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1 Enquadramento

As instituicoes bancarias, tal como muitas empresas a operar noutros sectores, concorrem
ao nivel de diversas caracteristicas tais como a qualidade dos seus servigos, o preco, a

localizagao e a sua reputacgao.

De forma a promover uma concorréncia efectiva nos mercados é importante que os
consumidores tomem em consideracdo todas estas variaveis, optando pelo prestador que

oferece a melhor combinagdao das mesmas.

Para tal, necessitam de dispor de informagao sobre os servigos prestados por cada banco e
de ter a capacidade para mudar de prestador quando confrontados com uma alternativa
melhor. Contudo, o sector da banca a retalho caracteriza-se pela existéncia de dificuldades,
por parte do consumidor, na pesquisa e comparacdo das caracteristicas dos diferentes
produtos, assim como no processo de mudancga, as quais se traduzem, eventualmente,

numa mobilidade reduzida.

Este baixo nivel de mobilidade é confirmado por diversas estatisticas apresentadas em

varios estudos e inquéritos internacionais ao sector.

Refira-se, a este propdsito, o “Report on the Retail Banking Sector Inquiry” (doravante
Sector Inquiry), publicado em 2007 pela Comissdo Europeia (CE), que realiza uma analise
detalhada sobre a mobilidade dos consumidores no sector da banca a retalho para a UE25,
apresentando um conjunto de indicadores relevantes. De acordo com o Sector Inquiry,
apenas 5,4% a 6,6% dos clientes europeus de depdsitos a ordem mudam de banco por
ano, sendo, de acordo com diversos estudos, a proporcdo de clientes insatisfeitos muito
superior, ou seja, poder-se-a estar perante uma situacdo em que muitos clientes
insatisfeitos ndo mudam de banco em parte porque os custos de mobilidade sao

significativos.

Ja em 2009, a CE publicou o “Consumers’ views on Switching Service Providers” (doravante
Consumers’ Views), apresentando os resultados de um inquérito realizado aos
consumidores de um conjunto de sectores considerados como mais propensos a existéncia
de custos de mudanca, nomeadamente, o sector da banca, da energia, das

telecomunicagdes e dos seguros.

De acordo com este estudo, o sector da banca é dos que apresenta menor mobilidade, na
medida em que apenas 11% dos clientes mudaram de banco nos ultimos 2 anos (valor que
corresponde a pouco mais de metade do aferido para o sector dos seguros e

telecomunicagdes, e ligeiramente superior ao nivel registado no sector da energia).

Numa desagregacdo por produtos bancarios, verifica-se que esta reduzida mobilidade é
particularmente acentuada para os depdsitos a ordem (com a mudanga de apenas 9% dos

clientes nos ultimos 2 anos), seguindo-se os empréstimos de longo prazo, e, por fim, o
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crédito a habitacdo, com cerca de 13% dos clientes a referir ter mudado de banco nos 2

anos analisados.

No que respeita especificamente ao sector da banca de retalho nacional, refira-se que a
reduzida mobilidade foi ja referenciada no @mbito da andlise jus-concorrencial da operagdo
de concentracdo relativa & OPA do BCP sobre o BPI' conduzida pela Autoridade da
Concorréncia (AdC). Com efeito, na decisdo relativa aquela operacdo de concentracao, ficou
documentada a reduzida mobilidade dos clientes da banca a retalho com base no valor
apresentado para a taxa de Churn daqueles clientes, que se revelou inferior a taxa de

Churn da maioria dos paises a que faz referéncia o Sector Inquiry da CE.

No Sector Inquiry de 2007, destacam-se duas formas através das quais os niveis elevados
de custos de mudanca reduzem o nivel de concorréncia no mercado: por um lado, ao
aumentar o poder de mercado dos bancos, permitem-lhes cobrar precos mais elevados a
clientes que estdo cativos da relagdo bancaria; por outro, ao reduzir a capacidade de
captacdo de clientes pelas novas instituices bancarias, funcionam como uma barreira a
entrada de novos concorrentes no sector. Como tal, o referido estudo da CE conclui que a
adopgdo de medidas com o objectivo de reduzir as barreiras a mobilidade se devera

traduzir num aumento da concorréncia neste sector.

No mencionado estudo da CE, refere-se que as medidas tendentes a redugdo das barreiras
a mobilidade deverdo incidir sobre os custos associados a pesquisa e comparagdo de
ofertas alternativas existentes no mercado (search costs), e também sobre os custos de
mudanca que o cliente de produtos financeiros tem de suportar sempre que deseja
substituir a entidade prestadora de servigos (switching costs).

Neste contexto, sera necessario garantir uma transparéncia informativa, para que os
clientes (efectivos ou potenciais) estejam devidamente informados sobre as condicdes
contratuais que enfrentam e os precos disponiveis no mercado e possam, desta forma,
estabelecer comparagdes com ofertas alternativas e assim optimizar a sua decisdo no que

concerne ao prestador de determinado servigo financeiro.

No entanto, e para que o cliente possa mudar para a oferta que identificou como mais
favoravel, é ainda necessario que ele esteja “livre”, no sentido em que ndo enfrenta
barreiras significativas a mudanca de prestador para determinado produto bancario. Como
tal, sera necessario complementar as medidas de transparéncia informativa com medidas
que facilitem o processo de transferéncia dos clientes, que reduzam as comissfes de
encerramento e outros encargos associados ao cessar do relacionamento com um banco e
transferéncia para um outro, assim como medidas destinadas a atenuar as eventuais
perdas associadas ao conhecimento que decorre do relacionamento histérico com o banco
actual, procurando atenuar as assimetrias de informacdo que caracterizam os mercados

financeiros.

L Em 31 de Marco de 2006, foi notificada & AdC, uma operacgdo de concentracdo através da qual o BCP
se propunha adquirir o controlo exclusivo do BPI através de uma oferta publica geral de aquisicdo das
accOes representativas do capital social deste.
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O presente estudo tem como objectivo caracterizar a mobilidade dos clientes da banca a
retalho em Portugal, procurando ainda identificar um conjunto de factores que podem
constituir barreiras a mobilidade no sector bancario. Para este efeito, analisam-se alguns
aspectos do relacionamento banco/cliente no ambito dos contratos celebrados com
particulares e com pequenas e médias empresas (PME). Por serem os principais servigos
financeiros prestados aqueles clientes, analisam-se, em concreto, os depodsitos a ordem, os
depdsitos a prazo, o crédito ao consumo, o crédito a habitacdo e os cartdes de crédito, no
caso dos clientes particulares, sendo que, no caso das PME, o estudo centra-se nos
seguintes produtos: depdsitos a ordem, empréstimos bancarios e linhas de crédito

(incluindo cartGes de crédito).

No capitulo 2, apresenta-se uma revisdo tedrica sobre o impacto da existéncia de barreiras
a mobilidade no funcionamento dos mercados, caracterizando-se os factores que podem

originar custos de mudanca e de pesquisa na banca a retalho.

No capitulo 3, sdo descritas as best practices adoptadas a nivel europeu no dominio da
promogdo da mobilidade dos consumidores, abordando-se o enquadramento legal, as
praticas bancarias de varios paises e as praticas de auto-regulacdo promovidas pela
industria, sintetizando-se, ainda, as principais recomendacbes emitidas pelas autoridades

de supervisao.

O capitulo 4 analisa o caso portugués, comegando por caracterizar o comportamento dos
clientes no que concerne a mudanca de banco, com base em informacgdo recolhida através
de um inquérito efectuado a um conjunto de instituicdes bancarias, identificando,

subsequentemente, os factores que podem originar barreiras a mobilidade.

As conclusdes do presente trabalho sdo apresentadas no capitulo 5.
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2 Analise teodrica de questdes associadas a mobilidade no sector bancario

A tomada de decisdo de mudancga de instituicdo de crédito para determinado produto ou
servico apenas sera optima se o cliente de servicos financeiros dispuser da informacdo
necessaria para seleccionar a melhor oferta disponivel no mercado e se tiver a capacidade

de estabelecer uma nova relagdo juridica com outra instituicdo de crédito.

Contudo, é possivel identificar um conjunto de factores presentes no sector da banca a
retalho, que podem originar barreiras a esta mobilidade. Esses factores compreendem,
nomeadamente, custos relacionados com a pesquisa e comparacao das ofertas alternativas
existentes no mercado (os denominados search costs). Os custos de pesquisa podem ser
definidos como o conjunto de custos suportados pelo consumidor no processo de
identificacdo e interpretacdo das varias ofertas disponiveis no mercado,

independentemente da decisdo de aquisicao de determinado servigo/produto.

Por outro lado, e apds o estabelecimento de uma relacdo juridica negocial com uma
instituicdo de crédito, o cliente tera de suportar custos de mudanca (os denominados
switching costs), sempre que optar por substituir a entidade prestadora de servigos. Estes
custos de mudanga podem ser definidos como o conjunto de custos suportados pelo
consumidor, ja devidamente informado, no processo de escolha e mudanga para a nova
instituicdo de crédito, custos esses que ndo seriam suportados caso o consumidor

mantivesse a antiga relacdao bancaria.

Os custos de mudanca apenas afectam a tomada de decisdo do consumidor quando este ja
iniciou uma relagdo juridica com uma instituicdo de crédito, sendo suportados pelo cliente
quando se torna efectiva a mudancga de instituigdo. Ja em relacdo aos custos de pesquisa,
estes sdo suportados quando o consumidor procura um servigo/produto pela primeira vez e
sempre que este inicia uma pesquisa de ofertas alternativas de certo servigo/produto,

independentemente de uma eventual decisdo futura de mudanga de instituigao.

Os custos de mudanca podem ser desagregados em cinco categorias, em fungao da sua
natureza, nomeadamente em (i) custos de transacgdo/burocraticos, (ii) custos associados a
ofertas agregadas, (iii) custos de natureza psicoldgica, (iv) custos relacionados com

informacdo assimétrica e (v) custos contratuais.

2.1 Tipologia dos factores que podem originar barreiras a mobilidade

2.1.1 Custos de Pesquisa

Os custos de pesquisa dependem, em geral, do custo de oportunidade do tempo dedicado a
procura de produtos alternativos e dos custos de natureza pecunidria que essa pesquisa
pode originar. No caso concreto dos produtos e servigos financeiros, dependem também do
grau de transparéncia de informacdo e da comparabilidade dos precos praticados pelas

diversas instituigdes de crédito.
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No que concerne a transparéncia da informacgdo, as principais questdes que se colocam
relacionam-se com as condicbes de divulgacdo dos produtos, nomeadamente a

acessibilidade e o grau de compreensibilidade dos precarios.

Relativamente a comparabilidade dos precos praticados pelas diversas instituicdes, importa
referir a dificuldade que possa advir da falta de homogeneidade entre os produtos e/ou
servicos oferecidos. Ainda neste contexto, a oferta agregada de produtos, ao aumentar a
heterogeneidade dos mesmos e a complexidade dos precarios, reforca a dificuldade de
comparagdo de pregos. A diversidade dos termos utilizados também pode contribuir para a
dificuldade de comparacdo dos precarios disponibilizados aos clientes pelas instituicdes de

crédito.

2.1.2 Custos de mudanca

2.1.2.1 Custos de transacgdo / burocraticos

A mudanga de instituicdo prestadora de servigos bancarios acarreta custos de natureza ndo
pecuniaria, tais como o tempo envolvido nos procedimentos de mudanca e o esforco com a
obtencdo e preenchimento da documentagdo necessaria (e.g. procedimentos de
encerramento de conta na antiga instituicio e de abertura de conta junto da nova
instituicdo, bem como a transferéncia de débitos e créditos).

A magnitude dos custos de transaccao/burocraticos é particularmente elevada para alguns
produtos financeiros. Assim, e a titulo ilustrativo, refira-se que a mudanca de instituicdo
com a qual se mantém uma conta de depdsito a ordem domiciliada tem, em regra, custos
relativamente mais elevados face a mudanca de outros produtos ou servigos, dada a
frequéncia e a importancia das operagodes correntes normalmente efectuadas através dessa

conta.

Com efeito, quando um cliente concentra numa conta de depdsito a ordem o recebimento
do seu salario e o pagamento de despesas por débito directo, existird um risco acrescido na
mudanga que esta associado a possibilidade de erros ou atrasos nos pagamentos dessas
despesas que possam decorrer da transferéncia daqueles acordos de pagamento de um

banco para outro.

2.1.2.2 Custos associados a ofertas agregadas

A pratica de ofertas agregadas, que consiste na venda combinada de produtos e servigos, é
comum no sector financeiro e propicia a concentragdo, pelo consumidor, de diversos

produtos financeiros numa sé instituigdo.

Os clientes de servigos financeiros, de uma forma racional, preferem muitas vezes esta
opcdo a possibilidade de fazerem shopping around e adquirirem os varios produtos a
instituicdes distintas. Tal decorre da existéncia de custos associados a dispersdo dos

produtos por diversos fornecedores, resultantes, por um lado, do custo de monitorizacao de
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produtos em varias instituicbes e, por outro, dos eventuais beneficios financeiros da

aquisicdo de produtos em pacote.

Neste contexto, surge a importancia da mobilidade na perspectiva do consumidor (pacote
de produtos) e ndao dos produtos, considerados individualmente, sendo de destacar o papel
primordial do depédsito a ordem na mobilidade do consumidor. De facto, tal como muitos
documentos académicos e de reguladores sublinham, o depdsito a ordem é um produto
importante na relagdo banco/cliente, sendo também um meio através do qual os bancos

tentam vender outros produtos, aumentando o grau de fidelizacdo do consumidor.

Ora, a concentracdo de varios produtos na mesma instituicdo tende a reduzir a mobilidade
do cliente, na medida em que, quanto maior o seu grau de envolvimento com o banco,
maiores tenderdo a ser os custos de mudanga. Por outro lado, a pratica de ofertas
agregadas aumenta a dificuldade de comparagcao de precos entre o banco actual e os
restantes bancos, na medida em que transforma produtos que poderiam ser relativamente
homogéneos, quando considerados individualmente, em pacotes que revelam um maior

grau de heterogeneidade.

2.1.2.3 Custos de natureza psicolégica

A decisdo de mudanga de banco acarreta, igualmente, custos de natureza psicoldgica. Estes
custos estdo relacionados com a perda do valor associado a relagdo entretanto estabelecida
com o banco actual, resultante da proximidade com o gerente de conta, do conhecimento
do funcionamento da propria instituicdo e da incerteza associada ao cessar dessa mesma

relacao.

Com efeito, ao longo do seu relacionamento com o banco, o cliente vai utilizando toda uma
série de servigos, tais como a emissdo de cheques, emissdo de cartées bancarios, depdsitos
em dinheiro, depdsitos em valor, pagamentos, transferéncias e créditos, entre outros.
Daqui resulta que, uma vez iniciada uma relagdo negocial bancaria, ela tende a prolongar-
se no tempo, intensificando-se com a pratica de novos e mais complexos negédcios. Assim,
da interaccdo continuada entre os dois agentes econdmicos resulta a fidelizagdo dos
clientes, o que reduz os incentivos para pesquisa de ofertas alternativas e (eventual)
mudanga de banco.

2.1.2.4 Custos relacionados com informacao assimétrica

A interacgdo continuada entre um cliente de servigos financeiros e uma instituicdo de
crédito gera informagdo para ambas as partes, a qual ndo estd, em parte, disponivel as
restantes instituicGes financeiras. Com o decurso do tempo, o banco relne um
conhecimento alargado do cliente, em termos da sua situacdo patrimonial e do seu
comportamento bancario. Assim, ndo sendo passivel de transferéncia para uma nova
instituicdo, essa informagdo sera, pelo menos, parcialmente “perdida” no momento da

eventual cessagao da relagdo negocial com a instituicdo actual.
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Considere-se o exemplo de um contrato de crédito. No contexto deste produto financeiro, o
banco principal do cliente detém informagdo privilegiada face as outras instituicdes sobre a
capacidade do cliente cumprir os compromissos financeiros. A mudanca para outra
instituicdo de crédito traduz-se, assim, num custo de oportunidade para o cliente, uma vez
que é dificil transferir esta informacdo para a nova instituicdo, o que podera resultar, por

sua vez, ho pagamento de spreads mais elevados.

Em resultado da assimetria de informacdo presente no mercado da banca a retalho, o
cliente torna-se “cativo” do seu banco actual. Este problema acentua-se no caso das PME
que tém uma relacdo duradoura com uma determinada instituicdo, a qual dispde de
informacdo privilegiada sobre o desempenho financeiro da empresa, acentuando o efeito de
lock-in deste tipo de clientes.

2.1.2.5 Custos Contratuais

Os bancos, em geral, cobram aos seus clientes comissdes pelo encerramento de diversos
produtos financeiros (e.g. a comissdao de amortizacdo antecipada no crédito a habitagdo e
no crédito ao consumo, as comissdes de resgate de fundos). Por serem um encargo para o
cliente de servigos financeiros, estes custos contratuais aumentam as barreiras a

mobilidade.

A aplicacdo de comissBes, por parte das instituicbes de crédito, pela cessacdo da relagdo
negocial bancaria tem como objectivo desincentivar a mudanca por parte do cliente e, caso

esta se efective, compensar pelos custos administrativos e de exposicdo ao risco.

2.2 Analise do impacto da mobilidade sobre as caracteristicas do mercado

A literatura tedrica relativa ao impacto dos custos de mudanca sobre a estrutura dos
mercados é relativamente extensa, destacando-se, neste ambito, os resumos apresentados
por Klemperer (1995), pela OFT (2003) e por Farrel & Klemperer (2006). No que respeita a

investigagcdao empirica neste dominio, salienta-se a resenha feita por Kim et al. (2003).

Com efeito, de acordo com a literatura, a presenga de custos de mudanga é uma fonte de
poder de mercado per se, uma vez que dois produtos, mesmo que idénticos ex-ante no que
respeita as caracteristicas e condicbes oferecidas, serdo diferenciados ex-post, na presenca

de custos associados a opcao de mudanca de fornecedor.

Ainda que a diferenciacdo de produtos possa resultar em beneficios para o consumidor, que
retira proveito de produtos com caracteristicas especificas mais adequadas as suas
preferéncias, a diferenciacdo de produtos através de custos de mudancga ndo traz qualquer
beneficio para os consumidores que possa compensar a restricdo na escolha. De facto, os
custos de mudanga tém o efeito de aumentar a probabilidade de um consumidor se manter
cliente do mesmo banco, mesmo em contextos de mercado nos quais outros fornecedores

oferecem precos mais competitivos.
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Segundo Klemperer (1987), os custos de mudanca tornam a procura individual de cada
empresa mais rigida e diminuem o grau de substituibilidade entre produtos idénticos,
reduzindo, consequentemente, a concorréncia entre empresas a operar no mesmo

segmento de mercado.

Em mercados com estas caracteristicas, o consumidor tende a ficar cativo da empresa pela
qual opta inicialmente, sendo, por isso, menos propenso a mudanga, mesmo em situacdes
em que existem alternativas significativamente mais atractivas. Como resultado, o
equilibrio ndo cooperativo na presenga de custos de mudanca pode ser semelhante ao
obtido num equilibrio colusivo, ja que existe uma segmentacdo de clientes, muitas vezes

induzida artificialmente pelas empresas.

Quando ndo é possivel a discriminagdo de pregos, os custos de mudancga justificam
estratégias, por parte das empresas, que se concentram na varidvel quota de mercado, ja
que, devido a estes custos, as quotas de mercado actuais sdao um determinante fulcral dos

lucros no futuro, numa légica de “bargain - rip off”.?

Neste contexto estratégico, mesmo que num momento inicial a concorréncia nos pregos
seja intensa, dado que as empresas procuram aumentar a sua base de clientes, este
incentivo desvanece a medida que as empresas constroem uma carteira de clientes cativos

€ que a taxa de crescimento do mercado diminui.

Este efeito resulta do facto de a intensidade da concorréncia entre as diversas empresas
num mercado diminuir com o racio de clientes cativos/clientes novos. Neste sentido, os
custos de mudanga tém um impacto particularmente significativo de redugdo da
concorréncia em mercados maduros nos quais as empresas instaladas tém uma carteira de

clientes cativa que dificilmente optard por mudar para fornecedores concorrentes.>

Adicionalmente, a existéncia de niveis elevados de custos de mudanca, ao reduzir o lucro
esperado para as novas empresas que pretendam entrar no mercado, tem impacto sobre a
dinamica da estrutura de mercado. Com efeito, a dificuldade em captar clientes cativos das
empresas ja instaladas pode desincentivar a entrada de novas empresas no mercado.
Refira-se, no entanto, que em termos teoricos, e de acordo com Klemperer (1987) e Farrell
& Shapiro (1988), quando os custos de mudanga ndo s3ao demasiado baixos nem
demasiado altos, a entrada pode ser facilitada devido a sua presenca, dado que tornam o
mercado mais lucrativo e, caso ndo seja possivel a discriminacdo de pregos, conduzem a

uma estratégia de acomodacado por parte das empresas ja instaladas.

Apesar de ndo se poder inferir, por si s6, da falta de concorréncia num mercado pela
simples constatacdo de que existem barreiras a mudanga, o resultado para o bem estar

social é, em geral, negativo, j& que "os custos de mudanca resultam frequentemente em

2 Estratégia de, num momento inicial e com o objectivo de captacdo de uma base de clientes alargada,
a empresa ser agressiva em termos de prego para, posteriormente, tornar cativa essa base de clientes
através da imposicdo de clausulas relacionadas com custos de mudanca.

3 Em mercados com grande crescimento, em que o nimero de clientes ndo fidelizados é elevado, o
impacto dos custos de mudanca pode ser no sentido de aumentar o nivel de concorréncia dado que as
empresas tenderdo a concorrer intensamente por estes clientes.
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precos mais elevados e geram uma perda de bem estar para os consumidores, podendo
ainda desencorajar a entrada de novas empresas e, portanto, reduzir ainda mais a

concorréncia nos mercados”[Klemperer (1987)].%

Quando é possivel a discriminacdo de precos entre clientes antigos e clientes novos, a
variavel quota de mercado deixa de ser importante. Neste caso, e de acordo com Chen
(1997), as empresas cobram precos mais elevados a clientes antigos, ja cativos,
concorrendo mais agressivamente por clientes novos. Por outro lado, no sector da banca a
retalho, a possibilidade de discriminacdo de pregos pode traduzir-se num efeito positivo da
antiguidade do cliente no spread que lhe é cobrado, efeito este associado a vantagem de o
banco conhecer melhor o historial de crédito de um cliente antigo e, por essa razdo, estar
disposto a celebrar com este um contrato em condicdes que, de outra forma, ndo

celebraria.

Diversos estudos empiricos confirmam a importancia do impacto dos custos de mudanca na
concorréncia. Zephirin (1994) demonstra que, quando ha problemas de informacgdo e
incerteza na base das decisGes dos clientes de depdsitos a ordem, existem incentivos para
os bancos imporem precos equivalentes aos obtidos num equilibrio colusivo. Por seu turno,
Sharpe (2004) desenvolve um modelo, utilizando uma base de dados em painel de taxas
de juro de depodsitos, com o objectivo de incorporar os custos de mudanga na definicdo do
nivel de pregos no mercado dos depodsitos a ordem, e corrobora as conclusdes de

Klemperer supra expostas.

Utilizando apenas dados sobre quotas de mercado e pregos, Shy (2002) calcula que os
custos de mudanga entre bancos no mercado dos depdsitos a ordem na Finlandia podem
ascender a 11% do saldo médio desses depodsitos. Kim et al. (2003) apresentam uma
estimativa pontual média para os custos de mudanca de empréstimos ao consumo no
mercado de crédito noruegués de 4,12% (o que representa cerca de um terco da taxa de
juro de mercado média praticada nos empréstimos). Csorba & Kezdi (2008) estimam que
os custos de mudanca para os clientes de empréstimos pessoais na Hungria sdo
significativos dado que a reacgdo dos clientes antigos a alteragdes nos precos é entre 70%

a 80% menor que a dos clientes novos.

Kiser (2002a) reporta estatisticas para o mercado da banca a retalho dos EUA que apontam
para o facto de cerca de 1/3 dos clientes nunca ter mudado de banco. Kiser (2002b) estima
gue a mobilidade geografica é o principal factor na explicacdo da duracdo de uma relacdo
de depésito. Este autor encontra ainda evidéncia de que os custos de mudanca diminuem a
sensibilidade dos clientes de depdsitos relativamente ao prego, sendo superiores para as
familias de rendimentos ou niveis de educacdo mais elevados, para as quais o custo de

oportunidade em termos de tempo é superior, e para as familias de rendimentos muito

4 Note-se que, num artigo recente, Cabral (2008) argumenta que os precos de mercado podem ser
mais baixos na presenca de custos de mudanga quando estes custos sdo muito baixos e as empresas
sdo simétricas.
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baixos, as quais tendem a informar-se menos por terem maiores dificuldades de recolha e

processamento de informagao.

Barone & Quaranta (2007) referem que, de acordo com a sua amostra, muitos clientes que
nao estdo satisfeitos com o banco actual ndo tém intencdo de mudar de banco devido a
presenca de custos de transacgdo e pelo tempo que é necessario despender nesta
mudanca. Este estudo demonstra ainda que, quando os clientes sdo pessimistas e
apresentam elevados custos de mudanca, a estratégia dos bancos para fixar pregos mais
baixos que os seus rivais ndo é eficaz na indugdo da mudanca de banco por parte dos

clientes.

Os custos de pesquisa, o outro tipo de barreira a mobilidade ja aqui referido, dificultam o
ajuste da procura as melhores condicGes da oferta. Estes custos emergem no contexto do
esforgo desenvolvido pelo consumidor no processo de perceber qual é o fornecedor que
oferece os precos e as condicbes mais competitivas, tendo como consequéncia a redugdo
na pressdo exercida sobre as empresas para nao se distanciarem dos pregos mais baixos

do mercado sob pena de redugao da quota de mercado.

Com efeito, de acordo com Martin et al. (2008), para uma amostra de bancos espanhdis, a
dispersdo de taxas de juro em depdsitos e empréstimos é maior em zonas com um maior
numero de bancos, o que, segundo estes, constitui evidéncia da existéncia de custos de

pesquisa no sector da banca a retalho.

Estes resultados véem confirmar os resultados apresentados em Martin et al. (2005),
segundos 0s quais os bancos tendem a adoptar estratégias de dispersdo de pregos de
forma a tornar mais dificil aos consumidores apreenderem qual o banco que oferece as
melhores condigées em depdsitos e empréstimos. Ainda de acordo com este estudo para a
banca a retalho em Espanha, verificou-se que iniciativas regulamentares desenhadas com o
objectivo de aumentar a transparéncia nas taxas de juro conseguiram reduzir os custos de
pesquisa, sendo contudo necessarias mais iniciativas neste sentido. Por outro lado, a
Internet, apesar de contribuir para a redugdo na dispersao das taxas de juro dos diferentes
produtos, é mais efectiva nos produtos de depdsito, mais homogéneos, do que nos

produtos de empréstimo.

Conclui-se assim, dos diferentes estudos tedricos e empiricos sobre esta questdo, que
tanto os custos de mudanca, como o0s custos de pesquisa e, principalmente, o seu
efeito cumulativo, podem ter um impacto negativo na mobilidade do consumidor,
originando falhas de mercado e entraves a concorréncia que ndo devem ser

negligenciados.

10



. Banco de Portugal

AUTORIDADE ) CONCORRENCIA EURDSISTEMA

3 Analise das best practices a nivel europeu

O reconhecimento do impacto dos custos de pesquisa e de mudanga na concorréncia no
sector bancario é transversal a literatura empirica e teorica, sendo também consensual
entre os Bancos Centrais e as Autoridades da Concorréncia, que tém publicado estudos e
desenvolvido esforcos de promocdo da mobilidade neste sector. De facto, foram levadas a
cabo iniciativas em diversos paises, quer através da intervencdo das autoridades
legislativas e reguladoras, quer através de processos de auto-regulacdo da industria,
envolvendo as instituicdes de crédito e as associacdes representativas do sector financeiro
e, em alguns casos, as associacdes representativas dos consumidores, no sentido de

promover a mobilidade na banca a retalho.

A promocdo da mobilidade nos diversos paises da UE tem-se focado, particularmente, em
trés vertentes: (i) simplificacdo/clarificagdo do processo burocratico de abertura ou de
encerramento de contas bancarias, (ii) facilitacdo da transferéncia das responsabilidades de
débito e de crédito e (iii) alargamento/clarificacdo da informacdo prestada pelas

instituicoes.

