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Resumo

A crise economico-financeira mundial de 2008 afetou gravemente o sistema financeiro,
atingindo varios paises da zona Euro. Face a esta crise, 0 estados membros da Unido
Europeia sentiram a necessidade de reforcar a supervisdo bancaria. Assim, foi criado
um mecanismo Unico de supervisdo, com regras comuns para avaliar os bancos da zona

Euro.

O Banco Central Europeu supervisiona 0s bancos de maior dimensdo, e as autoridades
de supervisdo nacionais acompanham os bancos de menor dimensao, no entanto existe

pequenas excecdes.

Em Portugal, a autoridade de supervisao bancaria € o Banco de Portugal que tem como
competéncias, a supervisdo prudencial de todas as instituicdes de crédito e sociedades
financeiras bem como a supervisdo comportamental da banca. A supervisao
comportamental tem como objetivo, garantir a transparéncia € o cumprimento das
regras que regulam o setor. O objetivo do Banco de Portugal é a manutencdo da

estabilidade dos precos e a promogdo da estabilidade do sistema financeiro.

Através da analise dos Relatdrios de Supervisdo Comportamental de 2016 a 2019 do
Banco de Portugal, conseguimos aferir que as entidades supervisionadas devem ser
continuamente analisadas e avaliadas, para que as detecGes de determinadas

irregularidades sejam rapidamente direcionadas para a sua correcao.

Palavras-Chave: Crise econdmico-financeira, Banco Central Europeu, Supervisdo,

Banco de Portugal, Mecanismo Unico de Supervis&o



Abstract

The world economic and financial crisis of 2008 severely affected the financial system,
affecting several countries in the Eurozone. In the midst of this crisis, the member states
of the European Union felt the need to strengthen banking supervision. Thus, a single
supervisory mechanism was created, with common rules for evaluating Eurozone

banks.

The European Central Bank supervises the largest banks, and the national supervisory

authorities accompany the smaller banks, however the are some exceptions.

In Portugal the banking supervisory authority is Banco de Portugal, which is
responsible for the prudential supervision of all credit institutions and financial
companies as well as the banking behavioural supervision. Behavioural supervision
aims to ensure transparency and compliance with the rules that regulate the sector. The
Banco de Portugal objective is to maintain price stability and to promote the stability
of the financial system.

Through the analysis of Banco de Portugal's 2016 to 2019 Behavioural Supervision
Reports, we were able to assess that the supervised entities must be continuously
analysed and evaluated, so that detections of certain irregularities are quickly directed

towards their correction.

Keywords: Economic and financial crisis, European Central Bank, Supervision, Banco

de Portugal, Single Supervisory Mechanism
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1. INTRODUCAO

1.1.MOTIVACAO DO TEMA

A motivacdo do tema prende-se com a minha area de formacdo: Gestdo Bancaria. As
matérias relacionadas com a Banca suscitam algum interesse. A escolha do tema deveu-se
por considerar o tema bastante interessante para mim que o0 vou investigar, e para quem no
futuro o possa ler. Além de investigar um tema que prezo e que anseio querer saber mais,
também é necessario aprender e adquirir conhecimentos com ele. Este tema geral sobre a
Supervisdo no setor bancario pode ser interessante para mim, mas creio que também o seja
para cada uma das pessoas com o papel de cliente bancario. E varias questdes se podem
colocar: Como clientes bancarios, sabem gue existe o Portal do Cliente Bancario? Ja alguma
vez se depararam com as Instituicbes que recebem mais reclamagdes por ano? E quantas
reclamacdes sdo por ano? Podem parecer questdes inapropriadas e desinteressantes e entre
estas existem muitas mais, mas que muitos de nés, ndo temos conhecimento. Porque
limitamo-nos a dirigir a nossa instituicdo de crédito, para abertura de conta ou para solicitar
um crédito, mas ndo sabemos como a supervisdo é feita, ou quais 0s nossos direitos enquanto
clientes. Contudo, estou fortemente motivada para compreender, aprender e investigar o

papel da Supervisdo e a sua evolucao ap6s o periodo de crise financeira.

1.2.0BJETIVO DA INVESTIGACAO

O principal objetivo da investigacdo € provar que 0S novos sistemas de supervisao irdo

diminuir os riscos dos possiveis colapsos dos bancos que aconteceram durante a crise.

A 4 de Novembro de 2014 entrou em funcionamento o Mecanismo Unico de Supervisio, o
pilar que desencadeou a criagdo da Uni&o Bancéria. A Unido Bancaria esta assente em trés
pilares: 0 Mecanismo Unico de Supervisio (MUS), o Mecanismo Unico de Resolucgéo

(MUR) e o Sistema Comum de Garantia de Depésitos.
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O Mecanismo Unico de Supervisio tem como principal objetivo garantir a seguranca e a
solidez do sistema bancéario europeu, promover a estabilidade e a integracdo financeira da
Europa, e garantir uma superviséo coerente alicercada na partilha de conhecimentos entre as
autoridades participantes e o BCE. Para isso, foi criada uma supervisdo, para que os bancos
da zona Euro obedecessem as mesmas regras para garantir a seguranca e a solidez do sistema
bancario. Para realizacdo da supervisdo, o Banco Central Europeu supervisiona as
InstituicOes significativas, e as autoridades de supervisdo nacionais supervisionam as
instituicdes menos significativas. Em Portugal a entidade responsével pela superviséo
bancaria é o Banco de Portugal, que é responsavel pela supervisdo comportamental das
instituicbes de crédito, das sociedades financeiras, das instituicbes de pagamento, das
instituicdes de moeda eletrénica e dos intermediarios de crédito. A supervisdo prudencial é
assegurada pelo mecanismo Unico de supervisdo. No entanto, a supervisdo executada pelo
Banco de Portugal é colaborada com o Banco Central Europeu. Contudo, o principal objetivo

da supervisdo € identificar e prevenir os riscos.

1.3.METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

Com o objetivo de desenvolver o tema proposto da dissertacéo, para entendimento do tema
sera realizado um estudo da supervisdo bancéria Europeia e as entidades supervisoras, €
ainda sobre a supervisdao comportamental e prudencial executada pelo Banco de Portugal
analisando a evoluc¢éo da supervisdo no setor Bancario apds o periodo de crise financeira em
Portugal entre 2008 e 2014.

Apos entendimento da temaética referida, sera feita uma anélise do Relatério de Superviséo
Comportamental elaborado pelo Banco de Portugal, e uma analise comparativa do Relatério

de Supervisdo Comportamental de 2019 face a 2016, analisando em especifico os 4 anos.



2. REVISAO DA LITERATURA

2.1 ENQUADRAMENTO DA CRISE FINANCEIRA

A crise economico-financeira do subprime teve origem muito antes do ano de 2008,

nomeadamente no século XX.

Nessa década, dois dos bancos centrais mais importantes e influentes na economia mundial
respetivamente, os EUA e o Japdo, providenciaram desequilibrios econdémico-financeiros,
através dos bancos comerciais que aprovavam empréstimos com taxas de juro relativamente

baixas e sem garantias bancarias.

Este tipo de operacgdes, originou assim uma grande procura de crédito por parte dos
consumidores, tanto particulares como empresas. O que levou a um crescimento da
economia mundial. No entanto, uma parte consideravel desses créditos foi concedida a
clientes com capacidade crediticia reduzida. Isto é, cujos rendimentos eram insuficientes
para dar cumprimento ao servico da divida a que se prestavam, dado ndo existir, por parte
das instituicbes financeiras, uma analise econdmico-financeira robusta que apurasse a
respetiva capacidade crediticia do cliente. Desse modo, 0 aumento dos incumprimentos no
pagamento das prestacdes bancarias afetou os resultados dos bancos. Com o aumento dos
incumprimentos, 0s bancos executaram as garantias associadas aos empréstimos
(nomeadamente imdveis e titulos), ficando estes cobertos de ativos (alguns deles ndo téo
liquidos, como o caso do imobiliario). O que acabou por provocar uma descida nos precos e
agravar a posicao dos bancos, dado que o valor destes ativos reduziu, fazendo com que o

preco do imobiliario e dos titulos ligados as dividas caisse.

Um dos grandes exemplos existentes, é o caso das instituicdes financeiras (Freedie Mac e a
Fannie Mae), no qual o seu core business era a compra e venda de hipotecas quer no mercado

nacional, mas também no mercado internacional.



A Fannie Mae designada como Federal National Mortgage Association (FNMA) foi
fundada pelo Congresso em 1938 com o principal objetivo, a compra das hipotecas. Apés o
forte crescimento da mesma, foi decidido converter a empresa de capital aberto,
privatizando-a em 1968. Em 1970, o Congresso decidiu fomentar a concorréncia no mercado
hipotecario criando o Freddie Mac (Federal Home Loan Mortgage Corporation) para que o
mercado hipotecario pudesse crescer e consequentemente reduzir o risco de taxa de juros

para 0s bancos.

Este modelo gerou uma grande procura e a populagdo norte americana recorreu a novos
créditos, ou seja, uma nova hipoteca para pagar a anterior. As instituicGes financeiras

compravam as hipotecas entre elas, com operagdes de titularizacdo de ativos.

