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Banco Finantia

1 Introducao

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 estabelecer 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 asseguram resposta célere, transparente, imparcial e
satisfatéria as reclamagdes apresentadas.

O Departamento de Compliance é responsavel pela monitorizacdo da implementacdo e
cumprimento dos procedimentos estabelecidos na presente Politica.

2 Conceito de Reclamagao

Entende-se por “reclamacao” qualquer manifestagdo de discordancia em relagdo a posicao
assumida pelo Banco ou de insatisfacao face aos produtos ou servigos por este prestados.

Exclui-se do conceito de “reclamacao”, e do ambito desta Politica, as meras declaracbes que
integrem o processo de negociacdo contratual, as interpelacdes para cumprimento de deveres
legais ou contratuais, bem como eventuais pedidos de informagéo ou de esclarecimento.

3 Legislacao Aplicavel

A presente Politica é elaborada em conformidade com as disposi¢des legais e regulamentares
aplicaveis emitidas pelas autoridades de supervisao competentes, nomeadamente:

> Decreto-Lei 486/1999, Cdodigo dos Valores Mobiliarios, na sua redagao atual - artigo 305.°-E;

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

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

> Instrugdo n.° 18/2008 do Banco de Portugal;

> Regulamento da CMVM n.° 2/2016 — Reclamacdes e Resolucao de Conflitos, na sua redacao
atual;

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

Aviso do Banco de Portugal n.° 3/2020 — alinea j) do n.° 1 do artigo 28.°;

Carta Circular n.° CC/2026/00000018;

Regulamento Delegado (UE) 2017/565 — artigo 26.°;

Regulamento (UE) 2016/679 (Regulamento Geral sobre a Protecdo de Dados — RGPD);

(JC 2018 35) Orientagdes conjuntas da ESMA, EBA e EIOPA, sobre o tratamento de
reclamacgdes para os setores dos valores mobiliarios e da banca.

vV V. V V V
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Responsabilidades

A Comissao Executiva é o 6rgao responsavel por assegurar a implementacdo e o adequado
funcionamento de um processo de gestado de reclamacdes, competindo-lhe, nomeadamente:

a
b

Aprovar a presente Politica;

Assegurar que existem recursos humanos e operacionais adequados para o cumprimento
das responsabilidades atribuidas ao Departamento de Compliance no ambito da gestdo de
reclamacgdes.

O Departamento de Compliance é unidade responsavel por garantir:

a

5

A gestdo do tratamento das reclamacgdes apresentadas, assegurando uma adequada
segregacao de funcdes em todo o processo;

O tratamento da reclamagao por colaborador diferente do que praticou o ato objeto da
reclamacao;

A definicdo e implementacao de procedimentos adequados que promovam a resolucao
tempestiva das reclamacdes e a elaboracao das respetivas respostas, articulando, para o
efeito, com as areas relevantes, se aplicavel;

O cumprimento das obrigacdes legais aplicaveis as reclamacoes, incluindo, quando aplicavel,
no caso das reclamacodes recebidas através do Livro de Reclamacdes, o seu envio as
autoridades competentes;

O registo permanente, atualizado e completo das reclamacgdes recebidas;

A identificagdo, avaliagdo, mitigacdo e registo de eventuais deficiéncias e/ou conflitos de
interesses identificados no sistema de controlo interno e que estejam na origem da
reclamacdo, bem como do acompanhamento das medidas corretivas ou preventivas
adotadas;

A elaboragdo e apresentacdo aos o6rgdos de administragcdo e de fiscalizagdo, com
periodicidade adequada, de relatorios detalhados sobre o tipo, natureza e conteudo das
reclamacgdes apresentadas.

Formas de Apresentacido de Reclamagdes

A apresentacao de reclamacdes tem natureza gratuita e deve ser efetuada preferencialmente
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 Reclamagdes

(Banco de Portugal e CMVM)

Correio eletréonico | gabinete.apoio.cliente@finantia.com.

No caso de a reclamacéo se relacionar com tratamento de dados pessoais devera
ser enviada ao cuidado da Encarregada de Protecdo de Dados (DPO) para:
dadospessoais@finantia.com

Via telefonica +351 217 202 000

Via postal Ao cuidado do Departamento de Compliance

Rua General Firmino Miguel, n.° 5 — 1° andar
1600-100 Lisboa
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Via site

Preenchimento do formulario disponivel em:
https://www.finantia.com/pt/outras-localizacoes

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

Entidade

Banco de Portugal

‘ Forma

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

Presencial, num dos postos de atendimento do Banco de Portugal.

Pode consultar: https://clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/contactos

Comissao de

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

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

Protegao de
Dados (CNPD)

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

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

Por correio eletrénico, para o enderecgo geral da CNPD:

geral@cnpd.pt

Livro de
Reclamagoes
Eletrénico

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

6 Conteudo das Reclamagoes

Para que a reclamacédo seja adequadamente recebida e tratada pelo Banco devera conter, no
minimo, a seguinte informagéo:

Q O T 9o

efeitos;

Nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

Dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, do seu representante;

Numero do documento de identificacdo do reclamante;

Caso a reclamacgéo seja apresentada através de representante, procuragao para os devidos
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e Descricao dos factos que motivam a reclamacgao, com identificacdo dos intervenientes e da
data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel,
Documentos suporte e/ou elementos adicionais relevantes para a gestao da reclamacéo;

g Data e local da apresentacéo da reclamacéo.

