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SUMARIO EXECUTIVO

O setor da banca a retalho desempenha um papel fundamental na economia, abrangendo
virtualmente todas as familias portuguesas e o tecido empresarial nacional. Os depdsitos séo a
principal fonte de financiamento dos bancos e o principal instrumento de poupanca das familias e
das empresas. O crédito é um dos principais instrumentos de financiamento das familias e das
empresas. Os bancos prestam ainda servicos relevantes de pagamento e de transacdes.

O setor da banca a retalho em Portugal caracteriza-se pela existéncia de dificuldades, por parte
dos consumidores particulares, na pesquisa e comparacao das caracteristicas dos diferentes
produtos. De acordo com um inquérito a consumidores contratado pela Autoridade da Concorréncia
(AdC), cerca de 69% dos inquiridos ndo procuraram informacao sobre contas de depdsito a ordem de
outros bancos nos ultimos cinco anos. A comparacao das ofertas pesquisadas constitui um momento
em que emergem dificuldades adicionais. As ferramentas de comparacdo disponiveis mitigam os
custos de pesquisa e comparagdo, mas o seu potencial de disciplina concorrencial ndo é plenamente
explorado.

Uma parte significativa dos consumidores opta por ndo mudar de conta de pagamento
principal. De acordo com o inquérito a consumidores, cerca de 89% dos inquiridos ndo mudaram de
conta principal nos ultimos cinco anos, sendo esse valor compativel com inquéritos analogos
promovidos por autoridades nacionais da concorréncia. Um conjunto significativo destes
consumidores fundamenta a auséncia de mudancga com razdes que refletem um contexto de fraca
mobilidade e de limitada pressdo concorrencial no setor, e ndo exclusivamente numa preferéncia
ativa pelo banco atual. A mudanca interbancaria, quando ocorre, tende a ser motivada por
insatisfacdo com as comissdes, as condi¢des de empréstimo e as condi¢des de depdsito.

A adesdao ao servico de mudanca de conta de pagamento previsto no quadro legal e
regulamentar é muito limitada. Tal aparenta decorrer do reduzido nivel de conhecimento do
servico pelos consumidores, da limitada divulgacdo do mesmo pelos bancos e de entraves

burocraticos e operacionais a sua utilizac¢do.

A utilizacao de diferentes bancos por um mesmo consumidor ganha relevancia na dindamica
concorrencial no setor. No entanto, a maioria dos consumidores opta por manter a sua conta
principal durante longos periodos e concentrar no banco em causa as decisdes com maior impacte
financeiro. Em dezembro de 2024, cerca de 56% das contas de depésito a ordem tinham uma idade
superior a 10 anos e cerca de 32% das mesmas contas ultrapassavam os 20 anos de existéncia, sendo
esses valores mais expressivos no caso dos cinco bancos mais representativos. Segundo o inquérito
a consumidores, cerca de 65% dos inquiridos detém a sua conta principal ha mais de 10 anos,
aumentando esse valor para cerca de 80% no caso de uma longevidade superior a cinco anos.

A relacao de longevidade permite ao banco onde um cliente tem a conta a ordem principal
mais facilmente prestar servi¢os adicionais. Segundo o inquérito a consumidores, a larga maioria
dos inquiridos adquire produtos adicionais (apenas cerca de 16% refere ndo ter nenhum produto
adicional associado a conta principal).

Os custos de mudanca e a longevidade da relacdo dos clientes bancarios junto dos principais
bancos contribuem para dificultar a capacidade de novos entrantes e bancos de menor
dimensdo em captar uma base de clientes significativa. Com efeito, os cinco maiores bancos em
Portugal tém detido, sistematicamente, uma parcela significativa dos ativos do setor. No mesmo
sentido, segundo o inquérito a consumidores, cerca de 74% dos inquiridos detém a sua conta
principal nos cinco maiores bancos.

Os intermediarios de crédito podem ter um papel relevante no apoio aos consumidores na
contratualizacao do crédito. Contudo, esse papel ndo é plenamente alcan¢ado dado o reduzido
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conhecimento por parte dos consumidores quanto a natureza e ambito de atuacdo do servico
prestado por esses agentes, nomeadamente daqueles que agem em nome de instituices mutuantes.
Estes agentes surgem num mercado caracterizado por produtos de elevada complexidade, a par da
iliteracia financeira entre os consumidores. O potencial risco de conflitos de interesses inerente a
remunerac¢do dos intermediarios vinculados ou a titulo acessério podera limitar o seu potencial ao
nivel da concorréncia, particularmente se ndo for totalmente conhecido pelos consumidores.

Os custos de mudanca podem ser uma importante fonte de poder de mercado na banca a
retalho. Com vista a diminuir os custos de pesquisa, comparac¢do e de mudanca, a AdC emite,
em consulta publica, um pacote de medidas com um total de 16 recomendacdes’ ao legislador
e ao Banco de Portugal. A AdC convida todos os interessados a submeter comentarios, no prazo de
15 dias uteis, para o endereco de correio eletrénico consultapublica@concorrencia.pt.

Reforcar a
harmonizagdo
terminoldgica

Reforcar as capacidades
funcional e informativa
do “Comparador de
comissdes”

Avaliar os custos e
beneficios de alargar o
ambito do “Comparador
de comissdes”

Estabelecer uma
obrigacdo dos bancos
de disponibilizarem aos
consumidores uma
tabela padronizada que
inclua a informacao
mais relevante

Assegurar a
transposicdo da Diretiva
(UE) 2023/2225,
contribuindo a sua
aplicacdo para a
prestacdo de
informacdo mais clara
aos consumidores

Definir indicadores de
consciencializagdo dos
consumidores

Avaliar os custos e
beneficios de alargar o
ambito do servigo de
mudanga de conta

Promover a gestao
centralizada do servico

Avaliar os custos e
beneficios de solu¢des
de portabilidade de
identificacdo bancaria

Fim da comissdo de
reembolso antecipado
nos contratos de crédito
a taxa de juro variavel

Definir um valor
maéaximo por escales do
periodo entre o
reembolso antecipado e
o fim da vigéncia do
contrato nos contratos
de crédito a taxa de juro
fixa

Assegurar transparéncia

de informagédo quanto a

politica de remuneragéo
dos IC

Garantir que a
remuneragdo dos IC ndo
depende do n.° de
contratos celebrados

Garantir que os IC
disponibilizam
informac&o sobre as
propostas coligidas e os
critérios de selecdo

Avaliar os custos e
beneficios da introducdo
de limites temporais a
aplicagdo de requisitos
associados a
contratagdo de produtos
acessorios

Definir obrigacdes dos
bancos de informagao
aos consumidores no
ambito de ofertas
agregadas

" Nos termos dos Estatutos da AdC, nos quais compete a AdC “[clontribuir para o aperfeicoamento do sistema normativo portugués
em todos os dominios que possam afetar a livre concorréncia, por sua iniciativa ou a pedido da Assembleia da Republica ou do
Governo”, e “[flormular sugestbes ou propostas com vista & criacdo ou revisGo do quadro legal e regulatério” (nos termos,
respetivamente, da alinea g) do artigo 5° e da alinea d) do n° 4 do artigo 6° dos Estatutos da AdC, aprovados pelo Decreto-Lei
n°125/2014).

3/63


mailto:consultapublica@concorrencia.pt

Autoridade di
Concorrencia

Recomendagﬁes (versdo simplificada)
A. Quanto as limitacdes a comparabilidade e transparéncia das ofertas bancdrias

1 | ao Regulador. Reforcar a harmonizacdo terminoldgica, identificando termos
associados a produtos e servicos que sejam relevantes para os consumidores e
desenvolvendo defini¢des padronizadas para 0s mesmos.

2 | ao Regulador. Reforcar as capacidades funcional e informativa do “Comparador de
comissoes”, nomeadamente: (i) incluindo todos os elementos das ofertas bancarias
relevantes; (ii) introduzindo filtros personalizados; (iii) robustecendo a forma como os
resultados do exercicio de comparacao sdo apresentados; e (iv) permitindo o acesso de
outras entidades a base de dados subjacente a ferramenta.

3 | ao Regulador. Ponderar o alargamento do ambito do “Comparador de comissées” no
sentido de incluir produtos de poupanca.

B. Quanto a complexidade contratual

4 | ao Legislador. Assegurar a transposicdo da Diretiva (UE) 2023/2225 para o
ordenamento juridico nacional com a maior brevidade possivel.

5 | ao Regulador. Estabelecer uma obrigacdo dos bancos de disponibilizarem aos
consumidores uma tabela padronizada que inclua a informacao mais relevante para os
consumidores sobre um determinado produto de crédito.

C. Quanto as limitagcoes funcionais e operacionais do servico de mudanca de conta
previsto no quadro legal e regulamentar

6 | ao Regulador. Definir indicadores de consciencializacgdo e satisfacao dos
consumidores relativamente ao servico de mudanca de conta a cumprir pelas
instituicdes de crédito e estabelecer as respetivas metas anuais. Os valores anuais
desses indicadores deverdo ser divulgados.

7 | ao Regulador. Avaliar os custos e beneficios de alargar o dmbito do servico de
mudanca de conta no sentido de incluir o redireccionamento temporario de pagamentos
e a transferéncia de contas de depdsito a prazo e de contas poupanga.

8 | ao Legislador. Promover a alteracdo do modelo do servico de mudancga de conta no
sentido de o servico passar a ser gerido, centralizadamente, por uma entidade
independente.

9 | ao Regulador. Avaliar os custos e beneficios de implementar solu¢des de
portabilidade nacional da identificagdo bancaria dos consumidores, nomeadamente de
portabilidade de IBAN e de alargamento do ambito do SPIN.

D. Quanto as comissdes associadas ao reembolso antecipado de contratos de crédito
relativos a imoveis

10 | ao Legislador. Nos casos de reembolso antecipado de contratos de crédito durante
os periodos em que a taxa aplicavel seja:

(a) varidvel: Revogar a possibilidade de cobranca de comissao.

(b) fixa: (i) Definir um valor maximo da comissao por escaldes do periodo entre o
reembolso antecipado e o fim da vigéncia do contrato; e (ii) Estabelecer que o valor
da comissdo seja justificado pelos custos diretamente relacionados com a operacao
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e que ndo seja superior ao valor dos jutos a pagar entre o periodo entre o0 momento
do reembolso antecipado e o momento do fim da aplicagao da taxa fixa.

E. Quanto ao risco de conflitos de interesse na intermediacdo de crédito como fator
limitativo do seu potencial beneficio @ mobilidade

11 | ao Legislador. Impor a obrigatoriedade de os intermediarios de crédito
disponibilizarem aos consumidores um conjunto de informacdo que permita assegurar
que os consumidores tém acesso a informacdo clara sobre a politica de remuneracgao
dos intermediarios e as suas implicagdes em termos das propostas recebidas, bem como
as instituicBes de crédito com quem os intermediarios trabalham.

12 | ao Legislador. Garantir que a remunera¢do dos intermediarios de crédito
vinculados e a titulo acessorio esteja sujeita aos limites ja previstos no regime juridico
dos intermediarios de crédito aplicaveis aos trabalhadores dos intermediarios de crédito
afetos a prestacao de servicos de consultoria.

13 | ao Regulador. Estabelecer uma obrigacdo dos intermediarios de crédito de
disponibilizarem aos consumidores que contratam os seus servicos sobre o (i) o nUmero
de propostas coligidas e a identificacdo dos bancos que elaboraram as mesmas; e (ii)
caso ndo sejam apresentadas todas as propostas coligidas, os critérios de escolha
adotados para selecionar as propostas apresentadas, que devem ser claros, objetivos e
adequados ao perfil e as preferéncias dos consumidores.

14 | ao Legislador. Assegurar que a informacdo disponibilizada pelos mutuantes aos
intermediarios de crédito coincide com a informacdo que essas entidades
apresentariam aos consumidores, caso fossem diretamente contactadas por eles.

F. Quanto a venda agregada de produtos e servi¢os bancdrios

15 | ao Regulador. Avaliar os custos e beneficios da introducao de limites temporais a
aplicacdo de requisitos associados a contratacdo de produtos ou servicos bancarios
(acessérios) no ambito da contratacdo de um produto ou servico bancario (principal).

16 | ao Regulador. Definir obrigacBes dos bancos associadas a presta¢do de informacao
aos consumidores no ambito de contas pacote e de ofertas combinadas. Devem ser
avaliados os custos e beneficios de disponibilizar um indicador padronizado do custo
total a suportar pelos consumidores associado a cada oferta agregada.
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I. INTRODUCAO

1.  Osetor dabanca aretalho desempenha um papel fundamental na economia, abrangendo
virtualmente todas as familias portuguesas e o tecido empresarial nacional. Em particular,
os depdsitos constituem uma importante fonte de financiamento dos bancos (73,4% dos ativos
dos bancos?), sendo que os depésitos dos particulares representam a maior parte dos depésitos
totais dos bancos:. Acresce que os depositos sdo o principal instrumento de poupanca das
familias em Portugal, sendo que a maioria dos depdsitos dos particulares sao depdsitos a prazo“.
Os bancos tém também um papel crucial na concessao de crédito, que é um dos principais
instrumentos de financiamento das familias e da economia. Os bancos prestam ainda servicos
de pagamento e de transagao.

2. Aconcorréncia é crucial para que as instituicdes de crédito oferecam melhores condigdes,
quer em termos de remunerag¢des mais atrativas dos seus produtos, quer em termos de
condi¢des nao relacionadas com o pre¢o, em beneficio dos consumidores.

3. Comvista a contribuir para a promocao da concorréncia na banca a retalho, a AdC lan¢ou,
em julho de 2025, uma consulta ao mercado. A consulta visou identificar eventuais (i)
dificuldades na comparac¢do de produtos bancarios e possiveis formas de melhorar a sua
comparabilidade; (ii) desafios no processo de contratacdo de produtos bancarios e como esse
processo poderia ser simplificado; (iii) obstaculos na mudancga de banco e formas de facilitar
essa mudanca; e, por fim, (iv) barreiras a entrada e expansao no setor, incluindo estratégias
comerciais que possam limitar a concorréncia.

4. A AdC recebeu um total de 10 contributos, de natureza variada, incluindo do supervisor,
Banco de Portugal:. Os contributos recebidos incidiram particularmente sobre os fatores
que influenciam a pesquisa e a mobilidade dos consumidores particulares. Em particular,
os representantes dos consumidores salientaram a limitada mudanca de banco por parte dos
consumidores, e destacaram a necessidade de melhorar a comparabilidade das ofertas
bancarias e a simplicidade dos processos de mudanca. Por outro lado, a Associacdo Portuguesa
de Bancos (APB) contestou a opinido de que o setor bancario portugués é concentrado e que a
mudanca de banco deve ser avaliada tendo em conta o multibankingt e a utilizacdo crescente
dos bancos digitais. O Relatério de Consulta ao Mercado contém um sumario dos varios
contributos, bem como a respetiva apreciacdo da AdC’.

5. O presente Estudo centra-se na avaliacao das condi¢des de pesquisa, de comparabilidade
e de mudanca de contas de pagamento e de produtos de poupanca e de crédito, na
perspetiva dos consumidores particulares:t. A mobilidade neste setor ja foi previamente
analisada pela AdC e pelo Banco de Portugal, num estudo de 2009° e no contexto de iniciativas

2Ver publicagao “Sistema bancdrio portugués: desenvolvimentos recentes - 2° trimestre de 2025", elaborada pelo Banco de Portugal,
publicada em 25.09.2025.

3 No final de outubro de 2025, o stock de depdsitos de particulares nos bancos residentes totalizava 197,5 mil milhdes de euros
e o stock de empréstimos concedidos pelos bancos as empresas ascendia a 73,8 mil milhdes de euros. Fonte: Banco de Portugal,
acedida em 16.12.2025.

4Ver, a titulo exemplificativo, Bonfim & Queird (2024) “Taxas de juro de depdsitos e transmissdo da politica monetdria”, Banco de
Portugal, Revista de Estudos Econdmicos, Vol. X, N° 4.

5 A consulta ao mercado decorreu entre 22.07.2025 e 24.09.2025, tendo a AdC recebido contributos das seguintes entidades:
Banco de Portugal, Dire¢do-Geral do Consumidor (DGC), um consumidor individual anénimo, Associagdo Portuguesa para a
Defesa do Consumidor (DECO), Citizens' Voice - Consumer Advocacy Association (Citizens’ Voice), uma instituicdo de crédito
individual anénima, Associacdo Portuguesa de Bancos (APB), Associacdo Nacional Intermedidrios Crédito Autorizados (ANICA),
Associagdo Industrial Portuguesa (AIP) e Confederacdo do Comércio e Servicos de Portugal (CCP).

6 l.e., a utilizacdo de duas ou mais institui¢cdes de crédito por um mesmo consumidor.

7O Relatério de Consulta ao Mercado e os contributos encontram-se disponiveis aqui.

8 As analises conduzidas no presente Estudo excluem, nomeadamente, produtos de investimento.

°Ver AdC/Banco de Portugal (2009), “Mobilidade no Sector da Banca a Retalho em Portugal”.
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legislativas’. Nao obstante estas analises, importa aferir da pertinéncia de medidas adicionais
no sentido de melhorar as condi¢cBes de comparabilidade e contratualizacdo de produtos
bancarios, bem como de facilitar a mudancga de instituicdo de crédito.

6. Para apoiar a analise desenvolvida, a AdC recolheu um conjunto alargado de informacgéo
adicional sobre as condi¢des de pesquisa e mobilidade dos consumidores particulares. A
AdC recolheu informacao através de: (i) reunides com stakeholders relevantes; (ii) pedidos de
elementos de informagao a um conjunto alargado de bancos' para recolher informacdes sobre
o0 numero de contas e as taxas de rotatividade de clientes; (iii) um inquérito alargado dirigido a
consumidores particulares contratado pela AdC= e (iv) um pedido de informacdes a
autoridades da concorréncia congéneres sobre potenciais barreiras e recomendacdes aplicaveis
a banca a retalho nas suas jurisdi¢dess. Estas diversas fontes de informacao, a par da analise
ao enquadramento legal e regulatério aplicavel, bem como de revisdao de literatura, visam
proporcionar uma base sélida para a andlise da AdC e, quando apropriado e justificado, para a
formulagdo de recomendacdes.

7.  Este trabalho ocorre a par da estratégia de literacia financeira'® e da recomendacéao das
contas de poupanca e de investimento'”, lancadas pela Comissdao Europeia (CE), em
setembro de 2025. A recomendacdo da CE visa, em particular, impulsionar a criacdo de regimes
de contas de poupanca e de investimento pelos Estados-Membros, com vista a promover uma
maior participa¢do das familias nos mercados de capitais.

IIl. ENQUADRAMENTO

8. Os bancos desempenham varias fun¢des essenciais na economia, como seja receber
depésitos e conceder empréstimos. Na sua atividade de intermediacdo financeira, os bancos
estdo vulneraveis a problemas de liquidez e de solvéncia, entre outras razdes, porque
transformam depésitos de curto prazo em empréstimos e investimentos de longo prazo. Os
bancos estdo ainda expostos a assimetrias de informacdo entre bancos e mutuarios,
designadamente no que concerne a avaliagdo do risco e a qualidade da carteira de créditos. Os

0°Em 30.04.2020, a AdC recomendou, entre outros aspetos, a alteracdo do Decreto-Lei n°® 74-A/2017 no sentido de dar a opgdo
de escolha da instituicdo de crédito para conta de depdsito a ordem aquando da celebragdo de crédito a habitacdo (ver
comentarios sobre um conjunto de iniciativas legislativas sobre comissdes bancarias).

" Entre setembro e outubro de 2025, a AdC reuniu com as seguintes entidades: (i) associa¢cdes de defesa dos direitos dos
consumidores (DECO, Citizens’ Voice, Unido Geral de Consumidores, Associacdo Portuguesa de Direito do Consumo e
Associagdo de Consumidores de Portugal), (i) centros de arbitragem de conflitos de consumo (de Lisboa e do Porto) e (iii)
stakeholders do setor financeiro nacional e internacional (Associagdo Nacional Intermediarios Crédito Autorizados, Pay.UK
Limited e Betaalvereniging Nederland).

2 0s bancos selecionados foram: ABANCA, Activobank, Banco BEST, Banco Carregosa, Banco CTT, Banco Finantia, Banco Invest,
Banco Montepio, Bankinter, BBVA, BiG, Bison Bank, BPI, Caixa Agricola de Torres Vedras, Caixa de Crédito de Leiria, Caixa de
Mafra, CEMAH, CGD, Crédito Agricola, EuroBIC, Haitong Bank, Millennium BCP, Novobanco dos Agores, Novobanco e Santander
Totta. Esses bancos correspondem aos associados da APB que disponibilizam ofertas retalhistas aos consumidores individuais.
3 O inquérito abrangeu 1.100 individuos com 18 ou mais anos, residentes em Portugal Continental, entre 31.10.2025 e
17.11.2025. A nota metodolédgica completa e tabelas e dados adicionais constam do Anexo ao Estudo.

4 Doravante designado “Inquérito a consumidores”.

'S No ambito do pedido de informagdes realizado pela AdC, foram recebidos contributos das autoridades nacionais de
concorréncia dos seguintes paises: Alemanha, Bélgica, Bulgaria, Croacia, Chipre, Dinamarca, Espanha, Franga, Grécia, Hungria,
Italia, Letdnia, Lituania, Malta, Noruega, Pol6nia, Republica Checa e Suécia. Foi também recebido um contributo da Direcdo-
Geral da Concorréncia da Comissdo Europeia (CE).

6 Perguntas e respostas sobre a estratégia de literacia financeira e as contas de poupanca e investimento, CE, 30.09.2025.

7 Recomendacdo (UE) 2025/2029 da Comissdo sobre o aumento da disponibilidade de contas de poupanca e de investimento
que beneficiam de tratamento fiscal simplificado e vantajoso.
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servicos de pagamento e transacfes constituem uma outra fun¢do relevante que os bancos, a
par de outras institui¢cBes de crédito, prestam.’s

9. Os bancos também contraem e concedem empréstimos entre si de forma extensiva para
gerir a liquidez. Essa interligacdo significa que as dificuldades de um banco podem ser
transmitidas por todo o sistema, propagando o contagio. Empréstimos de risco ou
incumprimento por parte de um banco podem causar um efeito cascata, amplificando os efeitos
sistémicos.

10. Para mitigar os riscos de liquidez e de solvéncia, os bancos estao sujeitos a supervisao
prudencial que visa salvaguardar a estabilidade e a solidez do sistema financeiro. A
supervisao prudencial assume duas formas. A supervisdao microprudencial visa assegurar a
solvabilidade e a solidez financeira de cada uma das institui¢cdes no longo prazo e garantir a
seguranca dos fundos entregues pelos depositantes as instituicdes. Este tipo de supervisdo
inclui requisitos minimos de capital, medidas de liquidez, entre outros requisitos que tém
impacto ao nivel da entrada de novos operadores. Por sua vez, a supervisdao macroprudencial
centra-se na estabilidade do sistema financeiro como um todo.

11. Os bancos também estdao sujeitos a supervisao comportamental, orientada para a
transparéncia na comercializacgdo de produtos bancarios, designadamente depdsitos e
créditos.

I1.1. A REGULACAO BANCARIA EM PORTUGAL

12. Para exercer atividades bancarias em Portugal, uma entidade deve ser licenciada pelo
Banco de Portugal e cumprir com os requisitos prudenciais em matéria de capital, liquidez,
governacdo, operacdes e reporte.

13. As instituicdes de crédito consideradas significativas' estao sob a supervisao direta do
Banco Central Europeu (BCE)=, enquanto as restantes sdo supervisionadas diretamente
pelo Banco de Portugal. A setembro de 2025, a lista de institui¢des portuguesas (ou grupos
bancarios com sede em Portugal) diretamente supervisionadas pelo BCE incluia o Banco
Comercial Portugués, S.A. (Millennium BCP), a Caixa Geral de Depésitos, S.A. (CGD) e o LSF Nani
Investments Sarl, entidade que detém o Novo Bancoz. Além destas, existem outras entidades
bancarias, com filiais em Portugal, sob supervisdo direta do BCE por pertencerem a grandes
grupos bancarios europeus que, no seu conjunto, cumprem os critérios de determinagao do
caracter significativo do BCE,

14. As competéncias do Banco de Portugal decorrem da Lei Organica do Banco de Portugal
(Lei n° 5/98), do Regime Geral das Instituicdes de Crédito e Sociedades Financeiras

'8 Para efeitos do presente Estudo, a utilizagdo dos termos “bancos” ou “instituicBes de crédito” deve ser entendida em sentido
amplo, abrangendo, de forma geral, as entidades autorizadas a exercer atividades bancarias, designadamente a rececdo de
depositos, a concessdo de crédito e/ou a prestagdo de servicos de pagamento, nos termos da legislacdo e da supervisao
aplicaveis.

9 Ver pagina da Internet do Banco de Portugal.

20 Em Portugal, a supervisdo comportamental abrange: (i) depdsitos bancarios e suas contas; (ii) crédito a habitacao, crédito
aos consumidores, crédito a empresas e outros créditos (exceto os que tenham por finalidade o financiamento de operagdes
sobre instrumentos financeiros); e (iii) instrumentos de pagamento (incluindo cartdes, transferéncias, cheques e débitos
diretos). Ver pagina da Internet do Banco de Portugal.

21 |.e., 0s bancos com ativos superiores a 30 mil milhdes de euros ou que tém importancia sistémica.

22 O BCE aplica a legislacdo europeia, nomeadamente, o Mecanismo Unico de Supervisdo (MUS) - Regulamento (UE) n°
1024/2013 e o Regulamento-Quadro do MUS - Regulamento (UE) n° 468/2014 do BCE.

23 Ver pagina da Internet do BCE (acedido a 15.12.2025).

24 Sdo as seguintes entidades: BBVA Institui¢do Financeira de Crédito, S.A; Banco BIC Portugués, S.A.; Banco BPI, S.A.; Banco
Santander Totta S.A.; Banco Primus, S.A.; e Banco Credibom, S.A..
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(RGICSF)» e do Regime Juridico dos Servicos de Pagamento e da Moeda Eletrénica, que
atribuem a instituicdo poderes de supervisao, fiscalizagao, regulamentagdo e sancionamento?.

15. Em matéria de supervisao prudencial e comportamental, a nivel nacional, importa
destacar o RGICSF que estabelece as condi¢bes de acesso e de exercicio de atividade das
instituicdes de crédito e sociedades financeiras.

16. Dado o objetivo de analisar a mobilidade dos clientes bancarios em Portugal, importa
destacar um conjunto de diretivas europeias e respetivas transposi¢cdes para o
ordenamento juridico portugués, destinadas a reduzir barreiras a mobilidade bancaria e a
reforcar a transparéncia da informacdo disponibilizada aos consumidores.

17. A Diretiva 2014/92/UE estabelece regras para a comparabilidade das comissdes e a
mudanca de conta. Em Portugal, esta diretiva foi transposta no ordenamento juridico pelo
Decreto-Lei n°® 107/2017, que concretiza os trés eixos da diretiva, relevantes para o presente
documento: (i) comparabilidade das comissGes associadas as contas de pagamentoz; (ii)
mudanca de conta e transferéncia de servigos bancarios; e (iii) acesso universal a uma conta
de pagamento basica.

18. A Diretiva 2015/2366/UE criou condi¢des para viabilizar a entrada de novos players
assentes em tecnologias digitais, particularmente na prestacdo de servicos de pagamentoss'.
Esta Diretiva foi transposta para o ordenamento juridico nacional pelo Decreto-Lei n°® 91/2018,
que alterou o Regime Juridico dos Servicos de Pagamento e da Moeda Eletrénica (RISPME). A
Diretiva 2015/2366/UE e o RJSPME assumem relevancia para a mobilidade bancaria, ao
estabelecer principios de proporcionalidade e transparéncia das comissdes. Em particular, o
RISPME prevé a proibicdo de comissdes na denuncia de contrato-quadro3 de prestacao de
servicos de pagamento (por exemplo, encerramento de conta de depdsito a ordem e cessacao
do contrato de utilizacdo de cartdo de pagamento) por iniciativa de consumidorss,

19. A Diretiva 2014/17/UE reforca a transparéncia e a comparabilidade na concessao de
crédito a habitacdo. Em Portugal, esta diretiva foi transposta para o ordenamento juridico pelo
Decreto-Lei n° 74-A/2017, relativo a contratos para imoéveis destinados a habita¢do (para mais
informacao, ver Caixa 3).

20. ADiretiva 2023/2225/UE, que revoga a Diretiva 2008/48/CE, introduz regras mais rigorosas
sobre informacdo pré-contratual e dos direitos de reembolso e de revogacao, visando
uma maior e melhor transparéncia. Esta Diretiva ainda nao foi transposta a nivel
nacional, o que deveria ter ocorrido até 20 de novembro de 2025, estando prevista a aplicacao
efetiva do diploma de transposicao até 20 de novembro de 202634 A Diretiva 2008/48/CE foi

25 Decreto-Lei n° 298/92, que aprova o Regime Geral das Instituicdes de Crédito e Sociedades Financeiras (RGICSF).

26 O Decreto-Lei n° 91/2018, novo Regime Juridico dos Servicos de Pagamento e da Moeda Eletrénica, transpondo a Diretiva
(UE) 2015/2366.

27 Conforme previsto no n° 1 do artigo 17° da Lei Organica do Banco de Portugal, no artigo 76° do RGICSF e no artigo 7° do
Regime Juridico dos Servicos de Pagamento e da Moeda Eletrénica.

28 Capitulo Il (artigos 3° a 8°) da Diretiva 2014/92/UE.

29 Capitulo Il (artigos 9° a 14°) da Diretiva 2014/92/UE.

30 Capitulo IV (artigos 15° a 19°) da Diretiva 2014/92/UE.

31 Para uma discussdo sobre esta diretiva, numa perspetiva de concorréncia, ver AdC (2018), Issues Paper Inovacdo Tecnoldgica
e Concorréncia no Setor Financeiro em Portugal.

32 Um contrato-quadro é “um contrato de prestac@o de servicos de pagamento que rege a execucdo futura de operacbes de
pagamento individuais e sucessivas e que pode enunciar as obrigacdes e condi¢bes para a abertura de uma conta de pagamento”
(conforme a alinea i) do artigo 2° do RJSPME.

33 Nos termos do n° 2 do artigo 94° do RJSPME.

34 Nos termos do n° 1 do artigo 48° da Diretiva 2023/2225/UE.
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transposta para o ordenamento juridico portugués pelo Decreto-Lei n° 133/2009, relativo ao
crédito ao consumo.

I1.2. A EVOLUGCAO RECENTE DAS TAXAS DE REMUNERAGAO DOS DEPOSITOS

21. A repercussao da remunerac¢do dos depésitos da banca no BCE na remuneracao dos
depésitos aos clientes bancéarios tem ocorrido de forma lenta e incompleta. Este efeito
verificou-se particularmente em compara¢do com a repercussao mais rapida na taxa de juro
dos empréstimos, permitindo aos bancos usufruirem de lucros mais elevados. Este fenémeno
verificou-se, de modo geral, nos varios paises da zona euro, com alguma heterogeneidade ao
nivel dos paises e dos tipos de depdsitos, designadamente no que respeita a maturidade e ao
tipo de cliente (i.e., familias ou empresas nao financeiras)=.

22. Em Portugal, a remuneracao dos depdsitos a prazo situa-se em niveis inferiores a média
ponderada da zona euro. Em outubro de 2025, a taxa de juro de novos depésitos a prazo de
particulares até um ano atingiu os 1,37%, face a 1,77% da remuneracdo média na zona euro3,
No caso das empresas ndo financeiras, embora as diferencas sejam menores, a remuneragao
média da zona euro (1,91%) continua a ser superior a portuguesa (1,60%)>".

