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Nota de abertura

O ano de 2022 ficou marcado por um conjunto imenso de desafios para o sistema financeiro e em
particular para a supervisdo comportamental.

O numero de reclamacgdes dos clientes bancarios subiu quase 13% entre 2021 e 2022 mostrando
bem a pressao crescente para a supervisao comportamental do Banco de Portugal.

A acdo do Departamento de Supervisdo Comportamental (DSC) visa, numa primeira linha, garantir
que a oferta de produtos e servigos bancarios pelas entidades supervisionadas é feita com total
transparéncia e dentro do quadro normativo em vigor. Atua, nesta perspetiva a trés niveis: regulacao,
supervisdo e garantia de cumprimento. O numero de incumprimentos detetados nos varios produtos
e servicos inspecionados (depdsitos, crédito hipotecario, crédito ao consumo, servicos de pagamento)
tem vindo a aumentar com reflexo no aumento das recomendac8es, determina¢des especificas,
processos de contraordenacdo e dinheiro devolvido aos clientes. Este aumento deriva sobretudo de
um maior nimero de inspecdes realizadas e também das alteracdes regulatdrias que foram sendo
introduzidas. O objetivo das a¢des e das recomendacdes tem sido também pedagdgico no sentido de
se conseguir um aumento significativo da qualidade do lado da oferta. A comparacao de 2022, a este
nivel, com 2021 e 2020 é dificil fruto do contexto pandémico vivido nestes dois anos. Na perspetiva
do Banco de Portugal é desejavel (e expectavel) que a acdo do DSC contribua para uma diminui¢do
dos incumprimentos das instituicBes supervisionadas fruto de uma colaboracdo préxima e de uma
intervencdo profunda do regulador.

Mas a garantia da eficiéncia e da estabilidade do sistema financeiro s6 é verdadeiramente atingida
quando também se garante a qualidade da procura, i.e., quando se garante que os cidaddos e empre-
sas, clientes do sistema, estao bem informados e formados nas principais matérias da literacia finan-
ceira. Assim, a promocdo da formacdo financeira digital tem vindo a ser intensificada com, entre outras
acoes, o lancamento da segunda fase da campanha de formacgédo financeira digital #ficaadica. O Banco
de Portugal promoveu também, em 2022, a inclusdo financeira dos cidaddos ucranianos deslocados
num trabalho préximo com o Alto Comissariado para as Migracoes.

O aumento do numero de reclamacdes reflete em grande medida um cliente mais exigente, mais
informado e atento. O sucesso do Banco no plano da formacao financeira, nomeadamente digital,
tem sido tomado como exemplo internacional. O DSC faz parte de um conjunto alargado de grupos
internacionais e é convidado sistematicamente para dar o testemunho e partilhar as boas praticas
neste contexto.

Este relatério é o reflexo de mais um ano de cumprimento da missdo do Banco de Portugal e em
particular do DSC. Com desafios inesperados, com rapidas mudangas, com comportamentos Novos,
0 Banco de Portugal nao deixou de dar resposta em nome da estabilidade do sistema contribuindo,
em particular, para a confianca no mercado bancério a retalho dando resposta as necessidades das
familias e empresas em momentos de incerteza.

Francisca Guedes de Oliveira

Administradora

Nota de abertura






Sumario executivo

Nesta edi¢ao do Relatdrio de Supervisdo Comportamental, o Banco de Portugal apresenta o trabalho
desenvolvido na supervisdo dos mercados bancarios de retalho em 2022.

O relatério descreve os desenvolvimentos regulatérios ocorridos ao longo do ano (Capitulo 1) e deta-
Iha as atividades do Banco de Portugal na supervisdo das institui¢ces financeiras (Capitulo Il) e dos
intermediarios de crédito (Capftulo Ill), na certificacdo e na monitorizagdo das entidades formadoras
no ambito do crédito hipotecario e da intermediacéo de crédito (Capitulo IV) e na promocao da litera-
cia financeira da populagdo (Capitulo V). Sdo ainda destacados os principais desenvolvimentos regis-
tados nos féruns internacionais relacionados com a prote¢do do consumidor de produtos e servicos
financeiros e detalhadas as atividades de cooperacao internacional do Banco de Portugal em matéria
de supervisdo de conduta (Capitulo VI).

Junto ao final de 2022, o legislador nacional aprovou um conjunto de medidas excecionais para
mitigar os efeitos decorrentes da subida da inflacdo e o impacto do aumento das taxas de juro.
Essas medidas, em vigor até 31 de dezembro de 2023, incluiram (i) o reforco das regras que obri-
gam as instituicGes a acompanhar a execuc¢do dos contratos de crédito a habitacdo de que sé&o
mutuantes, (i) a suspensdo temporaria da cobranca da comissdo por reembolso antecipado parcial
ou total em contratos de crédito a habitagao com taxa de juro variavel e (iii) o estabelecimento da
possibilidade de resgate sem penalizacdo de planos de poupanca-reforma, poupanca-educacdo e
poupanca-reforma/educacao.

O Banco de Portugal acompanhou a implementacao destas medidas excecionais, reforcando deve-
res de reporte sobre os procedimentos do Plano de A¢do para o Risco de Incumprimento (PARI)
relativamente aos mutuarios de crédito a habitacdo. No ambito deste regime, em 2022, de acordo
com a informagdo disponibilizada pelas institui¢cBes, foram renegociados 513 contratos de crédito a
habitacdo e hipotecario e 6485 contratos de crédito aos consumidores, contemplando solugdes que
visam mitigar o risco de incumprimento dos mutuarios.

Os processos iniciados pelas instituicdes no ambito do PERSI (Procedimento Extrajudicial de
Regularizacdo de Situa¢des de Incumprimento) aumentaram em 2022 no crédito a habita¢do e no
crédito aos consumidores, neste Ultimo caso para niveis superiores aos observados no periodo
pré-pandemia.

O Banco de Portugal fiscalizou, junto de 98 institui¢des, o cumprimento da proibi¢do temporaria de
cobranga da comissdo de reembolso antecipado nos contratos de crédito para aquisi¢do de habita-
¢do propria permanente sujeitos ao regime de taxa de juro variavel. Foi exigida a correcdo das irre-
gularidades detetadas em 94 institui¢cBes. Em resultado das determinac¢des especificas emitidas, as
instituicBes alteraram os seus procedimentos e devolveram aos seus clientes um montante total de
cerca de 502 mil euros em comissdes cobradas no primeiro més da entrada em vigor desta norma.

O Banco de Portugal realizou ainda uma acao de inspec¢do as 95 instituicBes que comercializam pla-
nos de poupanca para avaliar o cumprimento do dever de informagdo sobre as condi¢cdes especiais
de resgate, tendo exigido a corre¢do das insuficiéncias identificadas em 86 instituicées.

Sumario executivo



Banco de Portugal * Relatdrio de Supervisao Comportamental ¢ 2022

No plano nacional, destaca-se a aprovacdo, pelo legislador nacional, de regras destinadas melhorar
a acessibilidade de pessoas com deficiéncia ou limitacdes funcionais a produtos e servicos bancarios
de retalho, as quais as institui¢8es terdo de se conformar até 28 de junho de 2025. Estas regras
transpdem para o ordenamento juridico nacional a diretiva europeia relativa aos requisitos de aces-
sibilidade de produtos e servicos.

No plano europeu, salienta-se a negociacdo das novas diretivas relativas ao crédito aos consumi-
dores (CCD) e a comercializacdo de servigos financeiros a distancia (DMFSD). Enquanto membro da
G20/0OECD Task Force on Financial Consumer Protection, o Banco de Portugal colaborou na revisao
dos principios para a prote¢do do consumidor de produtos financeiros, que constituem o conjunto
de direitos que os Estados devem assegurar aos consumidores de produtos financeiros.

As acBes de inspecdo sobre o cumprimento das disposi¢des legais que vieram regular as praticas de
comissionamento visaram 132 instituicdes no ambito do crédito aos consumidores e 100 instituicdes
no ambito do crédito a habita¢do e hipotecario. O Banco de Portugal exigiu a corre¢do dos incumpri-
mentos detetados em 122 e em 97 institui¢Bes, respetivamente.

No crédito a habitagdo e hipotecario, além do exame conduzido as praticas de comissionamento,
realizaram-se ac¢8es de inspec¢do “cliente mistério” para verificar a informacdo que é facultada aos
balcdes de 81 instituicdes e nos sites de cinco instituicdes sobre os produtos de crédito a habita¢do e
hipotecario comercializados por essas instituicdes. Também se avaliou a informacdo disponibilizada
nos sites de 11 instituicBes sobre a abertura ou manutencdo de conta de depdsito a ordem associa-
da ao crédito a habitacdo e hipotecario.

No crédito aos consumidores, foram também realizadas a¢des de inspecdo para avaliar a cobranca
de juros moratorios e outros encargos associados ao incumprimento em cartoes de crédito e linhas
de crédito, e a cobranga de juros em facilidades de descoberto e ultrapassagens de crédito. As inspe-
¢Bes foram desenvolvidas junto de trés instituicdes. Foi igualmente avaliada a informacdo prestada
nos sites de 97 instituicdes sobre crédito pessoal e crédito automodvel e analisadas as praticas de
comercializacdo de crédito aos consumidores de cinco instituicdes. O Banco de Portugal avaliou ain-
da as minutas de contratos de crédito automdével reportadas por 77 instituicées.

Na sequéncia destas a¢des, foram emitidas 910 determinac8es especificas e 190 recomendacdes
a 123 instituicGes no ambito do crédito aos consumidores, e 1324 determinac¢des especificas e
13 recomendac8es a 97 instituicdes no ambito do crédito a habitacdo e hipotecario.



Avaliou a disponibilizacdo do cartaz sobre a conta de servicos minimos bancarios em 234 balcdes de
37 instituicbes de crédito, tendo detetado irregularidades em 13 institui¢des.

Também fiscalizou a disponibilizacdo do precario e do livro de reclamacdes, abrangendo 234 balcGes
de 37 instituicdes de crédito e quatro balcdes de trés instituicdes de pagamento. Foram deteta-
das insuficiéncias, no caso do precario, em 23 instituicdes e, no caso do livro de reclamac8es, em
27 instituicdes.

A maioria dos suportes (79%) referia-se a produtos de crédito aos consumidores, e mais de um terco
foi divulgada nos canais digitais. De entre os suportes analisados, 1,8% apresentavam irregularida-
des (2,6% em 2021). Para corrigir as irregularidades detetadas, foram emitidas 105 determinac¢des
especificas e 15 recomendagdes as 36 instituicdes com suportes desconformes. A publicidade aos
produtos com vendas associadas facultativas registou o racio de incumprimento mais elevado (8,7%).

O aumento do numero de reclamagoes refletiu sobretudo o crescimento das reclamacdes relati-
vas (i) a informacdo reportada pelas instituicBes sobre responsabilidades de crédito dos clientes,
(i) a alegadas situa¢des de fraude em pagamentos digitais e (iii) a dificuldades sentidas por cidaddos
estrangeiros na abertura de contas de dep0sito a ordem.

Foram encerradas 20 570 reclamac®es, das quais 17 820 deram entrada durante 2022. Em média,
o perfodo de pendéncia das reclamacdes encerradas foi de 47 dias. Foram identificados indicios
de infracdo em 2,2% das reclamag¢es encerradas. As instituicBes resolveram a situagdo reclamada,
ainda que ndo existissem indicios de infracdo, em 37,4% das reclamacdes encerradas. Em 60,4% das
reclamacdes encerradas nao se detetaram indicios de infracdo por parte da instituicdo reclamadas.

No exercicio das suas fun¢8es de supervisdo comportamental, o Banco de Portugal emitiu um
total de 2829 determinac¢des especificas e recomendacdes, dirigidas a 143 institui¢cdes, e instaurou
117 processos de contraordenagdo contra 32 instituicdes, 115 dos quais em resultado da andlise de
reclamacdes apresentadas por clientes bancarios.

Sumario executivo



Banco de Portugal * Relatdrio de Supervisao Comportamental ¢ 2022

A maioria das determinacdes especificas e recomendac8es visava a correcdo de irregularidades e
insuficiéncias detetadas na comercializagdo de crédito a habita¢do e hipotecario (48%) e de crédito
aos consumidores (39%). Por sua vez, as matérias mais visadas nos processos instaurados foram os
servicos de pagamento (38 processos a 18 institui¢des) e os depdsitos bancarios (33 processos a
14 instituicdes).

Em 2022, o Banco de Portugal concluiu 432 processos de contraordenacdo respeitantes a infracdes
de natureza comportamental, resultando na aplicagdo de coimas as instituicdes visadas no montante
global de 1,8 milhdes de euros.

Na fiscalizacdo da atuacdo dos intermediarios de crédito, foram analisados 73 suportes publicitarios
difundidos por estas entidades, e realizadas a¢des de inspe¢do para avaliar a informac¢do prestada
sobre esta atividade nos estabelecimentos abertos ao publico de 243 intermediarios de crédito, e
sobre a disponibilizacdo do livro de reclamacdes e a presta¢do da informacao associada nos estabele-
cimentos abertos ao publico de 215 intermediarios de crédito. Foi avaliada a informacé&o sobre produ-
tos de crédito difundida nos sites de nove institui¢®es financeiras no quadro do exercicio da atividade
de intermediario de crédito. Foram recebidas 84 reclamacdes de clientes bancarios contra interme-
didrios de crédito, tendo sido detetadas irregularidades em 14 das 74 reclamac8es encerradas.

Na sequéncia destas acbes, foram emitidas 88 determinagdes especificas para exigir a corre¢do das
irregularidades identificadas junto de 77 intermediarios de crédito e instaurados 266 processos de
contraordenacdo contra 257 intermediarios de crédito. Os incumprimentos relacionados com a nao
atualizagcdo dos elementos sujeitos a registo foram responsaveis pela maioria das determinacdes
especificas emitidas (56 determinacdes, visando 54 entidades). Os processos de contraordena-
¢do resultaram sobretudo de infra¢fes identificadas nas a¢des de inspecdo (213 processos contra
212 instituicdes) relacionadas com a informagdo prestada nos estabelecimentos abertos ao publico
sobre a atividade de intermediacdo de crédito e sobre o livro de reclamacdes.

Foi lancada a segunda fase da campanha #ficaadica para promover a utilizacdo segura de produtos
e servicos bancarios nos canais digitais e realizou uma campanha de sensibilizacdo sobre os ris-
cos dos criptoativos. Também prosseguiram os trabalhos com a Organizacdo para a Cooperagdo e
Desenvolvimento Econdmico (OCDE) e a Comissdo Europeia com vista a definicdo de uma Estratégia
de Literacia Financeira Digital para Portugal, a apresentar em maio de 2023.

Com o Alto Comissariado para as Migragdes, promoveu-se a conta de servicos minimos bancarios
junto de cidaddos ucranianos deslocados e de outros migrantes. No ambito do protocolo com o
Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social, foram distribuidos materiais informativos
sobre a conta de servicos minimos bancarios nos postos de atendimento do Instituto da Seguranca
Social, do Instituto de Gestdo Financeira da Seguranca Social, do Instituto do Emprego e Formacao
Profissional e do Instituto Nacional para a Reabilitacdo.



Com o apoio da Dire¢do-Geral do Consumidor, realizaram-se sess@es sobre prevenc¢ao do incumpri-
mento em contratos de crédito para as entidades da Rede de Apoio ao Consumidor Bancario e 0s
Centros de Informagdo Autarquicos ao Consumidor de todo o pals.

Continuou a ser prioridade a participacdo na implementacdo do Plano Nacional de Formagao
Financeira, no ambito do qual os supervisores financeiros estabeleceram novas parcerias para a for-
macdo de novos publicos vulneraveis. A rede regional do Banco de Portugal organizou 717 a¢des de
formacdo financeira por todo o pais, com mais de 23 mil participantes.

No quadro da Uni&o Europeia, participou nos processos de revisdo das diretivas do crédito aos con-
sumidores e da comercializa¢do de servicos financeiros a distancia, bem como nos pareces emitidos
pela Autoridade Bancaria Europeia sobre a revisdo da diretiva do crédito hipotecario e a digitalizacdo
dos servicos financeiros. Contribuiu ainda para a definicdo do referencial de competéncias de lite-
racia financeira para a populacdo adulta da Unido Europeia. Na FinCoNet, coordenou a elaboracdo
de um relatdrio sobre a prevencdo do sobre-endividamento e participou na analise dos efeitos da
crescente digitalizacdo dos pagamentos. Na OCDE, colaborou na revisdo dos principios para a pro-
te¢do do consumidor de produtos financeiros e na elaboracdo de varios relatérios sobre literacia e
educacdo financeira.

Respondeu ainda a pedidos de cooperacdo no dominio da supervisdo comportamental recebidos
dos bancos centrais de Angola, Mogambique, Cabo Verde, Sao Tomé e Principe, Uzbequistdo, Kosovo
e Indonésia e da autoridade de supervisdo financeira do Peru.
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1 Regras extraordinarias de protecao
de mutuarios de crédito a habitacao

1.1 Refor¢co do acompanhamento dos mutuarios
de crédito a habitacao

No dia 26 de novembro de 2022, entrou em vigor um conjunto de medidas destinadas a mitigar o
impacto do aumento das taxas de juro' dos contratos de crédito a habitacdo com taxa de juro varia-
vel e valor em divida até 300 mil euros.

Estas medidas estdo em vigor até 31 de dezembro de 2023 e visam sobretudo reforcar o acompa-
nhamento dos mutuarios dos referidos contratos de crédito a habitacdo por parte das instituicdes
mutuantes.

De acordo com as regras aplicaveis, as institui¢des financeiras estavam obrigadas a avaliar o impacto
do aumento das taxas de juro na taxa de esforco dos clientes em causa até ao passado dia 9 de janei-
ro, devendo efetuar nova analise com, pelo menos, 60 dias de antecedéncia relativamente a data de
refixacdo da taxa de juro de cada contrato.

Nas situacbes em que, em resultado dessa avaliagdo e em conformidade com os critérios previstos
nas regras aplicaveis, identifiqguem gue o mutuario teve um agravamento significativo da taxa de esfor-
€O Ou apresenta uma taxa de esforco significativa, as instituicdes devem aplicar os procedimentos
previstos no Plano de A¢do para o Risco de Incumprimento (PARI)2. As instituicBes estdo igualmente
obrigadas a aplicar o PARI sempre que os clientes Ihes comuniquem factos que indiciem a degradacéo
da sua capacidade financeira.

No PARI, as instituicBes avaliam a capacidade financeira dos clientes para aferir se existe risco efe-
tivo de incumprimento do contrato de crédito. Nos casos em que concluam que ha risco efetivo de
incumprimento e que o cliente dispde de capacidade financeira, as instituicGes devem apresentar
propostas de renegociacao.

Caso seja acordado o alargamento do prazo de reembolso do contrato de crédito, os clientes podem
retomar o prazo contratualizado antes do alargamento. Nos cinco anos seguintes a ter sido acordado
o0 alargamento do prazo de reembolso do contrato de crédito, as instituicdes estdo obrigadas a infor-
mar os clientes, anualmente, sobre o direito a retoma do anterior prazo de reembolso do contrato
de crédito.

Em complemento ao refor¢co do acompanhamento dos mutuarios por parte das institui¢ées, foi igual-
mente proibida até 31 de dezembro de 2023 a cobranca da comissdo de reembolso antecipado par-
cial ou total nos contratos de crédito a habitacdo para aquisicao ou constru¢do de habitacdo propria
permanente com taxa de juro variavel, independentemente do valor em divida.

1. Decreto-Lei n.° 80-A/2022, de 25 de novembro.
2. Previsto no Regime Geral do Incumprimento aprovado pelo Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.

Regras extraordinarias de protecao de mutuarios de crédito a habitacao
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1.2 Regime extraordinario de resgate de planos
de poupanca

O legislador nacional estabeleceu, temporariamente, a possibilidade de resgate, sem penaliza¢do, de
planos de poupanca-reforma (PPR), de planos de poupanca-educac¢do (PPE) e de planos de poupan-
ca-reforma/educacdo (PPR/E)?, incumbindo o Banco de Portugal de fiscalizar junto das institui¢bes
supervisionadas o dever de divulgacdo desta medida.

Em cumprimento deste mandato especifico, foram realizadas a¢des de inspecdo a forma como as
95 instituicBes de crédito que comercializam estes produtos procediam a divulgacdo das condicdes
especiais de resgate de PPR, PPE e PPR/E nos respetivos sites na internet e nos extratos da conta de
depdsito a ordem.

Na acdo de inspecdo sobre a divulgacdo das condi¢cdes especiais de resgate de PPR, PPE e PPR/E
nos sites na internet, detetou-se que seis das instituicdes analisadas ndo disponibilizavam qualquer
informacdo sobre as referidas condi¢Bes especiais de resgate e que outras oito instituicdes nao divul-
gavam essa informacdo de forma visivel ou com o destaque adequado. Também foram identificadas
incorrecdes na informacdo prestada por sete das instituicdes inspecionadas.

Na sequéncia desta acdo de inspecdo, foram emitidas 15 determinacdes especificas e seis reco-
mendacdes dirigidas a 16 institui¢des.

Na acdo de inspec¢do sobre a divulgacdo das condi¢des especiais de resgate de PPR, PPE e PPR/E nos
extratos de conta de depdsito a ordem, verificou-se que, apesar de todas as instituicdes analisadas
terem divulgado informagdo nos extratos da conta de depdsito a ordem, 86 dessas instituicdes ndo
inclufam nos extratos toda a informagdo exigida. Em resultado desta a¢do de inspecdo, foram emiti-
das 11 determinacdes especificas e 75 recomendagdes dirigidas a 86 institui¢des.

2 Regras sobre a acessibilidade de
produtos e servicos bancarios de retalho

Em 6 de dezembro de 2022, foram aprovadas regras que promovem a acessibilidade aos produtos
e servicos bancarios de retalho por pessoas com deficiéncia e com limita¢cdes funcionais?, trans-
pondo para o ordenamento juridico nacional a diretiva relativa aos requisitos de acessibilidade de
produtos e servicos®.

Estas novas regras comportam altera¢des a forma como as instituicdes financeiras disponibilizam
e apresentam aos consumidores informagdo sobre os produtos e servicos bancarios de retalho. As ins-
tituicBes passam a estar obrigadas a disponibilizar informacdo pré-contratual através de meios ou
canais sensoriais para permitir o acesso pelos utilizadores com visdo limitada. As institui¢cdes estao
igualmente obrigadas a adaptar os sites e as aplica¢cbes moveis para garantir que a informacdo é pres-
tada com tipo e tamanho de letra adequados e com suficiente contraste, devendo ainda assegurar

3. Lein.® 19/2022, de 21 de outubro, com as altera¢Bes introduzidas pela Lei n.° 24-D/2022, de 30 de dezembro.
4. Decreto-Lei n.° 82/2022, de 6 de dezembro.
5. Diretiva (UE) 2019/882 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 17 de abril de 2019, relativa aos requisitos de acessibilidade dos produtos e servicos.



um espagamento ajustavel entre carateres, linhas e paragrafos. A prépria linguagem utilizada deve ser
simples e compreensivel, nao podendo exceder um nivel de complexidade superior a B2 (intermédio
superior) do Quadro Europeu Comum de Referéncia para as Linguas do Conselho da Europa.

Para promocdo da autonomia e da autodetermina¢do das pessoas com deficiéncia e com limita¢8es
funcionais, as instituicGes devem ainda passar a disponibilizar métodos de identificagdo, assinatu-
ras eletronicas, sistemas de seguranca e servicos de pagamento que sejam percetiveis, operacionais,
compreensiveis e robustos. A disponibilizacdo de assinatura eletrénica, por exemplo, podera ter um
impacto significativo no dia a dia de clientes com deficiéncia ou com limita¢&es funcionais, facilitando,
por exemplo, a celebra¢do de contratos relativos a produtos e servicos bancarios de retalho.

As instituicBes tém de se adaptar a estas novas exigéncias até 28 de junho de 2025. O Banco de
Portugal é responsavel pela fiscalizagdo do cumprimento destas regras no ambito dos mercados ban-
carios de retalho.

3 Diretiva do crédito aos consumidores

No dia 9 de junho de 2022, o Conselho da Unido Europeia definiu a sua posi¢do sobre a proposta de
diretiva apresentada pela Comissdo Europeia em 30 de junho de 2021.

Entre varias propostas, o Conselho da Unido Europeia defendeu que realidades como o financia-
mento colaborativo (crowdfunding) ou os contratos de locagdo sem opg¢do ou obrigagdo de compra
do bem ndo deveriam ser reguladas pela nova diretiva. Também sugeriu que fosse permitido aos
Estados-Membros adaptar alguns dos requisitos de informacdo pré-contratual, publicidade e reem-
bolso antecipado relativamente a alguns produtos que a Comissdo propds que fossem incluidos no
ambito de aplica¢do da nova diretiva (por exemplo, créditos com montante abaixo de 200 euros).
A fim de permitir aos consumidores comparar rapidamente as ofertas de crédito, propos que hou-
vesse um Unico documento de informagdo pré-contratual e que, logo na primeira pagina, fossem
indicadas as informagdes essenciais sobre o produto de crédito.

