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I. ENQUADRAMENTO

1. Entre 22 de julho e 24 de setembro de 2025, a Autoridade da Concorréncia (AdC) submeteu a
consulta ao mercado um conjunto de questdes que considerou pertinente para analisar as
condic¢Bes de concorréncia no setor da banca a retalho e ponderar a emissao de recomendacdes
com vista a promover a mobilidade e a concorréncia.

2.  No ambito da consulta ao mercado, a AdC recebeu 10 contributos, dos seguintes
interessados, cuja participacdo no procedimento a AdC agradece, reconhecendo o seu
significativo valor positivo para o debate:

(i) Banco de Portugal

(i) Direcdao-Geral do Consumidor (DGC)

(i) Trés consumidores ou associacdes representativas de consumidores:
o um consumidor individual anénimo
o Associacdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor - DECO (DECO)
o Citizens' Voice - Consumer Advocacy Association (Citizens' Voice)

(iv) Trés entidades ou associacdes representativas do setor financeiro:
o uma instituicdo financeira individual anénima
o aAssociacdo Portuguesa de Bancos (APB)
o Associacao Nacional Intermediarios Crédito Autorizados (ANICA)

(v) Duas associagdes empresariais de setores nao financeiros:
o Associacdo Industrial Portuguesa (AIP)
o Confederacao do Comércio e Servicos de Portugal (CCP)

3. Os contributos recebidos evidenciaram um conjunto de preocupag¢des quanto a
existéncia de constrangimentos que podem afetar a capacidade de escolha dos
consumidores e limitar a mobilidade bancaria. Estes contributos justificaram o avango para
uma andlise mais detalhada desses constrangimentos, bem como para a identificacao de
possiveis recomendacdes, dando origem ao estudo “Mobilidade dos consumidores na banca a
retalho em Portugal” (Estudo).

I. COMENTARIOS GERAIS

4. A consulta ao mercado foi recebida de forma positiva pelos interessados, que reconheceram a
relevancia da iniciativa. Os contributos recebidos incidiram particularmente sobre os fatores
que influenciam a pesquisa e a mobilidade dos consumidores de produtos/servicos oferecidos
pelas instituicdes de crédito, razdo pela qual a analise apresentada neste documento é centrada
nesses fatores.

5.  Osinteressados formularam observa¢fes de caracter mais geral sobre o enquadramento atual
da mobilidade e das condi¢Bes de concorréncia na banca a retalho em Portugal, as quais
constituem elementos relevantes para a contextualizacao dos seus contributos.

6. O Banco de Portugal destacou os progressos recentes do quadro regulatério aplicavel ao setor,
designadamente no que respeita a harmonizacdo da informacdo, a proibicdo de vendas
associadas obrigatorias e aos instrumentos ja existentes para facilitar a mobilidade. O Banco de
Portugal assinalou que estes desenvolvimentos contribuiram para um funcionamento mais
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transparente, equilibrado e dindmico do setor, reconhecendo, ainda assim, a utilidade de
continuar a identificar constrangimentos persistentes.

A AIP, a Citizens' Voice e a DGC destacaram que o setor bancario portugués continua a
evidenciar niveis elevados de concentracdo e uma mobilidade limitada entre institui¢Ges.

Por sua vez, a APB identificou que indicadores agregados, como a quota de mercado dos cinco
maiores bancos, nao refletem necessariamente a dinamica competitiva do mercado portugués.
A associagao sustenta igualmente que a mobilidade ndo deve ser avaliada apenas com base na
mudanca do banco principal, uma vez que muitos consumidores mantém rela¢des com varias
instituicGes e recorrem a bancos distintos para diferentes produtos e servicos. A APB assinalou
ainda que os niveis de remuneracdo observados refletem sobretudo condi¢des estruturais do
mercado, nomeadamente os niveis elevados de liquidez atualmente registados no sistema
bancario portugués, os quais reduzem a necessidade de as instituicdes captarem depdsitos
adicionais. Estes temas serdo analisados com mais detalhe no capitulo IV “Outros comentarios”.

Il. COMENTARIOS RELATIVOS A MOBILIDADE DOS CONSUMIDORES

9.

10.

11.

1.
12.

Os contributos relativos a mobilidade dos consumidores sdo sistematizados nesta seccao
de acordo com as diferentes fases da sua jornada bancaria, desde a pesquisa e comparacao
das diferentes ofertas de produtos bancarios e/ou financeiros, passando pelo processo de
contratagdo desses produtos, até ao processo de mudanca de conta. Em cada uma destas fases
analisam-se os aspetos especificos identificados pelos participantes na consulta.

Quando determinado participante ndo é elencado na lista dos contributos infra, tal significa que
entendeu ndo dar um contributo sobre o tépico especifico em analise.

Regista-se que alguns contributos incidiram sobre matérias que, segundo as respetivas
entidades, podem produzir efeitos em mais do que uma fase da jornada, influenciando
simultaneamente, por exemplo, a pesquisa e comparacdo de ofertas e o momento da
contratagdo. Nesses casos, os comentdrios sdo analisados na seccao correspondente a fase em
que o impacto identificado se revela mais significativo.

Pesquisa e comparacao de produtos e servigos bancarios

Os comentarios submetidos nesta fase concentraram-se em trés subtemas principais -
clareza das comissdes e outros custos bancarios, ferramentas de comparacao e simulacao
e comparabilidade e transparéncia das ofertas de vendas agregadas - os quais se
desenvolvem de seguida.

111.1.1. Contributos recebidos

13.

14.

15.

Quanto a clareza das comissées e outros custos bancdrios

A AIP, a Citizens’ Voice, a DECO, a APB e o Banco de Portugal pronunciaram-se sobre o nivel
de transparéncia na comunicagao dos custos associados as ofertas bancarias, incluindo
taxas de juro, comissdes e demais despesas’.

O Banco de Portugal destaca que “foi harmonizada a terminologia associada aos servicos mais
representativos, facilitando a comparagéo dos custos aplicdveis entre instituicbes”.

A AIP salienta que apesar dos requisitos de informacdo pré-contratual, a apresentacao das
condi¢cdes pode ser ambigua, dificultando a percecdo clara de todos os encargos. A AIP sugere

' Embora diversos contributos tenham mencionado a falta de clareza destes custos em varias fases da relagao
entre o consumidor e as instituicBes bancarias, a descri¢cdo desses contributos, em linha com o seu enfoque
predominante, é concentrada na presente sec¢ao dedicada aos custos de pesquisa e comparagao.
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que se promova o uso de ferramentas digitais baseadas em open banking? para permitir
comparag¢des mais transparentes.

16. A Citizens’ Voice assinala a existéncia de alguma opacidade, designadamente no que concerne
ao atendimento digital, que decorre da heterogeneidade de precdrios e da apresentacao
fragmentada de custos.

17. Para responder a estas dificuldades, a Citizens’ Voice e a DECO defendem formatos mais
padronizados e simples para facilitar a compreensdo e comparacao das ofertas bancarias.

18. A APB, por seu turno, indica que a comparabilidade da informacao ja é assegurada por diversos
instrumentos, nomeadamente através da “informacéo constante do extrato anual de comissées”,
da “normalizacdo e disseminacéo de precdrios (objeto de regulamentacdo)” e da “comunicacdo
prévia de alterac@o dos mesmos”.

Quanto as ferramentas de comparagdo e simulagcdo

19. O Banco de Portugal assinalou a disponibilizacdo do “Comparador de comissdes” no seu sitio
na internets.

20. A Citizens’ Voice valoriza a existéncia do comparador publico de comissdes, sublinhando,
todavia, que, na sua percecado, terd reduzida utilizacdo por parte dos consumidores, devido,
entre outros, a uma complexidade de conteudos e informacao “dispersa”.