23. Esta evolugdo da remuneracao dos depdsitos tem sido analisada, por autoridades da
concorréncia nacionais, no ambito de estudos mais amplos sobre as condi¢ées de
concorréncia na banca a retalho, em particular no contexto da promoc¢ao da mobilidade
bancaria (ver Caixa 1). De modo geral, as conclusdes desses estudos indicam que um elevado
grau de concentracgdo e custos a mobilidade podem contribuir, ainda que ndo de forma integral,
para explicar o fendmeno de ajustamento lento da remuneracdo dos depdsitos.

24. A concorréncia induz os bancos a oferecer taxas de depésito mais elevadas e/ou a
oferecer taxas de juro mais baixas ou condi¢des ndo relacionadas com os pre¢os mais
atrativass. Um mercado mais contestavel implica uma maior concorréncia entre os bancos de
forma a captarem novos clientes e a manterem a sua base de clientes.

25. Os custos de mudanc¢a podem ser uma importante fonte de poder de mercado na banca
de retalho. Em situa¢des em que os bancos tém uma base de clientes pouco mével, a pressao
concorrencial é mais reduzida e os incentivos dos bancos para aumentar a remuneracdo dos
depositos serdo mais reduzidos. Mesmo no cendrio atual de elevado racio de cobertura de
liquidez® e reduzido racio de transformagao“, que contribui para uma menor agressividade na
captacdo de novos depdsitos pelos bancos, a mobilidade dos consumidores serda um fator
determinante nos incentivos dos bancos a concorrerem entre si.

3> Ver, e.g., Messer and Niepmann, “What determines passthrough of policy rates to deposit rates in the euro area?", FEDS Notes,
julho 2023, disponivel aqui.

3 Fonte: Banco de Portugal. Ultima atualizacdo a 03.12.2025.

37 Fonte: Banco de Portugal. Ultima atualizagdo a 03.12.2025.

38 Tal como tem sido defendido pela AdC, ver os Comentdrios da AdC ao Anteprojeto de "Cédigo da Atividade Bancaria" do
Banco de Portugal e os Comentarios da AdC a Proposta de Lei n.° 21/XV/1.2 (GOV), que incluem recomendagdes que ainda nao
foram implementadas e que mantém a sua pertinéncia.

39 O racio de cobertura de liquidez consiste no racio entre os ativos liquidos disponiveis e as saidas liquidas de caixa calculadas
num cenario adverso com duracdo de 30 dias. Em 2024, este racio relativo ao sistema bancario nacional encontrava-se em
cerca de 272%, valor bastante superior ao minimo regulamentar de 100% (ver Relatério de Estabilidade Financeira de maio de
2025, do Banco de Portugal).

40 e, racio de crédito concedido e total de depdésitos. Em Portugal, no terceiro trimestre de 2025, o racio de transformacao era
de 75,7% (ver Indicadores do setor bancdrio - Racio de transformacéo, do Banco de Portugal).
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Caixa 1. Principais recomendacdes de estudos recentes de autoridades da concorréncia
no setor da banca a retalho

Varias autoridades da concorréncia publicaram estudos recentes onde avaliam o funcionamento, a
estrutura e o nivel de concorréncia do setor da banca a retalho, de forma a entender se esses fatores
estariam relacionados com as baixas remuneracdes dos depdsitos oferecidos aos consumidores, face ao
aumento das taxas de juro do BCE observadas em 2022 e 2023.

Esses estudos identificaram evidéncia de uma reduzida mobilidade dos consumidores na banca a retalho.
Destacam-se, em particular, os estudos das autoridades de concorréncia da Australia®, da Bélgica*?, da
Dinamarca®, de Espanha*, dos Paises Baixos* e da Nova Zelandia“. Em resultado desses estudos foram
emitidas recomendac¢des no sentido de melhorar a pesquisa, comparabilidade e mobilidade dos
clientes bancarios, designadamente:

e Melhoria da transparéncia, acessibilidade e compreensdo da informacdo para os
consumidores, nomeadamente através das seguintes medidas: (i) exigir que os bancos fornecam,
nas suas comunica¢des com os clientes, informag¢des resumidas regulares sobre o rendimento
global das suas poupangas e uma comparacdo com referéncias comuns de mercado (Espanha;
Paises Baixos); (ii) exigir que os bancos fornecam notificacdes diretas de alteracdes nas taxas de
remunera¢do dos depdsitos que disponibilizam, e com indicacdo de produtos alternativos que
possam oferecer melhores rendimentos (Australia); e (iii) aprofundar as iniciativas de literacia
financeira (Espanha; Dinamarca).

e Melhoria das condicdes de comparabilidade entre diferentes ofertas bancdrias,
nomeadamente através da melhoria de plataformas de comparacgao (Espanha; Paises Baixos;
Dinamarca), assegurando independéncia e/ou maior transparéncia no que concerne a eventuais
acordos comerciais com instituicdes de crédito (Paises Baixos; Australia).

e Melhoria do servico de mudanga de conta, designadamente através da (i) simplificacao de
restricdes administrativas relacionadas com a mudanga de conta (Bélgica); e (ii) reforco ou
alargamento dos mecanismos de portabilidade entre instituicdes (Paises Baixos; Espanha;
Australia; Bélgica). E recomendado o desenvolvimento de normas para a portabilidade dos dados,
bem como a andlise sobre a viabilidade da portabilidade dos IBAN.

e Considerar uma obrigacdo de separacao de produtos bancarios, com excecdo para ofertas
que criem beneficios para o consumidor (Bélgica). Em particular, foi sugerida a proibicdo da venda
associada de produtos de poupanca e contas correntes (Paises Baixos).

¢ No que concerne em concreto ao crédito a habitagao, foi sugerido (i) uma maior clareza na
informacdo pré-contratual de ofertas de crédito (Dinamarca); (i) a promog¢ao da
comparabilidade de ofertas de diferentes instituicbes (Nova Zelandia) e (iii) uma escolha mais
informada dos consumidores sobre os intermediarios de crédito (Nova Zelandia)

Sdo, ainda, propostas medidas com vista a mitigar barreiras a entrada e a expansao de novos
operadores, designadamente (i) introducao de regras prudenciais mais proporcionais (Nova Zelandia,
Dinamarca); (ii) reduzir os encargos administrativos e outros obstaculos associados a contratagao de
depdsitos junto de instituicdes estrangeiras (Espanha); e (iii) acelerar e coordenar a implementacao
de servicos de open banking (Nova Zelandia).

Existe um conjunto de recomendagdes adicionais que visam reforcar a neutralidade fiscal entre os diversos
instrumentos de investimento e produtos de poupanca (Bélgica) ou facilitar o acesso direto dos pequenos
investidores aos mercados de capitais (Espanha).

I1l. OFERTA DE PRODUTOS E SERVICOS BANCARIOS

26. A oferta no setor da banca a retalho organiza-se, de um modo geral, em contas de
depésito a ordem, produtos de poupanca (como contas de depdsito a prazo, contas poupanca

41 Australian Competition and Consumer Commission (ACCC), “Retail deposits inquiry - final report” (2023).
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e contas de depdsito estruturado+) e produtos de crédito (como créditos a habitacdo e créditos
ao consumo), aos quais podem associar-se produtos financeiros complementares, como
seguros. A par destes produtos, destaca-se ainda a prestacao de servicos de pagamentos, que
no presente documento ndo se aborda diretamente®.

27. Aconta de depésito a ordem desempenha um papel central na relagdao dos consumidores
com os bancos, na medida em que constitui o principal instrumento bancario utilizado pelos
consumidores para realizar pagamentos, receber rendimentos e aceder a outros produtos e
servigos bancarios, como cart8es de pagamento, transferéncias e débitos diretos.

111.1. EVOLUCAO DOS PRINCIPAIS PRODUTOS E SERVICOS BANCARIOS

28. O numero de contas de depdsito a ordem tem-se mantido relativamente estavel, com um
ligeiro aumento, nos altimos anos (ver Figura 1). De acordo com um inquérito de 2023 sobre
0 grau de literacia financeira da popula¢do portuguesa, cerca de 96% dos inquiridos eram
titulares de uma conta de depdsito a ordems. Acresce que o nimero de contas de servicos
minimos bancarios tem vindo a crescer nos ultimos anos. No final do 1° semestre de 2025,
existiam 258.029 contas de servicos minimos bancarioss'. Estas sdo contas de dep6sito a ordem
que permitem ao seu titular aceder a um conjunto de servigos bancarios essenciais a custo
reduzido.

42 Autorité Belge de la Concurrence, “Avis de ['Autorité belge de la Concurrence relatif aux services bancaires de détail” (2023).

43 Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, “Konkurrencen pd bankmarkedet for privatkunder” (2022).

44 CNMC, “Informe sobre los factores ligados a la estructura y funcionamiento del mercado bancario que podrian afectar a los
incentivos para la remuneracion de los depdsitos”, INF/CNMC/149/24 (2024).

45 ACM, “Competition on the Dutch savings market” (2024).

46 ComCom, “Personal banking services - final competition report (2024).

47 Corresponde a um depésito cuja rendibilidade estd associada, total ou parcialmente, a evolugdo de variaveis financeiras ou
econdmicas relevantes (nos termos da alinea a) do artigo 2° do regime juridico da conce¢do, comercializagdo e prestacdo de
servigos de consultoria relativamente a depoésitos estruturados, aprovado pela Lei n° 35/2018).

48 Note-se que o presente Estudo ndo visa analisar as condi¢6es de concorréncia deste tipo de produtos financeiros.

4 A AdC ja analisou o setor dos pagamentos no passado. Ver AdC (2021), Acompanhamento das Recomendac¢des para o
Sistema Financeiro e AdC (2018), Issues Paper Inovacdo Tecnoldgica e Concorréncia no Setor Financeiro em Portugal.

50 Ver "Relatério do 4° inquérito a literacia financeira da populacéo portuguesa - 2023", elaborado pelo Conselho Nacional de
Supervisores Financeiros (CNSF), que é composto pelos trés supervisores financeiros nacionais (Autoridade de Supervisdo de
Seguros e Fundos de Pensdes, Banco de Portugal e Comissao do Mercado de Valores Mobilidrios), com base nos resultados de
um inquérito a consumidores realizado pela EuroSondagem, publicado em 16.04.2024.

51 De acordo com informacdo do Banco de Portugal.
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Figura 1. Contas de depésito a ordem no final do ano, abertas e
encerradas anualmente entre 2019 e 2024
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Fonte: Pedido de elementos da AdC a um conjunto representativo de bancos. Tratamento dos dados: AdC.

Tipicamente, os consumidores associam varios produtos e servicos financeiros a sua
conta de depdsito a ordem principal. Segundo o inquérito a consumidores, contratado pela
AdC, os principais produtos e servicos sdo os cartdes de crédito (cerca de 48%), as contas
poupanca (cerca de 33%), as contas de depdsito a prazo (cerca de 32%), os seguros (cerca de
30%) e os créditos a habitagdo (cerca de 27%). A elevada diversidade de produtos associados a
contas de depdsito a ordem é especialmente evidente nos bancos tradicionaiss2.

Os produtos de poupan¢a desempenham um papel relevante enquanto instrumentos de
poupanca para os consumidores e enquanto fontes de financiamento dos bancos,
representando uma parcela significativa (em junho de 2025, cerca de 74%%) do seu
financiamento total.

O nuimero de portugueses que sao titulares de uma conta de depdsito a prazo é
significativo. Desde 2022, verifica-se uma tendéncia de crescimento do niimero de contas
de depésitos a prazo (em média, cerca de 8% por ano) (ver Figura 2). Segundo o inquérito de
2023 sobre o grau de literacia financeira da populacao portuguesa, cerca de 34% dos inquiridos
eram titulares de uma conta de depésito a prazos.

52 A titulo exemplificativo, segundo o inquérito a consumidores: (i) as maiores taxas de contratacdo de cartdes de crédito
verificam-se no Santander (cerca de 61%), no BCP (cerca de 55%) e no BPI (cerca de 54%); e (ii) as maiores taxas de contratagdo
de créditos a habita¢do registam-se no Santander (cerca de 40%) e no BPI (cerca de 37%).

53 Ver publicagdo “Sistema bancdrio portugués: desenvolvimentos recentes - 2° trimestre de 2025", elaborada pelo Banco de
Portugal, publicada em 25.09.2025.

54 Ver “Relatério do 4° inquérito ¢ literacia financeira da populacéo portuguesa - 2023".
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Figura 2. Contas de depdsito a prazo no final do ano, abertas e encerradas
anualmente entre 2019 e 2024
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Fonte: Pedido de elementos da AdC a um conjunto representativo de bancos. Tratamento dos dados: AdC.

32. O crédito a habitacdo constitui um importante instrumento de financiamento da
aquisicao de habitacao e, como tal, um dos produtos bancarios com maior e mais extenso
impacte financeiro para os consumidores. De facto, em junho de 2024, o montante de
créditos a habitagdo concedidos (excluindo transferéncias de créditos) representou cerca de
36% do montante de transag¢des de habita¢do e o crédito a habitagdo representou cerca de 54%
do rendimento disponivel das familiasss. Nota-se que o crédito a habita¢do tem, por norma, uma
duracdo longass e taxa de juro variavels,

33. Entre 2019 e 2024, o numero de créditos a habitacdo diminuiu sistematicamente (ver
Figura 3), tendo esse niumero diminuido cerca de 12% no periodo em causa. Essa evolu¢do pode
estar associada, em parte, ao aumento das amortiza¢des antecipadas dos créditos, decorrente
da suspensédo da exigibilidade da comissdo de reembolso antecipado de créditos a habitacao
com taxa de juro variavel até dezembro de 2025,

55 Ver dados subjacentes aos graficos constantes do “Relatério de Estabilidade Financeira - Novembro 2024 - Verséo atualizada a
31.01.2025", elaborado pelo Banco de Portugal, publicado em 31.01.2025.

56 0 prazo maximo de um contrato de crédito & habitacdo ndo pode ser superior a 40, 37 ou 35 anos, consoante a idade do
consumidor &, respetivamente, inferior ou igual a 30 anos, superior a 30 anos e inferior ou igual a 35 anos ou superior a 35
anos ou superior a 35 anos (ver “Portal do cliente bancdrio” do Banco de Portugal).

57 Em 30.06.2024, a maior parte (cerca de 70%) do stock de créditos & habitacdo correspondia a contratos com taxa de juro
variavel (ver “Relatdrio de Estabilidade Financeira - Novembro 2024 - Verséo atualizada a 31.01.2025").

E de destacar que as condicdes especificas dos créditos & habitacdo variam consoante a previsibilidade das prestacées e a
exposi¢do a evolugdo das taxas de mercado. Em particular, essas condi¢des decorrem da modalidade de taxa de juro escolhida
pelos consumidores: (i) taxa de juro fixa, que é livremente estabelecida pela instituicdo de crédito no inicio do contrato de
crédito e é aplicavel durante toda a vigéncia do mesmo, mantendo-se a prestacdo contante ao longo desse periodo de tempo;
(i) taxa de juro variavel, que resulta da soma do indexante (que, geralmente, corresponde a euro interbank offered rate (Euribor)
e cujo valor ndo pode ser revisto com uma periodicidade diferente do prazo do indexante) e do spread (que é livremente
definido pela instituicdo de crédito); e (iii) taxa de juro mista, que corresponde a uma taxa de juro fixa durante um determinado
periodo de tempo e a uma taxa de juro variavel durante o periodo de tempo seguinte (ver “Portal do cliente bancdrio” do Banco
de Portugal).

58 Nos termos do artigo 7° do Decreto-Lei n° 80-A/2022.
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Figura 3. Créditos a habitacdo em stock, concedidos e totalmente
amortizados anualmente entre 2019 e 2024
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Fonte dos dados: Bancos (pedido de elementos de informacao). Tratamento dos dados: AdC.

34. Em contraste com o crédito a habitacao, entre 2019 e 2024, verificou-se uma tendéncia de
crescimento do numero de créditos ao consumo (ver Figura 4), que aumentou cerca de 44%
no periodo em causa. Em particular, entre 2022 e 2024, o numero de contratos de crédito ao
consumo cresceu a um ritmo maior do que o nimero de consumidores com esses contratos
(cerca de 7% e 3%, respetivamente), o que se traduziu no aumento do nimero médio de créditos
por consumidor. O presente Estudo aborda o crédito ao consumo na sua vertente de fator de
concorréncia interbancaria, ndo pretendendo descrever o setor do crédito ao consumo. Como
tal, ainformacdo relativa ao crédito ao consumo analisada apenas respeita ao crédito concedido
pelos bancos aos quais a AdC solicitou elementos de informacdo, estando, por isso, o total de
crédito concedido em Portugal sub-representados.

Figura 4. Créditos ao consumo no final do ano, concedidos e totalmente
amortizados anualmente entre 2019 e 2024
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Fonte dos dados: Bancos (pedido de elementos de informacgao). Tratamento dos dados: AdC.

59 Em outubro de 2025, cerca de 44% dos novos contratos de crédito ao consumo foram concedidos por instituicdes de crédito
especializadas (institui¢cdes que, podendo estar habilitadas a receber depoésitos dos seus clientes, centram a sua atividade na
concessado de crédito) (ver pagina da Internet do Banco de Portugal).
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Os processos de comercializagao de créditos, quer de consumo quer a habitagdo, podem
desenvolver-se com a participacdo de intermediarios de crédito. Os intermediarios de
crédito disponibilizam aos consumidores um conjunto alargado de servicos, desde a
apresentacdo de diferentes propostas de crédito até a efetiva celebragao de contratos de crédito

em nome dos mutuantes (ver Caixa 2).

Caixa 2. Enquadramento da atividade de intermediacao de crédito

A atividade de intermediacdo de crédito é regulada pelo regime juridico que estabelece os requisitos
de acesso e de exercicio da atividade de intermedidrio de crédito e da prestacdo de servicos de
consultoria®®, estabelecido pelo Decreto-Lei n° 81-C/2017.

Os intermedidrios de crédito disponibilizam um conjunto alargado de servigos, designadamente (i)
apresenta¢do ou proposta de contratos de crédito®; (ii) no caso de contratos de crédito que ndo tenham
apresentado ou proposto, assisténcia (mediante a realiza¢do de trabalhos de gestdo pré-contratual)®y e
(iii) celebragao de contratos de crédito em nome dos mutuantes®. Esses agentes podem, também, prestar
servicos de consultoria®®, emitindo recomendacg8es dirigidas especificamente a um consumidor sobre
contratos de crédito®.

Cada intermediario de crédito exerce a sua atividade em uma das seguintes categoriasss:

(i) intermediario de crédito vinculado, que desenvolve a atividade de intermediacdo de
crédito no ambito de contrato de vinculagdo, atuando em nome e sob a responsabilidade
total e incondicional dos mutuantes com quem mantém vinculo®’, apenas podendo
apresentar aos consumidores propostas de crédito dessas entidades® e sendo remunerado
apenas pelas mesmas®;

(i)  intermedidrio de crédito a titulo acessério, que exerce a atividade de intermediacdo de
crédito tendo em vista a venda dos bens ou a prestacdo dos servicos que disponibiliza aos
consumidores no ambito da sua atividade principal, atuando em nome e sob
responsabilidade total e incondicional dos mutuantes com que celebrou contrato de
vinculagdao”, apenas podendo apresentar aos consumidores propostas de crédito dessas
entidades” e sendo remunerado apenas pelas mesmas’z e

(iii) intermediario de crédito ndo vinculado, que desenvolve a atividade de intermediacdo de
crédito sem ter celebrado contrato de vinculagdo com mutuantes? e é remunerado apenas
pelos consumidores a quem prestar esse servigo’.

60 Doravante designado “regime juridico dos intermediarios de crédito”.

67 Nos termos da alinea a) do n° 1 do artigo 4° do regime juridico dos intermediarios de crédito.
62 Nos termos da alinea b) do n° 1 do artigo 4° do regime juridico dos intermediarios de crédito.
63 Nos termos da alinea c) do n° 1 do artigo 4° do regime juridico dos intermediarios de crédito.
64 Nos termos do n° 3 do artigo 4° do regime juridico dos intermediarios de crédito.

65 Nos termos da alinea p) do artigo 3° do regime juridico dos intermedidrios de crédito.

66 Nos termos do artigo 6° do regime juridico dos intermediarios de crédito.

67 Nos termos da alinea m) do artigo 3° do regime juridico dos intermediarios de crédito.

68 Nos termos do artigo 17° do regime juridico dos intermediarios de crédito.

69 Nos termos do n° 1 do artigo 58° do regime juridico dos intermediérios de crédito.

70 Nos termos da alinea k) do artigo 3° do regime juridico dos intermedidrios de crédito.

7T Nos termos do n.° 3 do artigo 6° do regime juridico dos intermedidrios de crédito, que determina a aplicacdo aos
intermediarios de crédito a titulo acessério do regime juridico previsto para os intermediarios de crédito vinculados, em

conjugac¢do com o disposto no artigo 17.°.

72 Nos termos do n° 1 do artigo 58° do regime juridico dos intermediérios de crédito.
73 Nos termos da alinea I) do artigo 3° do regime juridico dos intermediérios de crédito.
74 Nos termos do n° 1 do artigo 61° do regime juridico dos intermediérios de crédito.
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36. Em Portugal, a atividade de intermediac¢do de crédito tem assumido uma expressao cada
vez mais significativa. Em 2024, a intervencao dos intermediarios de crédito esteve associada
a cerca de 57% do montante de crédito a habitacdo e de crédito hipotecario concedido™ e a
cerca de 50% do montante de crédito ao consumo concedido’7. Encontram-se registadas e
autorizadas no Banco de Portugal cerca de 6.10077° entidades.

37. Estes agentes surgem num mercado caracterizado por produtos de elevada
complexidade, onde existe igualmente uma significativa iliteracia financeira entre os
consumidores®. Neste contexto, a sua interven¢do assume particular importancia na
promoc¢do da transparéncia e da concorréncia entre instituicdes de crédito, ao facilitar a
adequada compreensdo, por parte dos consumidores, de condi¢des contratuais associadas a
produtos de crédito.

38. As relagdes estabelecidas entre os mutuantes e os intermediarios de crédito assumem
uma especial relevancia no contexto nacional. Os intermediarios ndo vinculados apresentam
uma fraca expressdo, representando menos de 1% do mercado®. Por outro lado, os
intermediarios a titulo acessorio apresentam uma expressao significativa, estando autorizadas
pelo Banco de Portugal mais de 3.500 entidades (cerca de 60% da totalidade). Os agentes
vinculados representam mais de 39% do total dos intermediarios de crédito.

39. Nesse sentido, verifica-se um risco de conflito de interesses na atividade de
intermediagdo. Em particular, a posicdo do intermediario enquanto agente que atua entre o
consumidor e as instituicbes de crédito, frequentemente remunerado por estas e sujeito a
relagdes de vinculagdo (como é o caso dos intermediarios de crédito vinculados e a titulo
acessorio), pode influenciar a forma como a informagdo é selecionada, apresentada ou
priorizada. Esta configuracdo cria o risco de que as solu¢des recomendadas ndo reflitam
plenamente a diversidade de alternativas disponiveis no mercado nem os interesses especificos
do consumidor.

40. Esse potencial conflito de interesses podera ter um impacto na informacao
disponibilizada aos consumidores e, dessa via, na concorréncia no mercado do crédito. A
eficacia concorrencial da atuacdo dos intermediarios, enquanto canal de apoio ao consumidor
a mobilidade e a comparacao de ofertas, dependera da forma como sdo estruturados e
comunicados os seus incentivos, bem como da clareza e completude da informacgao transmitida
ao consumidor sobre a natureza e o alcance da intermediacao.

75 Ver “Relatério de Acompanhamento dos Mercados de Crédito”, referente a 2024, publicado em julho de 2025 pelo Banco de
Portugal. De acordo com o Relatério, em 2019, os intermediarios de crédito eram responsaveis por apenas cerca de 9% do
montante total deste tipo de crédito.

76 Em particular na concess&o de crédito automével, os intermediarios de crédito demonstram ser particularmente relevantes,
sendo responsaveis pela concessdo da maioria do montante de crédito (cerca de 83% em 2024) (ver “Relatério de
Acompanhamento dos Mercados de Crédito”, referente a 2024, publicado em 2025 pelo Banco de Portugal).

77 Ver "Relatério de Acompanhamento dos Mercados de Crédito”, referente a 2024, publicado em julho de 2025 pelo Banco de
Portugal. De acordo com o Relatdrio, em 2019, os intermediarios de crédito eram responsaveis por apenas cerca de 9% do
montante total deste tipo de crédito.

78 Ver listagem dos intermediarios de crédito disponibilizada pelo Banco de Portugal, consultada em 05.11.2025.

79 A atividade de intermediacdo de crédito é supervisionada pelo Banco de Portugal, cabendo-lhe conceder e autorizac3o para
0 exercicio da atividade de IC e revoga-la (nos termos do artigo 9° do regime juridico dos intermediarios de crédito.

80 Ver “Relatoério do 4° Inquérito a Literacia Financeira da populacdo portuguesa”, publicado em 2024 pelo Conselho Nacional
de Supervisores Financeiros.

81 Em 18.12.2025, existiam apenas 40 intermediarios ndo vinculados autorizados (fonte: lista de intermedidrios autorizados do

Banco de Portugal).
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O papel dos intermediarios de crédito na mobilidade interbancaria e eventuais formas de
atenuar este risco de conflitos de interesses na atividade de intermediacao é discutido no
capitulo V.6.

ESTRUTURA DA BANCA A RETALHO EM PORTUGAL

Os cinco maiores bancos em Portugal (atualmente, a CGD, o Millennium BCP, o BPI, o
Novobanco e o Santander Totta) tém detido, sistematicamente, uma parcela significativa
dos ativos do setor. Entre 2010 e 2024, o peso dos ativos desses bancos nos ativos do setor,
medido com o CR5%, situou-se entre cerca de 69%: e cerca de 74%:® (ver Figura 5), tendo
sido sempre superior ao respetivo valor médio ponderado verificado na UE®s, que se situou entre
cerca de 48%: e cerca de 54%®. No mesmo sentido, segundo o inquérito a consumidores
contratada pela AdC, cerca de 74% dos inquiridos detém a sua conta principal nos cinco maiores
bancos.

Figura 5. Evolucdo do CR5 do setor da banca a retalho em Portugal e na UE
entre 2010 e 2024
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Nota: Foi calculada a média da UE ponderada pela dimensao dos ativos bancarios de cada pais, de forma a
ajustar esse indicador as diferencgas estruturais entre os sistemas bancarios dos varios paises.
Fonte dos dados: BCE. Tratamento dos dados: AdC.

820 CR5 é um indice de concentragdo que mede a quota de mercado combinada das cinco maiores empresas de um setor.

83 Em 2014. Fonte: BCE.

84 Em 2021. Fonte: BCE.

8 Foi calculada a média ponderada pela dimensdo dos ativos bancarios do sistema bancario de cada pais da UE. Esta
abordagem é utilizada em analises comparativas do setor bancario, como em Schoenmaker, D. and T. Peek (2014), “The State
of the Banking Sector in Europe", OECD Economics Department Working Papers. Note-se que, no caso do CR5, a média da UE ndo
ponderada de 2024, de 68,61%, apresenta-se igualmente inferior & observada em Portugal. Fonte: BCE. Ultima atualizacdo em
setembro de 2025, tendo sido disponibilizada informacdo referente a 2024.

8 Em 2010 e 2012. Fonte: BCE.

87 Em 2021. Fonte: BCE.
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43. Entre 2010 e 2024, o indice Herfindahl-Hirschman (IHH)® manteve-se em niveis
moderadamente elevados e estaveis ao longos dos ultimos anos, mantendo-se em
patamares superiores a média europeia ponderada® (ver Figura 6).

Figura 6. Evolugdo do IHH do setor da banca a retalho em Portugal e na UE
entre 2010 e 2024
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Nota: Foi calculada a média da UE ponderada pela dimensdo dos ativos bancarios de cada pais, de forma a
ajustar esse indicador as diferencgas estruturais entre os sistemas bancarios dos varios paises.
Fonte dos dados: BCE. Tratamento dos dados: AdC.

44. No que respeita a opera¢des de concentracdo, o setor da banca tem registado uma
atividade limitada, observando-se, em 2024, duas aquisi¢des entre bancos® e, mais
recentemente, em 2025, a aquisi¢do de uma instituicdo financeira de crédito por um banco®'.

45. Os cinco maiores bancos detém a larga maioria dos produtos analisados (i.e., conta de
depésito a ordem, conta de depésito a prazo, crédito a habitacdo e crédito ao consumo),
embora o IHH nos depésitos a ordem revele uma presenca mais expressiva de varios
bancos de menor dimensao (ver Tabela 1). Esse efeito € menor nos depdsitos a prazo e no
crédito a habitacdo. O crédito ao consumo junto dos bancos analisados pela AdC apresentou,
em dezembro de 2024, o nivel de concentragdo mais elevado, com cerca de 95% dos
empréstimos contratados junto dos cinco maiores bancos®. Recorde-se que esta leitura ndo
abrange todas as institui¢cSes de crédito ativas que disponibilizam crédito ao consumo, sendo
excluidas em particular as instituicdes cuja atividade principal se centra nesse tipo de
financiamentoss.

88 O IHH é calculado adicionando os quadrados das quotas de mercado individuais das empresas a operar no mercado. O IHH
pode variar entre 0 e 10.000. Quando o IHH é superior a 2.000, considera-se que o mercado é muito concentrado. Quando o
IHH se situa entre 1.000 e 2.000, considera-se que o mercado é moderadamente concentrado. Quando o IHH é inferior a 1.000,
considera-se que o mercado é pouco concentrado.

8 {ndice calculado com base no total de ativos das instituicdes de crédito em Portugal, permitindo uma leitura integrada do
grau de concentracdo do setor e ndo circunscrita a mercados ou produtos especificos, como os depoésitos ou o crédito, cujos
indicadores refletiriam apenas dimensdes parcelares da atividade bancaria. Os valores apresentados para a média europeia
encontram-se ajustados a propor¢do dos ativos bancarios de cada Estado-Membro. A média europeia ndo ponderada do IHH
tem-se mantido superior aos valores portugueses em todo o periodo observado (por exemplo, em 2024, 1.341 na UE face a
1.177 em Portugal). Fonte: BCE.

% Aquisi¢do do Banco Sabadell pelo Grupo BBVA (Ccent/2024/36 - BBVA/Banco Sabadell) e aquisicdo do Banco Eurobic pelo
Grupo Abanca (Ccent/2024/9 - Abanca/EuroBic).

91 Aquisicdo da UNICRE pelo Novo Banco (Ccent/2025/80 - Novo Banco/Unicre).

92 Fonte dos dados: Bancos (pedido de elementos de informacdo). Tratamento dos dados: AdC.

%3 Ver nota de rodapé 59.
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Tabela 1. indices de concentragdo dos produtos e
servi¢os bancarios analisados em 2024

CR5 IHH
Dep6sitos a ordem 70,7% 1.323
Depositos a prazo 80,6% 1.587
Crédito a habitacdo 85,0% 1.618
Crédito ao consumo 94,6% 4,065

Fonte dos dados: Bancos (pedido de elementos de informacdo). Tratamento dos dados: AdC.

111.2.1. Grau de concentrac¢do e concorréncia

46.

47.

48.

Em termos gerais, mercados mais concentrados tendem a ser menos competitivos. Esta
tendéncia é mais forte quando esses mercados se caracterizam por barreiras
significativas a entrada, por custos de mudanca significativos e por algum grau de inércia
dos consumidores, designadamente em termos de procurar a melhor oferta. Estas
consideragbes foram ja tecidas no estudo da AdC, em conjunto com o Banco de Portugal, de
2009%, concluindo que os custos de mudanca na banca a retalho em Portugal podem originar
entraves a concorréncia e gerar perdas de bem-estar para os consumidores.