Em 2006 ocorreu uma estagnacéo do mercado financeiro, no qual o governo norte-americano
concluiu que a economia n&o precisava de ser mais estimulada, motivo pelo qual subiram as
taxas de juro, o que constituiu um desincentivo ao refinanciamento das hipotecas por parte

dos consumidores.

Essa estagnacdo originou uma quebra acentuada também no mercado imobiliario, fazendo
com que alguns bancos constituissem seguros sobre as suas hipotecas, com receio de que
estas pudessem vir a ndo ser pagas. Porém, este ndo foi o caso das institui¢ces financeiras
(Freedie Mac e a Fannie Mae), que como referido anteriormente, 0s seus principais
rendimentos seriam através de hipotecas, que levou ao colapso das mesmas e estariam a beira

da faléncia.

Com o aumento da instabilidade nos mercados financeiros resultante do aumento das taxas
de juro e, consequentemente, com o agravar da posicdo financeira de diversas instituicdes
financeiras, o governo norte-americano decidiu intervir, e em 2008 adquire estas duas
instituicOes financeiras supracitadas. Depois desta decisdo, o Freedie Mac e a Fannie Mae
passariam a ser totalmente financiados pelo estado para salvaguardar os interesses

econdémicos do pais.

Todavia, ndo foi o caso do banco Lehman Brothers, em que como as institui¢des financeiras

referidas anteriormente, a desregulacdo financeira e os créditos hipotecarios contribuiram



para a sua instabilidade financeira, contudo o governo norte-americano recusou ajudar
financeiramente a entidade bancéria. Existia, no entanto, uma possibilidade remota de o
Lehman Brothers poder ser recuperado, sendo assim a solugdo mais plausivel a sua venda.
Algumas institui¢cbes bancérias mostraram interesse no negdcio, como o caso do Banco
Barclays, tendo mesmo iniciado negociacfes para a sua aquisi¢cao. Porém, na madrugada de
15 de Setembro de 2008, as negociacdes cessaram, levando a que o banco Lehman Brothers

declarasse faléncia.

De acordo com Persaud (2008) uma das causas que levou estas institui¢des e outros bancos
ao declinio financeiro foi a auséncia de regulacdo e supervisao no sistema bancéario. Contudo,
0s bancos comerciais ndo necessitam de regulacao e supervisao para analisar os seus clientes,

e para saber se a operacdo é sélida ou nao.

2.2.0 DESENVOLVIMENTO DA CRISE ECONOMICO-FINANCEIRA NA
EUROPA EM FOCO PORTUGAL

A crise iniciada em 2008 nos EUA fez-se sentir no mundo inteiro. Em consequéncia a crise
econdmica, Portugal deparou-se com algumas complicacdes com dois bancos, o Banco
Portugués de Negdcios (BPN) e o Banco Privado Portugués (BPP). O Governo e o Banco
de Portugal implementaram medidas para garantir a estabilidade do sistema financeiro,
garantindo a divida dos bancos, a recapitalizacdo dos bancos, como foi o caso do BPN e
fazer cumprir o quadro regulamentar.
Pica (2016, p.67) menciona que
[c]lom o despoletar da crise do subprime, houve necessidade de mudanca no
sistema de regulacdo e supervisdo em vigor, com especial enfoque no ano de
2010 e no qual veio a resultar o surgimento da European Banking Authority

(EBA), que iniciou sua atividade em 1 de Janeiro de 2011.

O ano 2010 ficou determinado pela globalizacdo da crise financeira despoletada em 2008.



A falta de regulacdo das entidades financeiras foi uma das principais causas da crise
financeira mundial. Sentiu-se por isso a necessidade de criar acordos para produzir e
uniformizar a regulacéo as entidades. Um dos acordos criados foi a Basileia I1l, criada no
final de 2010, tendo sido adaptado a regulacdo e a supervisdo de forma a aperfeicoar o setor

bancério para reduzir o risco.

Em 2011, surge a Autoridade Bancéria Europeia (EBA) que faz parte do Sistema Europeu
de Supervisdo Financeira (SESF), tem por objetivo contribuir para a estabilidade financeira
na Unido Europeia (EU). O Banco Central Europeu (BCE) regula e supervisiona, enquanto
que a EBA é responsavel pela regulacdo. Foi criado um Eurosistema constituido pelo BCE
e pelos bancos centrais nacionais, com o principal objetivo de ressalvar o valor do euro. O
BCE é responsavel pela supervisao prudencial das instituicdes de crédito sediadas na zona
euro, contribuindo assim para a seguranca e solidez do sistema bancério. A cooperacéo entre
0 BCE e os bancos centrais nacionais integram o Sistema Europeu de Bancos Centrais. O
BCE esta dividido em trés 6rgaos: a Comissdo Executiva, 0 Conselho do BCE e o Conselho
Geral. Conforme consta no site (do BCE) “o seu objetivo primordial é manter a estabilidade
de precos na area do euro e, desse modo, preservar o poder de compra da moeda tinica.” O
papel do BCE em resposta a crise do subprime em 2008 deve-se a diminuicdo das taxas de
juro.
As funcdes do BCE conforme referido no proprio site, prendem-se com

[a] fixacdo das taxas de juro dos empréstimos que concede aos bancos da zona

euro, controlando, desta forma, a oferta monetéria e inflacdo; gere as reservas de

divisas da zona euro, assim como a compra e venda de divisas para equilibrar as

taxas de cambio; garante uma supervisdo adequada das instituicdes e mercados

financeiros; preserva a seguranca e a solidez do sistema bancario europeu;

autoriza a emissdo de notas de euro pelos paises da area euro.

Em 2010, o Fundo Monetério Internacional (FMI) e a Unido Europeia, discutiram
conjuntamente medidas para resgatar a economia e chegaram ao consenso de um plano de
resgate no valor de 750 bilides para evitar que a crise se propagasse pela zona euro. A Grécia,

a Irlanda e Portugal apresentaram um pedido de ajuda financeira ao Fundo Europeu de



Estabilidade Financeira (EFSF), com o objetivo de reforcar a resiliéncia futura dos bancos e

aumentar o seu capital.

Assim em 2011, Portugal assinou um acordo — o Programa de Assisténcia Econdmica e
Financeira com o BCE, com a Comissdo Europeia e com o FMI — o qual consistia hum
empréstimo internacional no valor de 78 mil milhGes, com a contrapartida do aumento da

supervisao e solidez do sistema bancério nacional.

Apods este acordo o Banco de Portugal (BdP) sentiu a necessidade de realizar uma supervisao
mais intrusiva nos Bancos. Implementou novas medidas, como a realizacdo e a entrega de
relatorios sobre a liquidez e solvéncia com mais frequéncia. Para avaliar a solvéncia e o
processo de desalavancagem do sistema bancario foi implementada a realizacdo de testes de
stress nos 8 principais bancos: o Banco Comercial Portugués (BCP), o Banco BPI, a Caixa
Geral de Depésitos (CGD), o Banco Espirito Santo (BES), a Caixa Econdmica Montepio
Geral (CEMG), o Santander Totta (BST), o Rentipar Financeira (BANIF) e Sistema
Integrado do Crédito Agricola Matuo (SICAM). Estes testes sdo baseados num simulacro
do balanco, com vista a aferir se a instituicdo financeira tem capacidade e resiliéncia para
enfrentar flutuac6es ou quebras no mercado, semelhantes a uma crise econémica. A EU em
2012 decide criar uma Unido Bancaria que promovesse a separacao entre a regulacdo e a

superviséo.

2.3. A REGULACAO E SUPERVISAO BANCARIA

E importante enquadrarmos que “o sistema bancério é um setor econémico que esta sujeito
a um quadro juridico préprio, que esta a sofrer alteracdes profundas na sequéncia da crise
financeira mundial.” (Cabrita & Pais, 2016, p.2.17)

Com o desencadear da crise financeira mundial, e com a desaceleracdo da atividade
econdémica gerou assim uma crise de confianca global. Sendo necessario adotar reformas

decisivas no dominio da regulacéo e supervisdo. Tomemos de exemplo que, caso exista uma



perda de confianca no sistema bancério, pode levar ao levantamento em massa de depdsitos
e, consequentemente, a uma crise grave no sistema. Dai que, 0 modo como estas instituicdes

operam e intervém devam ser alvo de atencdo por parte das autoridades competentes.

Cabrita e Pais (2016) referem que, a regulacdo é a prevencéo do risco sistémico, ou seja, 0
risco de ocorréncia de um evento imprevisto que afete o sistema financeiro que de tal forma
tenha repercussées na economia e prende-se com 0s poderes normativos designados ao

regulador.

A supervisdo prende-se com os poderes de acompanhamento da atividade das entidades
reguladas, tendo como principal foco garantir que as regras impostas sdo cumpridas e que
existe uma igualdade de oportunidades a todas as entidades. Visto que, anteriormente néo
existia um modelo de superviséo e as pessoas ndo estavam muito confiantes. O crucial foco,
seria criar um sistema fiavel e para isso era necessario criar ferramentas especificas como a
regulacao e a supervisdo. Sendo o principal objetivo da supervisdo, o impedimento que as
instituigdes financeiras voltassem a colocar em risco a sociedade. Assim sendo, a supervisao
veio fomentar o desenvolvimento econdémico e assegurar a confianga das pessoas.

A supervisdo bancaria é composta por dois polos, a supervisao prudencial que se subdivide

em microprudencial e macroprudencial e a supervisdo comportamental.

