

Fonte: Banco de Portugal.

No conjunto de todos os suportes de publicidade analisados, as irregularidades mais frequentes
foram a apresentacdo da medida de custo (TAEG) dos produtos de crédito aos consumidores e das
condi¢bes de acesso e restricdes sem destaque similar as carateristicas destacadas desses produtos,
bem como a difusdo de informacdo incorreta ou incompleta sobre as carateristicas dos produtos e
servicos, podendo dar origem a deformacado dos factos na mensagem publicitaria.

Publicidade
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Grafico Ill.2.4 « Publicidade | Principais incumprimentos ao Aviso n.° 10/2008 | 2020-2021
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Fonte: Banco de Portugal.

Em resultado da agdo fiscalizadora do Banco de Portugal, foram dirigidas 110 determinacées espe-
cificas e 12 recomendagdes as 36 instituicBes responsaveis pelos 518 suportes de publicidade que
evidenciavam desconformidades com as normas legais e regulamentares aplicaveis.

Quadro lll.2.2 < Publicidade | Determinacdes especificas e recomendagdes | 2021

Matérias Numero Suportes alterados Ianbsrt;t:g?‘gae:

Produtos e Servicos 113 494 33
Crédito a empresas 6 12 5
Crédito aos consumidores 88 353 26
Crédito hipotecario 6 27 5
Multiproduto 10 99 7
Servigos de pagamento 3 3 3
Institucional 9 24 9
Total 122 518 (a)

Fonte: Banco de Portugal | Nota: (a) Em 2021, foram dirigidas determinactes especificas e recomendagdes a 36 instituicGes.



3 Depositos a ordem

O Banco de Portugal desenvolveu a¢des de inspecao destinadas a avaliar a informacdo prestada aos
clientes bancarios sobre o comissionamento da conta de deposito a ordem e dos servicos de paga-
mento associados a essa conta.

Para o efeito, fiscalizou o cumprimento dos deveres associados ao envio do extrato de comissées e
a disponibilizacdo do documento de informacdo sobre comissdes (DIC), a utilizagdo da terminologia
harmonizada na identificacdo e designacdo dos servicos mais representativos associados a contas de
pagamento e a observancia do dever de disponibilizagdo de um glossario nos sites da internet, que
descreva a terminologia harmonizada.

Também verificou se as institui¢des disponibilizavam, nos respetivos sites da internet, as fichas de
informagdo normalizada (FIN) relativas as contas de depdsito a ordem objeto de divulgagdo nesses
sitios.

3.1 Acdes de inspecdo
3.1.1 Envio do extrato de comissdes

A acao de inspecao sobre o envio do extrato de comissoes
abrangeu 118 instituicoes.

Nesta acdo de inspecdo, avaliou-se:

* O envio do extrato de comissdes a todos os clientes com contas de depdsito a ordem, consumi-
dores e ndo consumidores, durante o ano anterior, incluindo as contas encerradas nesse ano e as
que ndo registaram movimentos.

Todas as instituicdes remeteram o extrato anual de comissBes aos titulares de todas as con-
tas de depdsito a ordem, dentro do prazo previsto.

* A conformidade do extrato de comissdes com o formato definido pela Comissao Europeia e o
seu correto preenchimento.

Observaram-se incumprimentos na generalidade das instituicdes analisadas, que ndo respeita-
ram integralmente os requisitos do modelo em causa. De entre as irregularidades detetadas,
destacam-se a ndo especificagdo dos canais utilizados na prestagdo dos servicos e o facto de os
servigos e comissdes apresentados no extrato de comiss@es ndo corresponderem plenamente
aos servicos efetivamente utilizados pelos clientes e as comissdes cobradas.

* A observancia das recomendac¢8es emitidas pelo Banco de Portugal para a disponibilizacdo do
extrato de comiss@es através de canais digitais.

Foram identificadas 82 instituicdes que ndo acataram, de forma completa, estas boas praticas.

Na sequéncia desta acdo de inspecdo, foram emitidas 118 determinag¢8es especificas e 87 reco-
mendacdes dirigidas a 112 instituicoes.

3.1.2 Disponibilizagao de DIC

A acao de inspecao sobre a informacao prestada nos DIC abrangeu
117 instituicoes.

Depdsitos a ordem
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Nesta a¢do de inspec¢do, avaliou-se:

* Adisponibilizacdo nos sites da internet dos DIC relativos as contas de depdsito a ordem em
comercializagdo.

Foram identificadas irregularidades em 17 instituicBes. De entre as irregularidades detetadas,
destacam-se a ndo disponibilizacdo no site da internet dos DIC relativos as contas de depdsito a
ordem em comercializagdo, bem como a apresenta¢do desses documentos em local pouco visivel.

* A conformidade dos DIC com o0 modelo harmonizado a nivel europeu.

Foram identificadas 106 instituicBes que disponibilizavam DIC que ndo respeitavam integralmente
o formato normalizado a nivel europeu.

As principais falhas identificadas prendiam-se com a ndo enumeracdo de todos os servicos inclui-
dos na lista de servicos mais representativos, a nao explicitagdo dos canais e condi¢8es de cobran-
ca para cada servico, a presta¢do de informacgdo incompleta nas “contas pacote” e o ndo cumpri-
mento das normas previstas para o destaque da informacdo relativa aos servicos e comissées
cobradas.

Em resultado desta acdo de inspecdo, foram emitidas 228 determinacdes especificas dirigidas a 110
instituicdes para correcdo das irregularidades detetadas.

3.1.3 Utilizagdo da terminologia harmonizada

A acdo de inspecao sobre a utilizacao da terminologia
harmonizada abrangeu 118 instituicoes.

Nesta acdo de inspecdo, avaliou-se se as instituicdes estavam a utilizar a terminologia harmonizada
a nivel europeu para identificar e designar os servicos mais representativos associados a contas de
pagamento nos extratos de comissdes, nos extratos das contas de depdsito a ordem e no glossario.

Detetou-se que, embora a maioria das instituicdes tenha adotado a terminologia harmonizada no
extrato de comissdes (apenas oito instituicdes apresentavam irregularidades neste ambito), o mes-
mo ndo sucedia a respeito dos extratos da conta de depdsito a ordem, tendo sido identificadas
irregularidades em 106 institui¢cdes.

Também se apurou que o glossario disponibilizado por sete instituicdes ndo observava a terminolo-
gia harmonizada.

Na sequéncia desta a¢do de inspec¢do, foram emitidas 113 determinac¢des especificas dirigidas a 108
instituicdes para correcdo das irregularidades detetadas.

3.1.4 Disponibilizacdo do glossario

A acao de inspecao sobre a disponibilizacao do glossario nos sites
da internet abrangeu 111 instituicoes.

Nesta acdo de inspecdo, avaliou-se se as instituicdes disponibilizavam nos seus sites da internet um
glossario com os termos e definicdes utilizados na prestacdo de informacao sobre 0s servicos mais
representativos associados a contas de pagamento.

Detetou-se que quatro instituicBes ndo disponibilizavam o glossario nos seus sites da internet.
Mais se apurou que seis instituicdes apresentavam o glossario em condi¢gdes que ndo asseguravam
0 acesso direto dos clientes bancarios ao referido documento.



Em resultado desta acdo de inspecdo, foram emitidas dez determina¢8es especificas dirigidas a
dez institui¢des para correcdo das irregularidades detetadas.

3.1.5 Disponibilizagdo da FIN

A acao de inspecao sobre a disponibilizacao da FIN de contas
de depdsito a ordem abrangeu 111 instituicoes.

Nesta acdo de inspecdo, avaliou-se a disponibilizacdo, nos sites da internet das institui¢des, das FIN
relativas as contas de depdsito a ordem divulgadas nesses sitios.

Detetou-se que trés institui¢cbes ndo disponibilizavam a FIN em local de acesso direto a partir das
paginas em que as contas de depdsito eram divulgadas.

Em resultado desta agdo de inspec¢do, foram emitidas trés determinac8es especificas dirigidas a trés
instituicdes para correcdo das irregularidades detetadas.

3.2 Incumprimentos detetados

Na sequéncia das acoes de inspecdo realizadas no ambito dos depdsitos bancérios, foram emitidas
559 determinagdes especificas e recomendagdes dirigidas a 117 institui¢Bes, visando a corre¢ao das
irregularidades detetadas.

Quadro 111.3.1 « Depdsitos bancarios | Determinac¢8es especificas e recomendacdes | 2021

Determinagdes especificas Recomendacdes Total
Matérias inspecionadas N S Lo
. Institui¢bes , Instituicdes . Instituicdes
Numero ; Numero : Numero ’
abrangidas abrangidas abrangidas
Envio do extrato de comissGes 118 12 87 86 205 12
Disponibilizagdo do DIC 228 110 - - 228 110
Utilizagdo de terminologia 113 108 - - 113 108
harmonizada na prestagdo
de informacdo sobre comissdes
Disponibilizagdo de glossario 10 10 - - 10 10
Disponibilizagdo da FIN 3 3 - - 3 3
Total 472 (a) 87 (@ 559 (a

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
0 SICAM sdo consideradas autonomamente. (a) Em 2021, foram dirigidas determinacGes especificas e recomendac8es a 117 institui¢des.

4 Depositos estruturados

As instituicbes que comercializam depdsitos estruturados estao obrigadas a notificar previamente o
Banco de Portugal do respetivo documento de informagao fundamental (DIF) com, pelo menos, dois
dias Uteis de antecedéncia relativamente a data de inicio da comercializacao do depdsito. Nas situa-
¢Bes em que é identificada a violagdo das disposicoes legais e regulamentares aplicaveis, o Banco de
Portugal intervém, solicitando as instituicBes a modificacdo do DIF.
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4.1 Analise dos DIF

Analisaram-se os DIF de 52 depdsitos estruturados remetidos por cinco instituicdes, de forma a
avaliar a sua conformidade com as disposic8es legais e regulamentares aplicaveis e o rigor da infor-
magdo quantitativa apresentada (indicadores de risco e de custos e os cenarios de desempenho)?.

Foi solicitada a introducao de alteracdes nos DIF de 31 depositos
estruturados.

Os DIF que cumprem os requisitos legais e regulamentares aplicaveis foram publicados no PCB.

4.2 Verificacdo das taxas de remunerac¢do pagas

Verificaram-se as taxas de remuneragdo dos 76 depdsitos que se venceram em 2021, analisando
os valores de mercado apurados pelas instituicdes para os ativos subjacentes associados a cada
depdsito e a sua aplicagdo, de acordo com a forma de calculo da remuneragdo descrita no respetivo
documento de informagdo pré-contratual.

Na sequéncia da verificagdo das taxas de remuneracao dos 76 depdsitos vencidos, estas foram,
como habitualmente, divulgadas no PCB.

Quadro ll1.4.1 « Depdsitos estruturados | Remuneragdes fiscalizadas | 2020-2021

2020 2021
Vencidos Entidades abrangidas Vencidos Institui¢des abrangidas
Estruturado 99 10 76 9
Dual - - - -
Componente Fixa 1 1 0 0
Componente Indexada 6 2 0 0
Total 106 10 76 9

Fonte: Banco de Portugal.

5 Crédito aos consumidores

O Banco de Portugal continuou a fiscalizar a observancia dos limites maximos a Taxa anual de encar-
gos efetiva global (TAEG), quer no contexto de a¢Bes inspetivas, quer através da andlise a informa-
cdo relativa a celebracdo de novos contratos de crédito aos consumidores reportada mensalmente
pelas institui¢coes.

A atuagdo supervisiva desenvolvida em 2021 englobou igualmente a fiscalizacao da conformidade
das disposi¢cdes contratuais que regulam as praticas de vendas associadas com o disposto na lei,
através da andlise a minutas de contratos.

2. As caracterfsticas dos depositos estruturados comercializados pelas instituicdes de crédito em 2021 sdo objeto de andlise na publicagdo Mercado dos dep¢-
sitos estruturados 2021, disponivel no Portal do Cliente Bancério (www.clientebancario.pt).


www.clientebancario.pt

O Banco de Portugal também acompanhou a comercializagdo de produtos de crédito aos consu-
midores nos canais digitais, avaliando os procedimentos de contratacdo e a informacdo prestada
ao cliente em diversas a¢des inspetivas. Foram ainda realizadas a¢8es de inspec¢do para avaliar
as praticas das institui¢Bes na contratacdo e vigéncia de contratos de crédito pessoal e de conta-
-corrente, cartdes de crédito, linhas de crédito e facilidades de descoberto, bem como para fiscali-
zar a atuagao das institui¢cSes na prevencdo e gestdo de situag¢bes de incumprimento de contratos
de crédito pessoal.

5.1 Andlise da informacao reportada sobre contratos

A andlise a informacdo relativa a celebracdo de novos contratos de crédito aos consumidores repor-
tada mensalmente pelas instituicBes permitiu identificar indicios de incumprimento dos limites maxi-
mos a TAEG em 16 contratos de quatro instituicdes, a quem foi solicitada informagdo sobre essa
situagdo.

Os esclarecimentos prestados estdo a ser analisados pelo Banco de Portugal.

5.2 Anélise a minutas de contratos

Através da analise a minutas de contratos de crédito pessoal, de crédito automovel, de cartdes de
crédito e de facilidades de descoberto, fiscalizou-se a conformidade com o disposto na lei das dis-
posicdes contratuais habitualmente utilizadas pelas instituicdes a respeito das vendas associadas
aos produtos de crédito. Em concreto, avaliou-se se as minutas de contratos incluiam clausulas que,
em violagdo do disposto na lei, faziam depender a celebragdo ou a renegociacdo dos contratos de
crédito aos consumidores da aquisicdo ou manutencdo de outros produtos ou servicos financeiros,
nomeadamente da conta de depdsito a ordem.

Na sequéncia da avalia¢do realizada, que envolveu clausulas inseridas em 147 minutas de contratos
de crédito de um total de 97 instituicdes, o Banco de Portugal emitiu 81 determinagdes especificas
a 81 instituicdes, instando a cessacdo de utilizagdo de cldusulas que condicionem a concessao do
crédito a abertura ou manutengéo de conta de depdsito a ordem junto da instituicdo mutuante.

5.3 Ac¢lOes de inspecao

5.3.1 Informacdo prestada nos sites da internet sobre crédito pessoal, crédito automovel
e cartdes de crédito

As acoes de inspecao sobre a informacao disponibilizada nos sites
da internet a respeito de produtos de crédito pessoal, crédito
automovel e cartoes de crédito abrangeram 100 instituicoes.

Foi analisada a informacdo divulgada nos sites da internet relativamente a trés produtos de crédito
pessoal, quatro de crédito automovel e a vinte e dois cart8es de crédito, tendo sido avaliado:

* Ainformacdo disponibilizada sobre as caracteristicas dos produtos de crédito.

Verificou-se que 99 instituicdes deveriam reforcar a informacdo de carater geral sobre os pro-
dutos de crédito que comercializam. Detetou-se que a informacdo prestada ndo especificava,
de forma adequada, as carateristicas e os encargos dos produtos e que a informag¢do sobre os
encargos dos produtos comercializados ndo era apresentada com destaque similar ao que era
dado a informacdo sobre os seus beneficios. Detetou-se ainda que 13 instituicBes ndo explicitavam

Crédito aos consumidores
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o significado de siglas utilizadas na informacao apresentada para descrever as caracteristicas dos
produtos de crédito (por exemplo, TAN, TAEG ou MTIC) e que duas instituicdes remetiam parte
da descricdo dessas caracteristicas para outros sites da internet ou para outros locais do mesmo
site da internet, através de hiperligac8es que ndo estavam a funcionar.

A facilidade de acesso e de descarregamento (download) da informacdo de caracter geral
sobre os produtos comercializados nos canais digitais, tendo-se apurado que 84 instituicdes ndo
disponibilizavam as FIN referentes aos produtos apresentados nos seus sites da internet e que
numa instituicdo a consulta a essa informacgdo nao era de acesso facil.

A informacdo prestada sobre o custo do crédito, nomeadamente o montante das prestacdes, o
prazo de financiamento, a TAN, a TAEG e o MTIC, bem como as comiss@es e despesas incluidas na
TAEG.

Verificou-se que uma das instituicBes prestava informacao irregular sobre o custo do crédito, ao
prestar informacao sobre duas TAEG diferentes para o mesmo produto de crédito.

A forma como é apresentada ao cliente a possibilidade de financiamento dos encargos associa-
dos ao crédito (designadamente seguros, comissdes, impostos e outros custos), avaliando se o
mesmo resulta da escolha expressa do cliente.

Detetou-se que duas instituicbes assumiam o financiamento dos encargos associados ao crédito
sem que o cliente o tivesse expressamente solicitado.

A forma como sdo apresentadas ao cliente as op¢des possiveis no que respeita as condic¢des apli-
caveis aos produtos de crédito, aferindo se eram utilizadas op¢des selecionados por defeito ou
utilizados elementos graficos que induziam o cliente a escolher determinada op¢do.

Verificou-se que sete instituicbes apresentavam op¢des selecionadas por defeito quanto ao mon-
tante do crédito, prazo de financiamento e a aquisicao de seguros em associacdo aos contratos de
crédito. Apurou-se ainda que uma instituicdo ndo informava o cliente de que este poderia optar
pela contratacao de um seguro equivalente numa seguradora a sua escolha.

O cdlculo da TAEG e a observancia do limite maximo definido para a categoria de crédito em
causa.

Verificou-se que a TAEG apresentada por quatro instituicdes nao refletia o custo total do crédito
por ndo incluir a totalidade dos encargos exigiveis por lei no seu calculo.

A utilizacdo de terminologia harmonizada na prestacao de informacdo sobre comissdes.

Detetou-se que seis instituicdes ndo utilizavam a terminologia harmonizada para identificar a
comissdo associada ao servico de disponibilizagdo de um cartdo de crédito.

Em resultado destas acdes de inspegdo, foram emitidas 19 determina¢des especificas e 235 reco-
mendacBes a 100 instituicBes para correcdo das irregularidades observadas.

5.3.2 Comercializagao nos canais digitais

As acdes de inspecao sobre a comercializacao de crédito em canais
digitais abrangeram 83 instituicdes.

Foram analisados os processos de comercializacdo relativos a onze produtos de crédito pessoal, um
de crédito automodvel e oito cartdes de crédito, tendo sido avaliado:

* O cumprimento dos deveres de informacdo pré-contratual e contratual e a disponibiliza¢cdo de

mecanismos para assegurar a adequada visualizacdo e leitura desses documentos.

Identificaram-se 77 instituicdes com irregularidades na informagdo prestada na FIN, nomeadamente



no que respeita aos encargos devidos em caso de incumprimento e a cobranca de encargos em
situagdes de mora.

Todas as institui¢cBes analisadas apresentavam mecanismos de scroll down, para efeitos de apre-
senta¢do da documentagdo pré-contratual e contratual.

* O cumprimento do dever de informar o cliente sobre o motivo da recusa do crédito, nas situa-
¢des em que a mesma encontra fundamento na informacdo consultada em bases de dados,
nomeadamente, de responsabilidades de crédito.