Neste contexto, os principais bancos enfrentam menos pressdao em oferecer
remunerag¢des mais atrativas ou comissdées mais reduzidas em comparacao com bancos
de menor dimensdo. Se um banco tiver uma quota de mercado relativamente elevada e, por
conseguinte, uma base de clientes existente relativamente grande, esse banco tem um incentivo
para fixar precos elevados, enquanto os bancos de menor dimensdo terdo de oferecer
remunerag¢des mais atrativas ou comiss@es mais baixas, a fim de atrair novos clientes.

As remunerac¢des dos depésitos a prazo sao um exemplo ilustrativo destas varia¢ées ao
nivel da dimensao e longevidade das principais institui¢cdes face a instituicdes de menor
dimensao. Em novembro de 2025, a oferta de depdsitos a prazo dos cinco principais bancos
era menos atrativa, em termos de taxa de juro, em Portugal do que a média da Zona Euro®. Os
bancos mais pequenos apresentam ofertas de depdsitos a prazo para particulares mais
atrativas do que os cinco principais bancos e inclusive, em alguns casos, a remunera¢fes mais
atrativas do que a média da Zona Euro. A pesquisa permite ainda verificar uma menor dispersao
da taxa de juro anual bruta (TANB) no caso dos cinco principais bancos.

% Ver AdC/Banco de Portugal (2009), “Mobilidade no Sector da Banca a Retalho em Portugal”.
% A pesquisa foi efetuada, em 11.11.2025, através de informacdo recolhida em cada ficha de informacdo normalizada (FIN)
para as ofertas disponibilizadas nos sites dos bancos considerados (ver nota de rodapé 96).
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Figura 7. Dispersdo da TANB dos depésitos a prazo até 1 ano dos 5
principais bancos e dos restantes bancos*
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[[] TANB 5 maiores [_] TANB restantes
Fonte: Bancos (FIN de ofertas principais de depésitos a prazo disponibilizados). Tratamento: AdC.

49. Também ao nivel das comissdes bancarias, existem diferencas entre os bancos em
relacdo a isencdao e aos escaloes de comissionamento aplicados as contas a ordem.
Segundo o inquérito a consumidores, mais de 75% dos clientes do Millennium BCP, da CGD, do
BPl e do Novo Banco pagam comissdes associadas a sua conta a ordem principal. Pelo contrario,
apenas cerca de 1% dos clientes do Activobank e cerca de 27% dos clientes do Banco CTT pagam
comissdes. Os clientes do Banco CTT, Montepio e Crédito Agricola reportam, em média, os

valores de comissdes cobradas mais baixos.

11.2.2. Entrada recente e capacidade limitada de introduzir pressao concorrencial

50. As ultimas entradas de novos operadores ocorreram sobretudo sob a forma de bancos
digitais, incluindo de sucursais/filiais de bancos ja estabelecidos (e.g., Moey! do Crédito Agricola
e Openbank do Santander Totta) e de fintechs. A Tabela 2 apresenta exemplos dessas entradas
no setor.

Tabela 2. Recentes entrantes no mercado da banca de retalho em Portugal

Registo de atividade . rrfl
Banco 8 . Ofertas disponiveis®
no Banco de Portugal®’
Revolut Bank UAB - Sucursal em Julho de 2025 Contas correntes (digitais com IBAN nacional), cartdes de
Portugal débito, cartdes de crédito, empréstimos pessoais, contas

poupanca e produtos de investimento

% Consideram-se como os 5 maiores bancos: CGD, Santander Totta, Millennium BCP, Novobanco e BPI. Sdo considerados
bancos de menor dimensdo: ABANCA, Banco CTT, Banco Finantia, Banco Carregosa, Banco Invest, Montepio, Bankinter, BBVA,
BIG, Caixa Agricola de Torres Vedras, Caixa Agricola de Mafra, CEMAH, Crédito Agricola, EuroBIC, Haitong Bank, ActivoBank. Os
dados incluem apenas as ofertas principais de depésitos a prazo dos bancos com prazo igual ou inferior a 1 ano. Note-se que
as ofertas incluidas variam quanto a prazo, montantes maximos e minimos de constituicdo e manuteng¢do, bem como
exigéncias de acesso. Retirando-se da analise Caixa Agricola de Torres Vedras, Caixa Agricola de Mafra, CEMAH, Crédito Agricola
(bancos cooperativos e regionais) a mediana das ofertas dos bancos de menor dimenséo é de 1,50%.

97 O inicio da atividade destas entidades, conforme registado na lista das entidades autorizadas do Banco de Portugal, pode
ndo coincidir com o inicio efetivo da operagdo no pais, o qual pode ocorrer posteriormente. Por exemplo, o0 Openbank obteve
a sua licenca junto do Banco de Portugal em 01.12.2017 (ver aqui), mas so6 iniciou as suas atividades em Portugal em 2019 (ver
pagina da internet do Banco de Portugal.

% As ofertas descritas foram conferidas em 15.01.2026.
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Banco

Registo de atividade
no Banco de Portugal®’

Ofertas disponiveis®®

NICKEL, Financiére des Paiements
Electroniques, SAS - Sucursal em
Portugal

Setembro de 2021

Contas correntes (digitais com IBAN nacional) e cartdes de
débito

Bunq B.V.

Setembro de 2019

Contas correntes (digitais), cartdes de débito, cartdes de
crédito, contas poupancga e depdsitos a prazo

Moey! (Banco digital do Crédito
Agricola)

Setembro de 2019

Contas correntes (digitais com IBAN nacional), cartdes de
débito, empréstimos pessoais e contas poupanca

Wise Europe SA

Marco de 2019 Contas correntes (digitais), cartdes de débito e produtos de

investimento

Openbank (Banco digital do Dezembro de 2017 Contas correntes (digitais), cartes de débito, empréstimos

Santander Totta) pessoais, contas poupanca, depdsitos a prazo e produtos de
investimento

N26 Bank SE Setembro de 2016 Contas correntes (digitais), cartes de débito, empréstimos
pessoais, contas poupanga e produtos de investimento

Klarna Bank AB Margo de 2016 Contas correntes (digitais), cartes de débito, empréstimos

de curto prazo (“buy now, pay later”) e contas poupanga

51.

52.

53.

Apesar da entrada recente de alguns players, existe um conjunto de fatores, do lado da
procura, passiveis de limitar a capacidade de novos entrantes conseguirem captar uma
base de clientes significativa.

Um fator determinante para a mobilidade na banca a retalho em Portugal é a elevada
longevidade da relacdo dos consumidores com os bancos. Em dezembro de 2024, cerca de
56% das contas de depésito a ordem tinham uma idade superior a 10 anos e cerca de 32%
das mesmas contas ultrapassavam os 20 anos de existéncia'®, sendo esses valores mais
expressivos no caso dos cinco principais bancos, o que reflete a menor mobilidade dos clientes
nesses bancos. No mesmo sentido, segundo o inquérito a consumidores, cerca de 65% dos
inquiridos detém a sua conta principal ha mais de 10 anos, aumentando esse valor para cerca
de 80% no caso de uma longevidade superior a cinco anos.

Arelacdo de longevidade permite ao banco onde um cliente tem a conta a ordem principal
mais facilmente prestar servigos adicionais. Segundo o inquérito a consumidores, a larga
maioria dos inquiridos adquire produtos adicionais (apenas cerca de 16% refere ndo ter nenhum
produto adicional associado a conta principal). A Figura 8 sintetiza a distribui¢cdo dos principais
produtos reportados. Os produtos principais associados a conta a ordem principal sdo o cartdo
de crédito, contas poupanca, depdsitos a prazo, seguros e crédito a habitacao.

9 Existirdo, ainda, barreiras a entrada e a expansado de outra natureza, nomeadamente, legais e regulatérias.

100 Fonte dos dados: Bancos (pedido de elementos de informagdo). Tratamento dos dados: AdC.

0" Tomando em consideracdo esses bancos, em dezembro de 2024, cerca de 61% das contas de depésito a ordem tinham uma
idade superior a 10 anos e cerca de 36% das mesmas contas ultrapassavam os 20 anos de existéncia.
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Figura 8. Distribuicdo dos principais produtos financeiros associados a
conta a ordem principal2

Cartoes de credito [, 4go
Contas poupanca [ 33%
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Depésitos estruturados [ 5%

Fonte: Inquérito da AdC aos consumidores da banca a retalho em Portugal.

A dimensao e a longevidade da rela¢do dos clientes bancarios junto dos principais bancos
sao fatores que contribuirao para dificultar que novos entrantes e bancos de menor
dimensao sejam capazes de captar uma base de clientes significativa.':

Adicionalmente, a escolha do banco principal pelos consumidores continua a ser
fortemente influenciada pela proximidade, apesar do aumento da disponibilidade de
canais digitais dos bancos. Ainda que o nimero de balcdes de atendimento presencial dos
bancos tenha vindo a diminuir desde 2010, quer a nivel europeu' quer em Portugal™s, a
proximidade dos balc8es foi apontada, segundo o inquérito a consumidores, como o principal
motivo de escolha de banco pelos inquiridos (cerca de 21%). Outras razbes incluem a
recomendacdo e as condi¢cdes de empréstimo (ambas com cerca de 15%), bem como o valor das
comissoes (cerca de 13%).

A presenca fisica dos bancos junto dos consumidores tem implica¢des na capacidade de
expansao de certos bancos, particularmente dos bancos digitais. Com efeito, a evolucdo da
presenca fisica pode influenciar a forma como determinados consumidores interagem com as
instituicdes e conduzem os processos de contratacdo, em especial em segmentos mais
dependentes do atendimento presencial ou em territérios com menor densidade de oferta. Nao
obstante, a decisdo sobre a localizagdo e o nUmero de balcdes decorre da liberdade de iniciativa
econdmica das instituicBes, sendo estas, incluindo novos entrantes, livres de abrir ou encerrar
balcdes, ou adotar formas alternativas de presenca fisica, nas zonas em que identifiquem
procura suficiente. Com a crescente digitalizacdo do setor bancario, tém surgido igualmente
instituicdes com presenca unicamente digital no atendimento ao cliente.

O fenémeno de multibanking - i.e. utilizacao de diferentes instituicdes de crédito - podera
limitar o poder de mercado dos principais bancos. No entanto, a informacao disponivel
indica que terd maior prevaléncia sobre a popula¢gdo mais jovem e com ensino superior.
Em concreto, segundo o inquérito dos consumidores, o multibanking é mais comum entre

102 Foram obtidas 2.512 respostas de 1.100 inquiridos (cada inquirido pode reportar multiplos produtos que sdo contabilizados
individualmente como uma resposta).

103 Ver OECD (2025), “Balancing Prudential Regulation and Competition Considerations in Banking”, que identifica a inércia dos
consumidores, os custos de mudanca e a longevidade das rela¢des bancarias como barreiras a entrada e a expansdo no setor
da banca a retalho.

104 Fonte: dados BCE.

195 Fonte: dados BCE.
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individuos com ensino superior (cerca de 42%) e entre os individuos cuja conta a ordem principal
esta sediada no Activobank (do Millennium BCP) e num conjunto de bancos de menor dimensao
(e.g. Bankinter, ABANCA). A taxa global de multibanking na amostra obtida é de 37,5%.

Principais conclusédes

A conta de depésito a ordem desempenha um papel central na relacdo dos
consumidores com os bancos. Os consumidores associam varios produtos e servicos
financeiros a sua conta de depdsito a ordem principal.

A atividade de intermediacao de crédito tem assumido uma expressao cada vez mais
significativa. Todavia, verifica-se um risco de conflito de interesses na atividade de
intermediacdo de crédito a titulo vinculado e a titulo acessoério. Esse potencial conflito de
interesses podera ter um impacto na informacao disponibilizada aos consumidores e, dessa
via, na concorréncia no mercado do crédito.

Os cinco maiores bancos tém detido, sistematicamente, uma parcela significativa dos
ativos do setor, superior a média da UE.

Em mercados mais concentrados, sobretudo quando coexistem barreiras a entrada e
inércia dos consumidores, a pressao concorrencial tende a ser menor, observando-se,
no contexto nacional, remuneracdes de depdsitos a prazo menos atrativas nos cinco
principais bancos face a média da Zona Euro e a bancos de menor dimensdo, e diferencas
relevantes ao nivel das comiss®es bancarias entre instituicdes.

Apesar de fatores que poderdo atenuar o poder de mercado dos principais bancos,
como a pratica de multibanking e a entrada recente de novos operadores, sob a forma
de bancos digitais e fintechs, condicées como a longevidade da relagdao bancaria, a
associacdao de muiltiplos produtos e a proximidade de balcées, tendem a limitar a
capacidade de novos entrantes captarem clientes.

IV. MOBILIDADE NA BANCA A RETALHO

58.

IvV.1.
59.

60.

A mobilidade dos consumidores na banca a retalho envolve, de um modo geral,
momentos de pesquisa de ofertas alternativas, comparacao de ofertas pesquisadas,
contratacdo de produto ou servi¢co e eventual mudang¢a de banco. Esses momentos sdo
interdependentes, e nessa medida, uma eventual dificuldade numa das etapas iniciais
repercutir-se-a nas restantes etapas, o que condiciona a capacidade dos consumidores para
tomar decisdes informadas e, consequentemente, para pressionar os bancos a competir de
forma mais dinamica.

PROCURA DE ALTERNATIVAS BANCARIAS

Segundo o inquérito a consumidores, cerca de 69% dos inquiridos ndo procuraram
informacao sobre contas de depésito a ordem de outros bancos nos tltimos cinco anos.
Este resultado observa-se num contexto de elevada longevidade da relagdo dos consumidores
com os bancos, em particular com os cinco principais bancos, o que reflete uma menor
mobilidade dos seus clientes'.

Cerca de 60% desses inquiridos invocaram como razdo para tal fatores que refletem a
existéncia de dificuldades na pesquisa de informacdao, como seja a perce¢do de

106 Ver paragrafo 53.
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homogeneidade das ofertas'’, a existéncia de empréstimos no banco atual® e a
expectativa de que a mudanca exigiria tempo e esfor¢o'™. Um outro conjunto relevante de
fatores que motivaram a auséncia de pesquisa prende-se com a satisfacdo, a confianca ou a
relacdo de proximidade com o gestor de conta'. Estes resultados podem sinalizar que, pelo
menos, para esse conjunto de inquiridos, os produtos bancarios que tém neste momento sdo
competitivos. No entanto, tal ndo é necessariamente compativel com a estabilidade de quotas
de ativos dos cinco principais bancos, com a elevada longevidade da relacao dos consumidores
com os bancos e com a existéncia de ofertas com alguns atributos mais atrativos disponiveis no
mercado', o que sinaliza alguma inércia por parte dos consumidores, bem como com a
complexidade no exercicio de comparacao de alternativas'.

61. Porsuavez, cercade 32% dos inquiridos procuraram informacao sobre contas de depésito
a ordem de outros bancos nos tltimos cinco anos, sendo essa procura mais frequente entre
os inquiridos mais jovens' e os inquiridos com niveis de escolaridade mais elevados™+, Os
mesmos padrdes foram observados no ambito da mudanca de conta's.

62. Esses consumidores fundamentaram a pesquisa, designadamente, com a procura por
comiss6es mais baixas (cerca de 66%) e a procura por depésitos mais atrativos (cerca de
40%). Tal sugere que a pesquisa tende a ser orientada por diferencas percecionadas em preco
e remuneracdo, em detrimento de atributos contratuais menos observaveis.

63. Outro fator determinante para a mobilidade na banca a retalho em Portugal é o reduzido
nivel de literacia financeira e digital dos consumidores, que tendem a impactar de forma
negativa a capacidade dos consumidores de pesquisarem ofertas alternativas. Tal foi
salientado no ambito da consulta ao mercado e em reunides com stakeholders's. Note-se que,
em 2023, Portugal ocupou o penultimo lugar entre os paises europeus, com apenas 16% dos
consumidores a apresentarem um alto nivel de literacia financeira, e 11% na avaliacdo global de
literacia financeira’. Verifica-se, todavia, um conjunto relevante de iniciativas, a nivel nacional e
europeu, no sentido de melhorar o nivel de literacia financeirats.

107 Cerca de 25% dos inquiridos que ndo pesquisaram alternativas identificaram, pelo menos, essa razao.

108 Cerca de 20% dos inquiridos que ndo pesquisaram alternativas identificaram, pelo menos, essa razdo.

109 Cerca de 19% dos inquiridos que ndo pesquisaram alternativas identificaram, pelo menos, essa razdo.

10 Entre os inquiridos que ndo pesquisaram alternativas, cerca de 72% indicaram, pelo menos, um motivo associado a
satisfacdo, a confianca ou a relagdo de proximidade com o gestor de conta.

"1 Cf. capitulo I11.2 supra.

12 Cf. discutido no capitulo seguinte.

113 Cerca de 38% dos inquiridos com idade inferior ou igual a 50 anos procuraram informacgdo sobre contas de depdsito a
ordem de outros bancos nos ultimos cinco anos, diminuindo esse valor para cerca de 24% no caso dos restantes inquiridos.
114 Cerca de 37% dos inquiridos cujo nivel de escolaridade é o ensino superior procuraram informacdo sobre contas de depésito
a ordem de outros bancos nos ultimos cinco anos, diminuindo esse valor para cerca de 24% no caso dos restantes inquiridos.
115 A mudanca de conta revelou ser mais frequente entre inquiridos com idade inferior ou igual a 35 anos (cerca de 16%) do
que entre os restantes inquiridos (cerca de 6%) e entre inquiridos cujo nivel de escolaridade é o ensino superior (cerca de 14%)
do que entre os restantes inquiridos (cerca de 7%).

"6 No ambito da consulta ao mercado, a AIP, a Citizens’ Voice, a DGC e a CCP assinalaram os reduzidos niveis de literacia
financeira dos consumidores, que prejudicam a sua capacidade de compreender, comparar e utilizar produtos e servigos
bancarios e, potencialmente, ampliam a assimetria de informagdo existente entre os bancos e os consumidores. Em reunides,
a ACOP, a apDC, a UGC e a DECO referiram que a iliteracia financeira dos consumidores limita a pesquisa por ofertas
alternativas e a mudanca de banco e, nesse sentido, identificaram dificuldades praticas na contratacdo através de meios digitais
e no entendimento de documentacdo, sobretudo em segmentos mais vulneraveis da populagdo.

"7 Ver "Flash Eurobarometer 525 Monitoring the level of financial literacy in the EU”, elaborado pela CE e publicado em julho
de 2023.

18 Destacam-se, a nivel europeu, (i) a estratégia da UE para a literacia financeira, de setembro de 2025, que prevé, em particular,
agdes de sensibilizacdo para a literacia financeira a escala europeia e 0 apoio aos Estados-Membros no desenvolvimento de
iniciativas destinadas a reforcar as competéncias financeiras dos cidaddos, e (ii) a recomendagdo da CE no sentido da criagdo
de regimes de contas de poupanca e de investimento adotada em setembro de 2025, a fim de promover a participacdo dos
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IV.2. COMPARACAO DE ALTERNATIVAS BANCARIAS

64. A comparacdo das ofertas pesquisadas constitui um momento em que emergem
dificuldades adicionais. De modo geral, os consumidores sentem dificuldades na
identificacdo e na quantificagcao dos seus encargos ao longo do ciclo de vida dos produtos e
servigos bancarios, sobretudo devido a dispersdo e a forma de apresentacdo da informacdo,
como salientado no ambito da consulta ao mercado e em reunides com stakeholders . Estas
dificuldades verificam-se ainda que o quadro legal e regulamentar tenha evoluido no sentido de
promover a harmonizacdo da terminologia utilizada e a normalizagdo da informacao
disponibilizada (ver Caixa 3).

65. A dificuldade de comparacdo de alternativas pode intensificar-se no caso de vendas
agregadas. Nesse caso, a multiplicidade de possiveis combina¢des de produtos e servicos e a
existéncia de beneficios condicionais aos produtos e servigos contratados dificultam a avaliagao
(individual) de cada componente vendida e, consequentemente, a comparacdo entre
instituicbes, aspeto referido no ambito da consulta ao mercado e em reunides com
stakeholders.

66. As ferramentas de comparacao e simulac¢ao disponiveis (publicas e privadas) mitigam os
custos de pesquisa e comparag¢ao, mas o seu potencial como instrumentos de disciplina
concorrencial poderia ser superior. De facto, essas ferramentas continuam a ter limitagdes,
associadas, em particular, a complexidade de utilizacdo e a limitada capacidade de
personalizagdo™, que prejudicam a capacidade de calculo do custo efetivo a suportar pelo
consumidor.

investidores ndo profissionais nos mercados de capitais. Ja nivel nacional, releva destacar o (i) Plano Nacional de Formagao
Financeira (PNFF), langado em 2011, que visa contribuir para elevar o nivel de conhecimentos financeiros da populagdo e
promover a adogao de atitudes e comportamentos financeiros adequados; e (ii) a Estratégia de Literacia Financeira Digital para
Portugal, de maio de 2023, elaborada pela OECD para o Banco de Portugal com apoio da CE, que se destina a capacitar a
populagdo para a utilizagdo de servicos financeiros digitais e a contribuir para reduzir a exclusdo financeira digital.

19 No ambito da consulta ao mercado, a Citizens’ Voice, a DECO, a ANICA, a AIP e a DGC e, em reunides, a ANICA, a ACOP e a
DECO fizeram referéncia a extensdo, a complexidade e a densidade da informacdo disponibilizada aos consumidores, que
tendem a dificultar as suas comparacdo e compreensdo. Ja o Banco de Portugal e APB, no ambito da consulta ao mercado,
consideraram que essa informacgdo, sendo extensa, mas simples, clara e padronizada, permite aos consumidores tomarem
decisdes informadas.

120 No ambito da consulta ao mercado, a AlP, a Citizens’ Voice, a DECO e um consumidor individual e, em reunides, Citizens’ Voice
e a DECO apresentaram uma perspetiva idéntica. J& a APB destacou que as vendas agregadas podem gerar ganhos de
conveniéncia e de eficiéncia.

121 Nesse contexto, no ambito da consulta ao mercado, a Citizens’ Voice, a DECO, a DGC e a AIP defenderam o alargamento das
funcionalidades e a maior automatiza¢do das ferramentas em causa, tendo a APB reconhecido existir espago para aprofundar
as ferramentas. Em reunides, a apDC e a DECO referiram que, mesmo com essas ferramentas, os consumidores continuam a
sentir significativas dificuldades no exercicio de comparacdo de ofertas, desighadamente nos casos em que a informacdo é
dispersa e/ou tem um caracter técnico relevante.
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Caixa 3. Enquadramento legal nacional relevante no que concerne a comparabilidade de
ofertas bancéarias

No que concerne as contas de pagamento, importa destacar as seguintes medidas do Decreto-Lei
n° 107/2017 com vista a melhorar a comparabilidade e transparéncia das comissdes:

(i)  As instituicdes de crédito ficam obrigadas a utilizar a definicdo de uma lista de servicos
representativos e terminologia harmonizada'?;

(i) a disponibilizagdo gratuita aos consumidores do Documento de Informag¢do sobre Comissées
(DIC), entregue antes da celebra¢do do contrato, e do Extrato Anual de Comissdes (EAC); e

(iiiy acriacdo do portal de comparagao de comissdes acessivel de forma gratuita e imparcial23.

Complementarmente, o Banco de Portugal emitiu a Carta-Circular n® 24/2014/ DSC'%, que estabelece um
conjunto de boas praticas, nomeadamente que (i) as institui¢cdes disponibilizem uma conta de depésito a
ordem padronizada com caracteristicas uniformes (“conta base”) e uma comissdo de manutencdo Unica
gue englobe os servigos essenciais associados a conta; e (ii) o valor da comissdo nao varie em funcéo do
saldo médio da conta.

No que concerne ao crédito, releva destacar o Decreto-Lei n° 133/2009, relativo ao crédito ao
consumo, e o Decreto-Lei n° 74-A/2017, relativo ao crédito a habitagdo. Estes diplomas visam reduzir
as assimetrias de informacdo entre mutuantes e consumidores e prevenir praticas de venda associada
obrigatéria, reforcando a prote¢do do consumidor.

Entre as disposicdes mais relevantes encontram-se os deveres de publicacdo e de informacao pré-
contratual, a comunicac¢ao uniforme dos custos do crédito’? e o direito do consumidor ao reembolso
antecipado.

O Decreto-Lei n° 133/2009 regula a prestacdo de informacdo pré-contratual’'® através da Ficha
Europeia de Informacdao Normalizada (FIN)'?’, enquanto o Decreto-Lei n° 74-A/2017 estabelece
idéntica obrigacdo no ambito da Ficha de Informac¢ao Normalizada Europeia (FINE) para os créditos
de habitacdo™®. Ambos os regimes impdem padrdes uniformes de comunica¢do, assegurando que o
consumidor dispde de informacdo comparavel antes da celebracdo do contrato.

Ambos os diplomas proibem praticas de venda associada obrigatéria’>. No caso dos contratos de
crédito a habitacdo, o Decreto-Lei n°® 74-A/2017 determina que no caso de vendas associadas facultativas,
as instituicdes ficam obrigadas a apresentar uma simulacdo detalhada da prestagao para cada item de
desconto entre o spread base e o spread contratado, tanto no momento inicial da contratacdo como, a
pedido do cliente, ao longo da vigéncia do contrato’,

No crédito a habitacdo, o diploma estabelece comissdes de amortiza¢do antecipada maximas de 0,5% no
caso de taxa variavel e de 2% para contratos a taxa fixa''.

No crédito ao consumo, o diploma estabelece comissdes de reembolso antecipado maximas de 0,5% para
contratos a taxa fixa quando falte mais de um ano para o termo do contrato, ou de 0,25% se o prazo
remanescente for igual ou inferior a um ano. Nos contratos a taxa variavel, ndo sdo devidos quaisquer
encargos pela amortizacdo antecipada'?2 O Decreto-Lei n°® 133/2009 estabelece ainda limites maximos as
taxas de juro. Nos termos do regime aplicavel, as taxas maximas correspondem a TAEG média praticada
pelas institui¢des de crédito no trimestre anterior, acrescida de um quarto's.

IV.3. CONTRATACAO DOS PRODUTOS/SERVICOS BANCARIOS

67. Apo6s a pesquisa e a comparacao de ofertas alternativas, a escolha de uma oferta pelo
consumidor da inicio a fase de contratacdao, que envolve dificuldades ao nivel da

122 Aviso do Banco de Portugal n° 11/2018.

123 0 artigo 11° determina que a pagina da Internet comparadora seja gerida pelo Banco de Portugal, assegurando atualizacio,
precisdo e imparcialidade da informacao. Disponivel aqui.
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complexidade da informacao disponibilizada pelos bancos. Essa complexidade decorre, em
particular, da extensao e da diversidade dos documentos e do caracter técnico da linguagem
utilizada, conforme referido no ambito da consulta ao mercado e em reunides com
stakeholders™+, Essas dificuldades tendem a assumir particular relevo no caso de produtos e
servigcos de maior impacte financeiro, como o crédito a habitacao.

68. Nesse contexto, os intermediarios de crédito podem desempenhar um papel relevante’s.
Contudo, esse papel pode ndo ser plenamente alcancado caso os seus incentivos nao
estejam totalmente alinhados com os incentivos dos consumidores e ndo sejam
plenamente compreendidos pelos consumidores. Este foi um dos aspetos sinalizados no ambito
da consulta ao mercado e em reunides com stakeholders'=.

IV.4. MUDANCA DE BANCO

69. Segundo o inquérito a consumidores, cerca de 89% dos inquiridos nao mudaram de conta
principal nos ultimos cinco anos. Um conjunto relevante desses inquiridos (cerca de 73%)
identificam dificuldades na comparacao das ofertas e custos de mudanca percecionados.
Estes resultados refletem um contexto de fraca mobilidade e de limitada pressao
concorrencial no setor. Destacam-se 0s seguintes fatores identificados pelos inquiridos para
ndo motivar a mudanca de conta relacionados com dificuldades de mudanga:

(i) a expectativa de exigéncia de tempo e esfor¢co desadequados', frequentemente
combinada com receio de erros no processo de mudancas, dificuldades na mudanca de
débitos diretos e transferéncias ou desconhecimento das tarefas necessarias'+;

124 Carta-Circular n° 24/2014/DSC.

1250 Aviso n° 10/2014 do Banco de Portugal complementa este regime, concretizando os deveres de informacdo periddica das
institui¢des durante a vigéncia dos contratos de crédito ao consumo, nomeadamente a obrigacdo de envio regular de extratos,
a informacdo especifica em caso de incumprimento ou reembolso antecipado e a prestacdo clara e atualizada dos encargos,
juros e comissdes.

126 Como a Taxa Anual Nominal (TAN), Taxa Anual de Encargos Efetiva Global (TAEG), montante total imputado, periodicidade,
numero de prestacdes, e as condi¢des de reembolso antecipado, nos termos do artigo 6° do Decreto-Lei n° 133/2009.

127 A sigla FIN ndo consta diretamente do Decreto-Lei n°® 133/2009, tendo sido posteriormente introduzida pela Instrucdo n°
12/2013 do Banco de Portugal, que determina as informagdes a prestar pelas institui¢cdes de crédito aos consumidores de
acordo com os modelos de FIN previstos nos anexos da referida Instruc¢do.

128 Artigo 13° do Decreto-Lei n° 74-A/2017.

129 Conforme o disposto no artigo 29° do Decreto-Lei n® 133/2009 relativo ao crédito ao consumo.

Nos termos do artigo 11° do Decreto-Lei n° 74-A/2017, o mutuante pode ainda assim exigir ao consumidor no ambito de um
crédito a habitacdo: (i) a abertura de uma conta de depdsito a ordem para processamento do crédito, devendo, nesse caso,
aceitar uma conta aberta noutra instituicdo de crédito; (ii) a celebragdo de contratos de seguro, desde que sejam aceites
seguros de outros prestadores com nivel de cobertura equivalente.

130 N° 4 do artigo 11° do Decreto-Lei n° 74-A/2017.

131 Artigo 23° do Decreto-Lei n° 74-A/2017.

132 Artigo 19° do Decreto-Lei n® 133/2009.

133 Artigo 28° do Decreto-Lei n° 133/2009.

134 No ambito da consulta ao mercado, a Citizens’ Voice, a DECO, a ANICA, a AIP e a DGC e, em reunides, a ACOP e a UGC fizeram
referéncia a burocracia, as extensdo e complexidade documentais e as dificuldades de acesso presencial aos bancos fora dos
centros urbanos (associadas ao encerramento de agéncias ou a diminui¢do dos servicos prestados pelas agéncias).

135 Ver paragrafos 36 a 41.

136 No ambito da consulta ao mercado, a Citizens’ Voice alertou para os riscos de conflitos de interesses entre os intermediarios
de crédito e os consumidores e para a importancia da transparéncia dos incentivos desses agentes. Em reunides, a DECO e a
Citizens’ Voice relataram casos de aconselhamento desadequado de consumidores por intermediarios de crédito, tendo a UGC
considerado que a clareza e a transparéncia quanto aos incentivos dos intermedidrios de crédito sdo cruciais para garantir a
maximizagdo do beneficio dos consumidores decorrente da prestacdo de servigos por esses agentes.

137 Cerca de 21% dos inquiridos que ndo mudaram de conta identificaram, pelo menos, essa razao.

138 Cerca de 9% dos inquiridos que ndo mudaram de conta identificaram, pelo menos, essa razdo.

139 Cerca de 10% dos inquiridos que ndo mudaram de conta identificaram, pelo menos, essa razao.

140 Cerca de 4% dos inquiridos que ndo mudaram de conta identificaram, pelo menos, essa razado.
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(i) a existéncia de empréstimos no banco atual“, o que pode traduzir dificuldades na
mudanca acrescidas decorrentes da contratualiza¢ao desses produtos; e

(iii) a percecdo de inexisténcia de alternativas melhores'+ e a percecao de homogeneidade
das ofertas, o que pode denotar a importancia de ferramentas de comparacdo e
simulacdo eficazes, que evidenciem as diferencas entre ofertas.