Sempre que a reclamacao apresentada nao inclua a informacéo minima necessaria para permitir
0 seu adequado tratamento, designadamente quando ndo se concretize o fundamento da
reclamacédo, o Banco dara conhecimento ao reclamante, convidando-o a suprir a omissao.

Caso essa omissdo nao seja devidamente suprida, o Banco informara o reclamante da nao
admissao da reclamacao, bem como dos respetivos fundamentos, em papel ou noutro suporte
duradouro acessivel ao reclamante.

7 Mecanismos de Resolugao Extrajudicial de Litigios

Para além do acesso aos meios judiciais competentes, os reclamantes podem recorrer a
mecanismos de resolucdo extrajudicial de litigios, nos casos de reclamacao e de reparagao de
litigios de valor igual ou inferior a algcada dos tribunais de 1.2 instancia, relacionados com a
prestacao e utilizacao de servicos de pagamento e de moeda eletrénica.

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 Autdbnoma de Lisboa; e
> Centro de Arbitragem da Universidade Catolica Portuguesa.

Em caso de litigios de consumo, os reclamantes podem recorrer as entidades de resolugéo
alternativa de litigios de consumo constantes na lista de entidades organizada pela Diregao-Geral
do Consumidor. A lista e os respetivos contactos estao disponiveis no:

> Portal do Consumidor (www.consumidor.pt)

> Portal da Direcdo-Geral da Politica de Justica (https://dgpj.justica.gov.pt/).

Sempre que a reclamacgao nao seja integralmente acolhida, o Banco informara o reclamante, de
forma expressa, da possibilidade de recorrer a estas entidades, bem como as autoridades de
supervisdao competentes, indicando os respetivos contactos.

8 Tratamento das Reclamag¢6es e Comunica¢ao de Decisao

O Banco assegura:

> O tratamento das reclamagdes que lhe sejam apresentadas diretamente pelos reclamantes,
bem como das que lhe sejam encaminhadas pelas entidades supervisoras competentes,
designadamente pelo Banco de Portugal e pela CMVM.

> Que as reclamacgdes recebidas sado geridas de modo imparcial e transparente pelo
Departamento de Compliance, ao qual sdo encaminhadas para analise e tratamento.

> E garante a analise e resposta as reclamacgdes no prazo maximo de 15 dias uteis a contar da
respetiva rececao.

Este documento é propriedade intelectual do Banco Finantia S.A. e fica proibida a sua utilizacéo ou distribuicdo sem expressa autorizagéo escrita.
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Sempre que a reclamacgéo seja submetida ou encaminhada por uma autoridade de supervisao,
o Banco assegura igualmente, no mesmo prazo, o envio a referida autoridade da resposta
remetida ao reclamante, bem como bem como quaisquer elementos adicionais considerados
relevantes para a apreciacdo da reclamacéao, de acordo, quando aplicavel, com os modelos
previamente disponibilizados pelo BdP.

Sempre que adequado o Banco privilegia a utilizagdo como canal de comunicacao, para efeitos
de resposta ao reclamante, o mesmo canal através do qual a reclamacéo foi recebida.

A resposta ao reclamante deve ser clara, completa e fundamentada, redigida em linguagem
simples e acessivel, devendo conter:

> A conclusdo da analise da reclamacgao com indicacao expressa se foi total ou parcialmente
procedente, ou improcedente e se foi considerado ter existido ou ndao incumprimento por
parte do Banco;

A fundamentacao da decisao adotada;
No caso de dar provimento a reclamacao ou quando aplicavel, as medidas adotadas para
sanar a situacao identificada;

> A indicacdo dos meios de reacdo ou recurso disponiveis ao reclamante, incluindo a

possibilidade de recurso a entidades de resolugao extrajudicial de litigios ou as autoridades
de supervisao competentes.

Em caso de impossibilidade de cumprimento do prazo de resposta ao reclamante, nos termos
acima definidos, o Departamento de Compliance informara tempestivamente o reclamante dessa
circunstancia, indicando as razdes justificativas do atraso, o estado do tratamento da reclamagéo
e a data prevista para a conclusio da respetiva analise.

No ambito da analise de reclamagdes, o Banco de Portugal podera solicitar ao Banco, a
prestacao de informacgdes, esclarecimentos ou elementos adicionais. O Banco devera assegurar
resposta adequada a tais solicitagdes no prazo maximo de 5 dias Uteis

9 Arquivo

As reclamagdes sdo arquivadas e conservadas nos termos legais aplicaveis. Nao obstante, este
prazo nao prejudica a sua conservacdo durante a pendéncia de processos judiciais ou
administrativos relacionados.

10 Aprovacao e Alteragoes

A aprovagao da Politica, bem como das suas sucessivas alteragbes, compete a Comissao
Executiva, devendo a mesma ser objeto de revisdes perioddicas, a realizar, no minimo, a cada 2
anos, sob proposta do Departamento de Compliance, e sempre que ocorram alteragdes legais
ou regulamentares que o justifiquem.

11 Divulgagao

A presente Politica é divulgada internamente aos colaboradores, através da sua publicagdo na
intranet, e disponibilizada ao publico no sitio institucional da internet do Banco.
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