De acordo com a revista Infobanca n°82 de 2009, o autor Luis Mira Amaral do Artigo “A
Crise Financeira e o Futuro da Banca”, refere que com a atual crise, a banca portuguesa foi
afetada nos mercados de capitais por duas vias: ¢ Os rendimentos e comissdes no mercado
de capitais, que ajudavam na margem complementar, cairam drasticamente, e

* Os fundos de pensoes, por via do valor das agdes, passaram a estar sub-provisionados e por
isso aumentaram as responsabilidades diretas dos bancos para com os seus trabalhadores no

que toca as reformas.



2.3.1. A REGULACAO E A SUPERVISAO PELO BANCO DE PORTUGAL

Segundo consta na revista Infobanca n°81 de 2009, no artigo “O que é a Supervisdo
Comportamental” escrito por Maria Lucia Leitdo, face ao periodo vivido 0s supervisores
sentem-se preocupados relativamente a supervisao comportamental. Portanto, foi necessario
fazer umas alteracdes estruturais fortalecendo a importancia das areas comportamentais. O
objetivo é que as entidades atuam de forma a estabelecer uma ligacdo com os clientes e até

com outras institui¢des, criando relacBes de neutralidade e de respeito.

As competéncias atribuidas ao BdP passa por estabelecer regras de conduta e emitir
recomendacdes. Caso haja uma violag¢do, ou um incumprimento destes deveres pode levar a
uma contraordenacdo e o BdP podera vir a aplicar coimas e sangdes.

A estratégia de atuacdo do BdP € baseada em cinco elementos distintos, o primeiro elemento
prende-se com a obrigatoriedade do “cumprimento de principios e regras de transparéncia e
rigor na informacgao”;

O segundo elemento € o poder regulamentar, ou seja, atribuido ao BdP, tendo como principal
foco a emissao de avisos e instrucdes.

O terceiro elemento, a supervisdo da atuacao das instituicdes de crédito, a forma como o BdP
fiscaliza as instituicdes através da realizacdo de inspecdes, a analise das reclamacdes
recebidas e a visita de um cliente mistério.

O quarto elemento € a resposta do BdP face as situacdes de incumprimento das instituicdes.
O quinto elemento ¢ a “a promo¢do da qualidade da procura de produtos e servigos
financeiros, através de iniciativas que contribuam para 0 aumento das competéncias na
avaliacdo dos custos, rendimentos esperados e riscos dos produtos e servigos financeiros.”
O BdP desenvolveu vérios projetos na implementacdo da nova estratégia nomeadamente a
criacdo do Portal do Cliente Bancario e a Divulgacdo do Relatério de Supervisdo

Comportamental tendo dado inicio em 2008.



2.3.2. AVISO DO BANCO DE PORTUGAL N°5/2008

De acordo com o aviso n°5/2008 do Banco de Portugal (2008, p.1)
[e]lm sede do compromisso para uma "Better Regulation™, assumido pelo
Conselho Nacional de Supervisores Financeiros, foi proposta, nomeadamente, a
eliminacdo da duplicacdo das exigéncias quanto aos relatérios de controlo
interno impostos pelo Banco de Portugal e pela Comissdo do Mercado de
Valores Mobiliarios (CMVM), através da convergéncia da sua estrutura,

conteddo e prazo de reporte.

Ou seja, € necessario que exista um sistema de controlo que seja fortemente eficaz e que
possa Vvir a garantir o cumprimento das obrigac6es e dos deveres das instituicbes de forma a

garantir a estabilidade e a sobrevivéncia das mesmas.

O BdP elaborou este aviso, como forma de melhoramento e complemento do Aviso
n°3/2006. E inevitavel que ndo se facam comparacdes entre ambos 0s avisos, e neste aviso
supramencionado é adotado uma visdo mais correta que vdo de encontro com o artigo 14.°
do Regime Geral das Instituicdes de Crédito e Sociedades Financeiras.

Em conformidade com o artigo 25.° do aviso n.° 5/2008, as instituicdes devem realizar
relatdrios individuais e anuais de cariz de controlo interno e que estes sejam remetidos ao
BdP. Este relatorio deve abranger a estratégia de neg6cio e as suas perspetivas e, ainda as

suas anomalias.
As entidades abrangidas e sujeitas a implementagdo deste aviso sdo: “as instituicOes de

crédito, as sociedades financeiras e as sucursais de instituicbes de crédito e de sociedades

financeiras com sede em paises terceiros” Aviso do Banco de Portugal n°5/2008
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2.3.3. SUPERVISAO PRUDENCIAL

A supervisao prudencial previne os riscos, a solvéncia e a liquidez financeira das instituicoes
reguladas. Os maiores bancos do sistema bancério sdo supervisionados diretamente pelo
BCE. As entidades bancérias de menor dimensao, compete ao BdP a supervisédo e a regulacao
de regras prudenciais. Sobre este assunto Pica (2016, p.69) ajuda-nos a compreender melhor
que
[ulm elemento essencial na supervisdo prudencial é a definicdo de regras que
condicionam o acesso a atividade financeira, como forma de evitar a entrada no
mercado de instituicdes que pudessem vir a gerar instabilidade no sistema
financeiro, de reputacdo duvidosa ou que ndo disponham de solidez financeira
adequada as operacdes que se propde executar ou de capacidade para gerir
eficazmente os respetivos riscos, competindo ao BdP autorizar a constituicdo de

instituices de crédito, sociedades financeiras e instituicdes de pagamento.

O BdP emite recomendacdes especificas e sangdes as infragdes cometidas de forma a
prevenir o branqueamento de capitais e financiamento do terrorismo, quando deteta
irregularidades.

Caso as instituicGes estejam prestes a correr o risco de contagio, ou seja, a sofrer
conturbacdes no funcionamento e de modo a que ndo se propague no resto do sistema, o BdP

pode estabelecer medidas de saneamento as instituicdes.

2.3.4. SUPERVISAO COMPORTAMENTAL

A supervisdo comportamental é designada pela regulagéo e superviséo das Instituicdes, nos
mercados financeiros a retalno. Compete ao BdP exercer a supervisdo comportamental,
estabelecendo assim regras de procedimento das instituicdes de crédito e financeiras com
objetivo de controlar o cumprimento das regras aplicadas por san¢des aos infratores. O poder

regulamentar do BdP é desempenhado através de normativos como avisos e instrucdes.
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O objetivo da supervisao é fazer com que os bancos funcionem eficazmente, ou seja, que
exista uma linha de conduta que todos possam seguir para contribuir para o bom

funcionamento do mercado.

Caso o BdP, na execucdo da supervisdo encontre alguma irregularidade ira exigir a
retificacdo das mesmas, estando sujeito a sancionar as entidades no &mbito de normas de
contraordenacdo sob a forma de coimas. O BdP controla de forma regulada e metddica a

informacao que as entidades supervisionadas séo obrigadas a reportar.

Os clientes bancarios apresentam reclamacdes contra as entidades supervisionadas. Todas
essas reclamagdes séo apresentadas por livro de reclamacdes, que as entidades sdo obrigadas
a disponibilizar nos seus balGes ou através do Portal do Cliente Bancario, que posteriormente
sdo analisadas pelo BdP. As reclamacdes que estdo fora do ambito de atuacdo do Banco de
Portugal, serdo encaminhadas para a CMVM e a ASF, de acordo com as suas respetivas

areas de competéncia.

2.3.5. SUPERVISAO EM PORTUGAL

Atualmente existem trés modelos de supervisdo que atuam em diversos paises, sendo estes:
» O Modelo Monista adotado por alguns paises Europeus, que é caracterizado por apenas
uma Unica entidade de supervisdo que opera sobre o sistema financeiro.

* O Modelo Twin Peaks, é caracterizado por duas diretrizes, a supervisdo macroprudencial
e a supervisdo microprudencial. Ou seja, a supervisdo macroprudencial basear-se-a no
sistema financeiro e a supervisao microprudencial basear-se-a em cada institui¢ao financeira.
+ O Modelo de regulacéo tripartida, € caracterizado por trés entidades reguladoras que

atuam no setor bancario, no setor segurador e no setor do mercado de valores mobiliarios.
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O modelo de supervisdo financeira aplicado em Portugal, baseia-se em trés entidades de

supervisdo, concretamente 0 modelo de regulacdo tripartida como podemos verificar no

quadro 1.
Quadro 1 — Modelo de supervisdo financeira em Portugal
Segmento Bancario Financeiro Segurador
de
mercado
A Instituicdes de crédito e Mercados de valores Atividade
Ambito de Sociedades financeiras  mobiliérios e instrumentos seguradora e
supervisao financeiros derivados de resseguradora
atividade dos agentes que
neles atuam.
Entidade Banco de Portugal Comissdo do Mercado de Autoridade de
de (BdP) Valores Imobiliarios Supervisdo de
supervisao (CMVM) Seguros e Fundos de

Pensdes (ASF)

Fonte: Adaptado Associacdo Portuguesa de Bancos (2016).

No entanto, esta previsto que exista uma evolucdo para 0 modelo com duas autoridades de
supervisdo, 0 modelo Twin Peaks.

O objetivo da implementacdo deste modelo em Portugal é a criacdo de duas entidades de
supervisdo estando estas divididas em supervisdo prudencial e supervisdo comportamental,
resultaria da colaboracgéo e troca de informacdes entre as entidades de supervisao.