Identificaram-se 80 instituicdes que, apesar de informarem o cliente sobre o motivo da recusa do
crédito, ndo apresentavam os elementos informativos constantes das referidas bases de dados.

* Ainformacdo disponibilizada sobre as caracteristicas dos produtos de crédito.

Identificaram-se trés instituicBes que ndo asseguravam o adequado destaque a informagdo sobre
as caracteristicas dos produtos de crédito.

* A forma como sdo apresentadas aos clientes bancarios as op¢des possiveis no que respeita as
condi¢des do produto de crédito, verificando se as mesmas sdo efetivamente opcionais e resultam
da escolha expressa do cliente.

ldentificaram-se trés instituicBes que apresentavam opgoes relevantes do crédito selecionadas
por defeito, como é o caso dos montantes e do prazo (nos casos do crédito pessoal e do crédito
automovel), da data e da percentagem de pagamento do cartdo de crédito e do seguro opcional.

* Adisponibilizacdo ao cliente de mecanismos que possibilitem o exercicio do direito de livre revo-
gac¢do do contrato e do direito de reembolso antecipado nos canais digitais, de modo a garantir
que esses direitos podem ser exercidos de forma tdo acessivel e conveniente quanto a celebra-
¢éo do contrato de crédito.

Identificou-se uma instituicdo que ndo disponibilizava mecanismos que permitissem ao clien-
te o exercicio do direito de livre revogacdo do contrato e do direito de reembolso antecipado.
Observou-se também que, em duas instituicdes, as minutas dos contratos de crédito ndo refletiam
todos os procedimentos e mecanismos a disposicdo do cliente para o exercicio do direito de livre
revogacao do contrato e do direito de reembolso antecipado.

* A identificacdo da instituicdo responsavel pelo produto ou servigo bancario comercializado,
nomeadamente nos casos em que é utilizada uma marca diferente na comercializacdo desse pro-
duto ou servico.

Detetou-se que um conjunto de produtos de crédito era comercializado sob uma determinada
marca sem que, no entanto, a instituicdo responsavel por esses produtos fosse identificada, com
destaque similar.

Em resultado destas a¢des de inspecdo, foram emitidas 245 determinacdes especificas e 22 reco-
mendacdes a 80 instituicdes para correcao das irregularidades observadas.

5.3.3 Praticas na contratacgdo e vigéncia dos contratos

As acOes de inspecao sobre as praticas na contratacao e vigéncia
de contratos de crédito pessoal e de conta corrente, cartdes

de crédito, linhas de crédito e facilidades de descoberto
abrangeram 81 instituicdes.

Crédito aos consumidores
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Nestas a¢Bes de inspecdo, avaliou-se:

* Aforma como sdo apresentadas aos clientes as op¢des possiveis no que respeita as condicdes
do produto de crédito.

Identificou-se que 76 instituicdes ndo asseguravam, de forma adequada, que os clientes mani-
festavam a sua vontade relativamente a sele¢do das op¢des disponiveis para a configuracdo das
condi¢bes do produto de crédito.

* O cumprimento do dever de avaliagao da solvabilidade do cliente.

Detetou-se que duas institui¢Bes ndo avaliaram a solvabilidade de clientes bancarios antes da
celebracdo do contrato de crédito.

Também se apurou que 78 instituicBes ndo prestavam a informacdo completa aos clientes nas
situagdes em que o crédito é recusado com fundamento na informacdo constante em bases de
dados de responsabilidades de crédito, designadamente porque ndo lhes transmitiam os elemen-
tos constantes dessas bases de dados.

¢ O cumprimento dos deveres de informagdo pré-contratual e contratual.

Identificaram-se 80 institui¢cdes com irregularidades relacionadas com a ndo disponibilizacdo de
informacdo pré-contratual a clientes e com a incorre¢do da informacgdo prestada a respeito das
carateristicas da operacdo de crédito, como o tipo de crédito, a TAN ou a TAEG.

* O processo de formagdo dos contratos de crédito e a informacdo prestada no contrato a este
respeito.

Verificou-se que duas institui¢es estavam a considerar como data de celebragdo de contratos
de crédito um momento em que o cliente ou a instituicdo ainda ndo tinham manifestado a sua
concordancia relativamente a todas as condi¢es contratuais.

Também se apurou que a descricdo do processo de contratacdo constante dos contratos de cré-
dito utilizados por trés instituicBes ndo estava completa, nomeadamente no que respeita as fases
do processo e a data de celebragéo.

* A observancia dos limites maximos a TAEG.

Foram identificadas 78 instituicdes que celebraram contratos de crédito com TAEG superior ao
limite maximo em vigor.

* Ataxa de juro e os juros remuneratérios cobrados aos mutuarios.

Detetou-se que 78 institui¢des cobraram aos seus mutuarios juros indevidos, designadamente em
resultado da aplicacdo de uma taxa de juro superior a contratualizada.

* O cumprimento dos deveres de informacdo durante a vigéncia dos contratos de crédito aos
consumidores.

Foram identificadas 78 instituices com irregularidades relacionadas com omissdes e incorre-
¢Bes na informacao prestada nos extratos relativos a contratos de crédito aos consumidores
periodicamente remetidos aos clientes.

* O reporte de informacgdo ao Banco de Portugal.

Identificaram-se omissdes e incorre¢des na informacgdo reportada ao Banco de Portugal por
79 instituicdes.

Em resultado destas a¢des de inspecdo, foram emitidas 1515 determinac¢des especificas dirigidas as
81 instituicdes inspecionadas para correcao das irregularidades detetadas.



5.3.4 Gestdo de situa¢Bes de incumprimento de contratos de crédito pessoal

A acao de inspecao sobre a gestao de situacoes de incumprimento
de contratos de crédito pessoal abrangeu 84 instituicoes.

Nesta acdo de inspecdo, avaliou-se:

A observancia das regras aplicaveis a integracdo de contratos de crédito no PERSI e a extin¢do
do referido procedimento.

Identificaram-se duas instituicdes que ndo informaram os clientes da existéncia de situacdo de
incumprimento nos 15 dias subsequentes ao vencimento da prestacdo em falta e uma instituicao
que ndo efetuou diligéncias para apurar as causas do incumprimento.

Foram detetadas 81 instituicdes com irregularidades na contagem dos prazos para integracao
dos contratos de crédito em PERSI e trés instituicdes que extinguiram o PERSI indevidamen-
te. Identificaram-se ainda duas instituicGes com irregularidades nas comunicacdes remetidas aos
clientes para informar da integracdo em PERSI e da extin¢do do referido procedimento.

O cumprimento da proibi¢do de cobranca de comissdes pela renegociacao das condi¢bes
do crédito.

ldentificaram-se duas instituicdes que cobraram comissdes no decurso do PERSI pela analise e
formalizacdo de solucBes de regularizacdao de contratos em situagdo de incumprimento, e 80 ins-
tituicdes que cobraram comissdes pelo reembolso antecipado de contratos de crédito que foram
objeto de refinanciamento e de consolidagdo.

A conformidade dos procedimentos adotados pelas instituicdes para a apresentacdo de pro-
postas de regularizacdo de situa¢des de incumprimento no decurso do PERSI com as regras
legais aplicaveis.

Detetaram-se 81 instituicBes que ndo apresentaram propostas ou acordos de regularizacdo a
clientes nas situacBes em que estes dispunham de capacidade financeira para cumprir as obriga-
¢Bes decorrentes dos respetivos contratos de crédito.

Em 81 instituicdes foram encontradas lacunas na informacédo prestada aos clientes sobre as pro-
postas de regularizacdo dos valores em divida.

Também se apurou que 76 instituicBes ndo estavam a aplicar o regime do crédito aos consumi-
dores a contratos de crédito destinados a regularizar situa¢des de incumprimento celebrados no
ambito de PERSI.

O reporte ao Banco de Portugal de contratos celebrados no ambito de solu¢des de regularizacéo
de situac¢Bes de incumprimento, abrangidos pelo regime do crédito aos consumidores.

Identificaram-se 80 instituicdes que ndo reportaram ao Banco de Portugal a totalidade dos contra-
tos celebrados no ambito de solu¢Bes de regularizacao de situa¢8es de incumprimento, abrangi-
dos pelo regime do crédito aos consumidores.

O cumprimento das regras aplicaveis a resolucdo de contratos de crédito aos consumidores.

Foram identificadas duas instituices que resolveram indevidamente contratos de crédito no
decurso do PERSI e uma instituicdo que resolveu contratos de crédito por incumprimento sem
que estivessem cumpridos os requisitos legalmente estabelecidos para o efeito.

Em 79 institui¢cdes foram identificadas comunica¢des de interpelacdo prévia a perda de beneficio
do prazo ou a resolucdo do contrato de crédito que ndo cumpriam as normas aplicaveis, uma vez
que ndo apresentavam informacdo do detalhe dos valores exigidos aos clientes.

Crédito aos consumidores
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Em 77 instituicdes foi detetada a ndo disponibilizacdo aos clientes de informacdo em suporte
duradouro sobre a resolucdo do contrato e em 80 instituicBes detetaram-se insuficiéncias na
informagdo prestada na comunicagdo de resolu¢do do contrato.

Em resultado desta acdo de inspecdo, foram emitidas 1215 determinac8es especificas e 160 reco-
mendacGes dirigidas a 84 instituicdes para correcao das irregularidades identificadas.

5.3.5 Cobranca de juros moratorios e de outros encargos associados ao incumprimento
de facilidades de descoberto e ultrapassagens de crédito

A acao de inspecao sobre a aplicacdo do regime da mora
em contratos de facilidade de descoberto e em situacoes
de ultrapassagem de crédito abrangeu 76 instituicoes.

Nesta acdo de inspecdo, avaliou-se a observancia das disposicBes aplicaveis ao calculo de juros
moratérios, a capitalizacdo de juros remuneratérios vencidos e ndo pagos e a cobranca de comis-
sdes ou de outros encargos relacionados com o incumprimento.

Observou-se que as 76 instituicdes inspecionadas, quando os valores utilizados de uma facilidade de
descoberto e respetivos juros remuneratérios nao eram regularizados nos termos contratualmente
previstos, convertiam esses montantes em ultrapassagens de crédito, situacdo que se considerou ser
irregular, atento o disposto na lei.

Também se verificou que as 76 instituicdes inspecionadas procediam a capitalizacdo de juros remu-
neratérios vencidos e ndo pagos, por um perfodo inferior a um més, pratica que ndo se mostra com-
pativel com o disposto na lei.

Em resultado desta acdo de inspecdo, foram emitidas 532 determinac8es especificas dirigidas a 76
instituicdes para correcao das irregularidades identificadas na aplicacdo do regime da mora.

5.4 Incumprimentos detetados

Na sequéncia das acBes de fiscalizacdo e inspecdo realizadas no ambito do crédito aos consumido-
res, foram emitidas 3607 determinag¢des especificas e 417 recomendacdes dirigidas a 105 institui¢bes.



Quadro 111.5.1 « Créditos aos consumidores | Determinac8es especificas e recomendacdes
| 2021

Determinagdes especificas Recomendacdes Total
Matérias inspecionadas N o o
. Instituicbes , Instituicdes . Instituicdes
Numero ; Numero ; Numero ;
abrangidas abrangidas abrangidas

Disposi¢6es contratuais sobre 81 81 - - 81 81
vendas associadas
Informagdo nos sites da internet 19 9 235 100 254 100
sobre crédito pessoal, crédito
automovel e cartdes de crédito
Comercializagdo de contratos 245 80 22 4 267 80
de crédito aos consumidores
nos canais digitais
Praticas na contratagdo 1515 81 - - 1515 81
e vigéncia dos contratos de crédito
Praticas adotadas no ambito 1215 84 160 82 1375 84
da gestdo de situacoes de
incumprimento
Aplicagdo do regime da mora 532 76 - 532 76

Total 3607 (@) 417 (a) 4024 (@)

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
0 SICAM sdo consideradas autonomamente. (a) Em 2021, foram dirigidas determinagBes especificas e recomendages a 105 instituicGes.

6 Crédito a habitacao e hipotecario

O Banco de Portugal fiscalizou a forma como as instituicdes implementaram a regra legal que proibe
que seja exigida a abertura ou a manutenc¢do de uma conta de depdsito a ordem na instituicao
mutuante como condicdo para a concessdo ou a renegociacdo de contratos de crédito a habitacéo
e hipotecario. Para o efeito, procedeu a analise de minutas de contratos, bem como da informacao
prestada nos sites da internet a respeito das vendas associadas a estes produtos de crédito.

Também desenvolveu uma agdo de inspecdo para avaliar a observancia das regras relativas a cobran-
ca de juros moratérios e de outros encargos relacionados com o incumprimento de contratos de
crédito a habitacdo e hipotecario.

6.1 Andlise a minutas de contratos

Através da andlise a minutas de contratos de crédito a habitacdo e hipotecario, avaliou-se a eventual
utilizacdo de clausulas que, no ambito da regulacdo das vendas associadas, facam depender a cele-
bracdo ou a renegociacdo dos contratos de crédito a abertura ou manuteng¢do de conta de depdsito
a ordem junto da instituicdo mutuante, em violagdo do disposto na lei.

Na sequéncia da avaliagdo realizada, que envolveu cldusulas inseridas em 51 minutas de contratos de
crédito de um total de 86 instituicdes, o Banco de Portugal emitiu 83 determinagdes especificas a 83
instituicdes, instando a cessagdo de utilizagdo de clausulas que condicionem a concessdo do crédito
a abertura ou manutenc¢do de conta de depdsito a ordem junto da instituicdo mutuante3.

3. Para mais informacdo sobre a proibicdo legal em causa, consultar o capitulo Il do presente relatério.

Crédito a habitacao e hipotecéario
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6.2 Acbes de inspecdo

6.2.1 Informacdo prestada nos sites da internet sobre a abertura ou manutenc¢do
de conta de depdsito a ordem associada ao crédito a habitacao e hipotecario

A acao de inspecao sobre a informacao prestada nos sites
dainternet a respeito da abertura ou manutencao de conta
de depdsito a ordem associada ao crédito a habitacao

e hipotecario abrangeu 86 instituicdes.

Nesta acdo de inspecdo, avaliou-se o cumprimento da regra legal que proibe que seja exigida a
abertura ou a manutenc¢do de uma conta de depdsito a ordem na instituicdo mutuante como con-
dicdo para a concessdo ou a renegociacdo de contratos de crédito a habitagdo e hipotecario.

ldentificou-se que a informacgao disponibilizada nos sites da internet de 83 instituicBes ndo estava
conforme com a referida regra legal. Em consequéncia, foram emitidas 166 determinac8es especifi-
cas dirigidas a 83 institui¢des para corre¢do das irregularidades detetadas.

6.2.2 Praticas de cobranga de juros e outros encargos em caso de mora

A acao de inspecao sobre as praticas de cobranca de juros e outros
encargos em caso de mora abrangeu 99 instituicoes.

Nesta acdo de inspecdo, avaliou-se a aplicacdo de juros moratérios e de outros encargos em situa-
¢Bes de incumprimento de contratos de crédito a habitagao.

Apurou-se que 80 instituicdes incluiram nos contratos de crédito que celebraram com os seus clientes
clausulas que previam a possibilidade de deixar de ser aplicada a bonificagdo da taxa de juro asso-
ciada a aquisicdo de outros produtos ou servicos por parte do mutuario caso este entre em mora no
cumprimento das suas obrigacSes. Esta pratica viola a proibicdo da cobranga de comissdes ou de
outras quantias com fundamento na mora, para além dos juros moratdrios e da comissdo pela recu-
peracgdo de valores em divida.

Em resultado desta a¢ao de inspecdo, foram emitidas 160 determinacdes especificas dirigidas a 80
instituicdes para correcdo das irregularidades detetadas.

6.3 Incumprimentos detetados

Na sequéncia das ac¢des de fiscalizagdo e de inspecao realizadas no ambito do crédito a habitacdo e
hipotecario, foi emitido um total de 409 determinactes especificas dirigidas a 86 instituicées.



Quadro l1.6.1 « Crédito a habitacdo e hipotecario | Determinac¢des especificas | 2021

Determinagdes especificas

Matérias inspecionadas

. Institui¢des
Numero ;

abrangidas
Disposicbes contratuais sobre vendas associadas 83 83
Informagdo nos sites da internet sobre a abertura ou manutencdo de conta de depdsitos 166 83

a ordem associada ao crédito a habitacdo

Praticas de cobranca de juros e outros encargos em caso de mora 160 80
Total 409 (a)

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
0 SICAM sdo consideradas autonomamente. (a) Em 2021, foram dirigidas determinactes especificas a 86 instituicdes.

7 Reclamacoes dos clientes bancarios

7.1 Analise da evolugao

Foram recebidas 19 322 reclamacodes sobre matérias no ambito
de atuacao do Banco de Portugal, numa média mensal
de 1610 reclamacoes, menos 1,7% face a 2020.

Esta evolugao deveu-se a redu¢do do nimero de reclamagdes associadas a implementacdo das
medidas de mitigacdo da pandemia da COVID-19, nomeadamente nas matérias relacionadas com a
aplicagao das moratdrias de crédito. Excluindo estas matérias, o nimero de reclamacgdes entradas
cresceu 4,6% face a 2020, destacando-se 0 aumento das reclamac8es sobre crédito aos consumido-
res, sobretudo a respeito de cartdes de crédito.

O Livro de Reclamac®es Eletrdnico (LRE) foi o canal mais utilizado pelos clientes bancarios (37,2% das
reclamacdes recebidas), seguido do Livro de Reclamacdes fisico disponibilizado aos balcées das insti-
tuicBes (28,5%) e do PCB (24,3%). Num contexto ainda de pandemia, a importancia do LRE e do PCB
aumentou em 2021, dado o crescimento do nimero de reclamagdes entradas através destes canais
(mais 0,8% e 1,2% face ao total de 2020, respetivamente) e a diminui¢cao do nimero de reclamacdes
entradas através do Livro de Reclamagdes fisico (menos 4,6% que em 2020). Os clientes bancarios
também apresentaram reclamagdes através de outros meios (como e-mail ou carta), que represen-
taram 10% do total de reclamac®8es recebidas em 2021.

Reclamacdes dos clientes bancarios
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Grafico Ill.7.1 + Reclamac¢des | Evolu¢do do numero médio mensal de reclamagdes entradas
| 2011-2021
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Fonte: Banco de Portugal.

Grafico Ill.7.2 + Reclamac¢des | Entradas por proveniéncia (em percentagem) | 2021
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Fonte: Banco de Portugal. | Nota: Os valores apresentados respeitam as reclamacGes sobre matérias referentes a produtos e servicos bancdrios. Em
2021 foram ainda recebidas 2657 reclamagdes fora do ambito de atuacdo do Banco de Portugal, sobre situacGes em que ndo existe regulamentacdo
especifica aplicavel, como é o caso das reclamac@es sobre o atendimento e a qualidade das instalaBes das instituigBes, 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 Pensdes.