21. A Citizens’' Voice, a DECO e a DGC defendem a necessidade de ampliar o ambito dos
comparadores publicos para incluir produtos de aforro. Em particular, a Citizens’ Voice sugere
que os comparadores e simuladores recebam “precdrios via API"+ e aceitem “extratos do cliente
para estimar o custo efetivo em cada banco”.

22. A AIP defende o “desenvolvimento e promocdo de ferramentas de comparacéo independentes”,
incluindo “portais comparativos online abrangentes e atualizados”, o uso de “APIs abertas” para
permitir solu¢des personalizadas, e ainda o reforco da sua visibilidade.

23. A APB considera que a comparabilidade da informacdo é facilitada pelo comparador de
comiss&es disponibilizado pelo Banco de Portugal e por plataformas privadas que permitem
comparar ofertas. Contudo, reconhece que “sempre se poderd equacionar o aprofundamento de
comparadores, elaborados por entidades independentes”, alimentados por dados publicos e
reportados pelos bancos aos supervisores.

Quanto as comparabilidade e transparéncia das ofertas de vendas agregadas

24. O Banco de Portugal realca a proibicdo genérica das praticas de vendas associadas obrigatérias
(tying), incluindo a impossibilidade de condicionar a concessdo de crédito a habitacdo a
contrata¢do ou manuten¢ao de uma conta de depdsito a ordem junto da instituicdo mutuante,
a qual contribui para facilitar a mobilidade entre institui¢des.

2 Open banking corresponde ao regime decorrente da Diretiva (UE) 2015/2366 (Diretiva dos Servicos de
Pagamento) e do Regime Juridico dos Servicos de Pagamento e da Moeda Eletrénica, que a transpls para o
ordenamento juridico nacional, através do qual é reconhecido aos consumidores o direito de autorizar o acesso
as suas contas de pagamento ou a iniciacdo de pagamentos por prestadores terceiros (como fintechs ou outros
bancos) impondo as instituicbes bancarias a obrigacao de disponibilizar interfaces de comunicacdo seguras,
padronizadas e ndo discriminatérias para esse efeito.

3 Comparador de comissbes do Banco de Portugal.

4 Uma API (Application Programming Interface) é uma forma de diferentes programas ou sistemas informaticos
comunicarem entre si. Por exemplo, uma APl pode permitir que uma aplicagdo envie um pedido a um banco
para obter o saldo da conta de um cliente, com o seu consentimento. O banco recebe o pedido, verifica a
autorizacao do cliente e devolve, através da API, a informacdo do saldo a aplicagao.
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25.

26.

27.

28.

29.
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A AIP assinala que a pratica de venda agregada de produtos pode “criar uma percecdo de
vantagem que nem sempre se verifica, levando a custos ocultos ou a produtos menos vantajosos no
geral", dificultando a comparacdo entre ofertas e a mobilidade dos consumidores. A este
proposito, a AIP propds o acompanhamento regular destas praticas, incluindo o reforco da
monitorizacdo das vendas agregadas e de outras estratégias que, no seu entendimento, possam
limitar a concorréncia, bem como a avalia¢do da necessidade de enquadramento regulamentar
adicional que assegure a possibilidade de contratacdo individualizada dos produtos.

A Citizens’ Voice expressa preocupac¢ao com a possibilidade de os spreads bonificados estarem
condicionados a contratacdo de produtos bancarios acessérios, entendendo que tal podera
traduzir-se em “penalidades ocultas” para os consumidores que optem por ndo contratar esses
produtos.

A DECO manifesta preocupacdo com a associacdo entre produtos, afirmando que “promoc¢ées
condicionadas (ex.: novos clientes, domiciliacdo de saldrio, contratacdo de seguros)” reduzem a
transparéncia, limitam a capacidade de comparacao e podem conduzir a subscri¢do involuntaria
de produtos desnecessarios.

O consumidor individual expressou preocupacBes quanto a subscricio de produtos
agregados, referindo que, em alguns casos, estes podem incluir componentes que nao
correspondem as necessidades do consumidor ou que se apresentam em condi¢des menos
favoraveis do que alternativas disponiveis no mercado.

A APB salienta que “a prdtica da venda conjunta de diferentes produtos financeiros apresenta
inimeras vantagens para o cliente, ndo s6 em termos de agilidade na jornada de cliente, como em
termos financeiros”. A associacao assinala ainda que a avalia¢do da venda agregada deve ter em
conta ndo apenas 0s seus potenciais efeitos sobre a estrutura concorrencial, mas também os
beneficios que podem resultar para os consumidores, sublinhando a importancia de uma
aprecia¢do equilibrada do impacto global das ofertas agregadas no setor bancario.

111.1.2. Posicao da AdC

30.

31.

32.

A AdC toma nota dos contributos recebidos que identificam obstaculos a mobilidade associados
as fases de pesquisa e comparacao das ofertas bancarias. Os contributos destacam trés fatores
relevantes: a clareza das comissdes e de outros custos bancarios, a eficacia das ferramentas de
comparacdo e simula¢do e a comparabilidade das ofertas quando envolvem vendas agregadas.

No que respeita a clareza das comissoes e de outros custos bancarios, a AdC reconhece que
a forma como a informacdo pré-contratual é apresentada pode influenciar a capacidade dos
consumidores para avaliar alternativas. Embora se registem avancos importantes, incluindo a
harmonizagao terminoldgica destacada pelo Banco de Portugal e a disponibiliza¢cdo de extratos
anuais de comissdes, alguns contributos sinalizam desafios relacionados com a complexidade
dos precarios, a fragmentacdo da informacao e a dificuldade de antecipar e comparar encargos
ao longo do ciclo de vida do produto. Estes elementos podem aumentar os custos de pesquisa
suportados pelo consumidor no processo de identificacdo e interpretagdo das varias ofertas
disponiveis no mercado.

Quanto as ferramentas de comparac¢ao e simulacdo, a AdC regista os beneficios e as
limitagBes associados as mesmas identificados pelos participantes. Em particular, registam-se
as potenciais mais valias associadas ao acesso de outras entidades a base de dados subjacente
ao “Comparador de comissdes” disponibilizado pelo Banco de Portugal, ao alargamento do
ambito dessa ferramenta, nomeadamente para incluir produtos de poupanca, e a simplificacao
da sua utilizagdo. Estas medidas podem potenciar os beneficios associados a essa ferramenta,
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33.

34.

35.

36.

11.2.
37.
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reforcando a comparabilidade dos precos praticados pelas diversas instituices e mitigando os
custos de pesquisa dos consumidores.

No que respeita a comparabilidade e transparéncia das ofertas de vendas agregadas, a
AdC regista as preocupac¢des manifestadas relativamente ao potencial destas estratégias
comerciais reduzirem a liberdade de escolha dos consumidores, aumentarem a complexidade
das combinag¢8es possiveis e dificultarem a avaliacdo isolada de cada componente da oferta.

A Autoridade toma igualmente nota dos esclarecimentos apresentados pela APB no sentido de
evidenciar as vantagens das vendas agregadas, designadamente ao nivel de ganhos de
eficiéncia, por exemplo, através de redug¢des de custos de comercializagdo ou de gestdo
contratual que se podem refletir em descontos no preco final dos produtos incluidos no pacote,
bem como ganhos de conveniéncia operacional, associados a centraliza¢do de varios produtos
e servi¢os financeiros numa Unica relacdo contratual.

