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Apresentacao

O Boletim Oficial do Banco de Portugal, pre-
visto no n.° 3 do artigo 59.° da sua Lei Orga-
nica, em formato eletrénico a partir de ja-
neiro de 2012, tem como objetivo divulgar
os diplomas normativos designados por Ins-
trugdes, produzidos no exercicio da sua
competéncia regulamentar.

Acessoriamente, esta publicacdo relne e
disponibiliza os Avisos do Banco de
Portugal (sempre publicados no Didrio da
Republica), as Cartas Circulares tidas como
relevantes, bem como outras informacdes.

A sua periodicidade é mensal, sendo dispo-
nibilizado ao dia 15 de cada més ou no pri-
meiro dia Util seguinte, em www.bportu-
gal.pt. Excecionalmente serdo publicados
suplementos sempre que o carater urgente,
quer de Instruc®es, quer de outros atos que
por lei devam ser publicados, o justifique.

Para além do Boletim Oficial, o Banco de Por-
tugal disponibiliza um Manual de Instrugdes,
constitufdo pela totalidade das Instru¢des
em vigor, consultavel em Legislacdo e Nor-
mas - SIBAP.

O Boletim Oficial eletrénico contém:

* Instrugdes

Atos regulamentares do Banco de
Portugal designados por Instrucdes, nu-
meradas sequencialmente dentro do ano

a que respeitam, classificadas tematica-
mente.

* Avisos do Banco de Portugal
Publicados em Didrio da Republica.

e Cartas Circulares

Emitidas pelo Banco de Portugal e que,
apesar do seu contelddo ndo normativo,
se entende dever ser objeto de divulga-
¢do alargada.

* Informag6es

Selecionadas e cujo conteudo justifica a
sua inclusdo no Boletim, numa perspetiva
de compilagdo e difusdo mais generali-
zada, designadamente:

- Comunicados do Banco de Portugal e
do Banco Central Europeu;

- Lista das InstituicBes de Crédito, Soci-
edades Financeiras, InstituicBes de Pa-
gamento e Institui¢cBes de
Moeda Eletrénica registadas no
Banco de Portugal;

- Selecdo de referéncias e resumos de
legislacdo nacional e comunitaria res-
peitante a matérias que se relacionam
com a atividade das InstituicBes sujei-
tas a supervisdao do Banco de Portugal.
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BANCO pE PORTUGAL Carta Circular n.2 CC/2020/00000044

EURDSISTEMA

Assunto: Boas praticas a observar na comercializagao de produtos e servigos bancarios através de canais
digitais

O Banco de Portugal tem vindo a acompanhar a atuagdo das instituicGes de crédito, sociedades
financeiras, instituicdes de pagamento e instituicdes de moeda eletrénica (doravante, “instituicoes”)

na comercializacdo de produtos e servicos bancdrios de retalho através de canais digitais.

O Banco de Portugal estd particularmente atento a forma como as instituicbes asseguram o
cumprimento do quadro normativo aplicavel, designadamente quando oferecem produtos de crédito
aos consumidores através de canais digitais. Como se salientou nos Relatérios de Supervisdo
Comportamental de 2018 e de 2019 e na Sinopse de Atividades de Supervisdo Comportamental do 1.2
semestre de 2019, tem sido recomendada as instituicdes a adogao de medidas tendentes a assegurar
o cumprimento dos deveres de informacdo e de assisténcia e a garantir a seguranca dos processos de

contratacdo de produtos de crédito aos consumidores.

A Autoridade Bancaria Europeia (“EBA”) também tem estado a analisar a comercializa¢do de produtos
e servicos bancdrios de retalho através de canais digitais, tendo sugerido recentemente as autoridades
nacionais competentes que considerassem a incorporacao, no respetivo quadro legal e regulamentar,
de um conjunto de recomendagdes que tém em vista aumentar a transparéncia de informacgdo nos
canais digitais. As recomendagdes visam garantir que a contratacdo de produtos e servigos nesses
canais ndo compromete o cumprimento dos deveres, designadamente de informacdo, que as
instituicdes devem observar nos termos da lei e dos regulamentos aplicaveis. Estas recomendac¢des
foram partilhadas com a Comissao Europeia, como contributo para a reflexao que o legislador europeu
estd a desenvolver no contexto da revisdo da Diretiva 2002/65/CE, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 23 de setembro de 2002, relativa a comercializa¢do a distancia de servicos financeiros
prestados a consumidores (Opinion of the European Banking Authority on disclosure to consumers of

banking services through digital means under Directive 2002/65/EC).