A semelhanca do que se verificou em anos anteriores, o crédito aos consumidores, os depdsitos
bancarios e o crédito a habitacdo e hipotecario foram os produtos em que se registou um maior
numero de reclamac¢@es (em conjunto, representaram 70,1% do total de reclamacdes), refletindo
a importancia relativa destes mercados.

A andlise da evolugdo das reclamacdes por produto e servico considera a dimensdo do mercado
subjacente, sendo necessario relativizar o nimero de reclamacg8es recebidas.



Quadro l11.7.1 « Reclamacdes | Numero de reclamacdes por produto e servi¢o bancario
| 2020 -2021

Produtos e servicos Valores absolutos Valores relativos®
reclamados® 2020 2021  Aanual | 2020 2021 A Unidade de referéncia

Crédito aos consumidores 4916 5724 16,4% 40 45 13,0% 100 mil contratos
Depdsitos bancarios 6242 5570 -10,8% 34 30 -10,8% 100 mil contas
Crédito a habitacdo e hipotecario 2462 2255 -8,4% 119 111 -6,8% 100 mil contratos
Cartdes de pagamento 1951 2017 3,4% 86 87 0,7% milhdo de cartdes
Transferéncias a crédito 1000 1132 13,2% 52 53 1,8% 10 milhdes de transferéncias
Crédito as empresas 713 482 -32,4% 65 42 -34,5% 100 mil contratos
Operagdes com numerario 448 381 -15,0% 126 104 -17,2% 100 milhdes de opera¢des
Cheques 437 372 -14,9% 26 27 4,5% milhdo de cheques
Maquinas ATM 191 278 45,5% 122 180 48,3% 10 mil méquinas ATM
Débitos diretos 222 174 -21,6% 102 77 -24,9% 100 milhdes de operagdes
Restantes matérias 1078 937 -13,1% - - - -

Total 19660 19322 -1,7% - - - -

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) Os valores apresentados respeitam as matérias que se enquadram no ambito de atuacdo do Banco de Portugal.
Na rubrica “Restantes matérias” foram contabilizadas reclamagdes sobre matérias diversas, bem como os contelidos tematicos com menos de 1% do
total das reclamagdes, 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 nas notas metodoldgicas para o cdlculo das instituicoes
mais reclamadas publicadas no Relatdrio de Supervisdo Comportamental de 2020.

Grafico lll.7.3 « Reclamacdes | Produto e servico reclamado (em percentagem) | 2020-2021
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Fonte: Banco de Portugal.

Em 2021, ndo se observaram indicios de infracdo por parte da instituicdo reclamada em 61,7% das
reclamacdes encerradas (61,1% em 2020). As instituicdes resolveram a situacao reclamada apesar de
ndo existirem indicios de infracdo em 34,8% das reclamac®es encerradas*. O Banco de Portugal dete-
tou irregularidades em 3,5% das reclamacdes encerradas, tendo, nesses casos, adotado medidas
de supervisdo adequadas, através da emissdo de determinac¢des especificas ou da instauracdo de
processos de contraordenagaos.

4. 0 tipo de resultados descritos aplica-se as reclamacdes que se inserem no ambito de atuagdo do Banco de Portugal. Em relacdo as reclamacges que ndo se
encontram no dmbito de atuacdo do Banco de Portugal, os resultados podem ser de dois tipos: encaminhamento da reclamacdo para outra entidade reguladora
(CMVM ou ASF) ou fora do ambito de competéncias dos supervisores financeiros.

5. 0 ponto 7.3 do presente capitulo contém informacdo detalhada sobre os incumprimentos detetados e as medidas adotadas pelo Banco de Portugal na
sequéncia da andlise a estas reclamages.

Reclamacdes dos clientes bancarios
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O prazo médio de encerramento das reclamacdes foi de 50 dias, que compara com 48 dias em
2020. O prazo médio de encerramento das reclamacdes apresentadas diretamente ao Banco de
Portugal foi de 65 dias (68 dias em 2020), enquanto no caso das reclamacgées apresentadas no Livro
de Reclamacbes ao balcdo da instituicdo este prazo foi de 31 dias (36 dias em 2020) e nas reclama-
¢Bes entradas pelo LRE foi de 47 dias (38 dias em 2020)°.

7.2 Matérias mais reclamadas

Apresentam-se as principais matérias das reclamac8es recebidas em 2021, independentemente do
resultado da sua analise. O crédito aos consumidores foi a matéria mais reclamada, com destaque
para os cartdes de crédito, seguindo-se as contas de depdsito, sobretudo no que se refere as condi-
¢Bes de movimentacdo de contas a ordem.

As reclamag¢des no ambito das moratérias de crédito, no contexto da pandemia COVID-19, foram
analisadas no Capitulo 1.

7.2.1 Crédito aos consumidores

Foram recebidas 5724 reclamagdes sobre crédito aos consumidores, um aumento de 16,4% face
a 2020. Destas reclamac®es, 2,3% dizem respeito a moratérias de crédito, no contexto da pandemia
COVID-19.

No que se refere a distribuicdo das reclamac8es sobre crédito aos consumidores por tipologia de
produto, o cartdo de crédito foi o produto que registou o maior nimero de reclamac&es (55,6%),
seguindo-se o crédito pessoal (26,6%) e o crédito automovel (10,7%).

Grafico Ill.7.4 + Reclamagdes | Produtos de crédito aos consumidores | 2021
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Fonte: Banco de Portugal.

6. 0 canal de envio das reclamacbes ao Banco de Portugal determina diferentes prazos de andlise, ja que sdo aplicdveis regras e procedimentos distintos
consoante a reclamacdo seja apresentada diretamente ao Banco de Portugal ou inscrita num Livro de Reclamacdes de uma instituicdo financeira em formato
fisico ou eletrénico. O prazo médio de andlise inclui o tempo de andlise da reclamagdo pelo Banco de Portugal e pelas proprias institui¢des reclamadas. O Banco
de Portugal tem sempre de ouvir a institui¢do reclamada, pelo que o prazo médio de analise das reclamagGes depende da resposta da instituicdo reclamada e
do periodo temporal em que essa resposta é prestada.



Grafico lll.7.5 « Reclamacdes | Cartdes de crédito, crédito pessoal e crédito automovel @ | 2021
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Fonte: Banco de Portugal. | Nota: (a) Neste grdfico, as reclamagdes relativas a crédito automével excluem as reclamagdes sobre locacdo
financeira / ALD.

As matérias mais reclamadas no crédito aos consumidores? incidiram sobre:

* Responsabilidades de crédito (26,7%), estando em causa o reporte de informagdo a CRC pelas
entidades participantes, destacando-se temas relacionados com (i) a incorrecdo da informacao
reportada, (ii) o atraso na retificagdo de informacdo incorretamente reportada, designadamente a
ndo atualizacdo de informacdo em resultado do despacho de exoneragdo do passivo restante no
ambito de processo de insolvéncia e (iii) a falta de comunica¢do aos mutuarios ou garantes sobre o
inicio do reporte de responsabilidades de crédito em situa¢ao de incumprimento;

* Cobranga de valores em divida (19,1%), que incide em reclamagdes sobre (i) 0 apuramento do
montante em divida, (i) a cessdo de créditos apods o incumprimento, (iii) o recurso a meios judiciais
para recuperacao dos montantes em divida por parte das instituicdes e (iv) os procedimentos
adotados pelas instituicdes e pelas entidades por estas subcontratadas para a cobranca de valo-
res em divida;

* Cobranca de comissdes ou encargos (10,6%), em particular (i) a comissao por ultrapassagem de
crédito, (ii) a comissdo de recuperacdo de valores em divida e (iii) a prestacdo de informacdo sobre
0s montantes exigidos pelas instituicdes como contrapartida pelos servicos prestados.

7.2.2 Depdsitos bancarios

As reclamac@es sobre matérias relacionadas com depdsitos bancarios diminuiram 10,8%, para um
total de 5570 reclamac@es. Esta redugdo deveu-se a diminui¢ao das reclamacdes sobre contas pou-
panca. A generalidade das reclamacgdes sobre depdsitos bancarios continuou a incidir sobre depé-
sitos a ordem (92,4%), tendo as reclamacgdes sobre esta matéria aumentado, destacando-se o incre-
mento do numero de reclamac8es sobre alteragdo do titular/ébito do titular.

7. As percentagens indicadas referem-se as reclamac@es sobre cartdes de crédito, crédito pessoal e crédito automdvel, os trés produtos mais reclamados.

Reclamacdes dos clientes bancarios
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Grafico IIl.7.6 * Reclamagdes | Depdsitos bancarios | 2021
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Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas nas contas de depdsito a ordem incidiram sobre:

* Condic¢Bes de movimentagdo das contas (16,0%), designadamente (i) operacGes de débito efetua-
das pelas instituicBes alegadamente sem autorizacdo do cliente e (i) restricdes de movimentacao
da conta introduzidas pelas instituicdes em cumprimento dos deveres associados a prevengdo do
branqueamento de capitais e do financiamento do terrorismo;

* Alterac¢do do titular ou 6bito do titular da conta (14,4%), nomeadamente (i) o procedimento para
alterar a titularidade das contas de depdsito a ordem, mediante a inclusao de novo titular ou a
remocdo de titulares, (i) as dificuldades de movimentacao da conta apds o falecimento do respetivo
titular e (i) as comissBes e demais encargos suportados pelos herdeiros decorrentes dos procedi-
mentos exigidos pelas instituicdes apds o 6bito do titular de conta;

* Encerramento da conta (14,2%), com enfoque (i) no atraso da execug¢do das instru¢des dadas
pelos clientes para encerramento da conta de depdsitos a ordem e (i) na cobranca de comissdes e
outros encargos em momento posterior a esse pedido de encerramento;

¢ Cobranca de comissdes ou encargos (13,9%), salientando-se (i) a ndo presta¢do de informa-
¢do sobre a alteracdo das comiss@es associadas as contas de depdsito a ordem e (i) os montantes
exigidos pelas instituicdes como contrapartida dos servicos prestados, designadamente o servico
de manutenc¢do de conta;

* Penhoras ou insolvéncias (8,2%), destacando-se situa¢des relacionadas com (i) o levantamento da
penhora apds rececdo da respetiva ordem de levantamento e (ii) os limites de impenhorabilidade
de saldos bancarios.

7.2.3 Crédito a habitacdo e hipotecario

As reclamac8es sobre crédito a habitacdo e hipotecario registaram uma diminuicdo de 8,4% face
a0 ano precedente, tendo sido recebidas 2255 reclamac¢@es. Esta diminuicdo deveu-se a redu¢ao
das reclamacdes sobre as moratérias de crédito, que, em 2021, representaram 8,9% das reclama-
¢Oes sobre crédito a habitagdo e hipotecario.
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Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas no crédito a habita¢do e hipotecario incidiram sobre:

Calculo das prestacdes e da TAEG (9,6%), com destaque para a definicdo do montante da presta-
¢do de acordo com o calculo da média aritmética do indexante por ocasido da sua revisao periédica;

Moratdéria publica no ambito da pandemia da COVID-19 (8,9%), cujo detalhe se encontra
no Capitulo I;

Cobranca de comissdes ou encargos (8,7%), relacionadas, sobretudo, com a cobranca de comis-
sGes em momento prévio ao da contratacdo do crédito e independentemente da aprovagdo do
crédito;

Responsabilidades de crédito (8,1%), designadamente (i) a incorre¢do da informacdo reportada a
CRC, (i) 0 atraso na correcdo da informacao incorretamente reportada, nomeadamente a ndo atua-
lizagdo da informacdo em resultado do despacho de exoneragdo do passivo restante no ambito de
processo de insolvéncia e (iii) a falta de comunica¢gdo aos mutudrios ou garantes sobre o inicio do
reporte de responsabilidades de crédito em situacdo de incumprimento.

7.2.4 Cartdes de pagamento

As reclamaces sobre matérias relacionadas com cart8es de pagamento aumentaram 3,4% em 2021,
totalizando 2017 reclamacg®es recebidas. Destaca-se o crescimento do ndmero de reclamagdes
sobre alegadas situa¢des de fraude.

Reclamacdes dos clientes bancarios
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Grafico I11.7.8 * Reclamacdes | Cartbes de pagamento | 2021
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Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas nos cartdes de pagamento incidiram sobre:

* Situacdes de fraude (37,4%), estando, geralmente, em causa (i) a alegada utilizacdo de instru-
mento de pagamento por terceiros ndo autorizados e (ii) a responsabilidade das instituicdes pela
execucdo de operag8es ndo autorizadas;

* Pedido ou substituicdo dos cartdes (24,4%), sobretudo no que respeita (i) a demora associada a
substituicdo dos cartées de pagamento e (i) as comissdes cobradas pela emisséo desses cartdes;

* Situacdes de captura e de cancelamento de cartdes (15,5%), com destaque para (i) 0 bloqueio
dos cartées pelas instituicdes emitentes por razdes de seguranca e (i) a dendncia dos contratos de
utilizacdo dos cartdes, por iniciativa das instituicdes ou do proprio cliente.

7.2.5 Transferéncias a crédito

As reclamacdes sobre matérias relacionadas com transferéncias a crédito aumentaram 13,2% em
2021, atingindo um total de 1132 reclamacdes. Esta evolu¢ao deveu-se ao aumento do ndmero de
reclamacdes sobre a disponibilizacdo do valor transferido e sobre alegadas situa¢des de fraude.
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Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas nas transferéncias a crédito incidiram sobre:

Situacdes de fraude (25,4%), em grande medida respeitantes (i) a execu¢do de ordens de trans-
feréncia alegadamente ndo transmitidas a instituicdo de crédito e (ii) a responsabilidade das insti-
tuicBes pela execugdo dessas operacdes;

Disponibilizacdo do valor transferido (19,7%), com destaque para as reclamacdes sobre (i) 0 prazo
de disponibilizacdo do montante da transferéncia na conta do beneficiario e (i) o incumprimento
do prazo de execuc¢do de transferéncia;

Operag8es ndo executadas (13,0%), estando em causa a ndo realizagdo de transferéncias ordena-
das pelo reclamante por (i) anomalia informatica ou erro operacional e (i) insuficiéncia na caracteri-
zagao dos elementos identificativos necessarios a concretizacao da transferéncia;

Cobranca de comissdes (9,8%), nomeadamente pela realizacdo de transferéncias ao balcdo e atra-
vés de canais digitais.

7.2.6 Crédito as empresas

As reclamaces sobre matérias relacionadas com crédito as empresas diminufram 32,4%, tendo sido
recebidas 482 reclamac®es. Esta diminuicdo deveu-se a reducao das reclamacdes sobre a aplicacdo
da moratéria publica e sobre linhas de crédito de apoio a atividade empresarial, ambas no contex-
to da pandemia COVID-19, que, em 2021, representaram 19,1% das reclamacdes sobre crédito as
empresas.

Reclamacdes dos clientes bancarios



Banco de Portugal * Relatdrio de Supervisao Comportamental ¢ 2021

0%}
X

Gréfico l11.7.10 * Reclamagdes | Crédito as empresas | 2021

Responsabilidades de crédito
W Covid19 - Moratéria pliblica
W Renegociacdo / reestruturacdo / consolidacdo
m Cobranga de valores em divida
m Comissdes / encargos
I Reembolso antecipado

1 Outras matérias

Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas no crédito as empresas incidiram sobre:

* Responsabilidades de crédito (27,8%), onde se inserem reclamagdes sobre (i) a incorrecdo da
informacao reportada a CRC, (ii) o atraso na correcdo da informagdo incorreta ou indevidamente
reportada e (iii) a ndo comunica¢do aos mutuarios ou garantes do inicio do reporte de responsabi-
lidades em situacao de incumprimento;

* Moratéria publica no ambito da pandemia da COVID-19 (16,4%), cujo detalhe se encontra no
Capftulo ;

* Renegociacdo / reestruturagdo / consolidagdo (9,1%), que abrange as reclamacgdes sobre a moro-
sidade e as condic¢8es exigidas nos processos de renegociagdo, reestruturacao e consolidacao
de contratos de crédito.

7.2.7 Cheques

As reclamac8es sobre matérias relacionadas com cheques diminuiram 14,9%, totalizando 372 recla-
macoes. Esta evolucdo deveu-se a reducao das reclamacdes relativas a cobranga de comissées.
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Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas nos cheques incidiram sobre:

Requisicao de cheques (18,5%), estando em causa (i) a ndo disponibilizacdo de cheques ou de
maédulos de cheques por parte das instituicdes ou (i) a morosidade no tratamento do pedido de
cheques ou de médulos de cheques efetuados pelos clientes;

Disponibilizagao do valor (18,0%), designadamente o alegado incumprimento dos prazos previs-
tos na lei para as situa¢es em que o depdsito do cheque é efetuado ao balcdo ou em terminais
automaticos;

Recusa de aceitacdo de cheques (14,8%), sobretudo, por (i) aceitagdo do cheque apresentado a
pagamento por pessoa diferente do seu beneficiario, (ii) preenchimento irregular do cheque e (iii)
cumprimento da data para a apresenta¢do do cheque a pagamento;

Devolug¢do de cheques (13,7%), onde se incluem questdes sobre o ndo pagamento de cheques,
em particular por falta de provisao da conta;

Comissao cobrada (10,2%), nomeadamente reclamacdes sobre as comissdes em caso de devolu-
¢do de cheque.

7.3 Incumprimentos detetados

Foram identificadas irregularidades em 572 reclamacoes
encerradas.

O Banco de Portugal emitiu 37 determinag¢es especificas dirigidas a 12 institui¢cdes (abrangendo

37 reclamacdes) e instaurou 117 processos de contraordenag¢do a 30 instituicBes (envolvendo 535

reclamacdes).

Reclamacdes dos clientes bancarios
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Quadro lll.7.2 « Reclamacdes | Determinacdes especificas | 2021

» Numero de reclamacdes Determinagdes especificas
Matérias .
abrangidas , L .
Numero Instituicdes abrangidas

Crédito aos consumidores 9 9 3
Depdsitos bancarios 1 1 1
Conta de SMB 8 8 2
Crédito a habitagdo e hipotecario 9 9 5
Cartdes de pagamento 8 8 3
Transferéncias a crédito 2 2 2
Total 37 37 (a)

Fonte: Banco de Portugal. Nota: (a) Em 2021, foram dirigidas determinagdes especificas a 12 instituicdes.

Quadro lll.7.3 « Reclamacdes | Processos de contraordenacgdo | 2021

, ~ Processos de contraordenacdo
NuUmero de reclamagdes S

Matérias abrangidas N P .
Umero Instituicdes abrangidas

Crédito aos consumidores 39 19 14
Depdsitos bancarios 107 29 12
Crédito a habitagdo e hipotecario 38 9 4
CartBes de pagamento 62 10 9
Transferéncias a crédito 27 4 3
Outras matérias 25 13 10
Moratdrias de crédito @ 130 17 9
Outros ® 107 16 10

Total 535 117 (©)

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) A informagdo sobre os processos de contraordenacdo instaurados por indicios de violacdo das regras
aplicaveis as moratdrias de crédito encontra-se no Capitulo I. (b) Estdo em causa processos de contraordenacdo que, por razdes de economia
processual, agregam indicios de infracdo as normas que regulam a comercializacdo de diferentes produtos e servicos bancdrios de retalho.
Neste ambito, 15 dos processos de contraordenacdo instaurados visaram ilicitos detetados no ambito dos depdsitos bancarios e 13 envolveram
ilicitos detetados no ambito da prestacdo de servicos de pagamento. 0s 16 processos de contraordenagdo instaurados abrangeram igualmente
ilicitos detetados no ambito do crédito a habitacdo e hipotecdrio, crédito a empresas, sigilo bancdrio e regras aplicdveis ao reporte de informacdo
a0 Banco de Portugal. () Em 2021, foram instaurados processos de contraordenacdo a 30 institui¢des.