No que se refere a simplificacao/clarificacao do processo burocratico de transferéncia
de contas bancarias, as intervencbes tém-se centrado na padronizagdo e reducdo dos
documentos a apresentar, bem como no estabelecimento de ligagdes directas entre as
instituicdes bancarias, que permitam a diminuicdo da intervengdo dos clientes e,
principalmente, na definicdo (e redugdo) dos prazos de que os bancos dispdem para
realizar determinados procedimentos, tais como a disponibilizacdo de informacdo histérica

e a anulagdo de meios de pagamento.

Relativamente a transferéncia das responsabilidades de débito e de crédito, tém sido
criados mecanismos que pretendem facilitar o processo pelo qual o cliente de uma
instituicdo transfere para outra as autorizacbes de débitos directos, bem como a
domiciliacdo de recebimentos (como serd o caso da domiciliacdo do ordenado). Neste
ambito, tém sido criadas obrigagdes de troca de informacdo para as instituicdes bancarias

envolvidas, com o objectivo de diminuir a necessidade de intervencdo dos clientes.

Quanto ao alargamento/clarificacao da informacdao prestada ao consumidor, as
intervengGes tém sido no sentido de promover uma maior disponibilizacdo e clarificacao
da informacao relativa a custos e obrigacdes relacionadas com a mudanga de banco, bem
como de permitir a portabilidade da informacao histérica sobre a qualidade de crédito
do cliente quando este se desvincula da antiga instituicdo de crédito, com vista a diminuir o
impacto da informagdo assimétrica, nomeadamente em termos da selecgdo adversa, a que

estd sujeito por parte das (potenciais) novas instituicGes de crédito.

A analise incluida neste ponto é, em parte, suportada pela informacdo obtida através do

langamento de duas consultas, nos seguintes termos:
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— O Banco de Portugal (BdP) efectuou uma consulta aos membros do Groupe de
Contact (GdC)>®, com o objectivo de recolher informacdo sobre estudos realizados
e medidas adoptadas no ambito do incremento da mobilidade dos consumidores
da banca de retalho. A consulta dividiu-se em trés grandes tépicos: (i) a
caracterizagdo do enquadramento legal e das praticas bancarias na aplicacdo de
comissodes de encerramento (no caso das contas de depdsito) ou de comissdes de
amortizacdo antecipada (no caso do crédito), (ii) a identificacdo das medidas
adoptadas com vista a reduzir os custos burocraticos de mudanca de instituicdo de
crédito, e (iii) a catalogacdo das medidas adoptadas com vista a reduzir a
assimetria de informacdo entre instituicdes de crédito e consumidores de servicos

financeiros.

— A Autoridade da Concorréncia (AdC) procedeu ao levantamento dos estudos
realizados e medidas adoptadas pelas autoridades da concorréncia que integram a
rede European Competition Network (ECN), relativamente a problematica da
mobilidade na banca. Para tal, foi enviado um inquérito a rede ECN questionando
sobre (i) a existéncia de preocupacbes com a concorréncia no sector bancario, em
particular com a presenca de barreiras a mobilidade, (ii) a existéncia de estudos
desenvolvidos sobre esta matéria, e (iii) medidas que tenham sido adoptadas, ou
gue venham a ser adoptadas no futuro, com vista a reduzir as referidas barreiras

a mobilidade’.

Nos pontos seguintes sintetizam-se os resultados destas duas consultas, apresentando-se
as medidas de intervencdo das autoridades competentes (relativamente a aplicagdo de
comissdes e redugdo da assimetria de informagdo), resumindo-se, em seguida, as medidas
de auto-regulacdo ja adoptadas (designadamente o funcionamento dos protocolos de
mudanga estabelecidos em alguns paises) e, por fim, é feita referéncia a estudos

realizados, recomendagdes e potenciais medidas adicionais a adoptar.

3.1 Medidas das autoridades competentes
(1) Enquadramento legal e praticas bancarias na aplicacao de comissées

As consultas realizadas procuraram obter uma caracterizacdo da legislacdo e das praticas
bancarias, nos varios paises, em relacdo a aplicagdo de comissGes de encerramento de
contas bancarias e a cobranca de comissGes de reembolso antecipado de empréstimos,
especialmente no que respeita ao crédito a habitacdo. O Quadro 1 sumaria a informacdo
recolhida das consultas, classificando cada pais de acordo com o seu enquadramento legal

e com as praticas comerciais das instituicbes de crédito.

5 Expert group do Committee of the European Banking Supervisors (CEBS).

6 Neste d&mbito, 20 dos membros disponibilizaram informacdo (Bélgica, Bulgaria, Eslovaquia, Eslovénia,
Estonia, Franca, Hungria, Irlanda, Islandia, Itdlia, Letdnia, Lituania, Luxemburgo, Malta, Noruega,
Poldnia, Republica Checa, Reino Unido, Roménia e Suécia).

7 Neste contexto, obtiveram-se respostas das autoridades da Dinamarca, Holanda, Hungria, Reino
Unido e Suécia.
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Quadro 1: Classificacdo dos paises de acordo com o enquadramento e praticas

Enquadramento legal

€3

)
Banco de Portugal

comerciais relativas a comissoes (informacao recolhida em 2007)

Praticas bancarias

Instituigbes de crédito aplicam comissdes de
encerramento / amortizagéo antecipada de
forma generalizada

Instituigdes de crédito néo aplicam
comissées de encerramento / amortizagédo
antecipada ou essas comissdes sdo muito

limitadas

Instituigées de crédito podem livremente
cobrar comissées de encerramento /
amortizagdo antecipada desde que previstas
contratualmente

Bulgaria, Eslovagquia, Esténia, Hungria,
Islandia, Luxemburgo, Malta, Polonia, Reino
Unido, Roménia

Lituania, Republica Checa

Existem limites legais a aplicagéo de
comissées de encerramento / amortizagdo
antecipada

Eslovénia

Bélgica, Franca, Irlanda, Italia, Letonia,
Noruega, Portugal, Suécia

Existe um ndmero significativo de paises (12 em 20) que permite as instituicdes de crédito
a aplicagdo de comissdes de encerramento/amortizacdo antecipada, sem restricdes legais
ao seu valor, desde que previstas contratualmente. Nos restantes paises (8 em 20) existe
algum tipo de limitagdo a possibilidade de cobrar comissGes de encerramento/amortizacdo
antecipada ou, pelo menos, aos valores que estas podem assumir. Por outro lado, verifica-
se que apenas em 2 paises em que ndo existem restricoes legais, as instituicGes de crédito

optam por ndo cobrar algumas comissoes deste tipo.

A informagdo recolhida quanto as experiéncias dos diversos paises consultados no ambito

deste estudo é apresentada infra com maior detalhe.

Enquadramento legal e praticas bancarias na aplicacdo de comissodes —
experiéncia por pais (informacgdo referente a 2007)

= Na Bulgaria, Eslovaquia, Estdnia, Islandia, Luxemburgo, Malta, Polénia e Roménia,
ndo existem restricoes legais a aplicagdo de comissdes de encerramento/amortizacdo
antecipada, dependendo a sua cobranca da escolha comercial das instituicdes de crédito. Em
muitos casos sdo cobradas comissGes por encerramento de contas bancarias, sendo as
comissdes por amortizagdo antecipada, especialmente no caso do crédito a habitacdo, de
cobranga generalizada.

= Na Bélgica, é permitida a cobranga de comissGes de encerramento para as contas de depdsito.
No que diz respeito ao crédito a habitacdo, as comissdes por amortizagdo antecipada estdo
limitadas a um montante equivalente a trés meses de juros sobre o montante em divida.

= Na Eslovénia, as comissGes de encerramento de contas ndo tém restricbes legais e sdo
cobradas pelos bancos. No caso da amortizagdo antecipada de crédito, as instituicGes apenas
podem cobrar um valor que ndo pode exceder metade dos custos de aprovacdo do crédito.

= Em Franga, nas contas de depdsito e nas ‘state regulated passbook accounts’ ndo é permitida
a aplicacdo de comissbes de encerramento desde Janeiro de 2005. No que diz respeito aos
créditos, a amortizacdo antecipada de crédito ao consumo ndo pode ser sujeita a comissoes.
No crédito a habitagdo, o contrato pode proibir amortizagdes antecipadas iguais ou inferiores a
10% do montante inicial do empréstimo. Nestes casos, as amortizagdes antecipadas parciais
inferiores a este valor podem estar sujeitas a comissées que ndo podem exceder o menor dos
montantes correspondentes a seis meses de juro sobre o capital amortizado e a 3% do capital
em divida.

= Na Hungria, além das instituicbes de crédito poderem cobrar comissdes de
encerramento/amortizacdo antecipada desde que previstas contratualmente, podem também,
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no caso do crédito a habitacdo, excluir a possibilidade de amortizagdo antecipada do crédito na
formulagdo do contrato. No que respeita ao encerramento de contas, apenas algumas
instituicbes cobram comissGes, enquanto na amortizacdo antecipada de empréstimos a
habitacdo esta pratica é generalizada.

= Na Irlanda, as instituigdes de crédito podem cobrar comissGes de encerramento de contas de
depdsito, mas devem restringir-se a cobertura dos custos administrativos incorridos por este
encerramento, ndo devendo funcionar como barreira a mobilidade. As comissGes por
amortizagdo antecipada de créditos a habitagdo sdo permitidas apenas em determinadas
circunstancias (e.g. no caso de empréstimos a taxa fixa).

= Em Italia, foram implementadas medidas legislativas (em 2006 para as contas de depdsitos e
em 2007 para os créditos a habitagdo) proibindo a cobranca de comissdes de
encerramento/amortizagao antecipada.

* Na Letonia, as instituicbes de crédito ndo podem cobrar comissdes por amortizacdo
antecipada no cancelamento de créditos, incluindo o crédito a habitacao.

* Na Lituania, ndo existem restricGes legais a aplicacgdo de comissGes de encerramento.
Usualmente, as instituicdes de crédito ndo cobram comissOes por encerramento de contas
bancarias, mas algumas fazem-no em relagdo a amortizacdo antecipada de crédito a
habitagao.

= Na Noruega, as comissdes de encerramento das contas de depdsito estdo limitadas aos custos
(administrativos) de encerramento. As comissdes por amortizagdo antecipada de crédito
apenas sdo permitidas quando o mutuante ndo é um particular e estdo limitadas a cobertura
dos custos (administrativos) de amortizagdo antecipada e, no caso de empréstimos a taxa fixa,
a compensacdo dos juros (e outros montantes) perdidos no periodo em que a taxa de juro se
encontra fixa.

= Na Republica Checa, apesar de ndo existirem restrigdes legais, a pratica bancaria é a de nado
aplicagdo, por motivos de concorréncia, de comissdes de encerramento de contas e, também,
de amortizacdo antecipada, com a excepcdo da amortizagdo antecipada de empréstimos a taxa
variavel.

* No Reino Unido foram adoptadas medidas como a obrigacdo de providenciar informagao clara
e acessivel relativamente ao valor destas comissdes, nomeadamente fornecendo exemplos
concretos dos valores e variagdes que estas comissdes podem registar, e impondo que o valor
dessas mesmas comissdes se restrinja a uma estimativa razoavel dos custos em que o cliente
que cessa o contrato pode incorrer®. A Financial Services Authority (FSA), ap6s concluir que as
comissdes tém vindo a aumentar no Reino Unido e que, frequentemente, os bancos ndo
cumprem com as clausulas dos termos e condigbes para as comissOes de amortizacdo
antecipada, publicou um Documento de Boas Praticas para as Comissées de Amortizacdo
Antecipada do Crédito a Habitagdo em Janeiro de 2007. A publicagdo deste documento teve
uma reacgao substancial de mercado, tendo os bancos reduzido o valor cobrado por estas
comissoes, e tendo, inclusivamente, reembolsado alguns clientes que haviam sido lesados pela
conduta anterior do banco.

= Em geral, na Suécia, as instituicdes de crédito ndo cobram comissGes por encerramento de
contas de depdsito. As comissGes por amortizagdo antecipada de créditos a habitagdo sdo
permitidas apenas para empréstimos a taxa fixa e limitadas a cobertura dos custos da
amortizagdo antecipada (i.e. o correspondente ao custo de reinvestimento do capital).

Como forma de contextualizar o enquadramento legal face aos restantes paises, refira-se
que, em Portugal, até 2007, as instituicdes de crédito podiam livremente cobrar comissoes
de encerramento desde que cumprissem os deveres de informagao previstos no Aviso n.°

1/95, de 17 de Fevereiro. Em relagdo as comissdes de encerramento de contas, apesar de,

8 Exemplos de disclosure documents podem ser encontrados através do seguinte sitio da Internet da
Financial Services Authority:
http://www.fsa.gov.uk/smallfirms/your firm type/mortgage/disclosure/byo.shtml.
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no periodo em analise, ndo estarem sujeitas a limitacdes legais, apenas algumas

instituicGes de crédito previam a sua cobranga.

No entanto, legislacdo recente tem vindo a restringir as comissdes de encerramento de
varios produtos bancarios, designadamente, do crédito a habitacdo e do crédito ao

consumo, bem como das contas de depdsito a ordem.

Com efeito, o Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de Marco, estabeleceu valores maximos para
as comissGes de amortizacdo antecipada dos créditos a habitagdo (as comissGes por
amortizacdo antecipada foram limitadas a 0,5% do capital amortizado no caso dos
empréstimos a taxa variavel e a 2% no caso dos empréstimos a taxa fixa) e o Decreto-Lei
n.° 133/2009, de 2 de Junho, definiu também comissGes maximas para a amortizagdo
antecipada dos créditos ao consumo (no caso de empréstimos a taxa fixa, estas comissées
foram limitadas a 0,5% do capital em divida se faltar mais de um ano para o fim do
contrato e a 0,25% se faltar menos de um ano; no caso de empréstimos a taxa variavel,
nao podem ser cobradas quaisquer comissdes por amortizacao antecipada). Por outro lado,
o Decreto-Lei n.° 317/2009, de 30 de Outubro, que transp6s para a ordem juridica interna
a Directiva n.° 2007/64/CE relativa aos servigos de pagamento, proibe a cobranca de
comissdes de encerramento de contas bancarias de consumidores (clientes particulares) e
microempresas. Adicionalmente, para os restantes tipos de clientes, apenas podem ser
cobradas comissdes de encerramento de conta, que se devem restringir aos respectivos

custos administrativos, se tiverem decorrido menos de 12 meses desde a sua abertura.
(2) Medidas de reducao da assimetria de informacao

As medidas de reducdo da assimetria de informacao podem actuar pelo lado da oferta de
mercado (instituicGes de crédito) ou pelo lado da procura (consumidores). A nivel da oferta,
as medidas sdo tipicamente de promocdo da transparéncia da informacdo, através do
aumento dos requisitos de divulgacgdo de informacdo e da promocdao da sua
comparabilidade entre instituicdes de crédito, bem como de promocdo de mecanismos de

partilha de informacdo sobre o comportamento bancario dos clientes.

Do lado da procura, as medidas sao sobretudo de promocao da educacgdo financeira, no
sentido de capacitar os consumidores para melhor compreenderem a informacgao financeira
gue as instituigdes disponibilizam e, desta forma, procederem a escolhas mais informadas e

mais conscientes dos seus produtos financeiros.

No ambito das medidas de reducdo da assimetria de informacdo, as respostas obtidas a
partir da consulta efectuada sao diversas mas, na maioria dos casos, foram mencionadas
medidas de divulgagdo, na pagina de Internet da autoridade reguladora, de informagao
sobre as condicOes praticadas pelas instituicdes de crédito, a promocao da educagao
financeira dos consumidores e a criagdo de mecanismos de mediacdo de conflitos entre
instituicGes e consumidores, para além do requisito basico de previsdo contratual das taxas

de juro e das comissoes.
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Dos que providenciaram informacdo nesta area, seis paises (Dinamarca, Eslovaquia,
Hungria, Irlanda, Malta e Reino Unido) publicam informacdo sobre precos praticados pelas
instituicdes na pagina oficial da Internet da autoridade reguladora, sete paises (Estdnia,
Hungria, Irlanda, Italia, Letdnia, Reino Unido e Republica Checa) adoptaram medidas de
promogdo da educacdo financeira dos consumidores, um pais (Franca) fez referéncia a
criagdo de um sistema de mediacdo de conflitos e quatro paises (Hungria, Noruega,
Republica Checa e Suécia) referem a constituicdo de grupos de trabalho para analise das
condigOes de concorréncia e de mobilidade dos clientes em relagdo aos produtos e servigos
financeiros. De seguida, apresenta-se, de forma mais detalhada, a experiéncia de varios
paises nestas areas.

Medidas de reducao da assimetria de informacgdo — experiéncia por pais
(informacao referente a 2007)

= Na Dinamarca foi implementado um conjunto de medidas para aumentar a transparéncia no
sector, designadamente a criagdo de uma pagina de Internet com precgarios bancarios, facilitando
a comparagao de precos de diferentes produtos; a entrada em vigor de nova legislagdo
relacionada com a transparéncia de pregos no sector financeiro, que obriga os bancos a enviarem
aos clientes, anualmente, uma discriminacdo dos custos suportados’; e a adopcdo de novas
regras de publicacdo de informacdo relativa ao prego. Por ultimo, foi criado, pelo Ministério da
Economia dinamarqués, o “Money and Pensions Panel”, composto por representantes do sector,
dos consumidores, de entidades independentes e do proprio Ministério para assegurar que o0s
interesses dos consumidores e das empresas estdo preservadas face as transformacgdes no
sector.

= No caso da Eslovaquia, as instituices de crédito tém que reportar as condigbes de oferta de
alguns servigos ao Banco Central, que publica essa informagdo na sua pagina oficial na Internet.

= A Eslovénia fez notar uma crescente preocupacdo com a proteccdo dos consumidores, tendo
sido estabelecido o “Programa Nacional para a Protecgdo do Consumidor no periodo 2006-2010",
definindo os fundamentos, os principios e as principais caracteristicas da politica de protecgdo de
consumidores. E, igualmente, referido o papel da Associacio Eslovena de Consumidores na
promogao da educagao financeira dos consumidores.

= A Estonia considerava que, devido as caracteristicas do seu mercado de retalho,
designadamente o numero relativamente reduzido de participantes e as boas praticas bancarias
de divulgacdo da informacdo, este tipo de “intervencgdes” ainda ndo era necessario. Apesar disso,
fez referéncia aos contributos para a educacgéo financeira dos consumidores, nomeadamente para
o produto crédito a habitagdo.

= No caso francés, foram apontadas as seguintes medidas: divulgagdo publica, na Internet e nos
balcGes das instituicdes, de informacdo sobre as condigées de oferta dos servigos bancarios;
desenvolvimento de um glossario sobre as operacGes bancarias mais frequentes e harmonizagao
dos codigos de operagGes bancarias; e descricdo mais clara/explicita, com recurso a simbolos,
dos montantes e cddigos das comissdes bancdarias nos extractos de conta. Por fim, é feita
referéncia a um sistema de mediagdo, criado em 2001 e de acesso gratuito, para a resolugdo de
litigios entre instituicGes de crédito e clientes.

= Na Hungria, foi estabelecido pelo Primeiro-Ministro, em 2006, um Comité para analisar o
mercado financeiro a retalho, tendo sido concluido que a concorréncia devia ser incrementada
através do reforgo da transparéncia e pela simplificacdo do processo de transferéncia de banco.
Neste enquadramento, foram ja adoptadas pela autoridade de supervisdo hlingara as seguintes
medidas: definicdo dos requisitos minimos de informacdo a divulgar aos consumidores, tanto
para os depdsitos como para os créditos; disponibilizacdo, na pagina oficial da Internet, de
tabelas comparativas de precos e de ferramentas de calculo de juros; e emissdo, em 2006, de
uma Recomendacgdo sobre politicas de crédito responsaveis, para que as instituicdes de crédito

° Em particular, é imposto que para cada cliente seja divulgada a APRC - Anual Percentage Rate of
Charge - dos empréstimos, informando os clientes sobre as alteragdes anuais dos custos que suporta.
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providenciem aos seus (potenciais) clientes informagdo sobre todos os custos previstos do crédito
durante a vida completa do contrato. Por outro lado, a educacédo financeira esta a ser introduzida
nas escolas secundarias, através de brochuras e de acgbes de sensibilizagdo para a importancia
dos conhecimentos financeiros e, também, pelo inicio da introducdo desta tematica no curriculo
escolar.

Como medidas tomadas pela autoridade de supervisao irlandesa sdo apontadas as seguintes:
disponibilizagdo, na pagina oficial da Internet, de tabelas comparativas de precos; publicagdo de
brochura sobre procedimentos para abertura de conta bancaria; e cddigo de protecgdo do
consumidor que prevé o aumento da transparéncia e a disponibilizacdo de alteragdo das taxas de
juro e dos encargos. Foi também apontada a criacdo do National Steering Group for Financial
Education, que envolve representantes dos ministérios das Finangas e da Educagdo, das
instituicdes financeiras, e dos representantes dos professores e da comunidade civil, tendo como
objectivo supervisionar e coordenar a educagdo financeira na Irlanda.

De Italia e da Letonia foram referidas medidas no ambito da educacdo financeira dos
consumidores, através, respectivamente, da criagdo de uma nova area na pagina da Internet da
Banca d’Italia e da publicagdo de brochuras informativas na Letdnia.

A autoridade supervisora de Malta incorpora nos seus objectivos a promogdo do interesse geral e
das legitimas expectativas dos consumidores de servigos financeiros, o desenvolvimento da
capacidade de escolha dos consumidores e a promogdo de praticas concorrenciais justas. Em
linha com estes objectivos, sdo publicadas tabelas comparativas de precos e comissdes sobre
determinados produtos financeiros.

Na Noruega estdo definidos requisitos minimos de informagdo, tanto para a contratacdo de
depdsitos como de empréstimos, nomeadamente a nivel de taxas de juro, duragdo de contratos,
encargos suportados pelos clientes e custos de reembolso antecipado.

A Polonia fez notar que, face a percepcdo de aumento dos custos burocraticos/encargos
administrativos com a mudanca de instituicdo bancaria, estdo a ser ponderadas medidas.

Na Republica Checa, foi publicado, pela Associacdo de Bancos, um ”"Cddigo de Conduta” no
relacionamento Banco-Cliente. Para além disso, foi criado um Expert Group for Financial Sector
com representantes do Governo, do Banco Central, de associagdes de profissionais relacionadas
com o sector financeiro e de associagbes de consumidores, com o objectivo de analisar a
estratégia e o enquadramento legal da protecgdo dos consumidores no mercado de retalho dos
servigos financeiros. O Banco Central encontrava-se a desenvolver um programa sobre educagao
financeira, que incluia, entre outras medidas, a criagdo de uma pagina na Internet, sessoes
publicas de esclarecimento, a publicagdo de brochuras, com especial enfoque para os estudantes
do ensino secundario.

Na Suécia foi estabelecido o Consumers’ Banking and Finance Bureau, um 6rgdo independente?®
que tem por objectivo satisfazer as necessidades, por parte dos consumidores, de obtencdo de
informagdo isenta e de aconselhamento em relagdo aos servicos financeiros. As fungdes do
Bureau passam pelo aumento do conhecimento do publico e dos media sobre os servicos
financeiros, pela ajuda na procura de solucles flexiveis para a resolucdo de reclamagbes dos
consumidores, pela disponibilizacdo de comparagdes de pregos e por congregar a opinido geral
dos consumidores em relagdo a um conjunto de matérias relacionadas com os bancos e as
companhias financeiras.

No Reino Unido a FSA publica tabelas comparativas!' das condigbes oferecidas de uma
diversidade de produtos financeiros, incluindo o crédito a habitagdo, as quais facilitam o processo
de identificacdo e escolha da melhor oferta pelos consumidores. Uma outra iniciativa da FSA
relaciona-se com a promogdo da educacdo financeira dos consumidores, a qual é realizada por
varios meios, sendo de salientar os seguintes: disponibilizacdo de ferramentas on-line!? com
informagdo e simuladores de avaliacdo da situagdo financeira, introducdo de conteldos de
educacgdo financeira nos curriculos escolares, entre outras.

0 O Consumers’ Banking and Finance Bureau é financiado pelas Associacdes Suecas de Bancos,
Fundos de investimentos e de Operadores de Mercado de Acgbes. A direccdo do Bureau contém

representantes da Autoridade de Supervisdo Financeira e da Agéncia de Consumidores.
1 Actualizadas regularmente em http://www.fsa.gov.uk/tables.
12 para este efeito, a FSA detém uma pagina na Internet: http://www.moneymadeclear.fsa.gov.uk/.
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Em Portugal, e especialmente desde 2007, foram também implementadas medidas de
reforco dos deveres e da transparéncia da informacdo que as instituicdes de crédito
prestam aos seus clientes ao nivel, por exemplo, da publicidade, dos precarios e da
informacgdo pré-contratual e contratual de produtos bancarios. Foi ainda criado o Portal do
Cliente Bancario com conteldos de informacdo financeira relevantes para os clientes

bancarios.

3.2 Praticas de auto-regulacao

Conforme referido anteriormente, tem-se verificado um esforco de promocdo da mobilidade
no sector bancario através de processos de auto-regulacdo, os quais procuram a
clarificacdo e simplificacdo do processo burocratico de abertura/encerramento de contas

bancarias e/ou a facilitacdo da transferéncia das responsabilidades de débito e de crédito.

Estas praticas de auto-regulagdo traduzem-se, na maior parte dos casos, na criacdo de
protocolos de mudanga que permitem que, quando um consumidor muda de instituicao de
crédito, seja atenuada a complexidade do processo de transferéncia. Esta simplificacdo é
alcancada através de um acordo celebrado entre as instituicbes de crédito no ambito do
qual é promovida a minimizagdo da intervengdo do consumidor nesse processo (através da
transferéncia directa de informacdo entre instituicdes de crédito ou, pelo menos,
providenciando formularios aos consumidores para que estes comuniquem com as partes

intervenientes).

Além da minimizacdo da intervencdo do consumidor no processo de transferéncia, a
disponibilidade destes protocolos de mudanca reduz as barreiras a mobilidade através da
percepcao, por parte do consumidor que pondera a mudanga, de maiores facilidades no

processo de transferéncia (OCDE, 2007).

A natureza e estrutura dos protocolos diferem de pais para pais, podendo ser agregados
em trés tipos de esquemas de (facilitacdo da) mudancga, de acordo com a necessidade de

intervencdo do consumidor no processo de transferéncia: *3

(i) Servicos de transferéncia: mecanismos de transferéncia electrénica de informacao
(Holanda).

(ii) Codigos de transferéncia: conjunto de normas que sistematizam as etapas do
processo de transferéncia, definindo as tarefas/responsabilidades a serem
desempenhadas por cada uma das partes, consumidor, nova instituicdo e antiga
instituicdo (Irlanda, Italia e Reino Unido).

(iii) Pacotes de transferéncia: guias de informagdo sobre o processo de transferéncia
de instituicdo de crédito que providenciam formuldrios padronizados para o contacto

do cliente com as instituigbes de crédito (nova e antiga), as entidades com quem o

13 De acordo com “Expert Group on Customer Mobility in Relation to Bank Accounts - Report”, Internal
Market and Services DG, European Commission, 05.06.2007.
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cliente tem débitos directos e os ordenantes de transferéncias a crédito (Alemanha,

Bélgica e Franga).

Adicionalmente aos esquemas de mudanca acima referidos, é ainda de referir a iniciativa
sueca a nivel da Portabilidade da "“identificacdo bancaria” - Swedish Bankgirot. Nao se trata
da pura portabilidade do nimero de conta bancaria, mas sim de uma ferramenta que
providencia uma identificacdo associada a uma determinada conta bancaria que pode ser

alterada a qualquer momento, facilitando, assim, a mobilidade dos consumidores.
Sédo apresentados infra, com maior detalhe, os casos mais representativos a nivel europeu.

Detalhe do funcionamento dos protocolos de mudancga - experiéncia por pais
(informacao referente a 2007)

(i) Servigos de transferéncia

(i.1) Holanda

O Dutch Interbank Switch Support Service foi introduzido no final de 2003, para clientes particulares, e
no final de 2004, para PME. O servigo, disponibilizado pela Associagao Holandesa de Bancos (NVB), tem
como principal objectivo facilitar a transferéncia de ordens pendentes, débitos directos e transferéncias
a crédito quando um consumidor pretende mudar de instituicdo. A relevancia deste servico no contexto
holandés advém do uso intensivo de débitos directos, sendo a actualizagdo dos seus dados nas bases
dos credores identificada como uma das maiores dificuldades para a mudanca de banco.