A AdC observa ainda que o enquadramento juridico vigente, incluindo a proibicdo das vendas
associadas obrigatérias, mencionada pelo Banco de Portugal, constitui uma salvaguarda
relevante para a autonomia do consumidor. Com efeito, a op¢do de escolha da instituicdo de
crédito para conta de depésito a ordem aquando da celebracdo de crédito a habitagdo resultou
de uma recomendacado da AdC de 2020s.

Aluz dos contributos recebidos, a AdC considerou relevante aprofundar, no &mbito do Estudo,
a forma como a clareza dos custos bancarios, a eficacia das ferramentas de comparacgao e a
transparéncia das ofertas agregadas influenciam os custos de pesquisa e a capacidade de
escolha dos consumidores. Neste ambito, foram analisadas: (i) a heterogeneidade terminoldgica
das comissdes, que pode dificultar a comparagao direta entre institui¢ces; (ii) as limitacSes
funcionais dos comparadores atualmente disponiveis, que condicionam a sua utilidade como
instrumentos de reducdo de assimetrias de informacdo; e (iii) a complexidade das estruturas de
vendas agregadas, cujos efeitos concorrenciais podem variar entre potenciais desincentivos a
mobilidade e possiveis eficiéncias resultantes de redu¢8es de custos.

Contratac¢ao de produtos e servigos bancarios

Neste dominio, os contributos sdo organizados em quatro subtemas principais: (i) linguagem
contratual; (i) transparéncia e incentivos dos intermediarios de crédito; (iii) processo de
abertura de contas; e (iv) acesso a produtos e servicos bancarios fora dos centros urbanos.

111.2.1. Contributos recebidos

38.

39.

Quanto a linguagem contratual

O Banco de Portugal considera que a informacdo atualmente disponibilizada aos clientes na
fase prévia a contratacdo de produtos ou servicos bancarios é “simples, clara e padronizada” e
“que lhes permite conhecer as caracteristicas e os riscos associados as op¢bes disponiveis”.

As associac¢des representativas dos consumidores (Citizens’ Voice e DECO), a ANICA, a AIP
e a DGC transmitem, porém, preocupac¢des quanto ao que consideram ser uma complexidade
significativa da documentacdo contratual e da informacao pré-contratual disponibilizada pelas
instituicdes. Esses participantes referem o recurso a linguagem juridica densa, a existéncia de
formulag¢des que podem gerar ambiguidade interpretativa e a auséncia de uniformizacao entre
produtos e institui¢cBes, elementos que, no seu entendimento, podem dificultar a compreensdo
das condicBes aplicaveis por parte dos consumidores.

> Ver Comentarios da AdC a Assembleia da Republica sobre um conjunto de iniciativas legislativas sobre
comissdes bancarias, de abril de 2020.
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40.

41.

42.

43.

44,

45,

46.

47.

48.

49.
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No ambito deste diagndstico, essas entidades participantes convergem na necessidade de
simplificacdo da documentacdo, refor¢o da transparéncia e maior padronizagdo das fichas
informativas, incluindo das Fichas de Informa¢do Normalizada Europeia, destacadas em
particular pela ANICA e pela Citizens’ Voice como instrumentos relevantes para esse efeito.

A DGC sugere medidas complementares a simplificagdo documental, nomeadamente o reforco
de mecanismos de apoio direto ao cliente e de competéncias de comunicagao dos profissionais
bancarios.

a

A DECO sublinha ainda que o recurso a “letra mitda e condi¢bes ocultas” por parte dos bancos
podem conduzir a “custos financeiros indiretos pela escolha de produtos subdtimos”, defendendo
o reforco da fiscalizagdo das comunica¢Bes comerciais e a possibilidade de “sancionar omissées
e publicidade enganosa”.

A APB destaca, por seu turno, que “a informagéo aos clientes bancdrios sobre produtos e servicos
financeiros é hoje muito extensa, completa e padronizada”.

Quanto a transparéncia e aos incentivos dos intermedidrios de crédito

A Citizens’ Voice destaca que a transparéncia dos incentivos dos intermediarios de crédito
constitui, no seu entendimento, uma condi¢do necessaria para uma avaliacdo informada das
propostas por parte dos consumidores. A associacdo defende que quaisquer comissdes ou
incentivos pagos por bancos a intermediarios devem ser divulgadas ao cliente, antes da sua
contratagdo, e recomenda a proibicdo de incentivos remuneratdrios associados a venda de
produtos acessorios ndo necessarios para a contratacdo do produto principal. A associacdo
sugere ainda a promoc¢do de modelos remuneratérios baseados em comissdes fixas (“fee-only”),
bem como a divulgacdo de métricas de desempenho relativas a atuacdo dos intermediarios de
crédito, incluindo indicadores como a poupanca potencial gerada para os consumidores, a taxa
de portabilidade bem-sucedida ou os prazos das operacdes.

A APB, por seu turno, refere que a intervencdo dos intermediarios de crédito pode, no ambito
do mercado de crédito, facilitar a comparacgado entre diferentes propostas de financiamento.

Quanto ao processo de abertura de contas

A APB refere que o enquadramento nacional limita a utilizacdo de tecnologia de onboarding
digital para efeitos de verificagdo de identidade, criando, no seu entendimento, um
desalinhamento de condicdes (“unlevel playing field") entre as “solucées que poderdo ser oferecidas
pelos bancos a operar em Portugal” e “os seus congéneres europeus (incluindo aqueles que aqui
operam em regime de [Livre Prestac@o de Servicos (LPS)])".

Nesse sentido, a APB sugere a facilitacao do onboarding digital em bancos a operar em Portugal,
bem como soluc¢Bes de consulta de dados pessoais relevantes (e.g. “elementos de identificacéo de
pessoas singulares e representantes legais de pessoas coletivas”) constantes de bases de dados
publicas, como forma de agilizar a abertura de contas.

Por sua vez, a Citizens’ Voice propde o reforco da contratagado digital e a eliminagao de clausulas
que imponham a entrega presencial de documentos.

Quanto ao acesso a produtos e servicos bancdrios fora dos centros urbanos

A DECO e o consumidor individual destacam as dificuldades enfrentadas pelos consumidores
residentes fora dos centros urbanos no que respeita ao acesso e contratacdo de produtos e
servicos bancarios, na sequéncia de encerramento de balc8es e da reducdo dos servicos de
atendimento presencial e telefonico disponibilizados pelas institui¢des.
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51.
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A DECO salienta situac8es de “indisponibilidade de atendimentos presenciais nos balcées” e refere
que, em diversos casos, os consumidores sdao obrigados a percorrer longas distancias para
aceder a um balcdo, inexistindo alternativas em alguns concelhos.

O consumidor individual destaca igualmente que a reducdo do nimero de balcdes e a fraca
diversidade de bancos nessas zonas limitam o acesso a produtos e servi¢os bancarios, com
consequéncias para a mobilidade dos consumidores.

11.2.2. Posicdo da AdC

52.

53.

54,

55.

56.

57.

58.

59.

No que respeita a linguagem contratual, a Autoridade regista as preocupac¢des relativas a
complexidade e densidade juridica dos documentos contratuais, bem como as sugestdes de
refor¢o da padronizac¢do das fichas informativas.

A disponibilizacao das fichas informativas decorre de diretivas europeias, em particular da
Diretiva do Crédito ao Consumo (Diretiva 2008/48/CE)s e da Diretiva do Crédito Hipotecario
(2014/17/EU)?, transpostas para o ordenamento juridico portugués pelo Decreto-Lei n°
133/2009¢, relativo ao crédito ao consumo, e pelo Decreto-Lei n.° 74-A/2017¢, relativo a contratos
para imoveis destinados a habitacdo.