Apresenta-se informacdo detalhada sobre os principais incumprimentos detetados no ambito da
analise de reclamac8es, em funcdo do produto ou servico bancario de retalho em causa nessas
reclamacdes.

7.3.1 Crédito aos consumidores
Foram detetadas irregularidades em 48 reclamacdes relativas a crédito aos consumidores.

Na sequéncia da andlise desenvolvida a nove dessas reclamacdes, foram emitidas nove determina-
¢Bes especificas dirigidas a trés institui¢des, para corre¢do de irregularidades relacionadas com o
exercicio do direito de livre revogacdo do contrato de crédito, o reporte de informag¢do a CRC e com
a realizacdo de contactos desleais, excessivos ou desproporcionados com os clientes bancarios em
mora no cumprimento de obriga¢8es decorrentes de contratos de crédito.

Tendo por base os indicios apurados na analise a 39 reclamacdes, o Banco de Portugal instaurou 19
processos de contraordenacgdo contra 14 instituicdes pela violagdo dos deveres relacionados com:

* A avaliagdo da solvabilidade dos clientes bancarios em momento prévio ao da celebra¢do do con-
trato de crédito;



* Aprestacdo de informacdo aos clientes, nomeadamente a entrega da ficha de informacdo norma-
lizada em momento prévio ao da celebracdo do contrato, a disponibilizagdo de um exemplar do
contrato de crédito no momento da respetiva assinatura e o envio de extrato relativo ao contrato
de crédito com periodicidade equivalente a prevista no contrato para o pagamento das presta-
¢Bes ou de outras quantias, devendo, em todo o caso, observar-se uma periodicidade minima anual;

* O reporte de informacdo a CRC e o cumprimento dos deveres de informacdo associados a esse
reporte;

* As condicBes para a resolucdo de contratos de crédito aos consumidores;

* Aintegracdo de contratos de crédito em PERSI e a observancia das garantias dos mutuarios no
ambito do referido procedimento;

* O reembolso antecipado do contrato de crédito por parte do mutuario;

*  Os limites maximos de TAEG definidos para cada categoria de contrato de crédito aos consumidores.

7.3.2 Depdsitos bancarios
Foram detetadas irregularidades em 116 reclamac®es relativas a depdsitos bancarios.

Na sequéncia da analise desenvolvida a nove dessas reclamaces, foram emitidas nove determina-
¢Bes especificas dirigidas a trés instituicBes, para correcdo de irregularidades relacionadas (i) com
a presta¢do de informacgdo aos clientes nas situagdes em que as instituicBes exercem prerrogati-
vas contratuais que Ihes permitem modificar unilateralmente os termos dos contratos de duracdo
indeterminada e (i) com o cumprimento do prazo de dez dias Uteis legalmente estabelecido para a
conversao de conta de depdsito a ordem em conta de SMB apds a apresentacdo de pedido por parte
do cliente bancario.

Tendo por base os indicios apurados na analise a 107 reclamacg®@es, o Banco de Portugal instaurou
29 processos de contraordenacdo contra 12 instituicdes pela violagdo de deveres relacionados com:

* A prestacdo de informacdo aos clientes, nomeadamente a disponibilizacdo de um exemplar das
condi¢des gerais do contrato de abertura de conta de depdsito a ordem em momento prévio ao da
sua celebracdo e a remessa de um extrato com a informacéo relativa aos movimentos efetuados
na conta de depdsito a ordem com periodicidade minima mensal, exceto quando ndo tenham ocor-
rido movimentos no més em causa, caso em que deve ser respeitada uma periodicidade minima
anual;

* A movimentacdo de conta de depdsito a ordem da autorizacdo do respetivo titular, em particular
a estrita observancia das condic8es acordadas entre a instituicdo de crédito e o cliente bancario
e a abstencdo de introducdo de bloqueios ou outros impedimentos que ndo tenham fundamento
legal ou contratual;

* O reembolso imediato do montante da operacdo de pagamento ndo autorizada e, se for caso
disso, a reposi¢cdo da conta de pagamento debitada na situagdo em que estaria se a operagao de
pagamento nao autorizada ndo tivesse sido executada;

* O exercicio de prerrogativas contratuais que permitem a instituicdo depositaria alterar de forma
unilateral os termos do contrato de abertura de conta de depdsito a ordem;

* O cumprimento, em tempo Util, do pedido de dendncia do contrato de abertura de conta de depo-
sito a ordem apresentado pelo cliente.

Reclamacdes dos clientes bancarios
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7.3.3 Crédito a habitagdo e hipotecario
Foram detetadas irregularidades em 47 reclamacdes relativas a crédito a habitacdao e hipotecario.

Na sequéncia da andlise desenvolvida a nove dessas reclamacdes, foram emitidas nove determina-
¢Bes especificas dirigidas a cinco instituicdes, para correcdo de irregularidades identificadas a respeito
do direito ao reembolso antecipado dos mutuarios, da integra¢do de contratos em PERSI, da emissdo
gratuita do distrate de hipoteca no prazo de 14 dias Uteis apds a cessacdo do contrato de crédito e
dos deveres de informagdo a observar na vigéncia dos contratos, em particular no que toca a presta-
cdo de informacdo sobre a alteragdo da taxa de juro.

Tendo por base os indicios apurados na analise a 38 reclamacdes, o Banco de Portugal instaurou
nove processos de contraordenacdo contra quatro instituicBes, uma vez que se apurou a existéncia

de indicios do incumprimento de deveres relacionados com:

* A prestacdo de informacdo a empresa de seguros sobre a evolu¢do do montante em divida ao
abrigo do contrato de crédito a habitagdo, para efeitos da atualiza¢do do capital seguro;

* O reembolso antecipado do contrato de crédito por parte do mutuario;

* A aplicagdo do PARI, em particular o desenvolvimento de diligéncias para a avaliagdo dos indicios
de risco de incumprimento e para a avaliagdo da capacidade financeira do mutuario em risco de
incumprimento;

* Aintegra¢do de contratos de crédito em PERSI.

7.3.4 Cartdes de pagamento
Foram detetadas irregularidades em 70 reclamacdes relativas a cart8es de pagamento.

Na sequéncia da andlise desenvolvida a oito dessas reclamac8es, foram emitidas oito determinacdes
especificas dirigidas a trés instituices, para correcao de irregularidades detetadas a respeito do
blogueio de instrumentos de pagamento, nomeadamente a inexisténcia de fundamento legal para o
bloqueio, bem como da informacdo prestada aos clientes nas situacSes em que as instituicoes exer-
cem prerrogativas contratuais que lhes permitem modificar unilateralmente os termos dos contratos
de duracgdo indeterminada.

Tendo por base os indicios apurados na analise a 62 reclamac®es, o Banco de Portugal instaurou dez
processos de contraordenacdo contra nove institui¢es pela violagdo de deveres relacionados com:

* Aprestacdo de informacdo ao titular de cartdo de pagamento sobre o bloqueio desse instrumen-
to e a respetiva justificacao;
* A proibicdo de cobranca de comissdes pela retificacdo de opera¢des de pagamento;

* O cumprimento, em tempo Util, do pedido de denuncia do contrato de utilizacdo de cartdo de cré-
dito apresentado pelo cliente bancario, que consubstancia o exercicio do direito de denuncia do
contrato-quadro de prestacdo de servicos de pagamento que lhes é subjacente;

* O prazo de que a instituicdo do ordenante dispde para executar a opera¢do de pagamento ordena-
da e creditar a conta do prestador de servicos de pagamento do beneficiario.

7.3.5 Transferéncias a crédito

Foram detetadas irregularidades em 29 reclamacdes relativas a transferéncias a crédito.

Na sequéncia da andlise desenvolvida a duas dessas reclamacdes, foram emitidas duas determina-
¢Bes especificas dirigidas a duas instituices, para corre¢do de irregularidades detetadas a respeito
do cumprimento do principio da equivaléncia de encargos em transferéncias transfronteiricas no



espaco SEPA e da observancia da obrigagdo de garantir que o montante integral da operacdo de
pagamento é transferido, sem que sejam deduzidos quaisquer encargos ao montante transferido.
Tendo por base os indicios apurados na andlise a 27 reclamac®8es, o Banco de Portugal instaurou
quatro processos de contraordenag¢do contra trés instituicdes pela violagdo de deveres relacionados
com:

* O prazo de que a instituicao do ordenante dispde para executar a opera¢ao de pagamento ordena-
da e creditar a conta do prestador de servicos de pagamento do beneficiario;

* Adisponibilizacdo do montante da opera¢do de pagamento ao beneficiario imediatamente apds
o crédito do mesmo na conta da instituicdo;

* O principio de equivaléncia de encargos.

7.3.6 Outras matérias

Foram detetadas irregularidades em 25 reclamagdes relativas a outras matérias, com menor expres-
sdo no total de reclamacgdes.

Tendo por base os indicios apurados na analise das referidas 25 reclamac8es, o Banco de Portugal

instaurou 13 processos de contraordenagdo contra dez instituicdes por violacdo de regras legais

aplicaveis as seguintes matérias:

° Acesso as linhas de crédito garantidas pelo Estado Portugués no contexto da pandemia
da COVID-19;

* Pagamento irregular de um cheque sacado sobre a referida instituicao;

* Prazo para a disponibiliza¢do do valor relativo a cheque depositado em terminal automatico;

* Disponibilizagdo do Livro de Reclamac8es, na sequéncia de solicitacdo por parte de cliente bancario;

* Segredo bancario;

* Regras de atendimento prioritario.

7.4 Instituicbes mais reclamadas®

7.4.1 Crédito aos consumidores

O quadro seguinte apresenta, para 2021, o nimero de reclamacgtes por cada mil contratos de cré-
dito aos consumidores, por instituicdo. Foram consideradas as reclamac¢des entradas no Banco de
Portugal sobre este produto, independentemente de, na sua analise, terem sido detetados incumpri-
mentos ou irregularidades por parte das instituicdes reclamadas.

As instituicdes do quadro abaixo tiveram, em média, mais do que uma reclamagdo por trimestre em
2021°.

Refira-se que ha outras instituicdes que foram objeto de reclamacgdes sobre crédito aos consumido-
res. Todavia, atendendo a que o numero de reclamac8es recebido por essas institui¢8es foi inferior
ao das entidades que figuram no Quadro 111.7.4, entendeu-se, por razdes de representatividade, ndo
as incluir. Estdo nesta situagdo as seguintes instituicdes: Abanca Corporacion Bancaria, S.A. - Sucursal
em Portugal, Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, S.A. - Sucursal em Portugal, Banco Atlantico Europa,
S.A.,, Banco Finantia, S.A., BNP Paribas Lease Group, S.A., FCE Bank P.L.C., Novo Banco dos Agores, S.A.,

8. As notas metodoldgicas para o cdlculo das instituicdes mais reclamadas encontram-se publicadas no Relatdrio de Supervisdo Comportamental de 2020,
disponivel em https://www.bportugal.pt/sites/default/files/anexos/pdf-boletim/rsc_2020_pt.pdf.

9. Ndo foram consideradas as instituicdes que, estando sedeadas noutros Estados-Membros da Unido Europeia, exercem atividade em Portugal ao abrigo do
regime de livre prestacdo de servi¢os, como é o caso do CaixaBank Payments, E.F.C.E.P., SA.

Reclamacdes dos clientes bancarios
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e Union de Creditos Inmobiliarios, S.A., Establecimiento Financiero de Credito (Sociedad Unipersonal)
- Sucursal em Portugal.

N&o foi recebida qualquer reclamagdo relativamente a outras instituicdes com relevo na drea do
crédito aos consumidores, como é o caso do Banco de Investimento Global, S.A., da Caixa de Crédito
Agricola MUtuo de Leiria, C.R.L,, da Caixa Econdmica da Misericérdia de Angra do Heroismo - Caixa
Econdmica Bancaria, S.A. e do Toyota Kreditbank GMBH - Sucursal Em Portugal.

Quadro lll.7.4 « Reclamacdes | Por 1000 contratos de crédito aos consumidores | 2021

Sigla Instituicdo de crédito 2021
VBGSP VOLKSWAGEN BANK GMBH - SUCURSAL EM PORTUGAL 2,84
BNIEU BNI - BANCO DE NEGOCIOS INTERNACIONAL (EUROPA), SA 2,48
RBANS RCI BANQUE SUCURSAL PORTUGAL 2,29
UNVSO UNIVERSO, IME, S.A. 1,40
FCACP FCA BANK S.P.A. - SUCURSAL EM PORTUGAL 1,33
WBSUC WIZINK BANK, S.A.U. - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,96
BBPI BANCO BPI, SA 0,96
BANSU BANKINTER, SA - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,83
MTPCR MONTEPIO CREDITO - INSTITUIGAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,83
BACTI BANCO ACTIVOBANK;, SA 0,82
321CR 321 CREDITO - INSTITUIGAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,79
SCFS SANTANDER CONSUMER FINANCE S.A. - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,76
MERCE MERCEDES-BENZ FINANCIAL SERVICES PORTUGAL - SOCIEDADE FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,75
ABSER ABANCA SERVICIOS FINANCIEROS, E.F.C,, S.A- SUCURSAL EM PORTUGAL 0,75
BACTT BANCO CTT, SA 0,68
UNICR UNICRE - INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,58
BBEST BEST - BANCO ELECTRONICO DE SERVICO TOTAL, SA 0,56
CBPCS CAIXABANK PAYMENTS & CONSUMER, E.F.C,, E.P., SAA. - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,56

Média do sistema 0,45
BCBOM BANCO CREDIBOM, SA 0,39
ONEYB ONEY BANK - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,39
BBVIF BBVA, INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, SA 0,39
BCFSP BANKINTER CONSUMER FINANCE, E.F.C., SA - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,38
COFID COFIDIS 0,37
BAINV BANCO INVEST, SA 0,34
BMWSP BMW BANK GMBH, SUCURSAL PORTUGUESA 0,34
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, SA 0,31
BPRIM BANCO PRIMUS, SA 0,29
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, SA 0,29
NOVOB NOVO BANCO, SA 0,29
BNPSU BNP PARIBAS PERSONAL FINANCE, S.A. - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,29
FINCI FINANCEIRA EL CORTE INGLES PORTUGAL, S.F.C,, SA 0,23
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, SA 0,21
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, SA 0,19
CEMGB CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL, CAIXA ECONOMICA BANCARIA, SA 0,15
CCCAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,15

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A média do sistema equivale a 45 reclamac@es por cada 100 mil contratos de crédito aos consumidores.



7.4.2 Depdositos bancarios

O quadro seguinte apresenta, para 2021, o nimero de reclamac8es por cada mil contas de depo-
sito a ordem em vigor, por instituicdo. Foram consideradas as reclamacdes entradas no Banco de
Portugal sobre depdsitos bancarios, 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 uma reclamagdo por trimestre em
2021.

Refira-se que ha outras instituicdes que foram objeto de reclamac8es sobre depdsitos bancarios.
Todavia, atendendo a que o numero de reclamacdes recebido por essas institui¢8es foi inferior ao
das entidades que figuram no Quadro Il1.7.5, entendeu-se, por raz8es de representatividade, ndo as
incluir. Estdo nesta situacdo as seguintes instituicdes: Banco Invest, S.A., Banco L. J. Carregosa, S.A.,
Banco Portugués de Gestdo, S.A., BNI - Banco de Negdcios Internacional (Europa), S.A., Caixa de
Crédito Agricola Mdtuo da Chamusca, C.R.L., Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Mafra, C.R.L., Caixa
de Crédito Agricola Mutuo de Torres Vedras, C.R.L., Caixa Econémica da Misericérdia de Angra do
Heroismo - Caixa Econdémica Bancaria, S.A., e Novo Banco dos Agores, S.A.

Ndo foi recebida qualquer reclamacdo relativamente a outras instituicdes com relevo na area das
contas de depdsito, sendo este o caso do Banco BAI Europa, S.A., do Banco do Brasil A.G. - Sucursal
em Portugal, do Banco Finantia, S.A., do BNP Paribas, da Caixa - Banco de Investimento, S.A., da Caixa
de Crédito Agricola MUtuo de Bombarral, C.R.L., e do Haitong Bank, S.A.

Quadro ll1.7.5 « Reclamacdes | Por 1000 contas de depdsito a ordem | 2021

Sigla Instituicdo de crédito 2021
BACTI BANCO ACTIVOBANK, SA 0,62
BACTT BANCO CTT, SA 0,58
BBSPT BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA, SA, SUCURSAL EM PORTUGAL 0,57
BAEUR BANCO ATLANTICO EUROPA, SA 0,51
ABCSU ABANCA CORPORACION BANCARIA, SA, SUCURSAL EM PORTUGAL 0,43
BBPI BANCO BPI, SA 0,40
BANSU BANKINTER, SA - SUCURSAL EM PORTUGAL 0,37
CEMGB CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL, CAIXA ECONOMICA BANCARIA, SA 0,31
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, SA 0,31

Média do sistema 0,30
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, SA 0,30
NOVOB NOVO BANCO, SA 0,29
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, SA 0,27
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, SA 0,24
BBEST BEST - BANCO ELECTRONICO DE SERVICO TOTAL, SA 0,23
BINVG BANCO DE INVESTIMENTO GLOBAL, SA 0,15
CCCAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,10
CCLEI CAIXA DE CREDITO AGRICOLA MUTUO DE LEIRIA, CRL 0,10

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A média do sistema equivale a 30 reclamacdes por cada 100 mil contas de depdsito a ordem.

7.4.3 Crédito a habitacdo e hipotecario

O quadro seguinte apresenta, para 2021, o nimero de reclamacdes por cada mil contratos de crédito
a habitagdo e hipotecario, por institui¢cdo. Foram consideradas as reclamacdes entradas no Banco de
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Portugal sobre este produto, independentemente de, na sua analise, terem sido detetados incumpri-
mentos ou irregularidades por parte das instituicdes reclamadas.

As instituicdes do quadro abaixo tiveram, em média, mais do que uma reclamacdo por trimestre em
2021.

Refira-se que ha outras instituicBes que foram objeto de reclamac¢des sobre crédito a habitacdo e
crédito hipotecario. Todavia, atendendo a que o nimero de reclamacdes recebido por essas insti-
tuicdes foi inferior ao das entidades que figuram no Quadro l11.7.6, entendeu-se, por razdes de
representatividade, ndo as incluir. Estdo nesta situacdo as seguintes instituicdes: Banco Atlantico
Europa, S.A., BNI - Banco de Negdcios Internacional (Europa), S.A., e Caixa de Crédito Agricola Mdtuo
da Chamusca, C.R.L.