O BdP a nivel macroeconémico avalia os riscos para detetar fragilidades, assim sendo, o

BdP procede a uma analise da situacdo e da propria evolucao do sistema financeiro.
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2.3.6. O MECANISMO UNICO DE SUPERVISAO

Conforme consta no site do BdP: “O Mecanismo Unico de Supervisdo (MUS) é o sistema
de supervisdo bancéria que integra: o Banco Central Europeu (BCE); e as autoridades
nacionais competentes dos paises participantes.”

O MUS entrou em funcionamento a 4 de Novembro de 2014, com a principal missdo
salvaguardar a seguranca e a solidez do sistema bancéario. O BCE supervisiona as instituicdes
de crédito consideradas mais importantes, enquanto que as entidades Nacionais

supervisionam as instituicdes de crédito sobrantes.

De concordancia Cabrita e Pais (2016), referem que a Unido Bancéaria tem como propdsito
que os cidadaos e os reguladores deixem de categorizar os bancos que atuam na zona euro
pela sua nacionalidade para que passe a existir uma integracdo europeia, ou seja instituicoes

europeias. “O MUS foi o primeiro passo para a criagdo de uma unido Bancaria na Europa.’

(Banco de Portugal, 2020).

A Unifo Bancaria assenta em trés pilares, o Mecanismo Unico de Supervisdo, 0 Mecanismo
Unico de Resolugio e um Sistema Comum de Garantia de Dep0sitos.

O Mecanismo Unico de Supervisdo pretende uniformizar e centralizar as normas de
supervisdo para evitar favorecimentos dos supervisores nacionais para com 0s seus bancos.
O Mecanismo Unico de Resoluc3o consiste em garantir a resolugo estruturada dos bancos
para que cause 0 menor prejuizo possivel para os contribuintes e para a economia real.

O Sistema Comum de Garantia de Depositos “consistem em minimizar a probabilidade de
ocorrerem fendmenos de corrida aos depdsitos, 0s quais, numa situacdo de contagio,

condicionariam rapidamente a liquidez do sistema bancario”. (Pica, 2016, p.67)
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3. MATERIAS FISCALIZADAS NO AMBITO DA
REGULACAO E DA SUPERVISAO

3.1.A REGULACAO E A SUPERVISAO NA ERA DIGITAL

E visivel que ao longos dos anos, a era digital tornou-se num desafio presente no nosso dia-
a-dia. Desde 2014, o BdP tem assistido a digitalizacdo dos mercados bancérios (quer a nivel

nacional quer internacional).

No decorrer dos anos as aplicagdes (APPs) foram uma forte aposta nas instituicdes para 0s
servicos bancérios. Para que o cliente possa gerir a sua vida financeira, tendo acesso a um
leque alargado de produtos e servicos. No entanto, a nova geracao tem mais apeténcia para

o digital (bancos digitais). Assim, evitam deslocacdes até a sua agéncia bancaria.

No inicio desta nova implementacdo e desta nova era, era compreensivel que existisse
apreensdo por parte dos clientes relativamente a seguranga do canal. No entanto, é necessario
garantir que a legislacdo e a regulacdo conseguem proteger de forma eficiente o cliente
bancario nos canais digitais. Desta forma, os reguladores tém como objetivo de garantir que
o cliente bancario tenha a mesma protecao e que se cumprem 0s Mesmos requisitos quer seja
numa agéncia ou num canal digital. Neste contexto, & importante salientar que
independentemente da escolha de utilizacdo ndo deve estar em causa a desregulacdo ou uma

regulacao instavel.

A era digital tornou-se desafiadora para o papel do regulador, devido ao répido avanc¢o
tecnoldgico. O regulador teve de acompanhar este avanco e certificar-se que no contexto
digital os clientes continuam a ter seguranca, contudo com este novo comego, surgem
também novos procedimentos de fraudes. “O regulador deve estar atento a seguranca dos
clientes na realizacdo de operacdes financeiras, exigindo que as instituicbes adotem
mecanismos de segurancga robustos e resilientes, capazes de monitorizar as transagdes e
difundir alertas em caso de atuagdo suspeita.” (Banco de Portugal, Relatério da Superviséo

Comportamental de 2016). A seguranca € um mecanismo de confianga por parte dos clientes.
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A regulacdo também passa pela clarificacdo da informacéo disponivel ao cliente, ou seja,
tem de ser apelativa, isto porque em smartphones o ecrd tem uma dimensao menor, pelo que,

0 assoberbo de informacdo pode ser pouco esclarecedora e fatigante.

De acordo com o Relatoério de Supervisao de 2016 do BdP, “tem-se verificado o surgimento
de diversas inovacbes com vista a assegurar que, no ecossistema digital, este dever é
cumprido nos termos exigidos pela regulagcéo de combate ao branqueamento de capitais e ao

financiamento do terrorismo.”

Para que certos servigos dispensem a deslocacdo a agéncia bancaria, era importante criar
mecanismos de autentificacdo e de elevada seguranca e credibilidade. Neste contexto, as
instituicdes estabeleceram parcerias com empresas tecnoldgicas, para que, estas fizessem a
identificacdo e autentificacdo digital, e a assinatura digital. Inicialmente comecou a
implementacao da era digital nos balcGes, utilizando tablets para inserir dados dos clientes
ou até mesmo para assinar documentos, e ainda para formalizar contratos de crédito levando
a uma diminuicao do risco operacional. Existiu uma inovagdo de pagamentos, que 0 mesmo

pode ser feito a partir de um smartphone, ou das apps.

A adaptacdo da tecnologia aos produtos bancarios é um desafio para os reguladores como
também para os supervisores do BdP, tendo estes que adequar 0s seus mecanismos de
supervisao e fiscalizacdo a esta nova era. Porém, existem diversos mecanismos usualmente
utilizados que ndo se enquadram ainda no contexto digital, tendo como principal exemplo a
inspecdo as instituicBes financeiras através do exercicio do cliente mistério. Apds os clientes
efetuarem operacOes de pagamento é necessario que estas sejam validadas sob a autenticacdo
de que é o proprio cliente, sendo que para isso é necessario uma palavra-passe ou a
identificacdo pessoal, o nimero de telemével, uma impressdo digital ou face ID (abreviatura
de identidade). Os elementos supramencionados tém de ser independentes, porque caso
exista uma transgressdo de um dos elementos ndo exponha a credibilidade dos outros.
Contudo, a utilizacdo e a realizagdo destas operacOes estdo sujeitas a riscos de
incumprimento de normas ou de seguranga. A regulacdo e a supervisdo devem agir em

conformidade para que ndo bloqueiem a inovagéo das tecnologias nas institui¢oes.

16



Jaem 2016, se debatia para a abertura de conta ser via digital, com as medidas de seguranca
devidas, previa-se que a relacdo entre os bancos e os clientes via digital fosse o futuro. No
entanto, com o passar dos anos e o desenvolvimento tecnoldgico no inicio do ano 2020,
sentiu-se uma maior necessidade de avancar com esta ideologia devido aos tempos de
pandemia provocados pelo Covid-19, vividos em todo o mundo. Este acontecimento
estimulou a utilizacdo dos canais digitais, e o papel da supervisdo comportamental tornou-
se fundamental para certificar que estd a ser cumprido o quadro normativo, ou seja, que 0s
clientes bancarios como anteriormente referido, favorecam dos mesmos direitos quer
executem uma operacdo bancaria no balcdo, através da APP, do homebanking ou do
telemovel. Os clientes bancérios atualmente podem realizar operages de pagamento, abrir
contas de deposito, pedir um cartdo de crédito, solicitar um crédito pessoal ou a habitacéo,
ndo despendendo do envio da documentacdo necessaria para a concretizacao de todos estes
servigos. As validacdes destes servigos necessitam de uma comprovacdo, sendo feita uma
videoconferéncia apresentando os elementos identificativos do préprio cliente.
De acordo com o Relatério de Supervisdo Comportamental de 2019 elaborado pelo Banco
de Portugal,
[a] par das necessarias preocupacdes associadas a prevencdo do branqueamento de
capitais e do financiamento do terrorismo e dos demais requisitos legais e
regulamentares, o supervisor é chamado a acautelar a transparéncia da informagdo, num
contexto em que se exige uma avaliacdo periddica das diferentes solucfes tecnolégicas
que vao sendo desenvolvidas com o intuito de tornar o processo mais agil, no sentido de

ponderar a sua adequacdo ao quadro normativo vigente.

3.2.A SUPERVISAO DAS INSTITUICOES FINANCEIRAS

Em relacdo as matérias fiscalizadas no &mbito da supervisdo comportamental, esta é dividida
no Relatorio de Supervisdo Comportamental elaborado pelo BdP em cinco capitulos: a

fiscalizacdo da publicidade, fiscalizagdo por produto, precarios e livros de reclamacoes,
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reclamacdes de clientes bancarios e por fim falam das correcdes de irregularidades e

sancionamento.