Estes diplomas regulam a prestacdo de informacgdo pré-contratual’® e padrdes uniformes de
comunicagdo através da Ficha Europeia de Informacdo Normalizada (FIN), para os créditos ao
consumo, e da Ficha de Informag¢do Normalizada Europeia (FINE) para os créditos de habitacdo.

Sem prejuizo, a AdC assinala que, a luz dos contributos recebidos, a informacdo constante
destas fichas pode continuar a apresentar niveis de complexidade que dificultam a
compreensdo por parte de um numero significativo de consumidores.

Neste contexto, a AdC destaca que no referido Estudo analisa-se a necessidade e
proporcionalidade de medidas adicionais de simplificacdo da linguagem e de harmonizacdo de
formatos e de terminologia, de forma a reduzir os custos de contrata¢do e contribuir para
decisdes mais informadas.

No que toca a transparéncia e incentivos dos intermediarios de crédito, a AdC toma nota
da convergéncia dos contributos quanto ao potencial papel dos intermediarios de crédito na
difusdo de informacdo e na facilitacdo de escolhas entre instituicdes, podendo constituir um
canal de apoio a mobilidade e a comparagdo de ofertas.

Alguns contributos sugerem que, quando a natureza da vincula¢do dos intermediarios a
instituicGes de crédito ndo é claramente comunicada, podera verificar-se uma diferenca entre a
percecdo dos consumidores - que poderdo interpretar esses agentes como neutros e
independentes - e o real alinhamento de incentivos decorrente dessas rela¢cdes contratuais.

Em resposta a estas preocupacdes, o Estudo analisa o enquadramento legal aplicavel a
intermediacao de crédito, incluindo as obrigacdes de informacado, os modelos remuneratérios e
os riscos de conflitos de interesses, formulando recomendacdes destinadas a reforcar a
transparéncia sobre o vinculo e os incentivos dos intermediarios e a assegurar praticas de
apresentacdo de propostas mais claras e comparaveis para os consumidores.

¢ Diretiva 2008/48/CE relativa a contratos de crédito aos consumidores.

7 Diretiva 2014/17/UE relativa aos contratos de crédito aos consumidores para iméveis de habitacdo.

8 Decreto-Lei n° 133/20009.

° Decreto-Lei n° 74-A/2017.

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

8/18



Autoridade dg
Concorrencia

60. No que respeita ao processo de abertura de contas, a AdC regista as referéncias a burocracia
excessiva, as exigéncias documentais e as eventuais diferencas regulatorias associadas ao
onboarding digital, bem como as propostas de reforco destes procedimentos.

61. No dominio dos documentos exigiveis pelos bancos e do excesso de burocracia associada, a
Autoridade regista que tém vindo a ser adotadas iniciativas destinadas a agilizar os processos
de contratacdo e a reduzir disparidades entre canais, incluindo orienta¢des especificas para
refor¢co dos meios digitais'.

62. No que respeita ao potencial “unlevel playing field" apontado pela APB e pela Citizens’ Voice, a AdC
regista a percecdo de que institui¢des estabelecidas em Portugal poderdo enfrentar exigéncias
mais rigorosas na verificagdo remota da identidade dos consumidores do que certos
operadores que atuam em Portugal ao abrigo do regime de livre prestacdo de servicos (LPS).
Essa assimetria decorrera das diferencas na aplicagdo das regras europeias de KYC/CDD (Know-
Your-Customer/Customer Due Diligence)? pelos diversos Estados-Membros, podendo refletir
alguma falta de harmonizacdo ainda existente nesta matéria®.

63. A este proposito, a AdC toma nota do estudo do Banco de Portugal sobre onboarding digital',
que identifica dificuldades operacionais e tecnolodgicas referidas pelo setor, mas também
evidencia que uma parte dessas dificuldades podera resultar de um subaproveitamento das
solu¢8es ja permitidas pelo enquadramento normativo vigente's.

64. Quanto a questdo do acesso, com consentimento do cliente, a dados constantes de bases de
dados pubilicas, suscitada pela Citizens’ Voice e pela APB, a AdC reconhece que se trata de uma
matéria com potencial impacto na reduc¢do de assimetrias de informacgdo entre institui¢des.
Quando um banco ja dispde de dados atualizados do cliente, a contratacdo é mais rapida,
enquanto um novo operador, sem acesso a esses atributos, tem de repetir procedimentos de
recolha e verificacdo, representando custos adicionais para a instituicdo e esforco acrescido
para o consumidor.

65. Todavia, a Autoridade considera que a analise detalhada destes aspetos, tanto no dominio do
onboarding digital como no do acesso a dados constantes de bases de dados publicas, integra
matérias de arquitetura institucional e de governac¢do de dados a nivel europeu, que envolvem
requisitos de interoperabilidade técnica e regras de prote¢do de dados, ndo se enquadrando
numa analise centrada na mobilidade na banca de retalho. Acresce que estes temas tém vindo

" Veja-se, por exemplo, a Carta Circular n° CC/2025/00000003, na qual o Banco de Portugal clarifica a
possibilidade de os clientes procederem ao encerramento de contas ou ao cancelamento de cartdes de
pagamento através dos canais digitais, dispensando-se, para o efeito, a desloca¢do a um balcao.

12 Os procedimentos de Know-Your-Customer/Customer Due Diligence abrangem a recolha, verificagdo e atualizagao
de elementos identificativos, a definicdo de perfis de risco, 0 acompanhamento continuo da rela¢do de negdcio
e, em determinadas situagdes, a autenticacdo do cliente, nos termos previstos pela legislacao de prevencao de
branqueamento de capitais e financiamento do terrorismo.

13Ver Orientacdes relativas a utilizacdo de Solu¢des de Integracao de Clientes (Onboarding) a Distancia nos termos
do artigo 13° n° 1, da Diretiva (UE) 2015/849, publicadas pela Autoridade Bancaria Europeia (EBA) em novembro
de 2022, que identificam divergéncias na implementa¢dao dos procedimentos de identificagdo remota entre
Estados-Membros.

4 Perspetivas sobre onboarding digital, publicadas pelo Banco de Portugal em margo de 2022.

s Incluindo, designadamente: a utilizacgdo da Chave Moével Digital como meio de identificacdo eletrénica; a
possibilidade de identificacdo por entidades terceiras; a aplicacdo de medidas simplificadas baseadas no risco; e
0s mecanismos de contrata¢do ndo presencial previstos no artigo 38° da Lei n°® 83/2017 (regime de prevenc¢do
do Branqueamento de Capitais e do Financiamento do Terrorismo).
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a ser objeto de sucessivas iniciativas legislativas europeias'e destinadas a reforcar e harmonizar
os procedimentos de identificacdo remota e a utiliza¢cdo de atributos eletrénicos fiaveis.

66. No que se refere a diminuicdo do nimero de balcdes no territério, em particular fora dos
centros urbanos, a Autoridade regista o acompanhamento que tem sido desenvolvido pelo
Banco de Portugal, designadamente através da atualizacdo do enquadramento regulamentar
que permite modalidades alternativas de presenca fisica, como extens&es de agéncia, agéncias
moveis e modelos de partilha de instalagdeste.

67. Embora estes instrumentos possam mitigar eventuais impactos da reorganiza¢ao da rede fisica,
importa notar que a decisao sobre a localiza¢do e o nimero de balcdes decorre da liberdade de
iniciativa econdmica das instituicdes, sendo estas, incluindo novos entrantes, livres de abrir ou
encerrar balcBes, ou adotar formas alternativas de presenca fisica, nas zonas em que
identifiquem procura suficiente.