Considerando a sua experiéncia supervisiva no ambito da comercializacdo de produtos de crédito aos
consumidores e as recomendag¢des emitidas pela EBA, o Banco de Portugal entende recomendar um
conjunto de boas praticas aplicdveis a comercializagao de produtos e servicos bancarios de retalho
(nomeadamente, depdsitos bancdrios, produtos de crédito, servicos de pagamento e moeda

eletrénica) através de canais digitais (online ou mobile).

Enviada a:

Institui¢des de Crédito; Sociedades Financeiras; Instituigdes de Moeda Eletrénica e Instituicdes de Pagamento.
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No uso da competéncia que Ihe é atribuida pelo disposto no artigo 17.2 da sua Lei Organica, aprovada
pela Lei n.2 5/98, de 31 de janeiro, o Banco de Portugal recomenda as instituicdes a adogdo das

seguintes boas praticas:

I. Recomendacgdes gerais

1. Sem prejuizo do cumprimento dos deveres de informagao estabelecidos nas normas aplicaveis, as
instituicdes que comercializem produtos ou servicos bancdrios através de canais digitais devem
assegurar que a informagdo prestada nesses canais a respeito dos referidos produtos ou servigos é
adequada quanto ao seu teor, forma de apresentagdo e destaque, nomeadamente tendo em conta a
plataforma de comercializacdo e os dispositivos que os clientes bancarios podem utilizar para adquirir

tais produtos ou servicos.

2. As instituicGes devem fazer uso de uma linguagem simples, com frases curtas e diretas, e adotar,
designadamente, palavras-chave, listas de servigos incluidos, se aplicavel, glossario de termos e
referéncias, notas explicativas (tooltips ou outro mecanismo equivalente) ou perguntas frequentes

para facilitar a compreensdo da informagdo por parte dos clientes bancarios.

3. As instituicGes devem avaliar a utilizagcdo de elementos graficos como o tamanho de letra, a cor, os
icones e as imagens em todos os suportes de informacdo, incluindo nos ecrds da plataforma de
comercializagdo e na publicidade, garantindo que os referidos elementos ndo sdo suscetiveis de afetar
a legibilidade, a compreensado e o destaque da informacao relativa ao produto ou servico bancario em

causa. Para esse efeito, as instituicdes devem, em particular, assegurar que:

(i) O tamanho de letra utilizado permite a leitura adequada da informagdo disponibilizada;

(i) Os clientes bancarios tém a possibilidade de alterar o tamanho de letra definido por defeito;
(iii) A informacdo sobre as caracteristicas fundamentais do produto ou servico bancario e sobre
outros elementos relevantes, como sejam as comissGes e despesas eventualmente aplicaveis, ndo
é apresentada com um tamanho de letra inferior ao adotado para a restante informacao;

(iv) As cores ou imagens utilizadas ndo dificultam a leitura aos clientes bancarios (por exemplo,
informacdo inscrita numa cor que se confunda com o fundo do ecrd) e ndo desviam a sua atencdo
da informacdo sobre as caracteristicas fundamentais do produto ou servico bancdrio ou sobre
outros elementos considerados relevantes, como sejam as comissdes e as despesas eventualmente
aplicaveis;

(v) A utilizagdo de cores ou imagens nos suportes de informacgdo obrigatérios nao restringe a leitura

aquando da sua impressdo a preto e branco.

4. Nos casos em que sejam utilizadas hiperligacdes, as instituicdes devem assegurar, em particular,

que:
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(i) A informagdo sobre o produto ou servigo bancario ndo fica fragmentada;

(ii) As hiperliga¢Oes sdo facilmente identificaveis pelos clientes bancarios, apresentando-se de
forma coerente (através da utilizacdo, nomeadamente, do mesmo estilo, posicionamento e
proeminéncia) e de acordo com a natureza e relevancia da informacdo que veiculam;

(iii) As hiperligagdes direcionam os clientes bancdrios diretamente para a pdgina onde se encontra
a informacao relevante;

(iv) As hiperligacGes sdo testadas periodicamente para garantir o seu funcionamento e proceder a
avaliagdo da sua eficacia, designadamente, através da monitorizacdo do numero de cliques e do

comportamento dos clientes bancarios.

