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1. Obrigacoes de cumprimento e de
comunicacao de informacao

Natureza das presentes Orientacdes

1. O presente documento contém orientacdes emitidas ao abrigo do artigo 16.° do
Regulamento (UE) n.° 1093/2010'. Nos termos do artigo 16.°, n.° 3, do referido
Regulamento, as autoridades competentes e as instituicdes financeiras devem
desenvolver todos os esforgos para dar cumprimento as Orientagdes.

2. As OrientagGes refletem a posicdo da EBA sobre praticas de supervisdao adequadas no
ambito do Sistema Europeu de Supervisdo Financeira ou sobre o modo como a legislacdo
da Unido deve ser aplicada num dominio especifico. As autoridades competentes, na
acecdo do artigo 4.° n.° 2, do Regulamento (UE) n.° 1093/2010, as quais as presentes
Orientacgdes se aplicam devem dar cumprimento as mesmas, incorporando-as nas suas
praticas de supervisdo conforme for mais adequado (por exemplo, alterando o seu
enquadramento juridico ou os seus processos de supervisao), incluindo nos casos em que
as orientagGes sdo aplicdveis, em primeira instancia, a instituigdes.

Requisitos de notificacao

3. Nos termos do disposto no artigo 16.%, n.° 3, do Regulamento (UE) n.® 1093/2010, as
autoridades competentes confirmam a EBA se ddo ou tencionam dar cumprimento as
presentes Orientacdes, ou, caso contrario, indicam as razdes para o ndo cumprimento
até 05/02/2018. Na auséncia de qualquer notificacdo até a referida data, a EBA
considerard que as autoridades competentes em causa ndo cumprem as Orientacdes. As
notificagBes efetuam-se mediante o envio do modelo disponivel no sitio Web da EBA
para o endereco compliance@eba.europa.eu com a referéncia «EBA/GL/2017/13». As

notificacGes devem ser apresentadas por pessoas devidamente autorizadas para o efeito
pelas respetivas autoridades competentes. Qualquer alteracdo no que respeita a
situagdo de cumprimento deve igualmente ser comunicada a EBA.

4. As notificacGes serdo publicadas no sitio Web da EBA, em conformidade com o disposto
no artigo 16.°, n.° 3.

! Regulamento (UE) n.2 1093/2010 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 24 de novembro de 2010, que cria
uma Autoridade Europeia de Supervisdo (Autoridade Bancaria Europeia), altera a Decisdo n.2 716/2009/CE e
revoga a Decisdo 2009/78/CE da Comissdo (JO L 331, 15.12.2010, p.12).
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2. Objeto, ambito de aplicacao e
definicoes

Objeto e ambito de aplicagcao

5. As presentes Orientacbes visam dar cumprimento ao mandato conferido a EBA para
emitir Orientagdes ao abrigo do disposto no artigo 100.2, n.26, da
Diretiva (UE) 2015/2366, de 25 de novembro de 2015, relativa aos servicos de
pagamento no mercado interno.

6. As presentes orientacOes sdo aplicaveis a reclamagdes submetidas as autoridades
competentes a respeito de alegadas infracdes a Diretiva (UE) 2015/2366 por parte dos
prestadores de servicos de pagamento, conforme estabelecido no artigo 99.2, n.2 1, da
referida Diretiva. Essas reclamac¢Oes devem ser tidas em conta pelas autoridades
competentes a fim de assegurar e acompanhar o cumprimento efetivo da
Diretiva (UE) 2015/2366, conforme referido no artigo 100.2, n.26, da Diretiva. As
reclamagdes podem ser apresentadas por utilizadores de servigos de pagamento e outras
partes interessadas, nomeadamente prestadores de servigos de pagamento que sejam
afetados pela situacdo ou situacées que deram origem a reclamacdo e associaces de
consumidores («reclamantes»).

Destinatarios

7. As presentes Orientacbes destinam-se as autoridades competentes, na acec¢do do
artigo 4.2, n.22, alineai), do Regulamento (UE) n.21093/2010, que tenham sido
designadas pelos Estados-Membros para assegurar e acompanhar o cumprimento
efetivo das disposi¢des da Diretiva (UE) 2015/2366, em conformidade com o disposto no
artigo 100.9, n.2 1 da referida Diretiva.

Defini¢des

8. Salvo especificacdo em contrdrio, os termos utilizados e definidos na
Diretiva (UE) 2015/2366 tém o mesmo significado nas presentes Orientacoes.
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3. Entrada em vigor

Data de aplicacao

9. As presentes OrientagGes sao aplicaveis a partir de 13 de janeiro de 2018.
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4. Orientacoes sobre procedimentos
de gestao de reclamacodes relativas a
alegadas infracoes a

Diretiva (UE) 2015/2366

Orientacao 1: Canais para a apresentacao de reclamacdes sobre
alegadas infracdes a Diretiva (UE) 2015/2366

1.1. As autoridades competentes devem assegurar que os reclamantes tém a sua
disposicdo, no minimo, dois canais diferentes para a apresentacao de reclamacdes
sobre alegadas infracGes a Diretiva (UE) 2015/2366 e que, pelo menos, um desses
canais é facilmente acessivel a todos os tipos de reclamantes.

1.2. Asautoridades competentes devem assegurar que pelo menos um dos canais referidos
na Orientacdo 1.1. é digital e acessivel online, como é o caso, por exemplo, do correio
eletrénico ou de um formulario Web.