68. Neste contexto, a Autoridade observa que a configuracdo da rede de balcdes reflete
predominantemente op¢des organizacionais e estratégicas das instituicdes, ndo sendo, por si
s6, suficiente para explicar os niveis de concorréncia ou de mobilidade observados no mercado.
Ainda assim, a evolu¢do da presenca fisica pode influenciar a forma como determinados
consumidores acedem a informacgdo, interagem com as instituicdes e conduzem 0s processos
de contratagdo, em especial em segmentos mais dependentes do atendimento presencial ou
em territérios com menor densidade de oferta. Por essa razdo, estes elementos sdo
considerados na analise desenvolvida ao longo do estudo enquanto fatores complementares e
suscetiveis de interagir com outros constrangimentos.

II1.3. Processo de mudanca de conta

111.3.1. Contributos recebidos

69. Os contributos da AlIP, da DECO, da Citizens’ Voice, da DGC, da ANICA, e da APB revelam consenso
quanto a falta de conhecimento dos consumidores em rela¢do ao servico de mudanca de conta,
conforme previsto no Decreto-Lei n° 107/2017, apontando, igualmente, entraves praticos e
burocraticos passiveis de limitar a sua adesao.

70. AAIP e a DECO assinalam que o processo do servico de mudanca de conta pode ser complexo,
moroso e burocratico, constituindo um desincentivo ao recurso ao servi¢o. Estas entidades
referem ainda a limitada divulgacdo do mecanismo de mudanca de conta e a percecdo de falta
de proatividade das instituicdes na sua promocdo, o que contribui para niveis reduzidos de
adesdo.

71. A AIP prop8e a simplificacdo e digitalizacdo integral do processo de mudanca de conta, a
promocdo de soluc¢des de open banking que facilitem a portabilidade de dados entre institui¢des,
bem como o desenvolvimento de “plataformas centralizadas para facilitar a comunicagdo entre
bancos".

6 Incluem-se, entre outros instrumentos: o Regulamento (UE) 2024/1624, aplicavel a partir de 2027, que
harmoniza os procedimentos europeus de preven¢do de Branqueamento de Capitais e do Financiamento do
Terrorismo, incluindo regras de identificacdo remota; e o enquadramento elDAS 2.0, cuja implementagdo esta
prevista para 2025-2027, que estabelece regras de aplicacdo direta para a verificagdo harmonizada de identidade
e para a utilizagdo obrigatéria das Carteiras de Identidade Digital da UE.

17 Avaliacao da Cobertura da Rede de Caixas Automaticos e Agéncias Bancarias do Banco de Portugal, publicado
em 2023.

8 Aviso n° 4/2021.

10/18


https://www.bportugal.pt/sites/default/files/anexos/pdf-boletim/avaliacao_da_cobertura_da_rede_de_caixas_automaticos_e_agencias_bancarias_2022.pdf
https://www.bportugal.pt/sites/default/files/anexos/cartas-circulares/454830671_4.docx.pdf

72.

73.

74.
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A DGC refor¢a que a reduzida adesao ao servico de mudanca de conta resulta do facto de este
ser pouco conhecido e insuficientemente promovido, tanto junto dos consumidores como, em
alguns casos, dos préprios trabalhadores das institui¢des. Indicou ainda que a aplicagdo pratica
do enquadramento legal nem sempre é assegurada, referindo, como exemplo, o reduzido
destaque atribuido ao servi¢o nas paginas da Internet das instituicdes.

A DECO, a DGC e a Citizens’ Voice defendem o reforco da informacdao disponibilizada ao publico
e a promocdo de iniciativas de educagao financeira que clarifiquem o funcionamento e as
vantagens do servico de mudanca de conta.

A DECO prop8e ainda “a criagdo de um processo digital, centralizado numa plataforma
supervisionada, que minimize a interven¢éo do banco de origem e permitisse a nova instituico
bancdria a consulta e obten¢do dos documentos necessdrios para abertura da nova conta”.

A APB refere que “sem prejuizo do enquadramento legal facilitador da mobilidade dos clientes
bancdrios”, alguns custos associados a determinados segmentos, como o crédito a habitacao,
colocam entraves a transferéncia de crédito entre instituicdes. A APB da como exemplo os
“custos emolumentares (notariais e registrais) e fiscais”. Neste contexto, a APB sugere a introducdo
de um “processo notarial/registral simplificado na transferéncia de crédito a habitacdo, seguindo o
exemplo adotado noutros Estados-Membros”.

111.3.2. Posicao da AdC

76.

77.

78.

79.

A AdC regista que o servico de mudanca de conta constitui um importante mecanismo de
estimulo a concorréncia, na medida em que permite aos consumidores alterar de instituicao
com menor custo e esfor¢o. Apesar de o enquadramento legal ja prever esse instrumento, os
contributos recebidos apontam para a persisténcia de constrangimentos de natureza
operacional, informacional e comportamental que limitam a sua utilizagdo efetiva.

Entre os obstaculos identificados destacam-se a complexidade do processo do servico de
mudanca de conta, redundancias documentais e baixo nivel de divulgacao do servico. Estes
fatores reduzem a simplicidade, rapidez e utilizacdo do processo. O desconhecimento
generalizado do mecanismo de mudanca de conta, tanto por parte dos consumidores como dos
proprios trabalhadores bancarios, contribui para o seu reduzido recurso e, consequentemente,
para o seu reduzido impacto na mobilidade.

A AdC regista também as referéncias a necessidade de simplificar os procedimentos notariais
associados a transferéncia de crédito a habitacdo, medida que podera reduzir os custos praticos
da mudancga.

Em linha com estes contributos, o Estudo analisa os constrangimentos operacionais,
informacionais e comportamentais que continuam a limitar a utilizacdo do servico de mudanca
de conta. Essa analise identifica oportunidades de reforco das regras de divulgacdo ou a
eventual introdu¢do de funcionalidades adicionais, designadamente mecanismos de
redirecionamento de transferéncias e de débitos diretos da conta antiga para a conta nova.
Estas medidas visam reduzir os custos e riscos percecionados pelos consumidores e potenciar
0 impacto desse servico na promocdo da mobilidade bancaria.

IV. OUTROS COMENTARIOS

80.

Registaram-se, igualmente, contributos que ndo sdo diretamente enquadraveis em nenhuma
das fases especificas da jornada bancaria do consumidor, mas que apresentam impactos
transversais sobre varias dessas fases, bem como contributos que incidem sobre a
caracterizacdo geral do setor bancario em Portugal. Estes elementos contribuem para uma
melhor contextualiza¢do dos fatores que, segundo alguns participantes, limitam a mobilidade
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bancaria. De seguida, apresenta-se um resumo desses comentarios, bem como a respetiva
posicdo da AdC.

IV.1. Concentragdo do setor

IV.1.1. Contributos recebidos

81. A APB apresentou observacdes centradas na utilizacdo, pela AdC, da proporc¢do dos ativos
detidos pelos cinco maiores bancos no total de ativos (indicador “CR5") enquanto indicador para
efeitos de aprecia¢do da concentragao no setor bancario.

82. Segundo a APB, este indicador ndo reflete adequadamente a estrutura competitiva relevante
para consumidores residentes, por incluir ativos originados fora do territério nacional. A APB
argumenta que os maiores bancos tém um peso desproporcional de atividade internacional e
que essa assimetria podera inflacionar a concentra¢ao medida.

83. A APB observa ainda que essa proporc¢do ndo considera a distribuicdo das quotas das cinco
maiores institui¢des individualmente, nem a dispersao presente entre as instituicdes fora desse
grupo, onde, no seu entender, subsiste rivalidade competitiva.

84. A APB defende que o /ndice Herfindahl-Hirschman (IHH)", aplicado ao mercado doméstico de
crédito, é mais representativo para a analise concorrencial, concluindo que Portugal se situa
numa faixa de concentracdo moderada e abaixo da média e da mediana da UE.