Ndo foi recebida qualquer reclamacdo da Caixa de Crédito Agricola MUtuo de Leiria, C.R.L.

Quadro 111.7.6 * Reclamacbes | Por 1000 contratos de crédito a habitacdo e hipotecario | 2021

Sigla Instituicdo de crédito 2021
BACTT BANCO CTT, SA 4,36
CEMGB CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL, CAIXA ECONOMICA BANCARIA, SA 1,57
NOVOB NOVO BANCO, SA 1,29
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, SA 1,22
BBPI BANCO BPI, SA 1,15

Média do sistema 1,11
NBACO NOVO BANCO DOS ACORES, SA 1,10
ABCSU ABANCA CORPORACION BANCARIA, SA, SUCURSAL EM PORTUGAL 1,08
BANSU BANKINTER, SA - SUCURSAL EM PORTUGAL 1,06
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, SA 1,01
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, SA 0,99
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, SA 0,94
BBSPT BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA, SA, SUCURSAL EM PORTUGAL 0,88
CCCAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,42
UNCRE UNION DE CREDITOS INMOBILIARIOS, S.A., ESTABLECIMIENTO FINANCIERO DE CREDITO 0,31

(SOCIEDAD UNIPERSONAL) - SUCURSAL EM PORTUGAL

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A média do sistema equivale a 111 reclamades por cada 100 mil contratos de crédito a habitagdo e hipotecdrio.

8 Atuacao supervisiva
e sancionamento das irregularidades

Nesta seccdo, apresenta-se uma sintese das medidas adotadas para corre¢ao e sancionamento das
irregularidades detetadas na sequéncia das ac¢8es de inspecdo realizadas, da andlise a informacgao
reportada pelas institui¢8es, da fiscalizacdo da publicidade das instituicdes e da analise as reclama-
¢Bes apresentadas por clientes bancarios.



8.1 Determinacdes especificas e recomendacdes
dirigidas a instituicdes financeiras

Na sequéncia da atuacdo fiscalizadora do Banco de Portugal, foram emitidas 5926 determinages
especificas e recomendacoes dirigidas a 143 instituicbes financeiras.

A maior parte das determinacdes especificas e recomendacoes
incidiu sobre irregularidades e insuficiéncias detetadas na
comercializacdo de produtos de crédito aos consumidores.

Quadro 111.8.1 - Instituicdes Financeiras | Determinag¢des especificas e recomendac¢des
por matéria | 2021

Matérias Numero Instituicdes abrangidas

Conta de SMB 496 100
Publicidade 122 36
Depdsitos bancarios 560 117
Crédito aos consumidores 4033 105
Crédito a habitagdo e hipotecario 418 87
Servigos de pagamento © 10 5
Precarios 1 1
Informagdo sobre o regime especial para o resgate de planos de poupanca 286 97

Total 5926 (b)

Fonte: Banco de Portugal.| Notas: A Caixa Central — Caixa Central de Crédito Agricola Mdtuo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mituo que
integram o SICAM sdo consideradas autonomamente. (a) A rubrica Servicos de pagamento contempla informacdo relativa a cartdes de pagamento,
transferéncias a crédito e cheques. (b) Em 2021, foram dirigidas determinacdes especfficas e recomendacdes a 143 instituicGes.

8.2 Processos de contraordenacao dirigidos
a institui¢es financeiras

O Banco de Portugal instaurou 121 processos de contraordenacao contra 31 institui¢des financeiras
no exercicio das suas func¢bes de supervisdo comportamental. Os processos instaurados resultam
maioritariamente da andlise de reclamagoes de clientes bancarios (97%), e também da realizacdo de
acoes de inspecdo e da avaliacdo do cumprimento das taxas maximas no crédito aos consumidores.

Os processos de contraordenacao instaurados envolveram 535
reclamacoes de clientes bancarios.

No decurso de 2021, o Banco de Portugal concluiu a apreciacdo, proferindo decisdo sobre 33 pro-
cessos de contraordenacdo, respeitantes a infracdes de natureza comportamental. No contexto das
decises proferidas foram aplicadas coimas que totalizaram 495 750 euros.
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Quadro I11.8.2 « Institui¢des Financeiras | Processos de contraordenacao por matéria | 2021

Matérias Ndmero  Instituicbes abrangidas

Dep6sitos bancarios 29 12
Crédito aos consumidores 21 16
Crédito a habitagdo e hipotecario 9 4
Crédito a empresas 2 2
Servicos de pagamento 17 12
Livro de reclamacdes 3 3
Sigilo bancério 4 4
Moratérias de crédito © 17 9
Reporte de informagdo 2 2
Atendimento prioritario 1 1
Outros ® 16 10

Total 121 ()

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) A informacdo sobre os processos de contraordenacdo instaurados por indicios de violacao das regras aplicaveis
as moratdrias de crédito encontra-se no Capitulo I. (b) Estdo em causa processos de contraordenagdo que, por razdes de economia processual,
agregam indicios de infragdo as normas que regulam a comercializagdo de diferentes produtos e servicos bancrios de retalho. Neste ambito, 15 dos
processos de contraordenagdo instaurados visaram ilicitos detetados no ambito dos depdsitos bancérios e 13 envolveram ilicitos detetados no ambito
da prestacdo de servicos de pagamento. Os 16 processos de contraordenagdo instaurados abrangeram igualmente ilicitos detetados no ambito do
crédito a habitacdo e hipotecdrio, crédito a empresas, sigilo bancario e regras aplicaveis ao reporte de informacdo ao Banco de Portugal. (c) Em 2021,
foram instaurados processos de contraordenacdo a 31 institui¢des.

8.3 Incumprimentos nos SMB por instituicao

Nos termos do artigo 7.°-C, n.° 2, do Decreto-Lei n.° 27-C/2000, de 10 de mar¢o, que cria o sistema de
acesso aos SMB, o Banco de Portugal “avalia a aplicacdo das regras previstas no presente diploma,
publicando os resultados dessa avaliagdo no seu relatério de supervisdo comportamental, discrimi-
nando por instituicdo financeira o tipo de incumprimentos verificados no ambito da sua competéncia
fiscalizadora”, o que se cumpre nos termos do quadro seguinte, o qual tem em consideracdo as
irregularidades identificadas em a¢des de inspecdo e no ambito da andlise a reclamacdes de clientes
bancarios:



Quadro 111.8.3 « SMB | Tipo de incumprimento por instituicao | 2021

Dever violado Instituicao
Disponibilizagdo da conta de SMB Banco Comercial Portugués, S.A.
aos clientes que cumpram as condigbes  Caixa Econémica Montepio Geral, Caixa Econdmica Bancaria, S.A.
de acesso previstas na lei Banco Santander Totta, S.A.
Divulgacdo de informacdo sobre Abanca Corporacion Bancaria, S.A. - Sucursal em Portugal
a prestacdo de SMB disponibilizada Banco Activobank, S.A.
nos sites da internet Banco Atlantico Europa, S.A.

Banco BAI Europa, S.A.

Banco BIC Portugués, S.A.

Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, S.A. - Sucursal em Portugal
Banco BPI, SA.

Banco Comercial Portugués, S.A.

Banco CTT, SA.

Banco de Investimento Global, S.A.

Banco Invest, S.A.

Banco Santander Totta, S.A.

Bankinter, S.A. - Sucursal em Portugal

Best - Banco Electrénico de Servico Total, S.A.

Caixa de Crédito Agricola Mdtuo da Chamusca, C.R.L.

Caixa de Crédito Agricola Mituo de Bombarral, C.R.L.

Caixa de Crédito Agricola Mdtuo de Leiria, C.R.L.

Caixa de Crédito Agricola Mdtuo de Mafra, C.R.L.

Caixa de Crédito Agricola Mdtuo de Torres Vedras, C.R.L.
Caixa Econémica da Misericérdia de Angra do Heroismo, Caixa Econémica Bancaria,
SA

Caixa Geral de Depdsitos, S.A.

Novo Banco, S.A.

Novo Banco dos Agores, S.A.

Caixa Central - Caixa Central de Crédito Agricola Mdtuo, C. R. L. e Caixas de Crédito
Agricola Mdtuo Integradas no SICAM

Presta¢do de informacdo sobre Banco Santander Totta, S.A.
as condicbes de acesso
e as carateristicas da conta de SMB

Divulgacédo de informacdo sobre Banco CTT, SA.
0s SMB aos titulares de contas Caixa de Crédito Agricola Mdtuo da Chamusca, C.R.L.
de depésito a ordem Caixa de Crédito Agricola Mdtuo de Mafra, C.R.L.
Configuracgdo dos cartdes de débito Banco Activobank, S.A.
associados as contas de SMB Banco BAI Europa, S.A.

Banco BIC Portugués, S.A.

Banco CTT, SA.

Banco de Investimento Global, S.A. Banco Invest, S.A.

Caixa Central - Caixa Central de Crédito Agricola MUtuo, C. R. L. e Caixas de Crédito
Agricola Mdtuo Integradas no SICAM

Caixa Econémica da Misericérdia de Angra do Heroismo, Caixa Econdmica Bancaria,
SA

Caixa de Crédito Agricola Mdtuo da Chamusca, C.R.L.

Caixa de Crédito Agricola Mdtuo de Leiria, C.R.L.

Caixa de Crédito Agricola Mdtuo de Mafra, C.R.L.

Observancia do limite maximo Banco BPI, SA.
de comissdes e encargos Banco Santander Totta, S.A.
Caixa de Crédito Agricola MUtuo de Bombarral, C.R.L.

Proibicdo de ultrapassagem de crédito Banco Santander Totta, S.A.
em conta de SMB

Proibicdo de exigéncia de documentos Banco Santander Totta, S.A.
ou comprovativos adicionais no
processo de abertura de conta de SMB

Resolugdo do contrato que regula Banco Santander Totta, S.A.
a conta de SMB por iniciativa
da instituicdo depositaria

Reporte ao Banco de Portugal Banco Santander Totta, S.A.
de informacdo sobre a comercializagao
da conta de SMB

Fonte: Banco de Portugal.
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1 Autorizacao e registo

O Banco de Portugal recebeu 644 pedidos de autorizacdo para o exercicio da atividade de interme-
diagdo de crédito (mais 14,6% do que em 2020) e decidiu 635, tendo aprovado 470 desses pedidos e
recusado 165.

Grafico IV.1.1 ¢ Intermediarios de crédito | Pedidos de autorizacdo decididos | 2018-2021
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Fonte: Banco de Portugal.

Foram igualmente recebidas comunicagdes relativas ao exercicio, em Portugal, da atividade de inter-
mediario de crédito a habitagdo e hipotecario por parte de oito intermediarios de crédito autorizados
noutros Estados-Membros da Unido Europeia.

Em 2021, foi revogada a autorizacdo de um intermediario de crédito, com fundamento no incumpri-
mento de requisitos para o exercicio da atividade, tendo-se verificado igualmente a caducidade da
autorizacdo de 54 intermediarios de crédito. A revogac¢do da autoriza¢dao, bem como a caducidade da
autorizacdo determinam o cancelamento do registo dos intermediarios de crédito. Em resultado do
Brexit, foi cancelado o registo de nove intermediarios de crédito a habitacdo e hipotecario autoriza-
dos no Reino Unido e que desenvolviam atividade em Portugal ao abrigo da liberdade de prestacdo
de servicos.

No final de 2021, encontravam-se registados 5476 intermediarios
de crédito (mais 7,2% face ao ano anterior).

Havia ainda 19 instituicbes de crédito, sociedades financeiras, instituices de pagamento e institui-
¢Oes de moeda eletrdnica a prestar servicos de intermediacdo de crédito (sem alteracdo relativamen-
te a 2020).

O Banco de Portugal divulga, no Portal do Cliente Bancario (PCB), a lista dos intermediarios de cré-
dito habilitados a atuar em territério nacional e os elementos sujeitos a divulgacdao publica de cada
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entidade', bem como a lista das instituicBes de crédito, sociedades financeiras, instituicdes de paga-
mento e instituices de moeda eletrénica que prestam servicos de intermediacdo de crédito?.

A autorizacdo e o registo dos intermediarios de crédito foram as matérias que, em 2021, motivaram a
apresentacdo de mais pedidos de informacéo ao Banco de Portugal relativamente aos intermediarios
de crédito. Cerca de 93% dos 903 pedidos de informacdo recebidos incidiram sobre a autorizagdo e
registo inicial dos intermediarios de crédito, com especial destaque para os requisitos de acesso
a atividade, e sobre matérias de alteragdo ao registo, referentes na sua maioria ao procedimento
para submissdo do pedido de alteragdo. Em 2021, o Banco de Portugal respondeu a 910 pedidos de
informacdo.

Grafico IV.1.2 ¢+ Intermediarios de crédito | Pedidos de informacdo, por tema | 2021

Autorizagdo e registo inicial 49,6%
Alteracdo ao registo | 43,3%
Exercicio da atividade | 4,3%
Outros assuntos | 2,8%

Fonte: Banco de Portugal.

2 Analise de informacao reportada

No exercicio da sua func¢do de supervisdo, o Banco de Portugal tem em considerac¢do informagdo que
Ihe é reportada pelos intermediarios de crédito e pelas instituic6es mutuantes, ponderando ainda
elementos que Ihe sdao comunicados por outras fontes, incluindo através de denuncias.

Em 2021, foi realizada uma acdo de fiscaliza¢do aos elementos constantes do registo dos inter-
mediarios de crédito e que visou aferir da atualidade da informacdo relativa ao contrato de seguro
de responsabilidade civil exigido para o exercicio da atividade de intermediacdo de crédito.

Foram identificados 1285 contratos de seguro, subscritos
por 1274 intermediarios de crédito, cujo periodo de validade
havia terminado.

1. Disponivel em https://www.bportugal.pt/intermediarios-credito.
2. Disponivel em https://www.bportugal.pt/instituicoes-financeiras-intermediacao.
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Considerando que recai sobre os intermediarios a obrigacdo de atualizar o registo dessa informa-
¢do junto do Banco de Portugal, foram emitidas determinacdes especificas dirigidas aos 1274 interme-
didrios para correcdo dessa irregularidade®. A autoriza¢do conferida aos intermediarios de crédito
que ndo demonstraram que possuem seguro de responsabilidade civil valido podera ser revogada
pelo Banco de Portugal, com fundamento no facto de terem deixado de cumprir este requisito de
acesso a atividade.

A partir da analise de informacdo prestada por instituicdes mutuantes, o Banco de Portugal identi-
ficou também outras situacées de incumprimento do dever de atualizacdo do registo dos interme-
diarios de crédito. Nessa sequéncia, foram emitidas 15 determinacdes especificas, dirigidas a 15
intermediarios de crédito, e instaurados dez processos de contraordenacdo a dez intermediarios
de crédito, com fundamento no incumprimento do dever de atualizacdo da informacado respeitante
a identidade dos mutuantes com quem celebraram contratos de vinculagdo constante do respe-
tivo registo.

Tendo por base informacdo obtida a partir de pedidos de alteracdo ao registo, identificaram-se
situagBes de incumprimento de requisitos de acesso a atividade. Em concreto, apurou-se que dois
intermediarios de crédito ndo asseguravam que os membros dos seus 6rgdos de administracao
possuiam o nivel adequado de conhecimentos e competéncias em matéria de contratos de cré-
dito e, num dos casos, dispunham de reconhecida idoneidade. Também se detetou que um inter-
mediario de crédito a titulo acessério ndo mantinha vinculo contratual com qualquer institui¢ao
mutuante.

De igual modo, a partir de denuncias e de outra informacdo recolhida no exercicio da atividade super-
visiva, identificaram-se indicios de que um intermediario de crédito ndo vinculado exercia outras
atividades para além da intermedia¢do de crédito e de que outro intermediario de crédito estava
a desrespeitar a proibicdo de recorrer a terceiros para a prestacdo de servicos de intermediacao
de crédito.

Na sequéncia destas ac8es de fiscalizacdo, foram emitidas 1294 determinac¢des especificas dirigidas
a 1294 intermediarios de crédito e instaurados dez processos de contraordenacdo a dez interme-
didrios de crédito.

Quadro IV.2.1 * Intermediarios de crédito | Analise de informagdo reportada | Determinag&es
especificas e processos de contraordenacdo, por matéria | 2021

Determinagdes especificas Processos de contraordenagdo
Materias Ndmero Entidades Ndmero Entidades
abrangidas abrangidas
Alteracdo dos elementos sujeitos a registo 15 15 10 10
Requisitos de acesso a atividade 1278 1278
Proibicdo da prestagdo de servigos por terceiros 1 1
Total 1294 (a) 10 (a)

Fonte: Banco de Portugal. Nota: (a) Em 2021, foram dirigidas determinacdes especificas a 1294 intermedidrios de crédito e instaurados processos
de contraordenacdo a dez intermedidrios de crédito.

3. Alguns dos intermedidrios de crédito em causa possufam um contrato de seguro relativo a intermediacdo de contratos de crédito a habitado e outro respei-
tante a intermediacdo de contratos de crédito aos consumidores.

Analise de informagao reportada
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3 Publicidade

3.1 Andlise de suportes

Foram analisados 73 suportes publicitarios difundidos por
intermediarios de crédito.

Dos suportes analisados, 33 visavam promover a atividade do intermediario de crédito anunciante, e
40 tinham em vista publicitar produtos de crédito, sendo que 27 eram relativos a produtos de crédito
automovel e 13 a produtos de crédito pessoal.

3.2 Incumprimentos detetados

Na sequéncia da analise a publicidade relativa a atividade de intermedia¢do de crédito, foram identi-
ficadas irregularidades em 31 suportes, tendo sido emitidas 20 determinac¢des especificas dirigidas a
16 intermedidrios de crédito para assegurar a correcdo das mesmas. A auséncia de elementos obri-
gatorios, tais como a identificacdo do intermediario de crédito em causa, e a utilizagdo de expressoes
suscetiveis de criar confusdo entre a presta¢do de servicos de intermediacdo de crédito e a atividade
de concessdo de crédito foram as irregularidades mais detetadas.

Foi também instaurado um processo de contraordenacao a um intermediario de crédito pela inob-
servancia dos deveres de informacdo aplicaveis a publicidade relativa a atividade de intermedia¢do
de crédito e pelo incumprimento de determinacdo especifica emitida pelo Banco de Portugal para
correcao de irregularidades detetadas em suportes publicitarios.

Em resultado da anélise aos suportes publicitérios produzidos por intermediarios de crédito com vis-
ta a promover produtos de crédito, verificou-se que, em 30 desses suportes, a instituicdo mutuante
responsavel pelo produto de crédito ndo era identificada. Apurou-se também que os suportes em
causa ndo tinham sido previamente aprovados pela instituicdo mutuante responsavel pelo produto
de crédito publicitado. O incumprimento desses deveres motivou a instauracéo de 17 processos de
contraordenacdo aos 17 intermediarios de crédito em causa®.