O servigo resulta de um acordo interbancario, cujo funcionamento pode ser resumido nos seguintes
pontos:

= O consumidor abre conta na nova instituicdo e subscreve a activagdo do servico de transferéncia
para os débitos directos. Solicita a nova instituicdo a activacdo (completa ou parcial) da lista de
ordens pendentes fornecida pela antiga instituicdo. Informa o seu empregador e outros
ordenantes de transferéncia a crédito dos seus novos dados bancarios (utilizando um formulario
standard).

= A antiga instituicdo de crédito cancela as ordens pendentes e providencia ao consumidor uma
descrigao detalhada das mesmas.

= A nova instituicdo de crédito activa as ordens pendentes, a pedido do consumidor.

\

= As transferéncias a crédito e os débitos directos destinados a conta antiga sdo re-
direccionadospara a nova conta através da Interpay Clearing House durante um periodo de 13
meses, sendo os originadores dos débitos directos automaticamente informados dos novos
dados bancarios do consumidor para actualizagdo das respectivas bases de dados.

= Em termos de prazos, as instituicbes de crédito dispéem de 2 semanas para activar o servigo de
transferéncia para os clientes particulares, prazo que aumenta para 4 semanas no caso de PME.

(ii) Codigos de transferéncia:

(ii.1) Irlanda

Na Irlanda foram implementados dois cddigos de conduta relativamente aos processos de transferéncia
de contas bancarias: o Personal Account Switching Code, orientado para os particulares e o Business
Account Switching Code, orientado para as PME. Ambos os coédigos, cuja adesdo é voluntaria, sdo
promovidos pela Irish Bankers Federation (1BF).

Na sua esséncia, estes cddigos de transferéncia consistem num conjunto de regras e procedimentos a
que os bancos devem aderir, com o objectivo de promover um sistema de mudanga de banco eficiente
e simples para particulares e PME. Baseado nesse conjunto de regras e procedimentos, cada banco
aderente cria os seus proprios “pacotes de mudanga” para oferecer aos seus novos clientes. Esses
“pacotes” incluem informagdo sobre as varias etapas do processo de transferéncia, indicando,
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nomeadamente, a entidade responsavel e o tempo de execugdo previsto, bem como um conjunto de
formularios que simplificam o processo para o consumidor.

O processo de transferéncia inicia-se assim que o consumidor abre a nova conta e assina o formulario
de transferéncia de conta. Os consumidores devem, também, devolver cheques e cartdes bancarios a
antiga instituicdo, para facilitar o encerramento da conta. A partir daqui, o consumidor tem apenas que
informar os ordenantes de transferéncias a crédito, através de formularios préprios, e as instituicdoes
tratam do resto do processo. Desta forma, o saldo da conta, as ordens pendentes e os débitos directos,
bem como todas as comissGes, impostos e juros devidos, serdo transferidos directamente da antiga
instituicdo para a nova, num prazo de sete dias Uteis e a conta antiga sera encerrada.

Além disso, para ultrapassar as dificuldades registadas pelos consumidores na mudanga, os bancos
deverdo providenciar crédito em conta pelo periodo de 3 meses, de dimensdo semelhante ao nivel
médio de transacgGes habitual do cliente, de forma a evitar possiveis erros no processo de mudanca.
Com o propdsito de reduzir a percepgao de risco do cliente relativamente a mudanga, o banco devera
incluir o principio “holding the consumer harmless” na literatura do banco. Esta medida estd assim
direccionada para as expectativas de perdas na mudanga dos consumidores. A organizagao que tem a
cargo o “Banks Automated Clearing System” (BACS) devera rever o processo de mudanca de banco de
forma a averiguar, identificar e tratar eventuais obstaculos a mudanga que ainda permanecam.

(ii.2) Italia

Embora ndo haja qualquer cddigo ou acordo formalizado, foi desenvolvida uma iniciativa, no @mbito da
“Patti Chiari"**, denominada "Cambio Conto”, que se destina a promover a transparéncia e a facilitar a
mobilidade dos consumidores.

A iniciativa do “Cambio Conto” contempla a disponibilizacdo de um guia informativo em que sdo
explicadas as varias etapas para a mudanga de banco, sendo, por exemplo, feitas sugestdes para
evitar falhas nos pagamentos. Este guia esta disponivel gratuitamente no site da Associagdo Italiana de
Bancos e nos balcGes das instituigbes de crédito aderentes.

Por outro lado, além da descricdo detalhada do processo de mudanga, foram adoptadas, pelas
instituicGes aderentes, trés ferramentas com o objectivo de facilitar a mobilidade:

= O fornecimento aos clientes da instituicdo de uma lista (de formato padronizado) dos servigos
actualmente prestados, que tem como proposito ajudar os clientes a compreender melhor quais
os produtos que detém e, também, ajudar no processo de pesquisa da nova instituigdo.

= A transferéncia automatica de débitos directos, processada da seguinte forma: apds receber
autorizacdo do consumidor, a nova instituicdo solicita a antiga instituicdo a transferéncia dos
débitos directos para a nova conta, com referéncia a uma data previamente acordada com o
consumidor. A nova instituicdo tem, também, a responsabilidade de comunicar os novos dados
bancarios do consumidor as entidades com quem este tem contratado débitos directos. A antiga
instituicdo fica responsdvel por fornecer informagdo a nova, dando conhecimento dessa
informagdo ao consumidor, por cancelar as autorizacées de débito directo apenas na data de
referéncia e, no caso de receber pedidos de débitos directos ja cancelados, em informar a
respectiva entidade que o consumidor mudou de instituicao.

= A monitorizacdo dos tempos médios de encerramento para quatro tipologias de pacotes de
servicos bancarios (por exemplo, conta corrente com cartdo de débito). Desta forma, os
consumidores podem comparar os tempos médios para encerrar uma conta no site da Patti
Chiari.

(ii.3) Reino Unido

No Reino Unido existem dois cddigos de boas préticas na banca de retalho: o Banking Code’®, orientado
para os consumidores particulares e o Business Banking Code, desenhado para a prestacao de servigos

4 Associacdo de 170 bancos, promovida pela Associacdo Italiana de Bancos em 2003 e que tem por
objectivo simplificar as relagdes entre bancos e consumidores, introduzindo ferramentas que permitam
aos consumidores uma melhor compreensdo dos produtos financeiros e uma escolha mais adaptada as
suas exigéncias.

15 0 Banking Code aplica-se a vérios produtos de um banco, nomeadamente os depdsitos & ordem, os
servicos de pagamento, servicos de cambio de moeda estrangeira, cartdes e PINs, créditos,
inclusivamente créditos em conta. Ndo cobre o crédito a habitagdo, a banca de investimento, os
seguros, Premium Bonds e contas em moeda estrangeira.
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as PME. Ambos os cddigos, cuja adesdo € voluntaria, sdo promovidos pela British Bankers Association
(BBA), pela Building Societies Association (BSA) e pela UK Payments Association (APACs). O Banking
Code foi estabelecido em 1991 e o Business Banking Code apenas em 2002, sendo ambos sujeitos a
uma revisdo independente efectuada pelo Banking Code Standards Board (BCSB)!®, introduzido em
2001 na sequéncia do Cruickshank Report.

No que concerne a mudanga de instituicdo, uma vez que os codigos tém um ambito de aplicacdo mais
geral, ndo sdo definidos pacotes especificos de mudanca (switching packs), mas estabelece-se um
conjunto de compromissos, por parte das instituicdes, com o objectivo de facilitar o processo de
transferéncia, tornando-o mais rapido, mais simples e menos oneroso.

O processo de transferéncia de conta bancaria para particulares esta previsto na Secgdo 7 do Banking
Code, cujo funcionamento pode ser resumido nos seguintes pontos:

= E estabelecido um periodo de reflexdo de 14 dias apds a abertura da conta no qual o consumidor
pode proceder ao seu cancelamento sem custos adicionais, excepto no que diz respeito a
comissoes por servicos ja utilizados.

= Quando o consumidor decide mudar de instituicdo, o banco antigo deve providenciar informagao
sobre ordens pendentes e débitos directos ao novo banco no espaco de 3 dias Uteis apds ter sido
efectuado o pedido. O novo banco deve informar o cliente sobre como ira decorrer o processo de
transferéncia, quem é responsavel por cada etapa, quanto tempo é que, previsivelmente, o
processo ira tomar, o tipo de informagdo que ira ser transferida pelo banco antigo, bem como as
funcionalidades da nova conta. A nova instituicdo também devera providenciar aos seus clientes
todos os elementos necessarios para operarem a conta bancaria (e.g. livro de depdsitos, livro de
cheques, cartdo de débito) no espaco de 10 dias Uteis apds a aprovacdo da abertura de conta.
Quaisquer comissdes debitadas ao cliente em resultado de erros ou atrasos dos bancos (novo e
antigo) devem ser canceladas.

= Apo6s o novo banco receber informagdo sobre ordens pendentes e débitos directos, deve dar
conhecimento desses dados ao consumidor de modo a que este os possa confirmar e,
posteriormente, notificar as entidades com quem tem débitos dos detalhes da nova conta. Se o
cliente pretender transferir o saldo da conta de depdsito antiga para a nova conta, o novo banco
deve informar o antigo com, pelo menos, 5 dias Uteis de antecedéncia, e o banco antigo deve
colocar todos os seus esforcos em fechar a conta e transferir o saldo na data de transferéncia
programada. O banco compromete-se também a ndo cobrar comissOes adicionais pelo
encerramento ou transferéncia de contas de deposito.

O Banking Code foi sujeito a revisao anual pelo BCSB, o qual solicitou a 50 investigadores para
mudarem a sua conta bancdria e monitorizou o processo. Observou-se uma boa qualidade de
servico, resultando num maior nivel de satisfacdo. Baseado nesta pesquisa, o BCSB acredita que as
dificuldades de mudanca estdo mais ligadas a percepgdo de problemas e a inércia dos consumidores
do que com problemas no préprio processo de transferéncia.

O funcionamento do Business Banking Code é em tudo semelhante ao Banking Code.
Adicionalmente, e a pedido da PME, a antiga instituicdo fornece detalhes do historial de crédito a
nova instituicao.

(iii) Pacotes de transferéncia

(iii.1) Alemanha

O Account Switching Service promovido pela Associagao Alema de Bancos Cooperativos providencia
informagdes sobre o processo de transferéncia, bem como formularios padronizados para contacto do
consumidor com as entidades com que contrata os débitos directos e os ordenantes de transferéncias a
crédito, permanecendo com o consumidor a responsabilidade pela efectivagdo da transferéncia.

O Guia de transferéncia é providenciado pela antiga instituicdo. A nova instituicdo fica responsavel por
solicitar a antiga o cancelamento da conta antiga, a transferéncia (ou débito) do saldo para a nova
conta e o cancelamento e comunicacdo das ordens pendentes. Informa, ainda, a antiga instituicdo,
sobre formularios e cartdes devolvidos e destruidos e dados da nova conta do consumidor para ser
debitada no caso de transaccdes serem, ainda, direccionadas para a conta antiga.

16 0 papel do BCSB consiste em monitorizar o cumprimento do Banking Code e assegurar que 0S seus
subscritores proporcionam um negocio justo aos particulares e as PME.
http://www.bankingcode.org.uk/.
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(iii.2) Bélgica

O “Personal Bank Moving File"” foi introduzido pela Associagdo Belga de Bancos e consiste num conjunto
de formularios padronizados que facilitam a recolha de informagdo e o contacto com entidades com
guem o cliente tem débitos directos e com ordenantes de transferéncias a crédito por parte do
consumidor, permanecendo com este a responsabilidade pela efectivagdo da transferéncia. O Moving
File contém (i) um formuldrio para recolha de informagao sobre ordenantes de transferéncias a crédito,
(ii) um formuldrio de carta para comunicagdo, aos ordenantes, dos novos dados bancarios, (iii) um
formulario para recolha de informacdo sobre originadores de débitos directos, que tém que ser
activados pelos consumidores junto do novo banco, (iv) um formuldrio para recolha de informacgdo
sobre ordens pendentes, (v) um formulario para recolha de informagdo sobre meios de pagamento, e
(vi) um formuldrio para recolha de informacgdo sobre outras relagdes bancarias.

(iii.3) Franca

O Guide on Mobility promovido e distribuido gratuitamente pela Associacdo Francesa de Bancos
providencia informagdes sobre o processo de transferéncia, bem como formuldrios padronizados para o
contacto do consumidor com as instituigdes de crédito, as entidades com quem tem débitos directos e
os ordenantes de transferéncias a crédito, permanecendo com o consumidor a responsabilidade pela
efectivacdo da transferéncia. O Guide on Mobility contém formuldrios com indicacdo dos documentos
necessarios e das formalidades para abertura de conta, dos documentos a serem solicitados a nova
instituicdo, assim como informagao sobre como inventariar as entidades a contactar.

O Guide on Mobility dispée também de formularios de carta para solicitar o encerramento da conta,
assim como para contacto com os ordenantes de transferéncias a crédito e os originadores de débitos
directos. Providencia ainda informagao de como identificar os cheques em circulagdo e indica ao
consumidor a lista de etapas a levar a cabo antes de encerrar a conta na antiga instituicdo. Sdo ainda
fornecidas informacdes relativas a transferéncia dos produtos de poupanca (lista de etapas a levar a
cabo antes da transferéncia, formulario de carta para solicitar a sua transferéncia e lista de
documentos a solicitar a nova instituicdo apds a transferéncia).

Para além destas experiéncias ja concretizadas, importa referir a iniciativa de promogdo da
auto-regulagdo a nivel europeu, lancada pela CE, com o objectivo de facilitar a
transferéncia de conta entre bancos. A caixa infra apresenta, de forma mais detalhada,

esta iniciativa.

Common Principles para transferéncia de conta entre bancos

No inicio de 2008, e na sequéncia do Single Market Review!’, a CE convidou o European Banking

Industry Committtee (EBIC) a desenvolver uma iniciativa de auto-regulagdo que permitisse aos
clientes bancarios, dentro de cada Estado-Membro, transferir a sua conta entre bancos, garantindo
limiares minimos em termos de prazo, informacdo dos clientes e cooperagdo entre as instituigbes
envolvidas.

O EBIC apresentou, em 1 de Dezembro de 2008, um documento intitulado Common Principles for Bank
Account Switching, que define padroes comuns de conduta dos bancos relativamente a transferéncia
de contas. Estas medidas entraram em vigor, em Portugal, no dia 1 de Dezembro de 2009. A sua
coordenacgdo esteve a cargo das associacdes de bancos e outras entidades relevantes, sendo que, no
caso Portugués, foi coordenada pela Associagdo Portuguesa de Bancos (APB).

Os Common Principles asseguram que a transferéncia de contas ndo é onerosa para os clientes
bancarios e que a sua mobilidade ndo é constrangida por custos, prazos de transferéncia ou falta de
apoio dos bancos, contribuindo, assim, para reduzir a apreensdao dos consumidores relativamente a
transferéncia de contas.

Os Common Principles definem que:

7 Comunicacdo da Comissdo ao Parlamento Europeu, ao Conselho, ao Comité Econdmico e Social
Europeu e ao Comité das Regides, “Um mercado Unico para a Europa do século XXI”, Novembro de
2007.
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= Os bancos devem prestar informagao clara e completa aos consumidores que queiram transferir a
sua conta;

= O cliente bancario pode utilizar o novo banco como ponto de contacto primario para a
transferéncia da informacdo relevante proveniente do antigo banco;

= O antigo e o novo banco comprometem-se a facilitar a transferéncia dentro de um prazo razoavel,
nomeadamente no que toca a recebimentos e pagamentos regulares da conta de depédsito a
ordem. Condicional ao envolvimento de terceiras partes, este processo nao deve exceder os 7 dias
Uteis para cada banco.

= Em nome do cliente, o novo banco informa as entidades com quem o cliente tem débitos directos
ou créditos em conta das alteragdes nos detalhes da conta.

=  Os consumidores terao acesso gratuito a toda a informagao relevante junto dos bancos, seja de
caracter geral (guias de transferéncia, impressos, etc.), seja de caracter pessoal (débitos directos,
ordens de transferéncias a crédito, etc.). Eventuais encargos relacionados com outros servigos de
transferéncia serdo transparentes e coerentes com os respectivos custos.

" O banco antigo ndao pode impor comissdes de encerramento de conta, excepto se a conta tiver
menos de 12 meses (em coeréncia com a Directiva de Servigos de Pagamentos).

O EBIC procedera a uma revisdo, um ano apds a implementagdo dos Common Principles, de forma a
avaliar se os seus objectivos foram atingidos.

3.3 Estudos realizados, recomendacgodes e potenciais medidas a adoptar

Tendo em conta a informagao obtida em resultado das consultas efectuadas conclui-se que,
de um modo geral, as Autoridades de Concorréncia tém como preocupacdo a mobilidade
dos consumidores do sector bancario, tendo em conta o seu papel de relevo no fomento de

uma concorréncia efectiva neste mercado.

Nos pontos seguintes, enumeram-se alguns estudos realizados pelas diversas Autoridades
da Concorréncia sobre a tematica da mobilidade dos consumidores no sector bancario e
sintetizam-se as recomendacdes e possiveis medidas que esses estudos consideram que

devem ser adoptadas.
(i) Paises Nordicos

Numa organizacdo conjunta das autoridades da concorréncia nérdicas (Dinamarca,
Finlandia, Noruega e Suécia)'®, foi criado um grupo de trabalho conjunto para analisar a
concorréncia no sector da banca de retalho. Parte do relatério ‘Competition in Nordic Retail
Banking’, publicado em 2006, foi dedicado a problematica da mobilidade dos consumidores,

destacando-se o seguinte:

- Diversos indicadores sugerem que nestes paises a mobilidade dos clientes na banca
a retalho é reduzida, sendo que apenas 5% dos clientes terdo mudado de banco,
em 2005, e que 60% permanecem no mesmo banco hd mais de 10 anos. Na
Dinamarca, por exemplo, a mobilidade no sector da banca é bastante inferior a

média das restantes actividades na drea dos servicos!®. Para este pais, conclui-se

18 “Competition in Nordic Retail Banking”, 2006, Nordic Competition Authorities, n°1/2006.
http://www.kKilpailuvirasto.fi/tiedostot/Nordic Retail Banking.pdf.

1% Um indicador calculado anualmente pela NCA dinamarquesa coloca este sector 10 pontos abaixo da
média, o que é considerado negativo.
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ainda que 70% dos consumidores ndo consideram mudar de banco, sendo que
apenas equacionariam aquela mudanga para uma poupanca entre,

aproximadamente, 1350 e 2000€.

- Como barreiras a mobilidade dos consumidores foram identificadas dificuldades
associadas a mudanca de numero de conta bancaria, nomeadamente pela
necessidade do consumidor informar todas as partes relevantes em relagdao ao novo

numero, e dificuldades na comparacdo de precos e servicos bancarios.

- Foi, no entanto, considerado que os bancos ndrdicos operam com um grau muito
limitado de comissdes de abertura e encerramento relacionadas com produtos
bancarios, nomeadamente ao nivel de créditos a habitacdo e ao consumo,

facilidades de descoberto e depdsitos.

- Foi realgada a importancia da transparéncia de informagdo no sector da banca de
retalho e os beneficios esperados de paginas na Internet orientadas para o
consumidor, nas quais seja disponibilizada informacdo adequada e facilmente

acessivel.

A KS (AdC dinamarquesa) referiu, ainda, neste dominio, as recomendagdes feitas por um
grupo de trabalho que envolve representantes do sector financeiro, do Danish Consumer
Council e da National Consumer Agency of Denmark, designadamente, a simplificacdo da
forma de prestacdo de informacdo aos clientes, tornando-a mais orientada as suas
necessidades actuais, e a implementacdo de procedimentos de recepcdo e resposta a

reclamagdes nas instituigdes.

A autoridade sueca referiu ainda, no documento enviado a CE relativa a implementacdo do
SEPA?°, que uma concorréncia efectiva “depende, de forma significativa, dos baixos custos
de mudancga e do interesse dos consumidores em comparar condicbes de oferta e fazer
shopping around” e que, para o reforco da concorréncia no mercado bancario, “é essencial
uma maior mobilidade entre bancos, de forma a facilitar que novos “actores” testem novos

produtos no mercado”.

Adicionalmente, em contextos de elevada mobilidade: “os fornecedores tém de oferecer
condicbes atractivas para ganhar novos clientes e manter os antigos. Tendo isto presente,
revela-se preocupante que a mobilidade dos consumidores seja relativamente reduzida em
muitos Estados-Membros. Explicagbes possiveis para esta evidéncia serdo os elevados
custos de mudanca que emergem da dificuldade dos consumidores em compreender e
comparar produtos, a auséncia de um processo de mudanca eficiente (...) [o] que levanta a
questdo de como mais concorréncia pode ser conseguida através de medidas orientadas

para facilitar a mobilidade dos consumidores”.

Por outro lado, no relatério "Terms of Acess to Payment Systems”, elaborado em 2006, a
NCA Sueca aponta a falta de mobilidade dos clientes como uma barreira fundamental a

entrada e expansdao de pequenas instituicdes bancarias (a par do acesso as redes

20 single European Payments Area.
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tecnoldgicas que apoiam os meios de pagamento). Deste relatério resultam algumas

recomendacgles, nomeadamente:

- O reforco da accao do Consumer Banking & Finance Bureau no apoio aos

consumidores, com vista a promocao da mobilidade;

- A promogdo de um acesso racional a informacgdo, no sentido de ndo s6 se garantir a
transparéncia de precos, mas também a disponibilizacdo de mecanismos que
permitam ao consumidor avaliar apenas os produtos que lhes interessam num

formato que se adeque a forma como utiliza esses mesmos servicos;

- A auséncia de diferencas entre os servicos de transferéncia disponibilizados a PME e

a particulares no ambito dos procedimentos bancarios;

- O apoio de medidas governamentais que simplifiquem as regras de abertura de

contas correntes e, em particular, o trabalho administrativo necessario.
(ii) Hungria

A autoridade da concorréncia Hlingara (Gazdasagi Versenyhivatal - GVH) abriu, em 2007,
dois inquéritos sectoriais: um deles sobre a estrutura do mercado de crédito a habitagdo e
um outro em que identificou os factores desencorajadores da mobilidade. Neste contexto,
foram enviados, em Abril de 2007, dois questionarios aos bancos, um referente a

particulares e outro a PME?,

Esta iniciativa contou com o contributo do Banco Central da Hungria e da HFSA (Hungarian
Financial Supervisory Authority). O questionario a particulares pretendeu: (i) percepcionar
a utilizacdo dos produtos financeiros pelos particulares, na Hungria, especialmente no que
respeita a depdsitos a ordem e a produtos de crédito; (ii) conhecer as razdes que presidem
a escolha do fornecedor de servigos financeiros; (iii) explorar as preferéncias e percepgbes
dos consumidores no que concerne ao processo de mudanga de banco; e (iv) analisar as

experiéncias dos clientes que ja mudaram de banco no passado.

Por seu turno, o questionario a PME visou entender a utilizagdo dos instrumentos

financeiros e perceber as atitudes e experiéncias passadas de mudanca de instituicdo.

O inquérito realizado a particulares revelou uma reduzida taxa de mudanca de banco e
perspectivas limitadas de mudanca no futuro. Uma das razdes para esta passividade dos
consumidores serd, segundo o estudo, o facto de os clientes ndo estarem cientes dos
beneficios associados a transferéncia da conta a ordem para outro banco por falta de

procura de solucdes alternativas (shopping around).

Os resultados apontam, ainda, para a falta de transparéncia de informacdo sobre as

condigdes oferecidas para os depdsitos a ordem, ja que uma grande parte dos inquiridos

21 Numa primeira fase, foi enviado um questionario a 800 consumidores residentes na Hungria, com o
objectivo de recolher informacéo relativa a existéncia de obstaculos a mobilidade no caso das contas a
ordem, crédito ao consumo e crédito a habitacdo. Na fase seguinte, outro questionario foi dedicado a
analisar as mesmas questdes relacionadas com produtos oferecidos a PME, cobrindo 500 empresas
(300 micro e 200 PME).
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revelaram achar que a informacdo disponivel ou ndo é comparavel, ou é apenas
parcialmente comparavel. Ainda de acordo com o estudo, 32% dos consumidores
classificaram o processo de mudanca como complicado, sendo que as razdes mais
frequentemente apontadas para essa complexidade foram os custos administrativos
associados a esse processo e a dificuldade de divulgacdo do nimero da nova conta a

ordem.

Foram ainda referidas, como desencorajadoras da mudanca, as dificuldades técnicas do
processo de transferéncia, os maus métodos de pricing, a linguagem pouco acessivel das
brochuras dos produtos e, especialmente, os fracos conhecimentos financeiros dos

consumidores.

Os resultados do inquérito a PME revelaram que estas transferem a sua conta a ordem

mais frequentemente e optam por concentrar os produtos num sé banco.

A AdC hungara fez referéncia as recomendagdes elaboradas por um comité independente,
criado pelo governo hingaro, com o objectivo de analisar o mercado da banca a retalho,

designadamente recomendacdes relativas:

- a constituicdo de um mecanismo auto-regulador das instituicGes para simplificar o
processo de mudanga de banco e/ou entre produtos de crédito (i.e., facilitar a
amortizacdo antecipada de empréstimos e a sua substituicdo por novos

empréstimos);

- a criacdo de um mecanismo de redireccionamento de numeros de conta, o que
implicaria a criagdo de uma base de dados central para gerir a informacao
redireccionada por um determinado periodo de tempo (e.g. 13 meses, como é o

caso na Holanda);
- acriacao de uma lista dos devedores no sistema de crédito;

- a promogao da transparéncia de informagdo, através do aumento da
comparabilidade da informagdo fornecida pelas diferentes instituigOes,
disponibilizando indicadores comparaveis e pouco ambiguos (em particular para
empréstimos e depdsitos), da prestacdo de informagdo individualizada e ajustada a
cada cliente e da introdugao de condicbes contratuais gerais que se apliquem a
uma massa de produtos de utilizagdo regular. Estas medidas passam, também,
pela eliminagdo da possibilidade de alteragbes contratuais unilaterais, que

aumentam o poder de mercado das instituicdes financeiras;

- a promocdo da educacdao financeira dos consumidores (e.g. promovendo a
educagdo sobre aspectos financeiros, ao nivel de escolas secundarias, e

eventualmente também primarias);

- ao reforgco da proteccdo do consumidor nos mercados financeiros, através da

criagdo de um sistema centralizado e independente para lidar com reclamagdes e
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da promocdo da eficiéncia e do treino profissional de instituicdes conciliadoras para

lidar com as reclamacoes, facilitando a aplicacdo dos direitos do consumidor;

- a promocao do papel da intermediacdo financeira, através do reforco da
responsabilizacdo das instituicdbes bancarias, da auto-regulacdo por parte dos

bancos e da criacdo de um cddigo de conduta bancario.
(iii) Holanda

A investigagdo desenvolvida pela autoridade da concorréncia holandesa, em 2004, no
ambito do Financials Sector Monitor (FSM) 22, revelou que as PME encontram diversos
obstaculos no processo de mudanca de banco, o que se reflecte em problemas
concorrenciais para os mercados afectados. O estudo centrou-se, em particular, na relacao

entre os depdsitos a ordem e os outros produtos bancarios dirigidos as PME.

A interaccao entre os bancos e as PME na Holanda assenta num modelo de banca de
relacionamento, e a autoridade da concorréncia holandesa demonstrou preocupacdo
relativamente ao facto de as PME holandesas mudarem com pouca frequéncia de banco por
experimentarem dificuldades na procura de alternativas competitivas e no préprio processo
de mudanga. Esta informacao revelou que a maioria das PME nao faz shopping-around, e
qgue, quando o faz, o preco ndo € a motivagdo principal, sendo que o processo de procura
de alternativas para mudar de banco é desencadeado, na maior partes das vezes, por
alteragdes financeiras de maior importancia, tal como a solicitacdo de crédito para a

empresa.