3.2.1. FISCALIZACAO DE PUBLICIDADE

Durante o ano 2016, foram fiscalizados 8572 suportes publicitarios a 59 instituicbes de
crédito. Face ao ano anterior, em 2017 houve um aumento significativo de 11% (9501) no
nimero total dos produtos e servigos bancérios fiscalizados, porém as instituicdes
diminuiram, sendo que sé 55 instituicdes de crédito foram fiscalizadas nesta matéria. No
ano 2018, foram fiscalizados 9739 suportes publicitarios a 56 instituicbes de crédito.
Podemos verificar que aumentou 3% os nimeros de suportes fiscalizados comparando com
0 ano anterior. Por fim, em 2019 foram fiscalizados 9684 suportes de publicidade a 59

instituicdes de crédito.

Como podemos observar no gréafico 3.2.1.1, devido as irregularidades identificadas pelo

BdP, o mesmo determinou a alteracdo dos suportes publicitarios as institui¢des de crédito.

Grafico 3.2.1. 1 - Suportes publicitarios com irregularidades de 2016 a 2019.

= Suportes com irregularidades &= Suportes sem irregularidades

97.4% 97.9% 97.7% 96.3%

2016 2017 2018 2019

Fonte: Elaboracédo propria
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O BdP em 2016 determinou a retificacdo de 213 suportes publicitarios a 27 instituicoes de
crédito. Relativamente a correcdo dos suportes publicitarios, em 2017 sé foram requeridos
192, o que representa que existiu uma ligeira diminuigéo face ao ano anterior. No entanto,
em 2018 voltou a aumentar, sendo que, o BdP determinou a alteragédo de 214 suportes
publicitarios de 27 instituicbes de crédito. Durante o ano 2019, cerca de 30 instituicdes de
crédito estiveram sujeitas a correcoes de irregularidades aos suportes publicitarios, num total
de 346.

Das acdes de fiscalizacdo em publicidade realizadas pelo BdP referentes aos anos em anélise,
0 produto mais fiscalizado é o cartdo de crédito, seguindo-se o crédito pessoal e
posteriormente o crédito automovel e o crédito a habitacdo. No entanto, o crédito automével
e o crédito a habitacdo apresentam 0s maiores racios de incumprimento com a Taxa Anual
Efetiva de Encargos Global (TAEG) como informacéo que sofreu mais corre¢des. Podemos
verificar no grafico 3.2.1.2 a evolucéo destes produtos atualmente mais fiscalizados, mas em

anos anterior, alguns deles entre os menos fiscalizados:

Gréfico 3.2.1. 2- Fiscalizagdo produtos e servigos crédito aos consumidores evolugédo de 2016 a

2019.
& Cartao de crédito = Crédito pessoal Crédito automovel
E Linha de crédito E Facilidade de descoberto

4867

1872

461
166 93

2016

Fonte: Elaboracédo propria
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3.2.2. RECLAMACOES DOS CLIENTES BANCARIOS

A analise de reclamagdes constitui um instrumento de fiscalizacdo do cumprimento das
normas em vigor por parte das entidades supervisionadas, relevante para as atividades de
supervisao comportamental bancéria do BdP. As institui¢fes, sdo obrigadas a reportar ao
BdP as reclamacdes feitas através do Livro de Reclamagdes. Relativamente as reclamacdes

diretas no Portal do Cliente Bancario que o BdP recebe diretamente.

Gréfico 3.2.2. 1- Reclamages dos Clientes Bancarios de 2016 a 2019

£ Reclamagdes no ambito da supervisao comportamental

B Média por més

18104

15282 15254
14141

1178 1274 1271 1509

2016 2017 2018 2019

Fonte: Elaboragéo propria

Como podemos verificar no Grafico infra, de 2019 face a 2016 existe um ligeiro e
consideravel aumento de reclamacdes no ambito da supervisdo comportamental. Sendo que,
os clientes bancarios reclamam mais sobre as comissdes e encargos aplicaveis aos produtos
e servigos bancarios. O significativo aumento de 2019 face a 2018 deve-se a

implementacao/disponibilizacdo do Livro de Reclamacg6es Eletronico (LRE).

O canal que recebeu mais reclamac6es durante o ano 2016 e 2017 foi o PCB, seguindo-se
do segundo canal a ser mais utilizado, o livro de reclamacGes nas agéncias, 0s restantes

advém de e-mails ou cartas. A partir do ano 2018 até ao Gltimo ano em andlise, 0 meio mais
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frequentemente usado, passa a ser o livro de reclamacg6es nas agéncias, seguindo-se o PCB.
Neste relatdrio séo identificadas as diversas matérias sujeitas as reclamacdes pelos clientes
bancarios, como podemos conferir no grafico 3.2.2.2 as matérias mais reclamadas séo as
contas de depdsito, o crédito aos consumidores e o crédito a habitacdo, os quais representam

0 maior volume de contratos da instituicao.

Gréfico 3.2.2. 2- Matérias mais reclamadas pelos clientes bancérias e a evolugéo de 2016 a 2019

B Depdsitos bancdrios B Crédito aos consumidores = Crédito a habitagdo e hipotecario

5864
5081 7
>070 4811
4455
3788
1180 3440
1921 1989 2109
1520
2016 2017 2018 2019

Fonte: Elaboracdo prépria

Dentro dos depositos, as reclamagdes incidem sobre as comissGes e encargos da sua
manutencdo, condi¢des de movimentacdo, a alteracdo do titular da conta, penhoras ou
insolvéncias e encerramento de contas. As comiss@es e encargos tém um maior peso ao nivel

de reclamacdes seguindo-se equitativamente as restantes.

Ao nivel do crédito aos consumidores, as reclamacgdes aumentaram substancialmente face
ao periodo homologo. Os produtos mais reclamados neste ambito foram os cartdes de crédito
e o crédito pessoal. Relativamente & Ultima matéria mais reclamada, o crédito a habitacéo e
hipotecario, 0 aumento deve-se as reclamacdes face aos célculos de prestacdes, da TAEG e

ainda a demora na emissédo de declaracoes.
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As matérias mais reclamadas foram as responsabilidades de crédito devido a alegados
atrasos na comunicacdo da regularizacdo de situagfes de incumprimento e o atraso a corrigir
informacdo incorretamente reportada. Seguiram-se outras matérias também com um peso
substancial no que diz respeito a reclamac6es, os quais foram o apuramento de montantes
em divida, os métodos utilizados pelas Instituicdes para a cobranca das dividas, alegada ndo

prestacdo de informacdo sobre comissfes que foram cobradas entre outros.

Quanto as entidades mais reclamadas o relatério apresenta uma lista das mais reclamadas

por produto.

Quadro 2— Instituigdes de Crédito mais reclamadas no ambito de contas de depositos |2016 a 2019

Instituicdo de crédito 2016

Deutsche Bank Aktiengesellschaft - Suc. em Portugal 2,32
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (Portugal), S.A. 1,54
Banco do Brasil AG- Suc. em Portugal 0,46
Média do sistema 0,25

Caixa Econdmica Montepio Geral 0,15
BEST- Banco Eletronico de Servico Total, S.A. 0,11
Caixas de Crédito Agricola Mutuo Integradas no SICAM 0,06
Instituicdo de crédito 2017

Banco CTT, S.A. 1,91
Banco do Brasil AG- Suc. em Portugal 1,35
Deutsche Bank Aktiengesellschaft - Suc. em Portugal 1,26
Média do sistema 0,27

Novo Banco dos Acores, S.A. 0,15
Banco de Investimento Global, S.A. 0,15
Caixas de Crédito Agricola Mutuo Integradas no SICAM 0,07
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Instituicdo de crédito
Banco CTT, S.A.
Deutsche Bank Aktiengesellschaft - Suc. em Portugal
Bankinter, S.A.- Suc. em Portugal

Média do sistema

Caixa Econdmica Montepio Geral
BEST- Banco Eletronico de Servigo Total, S.A.
Caixas de Crédito Agricola Mutuo Integradas no SICAM

Instituicdo de crédito
Banco ActivoBank, S.A.
Banco CTT, S.A.
Abanca Corporacién Bancaria, S.A. — Suc. em Portugal
Média do sistema
Novo Banco dos Acores, S.A.
BEST- Banco Eletronico de Servigo Total, S.A.
Caixas de Crédito Agricola Mutuo Integradas no SICAM

Fonte: Elaboragéo propria

Relativamente as contas de depositos apresentadas no quadro 2, podemos observar que as
instituicGes de crédito mais reclamadas ao longo destes quatro anos foram, o Banco CTT e
0 Deutsche Bank (que em 2019, a Abanca adquire o Deutsche Bank mantendo-se nas trés
primeiras instituicbes mais reclamadas no &mbito de contas de depdsito). Se fizermos uma
analise relativamente a média segundo consta no Relatdrio de Supervisdo Comportamental
do Banco de Portugal podemos concluir que temos mais de 5 instituicbes acima da média,
no entanto, no quadro acima apenas estdo representadas as trés instituicdes mais reclamadas.