Em 12 de julho, o Parlamento Europeu pronunciou-se sobre a proposta de diretiva apresentada pela
Comissdo Europeia, tendo sugerido diversas altera¢des.

Entre as propostas apresentadas, destaca-se a exclusdo do financiamento colaborativo do ambito de
aplicacdo da nova diretiva e a inclusao dos contratos de locagdo sem op¢do ou obriga¢do de compra
do bem locado no elenco de contratos sujeitos a sua disciplina. A semelhanca do Conselho da Unido
Europeia, o Parlamento Europeu mostrou-se favoravel a um Unico documento de informacéo pré-
-contratual, sublinhando, no entanto, a necessidade de ser reforcada a informacgdo prestada quanto
ao direito de livre revogacdo e as consequéncias do incumprimento dos contratos de crédito. Sugeriu,
igualmente, importantes mudangas Nos requisitos a observar na publicidade a estes produtos de cré-
dito, designadamente a inclusao de adverténcia proeminente e claramente visivel sobre o custo asso-
ciado a contratacao de crédito (“Caution! Borrowing money costs money"). Também propds altera¢des
relevantes no ambito da avaliagdo da solvabilidade dos clientes bancarios, consagrando o direito ao
esquecimento de situa¢des de risco agravado de doenca a todos os consumidores que as tenham
superado. Sugeriu ainda o refor¢o da prote¢do dos mutuarios em situagdes de incumprimento.

O Conselho da Unido Europeia e o Parlamento Europeu chegaram, entretanto, a um acordo provi-
sorio sobre a nova diretiva relativa aos créditos aos consumidores no passado dia 2 de dezembro.

Prevé-se que, no decurso de 2023, seja publicada a nova diretiva relativa ao crédito aos consumidores.

Diretiva do crédito aos consumidores
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4 Diretiva da comercializacao
de servicos financeiros a distancia

No dia 11 de maio de 2022, a Comisséo Europeia apresentou uma proposta de diretiva relativa aos
contratos de servicos financeiros celebrados a distancia®.

Esta proposta pretende assegurar a harmonizagdo das regras relativas a contratacdo a distancia de
servicos financeiros, em particular na prestacéo de informagdo aos consumidores e no exercicio do
direito de livre revogacdo.

Na prestacdo da informagdo pré-contratual, a proposta de diretiva pretende adaptar os elementos
que devem ser fornecidos aos consumidores que contratam de forma ndo presencial. Prevé a obri-
gacdo de as institui¢Bes financeiras indicarem aos clientes um contacto telefénico e um endereco de
correio eletronico. Estabelece também requisitos para a utilizagdo de cores nos canais digitais e para
a divulgacdo da informagdo por niveis, regulando a utilizagdo de hiperligac8es (por exemplo, pop-ups).

Quanto ao direito de livre revogacdo, para além da informacdo sobre este direito e a forma como
pode ser exercido, prop8e que as instituicdes sejam obrigadas a disponibilizar um "botdo de retrata-
¢do" para facilitar o exercicio deste direito nos contratos celebrados por via eletrénica.

Estabelece também que as instituic8es financeiras devem prestar assisténcia adequada aos consu-
midores, explicando as carateristicas essenciais do servico financeiro e os efeitos especificos do
contrato. Prevé ainda o direito de o consumidor solicitar a intervencdo humana, sempre que 0s
mecanismos de assisténcia disponibilizados pela instituicdo ndo contemplem essa intervencao.

Mais determina que os Estados-Membros devem adotar regras para garantir que a concecdo das
interfaces onde ocorre a contratacdo de servigos financeiros nao é suscetivel de distorcer ou prejudi-
car a capacidade de os consumidores tomarem decisées livres, autbnomas e informadas.

Esta proposta da Comissdo Europeia esta a ser analisada pelo Conselho da Unido Europeia e pelo
Parlamento Europeu, prevendo-se que possa ser aprovada em 2023.

5 Diretiva do crédito hipotecario

Em 2022, a Comissdo Europeia prosseguiu os trabalhos de revisdo da diretiva do crédito hipotecario?,
aprofundando o processo iniciado em 2021, com a publicagdo do relatério sobre a implementagdo e
revisdo da referida diretiva® e o lancamento de consulta publica sobre temas considerados relevantes
no contexto de uma futura alteragdo deste quadro normativo europeu (por exemplo, publicidade e
prestacdo de informacgdo pré-contratual, praticas de vendas associadas, avaliacdo da solvabilidade,

6. Disponivel em hitps://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/HTML/ 2uri=CELEX:52022PC0204&from=EN. Esta proposta visa alterar a Diretiva 2011/83/UE
do Parlamento Europeu e do Conselho de 25 de outubro de 2011, relativa aos direitos dos consumidores, e revoga a Diretiva 2002/65/CE do Parlamento
Europeu e do Conselho de 23 de setembro de 2002, relativa a comercializacdo a distancia destes servicos.

7. Diretiva 2014/17/UE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 4 de fevereiro de 2014, relativa aos contratos de crédito aos consumidores para iméveis
de habitacdo.

8. Report from the Commission to the European Parliament and the Council on the review of the Directive 2014/17/EU of the European Parliament and of the Council
on credit agreements for consumers relating to residential immovable property (https://eur-lex.europa.eu/resource.htmli?uri=cellar:ba9380c3-h23d-11eb-8aca-
01aa75ed71a1.0015.02/DOC_1&format=PDF), de 11 de maio de 2021.


https://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/HTML/?uri=CELEX:52022PC0204&from=EN
https://eur-lex.europa.eu/resource.html?uri=cellar:ba9380c3-b23d-11eb-8aca-01aa75ed71a1.0015.02/DOC_1&format=PDF
https://eur-lex.europa.eu/resource.html?uri=cellar:ba9380c3-b23d-11eb-8aca-01aa75ed71a1.0015.02/DOC_1&format=PDF

impacto da digitalizacdo, apoio a consumidores com dificuldades no cumprimento das obriga¢des do
contrato, sustentabilidade, entre outros).

A Comissdo Europeia dirigiu, entretanto, a Autoridade Bancaria Europeia (European Banking
Authority - EBA)® um pedido de aconselhamento técnico sobre eventuais alteracdes a serem intro-
duzidas nesta diretiva.

No parecer que emitiu em 23 de junho de 2022, a EBA salientou que a atual diretiva do crédito
hipotecario responde de forma adequada aos desafios e as carateristicas do mercado bancario hipo-
tecario e tem contribuido para uma maior harmonizagdo normativa nos varios Estados-Membros da
Unido Europeia.

No entanto, considera que uma futura revisdo da diretiva devera ponderar o alargamento do res-
petivo ambito de aplicagdo, de maneira a incluir outros créditos, como os contratos de locagao
financeira de bens imdveis para habitacdo prépria permanente, secundaria ou para arrendamento.
A EBA defende a simplificacdo da informacdo que é disponibilizada aos clientes em fase pré-con-
tratual e no ambito da publicidade, de forma a torna-la mais efetiva, compreensivel e passivel de
ser comparada. Sublinha ainda que os riscos de exclusdo financeira e de discriminagdo deverdo ser
considerados na reflexdo relativa a utilizacdo de sistemas de inteligéncia artificial na avaliacdo da
solvabilidade dos mutuarios.

6 Normas internacionais para protecao
do consumidor de produtos financeiros

No final de 2022, o Conselho da Organizacdo para a Cooperacao e Desenvolvimento Econdémico
(OCDE) adotou novos principios para a prote¢do dos consumidores de produtos financeiros, previa-
mente endossados pelos lideres do G20, em novembro de 2022, na reunido de Bali. Estes principios
constituem a referéncia internacional sobre os direitos que os Estados devem atribuir aos consumi-
dores de produtos financeiros.

O Conselho da OCDE veio, assim, atualizar o conjunto de principios que havia adotado em julho de
2012, também previamente endossado pelos lideres do G20, em novembro de 2011, ponderando
a evolucdo que os mercados de produtos e servicos financeiros registaram nos Ultimos dez anos.

A definicdo deste conjunto de principios, tem como objetivo fortalecer a regulacdo e a supervisdo do
sistema financeiro na prote¢do dos consumidores de produtos financeiros, salientando o seu contri-
buto para a promoc¢ao da estabilidade financeira.

Os principios recomendam a implementa¢do de um quadro normativo para a adequada protecao
do consumidor de produtos financeiros e a existéncia de entidades de supervisdo com mandato
explicito para fiscalizar a sua implementac¢do, dotadas dos meios e das ferramentas necessarias
para o efeito. Advogam, também, que seja assegurada a transparéncia da informagdo sobre as
carateristicas e os riscos dos produtos financeiros e destacam a promogdo da literacia financeira.

9. https://www.eba.europa.eu/sites/default/documents/files/document_library/Publications/Opinions/2022/0pinion%200n%20MCD%20review%20
%28EBA-0p-2022-07%29/1036069/2022%2006%2023%20Letter%20t0%20Mr%20Berrigan%20-%20Response %20MCD%20CA.pdf.

10. Cf.  https://www.eba.europa.eu/sites/default/documents/files/document_library/Publications/Opinions/2022/0pinion%200n%20MCD%20review?%20%28EBA-
Op-2022-07%29/1036068/EBA%?275%20response%20to%20the%20EC%20Call%20for%20advice%200n%20the%20review%200f%20MCD. pdf.
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Referem, ainda, que os consumidores de produtos financeiros devem ser tratados de forma hones-
ta, justa e equitativa e com direito de acesso a mecanismos adequados de tratamento de reclama-
¢Bes e de reparacao de danos em situacdo de litigios, salientando ainda que as instituicdes devem
ter como objetivo primeiro prosseguir os interesses dos seus clientes.

Com a revisdo de 2022, foram aditados dois novos principios ao elenco definido em 2012: (i) a neces-
sidade de os Estados promoverem o acesso a servicos financeiros e um sistema financeiro inclusivo
e (i) a importancia da adequacdo dos produtos financeiros aos interesses e objetivos dos consumi-
dores como contributo para o seu bem-estar.

Foram, também, destacados temas transversais, que devem ser considerados na implementacdo de
todos os principios: (i) a promoc¢do da resiliéncia financeira e do bem-estar dos consumidores, (ii) a
ponderacdo do impacto dos desenvolvimentos tecnoldgicos no setor financeiro e (iii) a importancia
da sustentabilidade financeira.

O esfor¢o de revisdo dos principios foi desenvolvido pela G20/OECD Task Force on Financial
Consumer Protection, que conta com o Banco de Portugal como seu membro (Capitulo VI.1.4).

7 Praticas de vendas associadas
e comissionamento bancario

Em cumprimento de mandato recebido, o Banco de Portugal enviou a Assembleia da Republica e ao
Ministério das Finang¢as o Relatdrio sobre vendas associadas e comissionamento bancario, divulgado
em 15 de julho de 202212,

O relatério descreve as praticas comerciais adotadas pelas instituicdes que promovem vendas asso-
ciadas facultativas aquando da comercializacdo de crédito a habitagdo e de crédito aos consumido-
res. Apresenta também o comissionamento do crédito a habitacdo, do crédito aos consumidores e
dos servicos de pagamento, e o respetivo enquadramento legal e regulamentar.

O relatdrio destaca que as instituicBes comercializam frequentemente outros produtos e servicos
financeiros com o crédito a habitagdo e com o crédito pessoal, como contrapartida da reducdo do
custo desses produtos de crédito. As vendas associadas facultativas incluem, sobretudo, a proposta
de abertura de conta de depdsito a ordem junto da instituicdo mutuante e a contratagdo de seguros
junto de entidade indicada pela instituicdo mutuante. Também é habitual as instituicSes proporem
aos clientes a domiciliagdo do ordenado ou de outros rendimentos periddicos.

Também recorda que o legislador tem vindo a regular as comissdes bancarias, restringindo a liberda-
de de fixacdo de precos das instituicBes sempre que entende que devem ser prosseguidos determi-
nados fins de interesse publico, designadamente a mobilidade dos clientes bancérios, a reducdo da
assimetria de informacgao ou a mitigacao do impacto de situa¢des de sobre-endividamento.

11. Cfr. artigo 7.%,n.% 1, da Lei n.° 57/2020, de 28 de agosto.
12. Disponivel em hitps://www.bportugal.pt/sites/default/files/anexos/documentos-relacionados/relatorio_bdp_-_artigo_7.0_da_lei_57-2020.pdf.


https://www.bportugal.pt/sites/default/files/anexos/documentos-relacionados/relatorio_bdp_-_artigo_7.o_da_lei_57-2020.pdf

Destaca, por outro lado, as dificuldades na comparac¢do das comissdes praticadas em Portugal na
comercializagdo do crédito a habitagdo e do crédito aos consumidores com as de outros Estados-
-Membros da Unido Europeia, que se devem a diferentes praticas comerciais e a distintas carateristi-
cas dos produtos comercializados, a que acresce a reduzida harmonizacao da definicdo dos servicos
prestados a nivel europeu e a auséncia de fontes de informacdo estruturada. A compara¢do do nivel
das comissdes associadas aos servicos de pagamento é também dificultada pelas diferentes praticas
e modelos comerciais e pela escassa informagdo disponivel sobre as comissdes praticadas, apesar da
harmonizacao terminoldgica dos servicos mais representativos a nivel da Unido Europeia.

Em dezembro de 2022, a EBA publicou um relatério sobre o comissionamento de produtos e servicos
bancarios de retalho na Unido Europeia, intitulado Thematic review on the level of fees and charges for
retail banking products'®. Neste relatério sdo destacadas as dificuldades na comparagdo das prati-
cas de comissionamento, dada a diversidade de normas em vigor no espa¢o da Unido Europeia, a
reduzida harmonizacdo de comissdes, a multiplicidade de praticas comerciais existentes e a escassa
informacdo disponivel. Realca igualmente que os Estados-Membros tém vindo a introduzir proibi¢8es
e limitacBes a cobranca de comissdes, restringindo a liberdade das instituicBes neste dominio.

13. (f. https://www.eba.europa.eu/sites/default/documents/files/document_library/Publications/Reports/2022/1045497/Report%200n%20the%20thema-
tic%20review%200n%20fees%20and%20charges.pdf.
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A atuagdo das instituicdes na comercializagdo de produtos e servicos bancarios de retalho é fiscaliza-
da através da andlise de informacé&o reportada, da realizacdo de acdes de inspecdo e da apreciacéo
de reclamacdes dos clientes bancarios. Sempre que deteta incumprimentos dos deveres a que as
instituicbes estao obrigadas, o Banco de Portugal emite recomendacdes e determinac8es especificas
a exigir a sua correcdo e instaura processos de contraordenacdo.

1 Precario

Nestas acBes de inspecdo avaliou-se:
* Adisponibilizacdo do pregario nos balcdes.

O dispositivo eletrénico para a disponibilizacdo do precario ndo estava a funcionar em 13 balcdes
de oito instituicdes e o precario ndo estava disponivel em local bem visivel e de acesso direto ou
em dispositivo de consulta facil em dez balces de sete instituicdes.

O precario disponivel no balcdo de uma instituicdo ndo estava completo e a informacdo nele apre-
sentada ndo cumpria 0s requisitos previstos nas regras regulamentares aplicaveis.

* A atualidade da informacgdo constante do precario.

O precario disponibilizado em 29 balces de 13 institui¢des estava desatualizado porque o folheto
de comissBes e despesas ndo correspondia ao que tinha sido reportado ao Banco de Portugal ou
porque o folheto de taxas de juro ndo refletia as condi¢cdes de mercado (por exemplo, a informa-
¢do sobre os indexantes utilizados nas operagdes ativas e passivas estava desatualizada).

* Aobservancia do dever de reporte do precario ao Banco de Portugal.

Aversdo do folheto de comissdes e despesas disponivel em cinco balcdes de duas instituicdes ndo
tinha sido reportado ao Banco de Portugal.

Foram emitidas 48 determinac8es especificas dirigidas a 23 instituicBes exigindo e correcdo das irre-
gularidades encontradas.

2 Livro de reclamacoes

Nestas a¢8es de inspecdo avaliou-se:
* A existéncia de livro de reclamacgdes.

Todas as instituicdes inspecionadas possuiam livro de reclamag¢des nos seus balcoes.

Precario
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* A afixacdo de informacdo sobre a existéncia de livro de reclamacdes e a entidade competente
para analisar as reclamag¢des em local bem visivel e com caracteres facilmente legiveis pelo
consumidor.

Em dois balcdes de duas instituicdes ndo estava afixada a informacdo obrigatdria sobre a existén-
cia de Livro de Reclamacdes e em 20 balc8es de 14 institui¢des essa informacgdo estava disponivel
em local com pouca visibilidade ou em caracteres que ndo tornavam essa informacdo legivel.

Foram emitidas 25 determinag¢des especificas dirigidas a 21 institui¢Bes para corre¢do dos incumpri-
mentos detetados.

3 Publicidade

3.1 Analise de suportes

Foram fiscalizados 19 225 suportes de publicidade a produtos e servicos bancarios e de publicidade
institucional, divulgados por 57 instituicdes. Destes suportes, 19 005 (98,9%) foram analisados apds a
sua difusdo publica, 139 foram objeto de parecer prévio solicitado pelas instituicdes e 81, relativos a
depdsitos estruturados, foram submetidos a aprovacdo prévia, nos termos legais.

Grafico 11.3.1 » Publicidade | Numero de suportes publicitarios fiscalizados | 2020-2022
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Fonte: Banco de Portugal.

A maioria dos suportes analisados fazia publicidade a produtos de crédito aos consumidores
(79% do total), com destaque para o cartdo de crédito (47%).



O nUmero de suportes de publicidade envolvendo a promog¢do de mais do que um produto (multi-
produto), de servicos de pagamento ou de crédito a empresas, pelo contrario, reduziu-se.

Pela importancia que assume a publicidade a crédito aos consumidores, e a cartdo de crédito, em
particular, os cartazes e folhetos divulgados no interior de espacos de comercializagdo, como sejam os
pontos de venda de intermediarios de crédito ou os balc8es das instituicdes financeiras, representa-
ram mais de metade do total de suportes analisados. Os suportes divulgados através de canais digitais
representaram mais de 1/3 do total dos suportes analisados, com destaque para a publicidade nos
sites das instituicdes e nos telemaveis, através de push notifications e de banners nas aplicagdes méveis.

3.2 Incumprimentos detetados

Nos 19 005 suportes analisados foram detetadas irregularidades em 349 (1,8% do total), 0 que com-
para com 2,6% em 2021.

Grafico 11.3.2 < Publicidade | Percentagem de suportes publicitarios com irregularidades
| 2021-2022
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Fonte: Banco de Portugal.

Os suportes fazendo apelo a vendas associadas facultativas, envolvendo a divulgacdo de mais do
que um produto, com destaque para as contas pacote, apresentaram um maior nimero de incum-
primentos (em 8,7% destes suportes). A falta de destaque da TAEG e a incorreta apresentacao do
exemplo representativo da TAEG foram os incumprimentos mais frequentes, por exemplo aquando
da promocdo de cartdo de crédito em associagdo com a conta de depdsito a ordem.

A televisdo foi o canal de difusdo onde mais frequentemente se identificam incumprimentos (10,6%
dos suportes), seguido do canal imprensa (5%).

Publicidade
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Grafico 11.3.3 « Publicidade | Percentagem de suportes publicitarios com irregularidades

por tipo de produto | 2022
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Os incumprimentos mais frequentes foram a apresentacdo da TAEG do crédito aos consumidores
ou de condic®es de acesso e restricdes a produtos bancarios sem destaque similar as carateristicas
que as instituicdes destacaram desses produtos. Detetou-se, também, a prestacdo de informacao
incorreta ou incompleta sobre as carateristicas dos produtos e servi¢os, potencialmente geradora de
deformacdo dos factos na mensagem publicitaria, e a apresentacao de informag¢do por um periodo
de tempo insuficiente para permitir a leitura ou audicdo adequadas.



Grafico 11.3.4 « Publicidade | Principais incumprimentos ao Aviso n.° 10/2008 | 2021-2022
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Fonte: Banco de Portugal.

Foram emitidas 105 determinag¢des especificas e 15 recomendacdes as 36 instituicdes responsaveis
pelos 349 suportes de publicidade que se identificaram como desconformes.

Quadro 11.3.1 « Publicidade | Determinac8es especificas e recomendacdes | 2022

Matérias Ndmero Suportes alterados Entidades abrangidas

Produtos e servicos 106 315 34
Crédito aos consumidores 83 225 24
Crédito hipotecario 7 13 6
Depdsitos 2 4 2
Multiproduto 12 71 9
Servicos de pagamento 2 2 2
Institucional 14 34 11
Total 120 349 a)

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: (a) Em 2022, foram dirigidas determinacdes especificas e recomendagdes a 36 instituicGes.
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4 Conta de servicos minimos
bancarios

Nestas a¢Bes de inspecdo avaliou-se:
* A afixagdo do cartaz sobre a conta de servicos minimos bancarios (SMB) em local visivel.

O cartaz sobre a conta de SMB ndo estava afixado ou estava colocado em local pouco visivel (por
exemplo, no interior do balcdo de atendimento, atras de pilares, sobre o balcdo, ou em suportes
maoveis ou eletrénicos que ndo asseguravam a sua visibilidade de forma permanente) em 27 bal-
cBes de 12 instituicoes.

* O conteudo do cartaz da conta de SMB.

O cartaz sobre a conta de SMB apresentava informacdo desatualizada em 16 balcdes de sete
instituicées.

Foram emitidas 29 determinac8es especificas dirigidas a 13 instituicdes para correcdo das irregula-
ridades detetadas.

5 Depositos estruturados

5.1 Analise dos DIF

Foi avaliada a conformidade dos DIF de 36 depdsitos estruturados remetidos por seis instituicoes,
com destaque para a informacao neles prestada sobre os indicadores de risco e de custo e os cena-
rios de desempenho esperado para a remuneracdo de cada um deles.

Os DIF em conformidade com os requisitos legais e regulamentares foram publicados no PCB.

5.2 Verificacao das taxas de remuneracdo pagas

As taxas de remuneracdo dos 46 depositos que se venceram em 2022 foram analisadas de acordo
com a forma de calculo da remunerag¢do descrita no respetivo documento de informagdo pré-contra-
tual (DIF) e, posteriormente, divulgadas no PCB.



Quadro 11.5.1 « Depdsitos estruturados | Remuneragdes fiscalizadas | 2021-2022

Tipo 2021 2022
de depdsito Vencidos Entidades abrangidas | Vencidos Entidades abrangidas
Estruturado 76 9 45 6
Dual
Componente fixa 0 0 1 1
Componente indexada 0 0 0 0
Total 76 9 46 6

Fonte: Banco de Portugal.

6 Crédito aos consumidores

A observancia das regras aplicaveis ao comissionamento dos contratos de crédito aos consumidores,
em vigor desde 1 de janeiro de 2021, a cobranca de juros moratdrios e de outros encargos no con-
texto de situa¢Bes de incumprimento e a comercializagdo destes produtos de crédito nos canais digi-
tais foram os temas mais relevantes abrangidos pelas a¢8es de fiscalizacdo desenvolvidas em 2022.

6.1 Andlise a minutas de contratos

ApoOs avaliagdo de 57 minutas de contratos de crédito automovel, reportadas por 77 institui¢es?, foram
emitidas 77 determinacdes especificas dirigidas a essas instituicbes, exigindo a correcdo das irregula-
ridades detetadas na informacdo constante dos clausulados contratuais e o reporte de novas minutas
evidenciando o cumprimento do quadro normativo aplicavel.

6.2 A¢Oes de inspecao

6.2.1 Praticas de comissionamento

Nestas a¢Oes de inspecdo foi avaliado:

* O cumprimento da proibi¢cdo de cobranca de comissdes pela renegociagdo das condicdes
do crédito.

A cobranca de comissdes pela renegociacdo do contrato de crédito foi uma pratica identificada
em 23 das instituicbes analisadas, sobretudo, em resultado da renegocia¢do de condi¢Bes nao
financeiras, como por exemplo, a alteracdo da data de pagamento da prestacdo ou da conta onde

1. Ao abrigo da Instrucdo n.° 24/2010.
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é debitada a prestagdo. Detetou-se igualmente esta pratica em situacdes em que o cliente ndo
reembolsou os montantes utilizados no cartdo de crédito em conformidade com a modalidade de
pagamento previamente definida.

Acresce que o precario de 99 das instituicdes analisadas previa indevidamente a cobranca de
comissBes pela renegociacao do contrato de crédito.

* A observancia da proibi¢do de cobranca de comissées pelo processamento de presta¢cdes nos
contratos de crédito aos consumidores celebrados apds 1 de janeiro de 2021.

A cobranga de comiss@es de processamento da prestacdo em contratos celebrados apds 1 de
janeiro de 2021 foi detetada em 21 das instituicdes fiscalizadas. O precario de trés instituicdes
previa indevidamente a cobranga destas comissoes.

* O cumprimento da proibicdo de cobranca de comissdes associadas a emissao e disponibilizagao
do documento para extingdo de garantia real no prazo maximo de 14 dias Uteis a contar do termo
do contrato.