A investigagdo demonstrou uma relacdo importante entre os depdsitos a ordem e os
servigos de pagamentos e obtencgdo de crédito, e revelou também um nivel substancial de
heterogeneidade nas estratégias dos bancos relativamente a dependéncia dos diversos
produtos ao depédsito a ordem, o que fragiliza as razbes apontadas por estas instituicGes

para a necessidade desta relagdo (tais como a gestdo do risco, a natureza do servigo, etc.).

O FSM 2004 concluiu que a relagdo existente entre o depdsito a ordem e os outros
produtos que a PME detém no banco aumenta a dependéncia do cliente em relacdo ao
banco, e que esta realidade é particularmente importante para os servigos de pagamentos
e para a obtencdo de crédito. Tal como exposto no FSM 2004, a teoria de banca de
relacionamento estd na base desta situacdo, jd que a interaccdo continuada entre o cliente
e 0 banco permite reduzir as assimetrias de informacdo e pode resultar em beneficios para
o cliente. No entanto, esta dependéncia do cliente ao banco e a relagdo estabelecida entre
os produtos que ele detém, reduzem o nivel de concorréncia ex post ao criar custos de

mudanca adicionais.

22 No &mbito desta investigacdo da FSM, foram enviados 92 questiondrios a uma amostra aleatéria de
PME e foram efectuados questionarios a 8 bancos holandeses.
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(iv) Reino Unido

A investigacdo conduzida pela Competition Commission’> aos servicos bancérios de
depdsitos a ordem na Irlanda do Norte concluiu que existem obstdculos ao processo de
pesquisa e mudanca de instituicdo pelos clientes, prendendo-se os principais impedimentos

a mudanca de banco com a transferéncia de débitos directos e “créditos em conta”.

Este estudo revelou uma importancia proeminente do risco que os clientes associam a
mudanca de banco. A Competition Commission entendeu que esta percepcdo dos
consumidores condiciona, em grande medida, o seu comportamento e que a monitorizacdo
de precos de bancos alternativos pelo consumidor de servicos bancarios se encontra
seriamente restringida pela complexidade das estruturas de pregos praticadas pelos
bancos, que torna dificil a comparacdo de precos, bem como a identificacdo e seleccdo da

melhor oferta pelo cliente.

Em Fevereiro de 2007, o Office of Fair Trading (OFT) analisou os cddigos bancarios
relativamente a transparéncia de informagdo, tendo concluido sobre a necessidade da sua
revisdo, em particular, no que respeita a prestacdao de informacdo relevante relativa aos

precarios dos bancos.

Em Julho de 2008, a OFT publicou um estudo sobre os custos dos servigos associados a
conta a ordem, nomeadamente em termos de descobertos, tendo verificado que este
mercado tem problemas de complexidade e falta de transparéncia da informacdo
relativamente a elementos menos visiveis como os custos com descobertos nao
autorizados®* e com o custo de oportunidade de juros “perdidos”. Este estudo concluiu
também que uma proporgdo significativa de consumidores acredita que mudar a conta de
depdsito a ordem entre bancos é um processo complexo e arriscado, o que se traduz numa

taxa de mobilidade reduzida - apenas 6% cento de mudancga nos ultimos 12 meses.

23 O Relatério final da Competition Commission sobre o mercado das contas a ordem de privados na
Irlanda do Norte, publicado em 15 de Maio de 2007, esta disponivel em http://www.competition-
commission.org.uk/inquiries/ref2005/banking/index.htm.

24 Os descobertos ndo autorizados s&o a possibilidade de movimentagdo a débito de contas de depdsito
a ordem quando estas ndo tém provisdo e ndo existe, a partida, um contrato de facilidade de
descoberto para os montantes em causa.
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4 A mobilidade na banca a retalho em Portugal

4.1 Introducao

Neste capitulo procede-se a caracterizacdo da mobilidade dos consumidores na banca a
retalho em Portugal, assim como a identificacdo dos factores susceptiveis de influenciar o

comportamento destes nas suas decisdes de mudancga de banco.

A anadlise ora desenvolvida tem por base a informacdo recolhida através de um inquérito
dirigido a um conjunto de bancos, estruturado com o objectivo especifico de obter
indicadores chave sobre a mobilidade do consumidor e sobre a longevidade da sua relagdo
com o banco. O inquérito procurou também obter informacdo que permitisse identificar

eventuais barreiras 8 mobilidade dos consumidores?.

A anadlise efectuada distingue entre o comportamento dos clientes particulares e dos
clientes “Pequenas e Médias Empresas” (PME), por serem clientes com especificidades

distintas no seu relacionamento com os bancos.

Refira-se, antes de mais, que de acordo com a informacdo recolhida, foi possivel constatar
gue os bancos ndo partilham do mesmo conceito de cliente particular e de cliente PME. O
factor comum na definicdo utilizada pelos diversos bancos para cliente particular é a
exclusdo de empresarios em nome individual, sendo que em algumas instituicbes sdo

também excluidos clientes singulares com um patrimdnio superior a determinado limite.

O conceito utilizado pelos diferentes bancos para definir clientes PME apresenta ainda maior
diversidade. No entanto, é transversal a inclusdo de empresas em nome individual, sendo
que cerca de metade dos bancos da amostra definem como PME uma empresa com uma
facturacdo anual inferior a 2,5 milhdes de euros?®. Os restantes bancos fixam valores

diversos para o volume de facturagao que permite definir uma empresa como PME.

Nesta analise foram considerados os principais produtos financeiros para os dois tipos de
clientes referidos. Relativamente aos clientes particulares foram considerados: o depdsito a
ordem, o crédito a habitacdo, o crédito ao consumo e o cartdo de crédito. No que se refere

aos clientes PME foram analisados: o depdsito & ordem, a conta corrente caucionada?’, o

25 Refira-se que a caracterizacdo completa do sector bancario requereria também a obtengdo de
informacao junto dos consumidores.

26 De notar que existe uma recomendacdo da CE que define o conceito de PME (Recomendagdo
2003/361/CE), contudo esta ndo € utilizada por todas as instituigdes.

27 Conta corrente caucionada é um produto bancario através do qual um banco coloca a disposicdo do
cliente, por certo prazo, normalmente inferior a um ano, e até certo montante, um crédito que ele
podera utilizar a medida das suas necessidades.
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descoberto bancario?®, o empréstimo a empresas (até 1 ano, de 1 a 5 anos e a mais de 5

anos) e o contrato de factoring®.

O inquérito incidiu sobre cinco tematicas principais: a prestacdo de informacdo, a
mobilidade do consumidor, as comissGes de cessacdo da relacdo bancaria, a estrutura de
precos e a pratica de cross-selling. Para o grupo de clientes PME foram, ainda, recolhidos

dados relativos a informacdo requerida pelos bancos para a concessdo de empréstimos.

Por fim, refira-se que este inquérito tem uma base amostral, sendo que na escolha dos
bancos a serem questionados esteve presente um conjunto de critérios de selecgdo da
amostra que visou garantir um elevado grau de representatividade do universo em analise.
A amostra dos bancos seleccionados para responder ao inquérito pretendeu, por um lado,
abranger as instituicdes de crédito de maior dimensdo a actuar em Portugal e, por outro
lado, incluir bancos representativos de alguns segmentos de mercado mais especificos,
como seja o caso das instituicdes cuja area de negdcio se centra, essencialmente, no
crédito ao consumo ou as instituicdes que operam sobretudo através da Internet. Neste
contexto, o inquérito foi enviado aos bancos que constam do Quadro 2, onde se podem
identificar bancos de diferentes dimensdes em termos de quota de mercado, de antiguidade

no mercado e de subsegmentos de mercado em termos de publico-alvo a que se dirigem.

Quadro 2 - Amostra de Bancos

Banco Grupo
Banco Espirito Santo BES
Banco BPI BPI

Banco Santander Totta

Santander Totta

Banco Activobank BCP
Banco Comercial Portugués BCP
Caixa Geral de Depositos CGD
Caixa Econdmica Montepio Geral MG
Banco Popular Portugal BAPOP
Banco de Investimento Global BIG
BEST BES

Banco Mais Tecnicrédito
BPN - Banco Portugués de Negdcios SLN
Banco Espirito Santo dos Agores BES
Banco Primus N.a.

28 Descoberto bancario é um produto bancédrio semelhante & Conta Corrente Caucionada, que
corresponde a um acordo em que o cliente obtém autorizagdo, até um dado limite de crédito, para
efectuar levantamentos da sua conta a ordem, sem que esta esteja devidamente aprovisionada.

2% Factoring é um produto bancério que consiste na aquisicdo, pela instituigdo financeira, de créditos a
curto prazo que a empresa detém sobre os seus clientes, ficando a instituicdo financeira com o direito
a receber directamente dos clientes da empresa os pagamentos que Ihe sao devidos.
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De referir que nem todos os bancos foram considerados na analise dos varios indicadores,
ja que alguma da informacdo requerida ndo se revelou aplicavel a alguns bancos mais
especializados. A titulo exemplificativo, refira-se que a actividade de bancos especializados
em crédito ao consumo ndo requer a abertura de contas de depdsito a ordem, nem envolve
contratos de crédito a habitacdo. Por outro lado, para alguns bancos, as PME sdo um
segmento muito residual, ou mesmo inexistente. Assim, no que respeita aos clientes PME,
foram excluidos da anadlise os seguintes bancos: Banco Primus, Banco Mais, BIG, BEST e

ActivoBank.

Por fim, note-se que, de forma a proceder a analise e avaliacdo dos indicadores obtidos,
sera feita, sempre que possivel, uma comparacdo dos resultados ora obtidos para Portugal
com os valores calculados pela CE para os Estados Membros da Unido Europeia no Sector
Inquiry que inclui um capitulo sobre a mobilidade dos clientes bancarios, particulares e
PME3C, Sera ainda feita referéncia ao documento Consumers’ views publicado em 2009 pela
CE sobre a visdao dos consumidores acerca do processo de mudanca de prestador de

servicos em diversos sectores, incluindo a banca a retalho.

4.2 Caracterizacdao dos Segmentos da Banca a Retalho

4.2.1 Clientes particulares

Da analise dos dados recolhidos, e tal como resulta do Quadro 3, foi possivel verificar que,
em todos os anos do periodo amostral (2003, 2006 e 2007), se registaram taxas de
crescimento positivas para o segmento de clientes particulares, no que respeita aos
depdsitos a ordem, ao crédito a habitacdo e ao crédito ao consumo3!. No periodo em
anadlise, o crédito ao consumo foi o produto que registou um crescimento mais significativo

nos anos de 2006 e 2007, sendo que em 2003 foi o crédito a habitagao.

De salientar que, tanto no crédito a habitacdo como no crédito ao consumo, as taxas de
crescimento do nimero de contratos sdo superiores as taxas de crescimento do nimero de
clientes, o que aponta para o aumento do numero médio de créditos de ambos os tipos

contratados pelos clientes.

30 O Sector Inquiry da CE apresenta, igualmente, algumas estatisticas desagregadas por paises,
nomeadamente as relacionadas com a taxa de Churn, longevidade e cross-selling. Todavia, as
elevadas discrepancias que foram constatadas no que concerne a constituicdo da amostra de bancos
portugueses no Sector Inquiry face ao presente relatdrio, bem como o facto de alguns bancos terem
procedido, entretanto, a revisGes dos registos de dados sobre clientes e sobre contratos, fazem com
que as comparacdes dos resultados obtidos no presente relatério com os resultados apresentados pela
CE para Portugal ndo se revelem adequadas. Note-se que se verificou que a maioria da amostra
utilizada no Sector Inquiry tem uma base distinta da recolhida no ambito do presente estudo, sendo
esta Ultima mais representativa.

31 saliente-se que o crescimento de mercado diz respeito ao somatério de novos clientes e de novos
contratos em cada banco e ndo apenas ao nimero de pessoas que passaram a ter uma primeira conta
de depdsitos ou um contrato de crédito ou que deixaram de ter qualquer conta ou contrato.
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Quadro 3 - Crescimento do sector da banca de retalho a clientes particulares

Depositos a ordem 2003 2006 2007

N° de contas 1,2% 1,3% 1,6%
Depdsitos a ordem
N© de clientes 2,6% 1,5% 1,4%

N©O de contratos 7,1% 4,7% 4,0%
Crédito a habitacao
N© de clientes 56% 4,1% 3,2%

NO de contratos 3,5% 7,9% 6,6%
Crédito ao consumo
N© de clientes 2,2% 6,7% 6,1%

Foi ainda possivel concluir, da analise desenvolvida, que existe uma relacdo negativa,
transversal aos trés produtos considerados, entre a quota de mercado de um dado banco e
a sua taxa de crescimento. De facto, e tal como se pode verificar no Quadro 4, a correlacao
entre as quotas de mercado dos bancos em 2007, ao nivel dos produtos considerados
(depdsitos a ordem, crédito a habitacdo e crédito ao consumo), e a respectiva taxa de
crescimento nesse ano, apesar de assumir valores pouco significativos, apresenta-se

geralmente negativa.

Quadro 4 - Correlagao entre a quota de mercado e a taxa de crescimento para
clientes particulares

Taxa de crescimento

Quota de mercado 2007
N© de contas -0,26

Depdsitos a ordem
N© de clientes -0,25
N© de contratos -0,36

Crédito a habitacao
N© de clientes -0,37
N© de contratos 0,03

Crédito ao consumo
N© de clientes -0,05

Com efeito, as maiores taxas de crescimento sdo registadas pelos bancos de menor
dimensdo e que iniciaram actividade ha menos tempo, o que podera resultar de estratégias
de captacdo mais agressivas do que as conduzidas pelos bancos com maiores quotas de

mercado, que tém taxas de crescimento mais reduzidas ou mesmo negativas.

4.2.2 Clientes PME

Tal como se ilustra no Quadro 5, o segmento de clientes PME da banca a retalho, quando
medido pelo nimero de depdsitos a ordem, cresceu nos ultimos anos, apos a ligeira quebra

verificada em 2003.
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Quadro 5 - Crescimento do sector da banca de retalho a clientes PME

Taxa de crescimento 2003 2006 2007

N° de contas -1,2% 3,3% 3,3%
Depdsitos a ordem
NO de clientes 1,5% 3,0% 2,8%

Por outro lado, e a semelhanca do que se verificou para o crédito ao consumo e a habitacdo
no segmento de particulares, também no caso dos depdsitos a ordem dos clientes PME, as
taxas de crescimento do nimero de contas sdo superiores as taxas de crescimento do
numero de clientes, o que aponta para um aumento do numero médio de contas por

cliente.

Quadro 6 - Correlagdao entre a quota de mercado e a taxa de crescimento para
clientes PME

Quota de mercado Taxa de crescimento

2007
N© de contas -0,71
N° de clientes -0,54

Por fim, no Quadro 5 realga-se o facto dos bancos mais pequenos, em termos de quota de
mercado, serem aqueles que tém conseguido taxas de crescimento mais elevadas. Este
facto resulta ébvio da correlacdo negativa entre a taxa de crescimento de cada banco e a
sua respectiva quota de mercado, sendo esta mais significativa para os clientes PME do que

no segmento de particulares.

O sector bancario tem estado em crescimento nos uUltimos anos, tanto no segmento
de clientes particulares como no de clientes PME, sendo os bancos de menor

dimenséo aqueles que tém apresentado taxas de crescimento mais elevadas.

4.3 Mobilidade dos clientes bancarios

Nesta secgdo pretende-se analisar a mobilidade dos clientes na banca a retalho através de
um conjunto de indicadores, nomeadamente a taxa de Churn e as taxas de abertura e de
encerramento de depdsitos a ordem, quer para os clientes particulares, quer para as PME.
Mais se infere sobre a mobilidade dos clientes bancarios, analisando a longevidade da

relagdo entre um banco e os seus clientes.

4.3.1 Taxa de Churn, taxa de abertura e taxa de encerramento

No sector bancario, a taxa de Churn é usualmente calculada tendo como referéncia o
depdsito a ordem, dado este ser considerado o produto base da relacdo do cliente com o

banco, ou seja, aquele que estd normalmente associado ao inicio da relagdo bancaria. Para
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além deste indicador, sdo ainda analisadas as taxas de abertura e as taxas de

encerramento de depdsitos a ordem.

A andlise engloba, também, a taxa de celebracdo, a taxa de encerramento e a taxa de
transferéncia de crédito a habitagdo, por se tratar de um dos produtos com maior
importancia para os clientes bancarios (particulares), pelos montantes envolvidos e pela

duracao dos contratos.

Taxa de Churn, taxa de abertura e taxa de encerramento

O indicador mais rigoroso da mobilidade dos clientes bancarios seria o indice de transferéncias dos
depdsitos a ordem. O calculo daquele indicador exigiria a determinagcdo do nimero de clientes que
encerrou uma conta de depdsito a ordem num dado banco para abrir conta noutro banco, ou seja, o
numero de clientes e respectivas contas que foram efectivamente transferidas. O numero de
transferéncias face aos depdsitos a ordem e clientes existentes no inicio de determinado ano indicaria
assim a percentagem de contas e de clientes que teriam mudado de banco durante esse ano. Contudo,
na medida em que a informagdo disponibilizada pelos bancos apenas permite conhecer o nimero de
aberturas e de encerramentos, ndo é possivel obter o indicador supra descrito. Desta forma, os Unicos
indicadores que podem ser directamente calculados sdo a taxa de abertura e a taxa de encerramento
de depésitos a ordem, de acordo com as seguintes féormulas:

Taxa de abertura = N.° aberturas de DO/ N.° de DO no inicio do ano
Taxa de encerramento = N.° encerramentos de DO/ N.° de DO no inicio do ano

Nenhum destes indicadores €, no entanto, uma medida perfeita das transferéncias de depdsitos a
ordem entre bancos, por razdes distintas:

= A taxa de abertura inclui todos os novos depdsitos a ordem, sejam ou ndo resultado de
transferéncias provenientes de outros bancos. Como consequéncia, a taxa de abertura tende a
sobrestimar a verdadeira mobilidade no sector bancario.

= A taxa de encerramento inclui os consumidores que saem do mercado. Apesar de no sector
bancéario ndo existir evidéncia de que este fendmeno tenha uma expressdo significativa, ndo se
pode excluir a possibilidade de existirem individuos que deixam de ter conta de depdsito a
ordem®. Neste caso, na medida em que as saidas do mercado estdo incluidas na taxa de
encerramento, este indicador tende, por esta via, a sobrestimar as mudangas de clientes entre
bancos.

= O fim da relagao do cliente com o banco ndo se traduz necessariamente no encerramento da conta
de depodsito a ordem. Frequentemente, o cliente deixa de utilizar a conta sem, no entanto,
proceder formalmente ao seu encerramento. Esta pratica é confirmada pela proporcdo de contas
adormecidas que os bancos reportaram no inquérito®. Por esta via, o nimero de contas
encerradas € inferior ao nimero de clientes que colocou fim a sua relagdo com um determinado
banco, contribuindo para que a taxa de encerramento possa subestimar a verdadeira mobilidade

entre bancos.

="  Finalmente, o fenomeno do multibanking, correspondente a abertura, pelo mesmo cliente, de
novas contas noutros bancos, reflecte-se na taxa de abertura mas nao se reflecte na taxa de

32 Ou, pelo menos, de passarem a ter menos contas de depdsito a ordem. Saliente-se que, no contexto
da presente analise, apenas existe informacgdo sobre novos clientes e novos contratos, nomeadamente
de DO, em cada banco, independentemente dos individuos ja serem clientes de outros bancos. Neste
sentido, o crescimento de mercado refere-se ndo apenas a clientes que abriram uma primeira conta de
depdsito a ordem, como também a clientes que decidiram abrir contas adicionais junto de outros
bancos.

33 Cerca de 35% das contas de depdsito & ordem de clientes particulares e PME, existentes no final de
2007, eram contas de depdsito a ordem passivas, i.e., ndo tinham registado qualquer movimento nos
12 meses anteriores.
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encerramento de depodsitos a ordem. Este efeito acaba por ser equivalente ao crescimento de
mercado, quer em termos do numero de contas, quer do nimero de clientes®*. No entanto, a
utilizagdo de varios bancos pelos consumidores é também um indicador de mobilidade. Evidéncia
deste fendmeno é o facto de na amostra serem reportados na totalidade mais de 14 milhdes de
clientes, um valor muito superior ao da populagdo portuguesa. Assim, por este efeito, a taxa de
encerramento tende, mais uma vez, a subestimar a mobilidade dos clientes bancarios.

Tendo em consideragdo que o sector da banca de retalho tem registado crescimento positivo e,
portanto, a taxa de abertura sobrestima a mobilidade e que, dada a elevada representatividade das
contas passivas e a importancia do fendmeno do multibanking, a taxa de encerramento tenderd a
subestimar este fendmeno, para avaliagdo da mobilidade dos clientes bancarios calcula-se também a
taxa de Churn, que corresponde a uma média simples das duas taxas anteriores:3° 3¢

Taxa de Churn = (N.° aberturas de DO + N.° encerramentos de DO) / (2 x N.° de DO no
inicio do ano)

4.3.1.1 Clientes particulares

Depositos a ordem

Como se pode verificar no Quadro 7 infra, a taxa de Churn, quer em numero de contas,
quer em numero de clientes, apresenta uma tendéncia decrescente entre 2003 e 2007, o
que significa que a mobilidade de depdsitos a ordem de clientes particulares tem vindo a
diminuir, nos Gltimos anos.

Quadro 7 - Taxa de Churn, taxa de abertura e taxa de encerramento para clientes
particulares

Depositos a ordem 2003 2006 2007

N©° de contas 57% 4,5% 4,3%
Taxa de Churn
N© de clientes 6,3% 4,9% 5,0%

N©O de contratos 6,3% 5,2% 5,1%
Taxa de Abertura
N° de clientes 7,6% 5,7% 5,6%

N° de contratos 5,1% 3,9% 3,5%
Taxa de Encerramento
N° de clientes 49% 4,1% 4,3%

34 A mesma pessoa fisica que seja cliente de varios bancos é contabilizada como um cliente em cada
banco pelo que, em termos agregados, equivale a tantos clientes como o nimero de bancos em que
possui pelo menos uma conta de depdsito a ordem.

35 A taxa de Churn aqui apresentada corresponde a que foi utilizada no Sector Inquiry da CE, onde é
também calculada a taxa de Churn corrigida de acordo com a seguinte férmula:

Taxa de Churn corrigida = Taxa de Churn - (Taxa de crescimento do mercado/ 2).

Esta correcgao visa eliminar o efeito de crescimento do mercado. Note-se, contudo, que a taxa de
Churn corrigida corresponde a taxa de encerramento, que é um bom indicador de mobilidade dos
clientes em sectores de actividade em que o fim da relacdo com determinada entidade corresponde ao
efectivo encerramento do contrato. Pelo exposto no texto, esta condicdo ndo se verifica no sector
bancario, pelo que a taxa de Churn, na sua versdao mais simples, pode ser um melhor indicador de
mobilidade que a taxa de encerramento.

36 Tendo em conta a representatividade das contas passivas no d&mbito do nimero total de contas a
ordem, a taxa de Churn deveria, idealmente, ser calculada apenas por referéncia as contas de depdsito
a ordem activas. No entanto, os dados relativos ao encerramento de contas dizem respeito a ambos os
tipos de contas (passivas e activas) e, consequentemente, ndo é possivel, com os dados recolhidos,
proceder aquele calculo para a taxa de Churn.
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Com efeito, a taxa de Churn para o numero de clientes registou um decréscimo de 1,3
pontos percentuais (p.p.) entre 2003 e 2007, sendo que neste Ultimo ano atingiu o valor de
5%, o que significa que, em média, 5 em cada 100 clientes particulares mudou de banco
em 2007, o que corresponde a menos 20% face a 2003. A taxa de Churn para o niumero de
contas segue uma evolugdo semelhante, tendo decrescido cerca de 1,4 p.p. entre 2003 e
2007, atingindo, em 2007, o valor de 4,3%%’, o que significa que, em média, 4,3 em cada
100 contas foram transferidas de banco (neste caso, um decréscimo de 25% face a 2003).
Estes valores estdo proximos da taxa de Churn reportada no Consumers’ views realizado
pela CE, de acordo com o qual, nos ultimos dois anos (2007 e 2008), 8 em cada 100
clientes mudaram o seu depdsito a ordem de banco, o que equivale a uma média anual de
4 clientes em cada 100. Note-se que estes valores sao ambos inferiores aos verificados
para a UE27, que em média regista uma mudancga de 11 em cada 100 clientes de depdsitos

a ordem para o conjunto dos dois anos.

Por outro lado, o valor da taxa de Churn ora calculado é bastante inferior, em todos os
anos em analise, ao valor reportado pela CE no Sector Inquiry para a média dos Estados
Membros da Unido Europeia. Com efeito, de acordo com aquele estudo, em 2005, a média
da taxa de Churn, para a UE15 e UE25, para o nimero de contas foi, respectivamente, de
8,72% e 9,11%. Se tomarmos como referéncia o ano de 2006, por ser aquele que, no
presente estudo, se encontra temporalmente mais préximo, verifica-se que o indicador ora

calculado para Portugal - 4,5% - é aproximadamente metade daqueles valores.

Da analise dos dados resultou, ainda, que existe uma correlacdo negativa entre a taxa de
Churn para as contas de depdsito a ordem de cada banco e a respectiva quota de mercado
medida pelo nimero de contas (-0,67), o que é indicativo de que bancos de menor

dimensdo apresentam um maior indice de mobilidade.

De forma a complementar estes resultados, analisa-se de seguida a evolugdao dos valores
da taxa de abertura e da taxa de encerramento de depodsitos a ordem. Nestas taxas
verificou-se um decréscimo de 1,2 p.p. e 1,6 p.p., respectivamente, entre 2003 e 2007,
guando medidas pelo nimero de contas. As mesmas taxas, mas em termos de nimeros de

clientes, registaram um decréscimo de 2 p.p. e 0,6 p.p., respectivamente.

Tal como referido previamente (vide nota de rodapé 35), os valores aqui apresentados para
a taxa de encerramento podem ser comparados com os valores da taxa de Churn corrigida
reportados no Sector Inquiry da CE. Naquele relatério, a taxa de Churn corrigida para o
numero de contas, para o ano de 2005, foi de 7,55% ou 7,78%, caso se considere a média
da UE15 ou da UE25, respectivamente. Também neste caso, o valor ora calculado para
Portugal para o ano de 2006 - 3,9% - equivale a aproximadamente metade daquelas

taxas.

37 Note-se que a taxa de Churn para o niumero de contas é inferior & mesma taxa para o nimero de
clientes. A diferenca entre aquelas taxas resulta do fendmeno do multibanking. Por exemplo, se cada
cliente que mude de banco mudar uma Unica conta de depdsito a ordem, sendo o valor absoluto de
clientes e contas que mudam igual, a percentagem de clientes que muda revela-se superior na medida
em que a base inicial de contas é superior a de clientes.
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Ainda que o ndo encerramento de contas que ja ndo registam movimentos (contas
passivas) e o fenomeno de multibanking possam implicar algum grau de subestimacdo da
mobilidade, estes problemas ndo sdo exclusivos a Portugal, o que confere sustentacdo a

comparacao ora efectuada.

Por outro lado, existindo a possibilidade da taxa de encerramento subestimar o grau de
mobilidade, o valor encontrado para esta taxa representa um minimo para a taxa de
transferéncia de depdsitos & ordem®. No entanto, a taxa de abertura de depésitos a
ordem, que é apenas susceptivel de sobrestimar a mobilidade, pode ser entendida, para
efeitos de interpretacdo dos valores obtidos, como um limite maximo ao grau de
mobilidade na banca. Tendo em conta que este € um mercado em crescimento, a taxa de
transferéncias devera ser inferior a 5,2% e, como tal, o grau de subestimacdo associado a

taxa de encerramento, em 2006, devera ser inferior a 1,3 pontos percentuais.
Crédito a habitacao

O crédito a habitacdo tem sido, desde a década de 90, um produto estratégico para a
banca portuguesa, dado o seu peso muito significativo no total do crédito concedido aos
clientes particulares. A importancia estratégica do crédito a habitacdo reflecte-se, também,

na sua grande representatividade no sector da banca de retalho.

Com efeito, e de acordo com o Sector Inquiry, quando comparado com a média da UE15,
verifica-se que uma parte muito significativa do rendimento deste sector em Portugal teve

origem no crédito a habitagdo.