85. Adicionalmente, a APB sustenta que a dimensdo do mercado deve ser incorporada na leitura
dos indicadores, uma vez que mercados de menor escala tendem estruturalmente a gerar
valores mais elevados de concentracao.

86. Finalmente, a APB entende que a atividade transfronteirica desenvolvida em regime de livre
prestacdo de servicos, ndo captada no denominador dos indicadores harmonizados, conduz a
uma sobreavaliacdo dos niveis de concentra¢do observados no mercado nacional.

IV.1.2. Posicdo da AdC

87. O indice de concentragao (CRn), como seja o CR5 que mede a quota combinada das cinco
maiores empresas, é amplamente utilizado por autoridades da concorréncia como uma
ferramenta preliminar do grau de concentracdo de um dado mercado, por permitir uma
afericdo com recurso a informacdo menos detalhada.

88. Neste sentido, podem identificar-se exemplos de analises recentes conduzidas por outras
autoridades da concorréncia e autoridades reguladoras que recorrem a racios de concentracdo
do tipo CRn, designadamente pela Autoridade de Regulacdo Prudencial do Reino Unido (PRA)z,
pela Autoridade da Concorréncia dos Paises Baixos (ACM)», pela Autoridade Belga da
Concorréncia (ABC)2 ou pela Autoridade Espanhola da Concorréncia (CNMC)=.

89. A consulta ao mercado, lancada pela AdC, em julho de 2025, incluiu referéncia ao CR5 com vista
a obter uma leitura imediata da distribuicdo dos ativos no setor da banca a retalho e como

190 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.

20 Prudential Regulation Authority Annual Report 2022/23, de julho de 2023.

2t Competition on the Dutch savings market, de julho de 2024.

22 Avis de I'Autorité belge de la Concurrence relatif aux services bancaires de détail, de outubro de 2023.

2 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, de dezembro de 2024.
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elemento de enquadramento do setor. Mais se destaca que a banca a retalho é composta por
varios segmentos ou produtos, como seja os depdsitos ou o crédito a habitacdo, e que para
varios desses produtos, as cinco maiores instituicdes de crédito correspondem a uma dimensao
relevante do setor da banca a retalho.

90. AAutoridade observaigualmente que a existéncia de operag¢des internacionais mais expressivas
por parte dos maiores bancos nao compromete a utilidade do CR5 enquanto métrica estrutural,
na medida em que continua a fornecer informacdo relevante sobre a proporc¢do de ativos
concentrada no topo da distribuicao.

91. Acresce que, quando a média europeia é ponderada pela dimensdo dos ativos bancarios de
cada pais, ajustando assim as diferencgas estruturais entre os ativos dos sistemas bancarios
europeus, a posicao relativa de Portugal se mantém, de forma consistente, acima da média da
Unido Europeia, tanto no CR5 como no HHI. De acordo com dados publicados pelo Banco
Central Europeu, o CR5 ascende a 70,5% em Portugal, face a 51,6% na média ponderada da UE,
enquanto o HHI se situa em torno de 1.177 em Portugal, comparativamente a 824 na média
ponderada da UE.

92. Quanto a atividade em regime de livre prestacdo de servicos, a AdC reconhece que o respetivo
impacto ndo se encontra integralmente refletido nas métricas estatisticas harmonizadas,
incluindo os indicadores CR5 e HHI. No entanto, a Autoridade sublinha que a capacidade desses
operadores influencia de forma heterogénea os diversos segmentos do setor, sendo mais
significativa em determinados servicos (como contas digitais ou pagamentos) e menos
substituivel noutros (como crédito hipotecario ou depdsitos a prazo de médio e longo prazo).
Acresce que alguns destes operadores, apenas recentemente passaram a disponibilizar um
leque mais alargado de produtos bancarios com maior grau de substituibilidade face as ofertas
das instituicGes de crédito sediadas e supervisionadas em Portugal?z. Assim, ndo é possivel
extrapolar de forma uniforme para todo o mercado o efeito competitivo destas entidades.

93. No que respeita ao argumento de que mercados de menor dimensdo tendem a apresentar
niveis mais elevados de concentracdo, a AdC sublinha que tal associacdo ndo dispensa a
necessidade de avaliar, no contexto nacional, se a dinamica concorrencial do setor é assegurada
por niveis adequados de mobilidade dos clientes, substituibilidade entre produtos e
contestabilidade do mercado.

94. Ainformacdo quantitativa recolhida no ambito dos pedidos de elementos dirigidos aos bancos
revela-se consistente com os valores de CR5 apresentados na consulta ao mercado. Esta
consisténcia permite corroborar a utilidade informativa do CR5, sem prejuizo da analise
complementar desenvolvida no &mbito do Estudo.

95. Neste enquadramento, a AdC apresenta, no seu Estudo, a evolu¢do do CR5 e do IHH para medir
a concentra¢do no setor da banca a retalho em Portugal e face aos restantes paises da Unido
Europeia.

24 Os valores de CR5 e HHI encontram-se disponiveis aqui, e a informacdo sobre o total de ativos aqui.
5 \eja-se, por exemplo, o caso da fintech Revolut, que iniciou atividade em regime de sucursal em Portugal em
julho de 2025, conforme registo no Banco de Portugal.
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Remuneracao dos depdsitos

IV.2.1. Contributos recebidos

96.

97.

98.

99.

100.

A APB considera que a recente evolu¢cdo da remuneracao dos depdsitos bancarios resulta
sobretudo de fatores estruturais do mercado portugués, em particular do baixo racio de
transformacao, decorrente do crescimento mais rapido dos depositos face ao crédito.

Segundo a APB, o mercado bancario nacional tem apresentado, desde 2017, um racio de
transformacao reduzido, explicado pelo crescimento dos depdsitos das familias e empresas a
um ritmo superior ao da procura de crédito por esses mesmos segmentos.

Neste sentido, os depdsitos constituiriam o “recurso abundante” do sistema bancario, enquanto
o crédito representaria o “recurso escasso”. Assim, a APB argumenta que “a intensidade
concorrencial tem que ser procurada no lado da escassez - o segmento do crédito - e nGo no lado da
abundancia - o segmento dos depdsitos”.

A APB reconhece que, neste contexto, “os depositantes podem ser adversamente afetados pela
fraca presséo competitiva no seu segmento do mercado”. No entanto, entende que “os tomadores
de crédito, sobretudo para compra de habitacdo, sGo os grandes beneficidrios”, evidenciando taxas
de juro inferiores as da area do euro e, segundo a APB, niveis mais elevados de rivalidade neste
segmento.

Com base nestes elementos, a APB conclui que o funcionamento do mercado portugués é
coerente com um equilibrio competitivo, no qual o comportamento das instituicdes decorre da
sua racionalidade econémica e ndo de insuficiéncia de rivalidade.

IV.2.2. Posicao da AdC

101.

102.

103.

104.

A Autoridade reconhece a relevancia dos fatores estruturais salientados pela APB,
nomeadamente a evoluc¢do do racio de transformacgdo, a abundancia de liquidez e a dinamica
da procura de crédito, enquanto elementos que moldam as necessidades de financiamento das
institui¢cdes bancarias.

Todavia, a analise concorrencial ndo se deve limitar a aferir a coeréncia da remuneracdo dos
depositos com variaveis financeiras, conforme sugere a APB. Importa igualmente avaliar se o
equilibrio observado assegura, do ponto de vista da procura, um nivel adequado de pressao
competitiva, especialmente num segmento caracterizado por fidelizacao elevada, assimetrias
de informacao e custos de mudanca significativos.