Podemos destacar que duas das instituicdes sdo portugueses, seguindo-se de as restantes

serem sucursais em Portugal.
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0,81
0,51
0,50
0,26
0,19
0,15
0,07

2019
0,74
0,60
0,43
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Quadro 3— Instituices de Credito mais reclamadas no &mbito de crédito ao consumidor [2016 a

2019

Instituicdo de crédito 2016

FCE Bank PLC 2,45
Deutsche Bank Aktiengesellschaft - Suc. em Portugal 1,87
Caixa Leasing e Factoring — Instituicdo Financeira de Crédito, S.A. 1,06
Média do sistema 0,29

Caixa Geral de Depositos, S.A. 0,16
Banco Comercial Portugués, S.A. 0,15
Caixas de Crédito Agricola MUtuo Integradas no SICAM 0,15
Instituicdo de crédito 2017

Banco CTT, S.A. 6,85
FCE Bank PLC 1,56
Deutsche Bank Aktiengesellschaft- Suc. em Portugal 1,52
Média do sistema 0,29

Banco Comercial Portugués, S.A. 0,17
Caixa Geral de Depositos, S.A. 0,13
Oney Bank- Suc. em Portugal 0,12
Instituicdo de crédito 2018

Caixa Leasing e Factoring — Instituicdo Financeira de Crédito, S.A. 2,04
Wizink Bank, S.A. — Suc. em Portugal 0,95
Volkswagen Bank GMBH- Suc. em Portugal 0,94
Média do sistema 0,32

Caixa Geral de Depositos, S.A. 0,16
Banco Comercial Portugués, S.A. 0,16
Bankinter Consumer Finance, S.A. 0,10
Instituicdo de credito 2019
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Caixa Leasing e Factoring — Instituicdo Financeira de Crédito, S.A. 3,65

Volkswagen Bank GMBH- Suc. em Portugal 2,60
Banco Bic Portugués, S.A. 1,55

Média do sistema 0,36
Oney Bank- Suc. em Portugal 0,22
Banco Comercial Portugués, S.A. 0,22
Banco BNP Paribas Personal Finance, S.A. 0,19

Fonte: Elaboragdo propria

Quanto ao credito aos consumidores, destacasse pela negativa a Caixa Leasing e Factoring
— Sociedade Financeira de Crédito, S.A. a qual faz parte do grupo Caixa Geral de Depositos,
a Unica instituicdo financeira publica em Portugal.

Pela positiva é de salientar duas instituicGes portuguesas, o Banco Comercial Portugués, S.A.

e a Caixa Geral de Depdsitos, S.A.

Quadro 4— Instituicbes de Credito mais reclamadas no &mbito de crédito hipotecério |2016 a 2019

Instituicdo de crédito 2016

Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (Portugal), S.A. 2,74
Banco BIC Portugués, S.A. 1,69
Banco Santander Totta, S.A. 1,51
Média do sistema 0,74

Novo Banco, S.A. 0,53
Banco BPI, S.A. 0,46
Caixas de Crédito Agricola MUtuo Integradas no SICAM 0,30
Instituicdo de crédito 2017

Banco BIC Portugués, S.A. 2,27
Banco Popular Portugal, S.A. 1,74
Banco Santander Totta, S.A. 1,57
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Média do sistema
Banco Comercial Portugués, S.A.
Caixas de Crédito Agricola Mutuo Integradas no SICAM

Union de Creditos Inmobiliarios, S.A.

Instituicdo de crédito
Banco CTT, S.A.
Banco Santander Totta, S.A.
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (Portugal), S.A.
Média do sistema
Banco BPI, S.A.
Banco Comercial Portugués, S.A.

Caixas de Crédito Agricola Mutuo Integradas no SICAM

Instituicdo de crédito
Banco CTT, S.A.
Bankinter, S.A. — Sucursal em Portugal
Banco Santander Totta, S.A.
Média do sistema
Caixas de Crédito Agricola Mutuo Integradas no SICAM
Banco Comercial Portugués, S.A.

Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (Portugal), S.A.

Fonte: Elaboragéo propria

De acordo com o crédito a habitacdo apresentado no quadro 4, podemos constar que a
instituicdo mais reclamada que se mantém neste periodo em analise acima da média € o
Banco Santander Totta, S.A. Das menos reclamadas, e baixo da média do sistemas temos
em destaque duas instituicdes portuguesas, uma delas ja anteriormente analisada na matéria

reclamada do credito aos consumidores, 0 Banco Comercial Portugués, S.A. (BCP), a esta

0,91
0,62
0,47
0,34

2018
5,65
1,45
1,44
0,94
0,74
0,73
0,35

2019
4,29
1,26
1,21
1,00
0,83
0,81
0,70

instituicdo junta-se as Caixas de Crédito Agricola Mutuo Integradas no SICAM.
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3.2.3. RESULTADOS DAS RECLAMACOES ENCERRADAS

O BdP como mencionado anteriormente, emite recomendacfes e determinacBes as

instituices de crédito devido ao incumprimento de normas aplicaveis.

O produto no qual a percentagem de notoriedade de infragéo foi inferior, foram as contas de
depdsito, sendo que, contrariamente o produto com maior taxa de infragdo observada nas
reclamacdes apresentadas foram os cartdes de pagamento. Iremos observar o quadro 5, que
representa o resultado dos processos de reclamacéo, ou seja, reclamacdes encerradas em que
ndo foi observado nenhuma infracdo por parte das InstituicGes de Crédito relativamente ao
periodo homologo, e nos restantes casos a propria Instituicdo resolveu a situacdo reclamada

ou foi necessario a atuacdo do BdP.

Quadro 5 — Resultados dos processos de reclamagéo [2016 a 2019

2016 2017 2018 2019
Sem indicios de infragdo por parte da instituicdo de crédito 64% 62% 56% 61%

Resolugdo pela IC, com ou sem intervencao do Banco de Portugal 36% 38% 44% 39%

Fonte: Elaboragéo propria

Existem dois meios de envio distintos das reclamacdes ao BdP, que influenciaréo o seu prazo
de anélise devido aos procedimentos de cada meio. As reclamacdes podem ser apresentadas
ao BdP ou pelo Livro de Reclamac@es. De seguida, podemos observar no quadro 6 quais 0s

prazos médios de reclamacdes nos diferentes canais em dias.

Quadro 6 — Prazo médio de encerramentos das reclamagdes [2016 a 2019

2016 2017 2018 2019
Reclamacdes apresentadas diretamente ao BdP 54 53 41 84

Reclamacdes apresentadas por Livro de ReclamacBes 23 24 15 38

Fonte: Elaboracédo propria
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Neste processo de reclamacdes, as que sdo apresentadas diretamente ao BdP tém o prazo de
20 dias uteis para a instituicdo responder ao reclamante. A instituicdo terd que dar
conhecimento da resposta ao BdP. Ap0s este procedimento o BdP analisa, e assim que esteja
tudo em conformidade leva ao encerramento da reclamacao. Relativamente as reclamacdes
escritas no livro de reclamacdes, existe um prazo de 10 dias Uteis. As instituicdes tém que
entregar ao BdP, uma cédpia da pagina do livro de reclamacdo juntamente com a
documentacdo adjacente relativa a analise da situacdo reclamada. Se a Instituicdo for
novamente questionada pelo BdP e que seja solicitado informacéo adicional, esta dispGe de
5 dias Uteis para os devidos esclarecimentos. De acordo com o quadro 6, 0s prazos nao estao
dentro dos parametros porque compreende o tempo de analise da reclamacgéo pelo BdP e
pelas institui¢des, e por vezes depende dos pedidos adicionais de informacao e das respostas

as questdes do BdP.

3.2.4. ACOES DE INSPECAO

No ambito da supervisdo comportamental, o BdP realiza acGes de inspecao para verificacdo
de cumprimento dos requisitos em trés diferentes modalidades: inspecdes aos balcdes,
inspecdes aos servicos centrais e inspecdes a distancia. A inspec¢do aos balcdes resulta do
cliente mistério, para avaliar 0s acessos e direitos dos clientes e se a instituicdo cumpre 0s
deveres. As inspecdes aos servicos centrais sdo realizadas por inspetores credenciados que
se deslocam a instituicdo por varios dias, para conferencia de documentacdo e
procedimentos. Por fim, as inspecdes a distancia sdo realizadas com base na informacao
dispensada pelas instituicdes nos seus proprios sites, e sdo realizadas simultaneamente com

a inspecéo aos balcdes.
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3.2.5. CORRECAO DE IRREGULARIDADES E SANCIONAMENTO

Como mencionado anteriormente, o BdP supervisiona o cumprimento das normas legais e
regulamentares aplicadas as instituicdes, emitindo recomendacdes e determinacdes para que
as instituicdes sigam o cumprimento. No entanto caso exista alguma irregularidade, as

instituicGes podem estar sujeitas a uma contraordenacao.

Como podemaos constar no gréafico 5, o resultado da fiscalizagcdo do BdP de 2016 resultou de
1020 recomendac0es sujeitas a 73 instituicdes. A matéria mais inspecionada, e que sofreu
mais recomendacOes foi o crédito aos consumidores. Durante o ano 2017 foram emitidas
753 recomendacgfes, que tiveram como destinatarias 59 instituicdes. O crédito aos
consumidores em 2017 continuou também a ser o mais sujeito a recomendag¢fes como em
2016, no entanto com a particularidade que, este ano os servi¢cos minimos bancérios também
passam a ter destaque. J& em 2018, o BdP emitiu 922 recomendagfes remetidas a 66
instituicBes. Sendo que, neste ano temos o crédito a habitacdo e hipotecario a juntar-se aos
créditos aos consumidores. Por fim, em 2019 o BdP emitiu 921 recomendacdes que
abrangeram 142 instituicBes. Neste ano, a maioria das recomendacfes recairam sobre o
crédito aos consumidores como é conhecido, 0s servicos minimos bancarios e os depositos
bancarios.