70. Porsuavez, asatisfacdo com o banco atual, a confianca na instituicao e/ou a proximidade
com o gestor de conta foram referidas por 63% dos inquiridos que ndao mudaram de
conta's. Ainda que possam sinalizar satisfacdo com a oferta bancaria, estes valores sdo
também compativeis com um contexto de constrangimentos a mobilidade. Conforme
explicado no paragrafo 60, a estabilidade de quotas dos cinco principais bancos e a elevada
relacdo de longevidade com esses bancos, a par do elevado numero de inquiridos que nao
pesquisaram informacdo e que ndo mudaram de conta nos ultimos cinco anos, sinalizam uma
fraca resposta dos consumidores's, Acresce que os valores de ndo mudanga de conta, por um
lado, e de satisfacdo com o banco atual, por outro lado, sdao compativeis com inquéritos
analogos promovidos por outras autoridades da concorréncia e que motivaram recomendacdes
com vista a melhorar os niveis de pesquisa e de comparabilidade de ofertas, bem como os niveis
de mudanca de banco+,

71. A elevada proporcao de inquiridos que ndo mudaram de conta tendo pesquisado ofertas
alternativas (cerca de 78%) pode decorrer de dificuldades de comparacao das ofertas e
dos custos de mudanca percecionados. Para os inquiridos em causa, essas dificuldades foram
fatores mais relevantes (cerca de 79%) face a fase de pesquisa (cerca de 60%), o que traduz a
(expectavel) maior importancia desses fatores na decisdo de mudar relativamente a decisdo de
pesquisar. Em particular, ganham relevo justificacdes como a percecdo de inexisténcia de
alternativas melhores', o tempo e esfor¢o para mudar ndo compensarem?, a percecao de
homogeneidade das ofertas disponiveis' e a existéncia de empréstimos no banco atual’s, em
detrimento de fatores associados a uma preferéncia ativa pelo banco atual's.

72. Jacerca de 11% dos inquiridos mudaram de conta principal nos ultimos cinco anos. Note-
se que, em outubro de 2022, cerca de 14% dos portugueses titulares de uma conta de depdsito
a ordem declararam ter mudado de banco nos cinco anos anteriores's2, O banco novo escolhido

141 Cerca de 20% dos inquiridos que ndo mudaram de conta identificaram, pelo menos, essa razao.

142 Cerca de 24% dos inquiridos que ndo mudaram de conta identificaram, pelo menos, essa razao.

143 Cerca de 21% dos inquiridos que ndo mudaram de conta identificaram, pelo menos, essa razao.

44 Em particular, a satisfacdo com o banco atual foi referida por cerca de 43% desses inquiridos, a confianga na instituicao por
cerca de 42%, e a proximidade com o gestor de conta por cerca de 10%.

145 Esta conclusdo encontra-se alinhada com o estudo da CMA (e.g., paragrafo 6.15), citado supra.

146 A titulo exemplificativo: (i) na Australia, em 2023, 81% dos inquiridos ndo teriam mudado a sua conta bancaria principal nos
ultimos 3 anos (ver “Retail Deposits Research - Final Summary Report”, publicado pela ACCC); e (ii) no Reino Unido, em 2015, 86%
dos inquiridos responderam ndo mudaram de conta bancaria principal nos ultimos trés anos (ver “Personal Current Account
Investigation”, publicado pela CMA em 2015). Igualmente, o valor associado a satisfacdo situa-se numa ordem de grandeza
semelhante, ainda que inferior, a observada em inquéritos conduzidos por outras autoridades de concorréncia. A titulo
ilustrativo, na Austrdlia, em 2023, 56% dos inquiridos indicaram a satisfagdo como motivo para ndo terem mudado de banco
nos trés anos anteriores (ver inquérito “Retail Deposits Research - Final Summary Report” publicado pela ACCC) e, no Reino Unido,
em 2015, essa proporc¢ao foi de 51% (ver inquérito “Personal Current Account Investigation”, conduzido pela CMA).

147 Cerca de 33% dos inquiridos que pesquisaram e ndo mudaram de conta identificaram, pelo menos, essa razdo.

148 Cerca de 25% dos inquiridos que pesquisaram e ndo mudaram de conta identificaram, pelo menos, essa razao.

149 Cerca de 22% dos inquiridos que pesquisaram e ndo mudaram de conta identificaram, pelo menos, essa razdo.

150 Cerca de 19% dos inquiridos que pesquisaram e ndo mudaram de conta identificaram, pelo menos, essa razdo.

51 Entre os inquiridos que pesquisaram por contas alternativas, mas ndo mudaram de conta de depésito a ordem principal
nos ultimos cinco anos, cerca de 35% referiram a confianga no banco atual, cerca de 34% identificaram a satisfagdo com o
banco atual e cerca de 9% mencionaram a proximidade ao gestor de conta como motivos para a auséncia de mudanga.

52 Ver "Flash Eurobarometer 509 - Retail financial services and products - May-June 2022", elaborado pela CE com base nos
resultados de um questionario a consumidores realizado pela Ipsos NV, publicado em 13.10.2022.
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por uma parte significativa dos inquiridos que mudaram de banco foi o Bankinter (cerca de 45%),
0 ActivoBank (cerca de 29%), o Banco CTT (cerca de 15%) ou o Crédito Agricola (cerca de 14%),
tendo os bancos menos selecionados sido o Montepio Geral (cerca de 8%), o Novo Banco (cerca
de 8%), o BCP (cerca de 6%) e a CGD (cerca de 4%).

73. No que respeita a mobilidade interbancéria, é de notar que a taxa de churn's situou-se,
entre 2019 e 2024, entre 5,05%'>* e 6,39%'ss (ver Tabela 3). Estes valores sdo inferiores a taxa
de mobilidade observada no inquérito a consumidores (cerca de 11%). Esta diferenca pode ser
explicada pelo facto de a taxa de churn captar situa¢des de encerramento efetivo da conta, ndo
abrangendo casos em que a mudanca da conta principal ocorre sem encerramento da conta
anterior ou sem abertura de uma nova conta principal, por ja existir uma relacao bancaria prévia
que passa a assumir esse papel.

74. Estes valores estdo proximos dos registados no ja referido estudo da AdC e do Banco de
Portugal de 2009, que analisou a taxa de churn no periodo de 2003 a 2007, com uma varia¢do
entre 4,3% (relativa ao nimero de contas de 2007) e 6,3% (associada ao nimero de clientes de
2003). Esta fraca evolugao sinaliza que se mantém uma fraca resposta dos consumidores, nao
obstante o aparecimento de bancos digitais e de menor dimensao com ofertas atrativas, ao nivel
das comissdes e/ou de remuneracdes.

Tabela 3. Taxa de churn de contas de depdsito a ordem de consumidores
particulares entre 2019 e 2024

2019 2020 2021 2022 2023 2024

Contas 5,61% 5,30% 5,05% 6,01% 5,67% 5,47%

Clientes 6,23% 5,63% 5,40% 6,39% 5,97% 5,58%

Fonte dos dados: Bancos (pedido de elementos de informacdo). Tratamento dos dados: AdC.

75. A principal razdo indicada pelos inquiridos para a mudanca de conta principal foi a
expectativa de diminuicdo do custo incorrido com comissées (cerca de 61%). As ofertas de
crédito e de depésitos também sdo determinantes criticos da mudanca, ja que foram
identificados como motivos: (i) a expectativa de melhoria das condi¢des de empréstimo (cerca
de 19%) e/ou a contratacdo de um novo crédito (cerca de 15%); e/ou (ii) a expectativa de
melhoria das condicdes de depdsito (cerca de 18%). E de realcar que a mobilidade de
consumidores com crédito a habitacao (cerca de 14%) é superior a média (cerca de 11%).

76. A concretizacdo dessas motivacdes depende, em grande medida, do acesso a informacao
sobre ofertas alternativas, o que confere a fase de pesquisa um papel crucial no processo
de mudanca de banco. Com efeito, cerca de 23% dos consumidores que pesquisaram

153 Sendo as contas de depdsito a ordem consideradas o produto base da relagdo dos consumidores com os bancos, a taxa de
perda de consumidores durante um determinado periodo de tempo é, tipicamente, medida pela taxa de churn das contas de
deposito a ordem. A taxa de churn pode ser calculada como a média entre a taxa de abertura de contas de depdsito a ordem
(que consiste na divisdo do numero de contas abertas pelo nimero de contas no inicio do periodo de tempo) e a taxa de
encerramento de contas de depdsito a ordem (que consiste na divisdo do nimero de contas encerradas pelo nimero de contas
no inicio do periodo de tempo). Tal mitiga os seguintes efeitos: (i) a taxa de abertura de contas tende a sobrestimar a mobilidade
no setor, ja que inclui as contas que ndo tém subjacente uma mudanca de banco (a titulo exemplificativo, a primeira conta de
um consumidor ou a conta de um consumidor de outro banco); e (ii) a taxa de encerramento de contas tende a subestimar a
mobilidade no setor, j& que inclui as contas de consumidores que saem do mercado (um fendmeno pouco expressivo) e ndo
inclui as contas que ndo foram utilizadas nos ultimos 12 meses (contas passivas). Um indicador mais preciso da mobilidade
dos consumidores do que a taxa de churn poderia ser a taxa de utilizacdo do servico de mudanca de conta de pagamento
previsto no quadro legal e regulamentar. Porém, a utilizagdo desse servico tem sido despicienda (ver capitulo V.3), o que o
torna pouco adequado para tal efeito.

54 Taxa de churn associada ao nUmero de contas verificado em 2021.

155 Taxa de churn associada ao numero de clientes verificado em 2022.
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alternativas mudaram de banco, face a apenas 5% entre os que ndo realizaram pesquisa e
mudaram, o que traduz uma propensdo para a mudanca quase cinco vezes superior entre os
inquiridos que procuraram ofertas alternativas. Adicionalmente, cerca de 66% dos inquiridos
que mudaram de conta principal indicaram ter pesquisado também ofertas alternativas.

Mesmo nos casos em que a mudanga de conta ocorre, o processo de mudan¢a de banco
apresenta dificuldades operacionais relevantes, em particular associadas ao
encerramento da conta antiga, que foi considerado dificil ou muito dificil por cerca de 18%
dos inquiridos que mudaram e por cerca de 19% dos inquiridos que, tendo pesquisado, nao
concretizaram a mudancga.

As dificuldades tendem a traduzir-se em acréscimos da duracao do processo de mudanca,
que foi superior a um més no caso de cerca de 15% dos inquiridos que mudaram.

O servico de mudanca de conta de pagamento previsto no quadro legal e regulamentar
visa mitigar os efeitos dessas dificuldades. Contudo, a sua utilizacao tem sido despicienda
(ver Tabela 4). Tal aparenta decorrer, designadamente, do reduzido nivel de conhecimento
do servico pelos consumidores, da limitada divulgacdo do mesmo pelos bancos e de
entraves burocraticos e operacionais a sua utilizacdo, conforme mencionado no ambito da
consulta ao mercado e em reunides com stakeholders'sc, Segundo o inquérito a consumidores,
apenas 5% dos inquiridos que ndo foram informados pelo seu banco sobre a possibilidade de
operacionalizar a mudanca através do servico de mudanca de conta recorreram a este servi¢o.'s?
Esse valor sobe para 54% no caso dos inquiridos que receberam essa informacao.

Tabela 4. Contas abertas utilizando o servico de mudanca de conta de pagamento
previsto no quadro legal e regulamentar e consumidores que utilizaram esse
servico entre 2019 e 2024

2019 2020 2021 2022 2023 2024 Total

Contas 11 12 29 23 35 36 146

Consumidores 18 17 43 29 47 48 202

Fonte dos dados: Bancos (pedido de elementos de informacao). Tratamento dos dados: AdC.

Dada a reduzida utilizacdo do servico de mudanca de conta de pagamento previsto no
quadro legal e regulamentar, o multibanking ganha relevancia acrescida enquanto
instrumento para aumentar a dindmica concorrencial. Este fendmeno tem ganhado
importancia em Portugal. Segundo o inquérito a consumidores, cerca de 38% dos inquiridos sdo
titulares de contas em varios bancos.

Contudo, o multibanking aparenta ndao substituir plenamente a mobilidade do
relacionamento bancario principal enquanto fator de dinamizag¢ao da concorréncia. Com
efeito, a maioria dos consumidores com contas de pagamento em varios bancos mantém a sua
conta principal durante longos periodos e concentram no banco em causa as decisdes com
maior impacte financeiro, como a domiciliagdo de rendimentos e a contratacdo de créditos de
longo prazo. Em particular, segundo o inquérito a consumidores, cerca de 62% dos inquiridos
que tém multiplas relagcdes bancarias mantém a conta principal hd mais de 10 anos,
aumentando esse valor para cerca de 82% no caso dos inquiridos que, sendo titulares de contas
de depésito a ordem em varios bancos, ndo mudaram de conta principal nos Ultimos cinco anos.
Complementarmente, em dezembro de 2024, as contas de depdsito a ordem sem atividade nos

56 No ambito da consulta ao mercado, a AIP, a DECO, a Citizens’ Voice, a DGC, a ANICA e a APB e, em reunides, a Citizens’ Voice,
a ANICA, a DECO e a UGC convergiram nesse entendimento.

157 De ressaltar que 70% dos consumidores que mudaram de banco afirmaram ndo ter sido informados pelo seu banco sobre
o servico de mudanca de conta durante esse processo.
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ultimos 12 meses representavam cerca de 21% do total de contas de dep6sito a ordem?s, tendo
a maioria (cerca de 68%) dessas contas mais de 10 anos, o0 que sugere que uma parte relevante
dos consumidores pode ndo encerrar a conta antiga quando muda de conta principal.

Principais conclusédes

e A mobilidade interbancaria é condicionada pelas dificuldades sentidas pelos
consumidores nos momentos de pesquisa e comparacao de ofertas, contratacao de
produtos ou servicos e mudanca de banco.

e A elevada longevidade da relacdo entre consumidores e bancos, aliada a niveis
reduzidos de literacia financeira e digital, tendem a limitar a pesquisa de ofertas, com
impacto na dindmica concorrencial.

e A comparacao de ofertas é dificultada pela dispersao e pela forma de apresentacao
da informacgao, bem como pela multiplicidade de combinacdes e de beneficios condicionais
associados as vendas agregadas.

e As ferramentas de comparagcao disponiveis mitigam os custos de pesquisa e
comparacdo, mas o seu potencial de disciplina concorrencial nao é plenamente
explorado, devido a complexidade de utiliza¢do e a limitada capacidade de personalizac¢ao.

e A contratacao de produtos envolve dificuldades associadas a complexidade da
informacdo disponibilizada e ao elevado nivel de burocracia dos processos.

e Os intermediarios de crédito podem ter um papel relevante no apoio aos
consumidores a decisdes mais informadas. Contudo, esse papel ndo é plenamente
alcancado dado o reduzido conhecimento por parte dos consumidores quanto as
limitagdes no servico prestado por esses agentes.

e A utilizacdo do servico de mudanca de conta tem sido despicienda, em resultado,
nomeadamente, do reduzido nivel de conhecimento do servico pelos consumidores, da
limitada divulgacdo do mesmo pelos bancos e de entraves burocraticos e operacionais a sua
utilizacao.

V. BARREIRAS A MOBILIDADE E RECOMENDACOES

82. Num contexto de constrangimentos a mobilidade bancaria dos consumidores, importa
melhor identificar as atuais barreiras a pesquisa e a mobilidade interbancaria dos
consumidores na banca a retalho em Portugal.

83. Esses constrangimentos ndao decorrem de uma causa Unica, pelo que importa aferir da
pertinéncia de um conjunto de medidas que, no seu conjunto, visam mitigar essas
barreiras, numa o6tica de promoc¢do da concorréncia e de maximiza¢do do bem-estar dos
consumidores. Apresentam-se, nas subsecc¢des seguintes, um conjunto de barreiras e propostas
de recomendac®es dirigidas quer ao legislador quer ao Banco de Portugal.

V.1. LIMITACOES A COMPARABILIDADE E TRANSPARENCIA DAS OFERTAS BANCARIAS

84. A comparabilidade e a transparéncia das ofertas bancarias constituem condi¢des
essenciais para o funcionamento eficiente da concorréncia no setor da banca a retalho.

158 Fonte dos dados: Bancos (pedido de elementos de informacdo). Tratamento dos dados: AdC.
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85. No entanto, a comparabilidade pode ser dificultada pela heterogeneidade dos produtos
oferecidos e das respetivas estruturas tarifarias. A pratica de vendas agregadas, abordada
no capitulo V.7, acentua essa diversidade e complexidade, tornando a leitura transversal dos
precarios menos imediata e exigindo maior esforco de analise por parte dos consumidores.

86. Os legisladores europeu e portugués tém procurado reforcar os deveres de informacgao
aplicaveis as institui¢cdes de crédito, com vista a melhorar a transparéncia das condi¢des e a
facilitar a comparagao das comissdes. Entre os diplomas relevantes, destaca-se o Decreto-Lei n°
107/2017, que transpds a Diretiva 2014/92/UE e introduziu terminologia harmonizada',
instrumentos de informagao normalizados e a obrigacdo de disponibilizagdo de uma pagina da
Internet de comparacdo gratuito e independente?e,

87. Nesse ambito, as instituicdes estdo obrigadas a adotar a terminologia harmonizada
sempre que comuniquem comissdes relativas a um conjunto de servicos representativos das
contas de pagamento’s'.

88. No entanto, esta harmonizacdo nao se estende a outros produtos bancarios. No ambito da
consulta ao mercado, foi reiterada a preocupacao quanto a diversidade terminologica e a
fragmentacdo na apresentacdo dos custos associados as ofertas bancarias'e,

89. A andlise dos precarios de um conjunto de 18 bancos que comercializam crédito a
habitacdo* confirma a existéncia de elevada heterogeneidade terminolégica. Em
particular, sdo utilizados diferentes termos para designar comissGes que aparentam
corresponder a mesma operac¢ao, distinguindo-se apenas pela designacdo adotada por cada
instituicdo. Exemplos incluem, no ambito de créditos a habita¢do, as comissdes cobradas pela
analise do processo de concessdo de crédito'®, pela celebracdo do contrato'ss ou pelo reembolso
antecipadoss, Em alguns casos, coexistern mesmo, no seio da mesma instituicdo, designacdes
semelhantes para comissfes com func¢des pouco diferenciadas do ponto de vista do
consumidore’,

90. A falta de uniformizacdao terminolégica ndo é exclusiva do mercado nacional. Nos
relatérios bienais da Autoridade Bancaria Europeia (EBA) sobre tendéncias dos consumidores,
as autoridades nacionais competentes assinalaram que a clareza dos termos e condi¢bes
associados as contas de pagamento e as respetivas comissGes permanece um fator

159 A Diretiva 2014/92/UE determinou a criacdo, em cada Estado-Membro, de uma lista de servicos mais representativos,
acompanhada de uma terminologia normalizada (artigo 3°). Essa lista serve como referéncia para todos os bancos, sendo com
base nela que devem descrever as suas comissdes. A terminologia foi fixada pelo Regulamento Delegado (UE) 2018/32. Em
portugués os servicos definidos foram: manutencdo de conta, disponibilizagdo de um cartdo de débito, disponibilizagdo de um
cartdo de crédito, descoberto, transferéncia a crédito, ordem permanente, débito direto e levantamento de numerdrio.

A Autoridade Bancaria Europeia (EBA), responsavel por harmonizar estas designagdes, reviu a lista em 2025, concluindo que
as definicdes permanecem adequadas e uniformes em toda a Unido.

160 O regime foi ainda complementado por atos normativos emitidos pelo Banco de Portugal, como por exemplo, o Aviso n°
11/2018, relativo a definicdo dos servicos representativos e terminologia harmonizada, e a Instrucdo do Banco de Portugal n°
14/2024, que regula o reporte de informacgdo para efeitos de divulgacdo no comparador publico de comissdes.

6 Para além da disponibilizagdo dos precarios e da informacdo pré-contratual em formatos uniformizados.

162 Ver, a titulo exemplificativo, contributos da Citizens’ Voice e da DECO no ambito da consulta ao mercado.

163 Precarios consultados, a data de 21.11.2025, das seguintes instituicSes: ABANCA, Banco CTT, Banco Invest, Banco Montepio,
Bankinter, BBVA, BCP, BIG, BPI, Caixa Agricola de Torres Vedras, Caixa de Crédito de Leiria, Caixa de Mafra, Caixa Geral de
Depositos, CEMAH, Crédito Agricola, EuroBic, Novo Banco e Santander Totta.

164 Incluindo designac¢Bes como “comissdo de dossier”, “comissdo de estudo”, “comisséo de estudo de dossier", “comiss@o de gestdo
do dossier" ou “comissdo de processo no crédito habitagdo”.

165 Por exemplo: “comiss@o de abertura”, “comissdo de abertura de dossier”, “comisséo de contrato do crédito habitagéio”, “comissdo
de crédito” ou “comisséo de formaliza¢do”.

166 Incluindo “comissdo de liquidagéo antecipada”, “comissdo de penalizacdo de amortiza¢do antecipada” ou “comissdo de reembolso
antecipado”.

67 Como a diferenca pouco percetivel entre “comissdo de formalizagdo do crédito habitacdo” e “comissdo de contrato do crédito
habitacdo”, ou entre “comissdo de gestdo” e “comisséo de gestdo do processo”.
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determinante para a promocdo da mobilidade's, Este estudo identifica igualmente a
inconsisténcia terminoldgica como uma das principais barreiras a comparac¢do de custos pelos
consumidores’s, ao constituir um obstaculo significativo a avaliacdo de alternativasm.

A documentacdo e a informagdo pré-contratual e contratual apresentam, além de
reduzida uniformiza¢do, um elevado grau de complexidade, o que limita a capacidade dos
consumidores de avaliar alternativas e de proceder a sua comparacao. Essa complexidade
resulta, designadamente, da utilizacao de linguagem juridica densa, de formula¢8es suscetiveis
de gerar ambiguidade interpretativa e de outros elementos que podem dificultar a
compreensdo, por parte dos consumidores, das condi¢Bes e caracteristicas dos produtos e

servicos disponibilizados pelas institui¢des.

Recomendacéo 1 | ao Regulador

92.

93.

94.

95.

Reforcar a harmonizacdo terminolégica no setor da banca a retalho, em particular
identificando termos associados a produtos e servicos que sejam relevantes para os
consumidores e desenvolvendo defini¢cées padronizadas para os mesmos. Esse exercicio
complementaria a lista de servicos mais representativos associados a contas de pagamento em
Portugal e respetiva terminologia harmonizada, constante da Instru¢do do Banco de Portugal n°
11/2018.

A titulo exemplificativo, no ambito do crédito a habitacdo, os seguintes termos e a sua definicdo
deveriam ser objeto de harmonizacdo: (i) “comissdo de dossier", “comissdo de estudo”, “comissdo
de estudo de dossier", “comissdo de gestéo do dossier" e “comiss@o de processo no crédito habitacéo”;
(ii) “comissé@o de abertura”, "comissdo de abertura de dossier”, "comissdo de contrato”, “comissdo de
crédito”, “"comissdo de formalizagdo”; (iii) “comissdo de liquidacdo antecipada”, “comissdo de
penalizacdo de amortizacdo antecipada” e “comiss@o de reembolso antecipado”; e (iv) “comisséo de
gestdo" e “comiss@o de gestdo do processo”.

As ferramentas de comparagdo assumem um papel importante na mitigacdo de
assimetrias de informacao, tendo particularmente em considera¢do as limitacBes a
comparabilidade e a transparéncia das ofertas bancarias acima identificadas.

Todavia, em 2023, a CE identificou limita¢des nas ferramentas previstas na Diretiva
2014/92/UE e que, na sua perspetiva, se traduzem numa limitacao do seu potencial
impacto ao nivel da mobilidade dos consumidores™.

A nivel nacional, esta avaliacdo é corroborada pela informacao recolhida no dmbito dos
contributos da consulta e do inquérito a consumidores, que sinaliza dificuldades na comparacdo
de comissdes através de ferramentas de comparacgao e simulagao.

Em Portugal, o comparador de comissdes disponibilizado pelo Banco de Portugal constitui
um dos instrumentos centrais previstos na transposicdo da Diretiva 2014/92/UE para
facilitar a comparacgao entre instituicdes. Através deste portal é possivel consultar, de forma
padronizada, as comissdes associadas a um conjunto de servi¢os essenciais, conferindo maior
visibilidade a informacdo e procurando apoiar escolhas mais esclarecidas.

168 Ver relatério EBA Consumer Trends (2024-2025), publicado em margo de 2025, no qual a falta de transparéncia foi
identificada como a principal preocupacao relativa as contas de pagamento.

169 Paragrafo 101 do relatério supracitado.

170 paragrafo 157 do relatério supracitado.

71 Ver o Relatério da CE COM(2023) 249 final, de 12.05.2023, sobre a aplica¢do da Diretiva 2014/92/UE.
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96. Todavia, a utilizacao pratica do comparador pode ser condicionada por algumas
limitac6es funcionais. Em particular, a ferramenta ndo integra determinados elementos
relevantes para a compara¢dao, como condi¢des de acesso, principais servicos incluidos ou
limites de utilizagdo, e a sua navegacao exige familiaridade prévia com categorias técnicas de
produtos e comissdes (por exemplo, diferencas entre tipos de contas pacote' ou
denominag¢des especificas de comissdes'3). Acresce que o comparador ndo se encontra
otimizado para utilizacdo em dispositivos méveis, limitando a sua utilizagdo num contexto de
crescente digitalizacdo e de interacdo dos consumidores com a banca através desses
dispositivos.

97. A ferramenta mantém ainda um caracter essencialmente estatico, ndo permitindo
simula¢des personalizadas que reflitam o perfil de utilizacdo do consumidor nem o custo
anual estimado da relacdo bancaria. A auséncia destas funcionalidades reduz a capacidade da
ferramenta para apoiar decisdes ajustadas ao perfil efetivo dos consumidores, sobretudo
quando a comparacdo pode envolver multiplos servicos ou diferentes combinacbes de
produtos. Nestes casos, a analise pode tornar-se complexa, o que pode desincentivar a procura
ativa de alternativas e limitar a sensibilidade ao preco.

98. Existem exemplos de ferramentas de comparacao e simulagao em mercados regulados
que ilustram abordagens potencialmente ateis para melhorar a comparabilidade do
comparador de comissdes bancarias. No contexto portugués, destaca-se o simulador de
precos de energia disponibilizado pela Entidade Reguladora dos Servi¢os Energéticos (ERSE) ',
que permite comparar as ofertas comerciais de eletricidade e gas natural com base em filtros e
simula¢Bes personalizadas (incluindo consumos, poténcia contratada e outros parametros
relevantes). No plano internacional, destaca-se o comparador de comissdes desenvolvido pela
autoridade de supervisdo financeira alema (BaFin), cujas caracteristicas se apresentam na Caixa
4. Este portal disponibiliza filtros extensivos, critérios de comparacdo diversificados,
funcionalidades de analise de comparacdo e mecanismos de apoio a interpretacao dos termos
e comissdes apresentados, constituindo um exemplo de operacionalizacdo dos objetivos da
Diretiva 2014/92/UE",

Caixa 4. Comparador de comissdes implementado na Alemanha

A autoridade de supervisdo financeira alemd, Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin),
disponibiliza desde 2025 um novo comparador publico de contas de pagamento, criado no ambito da
Diretiva 2014/92/UE. O comparador anteriormente existente, assegurado por um operador privado, foi
considerado ndo conforme com a Diretiva por decisao judicial, em virtude da sua cobertura limitada e da
auséncia de atualizagdo sistematica dos dados.'”6

O portal disponibiliza um tutorial que apresenta, de forma sequencial, as principais opera¢des disponiveis
no portal. A ferramenta integra um conjunto extenso de filtros (até 27 critérios de sele¢do). Apds a
aplicacdo dos filtros, o utilizador pode selecionar até 20 contas e proceder a uma comparagdo detalhada,
incluindo visualizacdo lado a lado de trés dessas contas.

720 comparador apresenta até trés contas pacote por instituicdo, com designacdo comercial prépria, mas ndo disponibiliza
informacdo detalhada e comparavel sobre os servicos incluidos em cada conta, nem evidencia diferengas na composi¢do dos
pacotes entre instituicdes, o que pode dificultar a escolha da opgdo adequada e, consequentemente, o exercicio de
comparagao.

173 A distingdo entre categorias proximas, por exemplo, “manutencdo de conta” e “manutencdo de conta base”, pode ndo ser
imediatamente percetivel para todos os consumidores.

174 Simulador de precos de energia da ERSE.

75 Comparador de contas de pagamento implementado pela autoridade de supervisdo financeira alema Bundesanstalt fiir
Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin).

176 Ver Relatério da CE COM(2025) 485 final, de 11.09.2025, que reune dados especificos referentes as contas de pagamento
provenientes dos Estados-Membros como requerido pelo artigo 27° da Diretiva 2014/92/UE.
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O portal disponibiliza funcionalidades complementares, como exportagdo dos resultados para formatos
externos, criacdo de listas de favoritos e apresenta¢ao de informacdo adicional sobre cada comissdo ou
servico, explicada em linguagem simples. A ferramenta inclui, igualmente, valores médios de referéncia
calculados a partir do conjunto das contas comparaveis, permitindo contextualizar cada oferta face ao
mercado. Para cada servico incluido na oferta selecionada, o comparador indica se esta abrangido pela
comissao base da conta ou se implica o pagamento de um custo adicional, permitindo uma leitura clara
da estrutura tarifaria.

O comparador permite personalizar a avaliagdo das contas de pagamento com base nas necessidades e
no perfil de utilizagdo de cada consumidor, combinando os diferentes servi¢cos que este procura integrar
na sua relacao bancaria. Esta abordagem possibilita uma compara¢do mais fina e orientada ao caso
concreto, reforcando a utilidade pratica da ferramenta enquanto instrumento de apoio a decisdo.

Recomendacédo 2 | ao Regulador

99.

100.

Reforcar as capacidades funcional e informativa da ferramenta “Comparador de
comissoes” disponibilizada pelo Banco de Portugal, contribuindo para a sua utilizacdo mais
frequente, informada e bem-sucedida pelos consumidores, nomeadamente:

(i) incluindo todos os elementos das ofertas bancarias relevantes no dmbito do
exercicio de comparacdo, como condi¢des de acesso, produtos e servigos incluidos
e limites de utilizagdo, e apresentando-os de forma padronizada;

(i) introduzindo filtros personalizados, como produtos e servicos pretendidos, de
forma a permitir obter resultados ajustados a situacdo concreta dos consumidores;

(i) robustecendo a forma como os resultados do exercicio de comparacao sao
apresentados, em particular ndo incluindo na lista de resultados os bancos que
nao disponibilizem o produto ou servico em comparacao; e

(i) permitindo o acesso de outras entidades a base de dados subjacente a
ferramenta, com vista a permitir o desenvolvimento de instrumentos de
comparagdo e/ou simulacdo por essas entidades.

Esse exercicio beneficiaria com a realizacdo de uma consulta: (i) aos consumidores, sobre o
funcionamento e a experiéncia de utilizagdo da ferramenta e funcionalidades adicionais a
implementar na mesma; e (ii) as instituicdes de crédito, sobre a viabilidade do reporte da
informacdo e do desenvolvimento técnico.