Esta posicdo de destaque na estratégia dos bancos estara relacionada com o seu papel
primordial na captacdo de novos clientes, assim como na sua natureza de produto ancora
da banca constituindo uma base privilegiada de cross-selling de outros produtos bancarios
no retalho que ficam ancorados ao crédito a habitagdo, como por exemplo seguros de vida,

seguros multi-risco e contas ordenado®.

Por fim, realce-se também a posicdo de destaque do crédito a habitagdo no ambito da
estratégia de fidelizacdo, por ser a base de um relacionamento de longo prazo com o
cliente, que gera receitas de caracter continuo. Existem, assim, incentivos para a criagao
de barreiras a mobilidade de clientes com este tipo de produto, nomeadamente através da

introducao de comissOes de amortizacao antecipada.

Neste sentido, dado o papel fundamental deste produto na relagdo do banco com os seus
clientes, a andlise do comportamento de mudanga dos clientes de crédito a habitacdo é
importante para a caracterizagdo da mobilidade na banca a retalho. Com efeito, um cliente
pode ndo encerrar a sua conta de depdsito a ordem, mas passar para outro banco as suas

transaccbes principais. Tipicamente, a transferéncia do crédito a habitacdo para outro

38 Note-se que o Unico factor que contribui para que a taxa de encerramento sobrestime o grau de
mobilidade é a saida de clientes do mercado, factor cuja magnitude ndo se antecipa que seja muito
significativa.

3% De acordo com os resultados sobre cross-selling que serdo apresentados no subcapitulo 4.5.2.3 do
presente estudo.
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banco leva a que o cliente transfira também outro tipo de operagdes que usualmente
realiza, mas ndo implica necessariamente o encerramento da conta de depdsito a ordem

gue possuia no banco de origem.

Desta forma, no inquérito foi solicitado aos bancos que, em relagdo aos contratos de
crédito a habitagdo celebrados, indicassem, explicitamente, os que resultavam de
transferéncias de outras instituicdes. Assim, e ao contrario do caso dos depdsitos a ordem,
no crédito a habitacdo é possivel apresentar um indice de transferéncia que, tal como
referido anteriormente, representa, conceptualmente, o melhor indicador para aferir do

grau de mobilidade dos clientes bancarios.

Complementarmente, e a semelhanca da metodologia adoptada no caso dos depdsitos a
ordem, recolheu-se informagdo quanto as taxas de celebragdo e de cessagdo de contratos
de crédito a habitacdo. No entanto, estes valores ndo sdo tdo ilustrativos, nem assumem a
mesma relevancia que nos depdsitos a ordem, por envolverem mais problemas na
capacidade de ilustrar o comportamento de mudanga dos clientes, como sera abaixo

explicitado.

Tal como resulta do Quadro 8, o indice de transferéncia do crédito a habitacdo em Portugal
tem sido reduzido, sendo que, em 2007, se traduziu numa mudanca de cerca de 2 clientes

em cada 100.

Quadro 8 - Indice de transferéncia de crédito a habitacdo

Crédito a Habitacdao 2006 2007

Indice de transferéncia 0,9% 2,2%

Comparando este indice com a taxa de Churn para os depdsitos a ordem, o melhor
indicador calculado para a mobilidade naquele produto, verificamos que, em 2007, a

mobilidade no crédito a habitagdo foi inferior a mobilidade nos depdsitos a ordem.

Nao se pode, contudo, deixar de realcar que os valores apresentados no quadro supra
evidenciam um aumento significativo das transferéncias do crédito a habitacdo entre 2006

e 2007, sendo que estas mais que duplicaram.

Este facto é também confirmado pelo nimero de clientes que declarou ter mudado o seu
crédito a habitacdo de banco nos Ultimos dois anos, segundo o Consumers’ views. De
acordo com este estudo da CE, em média, cerca de 7 em cada 100 clientes transferiram o
seu contrato para outro banco nos ultimos dois anos (2007-2008), o que se traduz numa
meédia anual de cerca de 3,5 clientes que transferiram o crédito a habitagdo em cada 100
clientes deste tipo de crédito. Refira-se que a percentagem de transferéncias de crédito a
habitagdo em 2007 ora apresentada é de 2,2%, valor inferior ao valor médio obtido no

estudo Consumers’ views.

Note-se, no entanto, que este Ultimo estudo abarca ndo sé o ano de 2007 mas também o
de 2008. Ora, tendo em conta a tendéncia de crescimento das transferéncias do crédito a

habitacdo (vide Quadro 8 supra), este resultado seria expectavel, especialmente tendo em
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atencdo a alteracdo legislativa introduzida pelo Decreto-Lei n.°© 51/2007, de 7 de Margo,
que veio fixar comissGes maximas de reembolso antecipado (0,5% e 2% do capital em
divida para contratos a taxa varidvel e fixa, respectivamente), facilitando assim a
transferéncia de contratos de crédito a habitacdo entre instituicdes de crédito. O impacto
desta alteragdo legislativa evidencia, de forma clara, a importdncia determinante das
comissdes - enquanto barreiras a mobilidade - no comportamento de mudanca dos

clientes de crédito a habitacdo.

Tal como para os depdsitos a ordem, estes valores de transferéncia de crédito a habitacdo
sdo, também, inferiores aos verificados para a UE27, que regista, em média, uma mudanca

de 14 em cada 100 clientes no crédito a habitagdo, para o conjunto dos dois anos.

No que se segue, referem-se os valores registados para as taxas de celebracdo e cessacao

de contratos de crédito a habitacédo.

Quadro 9 - Taxa de celebragdo e de cessacao de contratos de Crédito a habitacdao

Crédito a habitacao 2003 2006 2007

N© de contratos 14,6% 11,7% 12,7%
Taxa de celebragao
N©° de clientes 14,3% 11,7% 12,4%

NO de contratos 5,8% 7,0% 8,7%
Taxa de cessagao
NO de clientes 6,6% 7,6% 9,2%

Como ¢é possivel observar no Quadro 9, os valores assumidos por aquelas taxas, tanto para
o numero de contratos, como para o numero de clientes, sdo claramente dispares dos que

resultam do calculo do indice de transferéncia.

Refira-se, contudo, que as taxas de celebragdo e de cessacdo de contratos de crédito a
habitagdo ndo sdao bons indicadores da mobilidade no sector bancario. Com efeito, dado o
crescimento deste produto - que, em 2007, atingiu uma taxa de 4,0% (em termos de
nimero de contratos) face aos 1,6% registados para o nimero de contas de depodsito a
ordem -, a taxa de celebracdo de contratos de crédito a habitacdo inclui muitos contratos
novos. Por outro lado, muitas das cessagbes correspondem a contratos que efectivamente
terminaram, seja porque atingiram o seu prazo de amortizagao total ou porque os clientes

procederam a sua amortizagdo antecipada.

4.3.1.2 Clientes PME

Tal como ilustrado no Quadro 10, e contrariamente ao decréscimo verificado para os
clientes particulares, a taxa de Churn para o nimero de clientes PME cresceu cerca de 0,4
p.p. entre 2003 e 2007, o que evidencia algum dinamismo de mudanca de banco por parte
das PME. Em 2007, o valor da taxa de Churn foi de 9,4%, ou seja, em média, mais de 9
em cada 100 clientes PME mudaram de banco em 2007, mais 5% do que se verificou em

2003 e quase o dobro do que se verifica para os clientes particulares.
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Note-se, no entanto, que a taxa de Churn, quando medida em termos do numero de
contas, apesar de ter aumentado entre 2006 e 2007, registou um decréscimo de cerca de
0,3 p.p. entre 2003 e 2007. Neste ultimo ano, aquela taxa traduziu-se numa mudanca de 9

contas de clientes PME em cada 100 contas, menos 2% do que em 2003.

Quadro 10 - Taxa de Churn, taxa de enc. e taxa de abertura para clientes PME

Depdsitos a ordem 2003 2006 2007

N© de contas 9,3% 8,5% 9,0%
Taxa de Churn
N© de clientes 9,0% 9,0% 9,4%

N° de contas 8,7% 10,1% 10,6%
Taxa de abertura
N° de clientes 9,8% 10,5% 10,8%

N©° de contas 10,0% 6,8% 7,3%
Taxa de encerramento
N© de clientes 8,3% 7,5% 7,9%

Comparando estes valores com os da taxa de Churn para os depdsitos a ordem de clientes
particulares, verifica-se uma maior mobilidade dos clientes PME*°, De facto, seria de
esperar que assim fosse, tendo em conta o melhor conhecimento e compreensao, por parte
das PME, das caracteristicas dos produtos bancarios, o seu maior poder de negociagdo
junto dos bancos, assim como a importdncia da diversificacdo do portfdlio de bancos com

que cada PME se relaciona para efeitos de obtengdo de crédito.

Refira-se que o Sector Inquiry apresenta, igualmente, valores para a taxa de Churn de
depdsitos a ordem de clientes PME em termos do nimero de contas. Neste caso, os valores
aferidos para 2005 foram de 12,91% para a média da UE15 e 13,49% para a média da
UE25. Mais uma vez se verifica que a taxa ora calculada para Portugal no que respeita ao
numero de contas - 8,5% em 2006 - é inferior a média europeia. Assim, tomando como
referéncia o ano de 2006, a taxa de Churn em Portugal foi 4,4 p.p. menor que a média da
UE15 e 5 p.p. menor que a da UE25, o que equivale a dizer que o nimero de clientes PME
que trocaram de banco em Portugal por cada 100 clientes foi inferior a média europeia em

cerca de 35%.

Acresce que existe uma correlagdo negativa (-0,35) entre a taxa de Churn para as contas
de depodsitos a ordem de clientes PME de cada banco e a respectiva quota de mercado,
medida pelo nimero de contas, do que resulta que bancos de maior dimensdo tendem a

apresentar uma mobilidade, medida pela taxa de Churn, mais reduzida.

Analisando a taxa de abertura, destaca-se o facto de esta ser crescente nos ultimos anos
(entre 2003 e 2007 cresceu 1,9 p.p. quer em termos do nuimero de contas, quer em

termos do numero de clientes). Tal evolucdo pode reflectir ndo apenas um aumento das

40 Refira-se, ainda, que tal também se verifica no caso das médias UE15 e UE25 apresentadas no
Sector Inquiry da CE.
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transferéncias de depdsitos a ordem, mas também um crescimento do mercado no sector
PME.

Por fim, e em relacdo a taxa de encerramento de depdsitos a ordem de clientes PME,
verificou-se um decréscimo, entre 2003 e 2007, na ordem dos 2,7 p.p. para o nimero de
contas e 0,4 p.p. para o numero de clientes. Refira-se que o Sector Inquiry da CE
apresentou como valores para a taxa de Churn corrigida de depdsitos a ordem de clientes
PME, para o ano de 2005, 12,2% e 12,6%, consoante se considere a média da UE15 ou da
UE25, respectivamente. Mais uma vez, no que respeita ao nimero de contas, qualquer um

destes valores é superior ao valor ora reportado para Portugal - 6,8% em 2006.

Em suma, da andlise desenvolvida, aferiu-se que a mobilidade no sector bancario em
Portugal, guando medida pela taxa de Churn dos depdsitos a ordem, é inferior a da
média europeia, tanto no caso dos clientes particulares como no dos clientes PME.
Acresce que, enquanto que a mobilidade dos clientes particulares, em termos de
depositos a ordem, tem estado em queda nos ultimos anos, ja a mobilidade dos
clientes PME tem registado um crescimento, se bem que ligeiro, sendo que nos anos

em analise a mobilidade dos clientes PME foi superior a dos clientes particulares.

Refira-se também que, em relacdo ao crédito a habitacdo, a mobilidade registada é
muito baixa - o que reflecte a importdncia deste produto enquanto produto de
fidelizacdo dos clientes -, tendo, todavia, mais que duplicado apds as alteracoes
legislativas introduzidas em 2007, o que realca a importadncia das comissoes de
reembolso antecipado como efectivas barreiras a mobilidade dos clientes de crédito a
habitacéo.

Por fim, para qualquer um dos casos, verifica-se que 0s bancos de maior dimensdo
sdo os que apresentam uma mobilidade, quando medida pela taxa de Churn, mais

reduzida.

4.3.2 Longevidade da relagdo bancaria

Em geral, quando existem importantes barreiras a mobilidade, a relacdo do cliente com o
fornecedor tende a ser mais duradoura. Como tal, as medidas de longevidade podem
revelar-se indicadores importantes e complementares das anteriormente apresentadas para

a mobilidade no sector bancario.

O indicador de longevidade mais usual é a longevidade média das contas de depdsito a
ordem activas*!. Pode ainda revelar-se Util nesta caracterizagdo atentar a longevidade de

produtos bancarios ancora na relagdo banco/cliente, como é o caso do crédito a habitacdo.

4! Contas activas sdo definidas como contas que registaram algum tipo de movimento nos ultimos 12
meses.
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Para a realizacdo destes calculos foi solicitada aos bancos informagdo sobre o nimero de
contas de depdsitos a ordem (de clientes particulares e de PME) desagregadas por
antiguidade, em intervalos de 1 ano até uma antiguidade de 20 anos, desagregando-se
depois o intervalo entre 20 e 30 anos em dois sub-intervalos de 5 anos cada e ficando o
remanescente das contas no intervalo de antiguidade superior a 30 anos. Para o caso do
crédito a habitagdo foi solicitada uma desagregacdao menos fina, ou seja, os intervalos
considerados foram: menos de 1 ano, entre 1 e 5 anos, entre 5 e 10 anos, entre 10 e 20
anos e mais de 20 anos.

4.3.2.1 Clientes particulares

Depésitos a ordem

De acordo com a desagregacdo supra descrita, a longevidade média das contas de depdsito
a ordem de clientes particulares, em 2007, foi de 12,4 anos para o total de contas e de

11,8 anos se considerarmos apenas as contas activas*2.

O valor calculado para a longevidade média das contas de depdsito a ordem activas - 11,8
anos - é superior ao apresentado no Sector Inquiry para a média europeia, evidenciando,
tal como se verificou relativamente as taxas de Churn, uma menor mobilidade dos clientes.
Segundo este estudo, a longevidade média de uma conta de depdsito a ordem para o
conjunto da UE15 era de 10,4 anos em 2005, ou seja, 19% mais baixa que o valor analogo
para Portugal, sendo que considerando a UE25, este valor cai para os 9,74 anos, ou seja,
menos 27% que o valor para Portugal. Assim, mais uma vez se conclui que a mobilidade

dos clientes particulares, em Portugal, é inferior a média europeia.

O Grafico 1 ilustra a distribuicdo de contas de depdsito a ordem de acordo com a sua
antiguidade nas instituicdes. Saliente-se que as trés dultimas colunas do grafico
correspondem a média anual dos intervalos que agregam as contas com antiguidades entre

20 e 25 anos, entre 25 e 30 anos e com mais de 30 anos*3.

42 para efeitos de célculo da média, em cada intervalo foi considerado o ponto médio, sendo que para o
intervalo “mais de 30 anos” foi assumido um ponto médio de 35 anos. Com um ponto médio de 45
anos para este intervalo, a longevidade média das contas de depdsito a ordem, quer para o total quer
para as activas, aumentaria em cerca de 34 de ano.

43 por coeréncia com o ponto médio de 35 anos para o intervalo de contas com “mais de 30 anos”,
considerou-se uma amplitude de 10 anos para este intervalo.
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Grafico 1 - Distribuicdo das contas de depésito a ordem de clientes particulares
por intervalo de longevidade (2007)
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Refira-se, antes de mais, que 35% das contas de depdsito a ordem de clientes particulares
consideradas na amostra sdo contas passivas, sem movimentos ha mais de 12 meses, com
expressdo significativa em contas abertas ha poucos anos: 25% das contas passivas tém
menos de 7 anos e cerca de 50% menos de 12 anos. Tal demonstra que os clientes
bancarios tendem a ndo encerrar as suas contas, mesmo quando terminam a relacdo com o
banco e, dessa forma, os valores da taxa de encerramento tendem a subestimar a

verdadeira mobilidade no sector bancario.

Considerando apenas as contas activas, a sua longevidade apresenta uma distribuigdo com
uma tendéncia, que apesar de algo irregular, é globalmente decrescente. O intervalo
correspondente a “menos de 1 ano” é o intervalo com maior concentragdo de contas
activas, correspondendo a cerca de 7,6% do total, sendo que mais de 25% das contas
foram abertas ha menos de 5 anos. Por outro lado, cerca de 30% das contas activas tem
mais de 15 anos, enquanto mais de 7% tem mais de 30 anos, 0 que sugere uma baixa

mobilidade de alguns clientes de depdsito a ordem.

Do tratamento dos dados recolhidos foi também possivel apurar a correlacdo entre a
longevidade média de uma conta de depdsito a ordem de um cliente particular num dado

banco e a quota de mercado desse banco, assim como com a taxa de Churn desse banco.

Quadro 11 - Correlacao entre a longevidade média e a quota de mercado/taxa de
Churn para clientes particulares

Quota de Taxa de
mercado Churn
Longevidade Média 0,70 -0,82

Dos valores calculados conclui-se que existe uma relagdo positiva entre a longevidade
média de uma conta de depdsito a ordem de um cliente particular num dado banco e a
guota de mercado desse banco, ou seja, bancos com maior quota de mercado tendem a ter
contas com maior antiguidade, ao que ndo é alheio o facto de, na amostra em causa, os

bancos com maior quota de mercado tenderem a ser também os mais antigos.
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No entanto, este resultado, conjugado com a relacdao supra apresentada entre a taxa de
Churn e a quota de mercado, permite concluir que menores graus de mobilidade estdo
associados a bancos de maior dimensao. Por outro lado, a forte correlacdo negativa entre a
longevidade média e a taxa de Churn reforca a ideia de que ambas funcionam como

complementares no calculo da mobilidade no sector.
Crédito a habitacado

De acordo com a desagregacdo solicitada no inquérito aos bancos, a longevidade média dos
contratos de crédito a habitagdo, em 2007, era de 6,3 anos*. Este valor é inferior ao
obtido para os depédsitos a ordem, situacdo que ndo sera alheia ao facto de a taxa de
crescimento no crédito a habitacdo ser bastante superior a registada para os depdsitos a
ordem (tal como se viu na Secgdo 4.2.1 supra) e de este produto ter necessariamente uma

duracao limitada.

Com efeito, e tal como se verifica no Grafico 2, cerca de 12% dos contratos de crédito a
habitagdo tem menos de 1 ano. Verifica-se, ainda, que existe uma grande concentragdo em
contratos de crédito a habitacdo no intervalo entre 1 a 5 anos e entre 5 a 10 anos, que no

seu conjunto correspondem a mais de 70% do total de contratos.

Grafico 2 - Distribuicao dos contratos de crédito a habitagcdo por intervalo de
longevidade (2007)
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Também em relacdo ao crédito a habitacdo se observa que os bancos com maior quota de
mercado (em termos do numero de contratos de crédito a habitacdo) tendem a apresentar
uma maior antiguidade média nesses contratos, jad que a correlacdo entre a longevidade
dos contratos de crédito a habitacdo e a quota de mercado de cada banco é de 0,68. Mais
uma vez, este resultado decorre, em parte, de os bancos com maior quota de mercado

serem, tendencialmente, os mais antigos.

“4 para efeitos de célculo da média, em cada intervalo foi considerado o ponto médio, sendo que para o
intervalo “mais de 20 anos” foi assumido um ponto médio de 25 anos. Valores de pontos médios mais
elevados para este intervalo tém um impacto marginal no valor da longevidade média dos contratos de
crédito a habitagdo.

44



. Banco de Portugal

AUTORIDADE ) CONCORRENCIA EURDSISTEMA

4.3.2.2 Clientes PME

A longevidade média dos depdsitos a ordem de clientes PME era de cerca de 8,8 anos em
2007, considerando apenas as contas activas. Se considerarmos o total de contas de

depdsito a ordem, entdo a antiguidade média das contas sobe para os 8,9 anos.

Refira-se que o indicador de longevidade dos depdsitos a ordem de clientes PME reportado
pela CE no Sector Inquiry, para 2005, foi de 8,56 anos no caso da UE1l5 e 7,93 para a
UE25. Estes valores sdo, respectivamente, 4% e 12% inferiores ao ora obtido para

Portugal, o que mais uma vez indicia uma menor mobilidade no sector bancario portugués.

Comparando com o mesmo indicador para os clientes particulares, verifica-se uma menor
longevidade média no caso dos clientes PME, a qual podera reflectir o menor tempo de
duracao de um cliente PME, assim como outros factores que se prendem com a maior
capacidade de negociacdo do cliente PME e do seu maior grau de informagao sobre as

caracteristicas e precos dos produtos bancarios.

O Griéfico 3 ilustra a distribuicdo de contas de depdsito a ordem de clientes PME de acordo

com a sua antiguidade®.

Grafico 3 - Distribuicdo das contas de depésito a ordem de clientes PME por
intervalo de longevidade (2007)
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Mais uma vez se faz notar o elevado peso das contas passivas no total de contas de
clientes PME (representam cerca de 35% do total de contas de depdsito a ordem de
clientes PME, uma percentagem igual a dos clientes particulares). Destas contas passivas,
cerca de 24% tem menos de 5 anos e 67% menos de 10 anos. Neste sentido, também
para clientes PME as contas adormecidas tém um peso elevado, o que pode introduzir

algum grau de subestimag&o da mobilidade quando medida pela taxa de encerramento?®.

45 Saliente-se, mais uma vez, que as trés Ultimas colunas do gréafico correspondem & média anual dos
intervalos que agregam as contas com antiguidades entre 20 e 25 anos, entre 25 e 30 anos e com
mais de 30 anos.

46 Note-se, no entanto que, tal como se referiu na secgdo 4.3.1.1, aquele grau de subestimacdo tem
como limite superior a taxa de abertura de depdsitos a ordem, sendo que, no caso das PME, esta
excede a taxa de encerramento em cerca de 3 pontos percentuais.
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A distribuicdo das contas activas de depdsito a ordem de clientes PME, de acordo com a sua
antiguidade, é também uma distribuicdo com uma tendéncia globalmente decrescente.
Uma grande proporcdo das contas de depdsito activas foi aberta nos ultimos 5 anos (40%),
com maior peso para as contas com menos de 1 ano, que representam cerca de 13% das
contas activas. Contudo, aproximadamente 19% tém mais de 15 anos e 2,3% mais de 30

anos.

O quadro seguinte fornece a correlagdo, para o ano de 2007, entre a longevidade média
das contas de cada banco e a respectiva quota de mercado (em nimero de contas), assim

como com a taxa de Churn, para clientes PME.

Quadro 12 - Correlacdo entre a longevidade média e a quota de mercado/taxa de
Churn para clientes PME

Quota de Taxa de
mercado Churn
Longevidade Média 0,57 -0,74

Em termos dos clientes PME é igualmente possivel verificar uma relagdao positiva entre a
longevidade média e a quota de mercado do banco, ou seja, a uma quota de mercado mais
elevada no segmento de clientes PME esta associado um nivel médio de longevidade das
contas de depdsito a ordem mais elevado. Este resultado, conjugado com a relagdo supra
apresentada entre a taxa de Churn e a quota de mercado permite concluir que menores
graus de mobilidade estdo associados a bancos de maior dimensao. Acresce que o valor
negativo da correlagcdo entre a longevidade média e a taxa de Churn de um banco esta
relacionado com o facto de ambos os indices reflectirem a mobilidade daqueles clientes.

No que respeita a longevidade da relacdo de um cliente com um banco, os resultados
aferidos apontam no mesmo sentido que os da sec¢do anterior, ou seja, em média os
clientes portugueses, particulares e PME, apresentam uma menor mobilidade que a
média europeia, tendo uma relacdo mais duradoura com o seu banco, facto que é

particularmente relevante nos clientes particulares.

Relativamente ao crédito a habitacdo, a longevidade média dos contratos é
relativamente baixa, em resultado de cerca de 12% dos contratos ter menos de 1 ano
e de menos de 15% ter mais de 10 anos. No entanto, tendo em conta os resultados
obtidos para a taxa de transferéncias para aquele produto, essa observacdo devera
decorrer em grande parte do facto de este ser um produto com um elevado

crescimento.

Por fim, refira-se que os bancos de maior dimensao apresentam contas de depdsito a
ordem com uma maior longevidade, o que reflecte a menor mobilidade dos seus
clientes. Note-se, contudo, que o facto dos bancos de maior dimensao tenderem a ser
0s mais antigos, pode também justificar a existéncia de contas de depdsito a ordem

com maior longevidade nestes.
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4.4 Estrutura de precos

As regras de fixacdo de precos pelos bancos, quer seja na vertente das taxas de juro
cobradas pelos diversos produtos, quer seja através de comissdes, podem influenciar a
mobilidade dos consumidores, ndo so6 pela retencdo de clientes como também pela atracgdo

de novos clientes.

Por outro lado, o grau de mobilidade tem reflexo ao nivel dos precos praticados. Caso ndo
exista a possibilidade de discriminacdo de precgos, o impacto das barreiras a mobilidade
pode acontecer de forma transversal ao tipo de cliente, levando a um aumento do preco
médio praticado. Se o banco tiver a capacidade para fazer discriminagdo entre o prego
cobrado a novos clientes e o preco cobrado a clientes antigos, as barreiras a mobilidade

podem traduzir-se em precos penalizadores para os clientes antigos.

Note-se, contudo, que na andlise dos resultados aos pregos praticados nos créditos é
necessario ter presentes dois efeitos da antiguidade do cliente no preco que lhe é
praticado: por um lado, o cliente antigo pode estar fidelizado ao banco e ser, por isso,
menos sensivel as variacbes de preco, o que € susceptivel de criar condigdes para que o
banco lhe cobre taxas de juro mais elevadas; por outro lado, é de esperar um efeito
positivo da antiguidade do cliente na taxa de juro que lhe é cobrada, efeito este associado
a vantagem de o banco conhecer melhor o historial de crédito do cliente e, por essa razao,

lhe cobrar taxas de juro mais baixas.

4.4.1 Clientes particulares

O inquérito dirigido aos bancos solicitava informagdo sobre as taxas de juro médias
praticadas para clientes particulares com menos de 1 ano de banco (definidos como novos
clientes) e para clientes do banco ha mais de 5 anos (definidos como clientes antigos) em

relagdo a diversos produtos.

O Quadro 13 apresenta a média, para os bancos da amostra, do racio entre as taxas de
juro médias praticadas para os novos clientes e as praticadas para os clientes antigos nos

depdsitos a ordem, descobertos bancarios e crédito ao consumo.

Quadro 13 - Racio da taxa de juro aplicada a Clientes particulares com menos de
1 ano (CN) /Clientes do banco ha mais de 5 anos (CA) - 2007

Produtos Racio CN/CA
Depdsito a ordem 0,74
Descoberto bancario 1,14
Crédito ao consumo 1,01

Comecando por analisar o caso dos depdsitos a ordem, é possivel verificar que o racio é
claramente inferior a 1, ou seja, as taxas médias atribuidas aos novos clientes sdo

inferiores as taxas atribuidas aos clientes antigos, o que aponta para que estes Ultimos
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sejam melhor remunerados. Este facto é reforcado pelo valor referente aos descobertos
bancarios, onde os clientes mais antigos aparentam ter a vantagem de o banco conhecer
melhor o seu historial de crédito e, por essa razdo, terem acesso a taxas de juro mais

baixas.

Ja no que concerne o crédito ao consumo, verifica-se a auséncia de diferencas significativas
no preco médio cobrado a novos clientes e a clientes antigos. No entanto, note-se que nao
foi possivel recolher informagdo quanto aos precos pagos por aquele produto pelos clientes
antigos na Optica do produto, i.e., clientes que detém o crédito ao consumo ha mais de

cinco anos.

A informagdo que foi possivel recolher quanto ao prego pago pelos clientes antigos de
crédito ao consumo diz apenas respeito ao preco pago por aquele produto por clientes do
banco ha mais de cinco anos, i.e., pelos clientes antigos na optica do banco. Assim, a
comparagdo do preco pago pelos clientes novos e clientes antigos na optica do banco (e
ndo do produto) apenas permite avaliar o efeito de fidelizacdo relacionado com a
importancia do relacionamento banco/cliente e da existéncia de vendas associadas, e ndo o
efeito de fidelizagdo associado aos custos de mudanca especificamente introduzidos
naquele produto, tais como comissdes de amortizacdo antecipada. Tendo em conta o
resultado obtido para o racio de pregos cliente novo/cliente antigo, este efeito devera ser
anulado pela importancia do histdrico, que implica um menor risco para o banco no caso de

clientes antigos.