A cobranca de comissdes pela emissao do documento para extingdo de garantia real foi detetada
em 82 das instituicdes analisadas. O prazo maximo de 14 dias Uteis apds o termo do contrato para
a emissdo do documento com vista a extingdo da garantia real ndo estava a ser observado por
88 institui¢Bes. Foram detetadas situagdes em 81 instituicdes em que o referido documento nao
tinha sido disponibilizado ao cliente.

* A observancia da proibicdo de cobranca de comissdes associadas a emissao de declaragbes
de divida destinadas ao cumprimento de obrigac8es para acesso a apoios ou prestacdes sociais
e servicos publicos, até ao limite anual de seis declaragoes.

A cobranca de comiss@es pela emissdo de declara¢Bes de divida para acesso a apoios ou pres-
tacBes sociais ou para a apresentacao junto de servicos publicos foi detetada em 27 institui¢Ges.

Também se apurou que os precarios de 29 das institui¢cdes analisadas previam indevidamente
a cobranca destas comissdes.

Foram emitidas 793 determinac8es especificas dirigidas a 122 institui¢cdes para correcdo das irregu-
laridades detetadas.

6.2.2 Cobranca de juros moratérios e de outros encargos associados ao incumprimento
de cart8es de crédito e linhas de crédito

Nesta acdo de inspec¢do avaliou-se:

* A observancia das disposicdes aplicaveis ao calculo de juros moratérios, a capitalizacdo de juros
remuneratérios vencidos e ndo pagos e a cobranc¢a da comisséo pela recuperagdo dos valores em
divida ou de outros encargos relacionados com o incumprimento.

O célculo incorreto dos juros moratérios foi detetado numa das instituices analisadas, que estava
a considerar nesse cdlculo um periodo de tempo em que os clientes ainda ndo estavam efetiva-
mente em mora.

* O cumprimento dos requisitos estabelecidos para a prestacdo de informacdo durante a vigén-
cia de contratos de crédito aos consumidores quando o cliente incumpra obriga¢des contra-
tuais, bem como quando regularize situagdes de incumprimento.



A informagdo prestada aos clientes por duas das instituicdes inspecionadas ndo era completa
e apresentava incorre¢des e inconsisténcias.

Foram emitidas nove determinac8es especificas dirigidas a duas instituicGes para corre¢do das irre-
gularidades identificadas.

6.2.3 Cobranca de juros em facilidades de descoberto e em ultrapassagens de crédito

Nesta acdo de inspecdo avaliou-se:
* O calculo dos juros remuneratérios sobre o capital em divida.

Os juros cobrados nas ultrapassagem de crédito pelas trés instituicBes analisadas ndo eram calcu-
lados sobre o montante do capital em divida, em cada momento, a taxa de juro contratada, sendo
exigido aos clientes o pagamento de um valor minimo de juros.

* O cumprimento do dever de especificar a taxa de juro (TAN) aplicavel a ultrapassagem de crédito
no contrato da conta de depdsito a ordem.

Os contratos de depdsito a ordem celebrados por uma das instituicdes nao especificavam a TAN
aplicavel a eventuais situacdes de ultrapassagem de crédito, apesar de preverem a possibilidade
de o cliente movimentar a conta para além do saldo disponivel.

* O respeito pelo dever de celebracdo do contrato de facilidade de descoberto em documento
autéonomo do contrato relativo a conta de depésito a ordem.

A subscricdo de facilidade de descoberto associada a conta de depdsito a ordem sem que fosse
celebrado um contrato de crédito autbnomo era permitida por uma das instituicdes analisadas.

* Aprestacdo de informacado periédica sobre os juros cobrados em ultrapassagens de crédito.

Os extratos da conta de depdsito a ordem de uma das institui¢des analisadas ndo incluiam infor-
macdo sobre os montantes utilizados em ultrapassagem de crédito, as datas de inicio e final
do periodo a que respeitam os juros cobrados ao cliente e a TAN aplicada.

Foram emitidas 11 determinag¢des especificas dirigidas as trés instituicbes para correcdo das
irregularidades identificadas.

6.2.4 Informacdo prestada nos sites das instituicdes na internet sobre crédito pessoal
e crédito automovel

Nesta a¢do de inspec¢do avaliou-se:

* Ainformacdo prestada sobre as carateristicas dos produtos de crédito pessoal e de crédito
automaovel.

Ainformacdo prestada por 87 instituicdes sobre os produtos de crédito pessoal e de crédito auto-
movel foi considerada insuficiente, sobretudo pelo facto de nos simuladores ser dado destaque
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ao valor da prestacdo mensal, relegando-se para segundo plano a informacdo sobre as outras
condi¢bes do crédito.

* Aforma como sdo apresentadas ao cliente as op¢des possiveis no que toca as condic¢des aplica-
veis a estes produtos, aferindo se eram apresentadas op¢des selecionadas por defeito.

O montante do crédito e o prazo de reembolso do crédito encontravam-se pré-selecionados nos
simuladores de 88 das instituicBes analisadas. Uma das instituicdes fiscalizadas ndo prestava
informacdo sobre a possibilidade de os mutuarios contratarem um seguro equivalente ao exigido
numa seguradora a sua escolha.

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

Os encargos associados ao crédito (nomeadamente, comissao de abertura de contrato e impos-
to de selo) eram assumidos por uma das instituicdes analisadas, que os inclufa no montante
a financiar, sem que o cliente o tivesse solicitado expressamente.

Foram emitidas 181 recomendacdes a 89 institui¢Bes para correcdo das insuficiéncias observadas.

6.2.5 Comercializagdo nos canais digitais

Foram analisados os processos de comercializagdo relativos a trés produtos de crédito pessoal, um de
crédito automovel, sete cartdes de crédito e uma facilidade de descoberto, tendo-se avaliado:

* O cumprimento dos deveres de informacdo pré-contratual e contratual e a disponibilizagdo
de mecanismos para assegurar a adequada visualizacdo e leitura desses documentos.

A ficha de informacdo normalizada (FIN) do produto de crédito ndo era disponibilizada por uma
das instituicdes analisadas, sendo que a FIN disponibilizada por outra instituicdo ndo cumpria
todos os requisitos de informacao e ndo refletia as preferéncias manifestadas pelo cliente quanto
as condic¢Bes do crédito.

Ainformacdo prestada nos contratos de crédito de quatro das instituicdes analisadas apresentava
irregularidades na descri¢do das carateristicas, custo e condi¢des gerais do crédito, na explicitagdo
do processo de contratacdo e na identificacdo da data de celebragdo desses contratos.

¢ O cumprimento do dever de informar o cliente sobre o motivo da recusa do crédito, nas situa-
¢Bes em que a mesma encontra fundamento na informacgdo consultada em bases de dados de
responsabilidades de crédito ou outras relevantes.

Apesar de informar o cliente sobre o motivo da recusa do crédito, uma das instituicBes analisadas
nao apresentava os elementos informativos constantes das bases de dados consultadas. Outra
das instituicBes inspecionadas ndo prestava informag¢do ao cliente sobre o motivo da recusa do
crédito, quando essa recusa se fundamentava na consulta a outras bases de dados que ndo
a Central de Responsabilidades de Crédito do Banco de Portugal (CRC).

* Ainformacao disponibilizada sobre as carateristicas dos produtos de crédito.

O adequado destaque das carateristicas dos produtos de crédito ndo era assegurado por uma
das instituicdes.



* Aforma como sdo apresentadas aos clientes bancarios as op¢8es possiveis no que respeita as
condig¢des do produto de crédito, verificando se as mesmas sdo efetivamente opcionais e resultam
da escolha expressa do cliente.

As op¢oes do crédito ja se apresentavam selecionadas por defeito numa das instituicdes analisadas.

* A presta¢do de informacdo sobre as etapas do processo e os elementos necessarios a contra-
tacdo nos canais digitais.

Ainformacdo disponibilizada sobre as etapas do processo de contratagéo e a descricdo dos elementos
necessarios a contratagdo apresentava lacunas em trés das instituic8es fiscalizadas.

* Adisponibilizacdo ao cliente de mecanismos que possibilitem o exercicio do direito de livre revo-
gacao 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 celebragao
do contrato de crédito.

O exercicio do direito de livre revogacao do contrato através dos canais digitais ndo era disponibi-
lizado por uma das instituicBes analisadas.

Foram emitidas 20 determinag¢des especificas e nove recomendagdes dirigidas a quatro institui-
¢Bes para correcdo das irregularidades e insuficiéncias observadas.

6.3 Incumprimentos detetados

Na sequéncia das ac¢des de fiscalizacdo realizadas a comercializacdo de crédito aos consumidores
descritas nas sec¢8es anteriores, foi emitido um total de 910 determinacdes especificas e 190 reco-
mendacdes dirigidas a 123 instituicdes.

Quadro 11.6.1 « Créditos aos consumidores | Determinac8es especificas e recomendacdes | 2022

Determinacbes

aspecificas Recomendagdes Total
Matérias P
inspecionadas . Instituicbes . InstituicBes , Instituicoes
Numero ; Numero ; Numero ;
abrangidas abrangidas abrangidas
Deveres de informagdo contratual 77 77 77 77
Comissionamento bancario 793 122 793 122
Praticas de cobranca de juros moratérios e de 9 2 9 2
outros encargos associados ao incumprimento
Praticas de cobranca de juros remuneratérios 11 3 " 3
e deveres de informacdo da facilidade de
descoberto e da ultrapassagem de crédito
Informagdo prestada nos sites sobre crédito 181 89 181 89
pessoal e crédito automével
Comercializagdo nos canais digitais 20 4 9 3 29 4
Total 910 (a) 190 (@) 1100 (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 2022, foram dirigidas determinages especfficas e recomendac@es a 123 institui¢des.

Crédito aos consumidores
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7 Credito a habitacao e hipotecario

A observancia das regras aplicaveis ao comissionamento dos contratos de crédito a habita¢ao e hipo-
tecario e da proibicdo da exigéncia de abertura ou a manuteng¢do de conta de depdsito a ordem na
instituicdo mutuante como condi¢do para a concessdo ou a renegocia¢do destes contratos, em vigor
desde 1 de janeiro de 2021, foram os temas mais relevantes abrangidos pelas a¢tes de fiscalizagdo
desenvolvidas em 2022.

Junto ao final do ano, foi também fiscalizado o cumprimento da suspensdo da cobranca da comissdo
de reembolso antecipado nos contratos de crédito a habitagdo com taxa de juro variavel, uma das
medidas adotadas pelo legislador para mitigar os efeitos da subida das taxas de juro (Capitulo I.1).

7.1 Ac¢Bes de inspecao

7.1.1 Praticas de comissionamento

Nestas a¢Bes de inspecdo, avaliou-se:

* A observancia da proibi¢do de cobranca de comissdes pelo processamento de presta¢des nos
contratos de crédito a habitacdo e hipotecario celebrados apds 1 de janeiro de 2021.

A cobranca de comissdo de processamento de presta¢8es em contratos celebrados apds 1 de
janeiro de 2021 foi detetada em trés das instituicBes analisadas.

A comissdo de processamento de prestacdes continuava a ser referida na informacao que cinco
das institui¢des fiscalizadas disponibilizavam aos seus clientes.

¢ O cumprimento da proibicdo de cobranca de comissdes associadas a emissdo e disponibiliza-
¢do do documento com vista a extin¢cdo da garantia real no prazo maximo de 14 dias Uteis a
contar a partir do termo do contrato.

A cobranca de comiss&es pela emissdo do documento que permite a extingdo da garantia real
foi detetada em 81 das institui¢cBes analisadas. O prazo maximo de 14 dias Uteis, apds o termo
do contrato, para a emissdo do documento com vista a extin¢do da garantia real ndo estava a ser
cumprido por 91 instituicdes: Foram detetadas situacdes em trés das instituicdes analisadas em
que o referido documento ndo tinha sido disponibilizado ao cliente.

* A observancia da proibicdo de cobranca de comissdes associadas a emissao de declaragfes
de divida destinadas ao cumprimento de obrigacdes para acesso a apoios ou prestacdes sociais
e servicos publicos, até ao limite anual de seis declarac¢des.

A cobranga de comissdes pela emissdo de declara¢8es de divida para acesso a apoios ou presta-
¢Bes sociais ou para a apresentac¢do junto de servicos publicos foi detetada em 88 das instituicdes
inspecionadas.

Também se apurou que os precarios de 18 das institui¢cdes analisadas previam indevidamente
a cobranca destas comissges.



* O cumprimento da proibi¢cdo de cobranca de comissdes pela renegociagdo das condi¢des
do crédito a habitacdo e hipotecario.

A cobranca de comiss@es pela renegociacdo do contrato de crédito em situacdes em que estava
em causa a modificacdo de condi¢Bes ndo financeiras estava prevista nos precarios de trés das
instituicoes fiscalizadas.

* O direito ao reembolso antecipado total ou parcial do crédito sem a cobranga de encargos
adicionais aos fixados na regulamentacdo em vigor.

A cobranca de comissBes pela emissao de declara¢Bes de divida no contexto da transferéncia
do crédito para outra instituicdo foi detetada em trés das institui¢des inspecionadas.

Foram emitidas 662 determinag¢des especificas dirigidas a 97 instituicdes para correcdo das irregu-
laridades identificadas.

7.1.2 Informacdo prestada na comercializacao de contratos de crédito a habita¢do
e hipotecario

Nestas inspec8es avaliou-se:
* Adisponibilizacdo de informacdo pré-contratual de caracter geral e sua atualizacdo.

A informacdo pré-contratual de caracter geral sobre os produtos de crédito a habitacao nao foi
disponibilizada por 80 das instituicGes analisadas, apesar de solicitada pelo “cliente-mistério”.

* A possibilidade de o cliente manifestar as suas preferéncias sobre as condi¢Bes aplicaveis
ao produto.

Aquando da simulagdo do crédito, 80 das instituicBes inspecionadas assumiam a abertura de
conta de depdsito a ordem e a contratacdo de vendas associadas facultativas junto da instituicao
mutuante sem questionar previamente o cliente sobre se 0 mesmo pretenderia subscrever tais
produtos e servigos.

* O cumprimento do dever de assisténcia ao cliente, nomeadamente sobre as carateristicas dos
empréstimos, em particular a taxa de juro e comissdes aplicaveis, a TAEG, e o impacto no custo do
crédito do aumento da taxa de juro variavel, sempre que aplicavel.

Foram encontradas situagdes irregulares nas 81 instituices inspecionadas.

* Alinformacdo prestada sobre a venda facultativa de outros produtos e servicos financeiros em
associagao ao contrato de crédito a habitacdo e hipotecario, nomeadamente o impacto no custo
do crédito resultante da possibilidade do cliente prescindir separadamente de cada um desses
produtos.

Foram encontradas situagdes irregulares nas 81 instituicdes inspecionadas.

* O cumprimento das condic8es legalmente estabelecidas para a exigéncia de abertura ou manu-
tengdo de conta de depdsito a ordem e de contrata¢do de seguros.

A informacdo prestada por oito das instituicBes analisadas ndo estava correta.

Foram emitidas 347 determinagdes especificas dirigidas a 81 institui¢des para a correcdo das irre-
gularidades detetadas.

Crédito a habitacao e hipotecario
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7.1.3 Informacdo prestada nos sites das instituicdes na internet sobre a abertura ou
manutenc¢do de conta de depdsito a ordem associada ao crédito a habita¢do e hipotecario

Ainformacdo disponibilizada nos sites na internet de oito das institui¢des analisadas ndo cumpria
a regra legal que proibe a exigéncia de abertura ou a manutengdo de uma conta de depdsito a
ordem na instituicdo mutuante como condi¢do para a concessao ou a renegociagdo de contratos de
crédito a habita¢do e hipotecario.

Foram emitidas 16 determinac¢des especificas dirigidas as oito institui¢des para correcdo das irregu-
laridades detetadas.

7.1.4 Informacdo prestada nos sites das instituicdes na internet sobre crédito a habita¢do
e hipotecario

Nesta a¢do de inspec¢do, avaliou-se:
* Ainformacgdo prestada sobre as carateristicas dos produtos de crédito a habitacdo e hipotecario.

Os encargos dos produtos comercializados eram apresentados com menor destaque do que
o valor da presta¢dao ou do impacto da aquisicdo de vendas associadas facultativas no custo do
crédito por parte de quatro instituicdes analisadas.

* Adisponibilizagdo do documento de informacgdo pré-contratual de caracter geral.

O documento de informacdo pré-contratual de caracter geral era disponibilizado por todas as insti-
tuicBes inspecionadas, que também possibilitam o respetivo descarregamento (download).

* A forma como sdo apresentadas ao cliente as op¢des possiveis no que respeita as condi¢des
aplicaveis aos produtos de crédito, aferindo se eram utilizadas op¢oes selecionadas por defeito ou
utilizados elementos graficos que induziam o cliente a escolher determinada opgdo.

Foram encontradas op¢des indevidamente selecionadas por defeito, nomeadamente no que se
refere ao montante do crédito, prazo de financiamento e tipo de taxa de juro, nos sites das cinco
instituicdes analisadas.

* A prestacdo de informacdo sobre a possibilidade de o cliente contratar os seguros obrigatérios
numa outra entidade da sua preferéncia, desde que sejam salvaguardadas as coberturas exigi-
das pela instituicdo mutuante.

Essa possibilidade ndo era referida por trés instituicdes.
* O cumprimento do dever de assisténcia.

O dever de assisténcia estava a ser adequadamente cumprido nos sitios das cinco instituicdes.



* O modo como é prestada a informacao referente as vendas associadas facultativas.

Pese embora nos sites das cinco instituicdes analisadas fossem identificadas as carateristicas dos
produtos e servicos comercializados, de forma facultativa, em associagdo ao crédito a habita¢do
e hipotecario, nos sitios de duas dessas instituicdes ndo era prestada informacdo sobre o custo
desses produtos e no sitio de outra instituicdo ndo era referido o impacto da contratacdo de cada
um desses produtos no custo do contrato de crédito, nomeadamente no spread da taxa de juro.
Também se apurou que trés das instituicdes analisadas ndo prestavam informagdo sobre o impac-
to que a ndo manutencado dos referidos produtos e servicos durante a vigéncia do contrato poderia
ter no custo do crédito.

Foram emitidas 17 determinagdes especificas e 13 recomendacgdes as cinco instituicdes inspeciona-
das para a correcao das irregularidades e das insuficiéncias detetadas.

7.1.5 Suspensdo temporaria da cobranca da comissao de reembolso antecipado dos
contratos de crédito para aquisicdo ou construcdo de habitacdo propria permanente
sujeitos ao regime de taxa de juro variavel

Tendo por base a informacdo constante dos precarios, foi avaliada a suspensdo da cobranca da
comissao de reembolso antecipado nos contratos de crédito para aquisicdo ou construcdo de habita-
¢do propria permanente sujeitos ao regime de taxa de juro variavel, em vigor desde 26 de novembro
de 2022 e até 31 de dezembro de 2023 (Capitulo I.1). Verificou-se o incumprimento desta obrigacdo
em 94 das instituicdes analisadas.

Foram emitidas 282 determinac¢8es especificas dirigidas a 94 instituicdes para correcdo dessas
irregularidades.

7.2 Incumprimentos detetados

Foi emitido um total de 1324 determinac¢des especificas e 13 recomendac8es dirigidas a 97 insti-
tuicBes na sequéncia das ac¢bes de inspe¢do a comercializacdo de crédito a habitacdo e hipotecario
descritas na sec¢do anterior.

Crédito a habitacao e hipotecario
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Quadro 11.7.1 « Crédito a habitacdo e hipotecario | Determinag¢des especificas e recomendacdes

| 2022
De;serr;cll’r;s:gc;es Recomendacdes Total
Matérias P
inspecionadas . InstituicGes , Instituicoes . InstituicGes
NUmero ; Numero ; NUumero ;
abrangidas abrangidas abrangidas
Comissionamento bancario 662 97 662 97
Comercializagdo de crédito a habitagdo 347 81 347 81
Informacdo prestada nos sites sobre a abertura 16 8 16 8
ou manutencdo de conta de depdsito a ordem
associada ao crédito a habitagdo e hipotecario
Informacdo prestada nos sites sobre crédito 17 5 13 5 30 5
a habitagdo e hipotecario
Reembolso antecipado nos contratos de crédito 282 94 282 94
para aquisi¢do ou constru¢do de habitacdo
propria permanente com taxa de juro variavel
Total 1324 (a) 13 (@) 1337 (a)

Fonte: Banco de Portugal. | Nota. A Caixa Central — Caixa Central de Crédito Agricola Mutuo, C. R. L., e as caixas de crédito agricola mituo que
integram o SICAM sdo consideradas autonomamente. (a) Em 2022, foram dirigidas determinacges especificas e recomendacdes a 97 instituicBes.

8 Prevencao e gestdo de situacoes
de incumprimento

O acompanhamento da implementacdo do regime geral do incumprimento em contratos de cré-
dito é realizado através da analise, num primeiro momento, dos dados reportados mensalmente

pelas instituicBes? sobre a aplicacao dos procedimentos previstos no Plano de A¢do para o
Risco de Incumprimento (PARI) e no Procedimento Extrajudicial de Regularizacdo de Situacdes de

Incumprimento (PERSI).

Com a entrada em vigor, no final de novembro de 2022, do regime extraordinario do PARI3, que esta-
beleceu novos direitos para os clientes bancarios, foi solicitada informagdo adicional as instituicGes
sobre a aplicacdo dos procedimentos previstos neste regime.

2. Instrugdo n.° 16/2021 que revogou a Instrucdo n.® 44/2012.

3. Ver capitulo | deste Relatdrio para a caraterizacdo do regime extraordindrio do PARI introduzido pelo Decreto-Lei n.® 80-A/2022.



8.1 Prevencdo do incumprimento

Os dados reportados pelas instituicbes sobre a aplicacdo do regime geral do PARI no crédito a habita-
¢do e hipotecario indicam que, em 2022, em resultado da aplicagdo dos procedimentos deste regime,
foram renegociados 513 contratos visando a implementacdo de solu¢Bes que permitem a mitigagdo
do risco de crédito. As condi¢Bes mais frequentemente renegociadas foram a introdu¢do de um
perfodo de caréncia de capital e juros, a alteracao do spread ou da taxa de juro e o alargamento do
prazo do contrato.

Grafico 11.8.1 * PARI | Crédito a habitacdo e hipotecario | Condi¢des renegociadas nos processos
concluidos por acordo entre as partes | 2022

37,8%

Perfodo de caréncia de capital (e/ou juros)
16,9% W Spread /Taxa de juro

m Prazo

W Diferimento de capital para a Gltima prestacao

m Qutras condigBes

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) As renegociagdes conjugam, por vezes, mais do que uma das solucdes indicadas no presente grafico.

Os dados reportados pelas instituicGes sobre a aplicagdo do regime geral do PARI no crédito aos
consumidores indicam que, em 2022, em resultado da aplicagdo dos procedimentos deste regime,
foram renegociados 6485 contratos visando a implementacdo de solu¢es que permitem a mitigacdo
do risco de crédito.

De entre as condi¢Bes contratuais mais frequentemente renegociadas predominou o alargamento
do prazo do contrato.
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Grafico 11.8.2 « PARI | Crédito aos consumidores | Condi¢Bes renegociadas nos processos

concluidos | 2022@
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W Periodo de caréncia de capital (e/ou juros)

W Outras condiges

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) As renegociacdes conjugam, por vezes, mais do que uma das solu¢des indicadas no presente grafico.

8.2 Gestdo do incumprimento

Grafico 11.8.3 « PERSI | Crédito a habitacdo e hipotecario | Processos iniciados (valores mensais)

| 2019-2022
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Em 2022, as institui¢cbes reportaram o infcio de 56 378 processos PERSI envolvendo contratos de
crédito a habitagdo e hipotecario.

Quadro I1.8.1 « PERSI | Crédito a habita¢do e hipotecario | Processos iniciados, em analise
e concluidos | 2021-2022

2022
2021
S1 S2 Total
Processos PERSI iniciados
Numero 38493 28907 27 471 56378
Processos PERSI em analise@
Numero 22166 - - 25463
Processos PERSI concluidos
Numero 36 380 26 519 26 562 53 081
Dos quais:
Processos PERSI concluidos com regularizagdo do incumprimento® 25701 18975 17716 36691
Pagamento dos montantes em mora 22807 17119 15722 32 841
Obten¢do de um acordo entre as partes® 2894 1856 1994 3850
Processos PERSI concluidos com regulariza¢do do incumprimento 70,6% 71,6% 66,7% 69,1%

/Processos PERSI concluidos

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) O total de contratos integrados no PERSI ndo reflete as situagBes em que o mesmo contrato de crédito é
integrado no PERSI mais do que uma vez. (b) O montante total corresponde a soma do montante em divida em situacdo regular com o montante
em incumprimento (vencido). (c) Racio entre 0 montante em incumprimento (vencido) e o montante total. (d) Valores no final do periodo.
(e) Processos concluidos por um dos seguintes motivos: pagamento dos montantes em mora, renegociagdo do contrato de crédito, consolidagdo
de créditos, refinanciamento do contrato de crédito, concessdo de um empréstimo adicional para pagamento das prestacdes, dacdo em
cumprimento. (f) Renegociacdo; consolidacdo de créditos; refinanciamento; concessdo de empréstimo adicional para pagamento de prestacges;
dacdo em cumprimento.