Foram ainda analisados dez suportes publicitarios relativos a cartdes de crédito, difundidos por uma
instituicdo de crédito que atuava na comercializagdo desse produto na qualidade de intermedia-
rio de crédito. Esses suportes apresentavam incumprimentos relacionados, designadamente, com a
identificacdo da instituicdo mutuante responsavel pelo produto de crédito e a informacdo relativa ao
facto de o anunciante comercializar o produto de crédito na qualidade de intermediario de crédito.
Em resultado dos incumprimentos detetados, foi exigida a correcdo das irregularidades detetadas
através da emissdo de determinacdo especifica dirigida a instituicdo de crédito em causa.

4. Os suportes publicitarios divulgados por intermedidrios de crédito que identificavam a instituicdo mutuante responsavel pelo produto de crédito publicitado
foram analisados conjuntamente com os demais suportes publicitdrios a produtos e servicos bancérios (capitulo lll.2).



Quadro IV.3.1 ¢ Intermediarios de crédito | Publicidade| Determina¢des especificas e processos
de contraordenagdo, por matéria | 2021

Determinacdes Processos
NUmero NUmero especificas de contraordenacgdo

Matérias de de suportes NG NG P N NG q
suportes com irregularidades umero urmero de umero umero de
entidades entidades
abrangidas abrangidas
Publicidade relativa a atividade 33 31 20 16 1 1
de intermediario de crédito
Publicidade a produtos de crédito 27 27 14 14
automovel
Publicidade a produtos de crédito 3 3 3 3
pessoal
Publicidade a cartdes de crédito 10 10 1 1
Total 73 71 21 (a) 18 (@)

Fonte: Banco de Portugal. Nota: (a) Em 2021, foram dirigidas determinagdes especificas a 17 intermedidrios de crédito e instaurados processos
de contraordenacdo a 18 intermedidrios de crédito.

4 AcOes de inspecao

O Banco de Portugal reforcou a fiscalizagdo dos intermediarios de crédito, tendo realizado a¢des de
inspecao para avaliar o cumprimento dos deveres de informagdo nos respetivos sites da internet e a
existéncia de meios adequados ao atendimento dos consumidores, bem como o cumprimento das
obrigac¢des relativas a divulgacdo de informacdo relativa a atividade no interior e exterior dos estabele-
cimentos abertos ao publico e a disponibilizagdo do Livro de Reclamagdes nesses estabelecimentos.

4.1 Informacao sobre a atividade de intermediario
de crédito divulgada nos sites da internet

A acao de inspecao realizada a respeito da informacao divulgada
nos sites da internet abrangeu 94 intermediarios de crédito.

Nesta acdo de inspegdo, avaliou-se:

* A divulgacao dos elementos de informacao obrigatéria relativos a atividade de intermediagao
de crédito.

Foram detetadas irregularidades em 78 intermediarios de crédito, tendo-se verificado que quatro
destes intermediarios de crédito ndo disponibilizavam qualquer informacdo sobre a atividade de
intermediario de crédito nos respetivos sites da internet.

* Adisponibilizacao, pelos intermediarios de crédito que atuam exclusivamente através de meios
de comunicacgdo a distancia, de um site da internet que esteja disponivel para acesso pelo publi-
co, permita o acesso de modo direto e imediato pelo utilizador, sem dependéncia de registo, inscri-
¢do ou qualquer outra formalidade prévia, e se encontre alojado em dominio web préprio.
Detetou-se que 16 intermediarios de crédito que atuavam exclusivamente através de meios de
comunicagdo a distancia ndo dispunham de um sitio na internet que observasse os referidos
requisitos.

* Adisponibilizacdo de meios adequados ao atendimento dos consumidores por parte dos inter-
mediarios de crédito que atuavam exclusivamente através de meios de comunicagdo a distancia.

O Acbes de inspecdo

—_
w
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Todas as entidades analisadas demonstraram ter cumprido este dever.

* A observancia, pelos intermediarios de crédito ndo vinculados, das normas aplicaveis a divul-
gacdo de publicidade relativa a atividade de intermediacdo de crédito, aferindo se os suportes
publicitarios apresentados nos sites da internet cumpriam essas normas.

Verificou-se que dois dos intermediarios de crédito ndo vinculados abrangidos pela a¢do de inspe-
¢do ndo davam integral cumprimento as regras aplicaveis a publicitacdo desta atividade.

¢ O cumprimento da proibi¢ao que recai sobre os intermediarios de crédito ndo vinculados no que
toca a producdo de publicidade a produtos de crédito.

Identificaram-se trés intermediarios de crédito ndao vinculados que divulgavam nos seus sites da
internet publicidade a produtos de crédito por si produzida.

* A observancia da proibicdo do recurso a terceiros para a prestacdo de servicos de intermedia-
rio de crédito, incluindo para a angariacdo de clientes, nomeadamente com recurso a servigos de
“referencia¢ao”.

Verificou-se que oito intermediarios de crédito cometiam a terceiros, pelo menos em parte, o
exercicio da atividade.

* Autilizacdo de expressdes passiveis de sugerir o exercicio de atividade reservada as institui¢cdes
de crédito e sociedades financeiras.

Constatou-se que quatro intermedidrios de crédito inspecionados utilizavam, nos respetivos sites
da internet, expressdes passiveis de sugerir o exercicio de atividade prépria das instituicdes de
crédito e sociedades financeiras.

Desta ac¢do de inspecdo resultou a emissdo de 258 determinagdes especificas dirigidas a 94 interme-
didrios de crédito com vista a correcdo das irregularidades detetadas e a instauracao de oito proces-
sos de contraordenagdo contra seis intermediarios de crédito.

4.2 Informacdo prestada nos estabelecimentos abertos
ao publico sobre a atividade de intermediacao
de crédito

A acao de inspecao realizada a respeito da informacao divulgada
nos estabelecimentos abertos ao publico abrangeu oito
intermediarios de credito.

Nesta ac¢do, avaliou-se:

* O cumprimento dos requisitos legais relativos a divulga¢do de informacdo sobre a atividade de
intermediacdo de crédito no interior dos estabelecimentos abertos ao publico.

Foram detetadas irregularidades em todos os intermediarios de crédito objeto de inspecdo, tendo-
-se verificado que sete intermedidrios de crédito ndo disponibilizavam qualquer informagdo sobre
0 exercicio da atividade de intermedia¢do de crédito no interior dos respetivos estabelecimentos.

* A observancia dos requisitos legais relativos a divulga¢do de informagdo sobre a atividade de
intermediacdo de crédito no exterior dos estabelecimentos abertos ao publico.

Constatou-se que seis intermediarios de crédito inspecionados ndo davam cumprimento a este
dever. Destes, quatro ndo disponibilizavam qualquer informacao sobre o exercicio da atividade de
intermediacdo de crédito no exterior dos respetivos estabelecimentos.



* A atualidade da informacdo constante do registo a respeito da morada dos estabelecimentos
abertos ao publico e da identidade das instituices mutuantes com quem os intermediarios de
crédito celebraram contrato de vinculagao.

Identificou-se um intermediario de crédito que ndo deu cumprimento ao dever de requerer a
alteracdo aos elementos constantes do registo na sequéncia da altera¢ao da morada do seu esta-
belecimento e da celebragdo de contratos de vinculagdo com instituicdes mutuantes.

Em resultado desta a¢ao de inspecdo, foi emitida uma determinac¢do especifica dirigida a um inter-
mediario de crédito e instaurados oito processos de contraordenag¢do contra oito intermediarios de
crédito.

4.3 Disponibilizacdo do Livro de Reclamac¢8es
nos estabelecimentos abertos ao publico e prestacao
de informacdo associada

A acao de inspecao sobre a disponibilizacao do livro de reclamacoes
abrangeu oito intermediarios de crédito localizados em varios pontos
do territério nacional.

Nesta agdo, foi avaliada:
° A existéncia de Livro de Reclamagdes.
Verificou-se o cumprimento deste dever por todos os intermediarios de crédito inspecionados.

* A afixacdo de informacgao sobre a existéncia de Livro de Reclamacgdes e a entidade competente
para analisar as reclamag8es em local bem visivel e com caracteres facilmente legiveis pelo
consumidor.

Apurou-se que cinco intermediarios de crédito ndo davam integral cumprimento a esta obri-
gacdo. Um destes intermediarios de crédito ndo tinha a informacgdo sobre a existéncia de Livro
de Reclamagbes e sobre a entidade competente afixada no respetivo estabelecimento. Nos res-
tantes casos, as irregularidades identificadas respeitavam ao local onde a referida informacgao
se encontrava afixada.

Em resultado destas a¢Bes de inspecdo, foram instaurados cinco processos de contraordenagdo
contra cinco intermediarios de crédito.

4.4 Incumprimentos detetados

Na sequéncia das inspec&es presenciais e a distancia realizadas pelo Banco de Portugal, foram emiti-
das 259 determinac¢0es especificas dirigidas a 95 intermediarios de crédito e instaurados 21 proces-
sos de contraordenacgdo contra 14 intermediarios de crédito.

Acoes de inspecao
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Quadro IV.4.1 « Intermediarios de crédito | A¢des de inspec¢do | Determinac¢des especificas
e processos de contraordenacao, por matéria| 2021

Determinagdes especificas Processos de contraordenagado
Matérias
Ndmero Entidades Ndmero Entidades
abrangidas abrangidas

Disponibilizagdo de informagdo relativa 200 78 5 5
a atividade de intermediario de crédito
no site da internet
Disponibilizagdo de site da internet 16 16
Publicidade relativa a atividade de intermediario 4 2
de crédito
Publicidade a produtos de crédito 3 3 3 3
por intermediarios de crédito ndo vinculados
Proibicdo do recurso a terceiros para prestacdo 27 8
de servicos de intermediagdo de crédito
Utilizagdo de expressdes proibidas 8 4
Divulgacdo de informacdo sobre a atividade de 8 8
intermediario de crédito no interior e exterior
dos estabelecimentos abertos ao publico
Alteracdo dos elementos sujeitos a registo 1 1
Afixacdo de informacdo sobre a existéncia 5 5
de Livro de Reclamacdes e a entidade
competente para apreciar as reclamagoes

Total 259 (a) 21 (a)

Fonte: Banco de Portugal. Nota: (a) Em 2021, foram dirigidas determinacdes especificas a 95 intermediarios de crédito e instaurados processos
de contraordenacdo a 14 intermedidrios de crédito.

5 Reclamacdes dos clientes bancarios

5.1 Andlise da evoluc¢ao

Foram recebidas 83 reclamacoes de clientes bancarios contra
a atuacao das entidades habilitadas a prestar servicos
de intermediacao de crédito.



Grafico IV.5.1 ¢ Intermediarios de crédito | Reclamacgdes entradas, por proveniéncia | 2021

Junto do Banco de Portugal
44%

M Livro de ReclamacGes - Formato Fisico

M Livro de Reclamac@es - Formato Eletronico

Fonte: Banco de Portugal.

As reclamacdes recebidas incidiram, maioritariamente, sobre a atuacdo dos intermediarios de crédi-
to relativamente a contratos de crédito aos consumidores (65%), visando, em especial, a prestagdo de
informagdo pré-contratual. A atuagdo destas entidades no ambito dos contratos de crédito a habita-
¢do motivou 27% das reclamagdes. As restantes (8%) incidiram sobre matérias diversas relacionadas
com o exercicio da atividade de intermediario de crédito.

Foram encerradas 96 reclamac®es relativas a atuacao das entidades habilitadas a prestar servigos
de intermediacdo de crédito®. O prazo médio de encerramento destas reclamacdes foi de 136 dias®.

5.2 Incumprimentos detetados

Em 58% das reclamac8es encerradas ndo foram detetados indicios de infracdo as normas aplicaveis
a atividade dos intermediarios de crédito. Em 20% das situa¢8es, constatou-se que a situacao foi
resolvida pela entidade reclamada. Nas restantes 22%, foram detetadas irregularidades que motiva-
ram a intervencdo do Banco de Portugal, através da emissdo de uma determinacdo especifica dirigida
a um intermediario de crédito e da instauracdo de 13 processos de contraordenagdo contra sete
intermediarios de crédito.

A determinacdo especifica emitida respeitou ao incumprimento da proibi¢do de rece¢do e entrega de
valores, tendo o Banco de Portugal exigido ao intermediario de crédito que se abstivesse de receber
quaisquer valores relacionados com a formacdo, a execu¢do e o cumprimento antecipado de contra-
tos de crédito (uma reclamacdo).

Os processos de contraordenagdo instaurados respeitaram ao incumprimento dos seguintes deveres:

* Os intermediarios de crédito ndo podem nomear representantes ou por qualquer outra forma
cometer a terceiros, no todo ou em parte, 0 exercicio da atividade de intermediario de crédito e a
prestacao de servicos de consultoria (14 reclamacgdes);

5. Ainformacdo relativa as reclamacdes encerradas refere-se as reclamaces que se inserem no ambito de atuacdo do Banco de Portugal.

6. No tratamento das reclamag@es apresentadas por clientes bancdrios, os intermedidrios de crédito devem observar regras similares as aplicaveis as institui-
¢Bes financeiras, descritas no capitulo Il deste relatério.

Reclamacdes dos clientes bancarios
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* Em momento prévio a prestacdo de servicos de intermedia¢do de crédito, os intermediarios de
crédito ndo vinculados devem celebrar com os consumidores um contrato de intermediacdo de
crédito que contenha todos os elementos previstos na lei (cinco reclamaces);

* Osintermediarios de crédito devem prestar ao Banco de Portugal as informacgbes que este Ihes
solicite, nomeadamente, no ambito da andlise das reclamacdes que lhe sdo apresentadas (uma
reclamacdo).

Quadro IV.5.1 * Intermediarios de crédito | Reclamac8es | Determinac¢des especificas
e processos de contraordenacdo, por matéria | 2021

, Determinagbes Processos
o Numero especificas de contraordenacéo
Matérias de reclamacdes
abrangidas NUmero  Entidades  Numero Entidades
abrangidas abrangidas
Proibi¢do de rececdo e entrega de valores 1 1 1
Proibi¢do do recurso a terceiros para a prestagdo 14 8 5
de servicos de intermediacdo de crédito
Requisitos do contrato de intermediagdo de crédito 5 4 2
Prestacdo de informagdo ao Banco de Portugal 1 1 1
Total 21 1 (@) 13 (@)

Fonte: Banco de Portugal. Nota: (a) Em 2021, foi dirigida uma determinacdo especifica a um intermedidrio de crédito e instaurados processos
de contraordenacdo a sete intermedidrios de crédito.

6 Atuacao supervisiva e sancionamento
das irregularidades

Nesta sec¢do, apresenta-se uma sintese das medidas adotadas para corre¢do e sancionamento das
irregularidades detetadas na sequéncia da analise a informacao reportada ao Banco de Portugal por
intermedidrios de crédito e institui¢des financeiras, da fiscaliza¢do da publicidade das institui¢des, da
realizacdo de ac¢Bes de inspecdo e da andlise as reclamacdes apresentadas por clientes bancarios.

Em resultado das ac¢des de fiscalizacdo a conduta dos intermediarios de crédito, o Banco de Portugal
emitiu 1575 determinac8es especificas dirigidas a 1398 intermediarios de crédito e instaurou 62
processos de contraordenacdo contra 48 intermediarios de crédito.

Quadro IV.6.1 * Intermediarios de crédito | Determinac¢des especificas, por origem | 2021

Determinagdes especificas

Matérias
Numero Entidades abrangidas
Andlise de informacédo reportada 1294 1294
Publicidade 21 17
Ac¢bes de inspe¢do 259 95
Reclamac&es 1 1
Total 1575 (a)

Fonte: Banco de Portugal. Nota: (a) Em 2021, foram dirigidas determinacdes especificas a 1398 intermedidrios de crédito.



Quadro IV.6.2 * Intermediarios de crédito | Processos de contraordenacdo, por origem | 2021

Processos de contraordenagdo

Matérias
Numero Entidades abrangidas
Andlise de informacdo reportada 10 10
Publicidade 18 18
Acbes de inspe¢do 21 14
Reclamagoes 13 7
Total 62 (a)

Fonte: Banco de Portugal. Nota: (a) Em 2021, foram instaurados processos de contraordenagdo a 48 intermedidrios de crédito.

O Atuacio supervisiva e sancionamentodas irregularidades
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V' Monitorizacao das entidades
formadoras
1 Certificacdo

2 Acompanhamento da atividade






1 Certificacao

O Banco de Portugal recebeu dois pedidos de certificacdo de entidades formadoras que pretendiam
ministrar formag¢oes conferentes de certificacdo profissional nas areas da comercializagao de crédi-
to a habitacdo e hipotecario, crédito aos consumidores e intermediacdo de crédito. Foi concluida a
analise de dois pedidos de certificacdo, tendo estes sido indeferidos por incumprimento dos requi-
sitos aplicaveis.

O Banco de Portugal recebeu, ainda, um pedido de transmissdo da certificacdo conferida a uma

entidade formadora. Este pedido foi indeferido por ndo ter sido comprovado o cumprimento dos
requisitos aplicaveis a transmissao da certificagéo.

No final de 2021, encontravam-se certificadas pelo Banco de Portugal oito entidades formadoras. A
lista de entidades formadoras certificadas pelo Banco de Portugal é divulgada no Portal do Cliente
Bancario™.

2 Acompanhamento da atividade

Em 2021, as entidades formadoras certificadas pelo Banco de Portugal conferiram 3871 certificacOes,
das quais a formagdo “Comercializacdo de crédito hipotecario” representou 42,3% do total, a forma-
¢do "Intermediagdo de crédito” 31,3% e a formacdo “Comercializacdo de crédito aos consumidores”
26,4%.

Quadro V.2.1 * Entidades formadoras | CertificacBes profissionais conferidas | 2020-2021

2020 2021 A 2021-2020
Formagdo “Comercializacdo de crédito hipotecario” 1314 1636 322
Formacdo “Comercializagdo de crédito aos consumidores” 708 1023 315
Formagdo “Intermediacdo de crédito” 1122 1212 90
Total 3144 3871 727

Fonte: Banco de Portugal.

Comparativamente com o ano anterior, verificou-se um aumento de 727 certifica¢gdes conferidas
pelas entidades formadoras certificadas. Este acréscimo podera ser explicado pela adaptagdo da
atividade formativa as limitag8es decorrentes da situagdo pandémica, através designadamente de
formacado a distancia e ao menor impacto destas limitacdes na realizacdo das avaliacdes finais.

Destaca-se a formacao “Comercializagao de crédito aos consumidores”, onde o nimero de forman-
dos certificados registou um aumento de 44,5% face ao periodo homdlogo.