Gréfico 3.2.5. 1- Recomendagdes e determinagdes especificas por matéria

E Instituicbes Recomendacgdes
1020
922 921
753
142
73 59 61 =
2016 2017 2018 2019

Fonte: Elaboracédo propria
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A maioria das recomendacfes surgiu devido a acdes de inspecdo realizadas sendo as
restantes devido a reclamacdes provenientes dos clientes bancarios. Os deveres que podemos
destacar nas recomendacdes e determinacOes especificas emitidas sdo garantir que a
informacgdo nas fichas de normalizacdo e nos precarios se encontra de acordo com a
legislacdo em vigor, a disponibilizacdo de informacéo pré- contratual e o cuidado com o0s

limites maximos de comissdes e encargos.

O BdP recomenda a clareza nas mensagens publicitérias e incide bastante sobre a utilizagdo
de exemplos representativos principalmente no que diz respeito a taxa anual nominal (TAN)
e TAEG. Recomendam também a clareza na identificacdo da Instituicdo de crédito

responsavel entre outras.

Gréfico 3.2.5. 2- Numero de determinacdes especificas e recomendagdes emitidas por matéria|2016
a 2019

& Depdsitos bancarios = Crédito aos consumidores

Crédito a habitagdo e hipotecario E Servigcos de pagamento

344

2016 2017 2018 2019
Fonte: Elaboragéo propria
Observando o grafico 3.2.5.2, quanto as contas de depdsitos de 2016 a 2019 um ano aumenta
e no ano seguinte diminui, ndo apresentando grande discrepancia de valores. Relativamente

ao Crédito aos consumidores, é onde podemos apurar que existe uma diminuicdo bastante

consideravel de 2016 até 2019. Podemos destacar recomendagdes e determinagdes
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especificas nas matérias de prestacdo de informacédo pré- contratual e contratual, prestacdo
de informacao e dever de assisténcia, comissdes e encargos. No que respeita as comissoes,
ndo podem ser superiores aos valores maximos definidos no precario, e devem respeitar 0s
limites m&ximos a TAEG de acordo com as taxas méximas em vigor. Comparativamente aos
servigos de pagamento os valores mantém-se regulares apresentando valores pouco dispares.
Quanto ao crédito a habitagdo no ano 2018 teve o seu maior pico, onde incidiram a maioria
das recomendacdes e determinacfes especificas, nomeadamente 344 sendo as matérias
abordadas o dever de assisténcia da Instituicdo, a disponibilizacdo de e informacao pré-
contratual e pds, o correto calculo da TAEG, a ndo realizacdo de cobranca de comissdes
derivadas de reavaliacdes dos imdveis por iniciativa propria e assegurar que existe o direito

de reembolso antecipado quer seja total ou parcial durante a vida do contrato.

3.2.6. PROCESSOS DE CONTRAORDENACAO

Maioritariamente os processos instaurados nos anos em andlise proveem das reclamacdes de
clientes bancarios. Como podemos observar no quadro 7, os processos de contraordenagdo
tém vindo a diminuir de ano para ano, o que é bastante positivo e que significa que nao existe

tantas irregularidades.

Quadro 7 — Processos de contraordenagdo de 2016 a 2019

2016 2017 2018 2019
Processos 155 55 47 27
Instituicoes 29 21 19 9

Fonte: Elaboragdo propria

No entanto, iremos analisar as trés matérias com mais processos de contraordenagdo, como

consta no quadro 8:
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Quadro 8 — Processos de contraordenagdo por matérias abrangidas de 2016 a 2019

2016 2017 2018 2019

Depodsitos Bancarios 42 19 17 11
Crédito aos consumidores 32 15 14 5
Servicos de pagamento 19 7 10 4

Fonte: Elaboracéo propria

Relativamente a matéria de depdsitos bancarios, o BdP reportou o incumprimento dos
seguintes deveres:

e As instituicbes ndo devem bloquear as contas de dep6sito sem um motivo legal ou
contratual que fundamente, e ainda,

e Dever de informar o cliente bancério caso proceda ao bloqueio. Assim que o cliente
bancario manifestar interesse em encerrar a sua conta de deposito a ordem, as
instituicOes devem fazé-lo logo que recebem a solicitacdo, exceto se tiverem
acordado um periodo de pré-aviso.

e O ndo envio aos clientes dos seus extratos com os detalhes de todos 0s movimentos
efetuados nas suas respetivas contas. Ainda existia incumprimento da periodicidade

de envio de extratos de conta aos clientes bancarios por parte das instituicoes.

Estes deveres inframencionados a partir de 2018 deixaram de estar em incumprimento.

No ambito da matéria de crédito aos consumidores, a viola¢do do regime das taxas maximas
e da mora no crédito aos consumidores, prendem-se quando a TAEG excede em ¥4 a TAEG
média praticada pelas instituicdes de crédito para cada tipo de contrato de crédito aos
consumidores. Reporta-se o0 incumprimento das instituicbes na entrega da ficha de
informacgdo normalizada (FIN), ou seja, apds a celebracdo de um contrato de crédito aos
consumidores a instituicdo deve enviar a FIN imediatamente ap0s a sua celebragdo. E ainda
0 incumprimento por partes das instituicdes no reporte prestado ao Banco de Portugal, com

a informac&o do numero de contratos celebrados em cada més.
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Por fim, a matéria de servi¢os de pagamento, reportou infragdes no incumprimento das
regras impostas ao bloqueio de instrumentos de pagamento. Na inadimpléncia nas
transferéncias entre contas da mesma instituicdo, ou seja, 0 prazo entre estas deveria ser no
proprio dia, e em instituicGes distintas de um dia util. E ainda na inobservancia nas

credéncias de seguranca fornecidas para efeito de pagamentos.

3.3. INICIATIVAS DE INFORMACAO E FORMACAO FINANCEIRA

3.3.1. PORTAL DO CLIENTE BANCARIO

Em 2008, o BdP criou o Portal do Cliente Bancario (PCB) com o objetivo de esclarecer os
clientes bancérios e apoiar a tomada de decisGes financeiras informadas. O PCB tem sido
atualizado ao longo dos anos, com base nas necessidades dos clientes bancarios passando
assim a integrar as seguintes funcoes:
e Informar os clientes bancarios sobre os seus direitos e deveres na relacdo que
estabelecem com as instituicoes e,
e Cuidados a ter nas operacdes realizadas através da internet, para evitar situacoes de
fraude.

A partir de 2016 o BdP facultou informac&o sobre as alteracGes referentes as transferéncias
a crédito e aos débitos diretos no PCB, resultou da implementacdo da Area Unica de
Pagamentos em Euros (SEPA), ou seja, o cliente bancario teria que substituir o NIB (NUmero
de Identificacdo Bancaria) pelo IBAN (International Bank Account Number).

Em 2017, o BdP renovou o PCB, comecando pela inovacao da informacédo apresentada, ou
seja, de forma mais intuitiva, com uma linguagem mais simples entre outros recursos.
Disponibilizou uma nova funcionalidade: um comparador de comissdes relativas a servigos
associados a contas de pagamento. Em 2018 o BdP passou a ter a funcéo de publicar a lista
de entidades autorizadas a atuar como intermediario de crédito, e ainda, disponibilizar o
acesso a um conjunto de servigos prestados pelo BdP como o pedido de informacéo sobre
produtos e servigcos bancarios e consultar o mapa de responsabilidades de crédito.
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Devido as fungdes apresentadas, o PCB €é o principal canal de comunicacdo do Banco de
Portugal, sendo também um instrumento de formacdo financeiras, dispondo de uma &rea
onde sdo divulgados contetudos e materiais especificos. Dado o envolvimento do BdP nos

foruns internacionais, em 2018 foi langada a versao inglesa do PCB.

Dado a importancia das tecnologias na atualidade em 2019, foi criado o Livro de
Reclamacdes Eletronico para que os clientes bancarios possam ter o direito de apresentar as

suas reclamacdes sobre as instituicoes.

3.3.2. NOVOS DIREITOS DOS CLIENTES BANCARIOS

Como ja referido anteriormente neste trabalho, o PCB divulgou o enquadramento normativo
a comercializacdo dos produtos e servi¢os bancarios, assim como, 0s novos direitos dos
clientes bancarios, nomeadamente, servicos minimos bancarios, servico de mudanca de
conta, crédito a habitacdo e hipotecério, avaliacdo da solvabilidade, depositos estruturados e

comissionamento.