Grafico 11.8.4 < PERSI | Crédito a habitagdo e hipotecario | Motivos de extin¢do | 2021-2022
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Fonte: Banco de Portugal.
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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 (61,8%)* Em 7,3% dos
processos concluidos foi celebrado um acordo entre a instituicdo e o cliente (8% em 2021). A rene-
gociacdo dos termos e condi¢Bes dos contratos foi a solugdo mais frequentemente acordada entre
instituicoes e clientes.

Quadro 11.8.2 « PERSI | Crédito a habitacao e hipotecario | Solu¢Bes acordadas nos processos
concluidos | 2021-2022@ ®

2021 2022
Numero ; Montante Numero : M~ontante

(milhdes de euros) (milh&es de euros)
Renegociagdo do contrato de crédito 2870 31,4 3826 27,2
Empréstimo adicional para pagamento de prestacées 10 0,1 17 02
Refinanciamento 8 02 4 04
Consolidagdo de créditos 0 - 4 0,0
Dagdo em cumprimento 6 - 1 -

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) No presente quadro é apresentado o nimero de solugGes acordadas, podendo haver mais do que uma solugdo
por contrato. (b) Nos processos PERSI concluidos com regularizacao do incumprimento no ano de 2022 foram abrangidos 2388 contratos de crédito
a habitacdo e hipotecario.

Quadro 11.8.3 « PERSI | Crédito a habitacdo e hipotecario | Condi¢Bes renegociadas nos processos
concluidos | 2021-2022@®

2021 2022
Perfodo de caréncia de capital (e/ou juros) 390 212
Prazo 198 81
Spread/Taxa de juro 35 26
Diferimento de capital para a Ultima prestagdo 61 52
Outras condi¢des® 2508 3649

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) As renegociacdes conjugam, por vezes, mais do que uma das solu¢des indicadas no presente quadro. (b) Nos
processos PERSI concluidos em 2022 com solucBes de renegociacdo adotadas foram abrangidos 1880 contratos de crédito a habitacdo e hipotecdrio.
() Esta categoria abrange, designadamente, planos de pagamento para a regularizacdo de presta¢Bes vencidas, alteracdes do regime de taxa de juro
e alteracBes de titularidade. O reporte de todas estas op¢des € realizado de uma forma agregada, pelo que ndo é possivel desagregar as condi¢des
renegociadas incluidas nesta categoria.

No primeiro semestre foram iniciados neste tipo de crédito, em média, 54 961 processos PERSI por
més e no segundo semestre foram iniciados, em média, 63 464 processos PERSI por més, valores
superiores aos de 2021.

4. Este motivo de extingdo inclui também as situacdes em que o pagamento dos montantes em mora é feito em vdrias mensalidades ao longo do tempo.



Grafico 11.8.5 ¢ PERSI | Crédito aos consumidores | Processos iniciados (valores mensais)
| 2019-2022
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Fonte: Banco de Portugal.

Ao longo do ano, as instituicdes reportaram ao Banco de Portugal o inicio de um ndmero crescente
de processos PERSI relativos a contratos de crédito aos consumidores. A maioria dos contratos de
crédito aos consumidores integrados em PERSI continuou a ser de crédito revolving (75,2%), com des-
taque para as dividas resultantes da utilizagdo dos cartées de crédito, objeto de quase metade dos
processos iniciados (48,7%). O crédito pessoal e o crédito automoével representaram, respetivamente,
18,6% e 6,2% dos contratos integrados em PERSI.

Quadro 11.8.4 * PERSI | Crédito aos consumidores | Processos iniciados, em andlise e concluidos
| 2021-2022

2022
2021
S1 S2 Total
Processos PERSI iniciados
Numero 543 856 329763 380 781 710 544
Processos PERSI em analise@
Numero 148 871 - - 167 938
Processos PERSI concluidos
Numero 538 281 317435 374042 691477
Dos quais:
Processos PERSI concluidos com regularizagdo do incumprimento®© 231615 137902 127 146 265048
Pagamento dos montantes em mora 218 245 131 860 120108 251968
Obtencéo de um acordo entre as partes® 13370 6042 7038 13080
Processos PERSI concluidos com regularizagdo do incumprimento 43,0% 43,4% 34,0% 38,3%

/Processos PERSI concluidos

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) O total de contratos integrados no PERSI ndo reflete as situacBes em que o mesmo contrato de crédito é integrado
no PERSI mais do que uma vez. (b) O montante total corresponde a soma do montante em divida em situacdo regular com o montante em incumprimento
(vencido). (c) Rdcio entre o montante em incumprimento (vencido) e o montante total. (d) Valores no final do perfodo. (e) Processos concluidos por
um dos seguintes motivos: pagamento dos montantes em mora, renegociacdo do contrato de crédito, consolidacdo de créditos, refinanciamento do
contrato de crédito, concessdo de um empréstimo adicional para pagamento das presta¢des, dacao em cumprimento. () Renegociagdo; consolidacdo
de créditos; refinanciamento; concessdo de empréstimo adicional para pagamento de prestacdes; dagdo em cumprimento.

Prevencao e gestao de situacdes de incumprimento
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Grafico 11.8.6 ¢ PERSI | Crédito aos consumidores | Distribuicdo dos contratos integrados em
PERSI, por tipo de crédito | 2019-2022
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Fonte: Banco de Portugal.

Em 2022, foram concluidos 691 477 processos PERSI relativos a 458 769 contratos de crédito aos
consumidores, correspondendo a um montante um total de 1110,8 milh8es de euros. Estes contra-
tos registaram um racio de incumprimento de 10%, acima do racio registado em 2022 (9,3%). No final
de 2022, encontravam-se em fase de analise ou de negociacdo 167 938 processos PERSI relativos a
contratos de crédito aos consumidores.

Grafico 11.8.7 « PERSI | Crédito aos consumidores | Motivos de extingdo | 2021-2022
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Fonte: Banco de Portugal.

As instituicdes reportaram que em 59,4% dos processos concluidos, a situacdo de incumprimento
ndo foi resolvida por falta de acordo entre as partes, uma percentagem superior a de 2021 (53,4%).
J& em 36,4% dos processos concluidos, registou-se o pagamento dos montantes em mora por parte
do cliente, situagdo menos frequente que em 2021 (40,6%). O acordo entre as partes verificou-se em
1,9% dos processos, também abaixo da percentagem do ano anterior (2,5%).



Nos acordos celebrados entre instituicdes e clientes, a solu¢do mais frequente foi a renegociacdo
do contrato (66%). O periodo de caréncia de capital e/ou juros foi a principal condi¢do renegociada,
seguida do alargamento do prazo do contrato e da altera¢do do spread/taxa de juro. Assinala-se tam-
bém, nos acordos celebrados, 0 aumento das consolida¢des de crédito.

Quadro 11.8.5 « PERSI | Crédito aos consumidores | Solu¢des acordadas nos processos
concluidos | 2021-2022@-®

2021 2022
Numero ) I\/I~ontante Numero ) l\ﬂontante

(milhdes de euros) (milhdes de euros)
Renegociacdo do contrato de crédito 10028 23,1 8641 19,0
Consolidagdo de créditos 1707 93 2698 232
Refinanciamento 1301 10,5 1295 10,5
Empréstimo adicional para pagamento de prestacdes 435 39 420 44
Dag¢do em cumprimento 52 - 42 -

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 conclufdos com regularizacdo do incumprimento no ano de 2022 foram abrangidos 12 515 contratos de crédito
aos consumidores.

Quadro 11.8.6 * PERSI | Crédito aos consumidores | Condi¢des renegociadas nos processos
concluidos | 2021-2022@®

2021 2022
Periodo de caréncia de capital (e/ou juros) 490 1616
Prazo 2426 676
Spread/Taxa de juro 772 657
Diferimento de capital para a Ultima prestagdo 4275 504
Outras condi¢bes© 3647 6148

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) As renegociacBes conjugam, por vezes, mais do que uma das solu¢des indicadas no presente quadro.
(b) Nos processos PERSI concluidos em 2022 com soluges de renegociado adotadas foram abrangidos 7060 contratos de crédito aos consumidores.
() Esta categoria abrange, designadamente, planos de pagamento para a regularizacdo de prestacBes vencidas, alteracdes do regime de taxa de juro
e alteragBes de titularidade. O reporte de todas estas op¢Bes é realizado de uma forma agregada, pelo que ndo € possivel desagregar as condicdes
renegociadas incluidas nesta categoria.
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9 Reclamacoes dos clientes bancarios

9.1 Evolucao recente

Este aumento deveu-se ao crescimento das reclamagdes sobre a informacado reportada pelas institui-
¢Bes a Central de Responsabilidades de Crédito (CRQ), situa¢des de fraude em pagamentos digitais e
dificuldades na abertura de conta de depdsito a ordem por cidaddos estrangeiros migrantes.

Grafico 11.9.1 ¢« Reclamacgdes | Evolu¢do do nimero médio mensal de reclamagdes entradas
| 2012-2022
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Fonte: Banco de Portugal.

O livro de reclamacdes fisico disponibilizado aos balcdes das instituicdes e o livro de reclamacdes
eletréonico (LRE) foram os canais mais utilizados para apresentacao de reclamacdes (33,6% e 32% das
reclamacdes entradas, respetivamente), seguidos do PCB (25,8%). Também sdo recebidas reclama-
¢Bes por outros meios, como o0 e-mail ou carta (cerca de 8,7% do total de reclamac8es recebidas em
2022, 10% em 2021). O livro de reclamacdes fisico e o PCB tiveram um crescimento da sua importan-
Cia relativa face a 2021, (mais 32,6% e mais 19,5%, respetivamente).



Grafico 11.9.2 <« Reclamacdes | Entradas por proveniéncia (em percentagem) | 2022
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Fonte: Banco de Portugal. | Nota: Os valores apresentados respeitam as reclamacGes sobre matérias referentes a produtos e servicos bancdrios.
Refira-se que, em 2021 e 2022 foram ainda recebidas, respetivamente, 2657 e 2828 reclamag@es fora do ambito de atuagdo do Banco de Portugal, que
se referem a situacBes em que ndo existe regulamentacdo especifica aplicavel, como € o caso das reclamacdes sobre o atendimento e a qualidade das
instalacdes das instituicdes de crédito, ou em que as matérias se inserem na esfera de competéncias da Comissdo do Mercado de Valores Mobilidrios
ou da Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes.

Os depdsitos bancarios, o crédito aos consumidores, os cartées de pagamento e o crédito a habita-
¢do e hipotecario foram os produtos em que se registou um maior numero de reclamacdes. Em con-
junto, representaram 79,1% das reclamagdes entradas em 2022.

Quadro 11.9.1 = Numero de reclamagdes entradas por produto e servi¢o bancario | 2021-2022

Produtos e servicos Valores absolutos Valores relativos® Unidade
reclamados! 2021 2022 MAanual 2021 2022 A de referéncia
Depoésitos bancarios 5570 6503 16,8% 30 35 15,5% | 100 mil contas
Crédito aos consumidores 5724 5893 3,0% 45 48 5,9% | 100 mil contratos
CartBes de pagamento 2017 2480 23,0% 87 108 25,1% | milhdo de contratos
Crédito a habitagdo e hipotecario 2255 2356 4,5% 111 117 5,7% | 100 mil contratos
Transferéncias a crédito 1132 1605 41,8% 53 74 40,4% | 10 milnGes de transferéncias
Opera¢des com numerario 381 539 41,5% 104 135 29,7% | 100 milhdes de operacdes
Cheques 372 422 13,4% 27 36 33,6% | milhdo de cheques
Crédito as empresas 482 394 -18,3% 42 33 -21,0% | 100 mil contratos
Maquinas ATM 278 323 16,2% 180 213 18,0% | 10 mil maquinas ATM
Débitos diretos 174 210 20,7% 77 87 13,3% | 100 milhGes de operagées
Restantes matérias 937 1053 12,4% - - - |-
Total 19322 21778 12,7% - - - -

Banco de Portugal. | Notas: (a) Os valores apresentados respeitam as matérias que e enquadram no ambito de atuagdo do Banco de Portugal.
Na rubrica “Restantes matérias” foram contabilizadas reclamag@es sobre matérias diversas, bem como os conte(idos tematicos com menos de 1% do
total das reclamagdes, os quais incluem, por exemplo, as reclamagdes resultantes da ndo disponibilizacdo do livro de reclamac@es. (b) As unidades
de referéncia utilizadas na relativizagdo de cada uma das matérias encontram-se especificadas no Anexo relativo as “Notas metodoldgicas para calculo
das instituicBes mais reclamadas”.

Reclamacdes dos clientes bancarios
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9.2 Matérias mais reclamadas

Os maiores contributos para o aumento do numero de reclamagdes vieram do crescimento das maté-

rias relacionadas com a informacdo que as instituicdes reportam a CRC sobre responsabilidades de

crédito dos clientes, com fraudes em pagamentos digitais na utilizacdo de cartbes em compras online
ou em transferéncias através dos canais digitais. Com uma menor importancia relativa, as reclamacoes

sobre a abertura de conta por cidaddos estrangeiros migrantes também registaram um crescimento

significativo, associado a integracdo de cidadaos ucranianos na primeira metade do ano.

Em contrapartida, diminuiram as reclamacdes sobre comissdes e encargos na comercializacdo de
contas de depdsito a ordem e de produtos de crédito. Também diminuiram as reclamacgdes sobre
matérias associadas a cobranca de valores em divida.

Quadro 11.9.2 « Maiores contributos para a evolu¢ao do numero de reclamacgdes entradas | 2022

Matérias

Informagao sobre responsabilidades de crédito
Alegadas situac@es de fraude em pagamentos digitais
Abertura de conta de depdsito a ordem
Disponibilizagdo do valor em transferéncias
Encerramento de conta de dep06sito a ordem

Célculo de prestagdes/TAEG em contratos de crédito
Alteracdo do titular ou ébito do titular de conta
Movimentagdo de conta de depdsito a ordem
Informagdo inclufda nos contratos

Cobranca de valores em divida em contratos de crédito

Cobranca de comiss@es e encargos

2021 2022
A Contributo
Peso (%) Peso (%)

9,5% 11,6% 38,5% 3,6%
5,4% 7.2% 50,1% 2,7%
1,6% 2,4% 73,0% 1,1%
1,2% 1,5% 51,1% 0,6%
4,1% 4,2% 14,3% 0,6%
2,4% 2,7% 23,3% 0,6%
4,2% 4,1% 10,7% 0,4%
4,6% 4,4% 8,1% 0,4%
4,3% 4,1% 8,2% 0,4%
5,9% 4,0% -23,6% -1,4%
9,6% 7,1% -16,5% -1,6%

Fonte: Banco de Portugal.

9.2.1 Depdsitos bancarios

As reclamagdes sobre matérias relacionadas com depdsitos bancarios aumentaram 16,8%, para um

total de 6503 reclamac®es, refletindo a evolugdo das reclamac8es sobre contas de depdsito a ordem
(91,9% deste conjunto de reclamacgdes), destacando-se as reclamagdes sobre abertura de conta,
onde se enquadram as referidas reclamag¢des de migrantes.



Grafico 11.9.3 ¢ Reclamacdes | Depdsitos bancarios | 2022
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Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas nas contas de dep0dsito a ordem incidiram sobre:

Movimentag¢do da conta (14,8%) que inclui (i) as restricdes no acesso a conta, em particular resul-
tantes da indisponibilidade dos canais digitais, (i) o bloqueio de conta de depdsito a ordem e
(iii) operac¢oes efetuadas pelas institui¢des alegadamente sem autoriza¢do do cliente;

Encerramento da conta (13,9%), designadamente sobre (i) os procedimentos exigidos pela institui-
¢do para encerramento da conta e (i) o ndo cumprimento de prazos para o encerramento da conta;

Alteracado do titular ou 6bito do titular da conta (13,7%), salientando-se (i) a demora no processo
de habilitagdo de herdeiros por 6bito do titular da conta, (ii) 0s encargos exigidos neste processo
(iii) a alteracdo de titularidade da conta para inclusdo de novos titulares ou para a sua desvincula-
¢do, por exemplo, em resultado de situagdes de divorcio;

Cobranca de comissdes ou encargos (10,9%), quando ocorre (i) a alteracao das condi¢des apli-
caveis a cobranca de comissdes associadas a conta e (i) o valor das comissdes praticadas pelas
instituicBes, em particular, 0 associado ao servico de manutencdo de conta;

Abertura de conta (8%), com destaque para a documentacdo exigida e as dificuldades na abertura
de conta, designadamente por cidaddos estrangeiros migrantes ou deslocados em Portugal.

9.2.2 Crédito aos consumidores

As reclamagdes sobre matérias relacionadas com o crédito aos consumidores aumentou 3%, face a
2021, atingindo um total de 5893 reclamacoes, evolu¢do explicada sobretudo pelo maior nimero de
reclamacdes sobre crédito pessoal.

As reclamac@es sobre cart8es de crédito continuam, todavia, a ser em maior numero (46,3% das
reclamaces sobre crédito aos consumidores), seguindo-se o crédito pessoal (34,8% das reclama-

¢Bes) e o crédito automovel (10,5%).

Reclamacdes dos clientes bancarios
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Grafico 11.9.4 « Reclamacgdes | Produtos de crédito aos consumidores | 2022
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Fonte: Banco de Portugal.

Grafico 11.9.5 « Reclamac®es | Crédito pessoal, cartdes de crédito e crédito automével®@ | 2022
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Fonte: Banco de Portugal. | Nota: (a) Neste gréfico, as reclamacdes relativas a crédito automavel excluem as reclamages sobre locagdo financeira/ALD.

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

* Responsabilidades de crédito (36,4%), referindo-se ao reporte de informacdo pelas instituicdes
a CRC sobre (i) a incorrecdo da informacdo, (i) a demora na retificacdo de informacdo reportada,
designadamente em resultado do despacho de exoneracdo do passivo restante no ambito de pro-
cesso de insolvéncia, (iii) a ndo prestacdo de informagdo ao cliente sobre o inicio do reporte de
informacdo sobre créditos em incumprimento e (iv) o desconhecimento da entidade que reporta
informacao a Central de Responsabilidades de Crédito apds a cessao do crédito a terceiros pela
instituicado mutuante;

5. As percentagens indicadas referem-se as reclamacdes sobre crédito pessoal, cartdes de crédito e crédito automével, os trés produtos mais reclamados.



* Cobranca de valores em divida (13,8%), designadamente (i) a exigéncia do pagamento dos mon-
tantes em divida e o apuramento desses montantes, (i) as dificuldades associadas ao pagamento
dos valores em divida e (iii) os procedimentos adotados pelas instituicdes e pelas entidades por
estas subcontratadas para a cobranca de valores em divida;

* Cobranca de comiss8es ou encargos (7,4%), salientando (i) a legitimidade da cobranca de comis-
sdes no ambito dos contratos de créditos, designadamente sobre comissées de recuperacdo de
valores em divida e (ii) o valor das comissdes cobradas como contrapartida pelos servi¢os presta-
dos pelas institui¢Oes.

9.2.3 CartBes de pagamento

As reclamagdes sobre matérias relacionadas com cartées de pagamento aumentaram 23% face a
2021, atingindo um total de 2480 reclamagdes, com um forte crescimento das reclamagdes sobre
situactes de fraude.

Grafico 11.9.6 « Reclamacgdes | Cartdes de pagamento | 2022

42,5%

Alegadas situacdes de fraude
3,9%
W Pedido/substituicdo

W (apturado/cancelado
11,7% m Comissdo de disponilizacdo de cartdo

m Ndo solicitado

M Outras matérias

25,0%

Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas nos cartdes de pagamento incidiram sobre:

* Situac¢des de fraude (42,5%), sendo invocada (i) a utilizacdo deste instrumento sem consentimento
do respetivo titular, sobretudo em contexto digital e (i) a execucdo pelas instituicdes de operagdes
alegadamente fraudulentas;

* Pedido ou substituicdo de cart8es (25%), pondo em causa (i) a demora associada a emissdo ou
substituicdo de cartdes de pagamento e (ii) as comissdes cobradas nesse contexto;

* Situacdes de captura e de cancelamento de cart8es (11,7%), quando (i) ocorre a captura de
cartdes em caixas automaticos, (i) o bloqueio dos cartdes pelas respetivas instituicdes emitentes
e (iii) a denuncia ou resolucao dos contratos de utilizagdo de cartdes pelas instituicdes emitentes.

Reclamacdes dos clientes bancarios
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9.2.4 Crédito a habitacdo e hipotecario As reclamagdes sobre crédito a habitacdo e
hipotecario aumentaram 4,5% face a 2021, para um total de 2356 reclamacdes, devido,
sobretudo, ao crescimento das reclamacées sobre o calculo de prestacBes e da TAEG.

Grafico 11.9.7 « Reclamacgdes | Crédito a habitagdo e hipotecario | 2022
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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 (15,5%) questionando (i) a determinagdo do spread aplicavel,
tendo em conta as bonifica¢des resultantes das vendas associadas facultativas e (i) a determinagao
do montante da prestagdo de acordo com o célculo da média aritmética do indexante por ocasido
da sua revisdo periddica;

* Responsabilidades de crédito (10,4%), invocando (i) a incorrecdo da informacado reportada a CRC,
(i) a demora na correcdo da informacao prestada a CRC, e (iii) a auséncia de informacdo ao cliente
sobre o reporte de informacdo sobre créditos em incumprimento;

* Cobranca de comissdes ou encargos (7,6%), questionando (i) 0 montante das comissdes associa-
das ao contrato de crédito, (i) a legitimidade da cobranca de determinadas comissdes, em parti-
cular a comissdo de avaliacdo do imdvel, a comissdo de reembolso antecipado e a comisséo pela
emissdo e disponibiliza¢cdo do distrate e (iii) o débito de montantes relacionados com o0s seguros
associados ao crédito a habitacdo;

* Declaracdes (7,3%), sobre (i) a inobservancia do prazo legal definido para a emissdo e disponibiliza-
¢do do distrate e (i) o custo associado e a demora na emissao de declaracoes.



9.2.5 Transferéncias a crédito

As reclamac@es sobre transferéncias a crédito aumentaram 41,8% face a 2021, atingindo um total de
1605 reclamacdes, devido ao impacto do crescimento das reclamacgdes sobre situa¢des de fraude.

Grafico 11.9.8 ¢ Reclamacdes | Transferéncias a crédito | 2022
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Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas nas transferéncias a crédito incidiram sobre:

* Situa¢des de fraude (31,6%), invocando (i) a auséncia de consentimento do utilizador de servicos
de pagamento para a realizacdo de transferéncias e (ii) a responsabilidade das instituicdes pela
execucdo dessas operacdes;

* Disponibilizagcdo do valor transferido (21%), questionando (i) 0 atraso na execucdo de transferén-
cia ordenada pelo cliente e (ii) a demora na disponibilizacdo do montante da transferéncia na conta
do beneficiario;

* OperacBes ndo executadas (11,7%), pela ndo realizagdo de transferéncias ordenadas pelo recla-
mante, designadamente por desatualizacao de dados pessoais ou alertas de fraude;

* Cobranca de comiss&es (7,4%), sobretudo quanto ao valor da comissdo exigida pelas instituicdes
aguando da execucdo e devolucdo de transferéncias.

Reclamacdes dos clientes bancarios
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9.2.6 Cheques

As reclamac0es sobre matérias relacionadas com cheques aumentaram 13,4% face a 2021, totalizan-
do 422 reclamacdes, destacando-se o crescimento das reclamagdes sobre a requisicdo de cheques.

Grafico 11.9.9 « Reclamagdes | Cheques | 2022
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Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas nos cheques incidiram sobre:

* Requisi¢do de cheques (20,2%), contestando (i) a ndo disponibilizacdo de cheques ou de médulos
de cheques por parte das institui¢fes e (ii) a demora na resposta ao pedido de cheques ou de
maodulos de cheques;

* Disponibilizacao do valor (16,2%), referindo a demora na disponibilizacdo do montante titulado
pelo cheque;

* Recusa de aceitagao de cheques (12,6%), quando (i) a apresentacdo do cheque a pagamento por
pessoa diferente do seu beneficiario, e (i) preenchimento irregular do cheque;

* Devolug¢do de cheques (10%), questionando o ndo pagamento de cheques, designadamente, por
falta de provisdo da conta do emitente do cheque.



9.2.7 Crédito as empresas

As reclamacdes sobre crédito as empresas diminuiram 18,3% face a 2021, tendo sido recebidas
394 reclamac®es, pelo efeito base associado ao aumento registado no ano anterior aquando da apli-
cagdo da moratdria publica, cuja vigéncia cessou nesse ano.

Grafico 11.9.10 » Reclamac8es | Crédito as empresas | 2022
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Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas no crédito as empresas incidiram maioritariamente sobre:

* Responsabilidades de crédito (35,3%), questionando (i) a incorrecdo da informacédo reportada
a CRC e (i) a demora na correc¢do da informacdo incorreta ou indevidamente reportada;

* Renegocia¢do/reestruturacdo/consolidagdo (11,2%), sobretudo, em relacdo a morosidade e as
condigBes exigidas nos processos de renegociacdo, reestruturagao e consolidagao de contratos
de crédito.

