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1 Introducgao

A presente Politica de Gestao de Reclamagdes (doravante “Politica”) do Banco Finantia, S.A.
(doravante “Banco” ou “Banco Finantia”) visa definir o procedimento interno e implementar os
meios especificos e adequados de rececao, tratamento e arquivo das reclamacgdes que envolvam
o Banco.

Através da presente Politica, o Banco disponibiliza aos seus Clientes um conjunto de
mecanismos e procedimentos que proporcionem uma resposta rapida, transparente, imparcial e
satisfatéria as reclamagdes apresentadas.

O Departamento de Compliance é a unidade de estrutura do Banco responsavel pela
monitorizacado da implementacao dos procedimentos instituidos pela presente Politica.

2 Conceito de Reclamacgao

Para efeitos da presente Politica, entende-se por “reclamacgédo” qualquer manifestacao de
discordancia em relacao a posi¢cao assumida pelo Banco ou de insatisfagcdo em relagdo aos
produtos ou servigos prestados.

Excluem-se do conceito de “reclamacgao” e do ambito desta Politica as meras declaragbes que
integrem o processo de negociacdo contratual, as interpelagdes para cumprimento de deveres
legais ou contratuais e eventuais pedidos de informac¢ao ou esclarecimento.

3 Legislacao Aplicavel

A presente Politica é elaborada em conformidade com as disposi¢des legais aplicaveis e com a
demais regulamentacéo emitida pelas autoridades de supervisdo competentes, nomeadamente:

> Decreto-Lei 156/2005, Regime Juridico do Livro de Reclamacdes (fisico e eletrénico), na sua
redacao atual;

> Decreto-Lei 91/2018, Regime Juridico dos Servicos de Pagamento e da Moeda Eletronica
(RJSPME), na sua redacéo atual;

> Regulamento da CMVM n.° 2/2016 — Reclamagbes e Resolugao de Conflitos, na sua redagao
atual;

> Aviso do Banco de Portugal n.° 3/2020 — alinea j) do n.° 1 do artigo 28.°;
> Decreto-Lei 486/1999, Codigo dos Valores Mobiliarios, na sua redacao atual - artigo 305.°-E

\%

Decreto-Lei 298/1992, Regime Geral das Instituicdes de Crédito e Sociedades Financeiras,
na sua redacao atual - artigo 77.°-A;

Carta Circular 6/2008/DSB do Banco de Portugal;
Carta Circular 25/2008/DSB do Banco de Portugal;
Instrucao n.° 18/2008 do Banco de Portugal;
Regulamento Delegado (UE) 2017/565 — artigo 26.°;

Orientagdes sobre o tratamento de reclamacgbes para os setores dos valores mobiliarios
(ESMA) e bancarios (EBA).

vV V V V V
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4 Formas de Apresentacido de Reclamagoes

A apresentacao de reclamacgoes tem natureza gratuita e deve ser efetuada por escrito, através
de qualquer um dos seguintes canais disponibilizados pelo Banco Finantia:

Canal Forma

Presencialmente

Em qualquer agéncia ou balcao, através de Registo no Livro de Reclamacgdes
(Banco de Portugal e CMVM)

Correio eletrénico

gabinete.apoio.cliente@finantia.com.

No caso da reclamagao se relacionar com tratamento de dados pessoais devera
ser enviada para dadospessoais@finantia.com ao cuidado da Encarregada de
Protecao de Dados.

Via telefénica

+351 217 202 000

Via postal Ao cuidado do Departamento de Compliance
Rua General Firmino Miguel, n.° 5 — 1° andar
1600-100 Lisboa

Via site Preenchimento do formulario disponivel em:

https://www.finantia.com/pt/outras-localizacoes

Consoante a matéria em causa, as reclamacgdes podem também ser apresentadas diretamente
as seguintes entidades:

Este documento é propriedade intelectual do Banco Finantia S.A. e fica proibida a sua utilizagédo ou distribuigdo sem expressa autorizagéo escrita.