A mobilidade dos consumidores na banca a retalho nao se limita as contas de pagamento.
Produtos como os depésitos a prazo e outros instrumentos de poupanca constituem
componentes relevantes da relacdo das familias com os bancos e podem beneficiar de
maiores niveis de transparéncia e comparabilidade. No ambito da consulta ao mercado, alguns
contributos assinalaram que o alargamento do ambito do atual comparador de comissdes para
incluir produtos de poupanca poderia facilitar escolhas mais informadas e promover uma maior
mobilidade dos consumidores também neste segmento.'”?

A disponibilizacdo de um comparador dedicado a produtos de poupanga, analogo, na
légica, ao comparador de comissées de contas de pagamento atualmente existente,

77 Designadamente os contributos da Citizens’ Voice, DECO e DGC.
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permitiria aos consumidores identificar, de modo rapido e padronizado, as diferencas
mais relevantes entre ofertas e reforcar a disciplina competitiva neste segmento do mercado.

Recomendacéio 3 | ao Regulador

Ponderar o alargamento do ambito da ferramenta “Comparador de comissdes”
disponibilizada pelo Banco de Portugal no sentido de incluir produtos de poupanca,
designadamente contas de depdsito a prazo.

V.2

101.

102.

103.

104.

COMPLEXIDADE CONTRATUAL

A complexidade da documentacao e da informacao pré-contratual e contratual, quando
elevada, pode constituir um entrave relevante a compreensdo, por parte dos
consumidores, das condi¢bes e caracteristicas dos produtos bancarios que pretendem
contratar. Essa complexidade pode resultar da utilizacdo de linguagem juridica densa, de
formulagdes suscetiveis de gerar ambiguidade interpretativa, ou de outros elementos que
dificultam a apreensao clara das condic¢des e custos associados as ofertas disponibilizadas pelas
instituicdes.

A complexidade contratual pode igualmente influenciar a capacidade dos consumidores
para avaliarem produtos alternativos e procederem a sua comparag¢do, conforme
abordado no capitulo V.1. Neste contexto, revela-se relevante reforcar a simplificacdo da
documentacdo associada aos produtos e servicos e bancarios, promovendo maiores niveis de
transparéncia, padronizagao e inteligibilidade da informacdo disponibilizada aos consumidores.

O quadro legal aplicavel ao crédito ao consumo e ao crédito a habitacdo introduz ja um
conjunto relevante de disposicdes com vista a assegurar o acesso, pelos clientes
bancarios, de informacao padronizada e comparavel. Em particular, o quadro juridico
europeu aplicavel ao crédito ao consumo e ao crédito a habita¢do, designadamente a Diretiva
2008/48/CE e a Diretiva 2014/17/UE, transpostas para o ordenamento juridico nacional pelo
Decreto-Lei n° 133/2009 e pelo Decreto-Lei n° 74-A/2017, estabelece deveres de prestacao de
informacdo pré-contratual® e introduz instrumentos normalizados de comunicagdo,
nomeadamente a FIN'7 para o crédito ao consumo e a FINE para o crédito a habitacdor,

Este enquadramento foi recentemente reforcado com a ado¢do da Diretiva (UE)
2023/2225", que aprofundou a abordagem de divulgagdo sintética da informacao pré-
contratual, com beneficios para os consumidores ao nivel da clareza de informacdo e de
comparabilidade das ofertas bancarias. Em particular, esta Diretiva introduz a exigéncia de que
a informacdo constante da FIN inclua uma primeira pagina de destaque, destinada a apresentar,
de forma facilmente identificavel, os elementos essenciais do contrato, como o montante total
do crédito, as taxas de juro aplicaveis e a taxa anual de encargos efetiva global (TAEG), antes da
disponibilizacdo de informac¢do mais detalhada. s

78 Como a Taxa Anual Nominal (TAN), Taxa Anual de Encargos Efetiva Global (TAEG), montante total imputado, periodicidade,
numero de prestacdes, e as condi¢des de reembolso antecipado, nos termos do artigo 6° do Decreto-Lei n° 133/2009.

179 A sigla FIN ndo consta diretamente do Decreto-Lei n® 133/2009, tendo sido posteriormente introduzida pela Instrucdo n°
12/2013 do Banco de Portugal, que determina as informac8es a prestar pelas instituicdes de crédito aos consumidores de

acordo com os modelos de FIN previstos nos anexos da referida Instrucdo.

180 Artigo 13° do Decreto-Lei n° 74-A/2017.

181 Esta Diretiva vem substituir a Diretiva 2008/48/CE relativa ao crédito ao consumo.
82 Nos termos do n.° 3 do artigo 10°.
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105. Atransposicdo nacional da Diretiva (UE) 2023/2225 encontra-se pendente, o que se traduz
no adiamento dos beneficios para os consumidores associados a sua implementac¢do. A
Diretiva prevé a sua transposicao até 20.11.2025 e a aplicagdo efetiva do diploma de
transposicdo até 20.11.2026 (cf. paragrafo 20).

Recomendacéo 4 | ao Legislador

Assegurar a transposicao da Diretiva (UE) 2023/2225 para o ordenamento juridico nacional
com a maior brevidade possivel.

A transposicao deverda contribuir para a aplicacdo efetiva das disposi¢cbes relativas a
transparéncia e a prestacdo de informacdo aos consumidores, constituindo um dos elementos
relevantes para a reducdo de constrangimentos a mobilidade bancaria.

106. Considera-se que uma légica semelhante podera revelar-se pertinente no dominio do
crédito a habitagcdo. Com efeito, neste segmento, as FINE podem assumir uma extensao
consideravel, tornando menos imediata a identificacdo dos elementos essenciais para uma
tomada de decisdo informadars.

107. A disponibilizacdo de documentos sintéticos complementares pode coexistir com as
fichas de informacdo normalizadas previstas nas Diretivas europeias, reforcando a
clareza da informacao prestada aos consumidores. Em Itdlia, para além da FINE (Prospetto
Informativo Europeo Standardizzato - PIES), a regulamentacdo nacional impde a disponibilizacdo
de um documento de sintese. Este documento assume a forma de um resumo personalizado
das principais condi¢Bes econémicas do crédito, como as taxas de juro e outros encargos
relevantes, e é apresentado segundo uma estrutura padronizada e como pagina de rosto da
ficha de informacdo normalizada.

Recomendacéio 5 | ao Regulador

Estabelecer uma obrigacao dos bancos de disponibilizarem aos consumidores uma tabela
padronizada que inclua a informacdo mais relevante para os consumidores sobre um
determinado produto de crédito. Dessa informacdo, destacam-se a taxa anual de encargos
efetiva global (TAEG) e, caso aplicavel, os produtos ou servicos bancarios agregados. Essa tabela
deve utilizar linguagem corrente, clara, simples e acessivel. Tal facilitaria a comparacéo e a
compreensao pelos consumidores das principais caracteristicas dos produtos e servigos
bancarios.

V.3. LIMITACOES FUNCIONAIS E OPERACIONAIS DO SERVICO DE MUDANGA DE CONTA

108. A mobilidade interbancaria tende a reduzir-se quando o processo de mudan¢a de conta
bancaria envolve custos (e.g., de tempo, esforco, complexidade operacional ou incerteza
quanto ao seu resultado), limitando o exercicio efetivo da escolha pelo consumidor.

109. Um processo de mudanca de conta facil, simples, célere e seguro constitui, por isso, um
mecanismo central de promog¢ao da concorréncia ao permitir aos consumidores mudar de

183 Informacdo recolhida em reunido bilateral entre a AdC e a ANICA ocorrida em 08.10.2025.

184 Banco de Italia, Provvedimento del 30 settembre 2016 - Disposizioni in materia di trasparenza delle operazioni e dei servizi bancari
e finanziari - Correttezza delle relazioni tra intermediari e clienti, Sec¢do I, paragrafo 7, adotado no ambito da transposicdo da
Diretiva 2014/17/UE relativa ao crédito imobiliario aos consumidores.
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instituicdo com menor custo e esfor¢o e, desse modo, incentiva-los a optar por ofertas mais
adequadas ao seu perfil, gerando potenciais beneficios financeiros. Com efeito, em 2019, cerca
de 77% dos consumidores portugueses que mudaram de conta de pagamento declararam ter
beneficiado financeiramente com a mudanca'®s, a segunda percentagem mais elevada entre os
paises estudados pela CE'#, Apesar dos potenciais beneficios, apenas cerca de 14% dos clientes
bancarios portugueses teriam mudado de conta corrente nesse ano, evidenciando niveis
reduzidos de mobilidade efetiva.

V.3.1. Insuficiente divulgacao e conhecimento do servico de mudanca de conta

110. Em janeiro de 2025, o Banco de Portugal emitiu um conjunto de boas praticas e
entendimentos'® dirigidos aos bancos no sentido de reforcar a divulgacdo do servico de
mudanca de conta. Estas boas praticas constam da Carta Circular n°® CC/2025/00000003"2,
Nesse contexto, o Banco de Portugal esclareceu e definiu normas especificas a divulgacdo de
informacdo sobre o servico, aplicaveis aos canais digitais dos bancos e aos respetivos balcbes e
locais de atendimentor®.

111. Esta intervencdo foi motivada, designadamente, pela reduzida adesdo dos clientes
bancarios ao servico de mudanga de conta, associada, entre outros fatores, a um baixo nivel
de conhecimento do mecanismo por parte dos colaboradores das instituicdes envolvidos no
atendimento ao publico. A reduzida visibilidade do servico nas paginas da Internet das
instituicBes constitui igualmente um fator suscetivel de limitar o conhecimento do servico de
mudanca de conta por parte dos consumidores™,

112. Nao obstante os esfor¢os desenvolvidos, o nivel de conhecimento e utiliza¢do do servico
de mudanc¢a de conta permanece reduzido. Uma divulgacao eficaz do servico de mudanca de
conta devera estimular um maior nUmero mudancas de contas de pagamento e promover uma
maior pressao concorrencial entre bancos.

113. Em alguns paises, servicos de natureza semelhante ao servico de mudanca de conta
integram mecanismos obrigatoérios especificos de divulgacao assentes em indicadores de
desempenho relativos ao conhecimento e a satisfagao dos consumidores. No Reino Unido,
o servico oficial de mudanca de conta a ordem, o Current Account Switch Service (CASS), integra
um conjunto de metas e obrigacBes regulatérias destinadas a promover a adequada
sensibilizacdo dos consumidores. Estas obriga¢des foram introduzidas a partir de 2016, na
sequéncia de recomendac8es enderecadas pela Competition and Markets Auhority (CMA)®' (ver
Caixa 5).

85 CE, “Final Report: Study on Switching of financial services and products” (2019).

186 Austria, Bélgica, Républica Checa, Franca, Alemanha, Irlanda, Italia, Leténia, Paises Baixos, Pol6nia, Portugal, Espanha, Suécia
e Reino Unido.

87 Os entendimentos devem ser incorporados com brevidade nos procedimentos e praticas das institui¢des, ja a
implementacdo das boas praticas as instituicdes dispdem de aplicagdo obrigatdria até 01.01.2026.

188 Carta-Circular n° CC/2025/00000003 do Banco de Portugal, de 10.01.2025.

89 Ver Boa Pratica 5 e Entendimento 8 da Carta-Circular n° CC/2025/00000003 do Banco de Portugal.

190 Note-se que, a titulo exemplificativo, numa pesquisa realizada as paginas da Internet de diversos bancos, observa-se que o
ponto 5.1. da Boa Pratica 5 da Carta-Circular n® CC/2025/00000003 do Banco de Portugal ndo estara a ser plenamente cumprido
pelas institui¢des.

191 CMA, “Retail banking market investigation” (2016).
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Caixa 5. Current Account Switch Service (CASS)1°2

O CASS surgiu em 2013, num regime de adesdo voluntéria pelos bancos, como resposta ao baixo
nivel de mudancas de contas correntes. Os consumidores consideravam a mudanca de conta algo
pouco seguro, ocorrendo sobretudo devido a “push factors” (como mau atendimento ao cliente), em vez de
“pull factors” (como a oferta de produtos mais atrativa).

O processo de mudancga do CASS tem a duracdo de sete dias lteis'?> e assegura que os pagamentos
associados a conta antiga do consumidor sdo transferidos para a sua nova conta no prazo
estabelecido, responsabilizando o servico do redireccionamento automatico recebidos e efetuados da
conta antiga para a nova conta durante trés anos'?*. O CASS ndo tem associada a cobranga de qualquer
comissdo aos consumidores. Atualmente, o servico esta disponivel entre 54 instituicdes de crédito,

cobrindo mais de 99% do mercado.

Os bancos aderentes ao CASS devem pagar a Pay.UK, entidade atualmente responsavel pelo servico,
uma comissdo de adesdo, cobrada no momento de inscricdo ao CASS, bem como uma comissao
aplicavel em cada mudanca de conta de pagamento, de forma a cobrir os custos operacionais incorridos
pelo Pay.UK durante processo. O redireccionamento de pagamentos ndo implica a cobranca de nenhum
tipo de comissao as instituicdes por parte do Pay.UK.

Entre 2015 e 2016, a Financial Conduct Authoriy (FCA)'®> e a CMA avaliaram a eficacia do CASS,
reconhecendo os seus beneficios na facilitacao da mudanca de conta, mas identificando limitacées
operacionais e um baixo nivel de conhecimento e confiangca dos consumidores, com impacto no seu
efeito concorrencial.

Em resposta, foram implementados indicadores de desempenho relativos ao conhecimento,
satisfacao, confianca e facilidade de utilizagcao do servico, sujeitos a metas e supervisao pelo Payment
Systems Regulator (entidade reguladora dos servicos de pagamento), publicados trimestralmente’®. A
Pay.UK publica também mensalmente nimero de mudancas de conta efetuadas através do servico'?’.
Anualmente, a Pay.UK realiza ainda uma auditoria externa aos bancos participantes no CASS, a fim de
garantir que as suas obriga¢des informativas e operacionais se mantém em cumprimento.

114. O acompanhamento regulatério continuo do cumprimento das obriga¢des informativas
e operacionais por parte dos bancos reforca a eficacia concorrencial do servico de
mudanc¢a de conta. Esse acompanhamento promove ainda uma aplicagdo mais uniforme das
regras de divulgacdo aplicaveis, bem como a identificacdo e valorizacdo de boas praticas de
divulgacdo do servico adotadas por instituicdes. Estes fatores podem, por sua vez, contribuir
para o refor¢o da confianca dos consumidores no servico e favorecer a sua utilizacdo efetiva.

192 Informacdo obtida em reunido bilateral entre a AdC e a Pay.UK ocorrida em 30.09.2025.

193 0 consumidor pode selecionar a data de conclusdo da mudanca, durando o processo, no minimo 7 dias Uteis.

19 No momento de langamento do CASS, este servico de redireccionamento de pagamentos seria garantido por apenas um
ano. Nos ultimos anos, o Pay.UK tem prolongado este prazo, na perspetiva de oferecer mais seguranga aos consumidores que
efetuam mudanca de conta.

195 ECA, “Making current account switching easier” (2015) e FCA, “Account Number Portability” (2015).

1% Os dados disponiveis relativos ao terceiro trimestre de 2025 mostram que durante esse periodo, cerca de 78% dos
consumidores conhecem o CASS e 99,5% das mudancas foram completadas dentro dos prazos estabelecidos. Nos ultimos 3
anos, cerca de 91% dos consumidores que utilizaram o CASS reportaram estar satisfeitos com o servico.

197 Dados disponiveis aqui.
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Recomendacéio 6 | ao Regulador

Definir indicadores de consciencializagao e satisfacdao dos consumidores relativamente
ao servico de mudanc¢a de conta previsto no Decreto-Lei n.° 107/2017 a cumprir pelas
instituicdes de crédito e estabelecer as respetivas metas anuais. Esses objetivos devem
versar, em particular, sobre a duracao do processo de mudanca, a confianca no servico, a
frequéncia de ocorréncia de erros no decorrer do processo de mudanca, os beneficios do
servico percecionados e o grau de compreensao das caracteristicas do servico.

Os indicadores deverdo ser divulgados pelas instituicdes de crédito nas suas paginas da Internet,
designadamente no capitulo relativo ao servico.

V.3.2. Limitag¢des nas funcionalidades do servico de mudanca de conta

115. A auséncia de determinadas funcionalidades suplementares no servico de mudanca de
conta pode limitar a percecdao de seguranca e de utilidade do processo por parte dos
consumidores. Essa limitagdo manifesta-se, nomeadamente, no receio de extravio de
pagamentos e na incerteza quanto ao sucesso da conclusao do processo de mudanca de conta.

116. A introducdo de mecanismos suplementares ao atual servico de mudanca de conta
podera contribuir para a reducao de constrangimentos a mobilidade. Esses mecanismos
podem incluir instrumentos que permitam o encaminhamento automatico das
transferéncias recebidas na conta de pagamento anterior para a nova conta':, Este servico
constitui um beneficio adicional para o consumidor, na medida em que reduz o risco de falhas
na transicao entre contas e pode ainda tornar o processo de mudanca de conta mais simples e
célerers,

117. Este tipo de funcionalidade ja se encontra implementada nos servicos de mudanc¢a de
conta disponibilizados no Reino Unido e nos Paises Baixos (ver Caixa 5 e Caixa 6,
respetivamente). No mesmo sentido, em 2024, a Comisién Nacional de los Mercados y la
Competencia (CNMC) recomendou o alargamento do ambito do servico de mudanca de conta ao
redireccionamento de pagamentos,

118. A implementacdo de uma funcionalidade deste tipo ndo é, todavia, ausente de custos,
pelo que importa avaliar os seus beneficios liquidos. Ao nivel da UE, a CE avaliou a introdugao
do redireccionamento automatico de pagamentos#', tendo concluido que, no momento da
analise, os custos superariam os beneficios esperados. No entanto, é expectavel que uma
avaliacdo de custos e beneficios associados a implementacao dessa medida a nivel nacional
resulte em beneficios liquidos superiores. Por um lado, Portugal tem um dos niveis mais
reduzidos de mobilidade bancaria a nivel europeuz, Por outro lado, é expectavel que os custos
associados a implementa¢do nacional sejam menores que 0s custos associados a uma
harmonizagao minima a nivel dos Estados-Membros sobre a sua operacionalizac¢do.

198 A Diretiva 2014/92/UE admite que os Estados-Membros instituam meios que excedam os requisitos minimos nela previstos.
Ver ponto 29 do predmbulo da Diretiva.

199 Esta funcionalidade é uma caracteristica central do CASS (ver Caixa 5).

200 Ver CNMC, “Informe sobre los factores ligados a la estructura y funcionamiento del Mercado Bancario que podrian afectar a los
incentivos para la remuneracion de los depdsitos”, INE/CNMC/149/24 (2024).

201 Ver Relatério COM(2023) 249 final, emitido em 12.05.2023, sobre a aplicacdo da Diretiva 2014/92/UE.

202 Em 2025, a CE concluiu que, entre 2018 e 2023, Portugal apresentou um dos niveis mais baixos de mobilidade bancaria na
UE, tendo sido o quarto Estado-Membro no qual se verificaram menos mudancas de banco (ver Relatério COM(2025) 485 final,
emitido em 11.09.2025, sobre a aplicagdo da Diretiva 2014/92/UE).
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Caixa 6. Overstapservice

O Overstapservice, servico de mudanca de conta implementado nos Paises Baixos em 2004 pela
Betaalvereniging Nederland (associagdo holandesa das instituicdes de pagamento) é atualmente
disponibilizado por 23 instituicGes de crédito aderentes?%3,

Este servico permite aos consumidores mudar de conta de pagamento entre bancos presentes nos Paises
Baixos, gratuitamente, mediante preenchimento de formulario de autorizacdo junto do banco de destino.
O processo de mudanca tem uma durag¢do de aproximadamente duas semanas.

O Overstapservice garante, durante 13 meses apds a mudanca de conta ser concluida, que os pagamentos
recorrentes, débitos diretos e outras transa¢fes efetuadas a conta antiga do cliente sdo redirecionadas
para a nova conta automaticamente. Os bancos fornecem, igualmente, o novo IBAN do cliente a
particulares ou empresas que desejem realizar transferéncias apds a alteracdo de conta.

Apés os 13 meses de redireccionamento de pagamentos, a mudanca é dada como terminada e o cliente
deve entdo optar entre encerrar a sua conta antiga (transferindo o seu saldo remanescente para a nova
conta) ou, em alternativa, manté-la ativaZ%4.

Os bancos aderentes ao Overstapservice pagam uma comissdo de uso do servico, cujo valor depende do
numero de mudancas de conta realizadas e na quantidade de pagamentos redirecionados pela mesma
instituicao.

119. Existem mecanismos adicionais para complementar o servico de mudanca de conta no
sentido de facilitar a mobilidade bancaria, designadamente a extensao do servi¢co a
produtos de contas de depésito a prazo e de contas poupanca. A implementacdo dessa
medida devera traduzir-se em beneficios para os consumidores relevantes, uma vez que cerca
de 37% dos consumidores bancarios tém contas de depdsito a prazo ou poupanca. Destaca-se
que, nesse sentido, a CNMC, em 2024, recomendou o alargamento do ambito do servico de
mudanca de conta as contas de depdsito a prazos.

Recomendacédio 7 | ao Regulador

Avaliar os custos e beneficios de alargar o ambito do servico de mudanca de conta previsto
no quadro legar e regulamentar no sentido de incluir o redireccionamento temporario de
pagamentos e a transferéncia de contas de depdésito a prazo e de contas poupanca.

V.3.3. Entraves operacionais no modelo de funcionamento do servico de mudanca de conta

120. No ambito da consulta ao mercado, dois stakeholders alertaram para a percecao de falta
de proatividade por parte das instituicées na promocao do servico de mudanca de conta,
o que contribui, no seu entendimento, para os niveis reduzidos de adesdo ao servigos.
Com efeito, o reduzido nivel de utilizacdo do servico de mudanca de conta, conforme ilustrado
no capitulo V.4, aponta para a existéncia de incentivos limitados, por parte dos bancos, para a
divulgacado ativa do servico junto dos consumidores.

203 | jsta de instituicGes de crédito aderentes ao Overstapservice.

204 Ver Overstapservice, “Hoe werkt de Overstapservice?” (“Como funciona o Overstapservice?"), ponto sete - “Einde Overstapservice”
(“Final do Overstapservice”).

205 VVer CNMC, “Informe sobre los factores ligados a la estructura y funcionamiento del Mercado Bancario que podrian afectar a los
incentivos para la remuneracion de los depdsitos”, INF/CNMC/149/24 (2024).

206 Esta |eitura foi partilhada pela AIP e a DECO.
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O atual modelo descentralizado do servico de mudanca de conta ndo tem sido eficaz em
melhorar o grau de mobilidade do consumidor e em produzir efeitos concorrenciais
significativos no setor. A reduzida visibilidade do servi¢o, associada a potenciais praticas
heterogéneas, nomeadamente no cumprimento de prestacdo de informac&es, contribui para
este cenario.

O exemplo do Reino Unido ilustrado supra é gerido por uma entidade independente,
permitindo a centralizagdo numa Unica plataforma dos processos de mudancga, tornando-os
mais transparentes, neutros e estandardizados.

Em Portugal, um modelo similar é utilizado nos setores elétrico e do gas natural. Em 2017,
foi constituido o Operador Logistico de Mudanga de Comercializador (OLMC)?%7, com objetivo de
reduzir o tempo necessario a mudanc¢a de comercializador e promover a transparéncia no
processo (ver Caixa 7).

Caixa 7. Operador Logistico de Mudan¢a de Comercializador (OLMC) no ambito do Sistema Elétrico
Nacional (SEN) e do Sistema Nacional de Gas Natural (SNGN)

O OLMC consiste no operador responsavel pelo procedimento de mudanca de comercializador de
eletricidade pelo consumidor?®, De acordo com o quadro legislativo em vigor, a atividade do OLMC é
exercida por um operador independente dos intervenientes do SEN, com atribuicdo de licenca mediante
procedimento concorrencial??®. Desde 2017, a atividade de OLMC é exercida pela ADENE - Agéncia para a
Energia.

O OLMC centraliza numa Unica plataforma os processos de transferéncia de gas natural e eletricidade,
simplificando o processo para o cliente final, a quem a prestacado do servi¢o é gratuita. O operador procede,
nomeadamente: (i) a operacionalizacdo das transferéncias de comercializador; (ii) gestdo da plataforma
eletronica de logistica de mudanca; (iii) a prestacdo de informacdo aos diferentes intervenientes no SEN,
incluindo ao consumidor; e (iv) a elaboracgdo e publicacdo de relatérios semestrais relativos aos processos
de mudanca. O servico de mudanca operacionalizado pelo OLMC é remunerado pelos comercializadores
de eletricidade.

A atividade de mudanca de comercializador esta sujeita a regulacdo, supervisao e monitorizacao da ERSE,
a quem compete ainda elaborar e aprovar mecanismos e procedimentos de alteracdo de gas natural e
eletricidade.

Recomendacéio 8 | ao Legislador

Promover a alteracdao do modelo organizativo do servico de mudanca de conta previsto no
quadro legal e regulamentar no sentido de o servigo passar a ser gerido, centralizadamente,
por uma entidade independente dos prestadores de servi¢o. Essa entidade asseguraria,
nomeadamente:

(i) aoperacionalizagdo da mudanca de instituicdo de crédito;

(i) o desenvolvimento, a gestdo e a manutenc¢do de uma plataforma de mudanca de
instituicdo de crédito;

(i) a prestacao de informacao aos intervenientes no mercado;

207 De acordo com o Decreto-Lei n° 38/2017, revogado pelo Decreto-Lei n® 15/2022.

208 Nos termos do artigo 152° do Decreto-Lei n® 15/2022.

209 Nos termos do artigo 153° do Decreto-Lei n°® 15/2022. A dura¢do de cada licenca serd estabelecida no procedimento,
podendo durar, no maximo, 10 anos a partir do momento da sua emissao.
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(iv) a elaboracao e a publicacao de relatérios relativos ao processo de mudanca de
instituicdo de crédito, incluindo dados estatisticos sobre a adesdo, a conclusdo e o
funcionamento técnico do servico.

Em caso de se optar pela criagdo de uma nova entidade, a luz do que se verificou nos servicos
energéticos, a entidade gestora do servico de mudanca de conta devera ser selecionada
por um mecanismo competitivo, aberto, transparente e nao discriminatério, na medida
em que estaria em causa um direito exclusivo. Esse exercicio deveria tomar em consideracdo os
fatores cruciais para o desenvolvimento da atividade em causa, designadamente: (i) os
elementos regulatérios em vigor; (ii) as atribuicbes da entidade; e (iii) os meios técnicos
necessarios para a adequada prestacdo do servico.

A AdC tem defendido um conjunto de principios no ambito dos procedimentos de formacdo de
contratos de servico publico, em particular que envolvam a atribuicdo de direitos exclusivos, em
diversos setores, que devem aplicar-se, com as devidas adaptacdes (relacionadas,
nomeadamente, com a forma legal escolhida para atribuir os direitos em causa), ao caso em
analise:

(i) a duracado total (incluindo eventuais renova¢des) de um contrato deve garantir a
exposicao do servico a concorréncia com regularidade, em particular:

— aduracdo de um contrato de concessao nao deve ultrapassar o prazo durante
o qual o concessionario pode razoavelmente esperar recuperar 0s
investimentos realizados para a exploracdao dos servicos, a par da
remuneracdao do capital investido, tomando em consideracdo 0s
investimentos necessarios para atingir os objetivos contratuais, conforme
previsto na Diretiva 2014/23/UE; e

— uma concessao deve ser objeto de um (novo) concurso publico, em
detrimento da sua renovacdo, apos o final da vigéncia do respetivo contrato;

(i) andoinclusdodo preco e/ou da qualidade de servico como critérios de adjudicacdo
apenas deve verificar-se caso tal ndo limite a capacidade da entidade adjudicante
para avaliar de forma cabal e consequente as propostas que recebe; e

(iii) os procedimentos de adjudicacdo ndo devem impor entraves desnecessarios a
participacao de concorrentes.

V.4. AUSENCIA DE PORTABILIDADE NACIONAL DA IDENTIFICACAO BANCARIA

124. A portabilidade da identificacdo bancaria permite aos consumidores mudar de instituicao

sem ter de alterar o seu niimero de conta. Com a sua implementac¢ado, ndo existe necessidade
de interromper qualquer servico de pagamento recorrente ou de notificar credores e/ou
devedores recorrentes da alteracdo. Esta garantia acrescida de que todos os créditos e débitos
diretos do consumidor serdo efetuados através da conta de pagamento correta facilita a
mobilidade bancaria, particularmente num cenario em que ndo exista um servico de mudanca
de conta eficiente e globalmente utilizado pelos consumidores.

125. A Autoridade da Concorréncia dos Paises Baixos (ACM)?'° tem defendido que a

portabilidade de identificacao seria uma solugao preferivel a um servico de mudancga de

210 \Ver ACM, “Study into EU-wide account number portability” (2016) e “Competition on the Dutch savings market" (2024).
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conta?'! para facilitar a mobilidade. A ACM apresenta como principais motivos: (i) a menor
inconveniéncia para o consumidor, por nao existir necessidade de informar terceiros da
mudanca; (ii) a intencdo de mudar de conta ser mais sensivel a portabilidade do que ao
conhecimento pelos consumidores da existéncia de um servico de mudanca de conta?'?; e (iii)
entidades com quem os consumidores efetuam transferéncias ndo teriam necessidade de
atualizar os seus dados.

126. Também a CE defende que a portabilidade poderia facilitar a mudanca de conta bancéaria
(particularmente a nivel nacional) comparativamente a um servico de mudanca de conta
europeu e a um mecanismo de redireccionamento de pagamentos?'. A CE aponta que este
cenario poderia aumentar a pressao concorrencial entre instituicbes de crédito e aumentar a
capacidade de compreensdo dos consumidores sobre os termos e condi¢Bes contratuais das
suas contas de pagamento, analogamente ao ocorrido no setor das telecomunica¢des com a
portabilidade de nimero de telemével.

127. A portabilidade de identificacao bancaria pode ser implementada através de diferentes
mecanismos. A Caixa 8 apresenta, a titulo exemplificativo, op¢Bes de mecanismos de
portabilidade identificados pela Financial Conduct Authority (FCA), possiveis sistemas de
portabilidade, a nivel da UE, apresentados pela CE e um mecanismo implementado na Suécia.

Caixa 8. Op¢oes de mecanismos de portabilidade de identificador bancéario

1. Financial Conduct Authority (Reino Unido)?'
A FCA identificou trés op¢des de portabilidade de identificador bancario:

(i) Opcdo 1 - Modelo de manutencdo do identificador: o IBAN associado a conta de pagamento
original do consumidor torna-se no seu identificador Unico, podendo ser utilizado
independentemente do banco em que o consumidor seja cliente. E considerada a opcdo menos
complexa para a implementac¢do de portabilidade.

(i)  Opgao 2 - Modelo de novo identificador: criacdo de um identificador de deriva¢do de conta (um
proxy ou alias?'®) associado ao IBAN. A FCA considera este modelo mais complexo do que o
anterior, porém facilitaria a realizacdo de pagamentos internacionais e outros servicos de
pagamento. A viabilidade desta alternativa dependeria ainda da escolha de identificador
alternativo, da adesdo dos consumidores e da integracdo com a infraestrutura de pagamentos
existente.

(iii) Opegao 3 - Modelo central: seria fornecida portabilidade através do uso de um identificador novo
ou existente, o que poderia proporcionar mais beneficios em compara¢do com os dois modelos
anteriores. A implementacdo do modelo implicaria a criacdo de uma plataforma bancéria
centralizada, que possibilitaria ainda mecanismos adicionais, como a manuten¢do de registos
histéricos de pagamentos associados a cada conta. Este modelo podera apresentar os maiores
custos, complexidade e riscos de implementacdo.