Reclamacdes dos clientes bancarios

(@)
w



Banco de Portugal * Relatdrio de Supervisao Comportamental ¢ 2022

9.2.8 Débitos diretos

As reclamacdes relativas a débitos diretos aumentaram 20,7% face a 2021, num total de 210, desta-
cando-se o crescimento das reclamagdes relativas a anulacdo de débitos.

Grafico 11.9.11 ¢ Reclamacdes | Débitos diretos | 2022
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Fonte: Banco de Portugal.

As matérias mais reclamadas nos débitos diretos incidiram sobre:

* Ordem de cobranga (55,7%), questionando (i) a auséncia de autoriza¢ao do ordenante dedébitos
diretos alegadamente executados de forma fraudulenta e (ii) a intervencdo do prestador de servi-
cos de pagamento do ordenante na execucdo deste servico;

* Anulacdo (26,2%), sendo de destacar situagdes relacionadas com pedidos de reembolso ou de
retificacdo de débitos diretos.

9.3 Instituicdes mais reclamadas

9.3.1 Depdsitos bancarios

O quadro seguinte apresenta, para 2022, o nimero de reclamacdes por cada mil contas de depdsito
a ordem em vigor, por instituicdo. Foram consideradas as reclamacdes sobre depdsitos bancarios,
independentemente de, na sua analise, terem sido detetados incumprimentos ou irregularidades
por parte das instituicdes reclamadas.



Quadro 11.9.3 ¢ Reclamac8es | Por 1000 contas de depdsito a ordem | 2022

Sigla Instituicdo de crédito 2022
BACTI BANCO ACTIVOBANK, S. A, 0,73
ABCSU ABANCA CORPORACION BANCARIA, S. A, SUCURSAL EM PORTUGAL 0,62
BACTT BANCO CTT, S. A. 0,55
NOVOB NOVO BANCO, S. A. 0,45
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,41
BAEUR BANCO ATLANTICO EUROPA, S. A. 0,37
BBPI BANCO BP, S. A. 037
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 037
BANSU BANKINTER, S. A, — SUCURSAL EM PORTUGAL 037

Média do sistema 0,35
BBEST BEST — BANCO ELECTRONICO DE SERVICO TOTAL, S. A. 0,31
CEMGB CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL, CAIXA ECONOMICA BANCARIA, S. A, 0,30
BBSPT BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA, S. A, SUCURSAL EM PORTUGAL 0,29
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, S. A. 0,27
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 0,25
CCLEI CAIXA DE CREDITO AGRICOLA MUTUO DE LEIRIA, C. R. L. 0,16
BAINV BANCO INVEST, S. A. 0,16
NBACO NOVO BANCO DOS ACORES, S. A. 0,14
CCCAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,14
BINVG BANCO DE INVESTIMENTO GLOBAL, S. A. 0,11

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A média do sistema equivale a 35 reclamac@es por cada 100 mil contas de depdsito a ordem.

As instituicBes do quadro acima tiveram, em média, mais do que uma reclamacdo por trimestre
em 2022°¢.

Refira-se que ha outras instituicdes que foram objeto de reclamac8es sobre depdsitos bancarios.
Todavia, atendendo a que o numero de reclamacgdes recebido por essas instituicdes foi inferior
ao das entidades que figuram no quadro, entendeu-se, por raz8es de representatividade, ndo as
incluir. Estdo nesta situa¢do as seguintes instituicdes: a Caixa Econdmica da Misericérdia de Angra
do Herofsmo, a Caixa de Crédito Agricola Mdtuo da Chamusca, C. R. L. e a Caixa de Crédito Agricola
Mutuo de Bombarral, C. R. L.

O quadro acima também ndo inclui as instituicdes de crédito que, mesmo tendo em média mais do
que uma reclamacdo por trimestre, ndo tiveram atividade durante o periodo integral do ano, como é
0 caso do BNI — Banco de Negdcios Internacional (Europa), S. A.

N&o foi recebida qualquer reclamacdo relativamente a outras instituicdes com relevo na area das con-
tas de depdsito, sendo este o caso do Banco BAI Europa, S. A, da Caixa — Banco de Investimento, S. A,
do Banco Finantia, S. A, do Banco Portugués de Gestdo, S. A, do Banco L. J. Carregosa, S. A., da Caixa
de Crédito Agricola Mdtuo de Mafra, C. R. L., e da Caixa de Crédito Agricola MUtuo de Torres Vedras,
CRL

6. 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., S. A.

Reclamacdes dos clientes bancarios
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9.3.2 Crédito aos consumidores

O quadro seguinte apresenta, para 2022, o nimero de reclamac¢des por cada mil contratos de crédi-
to aos consumidores, por instituicdo. Foram consideradas as reclamacdes, independentemente de,
na sua analise, terem sido detetados incumprimentos ou irregularidades por parte das instituicdes
reclamadas.

Quadro 11.9.4 « Reclamagdes | Por 1000 contratos de crédito aos consumidores | 2022

Sigla Instituicdo de crédito 2022
FCACP FCA CAPITAL PORTUGAL, INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 4,79
RBANS RCI BANQUE SUCURSAL PORTUGAL 1,99
SCFS SANTANDER CONSUMER FINANCE S. A. — SUCURSAL EM PORTUGAL 1,84
VBGSP VOLKSWAGEN BANK GMBH — SUCURSAL EM PORTUGAL 1,39
WBSUC WIZINK BANK, S A.U. — SUCURSAL EM PORTUGAL 1,22
UNVSO UNIVERSO, IME, S. A. 1,03
UNICR UNICRE — INSTITUIGAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 1,00
BFT BANCO FINANTIA, S. A, 0,92
321CR 321 CREDITO — INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,74
BBEST BEST — BANCO ELECTRONICO DE SERVICO TOTAL, S. A. 0,74
ABCSU ABANCA CORPORACION BANCARIA, S. A, SUCURSAL EM PORTUGAL 0,72
ABSER ABANCA SERVICIOS FINANCIEROS, E.F.C., S. A. — SUCURSAL EM PORTUGAL 0,72
BACTT BANCO CTT, S. A. 0,70
BACTI BANCO ACTIVOBANK, S. A. 0,69
BANSU BANKINTER, S. A. — SUCURSAL EM PORTUGAL 0,67
BBPI BANCO BPI, S. A. 0,64
MTPCR MONTEPIO CREDITO — INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A, 0,63
MERCE MERCEDES-BENZ FINANCIAL SERVICES PORTUGAL — SOCIEDADE FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,62
BMWSP BMW BANK GMBH, SUCURSAL PORTUGUESA 0,58
BBVIF BBVA, INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO, S. A. 0,50
COFID COFIDIS 0,48
CBPCS CAIXABANK PAYMENTS & CONSUMER, E.F.C, E.P,, S. A, — SUCURSAL EM PORTUGAL 0,48

Média do sistema 0,48
NOVOB NOVO BANCO, S. A. 0,47
BPRIM BANCO PRIMUS, S. A, 0,41
NBACO NOVO BANCO DOS ACORES, S. A. 0,38
FINCI FINANCEIRA EL CORTE INGLES PORTUGAL, SF.C, S. A. 0,38
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, S. A, 0,37
BCFSP BANKINTER CONSUMER FINANCE, E.F.C,, S. A. — SUCURSAL EM PORTUGAL 0,36
BAINV BANCO INVEST, S. A. 035
ONEYB ONEY BANK — SUCURSAL EM PORTUGAL 0,33
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 0,30
BCBOM BANCO CREDIBOM, S. A. 0,28
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 0,27
BBSPT BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA, S. A, SUCURSAL EM PORTUGAL 0,27
CEMGB CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL, CAIXA ECONOMICA BANCARIA, S. A. 0,25
CCCAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,23
BNPSU BNP PARIBAS PERSONAL FINANCE, S. A. — SUCURSAL EM PORTUGAL 0,22
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A. 0,21

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: Amédia do sistema equivale a 48 reclamacdes por cada 100 mil contratos de crédito aos consumidores.



As institui¢cBes do quadro acima tiveram, em média, mais do que uma reclamacdo por trimestre
em 2022.

Refira-se que ha outras instituicdes que foram objeto de reclamac8es sobre crédito aos consumido-
res. Todavia, atendendo a que o numero de reclamacdes recebido por essas instituicdes foi inferior ao
das entidades que figuram no quadro, entendeu-se, por razbes de representatividade, ndo as incluir.
Estdo nesta situagdo as seguintes instituicBes: o BNP Paribas Lease Group, S. A., 0 Toyota Kreditbank
Gmbh — Sucursal em Portugal, o Montepio Investimento, S. A. e a Union De Creditos Inmobiliarios, S. A,
Establecimiento Financiero de Crédito (Sociedad Unipersonal) — Sucursal em Portugal.

O quadro acima também n&o inclui as instituicées de crédito que, mesmo tendo em média mais do
que uma reclamacdo por trimestre, ndo tiveram atividade durante o periodo integral do ano, como é
0 caso do BNI — Banco de Negdcios Internacional (Europa), S. A.

Ndo foi recebida qualquer reclamacdo relativamente a outras instituicdes com relevo na area do cré-
dito aos consumidores, como € o caso da Caixa Econdmica da Misericordia de Angra do Heroismo,
do Banco de Investimento Global, S. A., do Banco Atlantico Europa, S. A. e da Caixa de Crédito Agricola
Mutuo de Leiria, C. R. L.

9.3.3 Crédito a habitagdo e hipotecario

O quadro seguinte apresenta, para 2022, o nimero de reclamacdes por cada mil contratos de crédito
a habitacdo e hipotecario, por instituicdo. Foram consideradas as reclamagdes sobre este produto,
independentemente de, na sua analise, terem sido detetados incumprimentos ou irregularidades
por parte das instituicdes reclamadas.

Quadro 11.9.5 « Reclamacdes | Por 1000 contratos de crédito a habitacdo e hipotecario | 2022

Sigla Instituicdo de crédito 2022
BACTT BANCO CTT, S. A, 6,36
ABCSU ABANCA CORPORACION BANCARIA, S. A, SUCURSAL EM PORTUGAL 1,98
CEMGB CAIXA ECONOMICA MONTEPIO GERAL, CAIXA ECONOMICA BANCARIA, S. A. 1,37
NOVOB NOVO BANCO, S. A. 1,27
CGD CAIXA GERAL DE DEPOSITOS, S. A. 1,26
BANSU BANKINTER, S. A. — SUCURSAL EM PORTUGAL 1,19

Média do sistema 117
BBSPT BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA, S. A, SUCURSAL EM PORTUGAL 1,12
BBPI BANCO BPI, S. A. 1,08
BSTOT BANCO SANTANDER TOTTA, S. A. 1,05
BCP BANCO COMERCIAL PORTUGUES, S. A, 1,02
UNCRE UNION DE CREDITOS INMOBILIARIOS, S. A., ESTABLECIMIENTO FINANCIERO DE CREDITO 0,88

(SOCIEDAD UNIPERSONAL) — SUCURSAL EM PORTUGAL

CCCAM CAIXAS DE CREDITO AGRICOLA MUTUO INTEGRADAS NO SICAM 0,83
BBPOR BANCO BIC PORTUGUES, S. A. 0,65

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: A média do sistema equivale a 117 reclamagGes por cada 100 mil contratos de crédito a habitacdo e hipotecdrio.
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As institui¢des do quadro acima tiveram, em média, mais do que uma reclamacdo por trimestre
em 2022.

Refira-se que ha outras instituicbes que foram objeto de reclamacfes sobre crédito a habitacdo e
crédito hipotecario. Todavia, atendendo a que o nimero de reclamacdes recebido por essas institui-
¢Bes foi inferior ao das entidades que figuram no quadro, entendeu-se, por razbes de representati-
vidade, ndo as incluir. Estdo nesta situagdo as seguintes instituicdes: o Novo Banco dos Agores, S. A,
a Caixa Econdmica da Misericérdia de Angra do Heroismo, o Banco Atlantico Europa, S. A, 0 BNI —
Banco de Negocios Internacional (Europa), S. A., a Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Leiria, C.R. L. e
a Caixa de Crédito Agricola Mdtuo de Torres Vedras, C. R. L.

9.4 Incumprimentos detetados

O prazo médio das reclamagdes encerradas foi de 47 dias, que compara com 50 dias em 2021, tendo
sido de 30 dias (31 em 2021) nas reclamag¢des apresentadas no livro de reclamac8es ao balcdo da
instituicdo, de 52 dias (47 em 2021) nas reclamac®8es inscritas no LRE e de 68 dias (65 em 2021) nas
reclamacdes apresentadas diretamente ao Banco de Portugal.

O prazo médio indicado inclui o tempo de andlise da reclamacdo pelo Banco de Portugal e pelas
proprias instituicdes reclamadas. De acordo com o disposto na lei e nos regulamentos aplicaveis,
0 Banco de Portugal tem sempre de ouvir a instituicdo reclamada, sendo o prazo de resposta das
instituicBes de 20 dias Uteis, caso a reclamacdo tenha sido apresentada diretamente ao Banco de
Portugal (RCO), e de 15 dias Uteis caso tenha sido inscrita no livro de reclamacg8es de uma instituicdo,
em formato fisico ou eletrénico (RCL).

Ndo se observaram indicios de infracdo por parte da instituicdo reclamada em 60,4% das reclama-
¢Bes encerradas (61,7% em 2021) e as instituicdes resolveram a situacdo reclamada, apesar de néo
existirem indicios de infracdo, em 37,4% das reclamacdes encerradas (34,8% em 2021)".

7. 0 tipo de resultados descritos aplica-se as reclamacdes que se inserem no ambito de atuacdo do Banco de Portugal. Em relacdo as reclamacdes que, apesar
de terem sido remetidas ao Banco de Portugal, ndo se encontram no seu ambito de atuagdo, 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.



Grafico 11.9.12 < Reclamacg0es encerradas com irregularidades | 2022
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Fonte: Banco de Portugal. | Nota. (a) Nas reclamac@es relativas a “Servico de pagamento” estdo incluidas as reclamag@es sobre cartSes de pagamento,
transferéncia a crédito, cheques e débitos diretos.

Gréfico 11.9.13 « Percentagem de reclamagdes encerradas com irregularidades por matéria | 2022
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Fonte: Banco de Portugal. | Nota. (a) Nas reclamacBes relativas a “Servico de pagamento” estdo incluidas as reclamag@es sobre cartGes de pagamento,
transferéncia a crédito, cheques e débitos diretos.

Na sequéncia da analise as 449 reclamagdes encerradas com indicios de irregularidades, foram emi-
tidas 51 determinac8es especificas dirigidas a 14 instituices, abrangendo 571 reclamac®es, e foram
instaurados 115 processos de contraordenacdo a 32 institui¢des, envolvendo 398 reclamacdes.
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Quadro 11.9.6 « Reclamacdes encerradas com emissao de determinacdes especificas
e recomendagdes | 2022

Determinacdes especificas

Matérias NUmer;bcriaer:gizlz?agées e recomendacdes
Numero InstituicGes abrangidas

Depdsitos bancarios 10 10 5
dos quais Conta de SMB 4 4 2
Crédito aos consumidores 2 2 2
Crédito a habitagdo e hipotecario 19 19 5
Servigos de pagamento® 13 13 4
Outras matérias 7 7 5
Total 51 51 (b)

Fonte: Banco de Portugal. | Notas. (a) Nas reclamagdes relativas a “Servi¢o de pagamento” estdo incluidas as reclamades sobre cartdes de pagamento,
transferéncia a crédito, cheques e débitos diretos. (b) Em 2022, foram dirigidas determinacdes especificas e recomendagdes a 14 instituicGes.

Quadro 11.9.7 « Reclamac8es encerradas com instaura¢do de processos de contraordenagdo | 2022

, ~ Processos de contraordenacdo
Numero de reclamag&es §

Matérias abrangidas Numero InstituicGes ab id
¢Oes abrangidas

Dep6sitos bancarios 155 33 14
Crédito aos consumidores 47 21 14
Crédito a habitacdo e hipotecario 33 13 6
Servigos de pagamento® 134 38 18
Outras matérias 29 27 12

Total (b) (b) (b)

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) Nas reclamac@es relativas a “Servico de pagamento” estdo incluidas as reclamacdes sobre cartes de
pagamento, transferéncia a crédito, cheques e débitos diretos. (b) Por razdes de economia processual, existem processos de contraordenagdo que
agregam indicios de infracdo a diferentes normas, pelo que a soma dos processos por matéria ndo correspande ao nimero total de processos
instaurados. No total foram instaurados 115 processos de contraordenacdo a 32 institui¢des (abrangendo 398 reclamacges).

9.4.1 Depdsitos bancarios

Foram detetadas irregularidades em 165 reclamac¢des em matérias relativas a depdsitos bancarios
(2,6% do total das reclamacdes encerradas nesta matéria).

Na sequéncia da analise desenvolvida a dez dessas reclamacoes, foram emitidas dez determina-
¢Bes especificas dirigidas a cinco instituices, para correcdo de irregularidades relacionadas com (i) a
recusa em disponibilizar cartdo de débito aos titulares de conta de SMB, (i) 0 ndo cumprimento do
prazo de dez dias Uteis legalmente estabelecido para a conversao de conta de depdsito a ordem em
conta de SMB, (iii) a ndo prestacao de informacgdo aos clientes aquando do blogueio das credenciais
de acesso aos canais digitais, e (iv) a ndo prestacdo de informacado aos clientes quando as instituicdes
exercem prerrogativas contratuais que lhes permitem modificar unilateralmente os termos dos con-
tratos de duracdo indeterminada.



Tendo por base os indicios apurados na analise das restantes 155 reclamac®es, foram instaurados
33 processos de contraordenacgdo a 14 institui¢Bes pela violagdo de deveres relacionados com:

* A prestacdo de informagdo aos clientes, nomeadamente a disponibilizagdo de um extrato com a
informacéo relativa aos movimentos efetuados na conta de depdésito a ordem com periodicidade
minima mensal, exceto quando ndo tenham ocorrido movimentos Nno Més em causa, caso em que
deve ser respeitada uma periodicidade minima anual;

* A movimentacdo de conta de depdsito a ordem em estrita observancia das condi¢des acordadas
entre a instituicdo de crédito e o cliente bancario e a ndo introdugdo de bloqueios ou outros impe-
dimentos sem fundamento legal ou contratual;

* 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 denuncia do contrato de abertura de conta de depé-
sito a ordem apresentado pelo cliente.

9.4.2 Crédito aos consumidores

Foram detetadas irregularidades em 49 reclamac8es com matérias relativas a crédito aos consumi-
dores (0,9% do total das reclamacdes encerradas nesta matéria).

Na sequéncia da andlise desenvolvida a duas dessas reclamacoes, foram emitidas duas determina-
¢Bes especificas dirigidas a duas instituicdes, para correcdo de irregularidades no reporte de infor-
macdo a Central de Responsabilidades de Crédito (CRQ).

Na sequéncia da andlise as outras 47 reclamacdes, foram instaurados 21 processos de contraorde-
nacao a 14 instituicdes pela violacdo dos deveres relacionados com:

* A prestacao de informacdo aos clientes, em particular (i) a disponibilizacdo da Ficha de Informacao
Normalizada e de um exemplar do contrato de crédito apds a sua celebragédo, em papel ou noutro
suporte duradouro, quer a mesma ocorra presencialmente quer através de meios de comunica-
¢do a distancia; (i) a disponibilizacdo dos elementos que devem constar do contrato de crédito;
(iii) a disponibilizagdo de extrato relativo ao contrato de crédito com periodicidade mensal ou equi-
valente a prevista no contrato para o pagamento das presta¢des ou de outras quantias, devendo,
em todo o caso, observar-se uma periodicidade minima anual, e (iv) a completude da informacao
constante do extrato;

* O direito do cliente a reembolsar antecipadamente o contrato de crédito;

* O cumprimento dos deveres de informagdo associados ao reporte a CRC e dos deveres de informa-
¢do e retificacdo associados a esse reporte;

* A obrigacdo de integrar o cliente no PERSI e o dever de comunicar ao cliente, em suporte dura-
douro, o resultado da avaliacdo da respetiva capacidade financeira, nos 30 dias subsequentes
a referida integracao;

* Ainformag¢do que deve constar das comunica¢des remetidas aos clientes bancarios no ambito
do PERSI;

* A observancia dos limites maximos de TAEG vigentes a data de celebracdo do contrato;

* A obrigacdo de se abster de efetuar contactos desleais, excessivos ou desproporcionados com
os clientes bancarios em risco de incumprimento ou em mora.

Reclamacdes dos clientes bancarios
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9.4.3 Crédito a habitacao e hipotecario

Foram detetadas irregularidades em 52 reclamagdes em matérias relativas a crédito a habitacdo
e hipotecario (2,3% do total das reclamacdes encerradas nesta matéria).

Na sequéncia da analise desenvolvida a 19 dessas reclamac@es, foram emitidas 19 determinacdes
especificas dirigidas a cinco instituicdes, para correcdo das irregularidades identificadas: (i) desres-
peito da emissdo gratuita do distrate de hipoteca no prazo de 14 dias Uteis apds o termo do contrato
de crédito, e (ii) agravamento do spread com fundamento em mora do cliente.

Na sequéncia da analise das restantes 33 reclamac8es, foram instaurados 13 processos de contraor-
denacdo a seis instituicdes, face aos indicios do incumprimento de deveres relacionados com:

* O especial acompanhamento de clientes bancarios que beneficiaram de medidas excecionais de
protecdo dos créditos, concebidas no ambito da pandemia de COVID-19, designadamente a avalia-
¢do dos indicios de degradacao da capacidade financeira do cliente e a apresentacdo de propostas
adequadas a situacdo financeira;

* Aintegra¢do de contratos de crédito em PERSI entre 0 31.° dia e 0 60.° dia subsequentes a data de
vencimento da obrigacdo de contrato de crédito hipotecario, caso se mantenha o incumprimento;

* O dever de informar o fiador, no prazo maximo de 15 dias apds o vencimento da obrigacdo em
mora, do atraso no cumprimento;

* Odireito do cliente reembolsar antecipadamente, total ou parcialmente, o contrato de crédito em
qualguer momento da vigéncia do contrato;

* Os deveres de informagéo associados a comunica¢do de responsabilidades a CRC;

* Aprestacdo de informacdo a empresa de seguros sobre a evolu¢do do montante em divida ao abri-
go do contrato de crédito a habitacdo, para efeitos da atualizacdo do capital seguro;

* Aobrigacdo de refletir o valor negativo da taxa de juros nos contratos de crédito para aquisi¢do ou
construcdo de habitacdo prépria permanente, secundaria ou para arrendamento.

9.4.4 Servicos de pagamento

Foram detetadas irregularidades em 147 reclamac®es relativas a cart8es de pagamento, transfe-
réncia a crédito, cheques e débitos diretos (3,6% do total das reclamac¢des encerradas no conjunto
destas matérias).

Na sequéncia da analise desenvolvida a 13 dessas reclamaces, foram emitidas 13 determinacdes
especificas dirigidas a quatro institui¢c8es, para correcdo de irregularidades detetadas que nao cum-
priam (i) os limites ao blogueio de instrumentos de pagamento, nomeadamente a duragdo do blo-
queio e a prestagdo de informacdo ao respetivo titular, (i) as formalidades que as instituicSes devem
adotar na comunica¢do de operac¢des de pagamento ndo autorizadas pelo utilizador de servicos de
pagamento, e (iii) o envio de comunica¢des suscetiveis de induzir os clientes em erro.

Na sequéncia das restantes 134 reclamaces, foram instaurados 38 processos de contraordenacao
a 18 institui¢Bes, porquanto se apurou a existéncia de indicios do incumprimento de deveres rela-
cionados com:

* O bloqueio de instrumento de pagamento sem existéncia de fundamento e a falta de prestacdo de
informacdo ao titular de cartdo de pagamento sobre o referido blogueio e a respetiva justificacao;

* A cobranca de encargos associados ao cumprimento de deveres de informagdo ou de medidas
corretivas e preventivas da responsabilidade das institui¢des;



A obrigacdo de aplicacdo da autenticacdo forte exigida para aceder a conta de pagamento, para
realizar operacées de pagamento eletronico ou agdes, através de um canal remoto, que envolvam
um risco de fraude ou outros abusos;

O reembolso imediato do montante da opera¢do de pagamento ndo autorizada e, sendo 0 caso,
a reposicdo da conta de pagamento debitada na situacdo em que estaria se a operacdo de paga-
mento ndo autorizada ndo tivesse sido executada;

O reembolso do montante de operagdo de pagamento ndo autorizada quando ndo foi aplicada
a autentica¢do forte do cliente;

O prazo de que a instituicao do ordenante disp8e para executar a operacdo de pagamento e credi-
tar a conta do prestador de servicos de pagamento do beneficiario;

A obrigacdo de disponibilizar o montante da operagdo de pagamento ao beneficiario imediatamen-
te apds o crédito do mesmo na conta do prestador de servicos de pagamento do beneficiario;

A violacdo do principio de equivaléncia de encargos em vigor para operacfes de pagamento
transfronteiricas;

O prazo de disponibilizacdo do montante de um depdsito em numerario destinado a conta do
cliente bancario;

A disponibilizagdo, no prazo legalmente estabelecido, do valor titulado por cheque depositado,
designadamente, em terminal automatico.