Politica de Gestédo de Reclamagdes 47


mailto:gabinete.apoio.cliente@finantia.com
mailto:dadospessoais@finantia.com
https://www.finantia.com/pt/outras-localizacoes

Banco Finantia

Entidade

Banco de Portugal

Forma
No Portal do Cliente Bancario > Servicos > Reclamar > Reclamar de uma
instituicao
Formulario de reclamagao online em:
https://clientebancario.bportugal.pt/formulario-nova-reclamacao

Por via postal:
Banco de Portugal
Apartado 2240
1106-001 Lisboa

Comissao de

No Portal do Investidor > Como Podemos Ajudar > Reclamacgdes > Apresentar

Mercado de Reclamacao
Valores
Mobiliarios Formulario de reclamagao online em:
(CMVM) https://investidor.cmvm.pt/PInvestidor/
Apresentacao presencial por escrito ou reduzida a escrito na CMVM
Por correio eletrénico para o endereco geral da CMVM:
cmvm@cmvm.pt
Por via postal:
CMVM
Rua Laura Alves, n.° 4
1050-138 Lisboa
Comissao Reclamacgao sobre violagao de dados pessoais
Nacional de

Protecao de
Dados (CNPD)

Preenchimento online do formulario de reclamagéo consoante a matéria
(Marketing nao solicitado (Spam), Dados Biométricos, Videovigilancia ou Geral),
disponivel em:

https://www.cnpd.pt/cidadaos/participacoes/

Por correio eletrénico, para o endereco geral da CNPD:

geral@cnpd.pt

Livro de
Reclamacgodes
Eletrénico

Preenchimento online do formulario, disponivel em:
https://www.livroreclamacoes.pt/Pedido/Reclamacao

5 Contetido das Reclamacgodes

Para que a reclamacao seja adequadamente recebida e tratada pelo Banco devera ser
apresentada, no minimo, com a seguinte informacao:

Q 0 T o

efeitos;

Nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;
Dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;
Numero do documento de identificagdo do reclamante;

Caso a reclamacao seja apresentada através de representante, procuragao para os devidos

e Descricao dos factos que motivam a reclamacao, com identificagao dos intervenientes e da
data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel,

f Documentos suporte e/ou elementos adicionais que considere relevante para a gestao da

sua reclamacao;

g Data e local da reclamacgao.
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Sempre que a reclamacéo apresentada nao inclua a informag&o minima necessaria para permitir
a sua adequada gestado, designadamente quando ndo se concretize o motivo da reclamacéo, o
Banco dara conhecimento ao reclamante, convidando-o a suprir a omissao.

Caso essa omissao nao seja devidamente corrigida, o Banco informara o reclamante da nao
admissao da reclamacgédo, bem como dos respetivos motivos, em papel ou noutro suporte
duradouro acessivel ao reclamante.

6 Mecanismos de Resolugao Extrajudicial de Litigios

Para além do acesso aos meios judiciais competentes, os Clientes podem, no caso de
reclamacdes e reparagao de litigios, de valor igual ou inferior a algada dos tribunais de 1.2
instancia, relacionados com a prestacao e utilizacdo de servicos de pagamento e moeda
eletronica, recorrer a Resolugéo Extrajudicial de Litigios.

O Banco Finantia aderiu as seguintes entidades autorizadas a realizar arbitragens e que integram
a Rede de Arbitragem de Consumo:

> Centro de Arbitragem da Universidade Autonoma de Lisboa; e
> Centro de Arbitragem da Universidade Catdlica Portuguesa.

Em caso de litigios de consumo, os Clientes podem recorrer as entidades de resolugéo
alternativa de litigios de consumo inscritas na lista de entidades organizada pela Diregdao-Geral
do Consumidor. A lista e os contactos destas entidades sdo disponibilizados no Portal do
Consumidor (www.consumidor.pt) e pela Direcdo-Geral da Politica de Justica
(https://dgpj.justica.gov.pt/).

7 Tratamento das Reclamag¢6es e Comunicacao de Decisao

O Banco assegura que todas as reclamagdes recebidas sao geridas de modo imparcial e
transparente pelo Departamento de Compliance, ao qual sdo encaminhadas para tratamento.