No caso do crédito a habitacdo, foi possivel obter informagdo quanto ao prego praticado
(taxas de juro médias e spreads médios) aos clientes que estabeleceram um contrato de
crédito a habitacdo no ultimo ano e aqueles que ja detém o produto ha mais de 5 anos.
Assim, no caso deste produto, e ao contrario dos produtos analisados no Quadro 13, a

definicdo de cliente novo e cliente antigo é feita na éptica do produto e ndo do banco.

Quadro 14 - Racio da taxa de juro aplicada a Clientes com o Crédito a Habitacao
ha menos de 1 ano (CN) /Clientes com o Crédito ha mais de 5 anos (CA) - 2007

Produtos Racio CN/CA
Crédito a habitacao 0,95
Spread crédito a habitacao 0,75

No que concerne a estratégia de precos dos bancos relativamente a concessdo de crédito a
habitacdo, realce-se, antes de mais, que existe capacidade de discriminacdo de pregos ao
nivel do spread, ja que o valor para aquela componente do prego é fixado no contrato com
um determinado cliente, ndo estando indexada a nenhum valor ou a remeter para o
precario. Note-se que este valor, que é frequentemente negociado com o cliente, reflecte
ndo so6 o risco atribuido pelo banco ao cliente mas também a margem do banco. Nao sendo

este actualizado com o decorrer do tempo, a ndo ser que seja solicitado pelo cliente, existe
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capacidade de discriminacdao de preco entre clientes antigos e clientes novos naquela

componente de preco caso existam barreiras a mobilidade do cliente.

A andlise do crédito a habitacdo assume particular importdncia neste estudo, ja que foi
possivel obter informacdo isolada quanto ao spread pago pelos clientes que o
contratualizaram no Gltimo ano e por aqueles que ja o detém ha mais de cinco anos. Note-
se que neste caso, uma vez que o cliente antigo é definido na éptica do produto, o efeito de
fidelizacdo reflecte ndo apenas os factores supra referidos para o crédito ao consumo mas
também os relacionados com os custos contratuais associados a mudanca, tais como a
comissdo de amortizagdo antecipada. Naturalmente, este efeito assume particular
importancia em periodos nos quais existe uma evolucdo decrescente dos spreads, como foi

o caso em Portugal durante o periodo da amostra®’.

Ora, de acordo com os dados recolhidos, verifica-se que no crédito a habitacdo, as
condigdes parecem favorecer os novos clientes, na medida em que estes tém valores
médios de taxa de juro e de spread mais baixos. Como tal, os novos clientes parecem ter
beneficiado, no periodo em analise, de melhores condicdes no crédito a habitacdo
relativamente a clientes antigos, em relagao aos quais 0os bancos conseguiram ter margens

de lucro mais elevadas.

Estes resultados estdo relacionados com a fraca mobilidade supra aferida relativamente aos
clientes deste tipo de produto, assim como com a maior duracdao deste tipo de contratos de

crédito.

4.4.2 Clientes PME

No Quadro 15 procede-se a comparacao dos precgos praticados a novos clientes e a clientes

antigos no caso dos depositos a ordem e empréstimos a clientes PME.

Tal como para os clientes particulares, mas mais acentuadamente no caso das PME, os
bancos tendem a favorecer os clientes antigos em termos das taxas de juro pagas nos
depdsitos a ordem, o que podera reflectir ndo apenas a evolucdo dos precos do mercado,

como também o maior poder negocial dos clientes antigos.

No entanto, e mais importante do que os depdsitos a ordem, sera analisar os precgos
cobrados pelos diversos tipos de empréstimos concedidos a clientes PME, nomeadamente,

empréstimos a menos de 1 ano, entre 1 e 5 anos, e a mais de 5 anos.

Com efeito, para além deste produto ser de importdncia particular para as PME, a
estratégia de pricing adoptada pelos bancos em relacdo aos empréstimos permite
discriminar o prego praticado entre clientes, ja que, tal como referido supra, o spread é

fixado no contrato firmado com cada cliente, ndo estando indexado a nenhum valor ou a

47 Note-se que em periodos com uma evolugdo crescente nos spreads, em virtude de ciclos econémicos
menos favoraveis, os custos de mudanca desempenham um papel de menor importdncia na medida
em que, dado o preco mais baixo pago pelos clientes antigos face aos novos clientes,
independentemente de existirem ou ndo custos de mudanga, os clientes antigos ndo tém muito
interesse em mudar de banco.
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remeter para o precario. Analisam-se, ainda, os produtos de factoring e conta corrente

caucionada por serem produtos especificos de clientes PME.

Quadro 15 - Racio da taxa de juro aplicada a Clientes PME com menos de 1 ano
(CN) /Clientes do banco ha mais de 5 anos (CA) - 2007

Produtos Racio CN/CA
Depdsito a ordem 0,54
Empréstimos até 1 ano 1,03
Empréstimos entre 1 e 5 anos 0,99
Empréstimos a mais de 5 anos 1,02
Factoring 0,99
Conta corrente caucionada 0,96

No caso dos empréstimos a menos de 1 ano, existe, em média, um ligeiro favorecimento
aos clientes antigos. Ja para os empréstimos entre 1 a 5 anos, o racio estd muito préximo
de 1, o que significa que ndo existe grande diferenga de tratamento entre clientes novos e
antigos. Por fim, em relacdo aos empréstimos superiores a 5 anos, verifica-se um ligeiro

favorecimento aos clientes mais antigos.

No que respeita aos produtos factoring e conta corrente caucionada, verifica-se um
favorecimento aos clientes novos. Contudo, mais uma vez, este é apenas ligeiro, dado que

os racios se encontram muito proximos de 1.

Analisando os incentivos que estardao na base dos resultados encontrados para os
empréstimos, refira-se que, tal como no caso dos clientes particulares, na auséncia de
fidelizagdo na relagdo cliente/banco ndo se esperaria que os precos praticados aos dois
tipos de clientes fossem iguais, ja que o cliente antigo beneficia de uma relagdo historica
com o banco, que o conhece melhor, atribuindo-lhe um menor risco e, portanto, devera,
nessa perspectiva, cobrar-lhe precos mais baixos. No entanto, na presenca destas barreiras
a mobilidade, esse efeito é contrariado pelo facto de o banco enfrentar uma curva da
procura mais rigida por parte dos clientes antigos*®. Os sentidos opostos destes dois efeitos

poderdo justificar os racios préoximos de 1 referentes aos empréstimos.

Da anélise das taxas cobradas a clientes novos e a clientes antigos é possivel concluir
que, para os produtos de crédito mais importantes, ndo existe uma grande diferenca

de tratamento, a excepg¢do do crédito a habitacdo. Tal podera resultar da conjugacéo

“8 Note-se que, tal como se referiu anteriormente, no caso do crédito ao consumo para os clientes
particulares apenas foi possivel recolher informacdo para os clientes antigos na 6ptica do banco, i.e.,
quanto ao prego pago por clientes do banco ha mais de 5 anos. Como tal, o efeito de fidelizagdo aqui
captado prende-se, essencialmente, com a importancia do relacionamento banco/cliente e com a
pratica de vendas associadas.
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de dois efeitos de sentido oposto: por um lado, o cliente antigo pode estar fidelizado
ao banco e ser, por isso, menos sensivel as variacées de preco; por outro lado, existe
um efeito positivo da antiguidade do cliente na taxa de juro que lhe é cobrada, efeito
este associado a vantagem de o banco conhecer melhor o historial de crédito do

cliente.

No caso do crédito a habitacdo, o facto de se verificar um favorecimento aos clientes
mais novos, no periodo em analise, devera resultar da preponderancia do efeito de
fidelizacdo face ao histdrico, tornando evidente, naquele produto, a capacidade e o
incentivo para praticar precos mais elevados a clientes fidelizados, i.e., que se

caracterizam por uma baixa mobilidade.

4.5 Analise de barreiras a mobilidade

Tal como identificado no Capitulo 2, as principais barreiras a mobilidade dos clientes

bancarios podem ser enquadradas em duas grandes categorias:

i) Custos de pesquisa, i.e., custos relacionados com a pesquisa e comparacao das
ofertas alternativas existentes no mercado, independentemente da decisao de

aquisicao de determinado produto e/ou servigo; e,

i) Custos de mudanga, i.e., custos suportados pelo cliente que, tendo ja
estabelecido uma relacdo contratual com uma instituicdo de crédito, decide
transferir essa relagdo para outra instituicdo. Dada a sua complexidade, podemos
ainda desagregar os custos de mudanga em cinco categorias mais simples: custos
contratuais; custos de transacgdo/burocraticos; custos relacionados com vendas
associadas; custos relacionados com informacdo assimétrica e custos de natureza

psicolégica®.

4.5.1 Custos de Pesquisa

Os custos de pesquisa envolvem duas problematicas distintas: a transparéncia de
informacdo e a comparabilidade dos pregos praticados pelos diversos bancos. No que
concerne a transparéncia da informacao, as principais questdes que se colocam relacionam-
se com as condigOes de divulgacao dos produtos, nomeadamente a acessibilidade e o grau

de inteligibilidade dos precarios.

Relativamente a comparabilidade dos precos praticados pelas diversas instituicdes, importa
referir a dificuldade que pode advir da falta de homogeneidade entre os produtos
oferecidos. Ainda neste contexto, a pratica de vendas associadas, ao aumentar a

heterogeneidade e a complexidade dos precarios, dificulta a comparacao de precos.

Conforme referido anteriormente, na amostra utilizada podem identificar-se bancos a

actuar em diferentes segmentos de mercado, de acordo com o publico-alvo, como a banca

4% Note-se que a andlise realizada neste capitulo é baseada num inquérito dirigido aos bancos, pelo que
ndo permite obter determinado tipo de informacdo, nomeadamente sobre custos psicoldgicos.
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universal tradicional, a banca universal pela Internet ou a banca especializada em
determinados tipos de produtos como o crédito ao consumo ou os fundos de investimento.
Estas diferentes caracteristicas reflectem-se nos meios utilizados para comunicar com os
seus clientes actuais e potenciais. A este respeito, apresenta-se infra a analise dos meios
de publicidade utilizados, de prestacdo de informagao sobre os produtos e de angariagao de

clientes utilizados pelos bancos.

Saliente-se que o investimento realizado pelos bancos nos meios de comunicagdo com o
consumidor tende a reduzir os seus custos de pesquisa, na medida em que a informacao se
torna mais acessivel. Por outro lado, em termos da angariacdo de novos clientes, e mesmo
da diversificacgdo de produtos detidos pelos seus clientes, os bancos apostam,
frequentemente, na divulgacdo de produtos diferenciados, o que contribui para dificultar a

comparabilidade dos produtos comercializados pelos diversos bancos.

De acordo com o Consumers’ views, 32% dos clientes da banca a retalho em Portugal
considera dificil ou muito dificil a comparagdo das ofertas dos diversos bancos, em termos
de depdsitos a ordem. Ja no que respeita ao crédito a habitacdo, 39% dos clientes
considera a comparacdo de ofertas dificil ou muito dificil. Ainda segundo o mesmo estudo,
cerca de 5 em cada 100 clientes ndo muda de banco por ndo conseguir distinguir qual

aquele que apresenta a proposta mais barata.

4.5.1.1 Clientes particulares
Publicidade

Para aferir dos meios de publicidade mais importantes, solicitou-se aos bancos que
ordenassem, pelo grau de importancia, os meios de publicidade destinados a clientes
particulares, nomeadamente, marketing directo nos balcdes, Internet, televisdo e radio,

comunicagao escrita e publicidade de rua.

De acordo com o Grafico 4, a televisdo e radio, os meios de comunicagdo social de
cobertura mais abrangente, sdo os meios de publicidade mais importantes para 43% dos
bancos. Em segundo lugar, apontado por 29% dos bancos como o0 meio mais importante de
publicidade, surge o marketing directo nos balcdes das instituicbes de crédito. Em
contrapartida, a publicidade de rua ndo é apontada por qualquer dos bancos como o meio

de publicidade mais importante ou mais utilizado.
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Grafico 4 - Meio de publicidade destinado a clientes particulares mais utilizado
pelos bancos
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Trataram-se, ainda, os mesmos dados relativos a importancia dos meios de publicidade de
forma a ilustrar a posigdo média, conjugando a classificagdo que todos os bancos atribuem
a cada um dos meios referidos. O Grafico 5 apresenta aquela informacdo, surgindo
associado ao numero seis o meio de publicidade que o banco considera como mais
importante, ao numero cinco o que considera o segundo mais importante, e assim
sucessivamente até ao grau de importancia 1, atribuido ao meio de publicidade que o

banco considera menos relevante.

Grafico 5 - Posicdo média na ordem de importancia dos meios de publicidade
destinados a clientes particulares
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Refira-se que, de acordo com a classificacdo supra descrita, os balcdes, a Internet e a
televisdo e radio tém uma posigdo média muito semelhante na ordem de importéancia/grau
de utilizacdo dos meios de publicidade. Ainda assim, a Internet é, em termos médios, o
meio de publicidade mais importante, apesar de apenas 14% dos bancos a apontar como o
meio mais importante de publicidade (cfr. Grafico 5), na medida em que todos os restantes
Ihe atribuem uma importancia elevada.
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Prestacao de informacao sobre produtos

A semelhanga do procedimento adoptado para os meios de publicidade, foi solicitado aos
bancos que ordenassem pelo grau de importancia, em termos de utilizagdo, alguns meios
de prestacdo de informacdo sobre produtos especificos para clientes particulares,
nomeadamente, o atendimento ao balcdo, o phone banking, a Internet e a informacgdo

escrita.

Das respostas coligidas foi possivel aferir que o meio de prestacdo de informagdo ao cliente
mais importante para as instituicGes de crédito &, claramente, a sua rede de balcses.

Grafico 6 — Meio de prestacao de informacao a clientes particulares mais utilizado
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Como se observa no Grafico 6, o atendimento ao balcdo foi apontado por 51% dos bancos
como o meio mais importante. A Internet surge como o segundo meio de prestacao mais
importante, contribuindo para este facto as instituicdes de crédito com base de operagdo
pela Internet. Naturalmente, para este tipo de bancos, que ndo dispde de uma rede de
balcGes e em que a Internet é o seu ponto de venda, esta surge como o meio de prestagdo

de informacao privilegiado.

Em casos especificos, foram também apontados, como meios de prestacdao de informacao,
os extractos bancarios, a utilizacdo de e-mail, o telemarketing e os fornecedores (crédito

ao consumo) e consultores financeiros.

Quanto a posicdao média na ordem de importancia, volta a destacar-se o atendimento ao

balcdo, sendo também de referir a importancia da informacdo escrita e do phone banking.
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Grafico 7 - Posicdo média na ordem de importancia dos meios de prestacdo de
informacao a clientes particulares
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O Grafico 8 ilustra a politica de disponibilizacdo de pregarios das instituicdes de crédito. A
grande maioria das instituicdes refere a disponibilizacdo total®® do pregario ao balcdo,
enquanto que menos de metade o faz na Internet. Com efeito, mais de metade dos bancos
disponibiliza apenas informacdo parcial sobre precos na Internet, sendo que um par de

bancos refere mesmo ndo disponibilizar qualquer informacao sobre precos por este meio.

Grafico 8 — Disponibilizacao de precarios a clientes particulares
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Refira-se, a este respeito, que o Aviso n.% 1/95 do Banco de Portugal obriga as instituigdes
de crédito a afixarem o precario, de forma visivel, nos seus balcGes, sendo esta
obrigatoriedade extensivel a Internet apenas quando o banco comercializa os seus produtos
exclusivamente por este meio. Este facto pode, pelo menos em parte, explicar os
resultados obtidos e as diferentes opgdes dos bancos consoante se trate de disponibilizacao

de informacdo ao balcdo ou na Internet.

Em relacdo a disponibilizacdo de informacdo sobre as caracteristicas dos produtos que
comercializam, os resultados ilustrados no Grafico 9 apontam para que os bancos optem
por fazer uma descricdo completa e detalhada na Internet e por cobrir apenas os pontos

essenciais quando utilizam folhetos informativos.

50 por disponibilizacdo total entende-se o pregario que relne, pelo menos, a informagdo prevista no
Aviso n.° 1/95 do Banco de Portugal e que é afixado ao balcdo. Adicionalmente, os bancos
disponibilizam informacao detalhada sobre operagdes concretas a pedido do cliente.
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Esta opgado podera estar relacionada com o maior custo de colocar uma grande quantidade
de informacdo em folhetos e por estes terem um espaco limitado. Podera também estar
relacionada com o facto de os folhetos funcionarem mais como publicidade e como meio de
marketing, no qual se opta por focar especialmente as caracteristicas diferenciadoras face a

outros produtos.

Grafico 9 - Descricdo das caracteristicas dos produtos a clientes particulares
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Quando questionados sobre as medidas tomadas, recentemente, para melhorar a
transparéncia da informagdo para o consumidor, a grande maioria dos bancos refere
melhores condicdes de disponibilizagdo do precario ao balcdo. Alguns exemplos sdo a
melhor localizagdo no balcdo ou a utilizacdo de letras e algarismos de maior dimensdo. E
também referida a comunicagdo prévia ao cliente de alteracdes de precos dos produtos por

si detidos.

Nas medidas de melhoria de transparéncia da informacdo incluem-se, adicionalmente, o
acolhimento de sugestSes dos proprios clientes, a disponibilizagdo de simuladores na
Internet e mecanismos de navegagao no website que facilitam o acesso aos pregos

praticados para cada produto em concreto.

Com efeito, todas as instituicbes de crédito que participaram no inquérito referiram possuir
algum tipo de simulador de produtos bancarios. O Quadro 16 apresenta a percentagem de

bancos da amostra que disponibiliza cada tipo de simulador.

Quadro 16 - Simuladores disponibilizados a clientes particulares

Simulador % de bancos
Crédito a habitacao 100%
Crédito ao consumo 79%
Planos de poupancga reforma 42%
Seguros (vida, multi-riscos,...) 14%
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A disponibilizacdo de um simulador de crédito a habitacdo é referida por todas as
instituicGes. Alguns bancos tém também simuladores de seguros associados ao crédito a

habitacdo, nomeadamente os seguros de vida e multi-riscos.

O segundo simulador mais referido, por mais de metade das instituicdes, é o do crédito ao
consumo. Neste ambito, sdo disponibilizados simuladores de caracter geral ou dirigidos a
segmentos especificos como o crédito automavel. Ainda de referir, apesar de apontado por
menos de metade das instituicdes de crédito, sdo os simuladores de planos de poupanca

reforma.

O facto de o crédito a habitacdo ser um produto mais homogéneo que o crédito ao
consumo, susceptivel de abranger realidades mais diversificadas em termos de finalidade
dos empréstimos, prazo ou nivel de garantias, pode justificar uma menor disponibilizacdo

deste tipo de simuladores.
Angariacdo de clientes

O Grafico 10 ilustra a percentagem de depédsitos a ordem de clientes particulares que foi
angariada por cada meio de angariagao de clientes, distinguindo entre rede de sucursais,

phone banking, Internet e promotores.

De acordo com o grafico infra, os bancos reportam a rede de sucursais como o meio mais
usual de angariagdo de clientes, com uma ligeira tendéncia decrescente ao longo do tempo.
O peso da Internet, do phone banking e dos promotores aumentou ligeiramente nos anos

mais recentes, ainda assim, sempre com quotas abaixo dos 5%.

Grafico 10 - Evolugdo dos meios de angariacdao de clientes particulares de
depositos a ordem
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Estes resultados contrastam com os meios de publicidade e de prestacdo de informagao em
que a Internet assume um peso relativamente elevado. Com efeito, nos bancos a retalho
“mais tradicionais”, a angariagdo de clientes continua a fazer-se por via das redes de

sucursais, ainda que o novo cliente possa ter obtido a informacdo necessaria através da
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Internet ou do phone banking. Contudo, quando recebe este novo cliente, a instituicao de

crédito ndo tem possibilidade de distinguir qual o meio decisivo para a escolha desse

banco.

Grafico 11 - Meios de angariacao de clientes particulares em bancos mais
orientadas para a Internet
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Esta realidade ndo €&, contudo, homogénea entre os bancos em anadlise. Considerando os

bancos mais orientados para a relagao a distancia com o cliente, pela Internet, podemos

constatar pelo Grafico 11, que a angariacdo de clientes pela Internet e phone banking

assume um peso semelhante a angariacao através de balcdo.

Em relacdo ao crédito a habitacdo, a rede de sucursais € também o meio mais usual de

angariagdo de clientes. No entanto, o Grafico 12 evidencia a crescente importancia dos

promotores/mediadores que, em 2007, foram responsaveis por cerca de 18% dos contratos

de crédito a habitagao.

Grafico 12 - Meios de angariacdo de clientes de crédito a habitagdao
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No crédito ao consumo, a rede de sucursais €, mais uma vez, o meio mais usual de
angariagao de clientes. Ainda assim, o Grafico 13 evidencia a crescente importancia dos
promotores e do marketing directo que, em 2007, sdao responsaveis por cerca de 6,6% e
7,4%, respectivamente, dos contratos de crédito ao consumo®?.

Grafico 13 — Meios de angariacao de clientes de crédito ao consumo
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4.5.1.2 Clientes PME
Publicidade

Ao contrario dos clientes particulares, os meios de comunicagdo escrita e o atendimento ao
balcdo sao os meios de publicidade considerados como mais importantes pelos bancos para

captar clientes PME, como se pode observar no grafico infra.

Grafico 14 — Meio de publicidade destinado a clientes PME mais utilizado
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51 H4 que ter em consideracdo o facto de a amostra utilizada no presente estudo ndo incluir
Instituigdes Financeiras de Crédito (IFIC) especializadas em crédito ao consumo, por serem menos
relevantes para o objectivo primordial do presente estudo de avaliacdo da mobilidade dos clientes
bancarios. Estas IFIC, que detém uma quota de mercado significativa no crédito ao consumo, recorrem
usualmente a promotores e ao marketing directo para a comercializagdo dos seus produtos, pelo que a
sua inclusdo na amostra alteraria certamente a percentagem de clientes de crédito ao consumo
angariados por estes meios.
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A avaliacdo que é feita da utilizacdo da Televisdo e Radio parece estar directamente
relacionada com o tipo de instituicao financeira. Sao as instituicdes de maior dimensao que
atribuem maior importdncia a este meio de publicidade. Contudo, este é apenas referido

como o meio mais importante de publicidade por 22% dos bancos.

A Internet e a publicidade na rua ndo sao apontadas por qualquer instituicdo como o meio
de publicidade mais utilizado. No que respeita a publicidade de rua, este resultado é
semelhante ao ja verificado para os clientes particulares. Em relagdo a Internet, tal reflecte
o facto de os bancos com base de operacdao pela Internet considerados na amostra nao

terem clientes PME.

No Grafico 15, construido de forma analoga ao Grafico 5, é possivel verificar que, em
termos médios, os meios de publicidade mais importantes sdo os meios de comunicagdo
escrita, seguindo-se o marketing directo nos balcdes, em linha com os resultados do
Grafico 14.

Grafico 15 - Posicdo média de importancia dos meios de publicidade destinados a
clientes PME
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A Internet e a televisdo e radio sdo os meios seguintes, em termos de importancia para a
publicitacdo dos servigos oferecidos pelos bancos, sendo a publicidade de rua o meio menos

importante.
Prestacao de informacgao sobre produtos

O Griafico 16 ilustra o meio de prestagao de informagdo considerado como mais importante

pelos bancos.
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Grafico 16 — Meio de prestacao de informacao destinado a clientes PME mais

utilizado
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O atendimento ao balcdo €, claramente, o mais relevante (referido por 78% dos bancos
como o mais importante para a prestacao de informacdo sobre produtos especificos a
clientes PME), a que se segue a informagdo escrita (referido pelos restantes 22% dos

bancos como o mais importante).

O Griéfico 17 ilustra a avaliacdo feita pelas instituicdes no que concerne ao posicionamento
relativo dos meios de prestacdo de informacdo a clientes PME, em termos da importancia
que lhes atribuem.

Grafico 17 - Posicdo média na ordem de importancia dos meios de prestagdo de
informacdo destinados a clientes PME
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Confirma-se do grafico, mais uma vez, a importancia da relacdo presencial e directa entre o
banco e os seus clientes - o atendimento ao balcdo surge novamente como o meio de
prestacdo de informagdo mais relevante. O meio menos utilizado é claramente o phone

banking, ocupando a Internet uma posicdo intermédia.
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Grafico 18 - Disponibilizacao de precarios para clientes PME
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Relativamente ao grau de disponibilizagdo da informagdo a potenciais clientes PME, a quase
totalidade dos bancos indicou que toda a informagdo relativa a precgarios se encontra
disponivel no balcdo, sendo menor o grau de disponibilizagdo deste tipo de informacdo na

Internet.

Grafico 19 - Descrigdo das caracteristicas dos produtos para clientes PME
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No que se refere a descricdo dos produtos bancarios, esta realidade inverte-se com a
disponibilizagdo de informagdao mais detalhada na Internet. Tal como no caso dos clientes
particulares, esta opcdo podera estar relacionada com a dificuldade de colocar uma grande

quantidade de informagdo em folhetos.

Quanto a medidas para melhorar a transparéncia da informagdo ao consumidor, as
referidas pelos bancos relativamente aos clientes PME sdo semelhantes as referidas para
clientes particulares, ou seja, a preocupagdo de ter o precario em local visivel, em
linguagem clara e acessivel, a comunicacdo prévia, a todos os clientes envolvidos, de
quaisquer alteracd0es ao precario e a permanente actualizagdo das principais fontes de

informacao.

Relativamente a simuladores, e um pouco em contradicdo com 0 que acontece com o0s

clientes particulares, 56% dos bancos ndo disponibiliza simuladores para produtos e
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servicos destinados a clientes PME, sendo que, dos restantes bancos, os simuladores mais
utilizados sdao para financiamento de aquisicdo de imobilizado por contratos de locacdo

financeira.

Quadro 17 - Simuladores disponibilizados para clientes PME

Simulador % de Bancos
Leasing/Financiamento Automoével 22%
Leasing/crédito Imobiliario 22%
Crédito Empresas 22%

PPR Empresas 22%
Seguro Vida Risco Empresas 22%
Leasing Mobiliario 11%

O facto de serem disponibilizados menos simuladores para clientes PME pode ser o
resultado dos produtos focados para este segmento serem mais heterogéneos, podendo
assim abranger situagdes mais diversificadas em termos da finalidade dos empréstimos,
prazo ou nivel de garantias. E na sequéncia desta necessidade de personalizacdo dos
produtos bancarios, e sua adaptacdo a circunstancia da PME em causa, que o atendimento
personalizado surge como essencial, a par com a menor importéncia da Internet, face aos

particulares.
Angariacdo de Clientes

No que concerne ao meio de angariacdo de clientes PME, observa-se uma clara dominancia
das redes de sucursais, existindo uma percentagem muito negligenciavel de clientes que

tera sido angariada através de promotores.

4.5.1.3 Iniciativas regulamentares e legislativas recentes

Refiram-se, por fim, algumas iniciativas regulamentares, recentemente implementadas ou
ainda em fase de desenvolvimento, orientadas para o aumento da transparéncia na relacao

entre os bancos e os respectivos clientes.

Uma destas medidas, concretizada em Abril de 2008, é o Portal do Cliente Bancario do
Banco de Portugal, que disponibiliza simuladores de operacbes financeiras (crédito a
habitagdo, crédito ao consumo e poupanca), formularios para reclamagdes, assim como
outra informacdo relevante (e.g. a principal legislagdo que enquadra a oferta de produtos e

servigos bancarios e glossario de termos financeiros).

Refira-se também, a este respeito, que desde 1 de Janeiro de 2009, se encontra em vigor o
Aviso n210/2008 do Banco de Portugal, que estabelece os deveres de informacdo e
transparéncia na publicidade de produtos e servigos financeiros. De acordo com este Aviso,

ndo é permitida a omissdo de informacdo necessaria a correcta avaliagdo das
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caracteristicas dos produtos e servicos financeiros, sendo considerada falta de
transparéncia, a apresentacdo de informagdo em caracteres que ndo respeitem a dimensdo
minima. Por outro lado, a informacdo sobre as condicdes de acesso, restricbes e limitacSes
ao produto devem obedecer ao principio do equilibrio, ou seja, devem ter um destaque
similar ao das caracteristicas do produto ou servico financeiro que as instituicGes de crédito

desejam enfatizar.