9.4.5 Qutras matérias

Foram detetadas irregularidades em 36 reclamacdes relativas a outras matérias (1,6% do total das

reclamacdes encerradas nestas outras matérias).

Na sequéncia da andlise desenvolvida a sete dessas reclamacdes, foram emitidas sete determinac¢des

especificas e recomendagdes a cinco instituicdes para correcdo de irregularidades relacionadas com

(i) a realizacdo de operacdes de troco de numerario ao balcdo, (i) a revisdo e agilizagdo de procedi-

mentos e (iii) a demora na regulariza¢do de valores devidos ao cliente.

Na sequéncia da analise das restantes 29 dessas reclamagdes, foram instaurados 27 processos de

contraordenagdo a 12 institui¢des, relacionados com a violacdo dos seguintes deveres:

O segredo bancario a que os membros dos érgdos de administracdo ou fiscalizacdo das instituicdes
e 0S seus colaboradores se encontram adstritos;

A disponibilizagdo do livro de reclamacdes e envio de resposta ao cliente, no prazo legalmente
previsto;

O cumprimento dos deveres de informacdo e de retificacdo associados a comunica¢do de respon-
sabilidades a CRC, no ambito do crédito a empresas;

A aplicagdo, no prazo legal, de medidas de apoio concebidas no contexto da pandemia COVID-19
aos clientes requerentes;

O cumprimento do dever de retencdo de notas e moedas metélicas contrafeitas, falsas ou suspeitas.

Reclamacdes dos clientes bancarios
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10 Atuacao supervisiva
e sancionamento das irregularidades

Para correcao e sancionamento das irregularidades detetadas na sequéncia das a¢des de inspe-
¢do realizadas, da andlise a informacdo reportada pelas institui¢des, da fiscalizagao da publicidade
das instituicdes e da analise as reclamacdes apresentadas por clientes bancarios foram emitidas
2829 determinagdes especificas e recomendacdes e instaurados 117 processos de contraordenacdo.

10.1 Determinacdes especificas e recomendacdes

As 2829 determinac0es especificas e recomendacdes foram dirigidas a 143 institui¢des financeiras.

Quadro 11.10.1 « Determinacdes especificas e recomendac¢des | Por matéria | 2022

Matérias Numero Institui¢gdes abrangidas

Precario 48 23
Livro de Reclamacbtes 25 21
Publicidade 120 36
Conta de SMB 33 13
Dep6sitos bancarios 7 5
Crédito aos consumidores 1102 121
Crédito a habitacdo e hipotecario 1356 97
Servicos de pagamento 13 4
Outras matérias 125 112

Total 2829 (a)

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) Em 2022, foram dirigidas determinacGes especificas e recomendacdes a 143 institui¢des.

10.2 Processos de contraordenacao

Os 117 processos de contraordenacdo instaurados visaram 32 institui¢des financeiras, resultando
sobretudo de elementos apurados na analise de 394 reclamacdes de clientes bancarios.



Quadro 11.10.2 * Processos de contraordenacao instaurados | Por matéria | 2022

Matérias Numero Instituicdes abrangidas
Depésitos bancarios 33 14
Crédito aos consumidores 21 14
Crédito a habitacdo e hipotecario 13 6
Servigos de pagamento 38 18
QOutras matérias 27 12
Total (a) (a)

Fonte: Banco de Portugal. | Notas: (a) Em 2022, foram instaurados 117 processos de contraordenacdo a 32 institui¢Bes. Por razdes de economia
processual os processos de contraordenacdo podem agregar indicios de infracdo as normas que regulam a comercializacao de diferentes produtos
e servi¢os bancdrios de retalho.

No decurso de 2022, foram concluidos 432 processos de contraordenacdo respeitantes a infra¢8es
de natureza comportamental, tendo sido aplicadas coimas que totalizaram 1 849 500 euros.

10.3 Incumprimentos nos SMB por instituicao

Nos termos do artigo 7.°-C, n.° 2, do Decreto-Lei n.° 27-C/2000, de 10 de margo, que cria o regime
da conta de SMB, o Banco de Portugal “avalia a aplicagdo das regras previstas no presente diploma,
publicando os resultados dessa avaliacdo no seu relatério de supervisdo comportamental, discrimi-
nando por instituicao financeira o tipo de incumprimentos verificados no ambito da sua competéncia
fiscalizadora”. Em cumprimento dessa obrigacdo, apresentam-se no quadro seguinte as irregularida-
des identificadas em acBes de inspec¢do e na analise de reclamacfes:

Quadro 11.10.3 * SMB | Tipo de incumprimento por instituicdo | 2022

Dever violado Instituicao
Disponibilizagdo dos servigos associados a SMB Banco BIC Portugués, S. A.
Disponibilizacdo da conta de SMB aos clientes que Caixa Econémica Montepio Geral, Caixa Econémica Bancéria, S. A.
cumpram as condi¢Bes de acesso previstas na lei Banco Santander Totta, S. A.
Prestacdo de informacdo sobre as condi¢des de Banco Santander Totta, S. A.
acesso e as carateristicas da conta de SMB Banco Comercial Portugués, S. A.

Caixa Geral de Depositos, S. A.

Banco BIC Portugués, S. A.

Abanca Corporacién Bancaria, S. A. — Sucursal em Portugal
Bankinter, S. A. — Sucursal em Portugal

Caixa de Crédito Agricola Mdtuo do Norte Alentejano, C. R. L.
Caixa de Crédito Agricola Mutuo dos Agores, C. R. L.

Novo Banco, S. A.

Banco BPI, S. A.

Caixa Econémica Montepio Geral, Caixa Econémica Bancaria, S. A.
Banco CTT, S. A.

Caixa de Crédito Agricola Mdtuo de Terras de Santa Maria, C. R. L.

Fonte: Banco de Portugal.

Atuagao supervisiva e sancionamento das irregularidades
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10.4 Valores devolvidos aos clientes por parte
das instituicoes

Nas situa¢Bes em que as irregularidades detetadas se traduziram na cobranca de valores aos clientes
bancarios (juros, comissdes ou despesas) em violacdo do quadro normativo aplicavel, o cumprimento
das determinacdes especificas emitidas para correcdo dessas irregularidades envolveu a devolugdo
dos montantes indevidamente cobrados aos clientes.

Cerca de 2,8 milh8es de euros destinaram-se a regularizacdo de situacdes de cobrancga irregular de
comissoes.

Quadro 11.10.4 « Montantes devolvidos aos clientes por efeito das medidas de supervisdo
emitidas pelo Banco de Portugal | 2022-2023 jan./fev.

Total N.° de o
~ N.° de
- de valores operacoes S
Matéria B instituicdes
regularizados  com valores :
. abrangidas
(euros) regularizados

Cobranca de comissdes pela renegociagdo de contratos de crédito 1108 207 16823 20
aos consumidores
Cobranca de comissdes associadas ao processamento de prestacdes 805 362 15243 19
de contratos de crédito aos consumidores
Cobranga de comissdes pelo reembolso antecipado de contratos de crédito 502 465 2741 85
a habitagdo com taxa de juro variavel@
Aplicagdo de TAN superior a contratualizada em contratos de cartdo de crédito 161877 6150 1
Cobranca de comissdes pela emissdo de declara¢des de divida de contratos 129419 1728 84
de crédito a habitagdo e hipotecario
Cobranca de comissdes pela emissdo de declarag¢des de divida de contratos 90 486 2185 16
de crédito aos consumidores
Cobranca de comissdes e despesas por servicos incluidos na conta de SMB 81207 4633 2
Cobranca de comissdes e despesas em contratos de facilidade de 67222 34901 2
descoberto que ndo estdo previstas em precario
Resposta a pedido de acesso a conta de SMB em prazo ndo superior 20795 22 666 2
a 10 dias Uteis
Cobranca de comissdes pela emissdo do documento com vista a extingdo 15208 354 4
da garantia real de contratos de crédito aos consumidores
Celebragdo de contratos de crédito aos consumidores com TAEG superior 12989 379 72
ao limite maximo vigente a data de celebragdo
Cobranca de comissdes associadas a emissdo de distrate de hipoteca apds 7961 87 75
o termo de contrato de crédito a habitagdo e hipotecario
Outras matérias, individualmente inferiores a 5 mil euros 13282 3982 11

Total 3016480 111872 (b)

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: (a) Estando em causa a cobranca de comissdes num perfodo em que a sua exigibilidade estd legalmente suspensa
(Capitulo 1.1e11.7.1.5). (b) Os montantes devolvidos abrangem 110 instituicGes.



As devolucdes registadas estdo, sobretudo, relacionadas com a correcdo das seguintes irregularidades:
* Cobranca indevida de comissdes

Estd em causa a cobranga (i) de comissdes pelo processamento das prestagdes nos contratos de
crédito a habitacdo e hipotecario e de crédito aos consumidores celebrados apés 1 de janeiro de
2021, (ii) de comissdes pela emissdo de declara¢des de divida que permitam ao cliente bancario
aceder a apoios, prestac8es sociais ou servicos publicos (até ao limite de seis declara¢des anuais),
(i) de comissoes pela emissdo e disponibilizacdo de documento que permita a extingdo da garan-
tia real e (iv) de comiss@es pela renegociacao das condi¢Bes do crédito.

* Cobranca indevida de juros remuneratérios

Estdo em causa situa¢Bes em que a instituicdo mutuante aplicou a um contrato de crédito uma
TAN superior a que tinha sido contratada com o cliente.

* Cobranca indevida de comissdes e despesas pela prestacao de servicos incluidos na conta de SMB

Estdo em causa situagdes em que foram indevidamente cobradas a titulares de contas de SMB
comissBes por servigos ja abrangidos por essa conta, nomeadamente emissdo e substituicdo de
cartbes de débito e a realizacdo de ordens permanentes SEPA+.

Atuagao supervisiva e sancionamento das irregularidades
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1 Autorizacao e registo

Em 2022, foram recebidos 683 pedidos de autorizacdo para o exercicio da atividade de intermedia-
¢do de crédito (mais 7,6% do que em 2021), tendo sido aprovados 481 e recusados 202.

Grafico lll.1.1 « Intermediarios de crédito | Pedidos de autoriza¢ao decididos | 2018-2022
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Fonte: Banco de Portugal.

Foram ainda recebidas comunicacdes relativas ao exercicio, em Portugal, da atividade de interme-
diario de crédito a habitagdo e hipotecario por parte de cinco intermediarios de crédito autorizados
noutros Estados-Membros da Unido Europeia.

Em 2022, foi revogada a autorizacdo de 122 intermedidrios de crédito, com fundamento na falta
superveniente de requisitos de acesso a atividade e caducou a autorizagdo concedida a 218 inter-
mediarios de crédito, por pedido expresso dos intermediarios ou em resultado da sua dissolugdo.
A revogacdo e a caducidade da autorizacdao determinaram o cancelamento do registo de 340 inter-
mediarios de crédito. Por indicagdo das autoridades nacionais competentes, foi também cancelado
o registo de dois intermediarios de crédito autorizados noutros Estados-Membros que desenvolviam
atividade em Portugal ao abrigo da liberdade de prestacao de servicos.

O Portal do Cliente Bancario (PCB) divulga uma lista dos intermediarios de crédito habilitados a atuar
em territério nacional' e os elementos sujeitos a divulgacdo publica de cada entidade. Disponibiliza
igualmente uma lista das instituicBes de crédito, sociedades financeiras, instituicdes de pagamento
e instituicBes de moeda eletrénica que também prestam servicos de intermediacdo de crédito?, que,
no final de 2022, era composta por 20 institui¢des.

1. Disponivel em https://www.bportugal.pt/intermediarios-credito.
2. Disponivel em https://www.bportugal.pt/instituicoes-financeiras-intermediacao.

Autorizacao e registo
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Em 2022, foram respondidos 803 pedidos de informacdo sobre intermediacdo de crédito. Cerca de
94% dos 821 pedidos de informagdo recebidos nesse ano incidiram sobre a autorizagdo e o registo
inicial dos intermedidrios de crédito, com especial destaque para os requisitos de acesso a atividade,
e sobre matérias de alteracdo ao registo, referentes na sua maioria ao procedimento para submiss&o
do pedido de alteracdo.

Grafico Ill.1.2 « Intermediarios de crédito | Pedidos de informagdo, por tema | 2022

Autorizagdo e registo inicial 50,9%

Alteracdo ao registo 43,3%

Exercicio da atividade 4,6%

Outros assuntos 1.2%

Fonte: Banco de Portugal.

2 Analise de informacao reportada

A supervisdo comportamental, na sua atividade fiscalizadora, tem em consideracdo a informacdo que
Ihe é reportada pelas instituicdes mutuantes e pelos intermediarios de crédito, ponderando ainda
elementos que Ihe séo comunicados por outras fontes, incluindo denuncias.

A partir da analise da informacgdo prestada por instituicGes mutuantes, identificaram-se indicios de
que 58 intermediarios de crédito incumpriram o dever de atualizacdo da informacdo constante do
respetivo registo a respeito da identidade das instituicdes mutuantes com quem mantinham contrato
de vinculagdo. Também se detetou que um intermediario de crédito tinha deixado de possuir seguro
de responsabilidade civil e de manter vinculo contratual com, pelo menos, uma instituicdo mutuante,
incumprindo, assim, requisitos de acesso a atividade.

A partir dos pedidos de alteragdo ao registo, apurou-se que um intermediario de crédito ndo vincula-
do exercia outras atividades para além da intermediacdo de crédito, incumprindo um dos requisitos
especificos para o exercicio da atividade na categoria de intermediario de crédito ndo vinculado.

A partir de denuincias e de outras informac8es recolhidas detetaram-se indicios de que cinco interme-
didrios de crédito desrespeitavam a proibi¢do de recorrer a terceiros para a presta¢ao de servicos de
intermediacdo de crédito e de que outros trés intermediarios de crédito incumpriam outros deveres
relacionados com o exercicio da atividade, a atualizacdo dos elementos sujeitos a registo e a prestacao
de informacdo ao Banco de Portugal.



Também se verificou que seis intermediarios de crédito ndo divulgavam informac&o sobre a atividade
de intermediario de crédito nos respetivos sites e que quatro intermediarios de crédito ndo prestaram
a informacdo que Ihes foi solicitada pelo Banco de Portugal. Adicionalmente, detetou-se que dois
intermediarios de crédito utilizavam express8es passiveis de sugerir o exercicio de atividade reserva-
da as instituicBes de crédito e sociedades financeiras.

Na sequéncia destas a¢des de fiscalizacdo, foram emitidas 69 determinagdes especificas dirigidas a 59
intermedidrios de crédito e instaurados 21 processos de contraordenacdo contra 21 intermediarios
de crédito.

Quadro 11.2.1 * Intermediarios de crédito | Analise de informacdo reportada | Determinacfes
especificas e processos de contraordenacdo, por matéria | 2022

- . Processos de
Determinacdes especificas

contraordenagdo
Matérias
Numero Entidades Ndmero Entidades
abrangidas abrangidas
Alteracdo dos elementos sujeitos a registo 56 54 9 9
Requisitos de acesso a atividade 2 2
Proibicdo da prestagdo de servigos por terceiros 2 2 3 3
Disponibilizagdo de informagdo relativa a atividade 7 3 3 3
de intermediario de crédito no site da internet
Utilizagdo de expressées de uso restrito 2 2
Conhecimentos e competéncias dos trabalhadores 1 1
afetos a intermediacdo de crédito a habitacdo
Prestacdo de informacdo ao Banco de Portugal 5 5
Total 69 () 21 (a)

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: (a) Em 2022, foram dirigidas determinac@es especificas a 59 intermedidrios de crédito e instaurados 21 processos
de contraordenagdo contra 21 intermedidrios de crédito.

3 Publicidade

3.1 Analise de suportes

Dos 73 suportes analisados, 55 visavam promover a atividade do intermediario de crédito anunciante
e 18 tinham em vista publicitar produtos de crédito, sendo que 11 eram relativos a produtos de cré-
dito pessoal, seis a produtos de crédito automoével e um a crédito a habitagdo.

Publicidade
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3.2 Incumprimentos detetados

Foram identificadas irregularidades em 50 suportes publicitarios relativos a atividade de intermedia-
cdo de crédito, tendo sido emitidas oito determinac¢des especificas dirigidas a sete intermediarios de
crédito, para assegurar a corre¢do das mesmas. A auséncia de elementos obrigatdrios, tais como a
identificacdo do intermedidrio de crédito em causa, a apresentacdo de informacdo obrigatéria em
condi¢bes que ndo asseguravam a sua legibilidade e a utilizacdo de expressdes suscetiveis de criar
confusdo entre a prestacdo de servicos de intermediacdo de crédito e a atividade de concessao de
crédito foram as irregularidades mais detetadas.

Foram ainda instaurados dez processos de contraordenacdo contra oito intermediarios de crédito
por inobservancia dos deveres de informacdo aplicaveis a publicidade relativa a atividade de inter-
mediacdo de crédito.

ApOs analise aos suportes publicitarios produzidos por intermediarios de crédito com vista a promo-
ver produtos de crédito?, verificou-se que, em oito suportes, a instituicdo mutuante responsavel pelo
produto de crédito ndo era identificada e ndo tinha previamente aprovado esses suportes. O incum-
primento destes deveres motivou a instauragdo de oito processos de contraordenagdo contra oito
intermedidrios de crédito. Um destes processos de contraordenagdo visou, também, a ndo prestacao
de informac¢do ao Banco de Portugal.

Também se apurou que, em sete suportes publicitarios, as instituicdes mutuantes identificadas como
responsaveis pelos produtos de crédito em causa ndo tinham previamente aprovado esses suportes
publicitarios, o que motivou a instauragdo de quatro processos de contraordenagdo contra quatro
intermediarios de crédito.

As irregularidades identificadas na analise a publicidade difundida por intermediarios de crédito
motivaram a emissao de oito determinacdes especificas dirigidas a sete intermediarios de crédito e a
instauracao de 22 processos de contraordenagdo contra 19 intermediarios de crédito.

Quadro ll.3.1 ¢ Intermediarios de crédito | Publicidade | Determinacdes especificas
e processos de contraordenacdo, por matéria | 2022

Determinacbes Processos de
Ndmero Numero de especificas contraordenagao
Matérias de suportes com
suportes irregularidades Numero Entidades | Numero Entidades
abrangidas abrangidas
Publicidade relativa a atividade 55 50 8 7 10 8
de intermedidrio de crédito
Publicidade a produtos de crédito pessoal 1 8 5 5
Publicidade a produtos de crédito automovel 6 6 6 5
Publicidade a produtos de crédito a habitagdo 1 1 1 1
Prestacdo de informacdo ao Banco de Portugal 1 1
Total 73 65 8 7 (a) (a)

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: (a) Por raz8es de economia processual, existem processos de contraordenacdo que agregam indicios de
infracdo a diferentes normas, pelo que a soma dos processos por matéria ndo corresponde ao nimero total de processos instaurados. No total
foram instaurados 22 processos de contraordenacdo contra 19 intermedidrios de crédito.

3. Os suportes publicitdrios 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 I1.3).



4 AcOes de inspecao

Foram realizadas a¢des de inspecao em diversos pontos do territdrio nacional para avaliar o cum-
primento dos deveres de divulgacdo de informacdo sobre esta atividade no interior e exterior
dos estabelecimentos abertos ao publico e a disponibilizagdo do Livro de Reclamagdes nesses
estabelecimentos.

Adicionalmente, realizou-se uma acado “cliente-mistério” no estabelecimento aberto ao publico de um
intermediario de crédito para avaliar a observancia dos deveres de conduta e a informacdo prestada
aos clientes e analisou-se a publicidade a produtos de crédito divulgada nos sites na internet de insti-
tuicBes que comercializam contratos de crédito na qualidade de intermediarios de crédito.

4.1 Informacdo prestada nos estabelecimentos abertos
ao publico sobre a atividade de intermediacdo de credito

Nestas a¢Oes de inspecdo, avaliou-se:

* O cumprimento dos requisitos legais relativos a divulgacdo de informacao sobre a atividade
de intermediacdo de crédito no interior dos estabelecimentos abertos ao publico.

Verificou-se que 179 intermedidrios de crédito ndo disponibilizavam informacdo relativa a ativi-
dade de intermediacdo de crédito no interior dos respetivos estabelecimentos ou apresentavam
informac¢do que ndo continha todos os elementos obrigatérios. Apurou-se ainda que 41 interme-
diarios de crédito ndo disponibilizavam a informacao sobre a atividade de intermediacdo de crédi-
to em local bem visivel e de acesso direto e que a informacdo divulgada por 79 intermediarios de
crédito ndo era completa, verdadeira, atual, clara e objetiva.

* A observancia dos requisitos legais relativos a divulgagao de informacdo sobre a atividade
de intermediac¢do de crédito no exterior dos estabelecimentos abertos ao publico.

Constatou-se que 141 intermediarios de crédito ndo apresentavam informacdo relativa a ativi-
dade de intermediagdo de crédito no exterior dos seus estabelecimentos ou disponibilizavam
informag¢do que ndo continha todos os elementos obrigatérios. Adicionalmente, detetou-se que a
informagdo existente no exterior dos estabelecimentos de 31 intermediarios de crédito ndo era
disponibilizada de forma bem visivel e legivel e que quatro intermediarios de crédito divulgavam
informagdo que ndo era completa, verdadeira, atual, clara e objetiva.

* A atualidade da informacdo constante do registo a respeito da morada dos estabelecimentos
abertos ao publico.

Identificaram-se nove intermediarios de crédito que ndo deram cumprimento ao dever de reque-
rer a modificacdo dos elementos constantes do registo na sequéncia da alteracao da morada dos
respetivos estabelecimentos.

* Adetencdo de estabelecimento aberto ao publico por intermediarios de crédito que ndo atuam
exclusivamente através de meios de comunicacdo a distancia.

Acoes de inspecao
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Detetou-se que dois intermediarios de crédito ndo dispunham de estabelecimento aberto ao
publico, diversamente da informacdo constante do respetivo registo junto do Banco de Portugal.

Em resultado destas a¢des de inspecdo, foram emitidas 11 determinac¢fes especificas dirigidas
a 11 intermedidrios de crédito e instaurados 205 processos de contraordenacao contra 205 inter-
mediarios de crédito.

4.2 Disponibilizacdo do Livro de Reclamac¢des
nos estabelecimentos abertos ao publico e prestagao
de informacdo associada

Nestas a¢8es de inspecdo, foi avaliada:
* A existéncia de Livro de Reclamagdes.

Verificou-se que dez intermediarios de crédito ndo dispunham de Livro de Reclamag¢des nos esta-
belecimentos inspecionados.

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

Apurou-se que 40 intermediarios de crédito nao dispunham nos seus estabelecimentos de infor-
macdo sobre o Livro de Reclamagdes e sobre a entidade competente para analisar as reclama-
¢Bes ou ndo apresentavam todos os elementos informativos obrigatérios. Constatou-se ainda que
77 intermediarios de crédito ndo asseguravam que a informacdo em causa se encontrava afixada
em local bem visivel e com caracteres facilmente legiveis.

Em resultado das a¢des de inspecdo sobre a disponibilizacdo do Livro de Reclamagdes e a prestacao
de informacdo associada, foram instaurados 105 processos de contraordenacdo contra 105 inter-
mediarios de crédito.

4.3 Observancia dos deveres de conduta e de informacgao

Foi efetuada uma agdo “cliente-mistério” em estabelecimento aberto ao publico de um intermedidrio
de crédito para aferir a observancia dos deveres de conduta e a informacé&o divulgada aos clientes no
contexto da prestacdo de servicos de intermedia¢do de crédito.

Nesta a¢do, avaliou-se:

* O cumprimento de deveres de conduta em relacdo a consumidores a que os intermediarios de
crédito estdo obrigados quando prestam servicos de intermediacdo de crédito, designadamente
os deveres de discricdo, de diligéncia, de respeito consciencioso dos interesses dos consumidores e
de ndo intermediar contratos de crédito sobre os quais o intermedidrio de crédito nao possua infor-
macdo detalhada e objetiva.



* Aprestacdo de informacdo em momento anterior ao inicio da presta¢do de servicos de interme-
diacdo de crédito, em papel ou noutro suporte duradouro.

Ndo foram detetados indicios de infracdo as regras aplicaveis por parte do intermediario de crédito
inspecionado.

4.4 Divulgacao de publicidade a produtos de credito
Nos Sites na internet

A acdo de inspe¢do promovida aos sites na internet de nove instituicdes que atuam como intermedia-
rio de crédito incidiu sobre a publicidade divulgada a respeito de produtos de crédito intermediados
por essas instituicBes. Avaliou-se, em particular, se os suportes publicitarios tinham sido previa-
mente aprovados pela instituicdo mutuante responsavel pelo produto de crédito publicitado.

Verificou-se que sete das institui¢des analisadas divulgavam nos respetivos sites publicidade aos pro-
dutos de crédito por siintermediados, sendo que os suportes publicitarios difundidos por seis destas
instituicdes ndo tinham sido previamente aprovados pela instituicdo mutuante responsavel por esses
produtos.

Em resultado desta acdo de inspecdo, foram instaurados seis processos de contraordenagdo contra
seis instituicdes que atuam como intermediarios de crédito.