2. CE?'6

211 Ver capitulo IV.2 para mais informacdo sobe o servico de mudanca de conta de pagamento presente em Portugal e nos
Paises Baixos.

212 De Nederlandsche Bank, “Banking products: You can take them with you, so why don't you?", DNB working paper no. 490 (2015).
213 CE, “Study on tools designed to facilitate switching and cross-border opening of payment account on the EU payment accounts
market” (2021).

214 ECA, “Account Number Portability” (2015).

215 Um proxy ou alias identifica utilizadores de servicos de pagamento e as suas contas bancarias através de um ndmero
alternativo Unico para a realiza¢cdo de servicos de pagamentos. Ver World Bank, “Proxy identifiers and databases in payments”,
focus note (2021).

216 CE, “Study on tools designed to facilitate switching and cross-border opening of payment accounts on the EU payment accounts
market” (2021).
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A CE considerou que a portabilidade de IBAN, a nivel europeu, implicaria que esse identificador perderia a
sua capacidade de localizar as contas bancarias dos consumidores. Como tal, a CE identificou trés op¢oes
com base num sistema de “chave-dupla”, em que cada conta bancaria teria um identificador de primeira
linha (nimero de conta portatil utilizado pelo consumidor no dia-a-dia) e um identificador de retaguarda
(utilizado apenas pelos sistemas de pagamento para reconhecer a localiza¢do da conta).

(i) Opcao 1: conversdo do IBAN ja existente dos consumidores num IBAN portatil e inico, associando-
0 a um novo IBAN na retaguarda (o consumidor nado teria necessariamente conhecimento de tal).

(i)  Opegao 2: criacdo de um identificador proxy (ou seja, um nimero de primeira linha) que poderia
ser associado a um IBAN existente e comunicado aos devedores/credores. Ao mudar de conta, o
identificador proxy poderia ser associado a um novo IBAN na retaguarda (uma vez mais, o
consumidor nao teria necessariamente de ter conhecimento de tal).

(iii) Opegao 3: Substituicdo de todos os IBAN existentes por novos IBAN da UE. Esta é a Unica op¢do em
gue o numero de conta seria verdadeiramente portatil e exigiria apenas o cédigo BIC2'7 como
identificador de retaguarda, a fim de permitir aos bancos identificar onde a conta se encontra.

3. Suécia

Na Suécia, existe um sistema de proxy que facilita a portabilidade de identificacdo bancaria dos
consumidores?', O sistema utiliza um nimero Unico pertencente a cada consumidor (nimero “bankgiro”),
que é associado ao IBAN e BIC da sua conta bancaria e é utilizado nas suas transferéncias e pagamentos.
O numero “bankgiro” é portatil, ao contrario do IBAN subjacente. Quando o consumidor muda de banco, o
seu novo numero de IBAN pode ser associado ao seu numero “bankgiro”, permitindo que os seus
pagamentos sejam creditados/debitados através da conta bancaria correta sem interrup¢des nos servigos

128. Em Portugal, existe, desde 2024, um sistema de identificador para derivacao de conta que
oferece ja alguma facilidade na portabilidade de identificacdo bancaria, o SPIN2°. Através
do SPIN, os consumidores podem associar o seu IBAN ao numero de telemével, ao nimero de
identificagdo fiscal (NIF) ou ao nimero de identificacdo de pessoa coletiva (NIPC)2°, passando os
mesmos a poder ser utilizados, em detrimento do IBAN, para realizar transferéncias bancarias,
O consumidor pode alterar o IBAN associado ao seu identificador2' em qualquer momento.

129. Atualmente, o potencial efeito positivo do SPIN sobre a mobilidade dos consumidores é
ainda bastante limitado, uma vez que esse sistema nao abrange servicos de pagamento, em
particular os débitos diretos, facilitando apenas a transferéncia de fundos person-to-person.

130. Apesar do seu potencial beneficio ao nivel da mudanca interbancéria, a portabilidade de
identificacdo bancaria através de um IBAN Unico pertencente a cada consumidor ndo esta
implementada em nenhum pais europeu. O principal obstaculo sera o seu custo e risco,
podendo estes variar consoante o mecanismo aplicado e as infraestruturas ja existentes no
setor bancario.

217 Bank Identifier Code (BIC) é um cédigo utilizado para identificar a instituicdo de crédito associada a cada conta bancéria, é
utilizado principalmente para concluir operacdes internacionais.

218 Ver pagina da Internet Bankgirot.

2190 SPIN é disponibilizado no ambito do Sistema de Compensacdo Interbancaria (SICOI) pelo Banco de Portugal e regulado
pela Instrucdo n°® 11/2025 dessa institui¢do.

220 Note-se que o consumidor que inicia a transferéncia (ou seja, o ordenante) ndo tem de associar o nimero de telemével, NIF
ou NIPC ao seu IBAN. Apenas o consumidor beneficiario terd necessariamente de proceder, junto do seu banco, a associagdo
do identificador ao seu IBAN.

221 Os identificadores (nUmero de telemédvel, NIF e NIPC) devem estar associados a um Unico IBAN a cada momento.
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131. A nivel europeu, as andlises de custos e beneficios de uma medida de portabilidade de
IBAN, a nivel da UE, tém concluido que os custos superariam os beneficios esperadosz2?23,
Estes custos estariam, em grande medida, associados a ajustes na infraestrutura tecnoldgica
dos bancos, a diferencas entre Estados-Membros nas convenc¢es de numeracdo de contas
bancarias e a altera¢fes aos sistemas de IBAN e BIC.

132. E possivel, todavia, que num contexto nacional, os custos de harmonizac¢io de convencdes
de numeracao seriam, dependendo do mecanismo de portabilidade adotado, inferiores
ou mesmo inexistentes. Ainda assim, ndo existe evidéncia suficiente para afirmar da
existéncia de beneficios liquidos de uma medida de portabilidade do IBAN a nivel nacional,
pelo que sempre importaria, numa primeira fase, proceder a uma avaliagdo de custos-
beneficios.

Recomendacdéo 9 | ao Regulador

Avaliar os custos e beneficios de implementar solu¢ées de portabilidade nacional da
identificacdo bancaria dos consumidores, nomeadamente de portabilidade de IBAN e de
alargamento do ambito do SPIN.

Esse exercicio deve tomar em consideracao os fatores que sejam cruciais para a implementacdo
das solu¢des em causa, designadamente os elementos regulatérios em vigor e os meios técnicos
necessarios para a adequada ado¢do da solucdo.

V.5. COMISSOES ASSOCIADAS AO REEMBOLSO ANTECIPADO DE CONTRATOS DE CREDITO
RELATIVOS A IMOVEIS

133. Quando determinadas comissdes, designadamente as comissdes associadas a abertura
ou ao encerramento de produtos e servi¢os, sao percecionadas como sendo elevadas ou
sdo pouco transparentes, os custos de mudanca tendem a aumentar, O aumento desses
custos pode reduzir a propensdo dos consumidores para transferirem a sua relacdo bancaria,
mesmo quando existem alternativas potencialmente mais vantajosas.

134. A luz dos principios da proporcionalidade, da razoabilidade e da ndo discriminacao,
importa avaliar em que medida a manutenc¢ao, a redug¢do ou a eventual eliminacdo de
determinadas comissdes se revelam adequadas face aos objetivos de politica publica,
designadamente no que respeita a promoc¢do da mobilidade e ao acesso a produtos e servicos
bancarios. Esta avaliacdo deve atender igualmente a exigéncia de que as comissdes bancarias
correspondam a um servico efetivamente prestado e sejam proporcionais aos custos
suportados, conforme previsto na Lei n°® 66/2015.

135. No dominio do crédito a habitacao, esta avaliacdo assume particular importancia,
atendendo ao papel central destes contratos na vinculacao dos consumidores as
instituicdes de crédito.

222 Também em 2013, a CE estimou que, caso todas as instituicdes bancdrias europeias, adotassem portabilidade de IBAN, os
custos deveriam alcangar entre os 15 a 74 mil milh&es de euros. Cf. CE, “Proposal for a directive of the European Parliament and
of the Council on the comparability of fees related to payment accounts, payment account switching and access to payment accounts
with basic features”, Commission staff working document (2013).

223 Ver Relatério da Comissdo ao Parlamento Europeu e ao Conselho sobre a aplicacdo da Diretiva 2014/92/UE.

224 No ambito da consulta ao mercado, a Citizens’ Voice e a DECO referiram que a cobranca de determinadas comissoes,
incluindo comissBes de abertura e de encerramento, é por vezes percecionada como desproporcionada e insuficientemente
justificada face ao servico efetivamente prestado. Adicionalmente, um consumidor individual assinalou que a estrutura de
comissdes bancdrias carece de maior transparéncia e previsibilidade.

47/63


https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:52013SC0164&from=en
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:52013SC0164&from=en
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:52013SC0164&from=en
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/PDF/?uri=CELEX:52023DC0249

Autoridade clg
Concorrencia

136. Em geral, os bancos cobram comissdes associadas ao reembolso antecipado do crédito a
habitacdo, e em particular ao nivel dos limites legais admissiveis. Em novembro de 2025,
de um conjunto de 18 bancos que comercializam crédito a habitacdo a consumidores
particulares?s, apenas uma instituicdo?s apresentava produtos de crédito a habitacdo com
comissGes de reembolso antecipado inferiores aos limites legais??’. Os restantes bancos
praticavam os valores maximos permitidos pelo Decreto-Lei n° 74-A/2017. Sem prejuizo de
iniciativas comerciais pontuais de angaria¢do de crédito com impacto neste tipo de comissdes,
a informacdo constante dos precarios e das condi¢Ses publicamente divulgadas pelos bancos
nas respetivas paginas da Internet indica que o mercado converge para a aplicacdo dos limites
maximos legalmente admissiveis.

137. Estas comissdes representam um custo contratual que aumenta as barreiras a
mobilidade, na medida em que a possibilidade de proceder a reembolsos antecipados, totais
ou parciais, constitui um instrumento central para que o consumidor possa transferir o seu
crédito para outra instituicdo e, potencialmente, beneficiar de condi¢cdes mais favoraveis.

138. Este custo contratual pode ser ampliado por vieses comportamentais documentados na
literatura econémica, em particular a preferéncia pelo presente (present bias) e a
tendéncia para sobrevalorizar perdas imediatas face a ganhos futuros. Nestas
circunstancias, os consumidores podem atribuir um peso desproporcionado ao desembolso
inicial associado ao reembolso antecipado, ainda que a transferéncia do crédito pudesse gerar
poupancas liquidas ao longo do tempo, via reducdo do spread, menor prestacdo ou condicdes
contratuais mais favoraveis».

139. Em termos concorrenciais, esta dindmica reforca o poder de mercado das instituicdes
relativamente a sua base de clientes instalada. A cobranca de comissGes por reembolso
antecipado funciona ndo apenas como compensacado potencial das entidades mutuantes, mas
também como um fator de retencdo que limita a capacidade de ofertas alternativas se
traduzirem em mobilidade efetiva.

140. Até ao final de 2025, as comissdes por reembolso antecipado de crédito a habitagao com
taxa de juro variavel encontraram-se suspensas?, no ambito de medidas adotadas em 2022
com vista a mitigar o impacto da subida das taxas de juro sobre os consumidores. Findo esse
periodo, voltou a aplicar-se o regime previsto no Decreto-Lei n° 74-A/2017. Nos termos desse
diploma, o reembolso antecipado do crédito a habitacdo implica a cobranca maxima de uma
comissao de 0,5% sobre o capital reembolsado nos contratos com taxa de juro variavel e de 2%
nos contratos com taxa de juro fixa'.

225 Foram analisados os precarios dos 18 bancos associados da APB que comercializam crédito a habita¢do a consumidores
particulares. Ver nota de rodapé 163.

226 \Ver o caso do produto “Crédito Habitagdo Casa BBVA” cuja informacao disponivel indica isen¢do de comiss@es de reembolso
antecipado, total ou parcial.

2270 precario do BIG apresenta comiss@es nulas para reembolsos antecipados de crédito a habita¢dao; contudo, atendendo a
nota associada, que remete para a isengdo temporaria destas comissdes por imposicao legal, a AdC interpreta que a auséncia
de comissionamento resulta dessa obrigacdo normativa e ndo de uma decisdo comercial da instituicdo.

228 De acordo com informagdo recolhida em reunido bilateral entre a AdC e a DECO, ocorrida em 29.09.2025, em determinados
contextos comerciais, algumas instituicdes promovem campanhas de angariacdo de crédito no ambito das quais assumem,
total ou parcialmente, os custos associados ao reembolso antecipado suportados pelos consumidores.

229 A evidéncia disponivel em economia comportamental aponta para a relevancia destes mecanismos na inércia e na baixa
taxa de switching em servicos financeiros. Ver, e.g., FCA, “Applying behavioural economics at the Financial Conduct Authority” (2013).
No ambito da consulta ao mercado, a Citizens’ Voice assinalou igualmente que estes enviesamentos podem levar os
consumidores a sobrevalorizar custos imediatos e a percecionar maior seguran¢a na manutencdo da relagdo com a instituicdo
atual, subavaliando os beneficios potenciais de mudar de banco.

230 Nos termos do artigo 7° do Decreto-Lei n° 80-A/2022.

231 Nos termos do artigo 23° do Decreto-Lei n°® 74-A/2017.
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141. A suspensao da comissdo por reembolso antecipado, bem como as suas sucessivas
renovacodes, terdo contribuido, pelo menos em parte, a par do aumento das taxas de juro
a data, para um aumento expressivo do montante de amortizacdes antecipadas de

empréstimos a habitacdo prépria e permanente (ver Figura 9)2,

Figura 9. Montante de amortizagdes antecipadas totais e parciais de
empréstimos a habitacdo prépria permanente e taxas Euribor a 6

meses?324
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Fonte dos dados: Banco de Portugal. Tratamento dos dados: AdC.
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142. A eliminacdo tempordria deste custo contribuiu para reduzir os obstaculos a
renegociacao de contratos e a transferéncia de crédito entre institui¢dées, funcionando
igualmente como um mecanismo de alivio para consumidores particularmente expostos ao
aumento dos encargos financeiros resultante da subida das taxas de juro. Os picos observados
imediatamente antes do termo anunciado da suspensdo sdo consistentes com um efeito de
antecipacdo associado a existéncia de um horizonte temporal, evidenciando a relevancia deste

fator nas decisdes dos titulares de crédito.

143. Em paralelo, a isencao temporaria da comissao é passivel de ter reforcado a pressao
concorrencial sobre as instituicdes de crédito ao ter induzido um aumento de

transferéncias de crédito, incentivando-as, de forma geral,

a adotar uma maior

disponibilidade para renegociar as condi¢cdes dos contratos em vigor com vista a mitigar a perda
de clientes para instituicdes concorrentes. Em 2009, a AdC e o Banco de Portugal demonstraram

232 Ver pagina da Internet do Banco de Portugal sobre reembolsos antecipados de empréstimos a habitacdo prépria

permanente, consultada em 22.12.2025.

233 Montantes de amortizacdo antecipada total e parcial de empréstimos para aquisicdo ou construcdo de habitacdo propria
permanente concedidos por bancos (outras instituicdes financeiras monetarias) aos particulares (familias e institui¢cdes sem
fim lucrativo ao servigo das familias) residentes na area euro - em percentagem do total de empréstimos para habitacdo

prépria.

234 Taxa de juro de referéncia - Euribor (Euro Interbank Offered Rate) a 6 meses - média mensal. A Euribor é a taxa de referéncia
do mercado monetario interbancdrio e resulta da média das cota¢des fornecidas por um conjunto de bancos europeus.
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que a limitagdo das comissBes por reembolso antecipado no crédito a habitacdo que ocorrera
em 20072 levou a um aumento das transferéncias de crédito a habitacdo entre instituicdes6237,

144. Assim, os consumidores respondem de forma sensivel a politicas que simplificam ou
eliminam encargos diretos associados a mobilidade, com efeitos positivos na concorréncia
e na dindmica do setor da banca a retalho.z#

145. Para além da evidéncia empirica relativa aos efeitos da suspensao das comissdes na mobilidade
dos consumidores, importa ainda analisar os fundamentos econémicos subjacentes a
cobranca de comissdes por reembolso antecipado, em particular no que respeita a
distribuicdo do risco entre instituicdes de crédito e consumidores consoante o regime de taxa
de juro aplicavel.

146. A cobranca de comissdes por reembolso antecipado representa uma compensacao as
instituicdes de crédito por eventuais perdas decorrentes da cessa¢do antecipada do
contrato. A incidéncia efetiva desse risco varia, contudo, consoante o regime de taxa de
juro aplicavel:

a. Nos contratos de crédito a habitacao com taxa de juro fixa, esta é livremente
estabelecida pela instituicdo de crédito e mantém-se inalterada ao longo do prazo do
contrato, transferindo para a instituicdo de crédito o risco de variagao das taxas
de juro de mercado. Esse risco tende, porém, a diminuir a medida que se aproxima
o termo do contrato de crédito.

b. Nos contratos com taxa de juro variavel, a taxa resulta da soma de um indexante
(geralmente a Euribor) e de um spread=?, sendo revista periodicamente. Neste caso,
o risco associado a evolucao das taxas de juro é assumido predominantemente
pelo consumidor.

147. Assim, nos contratos de crédito com taxa variavel, as institui¢cdes de crédito nao estao
expostas a custos equivalentes aos existentes nos contratos com taxa fixa. A cobranca de
uma comissdo por reembolso antecipado nestes casos pode, por isso, representar uma
penalizacdo desproporcional para o consumidor, desincentivando a transferéncia de crédito
entre instituicdeso,

148. Note-se que o quadro legal aplicavel ao crédito ao consumo ja reflete esta diferenciacao
na distribuicao do risco. De acordo com o Decreto-Lei n°® 133/200924, a cobranca de comissdes
por reembolso antecipado é admitida apenas em contratos com taxa fixa (com um

235 Ver Lei n°® 51/2007, revogada pelo Decreto-Lei n° 74-A/2017. Os limites estabelecidos na Lei n® 51/2007 sobre as comiss&es
de reembolso antecipado sdo equivalentes aos estabelecidos no quadro legislativo vigente.

236 Também em abril de 2020, a AdC enviou dois contributos a Assembleia da Republica/Comissdo de Orcamento e Finangas
(COF) no ambito das discussdes das iniciativas que visaram introduzir limites as comisses bancarias associadas ao crédito ao
consumo e a habita¢do. A AdC prop6s medidas para promover a mobilidade dos consumidores na banca que permitam reduzir
o risco de exploracdo dos clientes fidelizados pelos operadores. Em concreto, a AdC recomendou uma altera¢do a lei para que
fosse sempre possivel contratar um crédito a habitagdo num banco sem que seja obrigatério ter conta a ordem nesse mesmo
banco. Esta recomendacdo foi acolhida pela COF.

237 0 indice de transferéncia de crédito a habita¢do subiu 0,9% em 2006 para 2,2% em 2007, com base no pedido de elementos
enviados aos bancos. Ver AdC/Banco de Portugal (2009), “Mobilidade no Sector da Banca a Retalho em Portugal”.

238 Ver, e.g., M. Brunetti, R. Ciciretti, Lj. Djordjevic, “Till mortgage do us part: Mortgage switching costs and household's bank
switching”, Journal of Banking & Finance, Volume 119, 2020.

239 O spread é a componente da taxa de juro de um contrato de crédito a habitacdo que acresce ao indexante e que é livremente
definida pela instituicdo de crédito tendo em conta fatores como o risco do crédito do cliente, o racio entre o valor do
empréstimo e o valor do imével e o seu custo de financiamento.

240 A Diretiva 2014/17/UE, no seu artigo 25° define que, no contexto de reembolso antecipado de crédito a habitagdo, a
indemnizac¢do cobrada ao cliente bancario ndo pode exceder o prejuizo financeiro do mutuante.

241 Nos termos do artigo 19° Decreto-Lei n® 133/2009.
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escalonamento de acordo com o prazo remanescente do contrato no momento do reembolso),
sendo proibida nos contratos com taxa variavel.

Ainda que a cessacao antecipada de um contrato de crédito implique a realizacdo de atos
administrativos internos22, a natureza desses atos aponta para custos essencialmente
fixos, sem necessaria dependéncia com o montante do crédito em causa. Esta leitura é
consistente com os proprios pregarios bancarios, nos quais as comisses associadas a atos
administrativos comparaveis, quando legalmente admissiveis2, assumem tipicamente valores
fixos e ndo proporcionais ao capital em divida.

Neste contexto, a aplicacao de comissdes por reembolso antecipado em proporcao do
montante reembolsado ndo se mostra alinhada com uma légica de recuperacao de custos
administrativos. Com efeito, esta op¢ao ja foi adotada pelo legislador no ambito do crédito ao
consumo a taxa variavel, onde as comissdes por reembolso antecipado foram eliminadas,
refletindo a avaliacdo de que os eventuais custos associados ao reembolso antecipado ndo
justificam a imposicdo de encargos dessa natureza sobre os consumidores.

Da analise comparada do enquadramento legal e das iniciativas recentemente adotadas
em varios Estados-Membros da Unido Europeia resulta uma tendéncia no sentido da
reduc¢do ou limitacao das comissoes por reembolso antecipado de crédito a habitacao, em
particular nos contratos com taxa de juro variavel (ver Caixa 9). Em varios paises, estas
comiss®es foram eliminadas ou restringidas nesse regime, enquanto, nos contratos com taxa
fixa, os mecanismos de compensacdo tendem a estar mais estreitamente alinhados com o
prejuizo financeiro efetivo do mutuante, frequentemente através de modelos de calculo
baseados em taxas de mercado.

Caixa 9. Exemplos de enquadramentos legais europeus relativos a mobilidade no crédito a
habitacao

Benchmarking de comissées por reembolso antecipado de crédito a habitagéo

Foi realizada uma anélise comparada do enquadramento legal aplicavel especificamente a cobranca de
comissdes por reembolso antecipado de crédito a habitacdo em varios paises europeus, cujos principais
resultados se sintetizam na tabela seguinte:

Pais Limites taxa fixa Limites taxa variavel
Valor atual (descontado) do diferencial entre
Alemanha?#4| a taxa contratada e a taxa de mercado, ou 0%
0% apds o 10° ano do empréstimo
0% até 10.000 €; 0,5% se o prazo
Austriazs | remanescente for inferior a 1 ano ou 1% se 0%
superior a 1 ano
Bélgica2+ Limite maximo correspondente a 3 prestacfes
Espanha’ 2% nos primeiros 10 anos e 1,5% apos esse . 0,25% nos primeiros 3 anos ou 0,15% nos
P periodo primeiros 5 anos, e 0% apds esse periodo

242 Designadamente ao nivel do processamento contratual, da atualiza¢do de sistemas ou da gestdo documental.
243 Note-se que, para os contratos de crédito a habitacdo, nos termos do n° 8 do artigo 23° do Decreto-Lei n.° 74-A/2017, é
proibido o débito de qualquer encargo ou despesa adicional a comissdo por reembolso antecipado.
244 \er Burgerliches Gesetzbuch, arts. 489-502.

245 Ver Hypothekar- und Immobilienkreditgesetz, art. 20.°.

246 \Ver Code de droit économique, art. VII.147.12.

247 Ver Ley 5/2019, art. 23.°y 24.°.
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Franca®® | 3% do capital em divida ou o equivalente a 6 meses de prestacdes, a taxa média aplicavel
Holandas 0% para amortiza¢des até 10% do capital em divida por ano; acima desse limiar, valor
atual (descontado) do diferencial entre a taxa contratada e a taxa de mercado
Irlanda° Sem limite legal definido 0%
Italiazs 0%, para empréstimos celebrados apés 2007
Reino I -
Unido2 Sem limite legal definido

Iniciativas legislativas recentes adotadas na UE

1. Letodnia

Em 2023, o governo letdo aprovou um pacote legislativo para simplificar e reduzir o custo de transferir o
crédito a habitagdo. Essa reforma suspendeu a cobranca de comissdes por reembolso antecipado pela
instituicdo de crédito inicial, limitou as taxas de formalizacdo de novo contrato a 1% do valor do
empréstimo, eliminou restri¢des a publicidade e agilizou o processo de transferéncia de crédito, incluindo
a aceitacdo de assinaturas digitais:.

2. Lituania

Em fevereiro de 2025, entraram em vigor alteracdes a lei relativa a contratos de crédito aos consumidores
para iméveis destinados a habitacdo da Republica da Lituania. As medidas foram implementadas com o
objetivo de facilitar a transferéncia de crédito entre instituicdes e reforcar o poder negocial dos
consumidores face aos credores. Assim, ao proceder ao reembolso antecipado do crédito com vista a sua
transferéncia, o consumidor ndo sera cobrado pela sua institui¢do inicial de qualquer taxa ou pagamento
relacionado com o processo, como avaliagdo de imével e notariado. Poderd, porém, ser cobrada uma
comissdo compensatoria a instituicdo pela cessacdo antecipada de contratos com taxa de juro fixa2s

3. Suécia

Em julho de 2025, foi implementado na Suécia um novo modelo de calculo de comissdo por reembolso
antecipado de crédito a habitagdo com taxa fixa, tornando a transferéncia entre instituicdes menos custosa
e mais previsivel para os consumidores?5. De acordo com este novo regime, a comissdo deve ser calculada
com base na diferenca entre a taxa média de swap no inicio do periodo de taxa fixa e a taxa de swap no
momento do reembolso antecipado?®. Previamente a altera¢do legislativa, esta comissdo seria
determinada tendo em conta apenas a taxa de juro acordada entre o consumidor e a instituicdo no

contrato de crédito.

248 \ler Code de la consommation, Livre Ill, Titre Ter, Ch. lll, Sec. 7, art. L313-47 & R313-25.

249 Ver Code of Conduct for Mortgage Loans, no. 6.

250 Ver Consumer Credit Act, 1995, section 121.

251 Ver Legge 2 aprile 2007, n. 40, art. 7..

252 Ver MCOB 12.3.

253 Ver contributo da Autoridade da Concorréncia da Leténia ao Informal Request for Information lancado pela AdC em junho de
2025 através da ECN. Mais informacdo disponivel aqui.

254 Ver contributo da Autoridade da Concorréncia da Republica da Lituania ao Informal Request for Information lancado pela AdC
em junho de 2025 através da ECN. Mais informacao disponibilizada pelo Banco Central da Republica da Lituania aqui.

255 Cerca de 65% dos consumidores suecos tém contratualizado crédito a habitacdo em regime de taxa variavel. Esta medida
terd sido implementada igualmente com vista a aumentar o nimero de consumidores com contratos de taxa fixa e, assim,
melhorar a sua estabilidade financeira (ver contributo da Konkurrensverket (Autoridade da Concorréncia da Suécia) ao Informal
Request for Information langado pela AdC em junho de 2025 através da ECN).

256 Mais informacdo disponivel aqui. Note-se que esta comissdo funciona como uma compensacdo direta as institui¢des pela
diferenca entre a taxa de juro fixa acordada com o consumidor e a taxa de juro de mercado quando o consumidor amortiza
antecipadamente o seu crédito.
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Uma abordagem regulatéria que diferencie de forma efetiva os regimes de taxa fixa e

variavel podera contribuir para uma reparticao do risco entre instituicdes de crédito e

consumidores mais equilibrada, evitando encargos desproporcionais e promovendo a
mobilidade no segmento do crédito a habitacdo.

Recomendacéo 10 | ao Legislador

Revogar a possibilidade de cobranca aos consumidores de uma comissao nos casos de
reembolso antecipado (parcial ou total) de contratos de crédito relativos a iméveis
durante o periodo de tempo em que a taxa aplicavel nao seja fixa.

Nos casos de reembolso antecipado de contratos de crédito durante os periodos de tempo
em que a taxa aplicavel seja fixa:

(i) promover a alteragao do modelo de compensacdo dos mutuantes no sentido de o
valor maximo da comissao a pagar pelos consumidores passar a ser
estruturado por escaldes do periodo de tempo entre o reembolso antecipado e
o fim da vigéncia do contrato; e

(i) estabelecer que o valor da comissao a pagar pelos consumidores:

— deve ser justificado pelos custos diretamente relacionados com a
operacao em causa; e

— nao pode ser superior ao valor dos juros que o consumidor pagaria
durante o periodo de tempo entre o momento do reembolso antecipado e o
momento do fim da aplicacdo da taxa fixa.

Essas alteracdes devem ser refletidas no artigo 23° do Decreto-Lei n° 74-A/2017.

V.6.

153.

154.

O RISCO DE CONFLITOS DE INTERESSE NA INTERMEDIACAO DE CREDITO COMO FATOR
LIMITATIVO DO SEU POTENCIAL BENEFICIO A MOBILIDADE

O potencial significativo da atividade de intermediacdo de crédito de promocgao e
desenvolvimento da dindmica concorrencial na banca a retalho>’ pode ser limitado pela
existéncia de conflitos de interesse inerentes ao modelo de intermediac¢ao de crédito. Em
particular, a relagdo do intermediario com as instituicBes de crédito, que frequentemente
remuneram os agentes sujeitos a rela¢es de vinculacdo (no caso dos intermediarios de crédito
vinculados e a titulo acessoério) pode influenciar a forma como a informacdo é selecionada,
apresentada ou priorizada aos consumidores, conforme supra descrito2. Esta configuracdo cria
o risco de que as solu¢des recomendadas nao reflitam plenamente a diversidade de alternativas
disponiveis no mercado e, no seu extremo, os interesses especificos do consumidor.

Deste modo, é crucial mitigar tanto quanto possivel o risco de conflito de interesse
inerente a atividade de intermediacao de crédito. Nesse contexto, as seguintes matérias
assumem particular importancia: (i) a transparéncia da informacdo disponibilizada por esses
agentes aos consumidores; (i) as politicas de remunera¢dao dos intermediarios de crédito
vinculados ou a titulo acessorio; (iii) os contratos de crédito apresentados ou propostos aos

257 Ver capitulo 11
258 Ver no paragrafo 39.
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consumidores pelos intermediarios de crédito vinculados ou a titulo acessério; e (iv) as
obrigacBes dos bancos de prestacdo de informagdo a esses agentes.

155. Em 2020, a AdC recomendou o reforco da acessibilidade e do contetido informativo da lista
de intermediarios de crédito disponibilizada na pagina da Internet do Banco de Portugal*.
Em particular, a AdC defendeu que essa lista passasse a incluir informacdo adicional relevante
para os consumidores, designadamente sobre o numero de reclamac8es. Essa recomendacao
mantém a sua pertinéncia.

V.6.1. Limita¢des na transparéncia da informacao disponibilizada pelos intermediarios de
crédito

156. O Banco de Portugal tem encetado esforcos no sentido de garantir a transparéncia e o
bom cumprimento do quadro legal e regulamentar aplicavel a atividade de intermediacao
de crédito. Mais recentemente, em agosto de 2025, o Banco de Portugal publicou um guia
pratico sobre publicidade difundida por intermediarios de crédito°, que clarifica os principios e
regras a observar por esses agentes.

157. Contudo, ainda subsistem matérias que merecem atencao, relacionadas com a ficha de
informac¢do normalizada aplicavel ao crédito ao consumo e com a informacao a disponibilizar
aos consumidores, em particular antes da contrata¢do do servico de intermediacdo de crédito.

158. Nesse contexto, é de destacar que a dificuldade do consumidor em compreender
plenamente o papel e os limites de atuacao dos intermediérios de crédito vinculados e a
titulo acessério aparenta persistir»'. Note-se que a boa compreensao, pelo consumidor, do
ambito da atuacao do intermediario na comercializa¢cdo do crédito ganha particular relevancia
no contexto de intermediarios que atuam sob vinculo com determinado nimero de instituicdes
de crédito.