Os depositos bancarios foram também objecto de regulamentagdo, com a publicacdo dos
Avisos n.% 4/2009, n.° 5/2009 e n.° 6/2009, de 20 de Agosto. Estes Avisos sobre deveres
de informacdo na comercializacdo de contas de depodsito estabelecem um conjunto de
requisitos de informacdo que a instituicdo de crédito deve transmitir aos seus clientes antes
da contratacdo do depdsito, no momento dessa contratagdo e durante a sua vigéncia. Em
particular, institui-se a obrigacdo de, antes da constituicdo do depdsito, seja a ordem ou a
prazo, a instituicdo de crédito entregar ao cliente bancario uma Ficha de Informacgdo
Normalizada (FIN) com a descricdo das principais caracteristicas do depodsito, e na qual
deve vir referida: a taxa de juro a ser praticada, a possibilidade de movimentacdo
antecipada de fundos aplicados no depdsito e eventual penalizagdo sobre os juros, a

existéncia ou ndo de capitalizacdo de juros e as condicdes de renovagdo do depdsito.

No que respeita a abertura de conta a ordem, destaca-se a exigéncia de indicagdo das
comissOes aplicaveis, descobertos autorizados e respectivas condigdes, entre outras
caracteristicas. Este projecto de diploma define também a informacdo minima que deve
constar dos extractos bancarios e a periodicidade minima para a sua disponibilizacdo aos

clientes.

Como ja referido supra, o Aviso n.° 1/95, actualmente em vigor, regula o Pregario das
instituicdes e determina que estas devem manter disponiveis, em todos os balcdes, em
local de acesso directo e bem identificado, em linguagem clara e de facil entendimento,
informagdes permanentemente actualizadas sobre os precos praticados nos seus produtos
e servigos®2. O Aviso n.% 8/2009 e a Instrugdo n.2 21/2009, de 12 de Outubro, que entram
em vigor no dia 1 de Janeiro de 2010, introduzem alteragdes nos deveres de informagao
relativamente a divulgacdo do Precario, nomeadamente no que concerne as comissdes e

taxas de juro que praticam na contratacdo de produtos e servigos.

Em relacdo as comissdes, o precario devera apresentar o seu valor maximo, ficando o
banco proibido de cobrar valores superiores; no que respeita as taxas de juro, deverdo ser
apresentados os valores representativos de cada tipo de operacdo. A Instrugdo n.°21/2009
define o modelo de pregario a utilizar pelos bancos, de forma a facilitar ao cliente a

comparacao, entre instituicdes, do mesmo tipo de produtos.

Acresce que a Instrugdo n.% 27/2003, que estabelece os elementos de informagdo a prestar
no exercicio da actividade de concessdao de empréstimos a habitagdo, nomeadamente os

elementos que devem constar da FIN, se encontra actualmente em revisdo, com o

52 As instituicBes que oferecam produtos e servicos através da Internet devem possibilitar a consulta
do precario referente a tais produtos também através daquele meio.
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propdsito de introduzir alteracdes no sentido de estabelecer deveres de informagdao mais

exigentes e um maior detalhe e padronizagao da FIN.

Com esta revisdo, passa a ser obrigatoria a disponibilizacdo daquela Ficha no momento da
simulacdo do empréstimo e de uma versdao actualizada aquando da aprovacdo do
empréstimo. No momento da aprovacdo, devera ser também disponibilizada a minuta do
contrato. Estabelece-se, ainda, que o clausulado do contrato especifique diversos
elementos de informacgdo, em particular, sobre as condigdes financeiras do empréstimo, e
que durante a sua vigéncia, se proceda ao envio regular de extractos, através dos quais
devem ser previamente comunicadas ao cliente as eventuais alteracGes as condigbes do

empréstimo.

Todas estas alteragdes regulamentares tém o potencial de reduzir os custos de pesquisa
dos produtos bancarios por via do incremento da transparéncia de informacdo e da

comparabilidade dos precos praticados pelos diversos bancos.

Em termos tedricos, e de acordo com a literatura econdmica, a dificuldade em obter e
compreender informacdo relativa aos precos praticados pelas instituicoes bancarias,
assim como em comparar as condicoes associadas as ofertas dos diferentes bancos, é
susceptivel de induzir inércia nos consumidores e reduzir a sua sensibilidade ao preco.
Ora, tal é confirmado pelo Consumers’ views, segundo o qual cerca de 1/3 dos
clientes da banca a retalho em Portugal considera dificil a comparacdo das ofertas dos

diversos bancos.

No &ambito do estudo ora desenvolvido, procedeu-se a andlise aos meios de
publicidade, de prestacdo de informacdo e de angariacdo de clientes utilizados pelos
bancos, de forma a identificar quais os meios privilegiados no contacto banco/cliente e
na difusdo da informacdo relevante para o consumidor. Verificou-se que, enquanto
para os clientes particulares, a televisdo e radio assumem um papel preponderante,
para os clientes PME, sdo os meios de comunicacdo escrita e o marketing directo ao

balcédo os principais meios de publicidade utilizados.

Para a prestacdo de informacao, é dada preferéncia a uma relacdo presencial, o que
se reflecte num numero muito elevado de clientes angariados através da rede de

sucursais.

Os bancos referiram, ainda, desenvolver diversas medidas para incrementar a
transparéncia da informacdo, facto para o qual também tém contribuido algumas

medidas regulamentares recentemente implementadas.
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4.5.2 Custos de mudanga

A existéncia de custos que sdo suportados pelo cliente quando este decide transferir os
seus produtos bancarios para outra instituicdo coloca entraves a mudanca, podendo
implicar que este ndo transfira os seus produtos para o banco que oferece a melhor

proposta.

Em 2007, a taxa de mobilidade dos clientes da banca a retalho ndo ultrapassou os 5% em
termos de clientes particulares, e os 4,3% se se considerar o numero de depdsitos a
ordem. Ora, de acordo com o Consumers’ views, cerca de metade dos clientes de depodsito
a ordem em Portugal ndo muda de banco por considerar que o seu banco actual é aquele
que oferece a melhor proposta. Com efeito, ainda segundo o referido estudo da CE, 2,1%
dos clientes em Portugal ndo muda o seu depdsito a ordem de banco porque os contratos o
tornam muito dificil, 4% dos clientes ndo muda porque o esforco necessario para essa
mudanca é muito elevado, sendo que 6,4% considera que o montante que podia poupar

com a mudanca é demasiado pequeno para compensar o esforgo.

Ja em relagdo ao crédito a habitacdo, 3,1% dos clientes ndo muda porque o contrato actual
torna este processo complexo, 4,6% ndo muda porque o esforco necessario para essa
mudanga € muito elevado e 7,5% considera que a potencial poupanga com a mudanca é

demasiado pequena para compensar o esforgo de mudanca.

O padrdo de mudanca identificado ao longo do estudo ora desenvolvido e corroborado pelos
resultados do inquérito ao consumidor da CE justifica uma andlise das barreiras a
mobilidade que estdao na base do comportamento de mudanca dos consumidores. Com
base na informacdo recolhida no ambito do inquérito realizado junto das instituicGes
bancarias, analisam-se as potenciais fontes de custos de mudanca, seguindo a tipificacdo

para esses custos apresentada no enquadramento tedrico (Capitulo 2 supra).

4.5.2.1 Custos contratuais

A contratacdo de clausulas associadas a cessagdo da relagdo juridica negocial entre um
banco e os respectivos clientes é pratica usual (e.g. comissdo de amortizacdo antecipada
no crédito a habitacdo). A aplicacdo deste tipo de comissbes tem como objectivo
desincentivar a mudanga por parte do cliente e, caso esta se efective, compensar o banco
pelos custos financeiros, administrativos e de oportunidade na procura de uma nova

afectagao/fonte de capital.

Neste contexto, o inquérito solicitava aos bancos informagdo sobre as comissbes previstas
nos precarios para o encerramento de produto e servigos financeiros, tais como depodsitos a
ordem e servigos associados, depdsitos a prazo, depdsitos de poupanca, contratos de
crédito a habitacdo, contratos de crédito ao consumo, empréstimos a PME e factoring. Por
outro lado, foi também solicitada informacdo sobre o numero de encerramentos destes

produtos efectivamente ocorridos e as receitas obtidas com os mesmos.
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4.5.2.1.1 Clientes particulares
Depdésitos a ordem

Relativamente as contas de depodsito a ordem de clientes particulares, verifica-se um
aumento, ao longo do periodo em analise, quer do nimero de bancos que prevé comissoes
de encerramento no precario, quer do valor médio dessas comissoes (cerca de 47 euros em
2007 contra 10 euros em 2003, em valores correntes). Pode, contudo, afirmar-se que esta

ndo era uma pratica seguida por todas as instituicdes’>.

Paralelamente, verifica-se também um alargamento da cobranca de comissGes por
encerramento de produtos e servicos associados a depdsitos a ordem, tais como

cadernetas de cheques, cartGes de débito, cartdes de crédito e débitos directos.

No entanto, alguns dos bancos ndo cobram efectivamente as comissdes previstas no
precario, j@ que apenas uma parte apresenta receitas com encerramentos em 2007, e

outros acabam por cobrar valores inferiores aos previstos nos pregarios.
Depdsitos a prazo

Nos depdsitos a prazo e nos depositos de poupanca, ndo ha lugar a qualquer comissdo pela
mobilizacdo do depdsito, apenas se verificando, eventualmente, o ndo pagamento de juros

de acordo com o tipo de regras previstas no pregario.

Representando, o nao pagamento de juros, um custo de oportunidade para o cliente e, por
outro lado, um custo em que o banco ndo incorre, ndo existe, por parte do banco, um
registo dos valores que teria pago caso nao houvesse lugar a penalizacdo. Assim, os bancos
nao reportam as “receitas”, ou seja, o que deixam de pagar, pela mobilizagdo antecipada

de depdsitos a prazo e de depodsitos de poupanga.
Contratos de crédito ao consumo

No periodo a que se refere a presente andlise, as comissdes maximas de reembolso
antecipado de contratos de crédito ao consumo eram reguladas pelo Decreto-Lei n.0
359/91, de 21 de Setembro. Este diploma prevé, no seu art.° 99, que o valor do
pagamento antecipado corresponde “ao montante em divida com base numa taxa de
actualizacdo, que correspondera a uma percentagem minima de 90% da taxa de juro em
vigor no momento da antecipacao para o contrato em causa”, acrescentando que “o credor
pode, todavia, exigir os juros e outros encargos correspondentes a um periodo
convencionado que ndo exceda a primeira quarta parte do prazo inicialmente previsto,

quando o consumidor cumprir as suas obrigacdes antes do decurso daquele periodo”*.

53 O Decreto-Lei n.2 317/2009, de 30 de Outubro, veio proibir a cobranca de comissdes de
encerramento de contas bancarias de consumidores (clientes particulares) e microempresas.

54 O Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de Junho, alterou esta regra, estipulando comissbes maximas para
a amortizagdo antecipada dos créditos ao consumo de 0,5% do capital em divida se faltar mais de um
ano para o fim do contrato e de 0,25% se faltar menos de um ano, no caso de empréstimos a taxa
fixa, e proibiu estas comissGes no caso de empréstimos a taxa variavel.
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Refira-se, contudo, que apenas um dos bancos da amostra referiu aplicar directamente
esta regra. Nos outros casos, € aplicada a regra referente a primeira quarta parte do prazo
do contrato, ndo havendo encargos a partir dai. A maioria dos bancos refere, ainda, aplicar
uma comissao de reembolso antecipado correspondente a uma percentagem do capital em
divida, usualmente fixada nos 2%, podendo ou ndo existir, também, uma comissdo fixa.

Finalmente, um dos bancos da amostra refere apenas a cobranca de uma comisséo fixa®>>.

A evolucdo das comissdes de reembolso antecipado deste tipo de crédito revela uma
tendéncia crescente, ao longo do periodo em analise, quer no caso em que as comissées

cobradas pelas instituicdes de crédito sdo varidveis, quer quando assumem um montante

fixo.
Grafico 20 - Comissao de reembolso antecipado de crédito ao consumo
A. Comissao variavel B. Comissao fixa
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Esta tendéncia crescente nas comissdes previstas no precario € coerente com os dados
relativos as receitas com comissdes de encerramento. De acordo com os dados reportados,
entre 2003 e 2007, a receita média por encerramento, ao nivel do crédito ao consumo,

registou um aumento superior a 50%.
Crédito a habitacao

No crédito a habitacdo, as comissdes de reembolso antecipado sdo reguladas pelo Decreto-
Lei n.° 51/2007, de 7 de Margo, que estabeleceu um limite maximo de 0,5% e 2% do
capital amortizado para as comissdes de reembolso relativas a empréstimos em regime de

taxa variavel e de taxa fixa, respectivamente.

O diploma entrou em vigor em Abril de 2007, conduzindo a uma quebra significativa nas
receitas com comissdes de reembolso antecipado de contratos de crédito a habitacdo, que
até final de 2006 apresentavam uma tendéncia crescente. Com efeito, entre 2003 e 2006,
este tipo de comissGes aumentou significativamente, atingindo uma média de 3,7% no

regime geral e de 4,6% no caso de transferéncias de ou para outras instituicdes de crédito

55 Refira-se, no entanto, que o valor da comissdo resultante da aplicagdo destas regras estabelecidas
pelos bancos ndao pode exceder o que resultaria da aplicagdo da regra constante no Decreto-Lei
n.©359/91, de 21 de Setembro.
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(ver Grafico 21), no caso do regime de taxa de juro varidvel, e uma média de 3,5% e

4,6%, respectivamente, no caso do regime de taxa de juro fixa (ver Grafico 22).

Grafico 21 - Comissdo de reembolso antecipado de crédito a habitacdo (regime de
taxa de juro variavel)
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Grafico 22 - Comissdo de reembolso antecipado de crédito a habitacdo (regime de
taxa de juro fixa)
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Para além das comissbes de reembolso antecipado, o Decreto-Lei n.° 51/2007, em
conjugagao com as Cartas-circulares n.°s 93/2007/DSB, de 31 de Outubro, e
41/2007/DSB, de 23 de Maio, proibiu o débito de encargos e despesas adicionais, no
ambito do reembolso antecipado de créditos a habitacdo, com excepcdo de custos
suportados pelas instituicdes de crédito perante terceiros e repercutidos nos clientes,

mediante justificacdo documental.

Neste contexto, os encargos fixos associados ao reembolso antecipado de créditos a
habitagdo (incluindo custos com distrates, deslocagGes, emissdo de divida e de rendncia de
hipoteca), apresentaram uma evolucdo semelhante as comissGes de reembolso,

aumentando até 2006 e reduzindo depois em 2007 (ver Grafico 23).
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Grafico 23 - Encargos fixos com amortizacdo antecipada de créditos a habitacao

450

4001 L 2 & Maximo

3501 2 B Média

300 1 A Minima

250 A

200 A

150 4

100 4 [ ]

50 - lr
0 A f A f A

2003 2006 2007

Podemos assim concluir que a publicacdo do Decreto-Lei n.° 51/2007, em conjugacao com
as Cartas-circulares n.°s 93/2007/DSB e 41/2007/DSB, provocou uma significativa reducao
das comissOes previstas no precario para o reembolso antecipado de créditos a habitagdo e
das correspondentes receitas por encerramento e totais, entre 2006 e 2007. Como tal,
verificou-se uma quebra nas receitas totais com encerramentos entre 2006 e 2007, apesar

do aumento no nimero de encerramentos neste periodo.

A

Esta alteracdo levou a uma significativa reducdo das barreiras a mobilidade, ao nivel do
crédito a habitagdo, conclusdo que é reforcada pelos resultados da secgdo 4.2.1 supra que
apontam para o aumento das transferéncias deste tipo de contratos para outras instituicées
de crédito, entre 2006 e 2007.

De salientar ainda que esta alteracdo legislativa facilitou também a renegociacdo de
créditos a habitagdo, na medida em que é expectavel que os bancos, numa primeira fase,
perante os menores custos de mudanga para os clientes e de forma a evitar a perda de
contratos para outros bancos, se tenham tornado mais disponiveis a renegociar as

condigbes dos contratos vigentes, nomeadamente em termos dos spreads aplicados.

A andlise realizada aos varios produtos para clientes particulares mostra que as comissoes
de encerramento (antecipado) mais significativas sdo as do crédito a habitacdo e as do
crédito ao consumo. Por outro lado, como se verificara adiante na analise de cross-selling,
estes sdo os principais produtos ancora, o que alids ndo sera alheio a estes maiores custos

de mudanga para os consumidores.

4.5.2.1.2 Clientes PME

No que se segue, analisa-se a informagdo recolhida quanto aos custos de encerramento
estabelecidos contratualmente ou que remetem para o pregario em vigor, nomeadamente
comissOes de encerramento ou comissdes de amortizagdo antecipada, associadas a

produtos especificos de clientes PME, como sdo os empréstimos a prazo e o factoring.
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Empréstimos a prazo

Em relacdo aos empréstimos a prazo, em 2007, cerca de 89% dos bancos cobrava
comissdo de encerramento, sendo que, em 2006, este nimero ascendia a 67% dos bancos.
Em 2003, esta percentagem era de apenas 33%. Por outro lado, os bancos que cobravam
comissOes de encerramento de empréstimos a prazo em 2006 mantiveram os valores em
2007, sendo que um dos bancos que cobrava comissdes em 2003 aumentou o valor da
comissdo entre 2003 e 2006. Daqui se conclui que ocorreu um acentuar da pratica de

comissGes de encerramento em empréstimos a prazo a PME.

Em termos do numero de encerramentos de empréstimos a prazo e receitas com
encerramento, s6 € possivel extrair informagdo relativamente a cerca de metade dos
bancos da amostra. Ainda assim, verifica-se que o numero de encerramentos de
empréstimos a prazo entre 2006 e 2007 aumentou cerca de 31% e o total das receitas
mais que duplicou, o que decorre do aumento de 62% na comissdo média (de 533 euros

para 861, em valores correntes).
Factoring

Por fim, e relativamente ao factoring, em 2007, 44% dos bancos cobravam comissao de
encerramento, tendo um dos bancos introduzido esta penalizacdo em 2007. Em 2003,

apenas 11% dos bancos cobrava comissao de encerramento neste produto.

4.5.2.2 Custos burocraticos

A mudanca de instituicdo prestadora de servigos bancarios acarreta custos de natureza ndo
pecuniaria, tais como o tempo envolvido (e.g. procedimentos de encerramento de conta na
antiga instituicdo e de abertura de conta junto da nova instituicdo), bem como a obtengao
e preenchimento de documentacdo e a transferéncia dos débitos directos e de outras

ordens de transferéncia.

4.5.2.2.1 Clientes particulares

Dos dados remetidos pelos bancos da amostra resulta que a abertura de um depodsito a
ordem demora, em média, pouco mais de 30 minutos. Este valor &, no entanto, calculado
excluindo os bancos que operam sob plataforma de Internet, nos quais a abertura de um

depdsito a ordem demora, em média, cerca de 10 dias.

Ja quanto ao encerramento de um depdsito a ordem, segundo os dados obtidos, a duracdo
média é superior, na medida em que, apesar de alguns bancos demorarem apenas alguns
minutos a terem o processo completo, para outros bancos apenas no dia seguinte ao
pedido é feita a validagdo interna do documento. Mais uma vez, os bancos que operam

electronicamente demoram cerca de 10 dias Uteis neste procedimento.

Relativamente ao débito directo, os bancos reportaram que a sua abertura e encerramento

demoram, em média, sensivelmente o mesmo tempo (cerca de 15 minutos), com excepcao
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dos bancos que operam sob a plataforma de Internet que demoram, em média, 3 dias
Uteis.

A concessdo de crédito a habitacdo € um processo consideravelmente mais demorado. Em
média, a conclusdo de todas as etapas que |he estdo subjacentes demora 24 dias Uteis,
sendo que o tempo despendido varia muito de banco para banco (entre 13 e 48 dias). A
etapa que pesa mais neste processo é a marcagdo da escritura, seguindo-se-lhe a avaliacao

do imdvel.

Quanto a amortizagdo antecipada, de acordo com a informagdo remetida pelos bancos,
conclui-se, em média, ao fim de 7 dias Uteis (incluindo o tempo da liquidacdo e declaracao
de distrate). No caso de transferéncia para outro banco, a duracdo estimada para a
amortizacdo antecipada é, sensivelmente, a mesma, acrescendo-lhe o tempo que o banco
receptor demora a tratar do processo, que corresponde a uma média de 22 dias Uteis,
pouco menos que o tempo necessario para a celebracdo de um contrato novo (que ndo

resulte de transferéncia).

Por fim, na concessdo de um crédito ao consumo, os bancos demoram aproximadamente 5
dias (teis. As etapas que ocupam mais tempo neste caso sdo a analise de risco e preco (em
média 2 dias) e a contratacdo (em média 2,5 dias). A amortizacdo destes créditos demora
cerca de 2 dias em alguns dos bancos, enquanto outros bancos reportaram este processo

como sendo relativamente imediato.

Em suma, da informagdo recolhida foi possivel constatar que o crédito a habitacdo
apresenta custos de mudanga de natureza burocratica substancialmente superiores aos
outros produtos, o que estard, pelo menos parcialmente, relacionado com a complexidade

daquele produto bancario.

Estes custos, quer na sua componente intrinseca, dada a complexidade do produto, quer
resultado de comportamento estratégico das instituicbes de crédito, tém um impacto
negativo na mobilidade dos consumidores. Assim, dada a importéncia deste produto para
0s bancos, existem claros incentivos para que estes induzam custos burocraticos no

processo de mudanca, para assim fidelizar um cliente rentavel.

Foi ainda possivel verificar que os bancos que operam essencialmente pela Internet
apresentam tempos médios associados a abertura e encerramento de contas mais
alargados do que os bancos tradicionais, o que pode estar associado ao facto da tramitacao

dos elementos de identificacdo do cliente ser realizada por correio.

4.5.2.2.2 Clientes PME

O tempo necessario a abertura de um depésito a ordem para um cliente PME é, de acordo
com os dados submetidos, sensivelmente 0 mesmo que para os clientes particulares, ou

seja, pouco mais de 30 minutos.
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Para atribuicdo de um empréstimo a prazo a uma PME, os bancos demoram, em média, 19
dias Uteis. Este processo apresenta, contudo, grande dispersdo entre os diferentes bancos,

com os tempos de duracao a variarem entre os 5 e os 39 dias.

Quanto a concessdo de um contrato de factoring, os tempos médios envolvem também
cerca de 19 dias Uteis, o0 mesmo acontecendo com a conta corrente caucionada, cujo prazo

médio de conclusdo é apenas ligeiramente inferior (18 dias).

Resulta da informacdo coligida que a abertura, e consequentemente a mudanga, € mais
morosa para os produtos de crédito a clientes PME do que para os depositos a ordem. No
entanto, mais consideracdes sobre o processo de mudanga implicariam a recolha de

informagdo sobre as experiéncias de mudanga dos clientes PME.

4.5.2.3 Custos relacionados com vendas agregadas

A pratica de vendas agregadas, que consiste na venda combinada de produtos e servigos, é
bastante comum no sector financeiro. Acresce que os clientes de servicos financeiros, de
uma forma racional, preferem muitas vezes estas opgdes a possibilidade de fazerem
shopping around e adquirirem os varios produtos a fornecedores distintos. Tal decorre da
existéncia de custos associados a dispersdo dos produtos por diversos fornecedores,
resultantes, por um lado, do custo de monitorizacdo de produtos em varias instituicGes e,
por outro, dos eventuais beneficios financeiros da aquisicdo de produtos em pacote. No
entanto, o facto de concentrar varios produtos na mesma instituicdo tende a reduzir a
mobilidade futura do cliente, na medida em que, quanto maior o grau de envolvimento do

cliente com o seu banco, maiores tenderdo a ser os custos de mudanga.

Uma medida da concentragcdo de produtos na mesma instituicdo € o racio de cross-selling,
que pretende medir o nimero médio de produtos adquiridos por um cliente de determinado
produto especifico (que se podera designar de produto “ancora”). Este indicador permite
avaliar o grau de envolvimento médio dos clientes com os bancos e identificar os produtos

gue mais frequentemente desempenham a funcao de “ancorar” o cliente.

Racio de cross-selling

A férmula de calculo do racio cross-selling de cada produto é a seguinte:
Récio de cross-selling do produto i = nimero médio de produtos adquiridos pelos clientes do produto i

Note-se que, para além da pratica de cross-selling propriamente dita — e que consiste na venda de
produtos ou servigos adicionais a base de clientes ja existente —, o racio de cross-selling reflecte,
também, outras realidades distintas em termos de politica de comercializacdo, nomeadamente o:

=  Tying - venda de um conjunto de produtos (pacote), sem que o cliente tenha opgdo de adquirir
isoladamente cada um deles, ou seja, a aquisicdo de um determinado produto por parte do cliente
esta condicionada a aquisicdo de um outro produto.

®*  Bundling - venda de um conjunto de produtos (pacote), mas em que o cliente tem também a
opcao de adquirir isoladamente cada um deles. O bundling tem geralmente associado um prego ou
outra caracteristica que torna a compra dos produtos em conjunto mais atractiva que a compra
isolada de cada um deles.

* Venda independente de produtos - venda de varios produtos a um determinado cliente, mas

73




g Banco de Portugal

RIDADE" - CONCORRENCIA EUROSISTEMA

sem que haja qualquer relagdo entre a venda dos mesmos.

Estas realidades tém consequéncias diferentes em termos de poder de mercado, de custos de
mudanga e de barreiras a mobilidade para os consumidores, sendo o tying a mais restritiva da
mobilidade, na medida em que o cliente ndo pode considerar mudar de banco apenas para um dos
produtos.

Por outro lado, a pratica de bundling, apesar de ser um factor que tende a reduzir a mobilidade, ndo é
necessariamente prejudicial para o consumidor se este for compensado em termos de prego a pagar
pelo conjunto de produtos adquirido.

Os dados obtidos a partir do inquérito ndo permitem distinguir estas realidades, na medida em que
apenas € reportado o numero de clientes que, tendo adquirido um determinado produto, também
adquiriu outro. Assim, apenas se pode saber o nimero médio de produtos adquiridos pelos clientes
bancarios e ndo a forma como estes foram adquiridos.

No entanto, é importante referir que, em Portugal, a pratica de tying associada a celebragdo de
contratos de crédito a habitacdo é proibida. De acordo com o Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de Marco,
as instituicGes de crédito ndo podem fazer depender a celebragdo dos contratos de crédito a habitagdo

da aquisicdo de outros produtos ou servigos financeiros>®.

4.5.2.3.1 Clientes particulares

wa

Em relacdo aos clientes particulares, os potenciais produtos “ancora” considerados no
questionario foram: depdsito a ordem, depdsito a prazo ou poupanca, crédito a habitagdo e
crédito ao consumo. Além destes, para efeitos de calculo dos racios de cross-selling, foram
ainda considerados como produtos que podem ser adquiridos pelos clientes particulares os
seguintes: cartdes de crédito, seguros de vida subscritos dentro do grupo, seguros nao vida

subscritos dentro do grupo e fundos de investimento produzidos dentro do grupo.

Dos dados recolhidos foi possivel constatar, tal como se ilustra no Quadro 18, que o crédito
ao consumo surge como o produto com um racio de cross-selling mais elevado, ja que cada
cliente deste produto adquire em média 4,15 produtos de um universo de 8 produtos
considerados. O crédito a habitacdo, por sua vez, evidencia um racio de cross-selling de
3,8, sendo que os clientes bancarios de depdsitos a ordem sdo aqueles que apresentam,

em média, um menor envolvimento com o banco - com um racio de cross-selling de 1,84.

Quadro 18 - Racio de Cross-selling a clientes particulares

Produto Cross-sellling
Depdsito a ordem 1,84
Depdsito a prazo ou poupancga 2,50
Crédito a habitacao 3,80
Crédito ao consumo 4,15

De acordo com estes resultados, o crédito ao consumo aparece como o produto dncora que
mais se destaca, logo seguido do crédito a habitacdo. Esta ordenacdo baseia-se no nimero
de produtos associados, ou seja, que sdo detidos pelo mesmo cliente. Note-se, no entanto,

que para cada produto é considerada a base de clientes que detém aquele produto

56 O Decreto-Lei n.° 133/2009, de 2 de Junho, estendeu esta proibicdo ao crédito ao consumo.
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especifico. Ora, sendo a base de referéncia distinta para os diferentes produtos, estes
resultados ndo implicam, per se, que o crédito ao consumo seja o produto mais importante
para os bancos. Diga-se, alids, que apesar de o crédito a habitacdo apresentar um racio de
cross-selling ligeiramente inferior ao do crédito ao consumo, o nimero de clientes de
crédito a habitacdo nos bancos considerados na amostra é o dobro dos clientes de crédito

ao consumo.