4.5 Incumprimentos detetados

Na sequéncia das inspecdes realizadas, foram emitidas 11 determinac¢des especificas dirigidas a
11 intermediarios de crédito e instaurados 213 processos de contraordenacao contra 212 entida-
des que desenvolvem a atividade de intermediario de crédito.

Quadro 111.4.1 + Intermediarios de crédito | A¢des de inspecdo | Determinagdes especificas
e processos de contraordenacdo, por matéria | 2022

Determinagoes Processos de
especificas contraordenacgdo
Matérias
Ndmero Entidades | Numero  Entidades
abrangidas abrangidas
Divulgagdo de informacdo sobre a atividade de intermediario 196 196
de crédito no interior dos estabelecimentos abertos ao publico
Divulgacdo de informacdo sobre a atividade de intermediario 168 168
de crédito no exterior dos estabelecimentos abertos ao publico
Altera¢do dos elementos sujeitos a registo 9 9 1 1
Existéncia de estabelecimento aberto ao publico 2 2
Existéncia de Livro de Reclamagdes 10 10
Afixacdo da informagdo sobre a existéncia do Livro de Reclamagées 105 105
e a entidade competente para apreciar as reclamacoes
Aprovagdo da publicidade a produtos de crédito pela instituicdo mutuante 6 6
Total 11 1 (@) (a)

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: (a) Por razdes de economia processual, existem processos de contraordenacdo que agregam indicios de
infracdo a diferentes normas, pelo que a soma dos processos por matéria ndo corresponde ao nimero total de processos instaurados. No total
foram instaurados 213 processos de contraordenacdo contra 212 intermedidrios de crédito.

Acoes de inspecao
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5 Reclamacoes dos clientes bancarios

5.1 Andlise da evoluc¢ao

Grafico lIl.5.1 ¢ Intermediarios de crédito | Reclamagdes entradas, por proveniéncia | 2022

38,7%

Junto do Banco de Portugal
W Livro de reclamacdes — formato fisico

W Livro de reclamagdes — formato eletrdnico

31,3%

Fonte: Banco de Portugal.

As reclamacdes recebidas incidiram, maioritariamente, sobre a atua¢do dos intermediarios de crédi-
to relativamente a contratos de crédito aos consumidores (74%), visando, em especial, a prestacao de
informagdo pré-contratual. A atuagdo destas entidades no ambito de contratos de crédito a habita-
¢ao motivou 17% das reclamacdes. As restantes (9%) incidiram sobre matérias diversas relacionadas
com o exercicio da atividade de intermediario de crédito.

Foram encerradas 74 reclamac@es relativas a atuacdo das entidades habilitadas a prestar servicos
de intermediacdo de crédito*. O prazo médio de encerramento destas reclamacdes foi de 78 dias®.

4. Ainformacdo relativa as reclamac@es encerradas refere-se as reclamagdes que se inserem no ambito de atuacdo do Banco de Portugal.

5. No tratamento das reclamac@es apresentadas por clientes bancdrios, os intermedidrios de crédito devem observar regras similares as aplicaveis as institui-
(Bes financeiras, descritas no capitulo 11.9 deste relatdrio.



5.2 Incumprimentos detetados

Ndo se observaram indicios de infracao por parte da instituicdo reclamada em 63% das reclamacdes
encerradas. As instituicdes resolveram a situagdo reclamada, apesar de ndo existirem indicios de

infracdo, em 18% das reclamac¢des encerradas. Nas restantes (19%), foram detetadas irregularidades
que motivaram a instauracdo de dez processos de contraordenacdo contra oito intermediarios de

crédito.

Os processos de contraordenacgdo 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, o exercicio da atividade de intermediario de crédito e a
prestacao de servicos de consultoria (nove reclamacgoes);

Em momento prévio a prestacao de servicos de intermediacdo de crédito, os intermediarios de
crédito ndo vinculados devem celebrar com os consumidores um contrato de intermedia¢do de
crédito que contenha todos os elementos previstos na lei (11 reclamacdes);

Os intermediarios de crédito devem prestar ao Banco de Portugal as informag¢fes necessarias
a analise das reclamacdes apresentadas pelos consumidores (duas reclamacoes).

Quadro l11.5.1 ¢ Intermediarios de crédito | Reclamagdes | Processos de contraordenagdo,
por matéria | 2022

Processos de contraordenagdo

Ndmero de

Mateérias rstc)lraar:aigd(;is Numero Entidades

8 abrangidas
Proibi¢do do recurso a terceiros para a prestagao 9 5 4

de servicos de intermediagdo de crédito

Requisitos do contrato de intermediagdo de crédito " 5 4
Prestacdo de informagdo ao Banco de Portugal 2 2 2
Total (a) (@ E)

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: (a) Por razdes de economia processual, existem processos de contraordenacdo que agregam indicios de
infracdo a diferentes normas, pelo que a soma dos processos por matéria ndo corresponde ao nimero total de processos instaurados. No total
foram instaurados dez processos de contraordenacdo a oito intermedidrios de crédito (abrangendo 14 reclamagdes).

Reclamacdes dos clientes bancarios
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6 Atuacao supervisiva
e sancionamento das irregularidades

Considerando as medidas adotadas para correcdo e sancionamento das irregularidades detetadas
na informacdo reportada, na fiscalizagdo da publicidade difundida por intermediarios de crédito, nas
acoes de inspecdo e nas reclamacg8es apresentadas por clientes bancarios, foram emitidas 88 deter-
minac8es especificas dirigidas a 77 intermediarios de crédito e instaurados 266 processos de con-
traordenacdo contra 257 intermediarios de crédito.

Quadro ll1.6.1 ¢ Intermediarios de crédito | Determinagdes especificas, por origem | 2022

Determinagdes especificas

Matérias
Ndmero Entidades abrangidas
Andlise de informacdo reportada 69 59
Publicidade 8 7
A¢Bes de inspe¢do 11 11
Total 88 (a)

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: (a) Em 2022, foram dirigidas determinagdes especificas a 77 intermedidrios de crédito.

Quadro l11.6.2 « Intermediarios de crédito | Processos de contraordenacdo, por origem | 2022

Processos de contraordenagdo

Matérias
Numero Entidades abrangidas
Andlise de informagdo reportada 21 21
Publicidade 22 19
Acbes de inspegdo 213 212
Reclamacbes 10 8
Total 266 (a)

Fonte: Banco de Portugal. | Nota: (a) Em 2022, foram instaurados processos de contraordenacdo a 257 intermedidrios de crédito.



IV Monitorizacao
das entidades formadoras
1 Certificacdo

2 Acompanhamento da atividade






1 Certificacao

O Banco de Portugal concluiu a andlise de dois pedidos de certificacdo de entidades formadoras
que pretendiam ministrar formag¢des conferentes de certificagdo profissional na drea da atividade de
intermediario de crédito. Um destes pedidos foi deferido, tendo o outro sido indeferido por incum-
primento dos requisitos regulamentares aplicaveis.

No final de 2022, encontravam-se certificadas pelo Banco de Portugal nove entidades habilitadas a
ministrar formac8es que conferem certificagdo profissional no ambito da comercializacdo de contra-
tos de crédito hipotecario e da atividade de intermedia¢do de crédito. A lista de entidades formado-
ras certificadas pelo Banco de Portugal é divulgada no Portal do Cliente Bancario'.

2 Acompanhamento da atividade

Os trabalhadores das institui¢cBes de crédito envolvidos na elaboracdo, comercializacdo e celebra-
¢do de contratos de crédito a habitacdo e hipotecario devem possuir um nivel de conhecimentos e
competéncias adequado ao desempenho das suas funcées, que pode ser comprovado através da
conclusdo da formacao “Comercializacao de crédito hipotecario” junto de entidade formadora certi-
ficada pelo Banco de Portugal.

Também as pessoas singulares que pretendam exercer a atividade de intermediario de crédito,
desempenhar fun¢des como membro do 6rgao de administracdo de intermediario de crédito, como
responsavel técnico ou como trabalhador envolvido na prestacdo de servicos relativamente a contra-
tos de crédito a habitagdo e hipotecario devem possuir os conhecimentos e competéncias adequa-
dos. A comprovagdo desses conhecimentos e competéncias pode ser efetuada através da obtencdo
de certificacdo profissional, a qual pressupde a concluséo da formacado “Intermedia¢do de crédito” e,
dependendo da area em que pretendem desenvolver atividade, das formag¢des “Comercializacdo de
crédito hipotecario” e “Comercializacdo de crédito aos consumidores”.

Em 2022, as entidades formadoras certificadas pelo Banco de Portugal conferiram 4175 certifica-
¢Bes profissionais, 37,9% das quais na formagdo “Comercializacdo de crédito hipotecario”, 35,1% em
“Intermediacdo de crédito” e 27% em “Comercializacdo de crédito aos consumidores”.

Quadro IV.2.1 ¢ Entidades formadoras | Certificacdes profissionais conferidas | 2021-2022

2021 2022 A 2022-2021
Formagdo “Comercializagdo de crédito hipotecario” 1636 1581 -55
Formagdo “Comercializacéo de crédito aos consumidores” 1023 1127 104
Formagdo “Intermediacdo de crédito” 1212 1467 255
Total 3871 4175 304

Fonte: Banco de Portugal.

Comparativamente com o ano anterior, verificou-se um aumento de 304 certificacdes profissionais con-
feridas pelas entidades formadoras certificadas, apesar do ligeiro decréscimo do nimero de certifica-
¢Bes profissionais conferidas na formacdo “Comercializagdo de crédito hipotecario”. Destaca-se ainda
0 aumento de 17% no numero de certificagdes profissionais conferidas na formacado “Intermediacéo
de crédito” face ao periodo homaélogo.

1. Disponivel em https://www.bportugal.pt/entidades-formadoras.

Certificacao

O}
w


https://www.bportugal.pt/entidades-formadoras




V Formacao financeira

1 Atividades setoriais

2 Participacao no Plano Nacional
de Formacao Financeira






A supervisdo comportamental assume a formacao financeira como um dos pilares da sua estratégia
de atuacdo. Utiliza como canal privilegiado o Portal do Cliente Bancario, através do qual realiza cam-
panhas de sensibiliza¢cdo financeira, complementadas com ac¢6es de formacdo financeira por todo o
pals, desenvolvidas com o apoio da rede regional do Banco de Portugal. Dinamiza também atividades
formativas no ambito do Plano Nacional de Formacao Financeira, em conjunto com 0s outros super-
visores financeiros e em parceria com um vasto conjunto de entidades. Apoia 0s clientes bancarios
respondendo aos pedidos de informacgdo que recebe, sobretudo através do PCB.

1 Atividades setoriais

1.1 Campanhas de formacao financeira digital

A promogdo da formacdo financeira digital tem vindo a ser intensificada face ao crescente recur-
so aos canais digitais, que permitem o acesso a produtos e servicos financeiros de forma rapida e
conveniente, mas que acarretam novos riscos, relacionados com a seguranca das operagoes e com
0 exacerbar de enviesamentos comportamentais que propicia.

No final de 2022, arrancou a segunda fase da campanha de formacédo financeira digital #ficaadica
para promover a utilizacdo segura de produtos e servicos bancarios nos canais digitais. Depois de
uma primeira campanha mais focada nos jovens, a segunda é especialmente direcionada para a
populacdo em geral. Esta campanha aborda os temas da fraude financeira digital, a utilizacdo de ser-
vicos bancarios digitais, a abertura de conta a distancia, as compras online e a contrata¢do de crédito
aos consumidores online. A campanha divulga cinco videos e cinco descodificadores, publicados ao
longo de varias semanas, posteriormente reunidos numa brochura. Estes materiais foram difundidos
através do site do Banco de Portugal, do Portal do Cliente Bancario e das suas paginas nas redes
sociais e estdo disponiveis para consulta e download. Integram também os materiais do portal Todos
Contam do PNFF e foram divulgados com o apoio da Associacdo Portuguesa de Bancos para maior
capilaridade desta iniciativa.

Atividades setoriais
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Figura V.1.1 « Campanha de educacéo financeira digital #ficaadica — segunda fase

Fonte: Portal do Cliente Bancdrio (https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/educacao-financeira-digital-para-adultos).

Ao longo do ano, foram desenvolvidas outras iniciativas com o objetivo de promover a formagdo
financeira digital. Em fevereiro, assinalando o Dia da Internet Mais Segura, o Portal do Cliente Bancario
publicou um conjunto de boas praticas que os clientes bancarios devem adotar para medir e gerir a
sua “pegada digital”, prevenindo a utiliza¢do indevida dos seus dados pessoais por terceiros. No Més
Europeu da Ciberseguranca, em outubro, foram relembrados os cuidados a ter quando se recebem
e-mails ou mensagens solicitando informac¢des pessoais.

Figura V.1.2 « Portal do Cliente Bancario Figura V.1.3 « Portal do Cliente Bancario
| Destaque sobre o Dia da Internet | Destaque sobre o Més Europeu
Mais Segura da Ciberseguranca

Fonte: Portal do Cliente Bancdrio (https://clientebancario.bportugal.  Fonte: Portal do Cliente Bancdrio (https://clientebancario.bportugal.
pt/pt-pt/noticias/dia-da-internet-mais-segura-dicas-para-conhecer-  pt/pt-pt/noticias/banco-de-portugal-associa-se-celebracoes-do-
e-gerir-sua-pegada-digital). mes-europeu-da-ciberseguranca-0).
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1.2 Divulgacdo da conta de servicos minimos bancarios

Com o Alto Comissariado para as Migragdes organizaram-se sess@es de divulgacdo da conta de servi-
¢os minimos bancarios, promovendo a inclusdo financeira de migrantes, em particular de refugiados
ucranianos. Estas sess6es abrangeram cerca de 100 técnicos de centros de apoio a migrantes de
todo o pais. Simultaneamente, foram distribuidos cerca de 72 mil folhetos sobre as condi¢cdes de
acesso e carateristicas da conta de SMB em lingua portuguesa, inglesa, francesa e ucraniana, tam-
bém disponiveis para download no Portal do Cliente Bancario.

Figura V.1.4 « Folhetos de divulgacdo da conta de servicos minimos bancarios
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Fonte: Banco de Portugal/ACM.

No ambito do protocolo com o Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social para a divul-
gacdo da conta de SMB, foi renovada a campanha lancada em 2021 nos postos de atendimento do
Instituto da Seguranca Social, do Instituto de Gestao Financeira da Seguranca Social, do Instituto do
Emprego e Formacdo Profissional e do Instituto Nacional para Reabilitagdo, com a disponibilizacdo de
videos, cartazes e desdobraveis sobre esta conta. Foram distribuidos mais de 2000 cartazes e cerca
de 42 mil desdobraveis pelos postos de atendimentos dos quatro organismos.

1.3 Prevencdo do incumprimento em contratos de crédito

Com o apoio da Direcdo-Geral do Consumidor (DGC) realizaram-se duas sess0es, a 4 de fevereiro
e a 24 de novembro, com as entidades da Rede de Apoio ao Consumidor Bancario (RACE) e os
Centros de Informagdo Autarquicos ao Consumidor (CIAC) de todo o pals, sobre as altera¢des ao
regime geral de prevencdo e gestdo de situa¢es de incumprimento em contratos de crédito. Foram
analisados os procedimentos instituidos no Plano de A¢do para o Risco de Incumprimento (PARI) e
no Procedimento Extrajudicial de Regularizacdo de Situa¢8es de Incumprimento (PERSI), destacando
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o papel da RACE no aconselhamento de clientes bancarios em risco de incumprimento ou em incum-
primento em contratos de crédito. No Portal do Cliente Bancario foi divulgado o video da DGC sobre
0 papel e as entidades que comp&em a RACE.

Figura V.1.5 « Portal do Cliente Bancario | Destaque sobre o video da RACE

Fonte: Portal do Cliente Bancdrio (https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/noticias/direcao-geral-do-consumidor-divulga-video-sobre-rede-de-
apoio-ao-cliente-bancario).

Apos a entrada em vigor, no final de novembro de 2022, de medidas legislativas para mitigar o efeito
do aumento das taxas de juro em contratos de crédito a habitacdo, o Portal do Cliente Bancario escla-
receu os novos direitos dos clientes bancéarios e os deveres das instituicdes de crédito, com novos
contetddos e um podcast difundido nas plataformas digitais (e.g. Apple Podcasts, Stitcher, Spotify,
Soundcloud e Google Podcasts).

Figura V.1.6 « Portal do Cliente Bancario | Destaque sobre o podcast sobre as medidas para
lidar com a subida dos juros

Fonte: Portal do Cliente Bancdrio (https://www.bportugal.pt/page/conheca-medidas-para-lidar-com-subida-dos-juros).


https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/noticias/direcao-geral-do-consumidor-divulga-video-sobre-rede-de-apoio-ao-cliente-bancario
https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/noticias/direcao-geral-do-consumidor-divulga-video-sobre-rede-de-apoio-ao-cliente-bancario
https://www.bportugal.pt/page/conheca-medidas-para-lidar-com-subida-dos-juros

1.4 Campanha de sensibilizacdo para as carateristicas
e riscos dos criptoativos

No ambito da Semana Mundial do Investidor, foi lancada uma campanha de sensibilizacdo sobre
as carateristicas e riscos dos criptoativos, sob o lema: “ativos virtuais, riscos reais”. Esta campanha
incluiu a divulgacdo de trés videos sobre os riscos da utilizacdo de criptoativos enquanto meio de
pagamento, as diferencas entre os criptoativos e a moeda digital de Banco Central e o ambito de
intervencdo do Banco de Portugal, enquanto autoridade nacional competente pelo registo das crip-
toexchanges. Estes videos foram difundidos através do site do Banco de Portugal, do Portal do Cliente
Bancario e das redes sociais.

Figura V.1.7 »« Campanha “ativos virtuais, riscos reais”

Fonte: Portal do Cliente Bancdrio (https://  Fonte: Portal do Cliente Bancério (hitps:// Fonte: Portal do Cliente Bancdrio (https://
clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/material/  clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/material/o- clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/material/
moedas-virtuais-nao-sao-verdadeiras-moedas-  euro-digital-e-os-criptoativos-que-diferencas).  sabia-que-ao-investir-em-ativos-virtuais-esta-
saiba-porque). faze-lo-por-sua-conta-e-risco).

1.5 Estratégia de Literacia Financeira Digital
para Portugal

Com a Organizagdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico (OCDE) e a Comissdo Europeia
prosseguiram os trabalhos para a elabora¢do de uma Estratégia de Literacia Financeira Digital para
Portugal, projeto iniciado em outubro de 2021, integrado nas prioridades do Plano Estratégico do
Banco de Portugal para 2021-2025.

Em marco de 2022, teve lugar no Museu do Dinheiro um workshop internacional para debater os
resultados do levantamento de iniciativas de formacao financeira digital desenvolvidas em Portugal.
Posteriormente, para diagnostico das necessidades de formagdo financeira da populacdo portuguesa
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https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/material/sabia-que-ao-investir-em-ativos-virtuais-esta-faze-lo-por-sua-conta-e-risco
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foi realizado, entre julho e setembro de 2022, o primeiro inquérito a literacia financeira digital da popu-
lagdo portuguesa, uma iniciativa pioneira destinada a avaliar os comportamentos, atitudes e conheci-
mentos da populagdo relativamente a produtos e servicos financeiros digitais e a procedimentos de
seguranca online.

Esta primeira etapa do projeto destinou-se a analisar os principais desafios que os consumidores
enfrentam na utilizacdo de produtos e servicos financeiros digitais e refletir sobre os temas e areas a
que a futura Estratégia deve dar prioridade e que serd apresentada numa conferéncia internacional,
a realizar no Museu do Dinheiro, em maio de 2023.

1.6 A¢Oes de formacao financeira em todo o pais

Ao longo do ano, foram realizadas ac¢6es de formagdo financeira, em todo o pals, com o apoio da rede
regional do Banco de Portugal, em colabora¢do com escolas, autarquias locais e outros organismos
de apoio aos cidadaos.

Estas acdes foram dirigidas a diferentes publicos-alvo de diversas faixas etarias, abrangendo sobre-
tudo os alunos do ensino secundario (32% do total).

Os temas mais abordados foram a gestao do orcamento familiar, a poupanca e a utilizagao segura
dos canais digitais no acesso a produtos e servicos bancarios.

Grafico V.1.1 « Formacado financeira | Participantes nas ac8es de formacdo por publico-alvo

Alunos Ensino Pré-Escolar
M Alunos Ensino Bdsico 1.° ciclo
M Alunos Ensino Bdsico 2.° ciclo
M Alunos Ensino Bdsico 3.° ciclo
i Alunos Ensino Secundério
1 Alunos Ensino Profissional
11 Alunos Ensino Superior
M Alunos Ensino Espedial
W Adultos em idade ativa
W Adultos Seniores

Fonte: Banco de Portugal.



Grafico V.1.2 ¢« Formacao financeira | Temas apresentados nas a¢des de formacao

Poupanca

Canais digitais

Contas bancérias e meios de pagamento
Crédito

Sistema financeiro

Servigos Minimos Bancarios

Prevencdo de fraude

Importéancia da formagdo financeira
Servicos do Banco de Portugal a comunidade
Recurso responsével ao crédito

Criagdo e gestdo de empresas

Direitos e deveres do cliente bancario
Outros (moeda; inflagdo)

Moratérias para contratos de crédito

Fonte: Banco de Portugal.
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1.7 Resposta a pedidos de informacédo de clientes
bancarios

Em 2022, foram recebidos 2213 pedidos de informacdo (+5% face a 2021), sendo a maioria das ques-
tdes relativa a direitos e deveres dos clientes no acesso a produtos e servicos bancarios (56%). A res-
posta a pedidos de informacdo sobre a comercializacdo de produtos e servicos bancarios e sobre 0s
servicos que o Banco de Portugal presta a comunidade, na generalidade dos casos, encaminha os
clientes bancarios para os conteldos (in)formativos do Portal do Cliente Bancario.

Grafico V.1.3 * Pedidos de informacdo de clientes bancarios | 2022

Fonte: Banco de Portugal.

56%

Produtos e servicos bancdrios

M Servicos do Banco

M Outros
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2 Participacao no Plano Nacional
de Formacao Financeira

O Banco de Portugal e os outros supervisores financeiros (CMVM e ASF) coordenam o Plano Nacional
de Formacdo Financeira (PNFF), no quadro do Conselho Nacional de Supervisores Financeiros (CNSF).

Em 2022, foram estabelecidas novas parcerias para estender a atuacao do PNFF. Tendo em vista
promover a formacdo financeira de publicos particularmente vulneraveis foram celebradas parcerias
com a Direcao-Geral do Consumidor (DGC) e a Secretaria Regional de Inclusdo Social e Cidadania

(SRIC) da Regido Auténoma da Madeira.

Assinatura de acordo de cooperagdo entre o CNSF e a DGC. Da esquerda
para a direita: a representante da CMVM na Comissdo de Coordenacdo
do PNFF, Maria Igreja, a Diretora-Geral da Diredo-Geral do Consumidor,
Ana Catarina Fonseca, Diretora do Departamento de Supervisdo
Comportamental do Banco de Portugal e Presidente da Comissdo de
Coordenagdo do PNFF, Licia Leitdo, e 0 Representante da ASF na Comissdo
de Coordenacdo do PNFF, Eduardo Pereira.

Ceriménia de assinatura do protocolo entre os supervisores financeiros
e a DGLAB, nas instalacdes da DGLAB, em Lisboa. Da esquerda para a
direita, representante da ASF na Comissdo de Coordenacdo do Plano,
Eduardo Pereira, Presidente da Comissao de Coordenacdo do Plano
e representante do Banco de Portugal, Licia Leitdo, Diretor-Geral da
DGLAB, Silvestre Lacerda, e representante da CMVM na Comissdo de
Coordenacdo do Plano, Maria Igreja.

Cerimdnia de assinatura do protocolo entre os supervisores financeiros
e a SRIC da Regido Auténoma, no Saldo Nobre do Governo Regional da
Madeira, no Funchal. Da esquerda para a direita, Presidente da Comissdo
de Coordenacdo do Plano e representante do Banco de Portugal, Licia
Leitdo, Diretora Regional da Cidadania e dos Assuntos Sociais, Maria da
Graca Moniz, Secretdrio Regional da Educacdo, Ciéncia e Tecnologia, Jorge
(arvalho (em representacao da Secretdria Regional de Inclusdo Social e
Cidadania, Rita Andrade), representante da CMVM na Comissdo de
Coordenacdo do Plano, Maria Igreja, representante da ASF na Comissdo
de Coordenacdo do Plano, Eduardo Pereira.

Cerimonia de lancamento da parceria entre os supervisores financeiros e
a AT, no Ministério das Financas, em Lisboa. Da esquerda para a direita,
Administradora do Banco de Portugal, Ana Paula Serra, Presidente do
CNSF e Governador do Banco de Portugal, Mério Centeno, Secretdrio
de Estado Adjunto e dos Assuntos Fiscais, Anténio Mendonga Mendes,
Presidente da ASF, Margarida Corréa de Aguiar, Administrador da CMVM,
Rui Pinto, e Diretora-Geral da AT, Helena Alves Borges.