O Departamento de Compliance é responsavel por garantir:

a A gestao e o tratamento das reclamacdes apresentadas;

b O tratamento da reclamagéo por um colaborador diferente do que praticou o ato de que se
reclama;

¢ A definicdo dos procedimentos concretos no sentido de promover a resolugdo das
reclamacdes recebidas e a elaboracdo das competentes respostas, contactando, para tal, as
areas que, em cada caso, se justifiquem;

d Que as reclamacgdes recebidas através do Livro de Reclamagdes sejam remetidas para as
autoridades competentes, designadamente Banco de Portugal e/ou CMVM;

e O registo permanente, atualizado e completo das reclamacdes recebidas;

f A identificacdo, mitigacéo e registo de eventuais deficiéncias e/ou conflitos de interesses
identificados no sistema de controlo interno e que estdo na origem da reclamagao e das
medidas adotadas para as gerir ou corrigir;

g A elaboragédo e apresentagdo aos o6rgaos de administragcdo e de fiscalizagdo, com
periodicidade adequada, de relatérios detalhados quanto ao tipo e conteudo das reclamacgdes
apresentadas.

Este documento é propriedade intelectual do Banco Finantia S.A. e fica proibida a sua utilizagédo ou distribuigdo sem expressa autorizagéo escrita.

Politica de Gestédo de Reclamagdes 6|7


http://www.consumidor.pt/
https://dgpj.justica.gov.pt/resolucao-de-litigios/arbitragem/centros-de-arbitragem-autorizados

Banco Finantia

O Banco procede ao tratamento das reclamacgdes que Ihe sdo apresentadas diretamente pelos
clientes ou encaminhadas pelas entidades supervisoras, dentro dos prazos legais e
regulamentares aplicaveis e abaixo indicados. Sempre que possivel, privilegia-se 0 mesmo canal
utilizado para a rececao da reclamagao como meio de resposta:

> 15 dias uteis subsequentes a sua rececao, no caso de reclamagdes recebidas via Livro de
Reclamacgobes;

> 20 dias uteis subsequentes a sua rececdo, no caso de reclamagdes encaminhadas
diretamente pelo Banco de Portugal ou apresentadas pelos Clientes diretamente ao Banco
Finantia (cuja matéria esteja sob a supervisao do Banco de Portugal);

> 15 dias uteis subsequentes a sua receg¢do, no caso de reclamagdes encaminhadas
diretamente pela CMVM ou apresentadas pelos Clientes diretamente ao Banco Finantia (cuja
matéria se encontre sob a algcada da CMVM);

> 15 dias uteis subsequentes a sua rececao, no caso de reclamagdes a respeito dos servicos
de pagamento.

Nos periodos acima indicados, o Banco enviara uma resposta ao reclamante informando se
acolheu a reclamacéo e, neste caso, que medidas adotou para a sua sanagao ou se considera
que nao houve qualquer incumprimento da sua parte, justificando os respetivos motivos.

Em caso de impossibilidade de cumprimento dos prazos definidos, o Departamento de
Compliance comunicara ao reclamante dessa impossibilidade, indicando uma previsdo para a
conclusao da analise da reclamagao.

8 Arquivo

As reclamacoes recebidas, bem como os respetivos relatérios, sao registadas e conservadas em
local predefinido e de acesso restrito pelo Departamento de Compliance. Estes documentos sao
mantidos em formato duradouro que permita a reproducgéao integral e inalterada da informagao,
pelo prazo de 5 anos. Independentemente deste prazo, a conservacéo sera assegurada durante
a pendéncia de processos judiciais ou administrativos relacionados.

9 Aprovacgao, Entrada em Vigor e Alteragoes

A aprovacdo da Politica e das suas sucessivas alteragdes compete a Comissdo Executiva,
devendo ser objeto de revisdes periodicas, a realizar no minimo a cada 2 anos, sob proposta do
Departamento de Compliance, e sempre que ocorram alteragdes na legislacao e regulamentacao
que o justifiquem.

10 Divulgagao

A presente Politica € divulgada internamente aos colaboradores através da sua publicacdo na
intranet do Banco, e esta também disponivel publicamente no sitio da internet do Banco Finantia.
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