A velocidade e a assimetria no ajustamento das taxas de juro constituem elementos que,
embora compativeis com periodos de elevada liquidez, podem também refletir caracteristicas
estruturais da procura que limitam a rivalidade efetiva entre instituicGes no segmento de
depositos de retalho.

Considerando os contributos recebidos e a prdpria natureza do mercado de retalho, a AdC
aprofunda, ao longo do Estudo, a avaliagdao dos constrangimentos que afetam a mobilidade dos
consumidores e o0 modo como estes influenciam a disciplina concorrencial. Esta abordagem
permite enquadrar o tema da remuneracao dos depdsitos numa perspetiva mais ampla sobre
o funcionamento do mercado e o papel disciplinador da mobilidade, avaliando se os
consumidores dispdem das condi¢gdes necessdarias para exercer pressao competitiva efetiva
sobre as institui¢des financeiras.
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IV.3. Niveis de mobilidade bancaria

IV.3.1. Contributos recebidos

105.

106.

107.

A APB contesta a leitura segundo a qual os niveis observados de mobilidade bancaria em
Portugal constituem evidéncia de barreiras relevantes a concorréncia. A APB sublinha que a
percentagem de clientes que declarou ter mudado de banco nos Ultimos cinco anos, ainda que
inferior a média europeia em algumas métricas, ndo é particularmente baixa em termos
comparados, existindo Estados-Membros com valores inferiores aos registados em Portugal.

A associacdo argumenta ainda que os indicadores tradicionais de mobilidade captam apenas
parcialmente a dinamica concorrencial atual da banca de retalho. Destaca a crescente relevancia
do multibanking e da banca digital, defendendo que a manutenc¢do de uma relagdo principal com
uma instituicdo ndo exclui a existéncia de pressao concorrencial efetiva, exercida através da
abertura de contas adicionais, da contratac¢do seletiva de produtos (poupanca, pagamentos ou
crédito) e da utilizacdo de operadores digitais, frequentemente a operar em regime
transfronteirico.

Adicionalmente, a APB sublinha ainda que a manutencdo de rela¢cdes bancarias duradouras
pode refletir escolhas racionais dos consumidores, associadas a beneficios de confianca,
conveniéncia e historico relacional, sobretudo no acesso ao crédito.

IV.3.2. Posicao da AdC

108.

109.

110.

111.

112.

A AdC reconhece a crescente relevancia do multibanking no setor bancario em Portugal,
enquanto fendmeno suscetivel de introduzir alguma pressdo concorrencial em determinados
segmentos e produtos, designadamente nos servi¢os de pagamentos ou em solu¢des digitais.

No entanto, este fendmeno nao substitui integralmente a mobilidade do prestador principal.
Em particular, decisbes com maior impacto econémico para 0os consumidores, como a
contratacdo de crédito de longo prazo, tendem a permanecer concentradas numa Unica
instituicdo, frequentemente associadas a abertura de uma conta de pagamentos ou a
domiciliacdo de rendimentos. De acordo com o inquérito aos consumidores, 82% dos inquiridos
que declararam deter contas a ordem noutras instituicdes para além daquela onde mantém a
sua conta principal ndo mudaram de banco nos ultimos cinco anos, sendo que 62% dos
consumidores com rela¢8es bancarias multiplas mantém a conta principal na mesma instituicao
ha mais de dez anos.

Neste sentido, o multibanking pode coexistir com constrangimentos relevantes a substituicdo do
relacionamento bancario principal, ndo constituindo, por si sé, evidéncia suficiente da auséncia
de barreiras a mobilidade efetiva.

Mesmo quando a estabilidade da relagdo bancaria resulta de uma opc¢do consciente do
consumidor, importa aferir se essa decisdo é tomada num contexto de informacdo clara, de
comparabilidade efetiva entre ofertas e de auséncia de custos de pesquisa ou de mudanca
desnecessarios.

Neste enquadramento, a AdC adota, no ambito do Estudo, uma perspetiva complementar,
centrada sobretudo na identificacdo dos constrangimentos ao longo da jornada do consumidor
que podem limitar a capacidade dos clientes para exercer pressao concorrencial de forma
informada e efetiva.
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Comportamento e literacia dos consumidores

IV.4.1. Contributos recebidos

113.

114.

115.

116.

117.

A AIP, a Citizens’ Voice, a DGC e a CCP alertaram para os baixos niveis de literacia financeira e
digital que afetam segmentos significativos da populacdo, e que condicionam a capacidade de
compreensao, avaliagdo e utilizacdo dos produtos bancarios e que podem amplificar assimetrias
de informagado, com impacto na mobilidade dos clientes bancarios.

A AIP destaca que a falta de literacia financeira leva a que os consumidores nao possuam “o
conhecimento necessdrio para avaliar adequadamente as ofertas” ou que desconhegam “os seus
direitos e os procedimentos para mudar de banco”, tornando-os “suscetiveis a ofertas menos
vantajosas ou a inércia”. A AIP propd&e, por isso, o reforco de “programas de educacéo financeira
para capacitar os consumidores a compreender e comparar ofertas”, bem como o incentivo a “a
disponibilidade de aconselhamento financeiro independente”.

Ja a Citizens’ Voice, salientando a dimensdo comportamental, nota enviesamentos por parte dos
consumidores como “a aversdio a perda e ao arrependimento”, “o enviesamento do status quo”, que
fixa a preferéncia pela situa¢do atual do consumidor, ou a “miopia temporal”, que “desvaloriza as
comissbes pequenas mas recorrentes no horizonte anual”. Segundo esta entidade, estes
fendmenos podem levar os consumidores a atribuir maior peso a perce¢do de seguranca
associada a instituicdo onde ja detém conta, sobretudo quando se trata de bancos de maior

dimensao, e a subavaliar os beneficios potenciais de mudar de instituicao.

A DGC alerta para a exclusdo digital, referindo que “Portugal apresenta niveis elevados de excluséo
digital’, o que compromete “a capacidade de uma parte significativa da popula¢éo tirar proveito
dos beneficios da digitalizacéo da atividade econédmica, como a comodidade de acesso a bens e
servicos e eventualmente a custos mais reduzidos”. Neste contexto, a DGC defende que um
“investimento sustentado na educag¢do e incluséo digital da populagéo, nomeadamente através de
programas de formacédo digital, com especial foco nas camadas populacionais mais vulnerdveis”.

Por seu turno, a CCP nota que as empresas tendem a privilegiar “as relacées de confianca
estabelecidas com a entidade bancdria principal na qual a empresa tem conta”.

IV.4.2. Posicdo da AdC

118.

119.

A Autoridade reconhece que niveis heterogéneos de literacia e a presenca de enviesamentos
comportamentais podem afetar a forma como os consumidores pesquisam, comparam e
avaliam produtos bancarios, contribuindo para uma menor propensdo a mudanga em
determinados segmentos da populacdo. A AdC regista igualmente as preocupagdes relativas a
exclusdo digital e a necessidade de assegurar que todos os consumidores possam beneficiar
das vantagens decorrentes da digitalizacdo dos servigos financeiros.

A este propdsito, merecem nota as iniciativas publicas desenvolvidas nos ultimos anos em
matéria de educacdo financeira e digital, que tém procurado reforcar a capacitacdo dos
consumidores e atenuar desigualdades no acesso e utilizacdo dos servicos bancarios,
nomeadamente no ambito do Plano Nacional de Formagdo Financeiraz.