3.3.3. PEDIDOS DE INFORMACAO
O BdP recebe vérios pedidos de informacéo pelo Portal do Cliente Bancério, sendo que 0s

temas dos mesmos pedidos sdo maioritariamente sobre produtos e servicos bancéarios e sobre

servigos do Banco de Portugal, como podemos analisar no grafico 3.3.3.1:
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Gréfico 3.3.3. 1- Numero de pedidos de informag&o pelo Portal do Cliente Bancario, de 2016 a
2019

B Produtos e servigos bancarios M Servigos do Banco de Portugal ® Outros assuntos

54% 53%

60%
57%
25% 2% 25%
0,
° 199 21%

24%
: I I

2016 2017 2018 2019

19%

Fonte: Elaboragéo propria

Atraveés da anélise do gréfico 3.3.3.1, podemos constatar também que, durante o periodo
referido, cerca de 50% a 60% da informacdo pedida é relativa a produtos e servigos
bancéarios. Assim, iremos detalhar quais os produtos e servicos com mais pedidos de
informacao:

Quadro 9 - Numero de pedidos de informacao sobre produtos e servi¢os bancéarios, de 2016 a 2019

2016 2017 2018 2019

Contas de Depdsito 501 477 549 689
Crédito a Habitagcdo e Hipotecario 291 321 373 388
Crédito aos consumidores 223 250 304 307
Crédito as Empresas 48 25 34 23
Servigos de Pagamentos 216 234 245 238
=1 1279 1307 1505 1645

Fonte: Elaboracéo propria
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Gréfico 3.3.3. 2— Distribuicao percentual dos pedidos de informacéo de clientes bancarios por
produto e servigo bancarios, de 2016 a 2019

Contas de depdsito Crédito a habitac¢do e hipotecario

Crédito aos consumidores Crédito a empresas

Servigcos de pagamento

45.0%
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0,
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DO J7/0
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20.0% 20:2%
’ 19:1% ’ 18:7%
1é: ' .
15.0% 5%
10.0%
5.0%
3.8%
9% 2:3% 4%
0.0%
2016 2017 2018 2019

Fonte: Elaboracdo prépria

Ao observar o Gréfico 3.3.3.2, conseguimos concluir que durante os 4 anos de analise, 0
produto e servico bancario sobre o qual foram efetuados mais pedidos de informacéo séo as
Contas de Depdsito. Contudo, verificamos também, que este tem oscilado um pouco de 2016
a 2019. O produto e servi¢co bancério sobre o qual sdo efetuados menos pedidos de

informacdo é o Crédito as Empresas.
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3.3.4. FORMACAO FINANCEIRA

O BdP comegou a desenvolver acbes de formacéo a sua rede regional (no &mbito do Plano
Nacional de Formacéo Financeira), no sentido de aumentar a sua capilaridade territorial da
formacéo financeira, para garantir que consigam formar financeiramente o maio nimero de
cidaddos. Nestas formagdes financeiras sdo tratados temas como as caracteristicas e 0s riscos
dos produtos e servicos bancarios e sobre os direitos e deveres dos clientes e séo divulgados

na area de formacéo financeira do PCB.

Em 2018, houve uma intensificacdo nas agdes de formagdo, como podemos verificar no
Grafico 3.3.4.1, e na divulgacdo de materiais realizados pelo BdP por forma a sensibilizar,
alertar e formar os clientes bancérios para os seus novos direitos e deveres e para 0s novos
conceitos associados a produtos de crédito. O BdP procedeu a campanhas juntamente com a
Seguranca Social com o objetivo da Divulgacdo dos Servicos Minimos Bancarios,
explicando no que consistia e quais as carateristicas desta conta, bem como 0s servigos

incluidos, as condi¢des de acesso e 0s custos associados.

Grafico 3.3.4. 1- Agdes de Formacao promovidas pelo BdP | Nimero de participantes, 2016 a 2019
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Fonte: Elaboragdo propria
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3.3.4.1. ACOES DE FORMACAO FINANCEIRA

Para além do BdP regular e fiscalizar os produtos e servi¢os bancarios, a informagéo e a

formacéo financeira vem complementar a supervisdo comportamental.

De 2016 a 2017 inclusive, o BdP realizou um conjunto de agdes de formacdo, mais
destinadas aos jovens, com o principal objetivo dar a conhecer a importancia de planear o
orcamento familiar, poupanca, gerir os rendimentos, cuidados a ter na concessdo do credito
e 0s meios de pagamento existentes. Estas formacgdes tém a finalidade de ajudar a
desenvolver atitudes e comportamentos financeiros apropriados ao longo prazo. Contudo as
acOes de formacdo ndo sdo somente destinadas aos jovens, mas também aos clientes
bancéarios, que por sua vez, originou a realizacdo de acGes no ambito do crédito, de
providencia em caso de sobre-endividamento, nos direitos e deveres dos clientes bancérios

nas diversas situacoes.

Através do Grafico 3.3.4.1.1, conseguimos analisar a distribuicdo percentual do numero de
participantes por publico-alvo, no periodo de 2016 a 2019. E de notar que o publico-alvo
mais abordado pelo BdP s&o os alunos do secundario, seguindo os alunos do 1° ciclo, durante
0 periodo de 2 anos analisados. Em 2018 e pela primeira vez, o BdP dinamizou acdes de
formacdo financeira a alunos do ensino especial, como também a alunos do ensino superior
e alunos do ensino profissional. Concluimos por isso, que o BdP tem em grande consideracdo
a formacéo financeira dos alunos bem como a importancia da diversificacdo do publico-alvo

de modo a conseguir chegar a mais cidadaos possiveis.
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Gréfico 3.3.4.1. 1- Distribuicdo do nimero de participantes nas agdes por publico-alvo, de 2016 a
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Os temas mais abordados nas sessdes de formagéo financeira foram a importancia de fazer

e gerir um orgamento e a importancia da poupanca, bem como contas e meios de pagamento,

o crédito, o sistema financeiro, os canais digitais e a criacdo e gestdo de empresas. Sendo

que estes dois ultimos temas foram a novidade de 2018.
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4. CONCLUSAO

Para finalizar o estudo realizado, iremos fazer uma reflexdo em relacdo as conclusdes

chegadas.

O ambiente financeiro estd em mudanga, e tem um papel bastante importante nas economias
nacional e internacional. O papel das institui¢des financeiras dentro do sistema financeiro é
fulcral, pois sem elas, ndo existe o sistema. A supervisdo tem como objetivo primordial,
garantir a eficiéncia, rigor e transparéncia do trabalho exercido pelas institui¢6es financeiras
perante o publico que as envolve. Neste contexto, e como podemos verificar pela literatura,

existiram diversas lacunas.

Assim, concluimos que a compreensdo das abordagens sobre os conceitos da Supervisao
Comportamental e Prudencial Bancéria sdo relevantes para a boa regulacdo dos diversos
servicos bancérios. Relativamente ao objetivo inicial proposto, ndo foi possivel provar que

0S novos sistemas de supervisdo diminuem os riscos dos possiveis colapsos dos bancos.

O principal objetivo da investigacdo é provar que 0s novos sistemas de supervisdo irdo

diminuir os riscos dos possiveis colapsos dos bancos que aconteceram durante a crise.

Em Portugal, o modelo de Supervisdo Portugués, é constituido pelo BdP, pela Comisséo do
Mercado de Valores Mobiliérios e pela Autoridade de Supervisdao de Seguros e Fundos de

Pensoes.

E o BdP que tem responsabilidade sobre a supervisdo prudencial e comportamental das
sociedades financeiras, instituicbes de crédito, das instituicdes de moeda eletronica,
instituicbes de pagamento e, desde 2018 que também se responsabiliza na supervisdo dos

intermediarios de crédito.

Podemos verificar, que existiu uma grande evolucdo do setor bancério na &rea do digital, o
gue abonou bastante os clientes no periodo atipico em que todos vivemos. E
independentemente de a analise ser até ao ano 2019, creio que, futuramente existira grandes
avancos e melhorias. Porque alguns servigos estavam a ser pensados, no entanto, foram

apressados para que se implementasse rapidamente.
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Através da analise e do estudo dos Relatdrios de Supervisdo Comportamental do Banco de
Portugal, verificamos a importancia e a magnitude que recai sobre a correta aplicacdo da
Supervisdo Comportamental Bancéria. E através da transparéncia de informagdo executada
pelas entidades supervisionadas que se consegue obter uma estabilidade no sistema
financeiro de forma eficiente e garantir a satisfacdo dos clientes na aquisicdo de produtos ou

servicos financeiros.

Contudo podemos concluir, que apesar da regulagdo e da supervisdo ainda existe muitos
pontos a ser melhorados. Porém, tem se verificado nos anos em analise uma diminui¢éo nas
contraordenac@es, que por sua vez as instituicdes que apresentam irregularidades sdo cada
vez menos. Verificamos que por dois anos consecutivos o portal do cliente bancéario foi o
mais elegido, e que nos ultimos dois anos em analise foi o livro de reclamagdes. E
importante, tentar perceber o porqué destes resultados visto que, a era digital esta em
crescimento. E necessario salientar, que a faixa etaria mais jovem atualmente é a que se
mostra mais interessada relativamente a produtos e servicos bancarios, e também nas acoes
de formacdo financeira. Curiosamente os depdsitos bancarios sdo as matérias mais
reclamadas, mas, no entanto, também s&o as que tém mais pedidos de informacdo. O que nos
leva a querer que a informacéo disponibilizada ndo é a mais completa e até € a que menos

agrada ao cliente bancaério.

Quanto as limitacGes de elaboracdo da dissertacdo, notdmos uma densidade de informacéo

de fontes normativas sobre o tema em quest&o.

Quanto a sugestdes para investigacdes futuras, podera existir a possibilidade de elaborar uma
comparagdo mais profunda sobre os sistemas financeiros dos paises que fazem parte da EU,
ou até mesmo com paises da América do Norte (EUA) onde a crise financeira de 2008 teve
um forte impacto. Seria importante estudar os mecanismos de supervisdo que dai surgiram,

comparando-0s com as regras Europeias.
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