159. A persisténcia dessa dificuldade acontece apesar das obrigacbes de informacgao ja
previstas no quadro normativo.

160. Em particular, os intermediarios devem disponibilizar informacao base sobre a sua
atividade nos seus estabelecimentos abertos ao publico, nas suas paginas da Internet e
em momento prévio a prestacao de servicos de intermediagao22. Quando existe prestacdo
de servicos de consultoria, o intermediario de crédito vinculado e o intermediario de crédito a
titulo acessorio devem transmitir ao consumidor que a sua analise sera limitada a ponderacdo
de contratos de crédito disponiveis na sua gama de produtos. Na mesma situa¢do, o
intermediario ndo vinculado esclarecerd o consumidor sobre o ambito de produtos de crédito
que terd em consideracdo para efeitos da prestacdo de servigos2s,

161. Adicionalmente, o quadro legal e regulamentar exige a divulgacao de informacao relativa
a remuneracao dos intermediarios de crédito no ambito do crédito a habitag¢do. O quadro
legal e regulamentar prevé uma obrigacdo dos intermediarios vinculados de informar os
consumidores, previamente a prestacdo de servigos, sobre a existéncia e o montante dos

259 Ver comentarios as iniciativas legislativas pendentes de decisdo sobre limites as comissdes bancarias associadas ao crédito
ao consumo e a habitacdo, de 30.04.2020.

260 Banco de Portugal, “Guia prdtico sobre a publicidade difundida por intermedidrios de crédito” (2025).

261 No ambito da consulta ao mercado, a Citizens’ Voice assinalou que a transparéncia dos incentivos dos intermediarios de
crédito constitui, no seu entendimento, uma condigdo necessaria para uma avaliacdo informada das propostas de crédito por
parte dos consumidores. Em reunido, a DECO referiu que os consumidores, de um modo geral, ndo estdo conscientes do risco
de conflitos de interesse dos intermediarios, presumindo que seus interesses serdo salvaguardados pelos intermediarios.

262 Nos termos dos artigos 53° e 54° do regime juridico dos intermediarios de crédito. Em momento prévio a prestacdo de
servi¢os de intermediacdo, o intermedidrio de crédito deve ainda apresentar os meios ao dispor dos consumidores para a
apresentacdo de reclamacdes e para a resoluc¢do alternativa de litigios.

263 Nos termos do artigo 65° do regime juridico dos intermediarios de crédito.
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eventuais incentivos pagos pelos mutuantes?4, Se o intermediario desconhecer esse valor, deve
informar o seu cliente que esse dado constara da ficha de informag¢do normalizada do produto
de créditoxs. Adicionalmente, no momento de apresentacao de proposta de crédito a habitacgao,
a FINE entregue pelos intermediarios vinculados ou a titulo acessério ao consumidor deve incluir
a forma de remuneracdo e/ou o valor da comissdo recebida do mutuantezss,

162. Ja no caso do crédito ao consumo, os intermediarios de crédito, quando apresentam aos

163.

164.

165.

consumidores propostas de crédito, apenas tém de divulgar, na ficha de informacao
normalizada, a sua identificacdo e o seu endere¢o’. A identificagdo do agente corresponde
a sua denominacdo, ao seu enderec¢o, aos seus contactos e a sua categoria de intermediario de
créditoe,

Essas obrigacdes de informacao podem nao ser suficientes para assegurar a compreensao
dos consumidores sobre a atua¢do dos agentes vinculados e a titulo acessério, que deve
poder ser identificada de forma facil e conveniente. Tal decorre do facto de apenas ter que ser
divulgada ao consumidor a categoria do intermediario de crédito. Ainda que a politica
remuneratéria dos agentes decorra da sua categoria, € expectavel que a generalidade dos
consumidores desconheca as caracteristicas associadas a cada categoria de intermediario de

crédito.

Em consequéncia, os consumidores podem ter uma percecdo de imparcialidade dos
agentes vinculados e a titulo acessério que nao teriam caso tivessem consciéncia das
implica¢des do vinculo. Tal situacdo pode enfraquecer o poder de decisdao efetiva dos
consumidores, levando-os a sobrestimar o grau de pesquisa efetivamente realizado pelos
agentes e a subvalorizar a possibilidade de assisténcia e/ou recomendac¢ado enviesadas. Note-se
que a divulgacdo de informacao relativa a remunerac¢do dos intermediarios de crédito assume
um papel crucial, j& que permite aos consumidores conhecerem o nivel do risco de conflitos de
interesses dos agentes, decorrente da natureza da relagao dos agentes com os mutuantes.

Essa assimetria de informacao seria mitigada pela disponibilizacdo aos consumidores de
informacado explicita sobre a forma de remuneragdo dos intermediarios de crédito, a
semelhanca do que ja é efetuado no ambito do crédito a habitagao. Tal permitiria que os
consumidores tomassem uma decisdo mais informada sobre o intermediario de crédito e a
contratagdo de crédito, o que assume importancia acrescida devido a crescente expressao que
o crédito ao consumo tem tido a nivel nacional.

Recomendacéo 11 | ao Legislador

Impor a obrigatoriedade de os intermediarios de crédito disponibilizarem aos
consumidores, para além das obrigacdoes de informacdo previstas no quadro legal e
regulamentar em vigor:

(i) informacao de que atuam sob nome e responsabilidade dos mutuantes com
guem mantém vinculo;

264 Ver alinea d) do n° 1 do artigo 54° do regime juridico dos intermediarios de crédito.

265 Ver alinea e) do n° 1 do artigo 54° do regime juridico dos intermediérios de crédito.

266 \Ver Parte Il do Anexo | do Decreto-Lei n® 74-A/2017.

267 VVer n° 1 do Anexo Il do Decreto-Lei n°® 133/2009.

268 \Jer Anexos | a IV da Instru¢do do Banco de Portugal n® 12/2013.

269 Em maio de 2025, foram contratualizados mais de 150.000 novos contratos de crédito ao consumo (no valor total de cerca
de 800 milhdes de euros), o valor mais alto desde janeiro de 2012 (ver “Portal do cliente bancdrio” do Banco de Portugal).
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(i) no caso de intermediacdo de crédito, informacdo de que as propostas
apresentadas aos consumidores podem nao incluir propostas de todos os
mutuantes com quem mantém vinculo e todas as propostas recebidas dessas
entidades; e

(i) nos casos de consultoria e de intermediacdo de crédito ao consumo, a
informacao sobre a sua remuneracdao paga pelos mutuantes analoga a
informacao prevista nas alineas d) e e) do n° 1 do artigo 54° do regime juridico
dos intermediarios de crédito, para o caso de intermediacdo de crédito a
habitacdo.

O n° 1 do artigo 54° e o n° 2 do artigo 65° do regime juridico dos intermediarios de crédito,
estabelecido pelo Decreto-Lei n° 81-C/2017, devem ser alterados nesse sentido.

V.6.2. Risco de conflitos de interesses na remuneragado dos intermediarios vinculados e a
titulo acessério

166. Nos termos do quadro legal e regulamentar nacional, as politicas de remuneracao dos
intermediérios de crédito vinculados e dos intermediarios de crédito a titulo acessério
devem ser definidas pelos mutuantes com os quais esses agentes celebram contrato de
vinculagdo?>°, dependendo de critérios qualitativos e quantitativos?”’. A remuneracao desses
intermediarios nao devera, porém, obstar ao cumprimento, em particular, dos seus
deveres de respeito pelos direitos e interesses dos consumidores22, conforme decorre
também da Diretiva 2014/17/UE27.

167. Contudo, os quadros legais e regulamentares europeu e nacional nao restringem a
remuneracao desses intermediarios, que, como tal, pode depender de objetivos de
vendas, o que potencia o risco de conflitos de interesse ja identificado¥+ Esta pratica
remuneratéria podera levar esses agentes a: (i) selecionar os mutuantes com que trabalham
com base nos incentivos oferecidos por eles, em detrimento de trabalharem com o maior
numero de mutuantes possivel, sendo esse efeito ampliado caso a remuneracao dependa do
volume de contratos angariados junto do mesmo mutuante; e (ii) apresentar aos consumidores
as propostas que maximizam a sua remunerac¢do, que podem ndo corresponder as propostas
mais adequadas aos consumidores.

168. Visando mitigar esse risco, os quadros legais e regulamentares europeu e nacional
estabelecem limites a remuneracao dos trabalhadores dos intermediarios de crédito que
prestem servicos de consultoria no ambito do crédito a habitacdo. Em particular, é
estabelecido que a remuneracdo desses trabalhadores seja independente de objetivos de
vendas ou do numero de contratos celebrados ou, a nivel europeu, da taxa ou do tipo de
contrato de créditozs. Para o mesmo fim, é prevista, a nivel europeu, a possibilidade de os
Estados-Membros poderem proibir o pagamento de comissbdes pelos mutuantes aos
intermediarios?7.

270 Ver n° 1 do artigo 11° do Aviso n° 6/2017 do Banco de Portugal.

271 Ver alinea b) do n° 2 do artigo 11° do Aviso n° 6/2017 do Banco de Portugal.

272 Nos termos do n° 2 do artigo 58° do regime juridico dos intermedidrios de crédito e da alinea a) do n° 2 do artigo 11° do
Aviso n° 6/2017 do Banco de Portugal.

273 Nos termos dos n® 1 e 2 do artigo 7° da Diretiva 2014/17/UE.

274 Ver paragrafos 153 e 154.

275 A nivel europeu, nos termos do n° 4 do artigo 7° e do considerando 35 da Diretiva 2014/17/UE. A nivel nacional, nos termos
do artigo 68° do regime juridico dos intermediarios de crédito e artigo 18° do Aviso do Banco de Portugal.

276 Nos termos do n° 4 do artigo 7° da Diretiva 2014/17/UE.
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Compreende-se a l6gica subjacente ao estabelecimento deste limite na remuneracao dos
trabalhadores dos intermedidrios que prestam consultoria. De facto, sendo os
trabalhadores quem contacta diretamente com os consumidores e quem faz a pesquisa,
apresentacdo e recomendacao de ofertas, uma remuneracao ligada a objetivos de vendas traria
riscos de conflitos de interesse face aos interesses dos consumidores.

Contudo, as limitac¢des legais as remuneracgdes dos trabalhadores ndo acautelam os riscos
de conflitos de interesse das suas entidades empregadoras, que persistem. E expectavel
que o colaborador do intermediadrio tenda a alinhar o seu comportamento com os
objetivos comerciais do seu empregador. Podendo o contrato de vincula¢do do intermediario
(empregador) com o mutuante estabelecer uma politica de remuneracdo com base nas
caracteristicas do crédito intermediado, a atuacao honesta e transparente do agente mantém-
se comprometida devido a possibilidade de enviesamentos.

Com vista a potenciar o beneficio deste tipo de agentes para a mobilidade interbancaria,
considera-se adequado, necessario e proporcional limitar essa pratica remuneratéria no
exercicio da atividade de intermediacao de crédito e de consultoria, independentemente
do tipo de contrato de crédito. Dessa forma, serd possivel desincentivar a pratica de
intermediacdo orientada para a celebracdo de contratos com caracteristicas mais rentaveis para
o intermediario e para o mutuante, em detrimento de uma melhor adequacgao do produto de
crédito as preferéncias do consumidor e da eficacia concorrencial da intervencdo do
intermediario no mercado do crédito.

Recomendacdo 12 | ao Legislador

Garantir que a remuneracdo dos intermedidrios de crédito vinculados e dos
intermediarios de crédito a titulo acessério ndo prejudica a sua capacidade para atuar no
interesse dos consumidores.

Nesse sentido, os limites ao nivel da remunerac¢ao dos trabalhadores dos intermediarios
de crédito afetos a prestacao de servicos de consultoria ja previstos no n° 1 do artigo 68°
do regime juridico dos intermediarios de crédito devem ser aplicaveis a remuneracao dos
intermediarios de crédito vinculados e a titulo acessério.

Essas alteracdes devem ser refletidas nos artigos 58° e 67° do regime juridico dos intermediarios
de crédito, estabelecido pelo Decreto-Lei n° 81-C/2017, e no Aviso do Banco de Portugal n°
6/2017.

V.6.3.

Restricbes a pluralidade e comparabilidade das propostas apresentadas aos
consumidores

172. Os intermediarios de crédito estao sujeitos a um conjunto de deveres especificos de

173.

assisténcia e de prestacdo de informacdo aos consumidores. Em concreto, devem
apresentar ao consumidor contratos ajustados ao seu perfil e interesses, abstendo-se de
intermediar contratos sobre os quais ndo possuam informacdo detalhada?”.

Como analisado supra?, os intermediarios vinculados e os intermediarios a titulo
acessério atuam sob vinculo com instituicdes de crédito, podendo ter a sua atividade
condicionada por incentivos comerciais ou remuneratérios definidos por estas. Como tal,

277 Nos termos do artigo 45° do regime juridico dos intermediarios de crédito.
278 \ler Caixa 2.
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surge um risco de enviesamento cujo impacto podera ser mitigado através de mecanismos
eficazes de divulgacao de informacao do intermediario de crédito perante o consumidor. Este
enviesamento podera surgir na gama de ofertas de crédito apresentadas ou propostas aos
consumidores pelos intermediarios, direcionando a decisdo do consumidor no sentido dos
beneficios do agente.

Adicionalmente, no decorrer da sua atividade, o intermediario de crédito podera ter
acesso a um leque de ofertas de contratos de crédito mais abrangente do que aquele que
apresenta ou propoe ao consumidor.

Nesse contexto, podera ser benéfico para o consumidor ter acesso a informacgéo sobre os
critérios de pré-selecdo de ofertas efetuada pelo intermediario. Compreende-se a
justificacao subjacente de proporcionalidade e exequibilidade na ndo divulga¢do ao cliente de
todas as propostas, nomeadamente dado que a quantidade de ofertas apresentadas ao
consumidor ndo deverd ser excessiva, sob pena de fomentar uma sobrecarga informativa e
tornar o exercicio de analise dos créditos mais dificil, moroso ou confuso.

Assim, torna-se essencial garantir o acesso do consumidor, via intermediario de crédito,
a informacao suficientemente completa e representativa da gama de ofertas disponiveis,
permitindo uma analise e comparacdo informadas das propostas apresentadas. Estas deverao
ter condi¢Bes diferenciadas entre si e manter a adequacao ao perfil do consumidor.

Recomendacdéio 13 | ao Regulador

Estabelecer uma obrigacdo dos intermediarios de crédito de disponibilizarem aos
consumidores que contratam os seus servicos:

(il o numero de propostas coligidas e a identificacdo dos bancos que elaboraram
as mesmas; e

(i) caso nao sejam apresentadas todas as propostas coligidas, os critérios de
escolha adotados para selecionar as propostas apresentadas, que devem ser
claros, objetivos e adequados ao perfil e as preferéncias dos consumidores.

V.6.4. Limita¢des nainformacao disponibilizada pelos bancos aos intermediarios de crédito

177.

178.

O quadro legal e regulatério prevé um conjunto de deveres de informacao e assisténcia
geral e personalizada que os mutuantes devem cumprir perante o consumidor
previamente a contratualizacdo de créditozs. Estes deveres debrucam-se, nomeadamente,
sobre vendas associadas obrigatérias e facultativas, tipologias de taxas de juro do crédito a
serem apresentadas ao consumidor via simulagdo ou proposta e condi¢des de preenchimento
de FINE.

Nem todas essas obrigacdes sao refletidas na relagdo entre as instituicdes de crédito e os
intermediarios de crédito. No sentido de garantir o acesso a informacao pré-contratual pelos
agentes, o Regime Juridico dos Intermediarios de Crédito estabelece o seu direito a informacdo,
estipulando apenas que deve ser-lhes disponibilizada, pelas instituicbes de crédito, a
informacdo necessaria a sua atividadez.

279 Ver, nomeadamente, Capitulo Il do Decreto-Lei n® 74-A/2017, Aviso n°® 5/2017 do Banco de Portugal e Instru¢do n° 19/2017
do Banco de Portugal, para contratos de crédito a habita¢do. Para contratos de crédito ao consumo, ver Capitulo Il do Decreto-
Lei n° 133/2009.

280 Nos termos do artigo 51° do regime juridico dos intermediarios de crédito.
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A disponibilizacao de informacédo aos intermediarios de crédito pelos mutuantes que nao
seja verdadeiramente completa e representativa da gama de ofertas de cada instituicao
poderd limitar a atividade destes agentes. Como consequéncia, o leque de propostas
apresentadas pelos intermediarios aos consumidores podera ser incompleto e definido
diretamente através das escolhas que o mutuante fez.

De forma a limitar esta situacdo, as obrigacdes de informacdo e apresentacdo de
simulacdes e propostas de crédito dos mutuantes perante os intermediarios de crédito
deverdo ser, no minimo, equivalentes as obrigacdes pré-contratuais previstas dos
mutuantes perante o consumidor. A titulo de exemplo, o Decreto-Lei n° 74-A/2017 define que
0 mutuante deve apresentar ao consumidor simulacdo de crédito a habitacdo com taxa fixa,
variavel e mista®. Apds apresentacdo de simula¢des, o mutuante devera apresentar uma
proposta de contrato ao consumidor com base no modelo de taxa de juro por si escolhida. Uma
obrigacdo equiparavel entre os mutuantes e os intermediarios de crédito ndo é estabelecida no
quadro normativo, podendo o intermediario de crédito ver o seu acesso a diferentes tipologias
de contratos de crédito reduzido.

Recomendacéo 14 | ao Legislador

Assegurar que a informacao disponibilizada pelos mutuantes aos intermediarios de
crédito coincide com a informacao que essas entidades apresentariam aos consumidores,
caso fossem diretamente contactadas por eles. Dessa informacdo, destacam-se as simulagdes
e propostas de contratos de crédito. Assim, as obrigac8es dos mutuantes relativas a prestacdo
de informacdo aos intermediarios de crédito refletiriam as suas obrigacdes associadas a
prestacao de informacdo aos consumidores.

O artigo 51° do regime juridico dos intermediarios de crédito, estabelecido pelo Decreto-Lei n°
81-C/2017, deve ser alterado nesse sentido.

V.7.

181.

182.

183.

VENDA AGREGADA DE PRODUTOS E SERVICOS BANCARIOS

O quadro juridico nacional proibe a celebragcdao ou renegociacdo de contratos bancarios
condicionada a aquisicao obrigatoéria de produtos adicionais (tying), salvo as excec¢des
expressamente previstas na lei.

Esta proibicao é aplicavel ao crédito a habitacdo»: e ao crédito aos consumidoresz:. O
regime admite duas excec¢des especificas, nomeadamente a exigéncia de abertura ou
manutencdo de conta a ordem e a contratacdo de seguros, desde que o consumidor possa
recorrer a prestadores alternativos em condicdes equivalentes de garantia.

No dominio dos produtos de aforro e investimento, a legislacdo aplicavel limita a
possibilidade de associar depdsitos a produtos que nao garantam o capital investido. Em
particular, é proibido fazer depender a celebracdo de contratos de depdsito da aquisicao de
instrumentos financeiros, contratos de seguro ou outros produtos de investimento que ndo
garantam o capital investido em qualquer momento, mesmo quando tal associacdo seja
facultativa e vise melhorar as condi¢6es do depdsito.2

281 Nos termos do n° 10 do artigo 13 do Decreto-Lei n® 74-A/2017.

282 Nos termos do Decreto-Lei n° 74-A/2017.

283 Nos termos do Decreto-Lei n° 133/2009.

284 Nos termos do disposto no artigo 8° do Regime juridico dos pacotes de produtos de investimento de retalho e de produtos
de investimento com base em seguros constante do Anexo Il a Lei n° 35/2018.
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184. As vendas agregadas facultativas (bundling) sdo, no entanto, admissiveis. Nestes casos, o
consumidor pode optar pela aquisi¢ao conjunta de produtos comercializados autonomamente,
como contrapartida por condi¢Bes financeiras mais favoraveis no produto principal,
nomeadamente redu¢8es do custo do crédito.

185. A venda agregada de produtos e servigos bancarios constitui uma pratica relevante na
banca de retalho em Portugal, assumindo particular expressao na comercializa¢gdo de crédito
a habitacao e de crédito aos consumidores2s,

186. A analise das ofertas comerciais dos bancos evidencia a presenca de pacotes agregados na
banca de retalhos, que geralmente incluem duas tipologias predominantes:

(il Contas pacote, centradas em servicos de pagamento, mediante um Unico pre¢o
periodico que inclui cartBes, transferéncias, levantamentos e, em alguns casos, seguros
associados;

(i) Ofertas combinadas, que articulam servicos de pagamento com produtos base, como
depositos ou crédito, tipicamente acompanhadas de beneficios condicionados, como
reducbes de comissGes ou bonificagdes de spread, dependentes da subscri¢dao
simultanea de produtos acessorios e os respetivos encargos.

187. Em alguns casos, os produtos acessérios cuja subscricdo é necessaria para aceder a
bonificacdes ndo apresentam uma relacdo direta com o risco associado ao crédito,
designadamente, a subscricdo de contas pacote que incluam, por exemplo, a utilizacdo de
cartdes de crédito.

188. A venda agregada em pacote implica normalmente requisitos cumulativos, como
domiciliacdo de salario, manutencdo de patriménio minimo, utilizagdo de cartdo de crédito ou
contratagdo de seguros, cuja cessacao pode determinar a perda imediata das bonifica¢ées.

189. A venda agregada pode gerar beneficios, nomeadamente conveniéncia, simplificacdo da
relacdo bancéria e vantagens econémicas associadas aos produtos e servigos incluidos,
como seja ao nivel de bonificagBes em torno do spread no que concerne ao crédito a habitacdo.

190. Todavia, podem emergir efeitos de retencao suscetiveis de afetar a mobilidade dos
consumidores quando estas praticas envolvem contratos de longa duracdo e com peso
significativo no orgamento das familias, como seja no crédito a habitacdo.

191. Esses contratos tendem a funcionar como produtos estrela (ou dncora), em virtude da sua
duracao e relevancia financeira, sendo frequentemente utilizados como base para a
agregacao de produtos adicionais. A contratacdo destes produtos é tipicamente incentivada
através de bonifica¢gdes no produto principal.

192. Neste contexto, a manuten¢do cumulativa destes produtos acessérios ao longo da
vigéncia do crédito pode reforcar mecanismos de fidelizacao, na medida em que a
preservacao das bonificacbes depende da continuidade dessas relacBes contratuais»?. Com
efeito, a decisdo de mudar de instituicao deixa de incidir sobre o crédito isoladamente e passa

285 Ver Relatério sobre vendas associadas e comissionamento bancario do Banco de Portugal (2022).

286 Note-se que a CE encontrou divergéncias na interpreta¢do do conceito de “pacote” de servicos, com praticas distintas entre
Estados-Membros (ver Relatério da Comissdo de maio de 2023 ao Parlamento Europeu e ao Conselho). Alguns Estados-
Membro entendem “pacote” como a combinacdo de uma conta de pagamento com servicos complementares necessarios ao
seu uso, como cartdo, descoberto ou transferéncias automaticas, enquanto outros o interpretam como a venda associada de
produtos financeiros distintos, como seguros, cartdes de crédito ou hipotecas. Observa-se que a Diretiva PAD utiliza, por vezes,
0 termo “pacote” em conjunto com “servigos” (artigo 4°, n° 3), outras vezes com “produtos” (artigo 5°, n° 2, alinea a)) e, por vezes,
com ambos (artigo 8°).

287Ver Qi Y. (2019), “Cross-selling in Banking: Evidence from Relationship Lending”, que evidencia que a durac¢do e profundidade da
relacdo banco-cliente aumentam significativamente a intensidade de cross-selling e a fideliza¢do.
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a depender do custo total do conjunto de produtos contratados, da perda de bonifica¢cdes
condicionadas e da reconfiguracdo simultanea de multiplas rela¢des contratuais.

Este efeito tende a aumentar os custos de mudanca e a reduzir a comparabilidade efetiva
entre ofertas>:, reduzindo a contestabilidade da relacdo bancaria ao longo do tempoz2,
Mesmo quando as condig¢des iniciais do crédito sdo competitivas, a medida que o contrato evolui
e o risco associado diminui, a persisténcia de requisitos e produtos acessérios pode deixar de
refletir uma relagdo proporcional entre a vantagem concedida no produto principal e as
obrigacdes impostas ao consumidor.

Os resultados do inquérito a consumidores sdo consistentes com esta leitura. Entre os
consumidores que ndo mudaram de banco nos ultimos cinco anos apesar de terem pesquisado
alternativas, cerca de 20% indicam a existéncia de empréstimos como principal razdo para
permanecerem na instituicdo atual. Importa, contudo, salientar que este grupo de inquiridos
pode ndo ser homogéneo, podendo refletir situagdes e motiva¢des distintas. Assim, nem todos
0S Casos serao necessariamente imputaveis a manuteng¢ao de produtos ou servi¢os acessoérios
associados ao empréstimo, podendo igualmente resultar de outros fatores relacionados com o
proprio contrato de crédito.

Recomendacéio 15 | ao Regulador

Avaliar os custos e beneficios da introduc¢ao de limites temporais a aplicacao de requisitos
associados a contratacao de produtos ou servicos bancarios (acessérios) no ambito da
contratacdo de um produto ou servico bancario (principal).

No ambito dessa avaliacdo, devera ser ponderada, designadamente:

(i) aforma como a introducgdo de limites temporais podera influenciar a mobilidade
dos consumidores e a contestabilidade das rela¢gdes bancarias de longa duracao;

(i) os impactos potenciais da medida sobre a concorréncia, a eficiéncia e a inovacao
na oferta de produtos e servicos bancarios;

(i) a proporcionalidade da medida face aos beneficios econémicos associados as
ofertas agregadas para diferentes perfis de consumidores; e

(iv) a adequacdo de modelos alternativos de limitacdo temporal, nomeadamente
através da definicdo de um periodo maximo absoluto ou de uma proporcao da
duracgado do contrato principal.

195. A analise dos precarios dos bancos evidencia um grau elevado de complexidade na

estruturacao das ofertas combinadas, observando-se, nomeadamente (i) pacotes com
multiplos produtos e servicos; (ii) requisitos cumulativos diversos; (iii) um ndmero elevado de
notas de rodapé aplicaveis a mesma oferta e remissdes cruzadas entre sec¢des distintas (contas,
cartdes, crédito, seguros); e (iv) dificuldade pratica de estimar o custo liquido do pacote versus
contratagdo auténoma de cada servico.

288 CE (2019), Study on switching of financial services and products identifica que a venda de produtos agregados aumenta a

complexidade e pode desincentivar a mudanga de banco.

289 Zhao, T., Matthews, K. & Murinde, V. (2011), “Cross-selling, switching costs and imperfect competition in British banks”, Journal of
Banking & Finance evidencia que cross-selling e custos de mudanca contribuem para lock-in e menor disciplina concorrencial ao
longo do tempo.
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196. Esta complexidade associada as ofertas agregadas pode dificultar a comparacao entre
alternativas e acentuar assimetrias de informacdo, limitando a capacidade de os
consumidores identificarem solu¢des mais vantajosas, conforme resulta da informacao
recolhidao:

(i) no inquérito a consumidores, entre os que ndo mudaram de banco, cerca de 24%
referem ndo ter encontrado alternativa claramente melhor, cerca de 21% consideram
gue todas as ofertas sao semelhantes e cerca de 21% afirmam que o tempo e esforco de
mudanca ndo compensam.

(i) alguns contributos recebidos na consulta ao mercado partilham desta apreciacdo. A
DECO refere que as contas pacote sdo de dificil compreensdo, dificultando a
identificacdo dos beneficios associados. A Citizens’ Voice, a DECO e a AIP alertam
igualmente para o risco de percecdo de vantagens ndo materializadas, para a existéncia
de custos ocultos e para a possibilidade de as ofertas condicionais limitarem a liberdade
de escolha. A Citizens’ Voice assinala ainda que bonificacBes condicionadas podem
dificultar a renegociacao ou transferéncia futura dos contratos.

197. A dificuldade de avaliacao e compara¢do das ofertas agregadas assume particular
relevancia quando a sua contratacao ocorre no ambito de contratos de longa duracao e
com impacto significativo no or¢camento das familias, como é o caso do crédito a habitag¢ao.

198. No ambito do crédito a habitacao, o quadro legal prevé ja obriga¢cdes de informacao
relativas ao impacto da contratagdao conjunta de produtos e servicos acessérios nas
condi¢cbes do empréstimo, designadamente na taxa de juro aplicavel>'. Essa informacdo
permite, em regra, identificar de forma clara o beneficio associado a contratacdao agregada no
produto principal, como por exemplo a redu¢do do spread face a um cendrio sem produtos
acessorios, no caso de um crédito a habitacao.

199. Contudo, o enquadramento legal e regulamentar ndo assegura, de forma igualmente
clara e sistematica, a prestacdo de informacao sobre os custos totais associados a
manutencao desses produtos e servi¢os acessérios ao longo do tempo=2,

200. Esta assimetria de informacao dificulta a avaliacdo econémica global da oferta agregada,
na medida em que impede os consumidores de confrontarem, de forma direta, o beneficio
obtido no produto principal com os encargos recorrentes associados aos produtos acessorios.

201. Neste contexto, é importante assegurar que as vendas agregadas constituem uma op¢éao
livre e informada, em linha com os principios ja defendidos pela AdC no ambito de iniciativas
legislativas sobre comissfes bancarias em 20202%:. A relevancia destas praticas tem sido
igualmente reconhecida no plano das politicas publicas. O Programa do Governo+inclui, a este
proposito, a promogao de um estudo sobre restricdes ao bundling de produtos.

2% O Relatério sobre vendas associadas e comissionamento bancario do Banco de Portugal (2022) destaca que a
admissibilidade do bundling pressupde a existéncia de informacdo clara e a disponibilizacdo de alternativas reais aos
consumidores.

291 Artigo 11°, n.° 3, do Decreto-Lei n° 74-A/2017.

292 Note-se que, nas FINE, as institui¢des de crédito assinalam a eventual existéncia de custos associados a contrata¢do de
produtos acessérios, remetendo a sua consulta para os respetivos pregarios. Assim, os encargos potenciais associados a cada
um desses produtos ndo se encontram explicitados nesses documentos.

293 Comentarios da AdC as iniciativas legislativas pendentes de decisdo sobre limites as comissdes bancarias associadas ao
crédito ao consumo e a habitagdo.

2%4 Ver pagina 116 do Programa XXV Governo Constitucional.
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Recomendacéo 16 | ao Regulador

Definir obrigacdes dos bancos associadas a prestacao de informacao aos consumidores
no ambito de contas pacote e de ofertas combinadas de produtos e servigos bancarios.
Tal contribuiria para aumentar a transparéncia das condi¢des de disponibilizacao de ofertas
agregadas e, desse modo, para mitigar as dificuldades de comparacdo de ofertas alternativas
sentidas pelos consumidores.

Nesse contexto, devem ser avaliados os custos e beneficios de disponibilizar um indicador
padronizado do custo total a suportar pelos consumidores associado a cada oferta agregada.
Esse indicador deveria ser baseado em perfis de utiliza¢do padrdo, comuns a todos os bancos e
pré-definidos pelo Banco de Portugal, com base, nomeadamente, na informacdo quantitativa
reportada pelos bancos sobre a utilizacdo dos seus produtos e servi¢os. No caso das contas de
pagamento, esses perfis poderiam refletir, por exemplo, 0 nimero de pagamentos,
levantamentos, transferéncias ou a utilizacdo de cartdes de crédito.

O indicador permitiria aos consumidores avaliarem, de forma mais imediata e estruturada, se a
contratacdo agregada de um determinado conjunto de produtos e servicos seria mais vantajosa
do que a respetiva contratacdo individual.
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ANEXO - INQUERITO AOS CONSUMIDORES

O presente anexo inclui os detalhes metodolégicos relativos ao inquérito aos consumidores,
contratado pela AdC, e cujos resultados principais constam do Estudo “Mobilidade dos
Consumidores na Banca a Retalho em Portugal”. Este anexo inclui ainda uma analise a cada uma
das questdes e, por fim, para completude, a transcrigdo integral do questiondrio utilizado na
recolha de dados junto dos consumidores particulares.