%6 O Plano Nacional de Formacdo Financeira (PNFF) é um programa coordenado pelos supervisores financeiros

portugueses, nomeadamente pelo Banco de Portugal, Comissdo do Mercado de Valores Mobiliarios e Autoridade
de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes, que desenvolve a¢des de educacdo financeira para escolas,
universidades, autarquias, jovens, trabalhadores, empresas e grupos vulneraveis. Em 2024, o PNFF promoveu
cursos de formagdo para professores, acdes de formacdo para milhares de alunos, concursos escolares, webinars
para empresas, iniciativas nas autarquias, campanhas nacionais (Dia Mundial da Poupanca, Global Money Week)
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120. Neste enquadramento, a analise da AdC no Estudo centra-se na identificagcdo de caracteristicas
do mercado que possam interagir com estes fatores de literacia ou comportamento e, desse
modo, acentuar constrangimentos ou custos desnecessarios de mudanca. A Autoridade valoriza
os contributos apresentados e avaliara, com base na evidéncia recolhida, se existem aspetos do
funcionamento do mercado que possam ser aperfeicoados com vista a promover decisdes mais
informadas e a facilitar a mobilidade dos consumidores.

IV.5. Valor e proporcionalidade das comissdes bancarias

IV.5.1. Contributos recebidos

121. A Citizens’ Voice observou que comissdes de abertura de conta, quando cobradas em
determinados contratos de crédito, correspondem, na sua perspetiva, a uma atividade inerente
ao proéprio processo de concessdo de financiamento, nao configurando, por isso, um “servico
efetivamente prestado ao consumidor nem a custos efetivamente suportados na comercializagéo do
produto”.

122. A DECO alerta para a cobranca de “comissées por praticamente qualquer ato ou servico, montantes
ndo proporcionais e sem limite de aumento”, incluindo nas comissdes de encerramento, que, na
sua perspetiva, é contrario ao preconizado na legislacdo?. A associacdo defende, em particular,
o0 “reforco da proibicdo de comissées por encerramento de conta”.

123. A este respeito, a DECO da nota da isencdo temporaria das comissdes de amortizacao
antecipada nos créditos a habitagdo de taxa varidvel, ainda em vigor, que, na sua perspetiva,
“impulsionou, de forma muito significativa, as transferéncias de crédito entre instituicbes”, servindo
de exemplo concreto de como a elimina¢do de comissdes pode estimular a concorréncia. A
DECO defende, por isso, que esta isencdo se torne permanente, assim como seja reduzida de
2% para 0,5% no caso dos créditos a habitacdo com taxa fixa, assumindo a estrutura de
comissdes ja existente para os créditos ao consumo.

124. O consumidor individual considera que as comiss8es bancarias em Portugal sdo excessivas e
carecem de justificacdo transparente.

125. A APB considera que o sistema atual de comissdes é transparente e competitivo. A APB sublinha
ainda que “os custos de operar em Portugal através de uma presenga fisica no territério nacional sGo
elevados, podendo, alguns deles, prejudicar o capacidade de expans@o das Instituicbes”, e que
“qualquer intervencdo legislativa com vista a consagrac¢bo de limitagbes ao comissionamento
bancdrio poderd prejudicar a atratividade do mercado bancdrio nacional”.

IV.5.2. Posicdo da AdC

126. A AdC reconhece que determinadas estruturas de comissionamento, como as comissdes de
abertura, encerramento ou amortizacdo antecipada, podem influenciar a propensdo dos
consumidores para mudar de instituicao.

127. Neste contexto, a Autoridade observa que, em mercados caracterizados por constrangimentos
a mobilidade, a pressdo concorrencial tende a concentrar-se nos momentos iniciais da relacdo
bancaria, sendo posteriormente atenuada ao longo do ciclo de vida do cliente. Inversamente,

e produziu novos materiais pedagdgicos, como o Guido para a educacao pré-escolar e novos planos de aula
Todos Contam.

27 Nos termos do artigo 7° da Lei n° 66/2015, “[a]s comissbes e despesas cobradas pelas instituicbes de crédito e
demais prestadores de servicos devem corresponder a um servico efetivamente prestado, ser razodveis e proporcionais
aos custos suportados, ficando proibida a cobran¢a de quaisquer comissdes, despesas ou encargos de outra natureza
nos casos em que ndo seja efetivamente prestado um servico ao abrigo do presente artigo”.
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129.
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em contextos de elevada mobilidade e facilidade de comparacdo, a existéncia de comissdes
tende a ser disciplinada pelo préoprio funcionamento do mercado, na medida em que os
consumidores dispdem de mecanismos efetivos para optar por alternativas mais vantajosas.

Neste enquadramento, a AdC regista a posicdo da APB, que enquadra o sistema de comissdes
como refletindo os custos associados a prestagao de servicos.

Aluz destas consideracdes, o Estudo analisa os constrangimentos que limitam a capacidade de
escolha e de mudancga dos consumidores e, por essa via, influenciam a intensidade da pressao
concorrencial, identificando medidas suscetiveis de contribuir para a redu¢do desses
constrangimentos.

Sem prejuizo desta analise, a AdC assinala as a¢Bes de supervisdo desenvolvidas pelo Banco de
Portugal no dominio do cumprimento das regras aplicaveis as comissdes bancarias como
contributos relevantes para reforcar a confianca dos consumidores e mitigar praticas suscetiveis
de afetar a mobilidade.z

V. POSICAO FINAL DA ADC

131.

132.

133.

134.

A luz dos contributos recebidos, a AdC concluiu que se justificava aprofundar a anélise as
condic¢des de concorréncia e mobilidade na banca a retalho em Portugal. A consulta revelou
obstaculos de natureza operacional, informacional, comportamental e regulatéria que podem
limitar a capacidade dos consumidores em exercer escolhas informadas e pressionar as
instituicBes a competir de forma mais dinamica. Neste contexto, a AdC desenvolveu, no Estudo,
uma analise mais detalhada, orientada para clarificar a relevancia e a materialidade das
dificuldades identificadas, para aferir em que medida estas condicionam a pressao
concorrencial no mercado e, quando adequado, a sustentar a formula¢do de recomendagdes
orientadas para a sua mitigacao.

O ambito do Estudo reflete os contributos recebidos no processo da consulta ao mercado
que se centraram, conforme descrito no presente relatério, nas diferentes fases da
jornada do consumidor, desde a pesquisa e comparacao de ofertas, passando pelo
processo de contratacdo, até a mudanca de conta. Em cada uma destas fases foram
identificadas limitacGes suscetiveis de afetar a mobilidade dos consumidores. Por essa razao, a
andlise estruturou-se igualmente em torno destes dominios, examinando tanto os
constrangimentos especificos de cada fase como a forma como estas se articulam entre si.

Com base nesta abordagem, a AdC avalia a eficacia dos instrumentos atualmente existentes
para responder aos constrangimentos a mobilidade registadas e identifica limita¢des suscetiveis
de reduzir o seu impacto concorrencial. Esta avaliacdo sustenta a formula¢do de recomendacdes
orientadas para a remocao desses constrangimentos, tendo em vista a melhoria das condi¢bes
de funcionamento do mercado e da capacidade de escolha dos consumidores.

Este trabalho foi complementado pela recolha de informag¢do adicional junto dos
principais bancos e dos consumidores, com vista a obter uma caracterizagdo mais granular
dos processos de comparagdo, contratacdo e mudancga e do relacionamento das instituicdes
bancarias com os consumidores particulares.

28 Em 2024, estas medidas resultaram na devolugdo de cerca de 3,5 milhdes de euros associados a comissdes
proibidas, ndo previstas na legislacdo aplicavel, cobradas no dmbito de servicos minimos bancarios ou nao
correspondentes a um servico efetivamente prestado (Relatério de Supervisdo Comportamental de 2024 do
Banco de Portugal).
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