1. Disponivel em https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/certificacao-de-entidades-formadoras.

Certificacao
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VI Iniciativas de informacao
e formacao financeira

1 Informacdo financeira
2 Formacdo financeira

3 Participagao no Plano Nacional
de Formacao Financeira






1 Informacao financeira

1.1 Portal Cliente Bancario (PCB)

O PCB foi o principal canal de comunica¢do do Banco de Portugal com os clientes bancarios, tendo
sido consultado, em 2021, por 833 389 utilizadores, que visitaram 2 182 158 paginas, uma média de
181 847 paginas visitadas por més (mais 9,7% que em 2020)".

Destaca-se a divulgacdo no PCB das medidas de mitigacdo dos efeitos da pandemia da COVID-19
sobre os clientes bancarios, designadamente no ambito da cessacdo das moratérias de crédito e da
implementac¢do de novas regras de prevencao e gestdo de situa¢des de incumprimento?.

Outra das matérias em destaque no PCB ao longo do ano, foi a sensibilizacao dos clientes bancarios
para a prevenc¢do dos riscos de ciberseguranca e de fraude online, visando a promoc¢ao de uma utili-
zagdo mais segura dos canais digitais para acesso a produtos e servicos bancarios, num contexto de
crescente recurso a estes canais.

Figura VI.1.1 « PortaldoClienteBancario | Figura VI.1.2 « Portal do Cliente Bancario
Descodificador sobre as ofertas de crédito | Video sobre os cuidados a ter para prevenir
no e-mail e nas redes sociais fraudes online

& BANCO pE PORTUGAL  Portal do Cliente Bancério

#) BANCO pePORTUGAL  Portal do Cliente Bancério

DEPOSITOS  CREDITOS  PAGAMENTOS SERVICOS  FORMACAO FINANCEIRA PESQUISAR Q e RS e | SERNsCs | FoRATRo FANCEIRS Lt Q

ATENGAO AS OFERTAS DE CREDITO NO E-MAIL, WHATSAPS, MESSENGER £ FACEBOOK

ATENGCAO AS OFERTAS
DE CREDITO NO EMAIL, Atencdo as ofertas de crédito

WHATSAPP, MESSENGER no e-mail, Whatsapp,

E FACEBOOK
@ Messenger e Facebook

Fraudes Online: cuidados a ter.

3y

Fonte: Portal do Cliente Bancdrio (https://clientebancario. Fonte: Portal do Cliente Bancdrio (https://clientebancario.bportugal.
bportugal.pt/sites/default/files/relacionados/noticia/EBA_ pt/pt-pt/noticias/banco-de-portugal-associa-se-celebracoes-do-
ServicosBancarios-CanaisDigitais_0.pdf). mes-europeu-da-ciberseguranca).

FRAUDES ONLINE:
CUIDADOS ATER

O Banco de Portugal e o Centro Regional de Informacdo das Na¢des Unidas para a Europa Ocidental
promoveram, em maio, durante 4 semanas, a campanha “Seguranca Digital para Todos - #istoecon-
sigo”, que teve como objetivo sensibilizar para a utilizagdo segura dos canais digitais. Esta campanha
divulgou, nas redes sociais, recomendac¢es de utilizagdo segura dos canais digitais nas transa¢des
financeiras e alertas sobre os riscos destas plataformas, como a fraude financeira e o assédio virtual
(cyberbullying).

Ainda em maio, por ocasido do dia mundial da internet, o Banco de Portugal recordou alguns cuida-
dos de seguranca a ter nas operacdes de pagamento aquando das compras online.

1. Encontra-se em vigor, desde 7 de novembro de 2019, a politica de cookies no PCB, que exige o consentimento dos utilizadores para o tratamento dos dados
obtidos através de cookies. Os dados disponibilizados referem-se aos utilizadores que aceitaram a politica de cookies do Banco de Portugal.

2. Para mais informacdo sobre estas novas regras, consultar capitulo I do presente relatdrio.

Informacao financeira
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Figura VI.1.3 « Portal do Cliente Bancario Figura VI.1.4 « Portal do Cliente Bancario
| Destaque sobre a campanha “Seguranca | Destaque sobre os cuidados a ter
Digital para Todos - #istoeconsigo” nas compras online

DESTAQUES () BANCO DEPORTUGAL artal do Cliente Bancario

DEPGSITOS  CREDITGS  PAGAMENTOS SENVWGOS  FORMAGAO FINANCEIRA

FAZENDO-SE
PASSAR POR OUTRAS
ENTIDADES.

compras a
nternet

@WIMCE=- @)1

Fonte: Portal do Cliente Bancério (https://clientebancario.bportugal.  Fonte: Portal do Cliente Bancério (https://clientebancario.bportugal.pt/pt-
pt/pt-pt/material/servicos-minimos-bancarios-sabia-que-pode-  pt/material/o-extrato-de-comissoes-chega-em-janeiro-ja-consultou-o-seu).
converter-sua-conta-numa-de-custo-reduzido-0).

O Banco de Portugal associou-se também as comemorag¢des do Més Europeu de Ciberseguranca
que decorrem em outubro, com a divulgacdo de cinco dicas semanais sobre seguranca digital. Esta
iniciativa alertou para os cuidados a ter para aceder, em seguranca, a produtos e servi¢os bancarios a
partir do computador, do tablet ou do telemdvel. Foram abordados os cuidados a observar no acesso
a conta bancdria através da internet (homebanking), a realizacdo de compras online, 0 procedimento
de autenticacdo forte e como detetar e reagir a uma eventual situacdo fraudulenta.

Figura VI.1.5 « Portal do Cliente Bancario | Destaque sobre o Més Europeu de Ciberseguranca

& | BANCO DE PORTUGAL Portal do Cliente Bancdrio DIOMA  PORw PERGUNTAS

DEPOSITOS CREDITOS PAGAMENTOS SERVICOS FORMACAD FINANCEIRA

Olhos que néo veem,
perigo que n&o se
sente

Fonte: Portal do Cliente Bancdrio (https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/riscos-associados-aos-canais-digitais).

Em 2021, o Banco de Portugal continuou a promover a conta de servicos minimos bancarios, tendo,
nas iniciativas realizadas, destacado as altera¢8es normativas que alargaram os servicos inerentes a
conta de SMB e reforcaram os deveres de informacdo pelas instituicdes?.

3. Para mais informacdo sobre estas novas regras, consultar capitulo Il do presente relatério.


https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/material/servicos-minimos-bancarios-sabia-que-pode-converter-sua-conta-numa-de-custo-reduzido-0
https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/material/servicos-minimos-bancarios-sabia-que-pode-converter-sua-conta-numa-de-custo-reduzido-0
https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/material/servicos-minimos-bancarios-sabia-que-pode-converter-sua-conta-numa-de-custo-reduzido-0
https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/material/o-extrato-de-comissoes-chega-em-janeiro-ja-consultou-o-seu
https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/material/o-extrato-de-comissoes-chega-em-janeiro-ja-consultou-o-seu
https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/riscos-associados-aos-canais-digitais

Foram produzidos e divulgados no PCB novos materiais (in)formativos sobre a conta de SMB, incluin-
do, em fevereiro, um novo video que explica quais as caraterfsticas da conta e 0s requisitos para
acesso a mesma. Nas redes sociais foi também promovida, em fevereiro e marco, uma campanha
de divulgacdo da conta de SMB. Esta campanha envolveu a disseminacdo de materiais e conteddos
sobre a conta de SMB nas paginas de Instagram, Twitter e LinkedIn do Banco de Portugal, tendo
sido visualizada por cerca de 285 mil pessoas. Divulgou-se, assim, um direito conferido por lei, cujo
exercicio depende da manifestacdo da vontade dos clientes junto das institui¢cdes que disponibili-
zam esta conta.

Figura VI.1.6 « Portal do Cliente Bancario | Video sobre a conta de servicos minimos bancarios

Li‘ BANCO pe PORTUGAL Portal do Cliente Bancario HOM, i
DEPGSITOS CREDITDS PAGAMENTOS SERVICOS &UF.MN,:AU FINANCEIRA
Conhece a conta a e
aor edi ibili canda -
ordem que disponibiliza i« coooms lewrumetes  dlonon

servicos bancarios

essenciais a custo
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Fonte: Portal do Cliente Bancério (https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/material/0-que-e-uma-conta-de-servicos-minimos-bancarios-0).

1.2 Pedidos de informacao

O Banco de Portugal responde a questdes colocadas pelos clientes bancarios sobre a comercializa-
¢do de produtos e servicos bancarios, bem como a ddvidas sobre os servicos que presta a comuni-
dade. A maioria dos pedidos de informacdo é recebida através de correio eletrénico ou do formulario
disponibilizado no PCB para esse efeito. Em 2021, foram recebidos 2101 pedidos de informacdo,
uma reducdo de 42% face a 2020, que ocorreu de uma forma transversal a todos os temas.

Grafico VI.1.1 « Pedidos de informacdo | 2021

Produtos e servicos bancdrios

W Servicos do Banco

AL m Outros

Fonte: Banco de Portugal.
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2 Formacao financeira

O Banco de Portugal realizou 3571 a¢8es de formagao financeira por todo o pals, com o apoio da sua
rede regional, que envolveram 9612 participantes. Estas a¢8es foram dirigidas a diferentes publicos-
-alvo e faixas etarias, tendo sido a populagdo sénior a mais frequentemente abrangida (30% do total).
Os temas associados a utilizacdo segura dos canais digitais no acesso a produtos e servi¢os ban-
carios foram, pela primeira vez, os mais abordados nestas a¢des de formacdo, as quais tiveram por
base sobretudo os contetidos da campanha de educacdo financeira digital #ficaadica*. Seguiram-se,
como mais frequentes, os temas da poupanca e do or¢amento familiar.

Grafico VI.2.1 * Formacdo Financeira | Temas apresentados nas a¢des de formacao

Canais digitais 92
Poupanca 67
Gestdo do orgamento 56
Prevencdo de fraude 48
Crédito 39
Servigos Minimos Bancarios 33
Recurso responsavel ao crédito 31
Servigos do Banco de Portugal a comunidade 30
Importancia da formagdo financeira 27
Contas bancérias e meios de pagamento 21
Criacdo e gestdo de empresas 13
Sistema financeiro 10
Direitos e deveres do cliente bancério 8

Outros (divida publica; criptoativos) 1

0 20 40 60 80 100

Fonte: Banco de Portugal.

4. Disponivel em https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/educacao-financeira-digital-para-jovens-o-que-e.
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Grafico VI.2.2 « Formacdo Financeira | Participantes das a¢6es de formacgdo por publico-alvo

Fonte: Banco de Portugal.

Figura VI.2.1 « Cartaz de divulgacdo dos

servicos minimos bancarios
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Sabia que ha uma conta que dé acesso a um conjun
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REPUBLICA
PORTUGUESA

TRABALYO, SOUDAREDADE
ESEGURANGA SOGAL

Fonte: Banco de Portugal/MTSSS.
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No ambito do protocolo celebrado em 2019 entre
0 Banco de Portugal e o Ministério do Trabalho,
Solidariedade e Seguranca Social (MTSSS) para a
promog¢do da conta de SMB, foi realizada uma
campanha de promocdo desta conta através dos
postos de atendimento do Instituto da Seguranca
Social, do Instituto de Gestdo Financeira da
Seguranca Social, do Instituto do Emprego e
Formacdo Profissional e do Instituto Nacional
para a Reabilitacdo. Foram divulgados videos,
desdobraveis e cartazes especificamente prepa-
rados para os respetivos publicos beneficidrios.
Neste ambito, o Banco de Portugal realizou ses-
sBes de formacdo para cerca de 700 colaboradores
deste Ministério, para os habilitar a prestar infor-
macdo aos cidadaos sobre as caracteristicas e 0s
requisitos de acesso a conta de SMB.

N

Formacao financeira
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3 Participacdo no Plano Nacional
de Formacao Financeira

Em 2021, assinalou-se uma década de atividade do Plano, tendo as suas orientacBes estratégicas
para o horizonte 2021-2025° sido apresentadas publicamente numa conferéncia internacional que
teve lugar no Museu do Dinheiro, no dia 26 de novembro.

CONSELHO NACIONAL
DE SUPERVISORES FINANCEIROS

PLANO NACIONAL
DE FORMACAQ
FINANCEIRA

Sessdo de abertura da Conferéncia do Plano Nacional de Formacdo Financeira 2021-2025. Da esquerda para a direita, Presidente da ASF,
Margarida Corréa de Aguiar, Presidente do CNSF e Governador do Banco de Portugal, Mério Centeno, Vice-Governador do Banco de Portugal,
Luis Maximo dos Santos e Vogal do Conselho de Administracdo da CMVM, Rui Pinto.

Os objetivos estratégicos do Plano para os préoximos anos estdo centrados na promocgdo da resi-
liéncia financeira, da formacdo financeira digital e de financas sustentaveis, estando alinhados com
as preocupac¢oes da Comissdo Europeia e da OCDE/INFE para a formacdo financeira de adultos na
Unido Europeia, identificadas no ambito do referencial de competéncias de literacia financeira para
este publico-alvo, desenvolvido em 2021 e publicado em janeiro de 2022 (Capitulo I).

O Plano divulgou, em 2021, os resultados do 3.° Inquérito a Literacia Financeira da Populagdo Portuguesa,
realizado pelo CNSF em 2020. Este inquérito quinquenal voltou a integrar o exercicio de comparacao
internacional dos niveis de literacia financeira dinamizado pela OCDE/INFE, no qual Portugal ficou em
7.° lugar no indicador global de literacia financeira, entre os paises que participaram neste exercicio.

O Banco de Portugal e os restantes supervisores financeiros iniciaram as atividades de formacéao
financeira no local de trabalho para colaboradores do MTSSS, no ambito do protocolo celebra-
do com a Secretaria-Geral deste ministério, tendo realizado quatro cursos, que permitiram certi-
ficar 204 colaboradores. Os supervisores financeiros dinamizaram ainda dois cursos de formacdo
de formadores do Instituto do Emprego e Formacdo Profissional, de que resultou a certificacdo

5. Disponivel em https://www.todoscontam.pt/sites/default/files/2021-11/plano_nacional_de_formacao_financeira_2021-2025.pdf.
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de mais 30 formadores. Realizaram ainda um webinar para professores sobre os Cadernos de

Educacgdo Financeira, em conjunto com a Direcdo-Geral da Educacdo, em que participaram mais de

80 professores.

mana da
Formacao
Financeira

Sessdo Solene da Semana da Formacdo Financeira,
Vice-Governador Luis Maximo dos Santos.

A Semana da Formacdo Financeira realizou-se
sob o lema “10 anos em que Todos Contam!”, em
iniciativas presenciais e a distancia, dinamizadas
pelos supervisores financeiros e pelos parceiros
do Plano, e dirigidas a alunos de todos os ciclos
de ensino, professores, seniores, trabalhadores,
desempregados e pessoas com necessidades
especiais. No dia dedicado as escolas, foi apre-
sentado o Caderno de Educag¢do Financeira 4,
para o ensino secundario, foram anunciados os
vencedores dos “Prémios Escola” e do “Prémio
Professor(a)’ da 10.2 edicdo do Concurso Todos
Contam e celebrado o protocolo de cooperacao
entre o CNSF e o Ministério da Educacao.

O Plano assinalou a Global Money Week 2021, que
envolveu, em Portugal, mais de 10 200 alunos de
180 escolas, do pré-escolar ao ensino secundario.

A experiéncia portuguesa de integra¢do da edu-
cacdo financeira nas escolas foi destacada no webi-
nar internacional Financial Education in School:
Lessons from Portugal tendo sido apresentada pelo

Ministro da Educacdo, Tiago Branddo Rodrigues, e pela Diretora de Supervisdo Comportamental do Banco
de Portugal e Presidente da Comissdo de Coordenacao do Plano Nacional de Formagdo Financeira, LUcia

Leitdo, a convite do Global Financial Literacy Excellence Center (GFLEC), no ambito do ciclo Connecting to

Reimagine: Money and COVID-19.

Prof. Annamaria Lusardi Dr. Tiago Branddo Rodrigues

Connecting to Reimagine

Money & COVID-19

Webinar “Financial Education in School: Lessons from Portugal”. Da esquerda para a direita, Annamaria Lusardi, Diretora académica da GFLEC,
Tiago Branddo Rodrigues, Ministro da Educagdo, e Ldcia Leitdo, Diretora do Departamento de Supervisdo Comportamental do Banco de
Portugal e Presidente da Comissdo de Coordenacdo do Plano Nacional de Formacdo Financeira.

Participagdo no Plano Nacional de Formacao Financeira
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1 Participacao nos foruns
Internacionais

No ambito das suas fun¢des de supervisdo comportamental, o Banco de Portugal participa nos tra-
balhos dos principais féruns internacionais neste dominio, nomeadamente da Autoridade Bancaria
Europeia (EBA) e do Comité Conjunto das Autoridades de Supervisdo Europeias (ESA), da Comisséo
Europeia, da Organizacao Internacional para a Protecdo do Consumidor Financeiro (FinCoNet) e da
Organizacdo para a Cooperacao e Desenvolvimento Econdmico (OCDE), tendo contribuido para as
iniciativas e atividades que se apresentam nos pontos seguintes.

1.1 Autoridade Bancaria Europeia (EBA) e Comité
Conjunto das Autoridades de Supervisdo Europeias

A nivel da EBA, o Banco de Portugal participou no Standing Committee on Consumer Protection and
Financial Innovation (SCConFin), e nos seus sub-

Figura VII.1.1 « £BA Report on the grupos, Subgroup on Consumer Protection (SGCP) e
Application of the Guidelines on the Subgroup on Innovative Products (SGIP), bem como

g?g/gge; 70/[3’07’)7 of sales staff (EBA/ no Standing Committee on Payment Services (SCPS).

O programa de trabalhos do SCConFin foi marca-
do pelo exercicio de convergéncia de supervisdo
no ambito das “Orientag¢des relativas as politicas e
praticas de remuneracdo relacionadas com a ven-
da e o fornecimento de produtos e servicos ban-
—— carios de retalho™, em vigor desde 13 de janeiro
A de 2018, que vieram estabelecer que as institui-
EBA/REP/201/37 ember 2 ¢Oes devem implementar politicas e praticas de
remuneragdo gue ndo prejudiquem os direitos dos
consumidores. Este exercicio teve por base uma
avaliacdo da forma como as instituicdes aplicam
aquelas Orienta¢des, em particular no que respeita
a concegdo, aprovagdo e monitorizagdo de politi-
cas e praticas remuneratérias do pessoal de vendas
de produtos bancarios de retalho. Como resulta-
do, foi publicado um relatério? que identifica boas
praticas, que deverdo ser consideradas pelas ins-
tituicdes e pelas autoridades nacionais de supervi-
sdo na implementacdo das referidas Orientacées.

Fonte: EBA. Como primeiro passo no cumprimento do man-
dato conferido a EBA de coordenacdo de ati-
vidades de fiscaliza¢do “cliente-mistério”, foi

1. “OrientacBes relativas as politicas e préticas de remuneracdo relacionadas com a venda e o fornecimento de produtos e servicos bancdrios de retalho”
(EBA/GL/2016/06), de 13 de dezembro de 2016, disponivel em https://www.eba.europa.eu/sites/default/documents/files/document_library/Consu-
mer%20Corner/Financial%20education/1026347/Joint%20ESAs%20Thematic%20Financial®20Education%20Repository.pdf?retry=1.