Orientacao 2: Informacgdes a solicitar aos reclamantes

2.1. As autoridades competentes devem solicitar aos reclamantes que fornecam, sempre
que possivel, informacdes relativas, designadamente, aos seguintes aspetos:

a. identificacdo e contactos do reclamante;
b. indicacdo sobre se o reclamante é uma pessoa singular ou coletiva;

c. indicacdo sobre se o reclamante é ou n3ao um utilizador de servicos de
pagamento;

d. identificagdo do prestador de servicos de pagamento que motivou a
apresentacdo da reclamacdo sobre a alegada infracdo a Diretiva (UE) 2015/2366;
e

e. descricdo da situacdo que deu origem a reclamacgdo sobre a alegada infragdo a
Diretiva (UE) 2015/2366.

2.2. As autoridades competentes devem registar as informacdes fornecidas pelos
reclamantes nos termos da Orientagdo 2.1.
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2.3. As autoridades competentes devem disponibilizar meios para os reclamantes
apresentarem quaisquer provas documentais que sustentem a reclamacao, tais como
a copia do contrato celebrado com o prestador de servicos de pagamento, qualquer
correspondéncia trocada com o prestador de servicos de pagamento ou com qualquer
outra entidade e informacdes relacionadas com a respetiva conta de pagamento, se
relevante.

Orientacao 3: Resposta aos reclamantes

3.1. Na resposta aos reclamantes e, quando aplicavel, ao informa-los da existéncia de
procedimentos de resolucdo alternativa de litigios, nos termos do disposto no
artigo 99.2, n.2 2, da Diretiva (UE) 2015/2366, as autoridades competentes devem
fornecer igualmente:

a. aconfirmacdo de rece¢do da reclamacao;

b. informacdo sobre a sua competéncia genérica no ambito do procedimento de
gestdo de reclamacGes relativas a alegadas infragdes a Diretiva (UE) 2015/2366;

c. informacdo sobre se reencaminhou a reclamacdo para outra autoridade ou
organismo, situado no mesmo ou noutro Estado-Membro, incluindo a
designacao e o contacto dessa autoridade ou organismo; e

d. informacdo sobre os prazos e a forma de eventuais comunica¢des subsequentes
com o reclamante relativas a alegada infracdo a Diretiva (UE) 2015/2366, ou
indicacdo de que a resposta encerra o procedimento de reclamagdo junto da
autoridade competente.

3.2. As autoridades competentes devem enviar a resposta ao reclamante sem demora
injustificada.

3.3. As autoridades competentes devem incluir as informagdes previstas na
Orientacdo 3.1., alinea d), em todas as comunica¢des subsequentes com o reclamante.

Orientacao 4: Analise agregada das reclamacoes

4.1. As autoridades competentes devem dispor de um procedimento de gestdo de
reclamacdes que lhes permita, tendo por base, designadamente, as informacdes
recolhidas nos termos da Orientacdo 2.1., realizar uma analise agregada de
reclamacdes sobre alegadas infracdes a Diretiva (UE) 2015/2366, bem como
identificar, compreender e avaliar, relativamente a um determinado periodo de
tempo:

a. o numero total de reclamacdes recebidas relativamente a alegadas infracdes a
Diretiva (UE) 2015/2366;
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b. anatureza do tipo de reclamantes mais comum;

c. aidentidade dos prestadores de servicos de pagamento mais frequentemente
reclamados;

d. as questdes e, sempre que possivel, as disposi¢cdes da Diretiva (UE) 2015/2366
mais reclamadas;

e. sempre que possivel, os servicos de pagamento mais reclamados; e

f. as medidas mais comummente adotadas pela autoridade competente na
sequéncia das reclamagdes recebidas para assegurar o cumprimento efetivo da
Diretiva (UE) 2015/2366.

4.2. As autoridades competentes devem ter em conta a andlise agregada das reclamacgdes
referida na Orientacdo 4.1., a fim de assegurar e acompanhar o cumprimento efetivo
da Diretiva (UE) 2015/2366 por parte dos prestadores de servicos de pagamento.

4.3. As autoridades competentes devem tratar as reclamacgées apresentadas pelo mesmo
reclamante, a respeito do mesmo prestador de servicos de pagamento e com a mesma
descricdo factual que deu origem a reclamag¢do, como uma unica reclamacgdo para
efeitos da andlise agregada das reclamacgodes referida na Orientagdo 4.1.

Orientacdo 5: Documentac¢ao dos procedimentos de gestao de
reclamacdes

5.1. As autoridades competentes devem documentar os seus procedimentos de gestao de
reclamagdes descrevendo o procedimento para a rece¢do de reclamagdes
apresentadas por utilizadores de servicos de pagamento e outras partes interessadas,
conforme estabelecido nas presentes OrientacGes, bem como a gestdo interna desse
procedimento.

Orientacdo 6: Informacao publica sobre procedimentos de
reclamacao

6.1. As autoridades competentes devem disponibilizar ao publico informacdes sobre os
seus procedimentos para a gestdao de reclamacodes relativas a alegadas infracdes a
Diretiva (UE) 2015/2366. Esta informacdo deve estar atualizada e ser facilmente
acessivel e incluir, entre outros aspetos considerados relevantes:

a. afinalidade e o ambito de aplicacdo dos procedimentos de reclamacao;

b. oscanais através dos quais as reclamag¢Ges podem ser apresentadas e o respetivo
modo de acesso;
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c. as informacgdes que os reclamantes devem fornecer, conforme estabelecido na
Orientagdo 2.1.;

d. as fases sequenciais dos procedimentos de reclamacdo e quaisquer prazos
aplicaveis;

e. a competéncia genérica da autoridade competente no ambito dos
procedimentos de reclamagbes relativas a alegadas infracGes a
Diretiva (UE) 2015/2366; e

f. as vdrias medidas a disposi¢dao da autoridade competente para assegurar e
monitorizar o cumprimento efetivo da Diretiva (UE) 2015/2366.