5. Nos casos em que seja utilizada uma marca para a comercializacdo de um produto ou servico
bancario, as instituicdes devem garantir que qualquer referéncia a essa marca em todos os suportes
de informacgao, incluindo nos ecras da plataforma de comercializa¢cdo e na publicidade, é acompanhada

da identificacdo, com destaque similar, da instituicdo responsavel pelo produto ou servico.

Il. Recomendacgoes especificas

A. Fase pré-contratual de caracter geral

6. As instituicdes, no ambito da prestacdo de informagdo pré-contratual, devem assegurar que os
encargos decorrentes do produto ou servico bancario para os clientes sdo apresentados com destaque
similar ao que é conferido aos seus beneficios, nomeadamente no que respeita ao tamanho de letra e

cor utilizados.

7. As instituicbes devem apresentar, de forma destacada, informacdo sobre as caracteristicas
fundamentais do produto ou servico bancario e sobre outros elementos considerados relevantes,
como as comissGes e despesas eventualmente aplicaveis, no ecrad ou pagina principal da plataforma
de comercializagao, através da utilizacdo de caracteres de maior dimensdo, caixas informativas, pop-

ups, simulacées, simulas ou outros meios similares.

8. As instituicdes devem descrever, no ecra ou pagina principal da plataforma de comercializacgao, as
etapas do processo e os elementos necessarios a contratacdo, de modo a que seja evidente, desde o
primeiro momento, para os clientes bancarios (i) as varias fases do processo de contratacdo, (ii) a
eventual necessidade de utilizagao de outros canais, dispositivos ou meios de comunica¢ao no decurso
do processo de contratagdao, bem como (iii) os eventuais elementos documentais necessarios para a

contratacao do produto ou servico bancario.

9. As instituicGes devem garantir que a informacdo de carater geral sobre o produto ou servico
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bancario é facilmente acessivel e pode ser descarregada (download) pelos clientes bancarios

(designadamente, a Ficha de Informagao Normalizada, se aplicével).

10. As instituicdes devem prever um espaco dedicado, facilmente acessivel e permanente, na
plataforma de comercializagdo, no sitio na internet ou na aplicagdo institucional, que informe os
clientes bancarios sobre os meios ao seu dispor para a apresenta¢do de reclamacdo e para o recurso a
procedimentos de resolucdo alternativa de litigios, identificando as entidades de resolucdo alternativa

de litigios a que aderiram e colocando uma hiperligacdo para os respetivos sitios na internet.

11. Quando estejam envolvidas vdrias instituicdes na comercializacdo de um produto ou servigo
bancario de retalho, os clientes bancarios devem ser devidamente informados sobre o ambito de
intervencao de cada uma destas instituicdes, de modo a que possam identificar aquela que, em
concreto, é responsdvel pela atuacdo em causa, tendo em vista a apresenta¢do de reclamacgdo ou o

recurso a procedimentos de resolugao alternativa de litigios.

B. Fase pré-contratual personalizada
12. Durante o processo de contratacdo de crédito, as instituicbes devem abster-se de utilizar
expressbes que indiciem a aprovagao da proposta contratual antes de esta ter ocorrido, tais como

” o u

“pré-aprovagao”, “pré-aceitacdo” ou “pré-avaliacdo”.

13. As instituicdes ndo devem colocar a considera¢do dos clientes bancarios opg¢des selecionadas por
defeito ou utilizar elementos graficos, como o tamanho de letra, a cor, os icones e as imagens, que
induzam o cliente a escolher determinada opc¢do (designadamente, no ambito da venda associada de

produtos e servigos facultativos ou do financiamento dos encargos iniciais associados ao contrato).

14. As instituices devem apresentar e enquadrar a informacao relativa ao produto ou servico bancério
que estdo a comercializar de forma separada da informacdo referente a outro produto ou servico

acessorio (designadamente, um contrato de seguro).