Para aprofundar a colabora¢do com as autarquias locais, através da rede de bibliotecas publicas, foi
assinado um protocolo com a Dire¢do-Geral do Livro, dos Arquivos e das Bibliotecas (DGLAB).



Foi, também, iniciada uma parceria com a Autoridade Tributaria e Aduaneira, que permitiu a inte-
gracdo de conteudos sobre impostos e fiscalidade nas iniciativas de formacao financeira, divulgados
na area “Conhecer os impostos” no portal Todos Contam. Este projeto insere-se nos trabalhos de
implementacao do “Referencial de competéncias de literacia financeira para a populacdo adulta da
Unido Europeia”, publicado em 2022 pela Comissao Europeia e pela Rede Internacional de Educacdo
Financeira da OCDE (OCDE/INFE), no qual o tema da fiscalidade consta como uma componente
essencial da literacia financeira.

O Plano divulgou os resultados do primeiro

Inquérito a literacia financeira de empresarios

de micro e pequenas empresas’, realizado em

2021 pelo CNSF e pelo Ministério da Economia

e do Mar. Este inquérito integrou o exercicio

internacional de comparacao entre 14 paises da

OCDE/INFE, tendo os empresarios portugueses

ficado em primeiro lugar no indicador global de

literacia financeira nas empresas até nove tra-  Intervencdo do Ministro da Economia e do Mar, Antonio Costa Silva,

balhadores e em segundo lugar nas empresas Hﬁas:Esesig éjeegiggamgnto do rellatono do 1.° Inquérito sobre a literacia
presarios de micro e pequenas empresas, no Museu do

entre 10 e 49 trabalhadores. Dinheiro, em Lishoa.

As comemoracdes da Global Money Week 2022 realizaram-se entre os dias 21 e 27 de mar¢o, abran-

gendo mais de 122 mil pessoas em iniciativas de educacdo financeira realizadas por escolas, super-

visores financeiros e parceiros do Plano ou através de campanhas nas redes sociais. Nesta ocasido,

0s supervisores financeiros realizaram um webinar sobre a importancia de a¢des de sensibilizacdo

financeira, com a participacao de mais de 100 representantes de autoridades de supervisdo financei-

ra dos paises de lingua portuguesa, Angola, Brasil, Cabo Verde, Guiné-Bissau, Mocambique, Portugal

e Sdo Tomé e Principe.

O Vice-Governador do Banco de Portugal, Luis Maximo dos Santos visitou, em representacao do
CNSF, duas das escolas vencedoras da 10.2 edi¢do do Concurso Todos Contam, para entregar a pri-
meira parcela dos prémios atribuidos neste concurso e de sensibilizar alunos e professores para a
importancia de saber gerir bem o dinheiro.

Sessdo de entrega do prémio do 1.° ciclo do ensino bdsico da 10.* edicdo
do Concurso Todos Contam ao Centro de Educagdo e Desenvolvimento
D. Maria Pia — Casa Pia de Lisboa, com a presenca do Vice-Governador
do Banco de Portugal, Luis Mdximo dos Santos.

Sessdo de entrega do prémio do 3.° ciclo do ensino bdsico da 10.? edi¢do
do Concurso Todos Contam ao Agrupamento de Escolas do Paido —
Escola Bdsica dos 2.° e 3.° ciclos Dr. Pedrosa Verissimo, com a presenca
do Vice-Governador do Banco de Portugal, Luis Mdximo dos Santos.

1. Relatdrio do 1.° Inquérito sobre a Literacia Financeira de Empresarios de Micro e Pequenas Empresas e os Desafios da COVID-19 em Portugal 2021, dispo-
nivel no portal Todos Contam (https://www.todoscontam. pt/sites/default/files/2022-07/relatorio_do_1.0_inquerito_sobre_a_literacia_financeira_de_empre-
sarios_de_micro_e_pequenas_empresas_e_os_desafios_da_covid-19_em_portugal_2021.pdf).
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A Semana da Formacéo Financeira 2022 decorreu  Figura V.2.1 = Micro-site | Semana da Formacao
entre os dias 24 e 31 de outubro, sob o lema “Na  Financeira

formagéo financeira todos contam!”. Durante esta
semana tiveram lugar diversas iniciativas, dinami-

zadas pelos supervisores financeiros, pelos parcei-
ros do Plano e por escolas de todo o pais, em que
participaram alunos de todas as idades, profes-
sores, seniores, trabalhadores e desempregados.
O programa completo da Semana da Formagdo
Financeira foi, pela primeira vez, divulgado num

micro-site criado para o efeito?. Fonte: Micro-site da Semana da Formagdo Financeira 2022
(https://www.semanaformacaofinanceira.com/).

Intervencdo do Presidente do CNSF e Governador do Banco de Portugal, Mdrio Centeno, na sessdo solene da Semana da Formagdo Financeira 2022,
no Museu do Dinheiro, em Lishoa.

2. Micro-site da Semana da Formacdo Financeira (https://www.semanaformacaofinanceira.com/).


https://www.semanaformacaofinanceira.com/
https://www.semanaformacaofinanceira.com/

VI Agenda e cooperacao
internacional

1 Participacdo nos foruns internacionais

2 Cooperacdo internacional






1 Participacao nos foruns internacionais

No ambito das suas fun¢8es de supervisdao comportamental, 0 Banco de Portugal participa nos traba-
Ihos dos principais féruns internacionais relevantes, entre os quais se destacam a Autoridade Bancaria
Europeia (EBA), o Comité Conjunto das Autoridades de Supervisao Europeias (ESA), a Comissdo
Europeia, a Organizacdo Internacional para a Protecdo do Consumidor Financeiro (FinCoNet) e a
Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico (OCDE).

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), no Subgroup on Consumer Protection (SGCP), no Subgroup on
Innovative Applications (SGIA) e no Subgroup on Payment Services (SGPS). O Banco de Portugal assu-
miu, em 2022, a presidéncia do SGCP e a coordenag¢do dos seus trabalhos.

A agenda do SCConFin foi marcada pelas respostas aos pedidos de parecer técnico formulados pela
Comissdo Europeia relativamente a revisdo da diretiva do crédito hipotecario (Capitulo I.5) e a ativi-
dade de concessao de crédito por institui¢des ndo bancarias na Unido Europeia’.

O SCConFin também participou na resposta ao pedido de aconselhamento técnico sobre a digi-
talizacdo dos servicos financeiros que a Comissdo Europeia dirigiu as Autoridades de Supervisdo
Europeias (ESA). As ESA publicaram a sua posicdo num relatério em que identificam os principais
riscos e oportunidades associados a digitalizacdo dos servicos financeiros e emitem recomendacdes
para a promocdo da adequada utilizacdo dos canais digitais na prestacdo de servicos financeiros?.
No relatério, destacam os riscos com a transparéncia de informacdo e com as praticas comerciais
de vendas associadas no contexto digital. Sinalizam também os riscos associados ao tratamento de
reclamacdes, na medida em que os consumidores poderdo ter dificuldade em identificar a entidade
responsavel pela supervisdo comportamental da entidade da qual pretendem reclamar e os meios
a que podem recorrer para apresentar reclamacdo. As ESA apresentam um conjunto de recomen-
dac¢des para a adequagdo dos deveres de informacdo aos canais digitais e a promogdo da literacia
financeira digital dos consumidores, destacando ainda a importancia da clarificagdo do estatuto em
que atuam as instituicdes financeiras quando prestam servicos noutro Estado-Membro através de
canais digitais, designadamente para efeitos do tratamento de reclamacdes.

Foi publicado o primeiro relatério da EBA sobre transparéncia das comissdes praticadas nos produ-
tos e servigcos bancarios de retalho pelas instituic8es financeiras na Unido Europeia. Este relatério foi
preparado no contexto do SCConFin e abrangeu a comercializagdo de crédito a habita¢do, crédito
aos consumidores, depdsitos, contas de pagamento, servicos de pagamento e de moeda eletrdnica,
tendo tido como base os contributos de autoridades de supervisdo nacionais, de associacdes de
consumidores e de um conjunto de instituicdes financeiras (Capitulo 1.7).

1. Letter to European Commission on its call for technical advice on non-bank lending (https://www.eba.europa.eu/sites/default/documents/files/document library/
About%20Us/Missions%20and%20tasks/Call%20for%20Advice/2022/CfA%200n %20digital%20finance/1032200/2022%2004%2022%20Letter%20t0%20) %20
Berrigan%20re%20NBL%20Report.pdf).

2. Joint European Supervisory Authority response to the European Commission’s February 2021 Call for Advice on digital finance and related issues: regulation and supervision
of more fragmented or non-integrated value chains, platforms and bundling of various financial services, and risks of groups combining different activities (https://www.eba.
europa.eu/sites/default/documents/files/document_library/Publications/Reports/2022/1026595/E5A%202022%2001%20ESA%20Final%20Report%200n%20
Digital%20Finance.pdf).
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Destaca-se ainda o facto de, durante 2022, a EBA ter estado a preparar no contexto do SCConFin,
com o apoio de autoridades de supervisdo nacionais, a¢8es de fiscaliza¢do “cliente-mistério” sobre as
praticas de comissionamento na comercializagdo de produtos e servicos bancarios de retalho.

Assume igualmente relevancia o trabalho desenvolvido no SGPS de preparagdo da resposta ao pedi-
do de parecer técnico que a Comissdo Europeia dirigiu a EBA para revisdo da diretiva dos servicos
de pagamento (DSP II)*4. A resposta da EBA foi publicada no dia 23 de junho de 20225, destacando
que ha ainda desafios que devem ser ultrapassados, nomeadamente a aplicacdo dos requisitos de
autenticacdo forte dos clientes, os novos riscos de seguranga, como os resultantes de fraude por
engenharia social, entre outros.

Figura VI.1.1 « EBA Report on Thematic Figura VI.1.2 « ESA Thematic Report

review on the transparency and level of fees on national financial education initiatives
and charges for retail banking products on digitalization, with a focus on
(EBA/REP/2022/31) cybersecurity, scams and fraud

12 January 2023
JC 2022 81

Joint Committee of the
European Supervisory Authorities
Thematic Report on national financial education
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O Comité Conjunto das ESA criou um repositério das iniciativas de educag¢do financeira digital repor-
tadas pelas autoridades de supervisdo nacionais com enfoque na ciberseguranca, esquemas fraudu-
lentos e fraudes. O Banco de Portugal, em articulagao com os outros supervisores financeiros (CMVM
e ASF), partilhou as iniciativas que desenvolveu. Este repositério inclui 127 iniciativas de formacdo

3. Diretiva (UE) 2015/2366 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2015, relativa aos servi¢os de pagamento no mercado interno.
4. Letter to Furgpean Commission DG FISMA (hitps://www.eba.europa.eu/sites/default/documents/files/document_library/Publications/Opinions/2022/0pinion%20
0d%20PSD2%20review%20%28EBA-Op-2022-06%29/1036015/2022%2006%2023%20Letter%20t0%20Mr%20Berrigan®20-%20Response%20PSD2%20CfA.pdf).

5. Response to the Call for Advice on the review of PSD2 (https://www.eba.europa.eu/sites/default/documents/files/document_library/Publications/Opi-
nions/2022/0pinion%200d%20PSD2%20review%20%28EBA-Op-2022-06%29/1036016/EBA%275%20response%20to%20the%20Cal%20for%20advice%20
on%20the%20review%200f%20PSD2.pdf).
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financeira, das quais 24 desenvolvidas em Portugal. Posteriormente, as ESA publicaram o relatério
Thematic Report on national financial education initiatives on digitalization, with a focus on cybersecu-
rity, scams and fraud. O Banco de Portugal, através da Diretora do Departamento de Supervisdo
Comportamental, foi orador convidado da “Joint ESAs High-Level Conference on Financial Education
and Literacy 2022", que decorreu nos dias 1 e 2 de fevereiro.

A EBA também divulgou a segunda edicdo do seu repositério de iniciativas de educacdo financeira no
ambito dos produtos e servi¢os bancarios de retalho, atualizando a informacdo publicada em 2020.
Das 207 iniciativas divulgadas, 14 sdo da responsabilidade do Banco de Portugal.

1.2 Comissao Europeia

O Banco de Portugal participou nos trabalhos de revisdo da diretiva relativa aos contratos de crédito
aos consumidores (Capitulo I.3) e da diretiva relativa a comercializagdo de servicos financeiros a
distancia (Capitulo 1.4).

A Comissdo Europeia e a Rede Internacional de Figura VI.1.3 * EU/OECD-INFE financial
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Services (GEGRFS), no qual participaram o Banco de
Portugal e representantes dos outros supervisores
financeiros portugueses.

No dia 25 de janeiro, o Banco de Portugal, atra- Fonte: Comiss3o Europeia/OCDE-INFE (htips://wwi.0ec.
vés da Diretora do Departamento de Supervisao org/finance/financial-competence-framework-for-adults-in-
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camento deste referencial, com uma interven¢do no

painel de discussao sobre a sua implementac¢do e os seus beneficios para os paises europeus®.

6. Banco de Portugal participa na conferéncia de langamento do referencial europeu de literacia financeira para adultos, https://clientebancario.bportugal.pt/
pt-pt/noticias/banco-de-portugal-participa-na-conferencia-de-lancamento-do-referencial-europeu-de.
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1.3 Organizacdo Internacional para a Protecdo
do Consumidor Financeiro (FinCoNet)

A supervisdo comportamental participou na execuc¢do do programa de trabalhos da FinCoNet, conti-
nuando a assegurar a sua presidéncia, cargo assumido pela Diretora do Departamento de Supervisao
Comportamental em 2019, em representa¢do do Banco de Portugal.

Manteve também a presidéncia de um dos quatros comités permanentes desta organizac¢ao, o qual
desenvolveu uma reflexdo a nivel mundial sobre a prevencdo do sobre-endividamento vertida na
publicacdo do relatério Supervisory approaches regarding the prevention and management of arrears,
special focus on exit strategies from payment holidays. Este relatdrio apresenta as abordagens de regu-
lacdo e de supervisao de conduta adotadas em varios paises para a prevenc¢do e gestdo do incumpri-
mento de contratos de crédito, com destaque para as medidas adotadas no contexto da mitigacao
do impacto da saida das moratérias de crédito implementadas durante a pandemia da COVID-19.
O relatério retira ensinamentos para a atuacdo dos supervisores em futuras situacdes de crise.

A FinCoNet refletiu ainda sobre os desafios que o aumento dos pagamentos digitais colocam a super-
visdo comportamental, tendo publicado o relatério Briefing Note - Supervisory challenges relating to
the increase in digital transactions, especially payments. Neste documento, analisa-se o impacto da
crescente digitalizacdao dos pagamentos, acelerada pela pandemia da COVID-19, e apresentam-se
as abordagens que estdo a ser adotadas pelos supervisores para mitigar os riscos identificados, em
particular os de ciberseguranca. Destaca-se, a este respeito, o aumento do numero de incidentes de
seguranca, fraudes e esquemas fraudulentos registado na generalidade das jurisdi¢cBes nos Ultimos
trés anos, com particular incidéncia no internet banking, mobile banking e cartdes de pagamento,
afetando, sobretudo, idosos, investidores de retalho e imigrantes. A monitorizacdo dos incidentes de
seguranca, fraudes e esquemas fraudulentos é considerada como fundamental, tendo em conta que
estad em causa uma das mais relevantes ameacas a prote¢do dos consumidores.

Figura VI.1.4 * FinCoNet Report on
Supervisory approaches regarding the
prevention and management of arrears

Figura VI.1.5 * FinCoNet Briefing Note on
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A utilizagdo de ferramentas de Suptech no apoio a supervisdo comportamental e o impacto dos incen-
tivos comerciais na comercializacdo de produtos de crédito hipotecario foram igualmente temas
desenvolvidos pela FinCoNet ao longo de 2022.

Em novembro de 2022, o Banco de Portugal acolheu, nas suas instala¢des, em Lisboa, a assem-
bleia geral anual da FinCoNet, seguida de um seminario internacional dedicado aos principios e aos
desafios da supervisdo comportamental dos mercados bancarios de retalho. A assembleia geral,
que reuniu representantes de autoridades de supervisao de jurisdi¢des distribuidas pelos varios
continentes e diversas organiza¢des internacionais, incluiu uma mesa-redonda para discussdo das
recentes tendéncias e desafios da supervisdo comportamental, relacionados com a digitalizacdo e a
supervisdo de produtos de crédito. Seguiu-se um workshop sobre a inovagdo financeira em produtos
de crédito. O semindrio reuniu representantes de autoridades de supervisao, organiza¢des interna-
cionais e associa¢des de consumidores. No evento, foram abordados os principios estruturantes de
uma supervisdo comportamental eficaz e os desafios atuais e futuros, nomeadamente os trazidos
pela crescente digitalizagdo dos servigos financeiros.

1.4 Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento
Econdmico (OCDE)

1.4.1 G20/0OECD Task Force on Financial Figura VI.1.6 * G20/0ECD High-Level
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Enquanto membro da G20/OECD Task Force on

Financial Consumer Protection, o Banco de Portugal
colaborou na revisdo dos principios para a protecdo
do consumidor de produtos financeiros que tinham
sido aprovados em 2012 (Capitulo 1.6).
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Fonte: G20/0ECD (hitps://www.oecd.org/daf/fin/financial-

A OCDE/INFE publicou o documento £valuation of education/G20_OFCD%20FCP%20Principles. pdf).

National Strategies for Financial Literacy, que fornece
orientacdes para a avaliacdo das estratégias nacionais de literacia financeira, com base nas abor-
dagens e boas praticas partilhadas pelos membros da OCDE/INFE, incluindo do Banco de Portugal.

Foi também divulgado o documento Guidance on Digital Delivery of Financial Education, que visa apoiar
as autoridades publicas no desenvolvimento e implementagdo de iniciativas de educagao financeira
através de canais digitais, que incluiu contributos do Banco de Portugal.

Participagdo nos féruns internacionais
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Evaluation of National Strategies OECD/INFE Guidance on Digital
for Financial Literacy Delivery of Financial Education

@” OECD @” OECD
Fonte: OCDE/INFE (https://www.oecd.org/finance/financial- Fonte: OCDE/INFE (https://www.oecd.org/financial/
education/evaluation-of-national-strategies-for-financial- education/infe-guidance-on-digital-delivery-of-financial-
literacy.htm). education.htm).

A OCDE/INFE divulgou ainda o relatério Policy handbook on financial education in the workplace para
apoiar autoridades publicas, empregadores e outros intervenientes relevantes na definicao de politi-
cas de formacdo financeira no local de trabalho. Esta publica¢ao destaca a importancia da formacao
financeira no local de trabalho e apresenta experiéncias e desafios de paises membros, entre os
quais Portugal, na implementacao de programas de formacdo financeira dirigidos a trabalhadores
por conta de outrem. O Banco de Portugal, através da Diretora do Departamento de Supervisdao
Comportamental, foi moderador no webinar de langamento deste relatério, em 15 de junho, aprovei-
tando para partilhar as iniciativas de formacdo financeira no local de trabalho dinamizadas no ambito
do Plano Nacional de Formacdo Financeira.

A OCDE/INFE publicou também o documento Financial planning and financial education for old age in
times of change, contribuindo para o desenvolvimento de politicas e programas de educacdo finan-
ceira que promovam o planeamento financeiro para a idade da reforma em tempos de mudanga,
apresentando um conjunto de casos de estudo partilhados pelos membros da OCDE/ INFE, entre os
quais o Banco de Portugal.
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Figura VI.1.9 « OECD Policy handbook
on financial education in the workplace
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O Banco de Portugal participou regularmente nos trabalhos desenvolvidos pela OCDE/INFE, incluin-
do nas reuniBes semestrais que tiveram lugar em abril e outubro, e foi convidado a partilhar a sua
experiéncia na promogcao da literacia financeira em webinars e workshops dinamizados por esta
organizagao.

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 Plano Nacional de
Formacdo Financeira, na coordenacao em Portugal desta campanha internacional de sensibilizacdo
dos jovens para a importancia da literacia financeira.

Também em fevereiro, o Banco de Portugal apresentou a sua experiéncia de elaboragdo e implemen-
tacdo do Plano Nacional de Formacdo Financeira num workshop dirigido ao grupo técnico responsa-
vel pelo desenvolvimento de uma estratégia nacional de educacdo financeira na Grécia.

O Banco de Portugal foi convidado a apresentar, em junho, a abordagem de Portugal na avaliacdo da
sua estratégia nacional de literacia financeira, no ambito do projeto de assisténcia técnica da OCDE/
INFE para a promog¢ao da educacdo financeira nos paises do Sudeste Europeu.

Ainda no ambito deste projeto de assisténcia técnica, o Banco de Portugal participou na reunido
Financial Education in Uncertain Times Raising Financial Resilience and Well-being in South East Europe,
que decorreu na Crodcia no final de setembro. Nesta reunido foi partilhada a estratégia de literacia
financeira digital do Banco de Portugal.

Participagdo nos féruns internacionais
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2 Cooperacao internacional

O Banco de Portugal, no ambito das suas fun¢des de supervisdo comportamental, respondeu, em
2022, a pedidos de cooperagdo recebidos de outros bancos centrais e autoridades de supervisdo,
nomeadamente do Banco Nacional de Angola, Banco de Mocambique, Banco Central de S3o Tomé e
Principe, Banco Central de Timor-Leste, Banco Central de Cabo Verde, Banco Central do Uzbequistdo,
Banco Central do Kosovo, Banco da Indonésia e Superintendéncia da Banca, Seguros e Fundos de
Pensdes do Peru.

2.1 Banco Nacional de Angola

No dia 16 de maio, foi realizada uma agdo dirigida a colaboradores do Banco Nacional de Angola
(BNA), dedicada a avaliagdo do crédito a habitagcdo com taxas de juro bonificadas. No dia 14 de
novembro, o Banco de Portugal participou no Encontro Nacional de Técnicos de Inclusdo Financeira,
organizado pelo BNA, tendo partilhado as iniciativas de educagdo e inclusdo financeira que tem vindo
a desenvolver.

2.2 Banco de Mocambique

Entre os dias 5 e 6 de maio, realizou-se uma acao dedicada ao tema dos regimes de comissionamen-
to bancario que contou com a participagdo de colaboradores do Banco de Mocambique. Nos dias
2 e 3 de junho, o Banco de Portugal realizou uma acdo de formacdo dirigida a colaboradores do
Banco de Mocambique, dedicada aos temas da avaliagdo de iniciativas de literacia financeira e da
preparagdo e implementacdo de inquéritos nacionais a literacia financeira da populagdo.

2.3 Banco Central de Cabo Verde

No dia 31 de outubro, no ambito das comemoracdes da Semana da Poupanca do Banco Central de
Cabo Verde, o Banco de Portugal participou numa sessdo sobre a importancia da educacao financei-
ra nas escolas. Nesta sessdo, foi apresentada a estratégia de promogdo da educacdo financeira nas
escolas portuguesas, no ambito do Plano Nacional de Formagdo Financeira.

2.4 Banco Central de Sdo Tomé e Principe

Nos dias 12 e 13 de dezembro, o Banco de Portugal realizou uma acdo de formagdo para colabo-
radores do Banco Central de Sdo Tomé e Principe sobre técnicas e procedimentos de inspe¢do
comportamental.

2.5 Banco Central do Uzbequistao

No dia 21 de setembro, foi realizada uma ac¢do dirigida a colaboradores do departamento de financial
Consumer Protection do Banco Central do Uzbequistdo, com o objetivo de dar a conhecer as com-
peténcias e fun¢des da supervisdo comportamental do Banco de Portugal, nomeadamente, no que
respeita a gestao de reclamacoes e a¢8es de inspecao de cliente mistério.



2.6 Banco Central da Republica do Kosovo

Entre os dias 5 e 7 de dezembro, o Banco de Portugal realizou uma acdo de formacdo para colabora-
dores do Banco Central da Republica do Kosovo sobre as iniciativas de literacia financeira desenvol-
vidas pelo Banco de Portugal, a nivel setorial e no ambito do Plano Nacional de Formagdo Financeira.

2.7 Banco da Indoneésia e Superintendéncia da Banca,
Seguros e Fundos de Pensdes do Peru

Nos dias 24 e 25 de novembro, realizou uma ac¢do de formacgdo para colaboradores do Banco da
Indonésia e do Banking Insurance and Private Pension Funds do Peru. O primeiro dia foi dedicado a
apresentacdo da estratégia, competéncias e fun¢des da supervisdo comportamental e a utilizagdo de
ferramentas de Suptech nas atividades de fiscaliza¢do. No segundo dia, foram partilhadas as aborda-
gens de supervisao num contexto de digitalizacdo dos mercados bancarios de retalho e apresenta-
das as iniciativas de literacia financeira digital promovidas pelo Banco de Portugal.

2.8 Alliance for Financial Inclusion (AFI)

No dia 20 de julho, participou na conferéncia Ensuring financial inclusion and financial health of
migrants: policy perspectives and lessons learned, organizada pela Alliance for Financial Inclusion (AFI),
com a participagdo de bancos centrais e de outras autoridades de supervisao. Nesta conferéncia, o
Banco de Portugal partilhou as diversas iniciativas de promog¢do da inclusdo financeira de migrantes,
com destaque para os imigrantes ucranianos, deslocados pela guerra no inicio de 2022.

Cooperacao internacional
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