2. "EBA Report on the Application of the Guidelines on the Remuneration of sales staff" (EBA/REP/2021/37), de dezembro de 2021,disponivel em hitps://
www.eba.europa.eu/sites/default/documents/files/document_library/Publications/Reports/2021/1025186/EBA%20Report%200n%20the%20Application%20
0f%20the%20Guidelines%200n%20the%20Remuneration%200f%205alest205taff. pdf.
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publicado um relatério, que apresenta as abordagens seguidas pelas autoridades nacionais com-
petentes, identificando boas praticas® no ambito daquelas atividades de fiscalizagdo a produtos ban-
carios de retalho. Em resposta ao mesmo mandato, o SCConFin participou na divulgacdo de um Guia
Metodoldgico? que identifica os varios passos que as autoridades de supervisdo poderdo seguir na
realizacdo de ac¢Bes de fiscalizacdo daquele tipo de produtos e servicos bancarios de retalho.

O SCConFin também esteve envolvido na elaboracdo do Consumer Trends Report 2020/215.
O Consumer Trends Report é uma publicacdo bianual da EBA, onde sdo identificadas as principais
linhas de evolucdo dos mercados de produtos e servicos bancarios de retalho a nivel europeu e
destacadas as matérias mais relevantes no ambito da prote¢do dos consumidores. O Consumer
Trends Report 2020/21 foi preparado com base em informacdo prestada pelas autoridades de
supervisdo nacionais, associa¢8es de defesa dos consumidores, membros da rede de resolu¢do alter-
nativa de litigios em matéria financeira (FIN-NET) e associa¢Bes representativas da indUstria na Unido
Europeia. Foram ainda considerados dados estatisticos e relatérios de terceiros, designadamente do
Eurostat, do Banco Central Europeu e do Banco Mundial.

Figura VI1.1.2 = EBA Report on the Mystery Figura VII.1.3 « The EBA Methodological
Shopping Activities of National Competent Guide to Mystery Shopping
Authorities (EBA/REP/2021/08) (EBA/Rep/2021/21)

THE EBA METHODOLOGICAL
GUIDE TO MYSTERY SHOPPING

EBA REPORT

Fonte: EBA. Fonte: EBA.

Para além da andlise dos efeitos da pandemia da COVID-19 nos mercados bancérios de retalho e
das medidas adotadas para mitigar esses impactos nos consumidores, o relatério destaca ainda

3. “EBA Report on the Mystery Shopping Activities of National Competent Authorities”, (EBA/REP/2021/08), de 3 de maio de 2021, disponivel em https://www.
eba.europa.eu/sites/default/documents/files/document_library/Publications/Reports/2021/1017620/The%20EBA%20Methodological%20guide%20
t0%20mystery%20shopping.pdf.

4. "The EBA Methodological Guide to Mystery Shopping” (EBA/Rep/2021/21), de 21 de julho de 2021, disponivel em https://www.eba.europa.eu/sites/
default/documents/files/document_library/Publications/Reports/2021/1017620/The%20EBA%20Methodological %20guide%20to%20mystery%20shopping.
pdffretry=1.

5. “EBA Consumer Trends Report 2020/21" (EBA/REP/2021/04), de 10 de marco de 2021, disponivel em https://www.eba.europa.eu/sites/default/docu-
ments/files/docu- ment_library/Publications/Reports/2021/963816/EBA%20Consumer%20trend%20report.pdf.
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a tendéncia de digitalizacdo dos produtos e servicos bancarios que a pandemia veio acelerar. O
Consumer Trends Report analisa ainda outros temas relevantes na protec¢do do consumidor, nomea-
damente a concessdo de crédito responsavel e a avaliacdo da solvabilidade, a falta de transparéncia
na informacdo prestada aos clientes bancarios sobre o comissionamento aplicavel aos produtos e
servicos bancarios e os desafios da comercializacdo de produtos e servicos através de canais digitais.
O Subgroup on Innovative Products conduziu um exercicio de estudo de solu¢des inovadoras que
visam assegurar o cumprimento das normas legais e regulamentares por parte das instituicbes
(RegTech), no sentido de identificar as principais barreiras e riscos a sua utilizagdo. Este exercicio, que
incluiu o langcamento de dois questionarios, um dirigido as instituicdes financeiras e outro aos pres-
tadores de tecnologia, resultou na publicacdo de um relatério®.

O relatdrio apresenta o atual nivel de desenvolvimento da RegTech na UE, incidindo sobre as principais
solugdes existentes e o seu estado de ado¢do. Também identifica os beneficios e os desafios associa-
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dos a RegTech e analisa as ferramentas tecnoldgicas utilizadas pelas instituicdes em cinco areas de
intervencgdo: prevengdo do branqueamento de capitais e do financiamento do terrorismo, fraude,
reporte prudencial, ciberseguranca e avaliagdo da solvabilidade. Apresenta, ainda, um conjunto de
iniciativas que visam aprofundar o conhecimento sobre o tema, contribuir para a harmonizagdo
do quadro normativo europeu e facilitar a inovacao, intensificando a colaboragdo, nomeadamente
entre supervisores, instituicdes financeiras e prestadores de servicos tecnoldgicos.

6. “EBA Analysis of Regtech in the EU Financial Sector” (EBA/REP/2021/17), de junho de 2021, disponivel em https://www.eba.europa.eu/sites/default/
documents/files/document_library/Publications/Reports/2021/1015484/EBA%20analysis%200f%20RegTech%20in%20the%20EU%20financial %20sector.pdf.
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Aquele subgrupo refletiu também sobre a adogdo pelas instituicdes financeiras de modelos de negé-
cio assentes em plataformas digitais, tendo, para o efeito, lancado dois questionarios para obter mais
informacgdo sobre a sua adog¢do, um dirigido a
Figura VI1.1.6  Report on the Use of industria e outro as autoridades nacionais com-
Digital Platforms in the EU Banking and petentes. Esta reflexdo resultou na publicacio de
Payments Sector” (EBA/REF/2021/26) um relatério?, que analisa o fendmeno da pla-
taformizagdo na UE, identificando a perspetiva
do mercado, os seus potenciais desafios e opor-
tunidades, e a perspetiva do supervisor, com
destaque para os desafios, praticas correntes e
riscos especificos das plataformas digitais.
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de Supervisdo Europeias (JCESA), destaca-se a
criagdo, em 2021, no ambito do respetivo Sub-
Committee on Consumer Protection and Financial

DIGITAL PLATFORMS

Innovation, de um grupo trabalho sobre formagéo
financeira, acompanhando a crescente impor-
tancia desta matéria na agenda das principais
organizac8es internacionais (Capitulo I). A super-
visdo comportamental do Banco de Portugal inte-
gra igualmente este novo férum de discussdo
internacional.

1.2 Comissao Europeia

O Banco de Portugal acompanhou os trabalhos
de revisdo da diretiva relativa aos contratos
de crédito aos consumidores (Capitulo 11.6), no
ambito do Consumer Credit Directive Expert Group. A supervisdo comportamental acompanhou tam-
bém os trabalhos do Expert Group on the Distance Marketing Directive®, no ambito do qual se tem
vindo a ponderar uma revisdo da diretiva, de 2002, relativa a comercializa¢do a distancia de servigos
financeiros prestados a consumidores.

Fonte: EBA.

1.3 Organizacdo Internacional para a Protecao
do Consumidor Financeiro (FinCoNet)

A supervisdo comportamental participou na execuc¢do do programa de trabalhos da FinCoNet, orga-
nizacdo a que preside em representacao do Banco de Portugal.

Além do seu envolvimento nos diversos comités permanentes da FinCoNet, o Banco de Portugal
prosseguiu com os trabalhos de coordenacdo do comité dedicado as matérias de crédito responsa-
vel. Neste ambito, destacam-se as atividades de estudo das abordagens de regulacdo e de supervi-
sao de conduta das instituicBes na avaliagdo da solvabilidade dos mutuarios, considerando os desafios
e riscos para os clientes bancarios decorrentes da crescente utilizagdo de tecnologia e do aumento da

7. “Report on the Use of Digital Platforms in the EU Banking and Payments Sector” (EBA/REP/2021/26), de setembro de 2021, disponivel em https://www.eba.
europa.eu/sites/default/documents/files/document_library/Publications/Reports/2021/1019865/EBA%20Digital%20platforms%20report%20-%20210921.pdf.

8. Portugal é representado neste grupo Gabinete de Planeamento, Estratégia, Avaliacdo e Realacdes Internacionais do Ministério das Financas, com acompa-
nhamento do Banco de Portugal, CMVM e ASF.
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disponibilizacdo de dados sobre os consumidores. Este estudo resultou na publicacdo do relatério
Supervisory approaches to consumers’ creditworthiness assessments®.

A FinCoNet refletiu sobre a governagdo de produtos bancarios e cultura, tendo publicado o relatério
Financial Product Governance and Culture'®, que apresenta as abordagens seguidas por supervisores
de conduta de varios paises para assegurar que, na criacao e na distribuicdo de produtos bancarios
de retalho, as instituicBes tém em consideracdo os objetivos, os interesses e as carateristicas dos
consumidores. O relatério analisa também a importancia da cultura das institui¢des para a promo-
¢do de uma atuacao centrada nos consumidores. Esta reflexdo foi desenvolvida em conjunto pela
FinCoNet e pela G20/OECD Task Force on Financial Consumer Protection.

A FinCoNet refletiu ainda sobre os desafios decorrentes do aumento das transa¢ées digitais nos
mercados bancarios de retalho (especialmente nos pagamentos), bem como sobre as abordagens
de fiscalizacdo adotadas para responder a esses desafios no contexto da pandemia da COVID-19,
incluindo a utilizacdo de ferramentas de SupTech.

Na Assembleia Geral da FinCoNet realizada de forma virtual em novembro de 2021, foram par-
tilhados os desafios e os riscos mais recentes no ambito da supervisao da conduta, em particular,
os relacionados com a crescente digitalizacdo dos servigos financeiros, o perimetro de regulagdo e
supervisdo, a entrada no mercado de novos prestadores de servicos e de novos produtos financeiros
e as abordagens de supervisdo a adotar perante o fim das moratérias de crédito.

Em paralelo com a Assembleia Geral, a FinCoNet organizou um semindrio internacional sobre as
respostas dos supervisores de conduta aos impactos da pandemia da COVID-19 (Market Conduct
Supervisors Responding to the Impacts of the COVID-19 Pandemic), designadamente os decorrentes do
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9. “Supervisory approaches to consumers’ creditworthiness assessments”, FinCoNet, novembro de 2021, disponivel em htp://www.finconet.org/Supervisory-
-Approaches-Consumer-CWA_2021.pdf.

10. “Financial Product Governance and Culture”, FinCoNet, julho de 2021, disponivel em http://www.finconet.org/Financial-Product-Governance-Culture.pdf,
http://www.finconet.org/Annex-C-Literature-review_Financial-Product-Governance-Culture.pdf.
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término das moratorias de crédito e da importancia de uma adequada gestdo do incumprimento,
tendo também sido abordados os riscos de ciberseguranca e de fraude resultantes do aumento da
digitalizacdo dos mercados bancarios de retalho.

1.4 Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento
Econdmico (OCDE)

1.4.1 G20/OECD Task Force on Financial Consumer Protection

No ambito das iniciativas dinamizadas pela OCDE

i . . Figura VII.1.9 « G20/0OECD Report on
relativas aos desafios colocados aos consumi-
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Education (OCDE/INFE)

O Banco de Portugal é membro fundador da International Network on Financial Education da OCDE
(OCDE/INFE), faz parte do seu Conselho Consultivo (Advisory Board), érgdo que estabelece as
orientacOes estratégicas, e participa em grupos de trabalho especializados desta rede de literacia
financeira.

A OECD/INFE divulgou, no relatério Navigating the Storm: MSMEs’ Financial and Digital Competencies in
COVID-19 times, os resultados do primeiro inquérito a literacia financeira de empresarios e gestores
de MPME, que contou com o apoio do G20/GPFI (Global Partnership for Financial Inclusion). Portugal

11. “G20/0ECD Report on Lessons Learnt and Effective Approaches to Protect Consumers and Support Financial Inclusion in the Context of COVID-19", outubro
de 2021, disponivel em https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/G20-OECD-report-on-financial-consumer-protection-and-financial-inclu-
sion-in-the-context-of-covid-19.pdf.


https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/G20-OECD-report-on-financial-consumer-protection-and-financial-inclusion-in-the-context-of-covid-19.pdf
https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/G20-OECD-report-on-financial-consumer-protection-and-financial-inclusion-in-the-context-of-covid-19.pdf

participou neste exercicio de comparacdo internacional, no ambito do Plano Nacional de Formacdo
Financeira (PNFF), tendo obtido resultados acima da média dos 14 paises participantes no indicador
global de literacia financeira, bem como nos indicadores de atitudes, comportamentos e conhe-
cimentos financeiros.

A OCDE/INFE publicou o relatério Supporting Financial Resilience and Transformation through Digital
Financial Literacy, que analisa o papel da literacia financeira digital na promocao da inclusdo e resilién-
cia financeiras, assim como no bem-estar financeiro, apresentando um conjunto de casos de estudo
partilhados pelos membros da OCDE/INFE, entre os quais o Banco de Portugal.
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O Banco de Portugal participou também nos trabalhos desenvolvidos pela OCDE/INFE ao longo de
2021, incluindo nas reunies semestrais que tiveram lugar em maio e novembro, e foi convidado a
partilhar a sua experiéncia na promocéao da literacia financeira em webinars e workshops dinamizados
por esta organizacdo. Destaca-se a participa¢do, em janeiro, no webinar Financial resilience and finan-
cial literacy: opportunities and challenges of digital tools, enquadrado numa série de quatro webinars
sob o tema Financial resilience and financial literacy: immediate needs and long-term approaches. Neste
webinar, destacou as campanhas que promoveu para mitigar os impactos da pandemia da COVID-19
e as principais iniciativas de formacdo financeira desenvolvidas através de plataformas digitais.

Em fevereiro, a OCDE/INFE organizou um webinar dirigido aos coordenadores nacionais da Global
Money Week, no qual o Banco de Portugal partilhou a sua experiéncia, no ambito do PNFF, na
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coordenac¢do em Portugal desta campanha internacional de sensibiliza¢cdo dos jovens para a impor-
tancia da literacia financeira.

O Banco de Portugal apresentou a sua experiéncia de elabora¢do e implementacdo do PNFF num
workshop dirigido ao grupo técnico responsavel pelo desenvolvimento de uma estratégia nacional
de educacao financeira na Moldavia. Esta iniciativa teve lugar em dezembro e enquadrou-se no pro-
jeto de assisténcia técnica da OCDE/INFE para a promocdo da educacdo financeira nos paises do
Sudeste Europeu.

Ainda em dezembro, o Banco de Portugal participou numa sessao sobre crédito, sobre-endividamen-
to e literacia financeira, que decorreu no ambito da conferéncia Financial Literacy Policy Responses to
the Advancements of Digital Finance in the CIS, promovida pela OCDE/INFE e pela Federagdo Russa. Esta
iniciativa enquadrou-se no projeto de assisténcia técnica da OCDE/INFE para a promocdo da educa-
cdo financeira nos paises da Commonwealth of Independent States (CIS).

2 Cooperacao internacional

O Banco de Portugal, no ambito das suas fungdes de supervisdo comportamental, respondeu, em
2021, a pedidos de cooperacdo recebidos de outros bancos centrais e autoridades de supervisao,
nomeadamente do Banco Nacional de Angola, Banco de Mocambique, Banco Central do Brasil e
Banco Central do Kosovo.

2.1 Banco Nacional de Angola

Entre 19 e 21 de abril, foi realizada uma ac¢do de formacdo dirigida a colaboradores do Banco Nacional
de Angola, dedicada aos temas da avaliacdo de iniciativas de literacia financeira e a preparagdo e
implementacdo de inquéritos nacionais a literacia financeira da popula¢do. No dia 14 de julho, foi
partilhada a abordagem da supervisdo comportamental do Banco de Portugal no ambito do crédito
aos consumidores, do crédito hipotecario da prevencdo e gestdo de situa¢des de incumprimento
de contratos de crédito.

2.2 Banco de Mo¢ambigue

Entre os dias 12 e 14 de maio, realizou-se uma a¢ao dedicada aos temas da avaliagdo de iniciativas de
literacia financeira e da preparagdo e implementac¢do de inquéritos nacionais a literacia financeira da
populacdo. Esta agdo contou com participantes do Banco de Mogcambique, de outras autoridades
de supervisdo e entidades publicas mocambicanas envolvidas na estratégia nacional de formacéo
financeira deste pais, designadamente o Ministério da Agricultura e Desenvolvimento Rural, o Instituto
Nacional de Previdéncia Social, o Instituto para a Promocdo de Pequenas e Médias Empresas, o
Instituto de Supervisdo de Seguros, a Bolsa de Valores e a Bolsa de Mercadorias de Mogambique.

Realizou-se, também, uma acdo de coopera¢do com o Banco de Mocambique no dia 10 de dezem-
bro, no ambito da qual foram abordados temas relacionados com o crédito aos consumidores.

2.3 Banco Central do Brasil

Nos dias 5 e 6 de julho, o Banco de Portugal realizou uma acdo de formacdo para colaboradores do
Banco Central do Brasil. O primeiro dia foi dedicado ao regime do incumprimento em contratos de



crédito, incidindo, nomeadamente, sobre a prevencao e gestdo do sobre-endividamento e os siste-
mas de apoio e acompanhamento a clientes bancarios sobre-endividados. No segundo dia, foram
apresentadas as iniciativas de formagdo financeira do Banco de Portugal, com destaque para as diri-
gidas as escolas e para as relacionadas com os canais digitais no acesso e utilizacdo de produtos e
servicos financeiros.

2.4 Alliance for Financial Inclusion (AFI)

Entre 9 e 10 mar¢o, o Banco de Portugal participou na 275 Consumer Empowerment and Market Conduct
Working Group Meeting, organizada pela Alliance for Financial Inclusion (AFl). No painel dedicado
ao desenho e implementacao de uma estratégia de literacia financeira digital, o Banco de Portugal
partilhou a sua experiéncia, com destaque para a campanha #ficaadica e para a sua adaptacdo na
dinamizacdo de iniciativas de formacdo financeira através de canais digitais.

2.5 Programa do SEBC com os Bancos Centrais
dos Balcas Ocidentais, financiado pela UE

No ambito do projeto europeu de assisténcia técnica junto dos bancos centrais e autoridades de
supervisdo os Balcas Ocidentais, financiado pela Unido Europeia e coordenado pelo Banco Central
Europeu, foram realizadas a¢des de cooperagdo com o Banco Central do Kosovo, onde foram parti-
Ihadas as abordagens adotadas pelo Banco de Portugal no ambito da supervisdo comportamental,
em particular sobre a gestdo de reclamagoes.

Cooperacao internacional
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