15. As instituicdes devem assegurar que o processo de contratacdo apenas avanca para a fase seguinte
depois de o cliente bancdrio ter percorrido todas as pdginas dos documentos de informacgao
obrigatdrios (homeadamente, Ficha de Informacdo Normalizada, Ficha de Informacdo ao Depositante
e minuta de contrato), através de navegacao (scroll down) obrigatéria, e ter confirmado a respetiva
leitura no final dos documentos. As instituicGes devem utilizar técnicas, visuais ou textuais, para
encorajar os clientes bancarios a efetuar a leitura dos documentos até ao fim, nomeadamente

ajustando a forma de visualizagdo, por exemplo, através de diferentes sec¢es ou janelas.

16. As instituicdes devem prestar assisténcia aos clientes bancdrios a respeito do produto ou servico
bancario em causa (designadamente, quanto as suas caracteristicas, riscos e comissdes e despesas

eventualmente aplicdveis) e do processo de contratacdo (nomeadamente, fases do processo e
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documentacdo necessaria), através da disponibilizagdo, entre outros, de uma linha de atendimento ou
de conversagao ao vivo, de chatbot, de perguntas frequentes, de infografia, de video explicativo ou de
outras ferramentas interativas que se revelem adequadas a complexidade do produto ou servico

bancario, a informacdo que esta a ser prestada e ao processo de contratagao.

17. Nas situagdes em que esteja em causa a comercializagdo de um produto de crédito e em que a
avaliacdo da solvabilidade dos clientes bancdrios seja efetuada com recurso a processos de decisao
exclusivamente automatizados, designadamente com base em modelos de inteligéncia artificial, as
instituicdes devem informar o cliente bancario desse facto, tendo em vista permitir-lhe o exercicio dos
direitos previstos no Regulamento (UE) 2016/679, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de
abril de 2016.

18. Nas situagbes em que esteja em causa a comercializacdo de um produto de crédito e em que o
pedido de crédito tenha sido rejeitado com fundamento em informagao constante de bases de dados
de responsabilidades de crédito ou da lista publica de execugdes, as instituicGes devem recorrer ao
mesmo canal que foi utilizado para a comercializacdo do produto de crédito ou utilizar outro meio de
comunicagdo eletrénico (nomeadamente, correio eletrénico) para, em conformidade com o disposto

na lei, transmitir esse facto ao cliente bancario.

C. Fase da celebragio do contrato

19. As instituicdes devem adotar métodos robustos para confirmar a vontade de contratar dos clientes
bancarios, como, por exemplo, a assinatura eletrénica qualificada, a chave mével digital ou, pelo
menos, dois elementos, diferentes entre si, pertencentes as categorias de conhecimento, posse e

ineréncia.

20. As instituicdes devem informar previamente os clientes bancarios sobre os métodos disponiveis

para a confirmac¢do da vontade de contratar.

D. Fase da vigéncia do contrato

21. As instituicdes devem prever um espaco dedicado e facilmente acessivel para que os clientes
bancdrios que contrataram o produto ou servigo bancdario através de canais digitais possam, nos
termos da lei, exercer o direito de livre revogacao na plataforma de comercializacdo do produto ou
servico bancdrio, no sitio na internet ou na aplicacdo associada a gestdo da relacdo contratual
subjacente ao contrato em causa. O exercicio do direito de livre revogacdo deve ser tdo conveniente

guanto a forma de celebracdo do contrato.

22. As instituicGes devem prever um espaco dedicado, facilmente acessivel e permanente para que os
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clientes bancarios que contrataram um produto de crédito através de canais digitais possam, nos
termos da lei, exercer o direito de reembolso antecipado na plataforma de comercializagdo do
produto, no sitio na internet ou na aplicacdo associada a gestdo da relagdo contratual subjacente ao
contrato em causa. O exercicio do direito de reembolso antecipado, parcial ou total, deve ser tdo

conveniente quanto a forma de celebragdo do contrato.

23. As instituicOes, apds prévio consentimento do cliente bancario, devem utilizar canais de
comunicagdo instantaneos, tais como o correio eletrénico, o servico de mensagens curtas (SMS) ou
notificagbes (push notifications), quando considerem apropriado alertar o cliente bancario para a
disponibilizagdo, na sua area privada, de comunica¢Ges relevantes posteriores a contratagdo de um
produto ou servico bancario (nomeadamente, a alteracdo de condi¢Ges contratuais referentes a

comissoes e despesas eventualmente aplicaveis).
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