Estes valores para o racio de cross-selling podem ser comparados com os obtidos no Sector
Inquiry, ja que foram considerados exactamente os mesmos produtos. Os valores
apresentados para a média da UE15, em 2005, foram de 2,24 para os depodsitos a ordem,
1,86 para os depositos a prazo e 3,07 para o crédito a habitagcdo, de onde se conclui que a
posicdo relativa dos depdsitos a ordem e depodsitos a prazo na ordem dos produtos com
maior niumero de produtos associados, em Portugal, é inversa face a que se verifica na
UE15, ou seja, em Portugal, os clientes com depdsitos a ordem tendem a ter menos
produtos associados no mesmo banco que os clientes com depdsitos a prazo, enquanto
pela média europeia sdo os clientes com depdsitos a ordem que tém maior envolvimento

com o banco.

Ja em relacdo ao crédito a habitacdo, o nimero de produtos que |he estdo associados em
Portugal é superior a média europeia, o que pode resultar da existéncia de uma maior

pratica de vendas associadas a este produto em Portugal.

O quadro seguinte apresenta a correlacdo do racio de cross-selling de clientes de depdsitos
a ordem com os seguintes indicadores: taxa de encerramento (correspondente a taxa de
Churn corrigida calculada pela CE), taxa de Churn, quota de mercado e longevidade média.
A excepcdo da longevidade média que se refere ao nimero de contas de depdsito & ordem,

os outros indicadores referem-se ao numero de clientes.

Quadro 19 - Correlagdes com racio de cross-selling a clientes particulares

Indicadores Correlagao
Quota de mercado -0,17
Taxa de encerramento 0,44
Taxa de Churn -0,17
Longevidade Média 0,42

A relagdo entre os racios de cross-selling e a quota de mercado de cada banco em termos
de depositos a ordem é negativa, apesar de pouco significativa. Este resultado é indicativo
de que as estratégias de cross-selling ndo estardo muito associadas a dimensdo da
instituicao.

Da andlise deste quadro, pode também concluir-se que racios de cross-selling mais
elevados estdao associados a maiores taxas de encerramento. Contudo, a relagcdao entre o

racio de cross-selling e a taxa de Churn de cada banco é de sinal contrario, se bem que
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pouco significativa. Ndo existe, assim, uma correlacdo muito forte entre a mobilidade

medida pela taxa de Churn e a pratica de cross-selling.

Por outro lado, a racios de cross-selling mais elevados estdo associadas longevidades
médias das contas de depdsito a ordem mais elevadas. Neste caso, a maior venda
associada de produtos podera ter como consequéncia uma maior duracdo da relagdo do
cliente com o seu banco, ou seja, uma menor mobilidade. No entanto, o facto de existir
uma relagdo positiva entre as varidveis ndo estabelece uma relacdo de causalidade. Assim,
uma relagcdo mais duradoura com o banco pode também ser a causa da escolha do cliente

pela concentracdao de um maior niumero de produtos na mesma instituicdo.

De forma a complementar estes resultados e a caracterizacdo do tipo de vendas
associadas, os bancos foram também questionados sobre se requeriam a abertura de conta
de depdsitos a ordem, no préprio banco, na concessao de crédito a habitacdo, de crédito ao
consumo e na atribuicdo de cartdo bancario. Em caso de resposta afirmativa procurou
ainda conhecer-se 0s requisitos minimos a que teriam de obedecer essas contas de

depdsito a ordem.

Todos os bancos da amostra referiram que exigem a abertura de conta de depdsito a
ordem para conceder crédito a habitacdo. A excepcdo a esta regra sdao os bancos que
concedem este tipo de crédito mas que ndo recebem depdsitos. No entanto, apenas 33%
dos bancos referem a existéncia de requisitos minimos para essas contas de depdsito a
ordem, requisitos esses que envolvem a manutencdao de saldos médios minimos ou
montantes minimos de abertura de conta. Um dos bancos refere também que, apesar de
ndo exigir saldo médio minimo, pode cobrar comissdes de manutengdo dessa conta de

deposito a ordem.

Em relacdo ao crédito ao consumo, e além dos bancos que ndo recebem qualquer tipo de
depdsitos, apenas um dos bancos da amostra ndo exige abertura de depdsito a ordem para
conceder este tipo de crédito. De entre os bancos que exigem a abertura de conta de
depdsito a ordem, cerca de 30% tém requisitos minimos para essa conta que sao idénticos

aos acima referidos para o crédito a habitagdo.

Finalmente, cerca de 58% dos bancos requer a abertura de uma conta de depdsitos a
ordem para atribuicdo de cartdo de crédito, sendo que, destes, mais de 50% exige o

mesmo tipo de requisitos minimos acima referidos.

O Decreto-Lei n.2 51/2007, de 7 de Marco, veio estabelecer que as instituicbes de crédito
esta vedado fazer depender a celebracdo de contratos de crédito a habitacdo da aquisicao
de outros produtos ou servigos financeiros. No entanto, para os anos anteriores a 2007, os
bancos foram questionados sobre se requeriam que o cliente que contraisse um crédito a
habitagdo subscrevesse uma apdlice de seguro de vida através do préprio banco. Dos
bancos da amostra constata-se que, até a entrada em vigor de referido Decreto-Lei,

apenas um dos bancos seguia essa pratica.
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4.5.2.3.2 Clientes PME

Em relagdo aos clientes PME, os potenciais produtos “ancora” considerados no questionario
foram: depdsito a ordem, empréstimos e linhas de crédito a descoberto. Além destes, para
efeitos de calculo dos racios de cross-selling, foram ainda considerados como produtos que
podem ser adquiridos pelos clientes PME os seguintes: locacao financeira, cartdes de
crédito, contas de depodsito a prazo, contratos de seguro (subscritos no interior do grupo),

servigos de tesouraria e factoring/desconto comercial de facturas.

O produto com maior racio de cross-selling sao as linhas de crédito (em média, cada cliente
deste produto adquire 3,78 produtos), seguido de empréstimos (em média, cada cliente
deste produto adquire 3,21 produtos) e dos depdsitos a ordem (apenas com 2,16 produtos

adquiridos por cada cliente deste).

Quadro 20 - Racio de Cross-selling para clientes PME

Indicadores Cross-selling
Depdsitos a ordem 2,16
Empréstimos 3,21
Linhas de crédito 3,78

De acordo com estes dados, o principal produto ancora, em termos de clientes PME, serdo
as linhas de crédito, dado apresentarem o maior racio de cross-selling, seguido dos

empréstimos.

Comparando agora com os valores reportados no Sector Inquiry, verificamos que a média
da UE15, para 2005, foi de 2,15 produtos para os depédsitos a ordem, 2,88 para
empréstimos e 3,12 para linhas de crédito. Assim, verifica-se que Portugal, apesar de
apresentar a mesma ordenagdo como classificacdo de produto ancora que a UE15, estava,
em 2007, acima da média europeia de 2005 para todos os produtos analisados, em
especial para os empréstimos e linhas de crédito. Conclui-se assim que a pratica de cross-

selling em clientes PME, em Portugal, é superior a média europeia.

De acordo com o Quadro 21, a correlacdo entre o racio de cross-selling e a quota de
mercado de um dado banco é muito fraca, pelo que nada se pode concluir entre a relagao

da pratica de cross-selling com a dimensdo de um banco.
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Quadro 21 - Correlacdoes com racio de cross-selling para clientes PME

Indicadores Correlacao
Quota de mercado -0.10
Taxa de encerramento -0,45
Taxa de Churn -0,65
Longevidade Média 0,52

Comparando com a taxa de encerramento, verifica-se uma correlagdo negativa, ou seja,
bancos com racios de cross-selling mais elevados apresentam taxas de encerramento mais
reduzidas. Entre a taxa de Churn, principal indicador do grau de mobilidade, e a
intensidade da pratica de cross-selling, existe também uma correlacdo negativa, de onde
se conclui que bancos com racios de cross-selling mais elevados apresentam niveis de

mobilidade mais reduzidos.

Avaliando agora a relacdo do cross-selling com a longevidade média dos depdsitos a ordem
de clientes PME de um banco, verificamos que quanto maior o racio de cross-selling, maior
a longevidade média dos clientes num determinado banco, o que mais uma vez reflecte um

menor grau de mobilidade.

Em relagdo a pratica de tying, observa-se que todos os bancos da amostra exigem que as

PME beneficiarias de um empréstimo abram um depdsito a ordem.

4.5.2.4 Custos relacionados com informacgao assimétrica

A interaccao continuada entre um cliente de servicos financeiros e um banco gera
informagdo para ambas as partes, a qual ndo é totalmente conhecida pelas instituicdes
concorrentes. Com o decurso do tempo, o banco adquire um conhecimento alargado da
vida patrimonial (e pessoal) do seu cliente. Ndo sendo passivel de transferéncia para uma
nova instituicdo, parte dessa informacgdo sera “perdida” no momento da eventual cessacao
da relagao contratual com a antiga instituicdo. A mudanga para outro banco traduz-se,
assim, num custo de oportunidade para o cliente de servigos financeiros, uma vez que é

dificil transferir esta informagdo para o novo banco.

No caso das PME, que tém uma relagdo histérica com um determinado banco, esta
assimetria de informacdo assume particular relevancia, pelo que a dificuldade em
“transportar” consigo essa imagem de boa performance e credibilidade para outro banco
pode colocar entraves a mudanca de banco.

No sentido de determinar qual o tipo de informagdo relevante para o banco aferir do risco
de um novo cliente, recolheu-se informagdo, junto dos bancos da amostra, sobre as

informacdes solicitadas no ambito de um pedido de empréstimo.

De entre o conjunto de possibilidades de escolha fechada apresentadas no questionario,

aquelas que se revelaram como as mais solicitadas pelas instituicdes financeiras foram as
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informacoes histdéricas de resultados (referido por todos os bancos), a que se segue a

informacdo quanto a planos de actividades e a avaliacdo externa de garantias.

Do inquérito realizado resultou, ainda, que as informacdes sobre o sector parecem ser

menos relevantes na tomada de decisado.

Quadro 22 - Informacodes solicitadas no ambito de um pedido de empréstimo a

clientes PME
Informagdes % de Bancos
Balanco e demonstracao de resultados 100
Declaragoes fiscais de anos anteriores 100
Plano de actividades 89
Estimativa externa do valor das garantias 78
Informacdes sobre contas junto de outros bancos 67
Mapa de fluxos de tesouraria/historial 67
Informacdes relativas ao sistema de gestdo 67
Informacdes do sector 44

Para além deste conjunto de informacdo, o Quadro 23 apresenta outras informacgdes que as
instituicGes financeiras referiram no dmbito de um pedido de empréstimo por parte de uma
PME.

Quadro 23 - Outras informacdes solicitadas no ambito de um pedido de
empréstimo de clientes PME

Informacgoes % de Bancos
Relacdo (patrimonio) de Sécios / Avalistas 56
Patrimdnio dos socios 56
Informacdes consolidadas para Grupos 22
Relatdrio e Contas Completos, incluindo Anexos e Certificacdo 22

Legal de Contas (caso exista)
Informacao consolidada para grupos 22

Destaca-se a informacdo sobre o sistema societario e em concreto sobre os sécios (referida
por mais de metade dos bancos). Saliente-se, ainda, a referéncia sobre informacées
consolidadas sobre os grupos. Por fim, foram apontados como informacgdes solicitadas, o
ultimo Balancete do ano disponivel; a escritura, as alteracées ao pacto social e certiddo
comercial actualizadas,; as certidbes das Financas e Seguranga social; as certidbes do

Registo Predial; e a actividade concreta, mercados, principais fornecedores e clientes.

Procurou-se, ainda, apurar, de que forma é que as instituigdbes bancarias tentam

ultrapassar a assimetria de informacdo na sua relagdo com o cliente. Neste ambito, apurou-
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se que todos os bancos recorrem a Central de Responsabilidades de Crédito (CRC) para
aprovacao de créditos aos seus clientes, e que uma grande parte da amostra (78% dos
bancos inquiridos) recorre aos servicos da Dun & Bradstreet, uma instituicdo que fornece

informacdo de risco de crédito, para aferir do risco dos novos clientes.

A CRC do Banco de Portugal é uma base de dados que reune as responsabilidades de
crédito dos clientes de todas as instituicbes de crédito, sejam clientes particulares ou
empresas. Perante um pedido de crédito de um cliente (ou potencial cliente), os bancos
consultam a CRC, ficando a conhecer as responsabilidades de crédito que esse cliente ja
detém junto de outras instituicGes de crédito. Em particular, é possivel, através da CRC,
obter informacdo sobre responsabilidades efectivas, ou seja, crédito efectivamente utilizado
pelos clientes, e sobre responsabilidades potenciais, ou seja, crédito que se encontra a
disposicdo dos clientes mas que estes ainda nao utilizaram, como sejam os plafonds de
cartdes de crédito ou as linhas de crédito contratadas. A Central possui ainda informacao

sobre garantias prestadas, sob a forma de fianga ou aval, aos bancos.

Este tipo de informagdo contribui significativamente para a redugdo da assimetria de
informagdo que existe, a partida, entre o banco e quem pede o empréstimo, especialmente
se este ndo for ainda cliente do banco, permitindo ao banco realizar uma analise mais
rigorosa do risco de crédito desse cliente. A este respeito, refira-se ainda que a CRC tem
também informacdo, em relacdo a cada devedor, sobre montantes de crédito em
incumprimento, um elemento de elevada relevancia na decisdo de concessdo de crédito

pelos bancos.

Os bancos referem também recorrer a Listagem de Utilizadores de cheque que oferecem
Risco (LUR) do Banco de Portugal. Estes sistemas de informagcdo permitem reduzir, ainda
que apenas parcialmente, os custos de informacdo assimétrica, razdo pela qual os bancos

estdo dispostos a pagar para aceder a estes servigos.

Os custos de mudanca tém um papel fundamental nas decisdes dos clientes da banca
a retalho em Portugal. De facto, apenas cerca de metade dos clientes de depdsito a
ordem se mantém no banco actual por considerar que este é o que oferece as

melhores condi¢cbées (Consumers’ views, CE).

Foram entdo analisados de forma desagregada os diferentes custos de mudanca,
distinguindo entre custos contratuais, custos burocraticos, custos relacionados com

vendas associadas e custos relacionados com informacdo assimétrica.

Relativamente aos custos contratuais e burocraticos foi possivel concluir que o crédito
ao consumo e o crédito a habitacdo sdo os produtos de clientes particulares para os

quais estes custos sdo mais significativos.

Por um lado, estes sdo tipicamente os produtos cujo encerramento é mais penalizado

em termos de comissboes. Note-se que, em 2007, a situacdo relativa as comissoes de
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encerramento do crédito a habitacao registou uma mudanca substancial no sentido do
decréscimo, apos a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 51/2007, de 7 de Marco,
relativo ao estabelecimento de limites maximos as comissoes ao crédito a habitacéo.
Por outro lado, sdo também os mais morosos em termos dos processos de abertura e
de encerramento, destacando-se o tempo necessario para a transferéncia de um
crédito a habitacdo que compreende, em média, e segundo informacdo dos bancos, 7
dias para encerramento junto do banco antigo e 22 dias para o seu tratamento no
banco receptor.

No caso dos produtos de crédito a clientes PME, ndo existe qualquer processo de
transferéncia, sendo esta tratada pelos bancos como um novo contrato, demorando,
em média, cerca de 18 a 19 dias. Em termos de custos contratuais, verificou-se no
periodo analisado um aumento das comissoes médias associadas ao encerramento
daqueles créditos (empréstimos a prazo), assim como no numero de bancos que

cobram aquela comissdo, tanto no caso dos empréstimos a prazo, como no factoring.

Da andlise aos custos relacionados com vendas agregadas conclui-se que, para os
clientes particulares, os principais produtos &ncora sdo o crédito ao consumo e o
crédito a habitacdo, enquanto para os clientes PME se destacam as linhas de crédito.
Verificou-se ainda existir uma relacdo negativa entre os racios de cross-selling e a
mobilidade dos clientes, medida tanto pela taxa de Churn como pela longevidade
média, que permite concluir pela dimensdo daquela estratégia enquanto elemento de

fidelizagdo e, consequentemente, como custo de mudanca.

Por fim, refira-se que os custos com informagdo assimétrica sdo particularmente
relevantes no caso de clientes PME, sendo que todos os bancos solicitam, no acto de
concessdo de um empréstimo, informacoes histéricas de resultados, assim como
informacbes quanto a planos de actividades, recorrendo ainda a centrais de
informacdo sobre responsabilidades de crédito previamente a aprovagao de créditos

aos seus clientes.

81



g Banco de Portugal

RIDADE" - CONCORRENCIA EURDSISTEMA

5 Conclusoes

A relacdo de um cliente com o seu banco esta dependente de um conjunto de factores, tais
como a capacidade do cliente em mudar para um fornecedor alternativo de servicos
bancarios, o grau de satisfacdo do cliente com o banco, a avaliacdo do risco de crédito do
cliente realizada pelo banco, a ponderacgdo pelo cliente do bindmio risco/rendibilidade das
aplicacdes financeiras, o multibanking e a propria evolugdo tecnoldgica. Alguns destes
factores tendem a gerar assimetrias de informacdo entre o cliente e o seu banco, que

podem favorecer a existéncia de barreiras a8 mobilidade dos clientes bancarios.

O presente relatério tem por objecto, ndo uma caracterizacdo da relacdo do cliente com o
seu banco nas suas diversas vertentes, mas antes o estudo da mobilidade que caracteriza a
banca a retalho em Portugal, tomando por base um conjunto de indicadores, entre os quais

se destacam a taxa de Churn e o indice de longevidade das contas de depdsito a ordem.

A existéncia de limitagdes a capacidade do cliente para mudar de fornecedor de servigos
bancarios condiciona simultaneamente a concorréncia neste mercado e o bem-estar dos
clientes, pelo que se torna essencial caracterizar a mobilidade dos clientes da banca a
retalho, identificar as barreiras a mobilidade que possam existir e promover a sua
redugdo/eliminagao. Refira-se, contudo, que a mobilidade dos clientes da banca a retalho
nao deve ser encarada como um bem em si mesmo, mas como algo que deve ser
assegurado sem custos desnecessarios, para que o cliente possa decidir racionalmente
sobre uma eventual mudanca de banco. De facto, em termos tedricos, um ambiente

perfeitamente concorrencial é compativel com uma taxa de mobilidade reduzida.

O sector da banca a retalho apresenta diversas barreiras a mobilidade, resultantes dos
custos de pesquisa e dos custos de mudanca descritos no Capitulo 2 do presente estudo, e
gue se relacionam, essencialmente, com os seguintes factores: (i) dificuldades inerentes ao
processo de pesquisa e comparacao das ofertas disponiveis no mercado, (ii) custos
burocraticos associados ao encerramento da relacdo bancaria, (iii) grau de envolvimento do
cliente com o seu banco, (iv) importédncia do relacionamento com o seu gestor de conta,
(v) dificuldade em “transportar” a sua credibilidade para um novo banco, e (vi) comissoes
de encerramento previstas para uma diversidade de produtos bancarios.

As barreiras a mobilidade na banca a retalho tém sido analisadas em varios estudos
tedricos e empiricos sobre a matéria, que demonstram que tanto os custos de pesquisa,
como os de mudanca, e em particular o seu efeito cumulativo, podem gerar perdas de

bem-estar para o consumidor.

O reconhecimento do impacto destes custos tem suscitado, em diversos paises, a
intervencao das autoridades legislativas e reguladoras, ou mesmo processos de auto-
regulagdo da indUstria, no sentido de promover a mobilidade na banca a retalho. Conforme
descrito no Capitulo 3, estas iniciativas tém-se focado, particularmente, na

simplificagdo/clarificacdo do processo burocratico de abertura ou de encerramento de
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contas bancarias, na facilitacdo da transferéncia das responsabilidades de débito e de
crédito e no alargamento/clarificacdo da informacdo prestada pelas instituicdes aos
consumidores. Com efeito, podem assinalar-se, como principais medidas de actuagdo a

nivel internacional, as seguintes:

= Medidas de promocdo da transparéncia da informagdo, através do aumento dos
requisitos de divulgacao de informacdao e da sua comparabilidade entre instituicdes de
crédito. Em particular, tém sido tomadas medidas de divulgagdo de informacdo
relevante sobre os produtos bancarios, assim como ferramentas de comparagdo de
precos, em paginas da Internet, de criacdo de mecanismos de mediacdo de conflitos
entre instituicbes e consumidores e de requisitos minimos de informacdo na

contratacdo de depdsitos e empréstimos.

= Medidas de limitacdo das comissbGes de encerramento de produtos bancarios,
nomeadamente, das comissGes de reembolso antecipado dos créditos a habitagdo e ao

consumo.

= Medidas de simplificacdo do processo de transferéncia de contas de depodsito a ordem,
incluindo os débitos directos e as domiciliacbes de recebimento associados a essas
contas, através da celebragdo de protocolos de mudanca entre os bancos. Nos paises
em que este tipo de medidas foi implementado, estas foram tipicamente resultado de
processos de auto-regulacao promovidos pelas associacdes do sector.

= Medidas de promocao da educacdao financeira com o objectivo de capacitar os
consumidores para melhor compreenderem a informagdo financeira que as instituicdes
disponibilizam. Acresce que, a um nivel mais elevado de literacia financeira pode estar
associada uma maior mobilidade dos clientes bancarios, na medida em que a eventual
inércia por parte dos consumidores pode dever-se ao seu desconhecimento quanto ao
processo de mudanga e a uma percepgao de que os custos sdo mais elevados do que

aquilo que efectivamente se verifica.

O Capitulo 4 caracteriza os elementos determinantes de eventuais custos de pesquisa e de
mudanga que os clientes da banca a retalho em Portugal enfrentam, bem como as suas
consequéncias a nivel da mobilidade neste sector. A caracterizagdo da mobilidade na banca
nao se resume a uma leitura linear de um ou outro indicador, devendo ter-se em
consideragdao a multiplicidade de factores, alguns de natureza institucional ou cultural,

susceptiveis de a influenciar.

No caso da presente analise, o tratamento dos dados recolhidos através dos inquéritos
realizados a um conjunto alargado de bancos sugere que, tal como em outros paises

europeus, existem barreiras a mobilidade no contexto da banca a retalho em Portugal.

De facto, apesar das limitagGes inerentes ao indicador taxa de Churn dos depdsitos a
ordem (vide seccao 4.3.1), a sua aplicagdo a Portugal sugere que a mobilidade dos clientes
bancarios é inferior a média europeia, tanto no caso dos clientes particulares, como no caso

das PME. Em relagdo ao crédito a habitagdo, a mobilidade registada no nosso pais é mais
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baixa, tendo, todavia, duplicado apds as alteracdes legislativas introduzidas em 2007 que

impuseram limites as comissdes de reembolso antecipado.

Em consonancia com a menor mobilidade, a analise da longevidade da relacdo bancaria do
cliente, no que diz respeito ao depodsito a ordem, mostra que esta é superior a média
europeia, reflectindo uma relagdo duradoura entre os clientes portugueses e os seus
bancos. A existéncia de custos de mudanca em mercados onde é possivel proceder a
discriminagcdao de precos entre clientes pode suscitar situagdes em que os novos clientes
beneficiem de condigbes de entrada melhores do que as condigcbes em vigor para os que
sdo clientes do banco ha mais tempo. Em contrapartida, a antiguidade do cliente pode
reflectir-se em vantagens nas condigdes que |he sdo oferecidas em resultado do melhor
conhecimento que o banco tem, por exemplo, do seu historial de crédito.

As diferencas entre as taxas de juro médias efectivamente cobradas pelos bancos, a
clientes novos e a clientes antigos, ndao se revelaram significativas para os produtos de
crédito mais importantes, a excepcao do crédito a habitacdo. Tal podera resultar da
conjugacao dos dois efeitos de sentido oposto acima referidos, jd que no que concerne a
classificacdo dos clientes bancarios em fungdo do seu nivel de risco, ndo se antecipam

discrepancias, em termos médios, entre clientes novos e clientes antigos.

J4 no caso do crédito a habitagdo, tende a verificar-se, no periodo analisado, um
favorecimento dos clientes mais novos, indicador da preponderancia do efeito de fidelizagdo
face ao efeito de antiguidade do cliente. Este resultado é consistente com os baixos valores

apresentados para a mobilidade dos consumidores no crédito a habitacdo.

No ambito da presente andlise, e com o objectivo de identificar factores que podem estar
na origem da baixa mobilidade dos clientes bancarios, procedeu-se a caracterizacdo de

elementos relevantes para a existéncia de eventuais custos de pesquisa e de mudanca.

Neste contexto, estudaram-se os meios de publicidade, de prestacao de informagdo e de
angariacao de clientes utilizados pelos bancos portugueses, com vista a obter informacgdo
sobre os canais privilegiados pelos bancos, por exemplo, para divulgagdao da informagao
sobre as condigbes de oferta dos produtos. Verificou-se que, enquanto para os clientes
particulares, a televisdo e radio assumem um papel preponderante, para os clientes PME,
sao os meios de comunicagao escrita e o marketing directo ao balcdo os principais meios de
publicidade utilizados. Para a prestagdo de informacdo é dada preferéncia a uma relagao
presencial, o que se reflecte num ndmero muito elevado de clientes angariados através da

rede de sucursais.

A disponibilizagdo de informagdo através destas vias condiciona a capacidade dos
consumidores para tomar uma decisdao esclarecida no que concerne aos seus produtos
bancarios. Com efeito, se a informagdo disponivel aos consumidores for substancialmente
completa, entdo os clientes bancarios podem conhecer devidamente as consequéncias das
suas decisbes financeiras, podendo efectuar uma analise tdo objectiva quanto possivel do

seu perfil de risco e das suas capacidades financeiras. A banca &, desta forma, um sector
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em que estdo em causa, nao apenas os direitos, mas igualmente os deveres de todas as

partes envolvidas.

No ambito da identificacdo dos factores susceptiveis de representar barreiras a mobilidade,
foi possivel concluir, para o periodo analisado, que, no que diz respeito aos custos
contratuais e burocraticos, o crédito ao consumo e o crédito a habitagdo sdo, naturalmente,
os produtos de clientes particulares para os quais estes custos sao mais significativos em
Portugal. De facto, para aquele periodo, estes apresentam-se como os produtos cujo
encerramento exige comissdes de maior valor, sendo também os mais morosos em termos

do processo de abertura e de encerramento.

Outro aspecto na relagdo entre um cliente e o seu banco susceptivel de consubstanciar um
custo de mudanca é a confianca que o cliente tem no gestor da sua conta e no
aconselhamento que este |he proporciona. Esta relacdo de confianga tem um impacto na
fidelizacdo do cliente e, consequentemente, na sua mobilidade. Porém, sera sempre
necessario realcar os potenciais beneficios desta relacdo para o cliente, que se traduzem

tanto em termos de prego, como de qualidade do servigo prestado.

Da caracterizagao das vendas agregadas (vendas em pacote ou vendas cruzadas) na banca
a retalho, que reflectem o nivel de envolvimento do cliente com o banco, foi possivel
verificar que, no nosso pais, os principais produtos ancora para os clientes particulares séo
o crédito a habitacdo e o crédito ao consumo, enquanto para os clientes PME se destacam
as linhas de crédito. Verificou-se, ainda, uma relacdo negativa entre os racios de cross-
selling e a mobilidade dos clientes, o que permite concluir pela relevancia daquela
estratégia enquanto elemento de fidelizacdo e, consequentemente, como custo encarado

pelos consumidores no momento da mudanga de banco.

Foi ainda possivel concluir que os custos com informacdo assimétrica sao especialmente
relevantes no caso de clientes PME, sendo que todos os bancos portugueses solicitam, no
acto de concessdo de um empréstimo, informagdes histéricas de resultados, assim como
informagdes quanto a planos de actividades, recorrendo ainda a Central de
Responsabilidades de Crédito (CRC) e a Listagem de Utilizadores de cheques que oferecem

Risco (LUR) previamente a aprovagao de empréstimos.
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