CARACTERIZAGAO METODOLOGICA DO INQUERITO

UNIVERSO E RECOLHA

O inquérito aos consumidores da banca a retalho em Portugal foi dirigido a populacao
residente em Portugal Continental com 18 ou mais anos de idade, tendo por objetivo
recolher informacgdo de consumidores particulares no que concerne a utilizacao, pesquisa e
comparagdo dos principais produtos/ servigos bancarios utilizados e eventual mudanca de
conta a ordem.

A recolha decorreu entre 31 de outubro e 17 de novembro de 2025, através de um
questionario online disponibilizado a membros de um painel de consumidores da E.M. -
Estudos de Mercado e Sondagens de Opinido, Lda., entidade responsavel pela execucdo do
trabalho de campo.

Foram obtidas 1.100 respostas validas, apds aplicacdo de filtros de elegibilidade e controlo de
qualidade. O questionario foi preenchido sem intervencdo do entrevistador. Se se assumisse
uma amostra aleatéria simples com 1.100 observacdes, a margem de erro seria proxima de
cerca de 3 pontos percentuais, para um nivel de confianca de 95%. Contudo, dado que o
desenho amostral ndo é probabilistico, esta referéncia deve ser entendida apenas como um
valor ilustrativo e ndo como medida estatistica estrita.

REPRESENTATIVIDADE DA AMOSTRA

A Tabela 1 apresenta a desagregacdo demografica da amostra comparando-a com a populagao
portuguesa. No que respeita a idade, observa-se uma sobrerrepresentacao de individuos dos
18 aos 35 anos e uma sub-representacdao da populacdo acima dos 65 anos. Os grupos
intermédios (36-50 anos e 51-65 anos) exibem valores préximos dos registados na populagao.

Ao nivel da escolaridade, verifica-se uma maior propor¢ao de inquiridos com ensino superior
do que na populacao residente, acompanhada de uma menor proporcao de individuos com
ensino basico. Esta diferenca é habitual em inquéritos administrados online, nos quais a
participacdo tende a ser maior entre individuos com niveis de escolaridade mais elevados.

No que respeita a situacdo profissional, a amostra integra uma diversidade de perfis, incluindo
trabalhadores por conta de outrem, trabalhadores independentes, estudantes e reformados,
permitindo captar diferentes padrdes de utilizagdo bancaria.

Estes desvios ao nivel da idade e da escolaridade sdo tipicos de inquéritos online baseados em
painéis. Com efeito, o modo de recolha online tende a captar com maior probabilidade
individuos com literacia digital mais elevada e com acesso regular a internet.

Ainda assim, a composi¢do da amostra permite observar um conjunto relevante de padrdes de
comportamento, que constituem um contributo Util para enquadrar a analise das dinamicas de
mobilidade e concorréncia no setor bancario.
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Os desvios observados — nomeadamente na idade e escolaridade — serdo tidos em conta na
andlise, nomeadamente quando se discutem diferencas entre segmentos demograficos ou
padrdes de utilizagdo dos servi¢os bancarios.

Tabela 1. Desagregacdo demografica da amostra, por dimensao’

Dimensao Demografica n % % Populacgao (2024)
Sexo
Mulher 572 52,0% 52,8%
Homem 528 48,0% 47,8%
Faixa etaria
18 a 35 anos 321 29,2% 22,3%
36 a 50 anos 277 252% 23,7%
51 a 65 anos 283 257% 25,3%
Acima dos 65 anos 219 19,9% 28,7%
Escolaridade
Ensino superior 634 57,6% 28,6%
Ensino secundario 430 39,1% 32, 7%
Ensino basico 36 3,3% 38,7%
Ocupacgao
Trabalhador por conta de outrem 702 63,8%
Trabalhador independente / por conta prépria 96 8,7%
Desempregado 51 4,6%
Reformado 211 19,2%
Estudante 24 2,2%
Outra 16 1,5%

Fonte: Inquérito da AdC aos consumidores da banca a retalho em Portugal.

ANALISE AOS RESULTADOS OBTIDOS NO INQUERITO

A presente seccao visa aprofundar e complementar a andlise dos resultados do inquérito
aos consumidores, mediante a apresentacdo de informacdo adicional e de desagregacfes que
permitem uma leitura mais detalhada de determinadas tendéncias identificadas no estudo.
Estes elementos contribuem para uma compreensdo mais fina dos resultados, designadamente
no que respeita a dindmicas de relacdo bancaria, mobilidade e perce¢des dos consumidores no
setor da banca de retalho.

CARACTERIZAGCAO DA RELACAO BANCARIA DA AMOSTRA

A presente seccdo descreve, de forma desagregada, os padrdes de relacionamento bancario
reportados pelos inquiridos, incluindo o banco onde mantém a conta a ordem principal, a
incidéncia de multibanking, o pagamento de comissdes e os produtos financeiros associados a
conta.

' Os valores na coluna “% Populagdo (2024)" referem-se a valores apurados no ano de 2024 para a populacdo a qual pertencem
os inquiridos ou uma populagdo semelhante. Todos dados foram recolhidos do repositério da Pordata. No caso das dimensdes
“Sexo"” e “Faixa etaria” os valores dizem respeito a populagdo residente com mais de 15 anos, porém a categoria 15-19 anos é
considerada em metade do seu valor total para efeitos de agregacdo. As categorias agregadas ao nivel da populacdo ndo
correspondem sempre de forma exata as categorias de recolha amostral (sendo 15 a 34 anos [com adaptagdo da subcategoria
15-19]; 35 a 49 anos; 50 a 64 anos e acima dos 65 anos). No caso da dimensdo “Escolaridade”, os valores dizem apenas respeito
a populagdo ativa (15-64).
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Banco da conta a ordem principal e incidéncia de multibanking

Os inquiridos identificaram a instituicdo onde mantém a sua conta a ordem principal,
evidenciando uma distribuicao concentrada em alguns bancos de maior dimensdo. A Tabela 2
apresenta a distribuicdo completa da conta principal por banco, bem como a percentagem de

consumidores que reportam deter contas adicionais em outras instituicdes (multibanking).

A taxa global de multibanking - i.e., o recurso a diferentes institui¢es de crédito por um mesmo
consumidor para um mesmo ou distintos produtos e servicos bancarios - na amostra é de
37,5%, sendo possivel observar diferencas entre instituicGes e entre segmentos com diferentes
niveis de escolaridade. Em concreto, o multibanking é mais comum entre individuos com ensino
superior (42,3%) e entre os individuos cuja conta a ordem principal esta sediada no Activobank,
no Millennium BCP e num conjunto de bancos de menor dimensao (e.g. Bankinter, ABANCA).

Tabela 2. Distribuicao da conta a ordem principal e incidéncia de multibanking, por banco

Conta a ordem principal

Faz multibanking

Banco n % n %
CGD 339 30,8% 129 38,1%
Santander 151 13,7% 52 34,4%
Millennium BCP 144 13,1% 65 45,1%
BPI 99 9,0% 29 29,3%
Activobank 78 7,1% 39 50,0%
Novo Banco 74 6,7% 27 36,5%
Banco CTT 62 5,6% 20 32,3%
Montepio 50 4,5% 15 30,0%
Crédito Agricola 49 4,5% 16 32, 7%
Bankinter 20 1,8% 9 45,0%
ABANCA 9 0,8% 5 55,6%
EuroBIC 6 0,5% 1 16,7%
BBVA 4 0,4% 1 25,0%
Revolut 4 0,4% 2 50,0%
Banco Best 3 0,3% 0 0,0%
BIG 2 0,2% 2 100,0%
Outro 6 0,5% 1 16,7%
Total 1100 413 37,5%

Fonte: Inquérito da AdC aos consumidores da banca a retalho em Portugal.

Pagamento de comissdes associadas a conta principal

Os inquiridos foram questionados sobre se pagam comissdes de manutencdo associadas a

conta a ordem principal e, em caso afirmativo, sobre o valor anual correspondente. Cerca de
dois tergos dos participantes indicaram pagar comiss@es, embora a incidéncia varie por idade e
por instituicdo bancaria.

a.
b.
C.
d.

A Tabela 3 apresenta:

0 racio pagantes/isentos por banco,

a percentagem de clientes que pagam comissées,

a distribuicdo do valor anual das comissdes entre diferentes escaldes,
a proporc¢ao de consumidores com comissdes inferiores a 40€ anuais.
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17. Adicionalmente, registam-se diferencas nos niveis de isencdo e nos escaldes de valor quando
considerados subgrupos com determinados produtos associados, como crédito a habita¢do ou
depositos a prazo.

Tabela 3. Pagamento de comissdes e respetivo montante, por banco

Banco Pagantes Racio vs.isentos % abaixo de 40€
CGD 79,9% 3,68 49,2%
Santander 72,8% 2,32 33,7%
Millennium BCP 81,9% 3,92 37,3%
BPI 76,8% 2,91 29,9%
Activobank 1,3% 0,01 0,0%
Novo Banco 75,7% 2,67 37,5%
Banco CTT 27,4% 0,36 87,5%
Montepio 76,0% 2,58 71,0%
Crédito Agricola 40,8% 0,62 77,8%
Total 66,5% 1,76 45,1%

Fonte: Inquérito da AdC aos consumidores da banca a retalho em Portugal.

11.11.3.  Produtos financeiros associados a conta principal

18. Osconsumidores identificaram os produtos financeiros que detém, para além da conta a ordem
principal. Entre os produtos mais frequentemente indicados encontram-se (i) cartes de crédito,
(i) contas poupanga, (iii) depdsitos a prazo, (iv) seguros e (v) crédito a habitacao.

19. A Figura 1 sintetiza a distribuicdo dos principais produtos reportados, permitindo aferir a
frequéncia relativa de cada categoria. De notar que 15,7% dos inquiridos afirmou nao deter
qualquer produto adicional associado a conta.

Figura 1. Distribuicdo dos principais produtos financeiros associados a conta a ordem

principal
Cartoes de crédito | 48,1%
Contas poupanca | 32,6%
Depésitos a prazo | 31,6%
Seguros | 29,8%
Crédito a habitacdo | 26,7%
PPR | 20,3%

Créditoaoconsumo = 1 8,7%
Fundos de investimento T 7,9%
Depésitos estruturados 5,4%

Fonte: Inquérito da AdC aos consumidores da banca a retalho em Portugal.

I.11.4. Antiguidade da conta a ordem principal

20. Os participantes indicaram had quantos anos mantém a sua conta principal. A distribui¢cdo
completa das respostas encontra-se na Tabela 4. A tabela permite observar diferencas entre
bancos com perfis diversos de antiguidade na amostra.
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Tabela 4. Antiguidade da conta a ordem principal, por banco

Banco Menos de 1 ano Entre 1 a5 anos Entre5a 10 anos Mais de 10 anos
CGD 0,6% 7.1% 9,4% 82,9%
Santander 1,3% 14,6% 18,5% 65,6%
Millennium BCP 2,1% 11,1% 13,9% 72,9%
BPI 5,1% 15,2% 13,1% 66,7%
Activobank 7.7% 48,7% 29,5% 14,1%
Novo Banco 4,1% 21,6% 10,8% 63,5%
Banco CTT 1,6% 30,6% 56,5% 11,3%
Montepio 4,0% 6,0% 10,0% 80,0%
Crédito Agricola 2,0% 36,7% 12,2% 49,0%
Bankinter 15,0% 45,0% 5,0% 35,0%
ABANCA 11,1% 22,2% 33,3% 33,3%
EuroBIC 16,7% 33,3% 33,3% 16,7%
BBVA 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Revolut 50,0% 25,0% 0,0% 25,0%
Banco Best 0,0% 0,0% 66,7% 33,3%
BIG 0,0% 0,0% 50,0% 50,0%
Outro 33,3% 0,0% 0,0% 66,7%
Total 3,1% 16,8% 16,3% 63,8%

Fonte: Inquérito da AdC aos consumidores da banca a retalho em Portugal.

11.2. PROCURA E COMPARACAO DE ALTERNATIVAS BANCARIAS

21. Estasecc¢ao descreve os resultados do inquérito relativos a procura de informacdo sobre contas
a ordem alternativas, bem como as razdes para nao pesquisar.

I1.2.1. Incidéncia da procura de alternativas

22. Os inquiridos foram questionados sobre se, nos ultimos cinco anos, procuraram informacgdo
sobre contas a ordem oferecidas por outros bancos. A distribuicdo por subgrupos demograficos
(faixa etéria e escolaridade.) consta da Tabela 5 e da Tabela 6.

Tabela 5. Distribui¢cdo dos consumidores que pesquisaram alternativas por faixa etaria, por

banco
Banco 18 a 35 anos 36 a 50 anos 51 a 65 anos > 65 anos
CGD 27,1% 23,9% 26,3% 22,7%
Santander 23,8% 30,5% 26,5% 19,2%
Millennium BCP 24,3% 22,2% 32,6% 20,8%
BPI 30,3% 24,2% 24,2% 21,2%
Activobank 56,4% 24,4% 12,8% 6,4%
Novo Banco 27,0% 36,5% 20,3% 16,2%
Banco CTT 29,0% 16,1% 27,4% 27,4%
Montepio 30,0% 22,0% 30,0% 18,0%
Crédito Agricola 42,9% 20,4% 18,4% 18,4%
Total 29,2% 25,2% 25,7% 19,9%

Fonte: Inquérito da AdC aos consumidores da banca a retalho em Portugal.
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Tabela 6. Distribuicao dos consumidores que pesquisaram alternativas por escolaridade, por

11.2.2.
23.

24.

Ta

banco
Banco E. superior E. secundério E. basico
CGD 66,7% 30,1% 3,2%
Santander 49,7% 47, 7% 2,6%
Millennium BCP 52,1% 43,1% 4,9%
BPI 49,5% 48,5% 2,0%
Activobank 85,9% 11,5% 2,6%
Novo Banco 55,4% 44,6% 0,0%
Banco CTT 41,9% 50,0% 8,1%
Montepio 42,0% 56,0% 2,0%
Crédito Agricola 40,8% 53,1% 6,1%
Total 57,6% 39,1% 3,3%

Fonte: Inquérito da AdC aos consumidores da banca a retalho em Portugal.

Razdes apresentadas para ndo procurar alternativas

Os consumidores que indicaram ndo ter pesquisado alternativas nos Ultimos cinco anos
escolheram até trés razdes para essa decisdo. As razdes foram agregadas em categorias como
satisfacdo com o banco atual, confianca, perce¢cdo de semelhanga entre ofertas, existéncia de
produtos associados (por exemplo, empréstimos), e outras razdes declaradas.

A distribuicdo agregada das respostas encontra-se apresentada na Figura 2, enquanto a
desagregacdo por banco consta da Tabela 7, permitindo observar a frequéncia relativa de cada
motivo para cada instituicao.

Figura 2. Razbes que motivaram a ndo pesquisar alternativas a conta a ordem atual

Satisfagdo com o banco atual | 52,5%
Confianga no banco atual | 46,8%
Todas as ofertas no mercado sdo semelhantes | 24,5%
Ter empréstimos no banco atual | 20,3%

Tempo e esfor¢o ndo compensarem T ] 19,0%
Proximidade com o gerente de conta T 11,0%
Possibilidade de algo correr mal  T=""1 9,5%
Mudanca de débitos diretos ou transferéncias T 1 7,7%
Outro 1 2,9%

Fonte: Inquérito da AdC aos consumidores da banca a retalho em Portugal.

bela 7. Razdes que motivaram a ndo pesquisar alternativas a conta a ordem atual, por
banco e principais razdes

Banco Satisfacdo Confianca Tem empréstimos Todas as ofertas sdo iguais
CGD 44,7% 52,5% 18,0% 25,8%
Santander 39,8% 38,9% 33,3% 30,6%
Millennium BCP 54,5% 46,5% 23,2% 21,2%

2 Apenas se consideram os principais bancos (i.e. aqueles que compdem mais de 3% da amostra recolhida). Apenas sdo
apresentadas as quatro raz8es mais frequentemente elencadas.
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Banco Satisfacdo Confianca Tem empréstimos Todas as ofertas sdo iguais
BPI 65,8% 42,5% 24,7% 28,8%
Activobank 83,3% 52,4% 0,0% 19,0%
Novo Banco 36,7% 28,6% 22,4% 18,4%
Banco CTT 73,2% 51,2% 7.3% 17,1%
Montepio 55,3% 47,4% 15,8% 23,7%
Crédito Agricola 65,6% 53,1% 12,5% 18,8%
Total 52,5% 46,8% 24,5% 20,3%

Fonte: Inquérito da AdC aos consumidores da banca a retalho em Portugal.

Razodes apresentadas para procurar alternativas

Entre os consumidores que reportaram ter pesquisado alternativas, foram identificadas as
principais motivacdes dessa procura, as quais incluem, nomeadamente, comissées mais baixas,
condi¢bes de depdsitos, condicdes de empréstimos, qualidade do homebanking/app, entre
outras. A distribuicdo encontra-se na Figura 3.

Figura 3. Razdes que motivaram a pesquisa alternativa a conta a ordem principal

Comissdes mais baixas | 66,2%
Condic8es de depdsitos mais atrativas | 40,5%
Melhores condi¢des de empréstimos T 22,3%
Melhor homebanking/app mével 771 11,0%

Contratar um novo empréstimo 1 9,8%

Maior seguranca 1 9,8%

Melhor atendimento ao cliente =1 9,2%

Transparéncia e linguagem mais acessivel 771 8,7%
Maior proximidade de agéncias =1 7,5%
Outro T 6,4%

Fonte: Inquérito da AdC aos consumidores da banca a retalho em Portugal.

MUDANCA DE CONTA A ORDEM

Os inquiridos foram questionados sobre se tinham mudado de banco nos Ultimos cinco anos. A
proporc¢do de respostas afirmativas corresponde a 10,8% da amostra.

A distribui¢cdo das razdes subjacentes a mudanca da conta principal encontra-se representada
na Figura 5.
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Figura 4. Razdes que motivaram a manuten¢ao da conta principal nos ultimos
cinco anos

Comissdes mais baixas | 61%
Melhores condi¢des de empréstimos T ] 19%
Querer melhor atendimento ao cliente =01 18%
Condi¢Bes de depdsitos mais atrativas T 17%
Contratar um novo empréstimo =1 15%
Transparéncia e linguagem mais acessivel T 1 12%
Maior seguranca 1 11%
Melhor homebanking/app mével 771 10%
Maior proximidade de agéncias 1 10%
Outro T 7%

Fonte dos dados: Inquérito a consumidores. Tratamento dos dados: AdC.

28. A distribuicao desagregada por grupos demograficos encontra-se incluida na Tabela 8, que
apresenta os perfis de consumidores que reportaram ter mudado de conta, segmentados por
(i) faixa etaria, (ii) escolaridade e (iii) banco onde se encontrava sediada a conta principal.

Tabela 8. Desagregacao demografica e por banco dos consumidores que mudaram de banco

(i) Amostra (ii) Mudou de banco

Dimensao Demografica/Banco n % n % Récio de %
Faixa etaria
18 a 35 anos 321 292% 51 42,9% 1,47
36 a 50 anos 277 25,2% 28 23,5% 0,93
51 a 65 anos 283 25,7% 27  22,7% 0,88
Acima dos 65 anos 219 19,9% 13 10,9% 0,55
Escolaridade
Ensino superior 634 57,6% 86 72,3% 1,25
Ensino secundario 430 39,1% 31 26,1% 0,67
Ensino basico 36 3,3% 2 1,7% 0,51
Banco
CGD 339 30,8% 14  11,8% 0,38
Santander 151 13,7% 18 151% 1,10
Millennium BCP 144 13,1% 9 7,6% 0,58
BPI 99 9,0% 11 9,2% 1,03
Activobank 78 7.1% 23 193% 2,73
Novo Banco 74 6,7% 6 5,0% 0,75
Banco CTT 62 5,6% 9 7,6% 1,34
Montepio 50 4,5% 4 3,4% 0,74
Crédito Agricola 49 4,5% 8 6,7% 1,51
Bankinter 20 1,8% 9 7,6% 4,16
ABANCA 9 0,8% 3 2,5% 3,08
EuroBIC 6 0,5% 1 0,8% 1,54
BBVA 4 0,4% 0 0,0%
Revolut 4 0,4% 3 2,5% 6,93
Banco Best 3 0,3% 0 0,0%
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(i) Amostra (ii) Mudou de banco
Dimensao Demografica/Banco n % n % Récio de %
BIG 2 0,2% 0 0,0%
Outro 6 0,5% 1 0,8% 1,54
Total 1100 119 1

Fonte: Inquérito da AdC aos consumidores da banca a retalho em Portugal.

I.4. NAO MUDANGA DE BANCO

29. Segundo o inquérito a consumidores, cerca de 89% dos inquiridos ndo mudaram de conta
principal nos ultimos cinco anos.

30. Estesinquiridos foram convidados a selecionar até trés razdes que justificassem a manutencdo
da conta na instituicdo atual. As respostas foram agregadas em categorias como:
i. satisfacdo com o banco atual;
i.  confianca na instituicdo;
iii.  percec¢do de inexisténcia de alternativa melhor;
iv.  dificuldades ou complexidades percebidas associadas ao processo de mudanca;
v.  existéncia de produtos associados, incluindo empréstimos;
vi.  razdes relacionadas com tempo ou esfor¢o necessario;
vii.  outras razdes indicadas pelos consumidores.

31. A distribuicdo das razBes subjacentes a manutencdao da conta principal encontra-se
representada na Figura 5.

Figura 5. Razdes que motivaram a manutenc¢ao da conta principal nos ultimos

cinco anos
Satisfacdo com o banco atual | 43%
Confianga no banco atual | 42%
Nado encontrou alternativa melhor | 24%

Tempo e esfor¢o ndo compensarem 21%
Todas as ofertas no mercado sdo... 21%

Ter empréstimos no banco atual ] 20%
Mudanca de débitos diretos ou... =] 10%
Proximidade com o gerentede conta | 10%
Possibilidade de algo correr mal 7] 9%
N&o compreenderas as tarefas necessarias ] 4%
Outro ] 2%
Fonte dos dados: Inquérito a consumidores. Tratamento dos dados: AdC.

32. A Tabela 9 inclui a desagregacdao por instituicdo bancaria, permitindo observar a frequéncia
relativa de cada razdo em cada banco.
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Tabela 9. Principais raz6es que motivaram a manutencao da conta, por banco:

Banco Satisfacgdo ~ Confianca  Auséncia de alternativa melhor
CGD 38,5% 42,2% 24,0%
Santander 41,5% 40,0% 20,0%
Millennium BCP 34,6% 35,3% 24,1%
BPI 44,3% 39,8% 17,0%
Activobank 78.2% 58,2% 38,2%
Novo Banco 36,8% 30,9% 17,6%
Banco CTT 39,6% 47,2% 45,3%
Montepio 50,0% 45,7% 26,1%
Crédito Agricola 63,4% 51,2% 29,3%
Total 42,8% 41,9% 24,5%

Fonte: Inquérito da AdC aos consumidores da banca a retalho em Portugal.

I1l. INQUERITO AOS CONSUMIDORES PARTICULARES DA BANCA DE RETALHO

33.

1.

Apresenta-se, de seguida, a transcricao integral do questionario utilizado na recolha de
dados junto dos consumidores particulares da banca de retalho. Por razdes de
transparéncia e rigor metodoldgico, as perguntas e respetivas op¢bes de resposta sdo
reproduzidas tal como aplicadas no trabalho de campo, sem qualquer alteracdo relativamente
aversdo aplicada aos inquiridos.

QUESTOES INICIAIS

Em que faixa etaria se encontra? Op¢des: 18 a 35 anos; 36 a 50 anos; 51 a 65 anos; acima dos 65
anos.

Qual é o seu nivel de escolaridade? Op¢des: Ensino basico; ensino secundario; ensino superior.

Qual é a sua situacdo profissional? Opc¢Bes: Estudante; trabalhador por conta de outrem;
trabalhador independente; desempregado; reformado; outra (qual?).

Em que banco mantém a sua conta a ordem principal (i.e., a que mais utiliza, onde é processada
a maioria das transferéncias recorrentes que recebe e/ou débitos diretos)?

Possui contas a ordem junto de outros bancos?

As questdes seguintes devem ser respondidas tendo por referéncia a sua conta a ordem
principal ou o banco onde detém essa conta.

Quais dos seguintes produtos possui para além da sua conta a ordem? Selecione todas as op¢des
aplicaveis. Opg¢oes:

a. contas poupanca;
b. depositos a prazo;

c. depdsitos estruturados (depositos a prazo com remuneragao associada a evolucdo de
instrumentos financeiros e/ou variaveis econdmicas ou financeiras);

d. fundos de investimento;

e. PPR;

3 Apenas se consideram os principais bancos (i.e. aqueles que compdem mais de 3% da amostra recolhida). Apenas sdo
apresentadas as trés razdes mais frequentemente elencadas.
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f. crédito ao consumo;

g. crédito a habita¢ao;
h. seguros;

i. cartdes de crédito;
j. nenhum;

k. outros (quais?).

111.2. CARACTERISTICAS DA CONTA A ORDEM PRINCIPAL

7. Qual o principal motivo que o levou a escolher o banco no qual tem a sua conta a ordem? Op¢des:
a. recomendacao;
b. proximidade de balcdo fisico de atendimento a casa/local de trabalho;

c. condi¢Bes vantajosas associadas a parcerias com entidade patronal, estabelecimento
de ensino ou outras entidades;

d. beneficios incluidos na abertura de conta;

e. caracteristicas da conta;

—h

qualidade e/ou funcionalidades do homebanking/app moével do banco;
g. valor das comissdes cobradas;

h. condi¢bes de empréstimos;

i. outros (quais?).

8. Ha quantos anos possui essa conta? Op¢des: menos de 1 ano; entre 1 a 5 anos; entre 5 a 10
anos; mais de 10 anos.

9. Paga comissdes associadas a sua conta a ordem? Opc¢des: Sim; Ndo; Nao sei.
a. Sesim, qual o valor anual que lhe é cobrado? Op¢bes: menos de 10€; 10€ a 40€; 40€
a 75€; 75€ a 100€; mais de 100€; nao sei.
11.3. COMPARACAO E PESQUISA DE CONTAS DE PAGAMENTO
10. Nos ultimos 5 anos, procurou informagdes sobre contas a ordem num banco diferente do seu?
Opc¢des: sim; nao.
111.3.1. Para os consumidores que tenham respondido “sim” a questao 10
11. Quais das seguintes opc¢des o motivaram a efetuar a pesquisa? Selecione até 3 op¢des:
a. querer condi¢cdes de depdsitos mais atrativas;
b. querer comissdes mais baixas;
c. querer homebanking/app movel com melhor qualidade e /ou mais funcionalidades;
d. querer melhores condi¢cdes de empréstimos;
e. querer contratar um novo empréstimo;
f. querer melhor atendimento ao cliente; querer maior seguranca;

g. querer maior proximidade de agéncias do banco a casa/local de trabalho;
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h. querer mais transparéncia e linguagem mais acessivel nas comunicac¢des do banco;
i. outras (quais?).

12. Tendo em conta a Ultima vez que pesquisou um outro banco, classifique as seguintes situag¢des,
numa escala de 1 a 5, em que 1 significa “muito dificil” e 5 significa “muito facil”. Op¢&es:

a. Obter informacdes sobre a conta atual, se aplicavel;

b. obter informacbes sobre contas de outros bancos;

C. aexperiéncia de pesquisa no geral;

d. comparar as ofertas dos diferentes bancos;

e. compreender as informacdes obtidas, se aplicavel;

f. compreender as tarefas necessarias para mudar de banco;

g. compreender as tarefas necessarias para encerrar a conta no meu banco original.

13. Encontrou outras dificuldades na pesquisa? Se sim, quais?

111.3.2. Para os consumidores que tenham respondido “ndo” a questao 10

14. Quais as principais razdes para ndo ter pesquisado contas em outros bancos nos ultimos 5 anos?
Selecione até 3 opc¢des:

a. satisfagdo com o banco atual;

b. tempo e esfor¢o para mudar de conta ndo compensarem;
c. todas as ofertas no mercado sdo semelhantes;

d. confianca no banco atual;

e. dificuldade de mudanca dos débitos diretos ou das transferéncias recorrentes que
recebe;

f. relacdo de proximidade com o gerente de conta;
g. ter empréstimos no banco atual;
possibilidade de algo correr mal ao mudar de conta;

i. outras (quais?)

111.4. MUDANCA DE CONTA A ORDEM

15. Nos ultimos 5 anos, mudou a conta a ordem para outro banco?

111.4.1. Para os consumidores que tenham respondido “sim” a questao 15
16. Quais as principais razdes para ter mudado de banco nos ultimos 5 anos? Selecione até 3 op¢des:
a. querer comissdes mais baixas;
b. querer homebanking/app movel com melhor qualidade e/ou mais funcionalidades;
C. querer maior seguranca;
d. querer condi¢des de depdsitos mais atrativas;
e. querer melhores condi¢cdes de empréstimos;

f. querer contratar um novo empréstimo;
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qguerer maior proximidade de agéncias do banco a casa/local de trabalho;
h. querer melhor atendimento ao cliente;
i. querer mais transparéncia e linguagem mais acessivel nas comunicac¢des do banco;
j. outras (quais?).

17. Ao fazer o pedido de mudanca de conta, o banco para o qual mudou informou-o da possibilidade
de o mesmo tratar, com a sua autoriza¢ao, da transferéncia das suas operag¢des habituais e saldo
da sua conta antiga para a nova? Op¢des: sim; ndo; ndo sei/nao me lembro.

18. Através de que mecanismo concretizou a sua mudanca de banco? Op¢des: a nova institui¢ao
tratou, com a sua autorizacdo, da mudanca; a mudanca foi tratada por si manualmente; outro
(qual?).

19. Tendo em conta a mudanca de banco que efetuou, classifique os seguintes passos (quando
aplicaveis), numa escala de 1 a 5, em que 1 significa “muito dificil” e 5 significa “muito facil".
Opc¢oes:

a. compreender as tarefas necessarias para efetuar a mudanca;
b. aceder aos documentos solicitados pelos bancos;

c. preencher os documentos solicitados pelos bancos;

d. entregar os documentos solicitados pelos bancos

e. alterar os débitos diretos;

)

alterar as transferéncias recorrentes que recebe;
g. transferir o saldo remanescente para a conta nova;
h. cancelar contratos e servicos bancarios associados a conta antiga;
i. encerrar a conta antiga.
20. Encontrou outras dificuldades na mudanca de banco? Se sim, quais?
21. Qual foi a duracdo total do processo de mudancga de banco? Op¢des: menos de 1 semana; 1a 4
semanas; 1 a 3 meses; mais de 3 meses; Nao sei/ Nao me lembro.
111.4.2. Para os consumidores que tenham respondido “ndo” a questao 15
22. Esta a considerar mudar de banco nos proximos 12 meses? Op¢des: sim; ndo; ndo sei.

23. Quais as principais razdes para ndo ter mudado de banco nos uUltimos 5 anos? Selecione até 3
op¢oes:

QO

satisfacdo com o banco atual;

b. otempo e o esfor¢o para mudar ndo compensarem;
c. todas as ofertas no mercado sao semelhantes;

d. confianga no banco atual;

e. relacdo de proximidade com o gerente de conta;

f. dificuldade de mudanca dos débitos diretos ou das transferéncias recorrentes que
recebe;

ter empréstimos no banco atual;

h. possibilidade de algo correr mal ao mudar de conta;
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i. ndo encontrou uma alternativa melhor;
j. ndo compreensdo das tarefas necessarias para mudar de conta;

k. outra (qual?).
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