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Orientacles sobre tratamento de reclamacdes para os setores dos
valores mobiliarios (ESMA) e bancario (EBA)

Objetivo

1. A fim de assegurar uma adequada protecdo dos consumidores, as presente
orientacdes visam:

a. clarificar o que se espera da organizacdo interna das entidades fin
em matéria de tratamento de reclamacdes;

b. fornecer indicacbes sobre a prestacao de informacao aos recla %;

c. fornecer indicacdes sobre os procedimentos de respost@ec acoes;

relativos ao

d. harmonizar os procedimentos das entidades fina
tratamento de todas as reclamacdes recebidas; e

e. assegurar que a supervisao dos procedlment entldades financeiras
esta sujeita a um nivel minimo de convergéncia scala da UE.

Ambito de aplicacéo

2. As presentes orientacdes aplicam-se as rldades com competéncia para
supervisionar o tratamento de recl Oes efetuado por entidades financeiras
que atuam na sua jurisdicdo, i indo nos casos em que a autoridade
competente dispde de poderes ervisionar, nos termos do Direito da UE

e do Direito nacional, o trataménto de reclamacOes adotado por entidades
financeiras que atuam na jurisdicdo ao abrigo do regime de livre prestacdo
de servicos ou do direi abelecimento.

3. As presentes orientag@esghao sdo aplicaveis quando uma entidade financeira
recebe uma recflama relativa a:

a. erentes das  supervisionadas pelas «autoridades
», nos termos do n.© 3 do artigo 4.°© do Regulamento ESMA
do artigo 4.° do Regulamento EBA; ou

b dades de outra entidade relativamente a qual essa entidade financeira

tem qualquer responsabilidade legal ou regulamentar (e quando
uelas atividades constituam a substancia da reclamacéao).

Cogtudo, essa entidade financeira deve responder, sempre que possivel,
transmitindo a sua posicdo sobre a reclamacao e/ou, se for caso disso, indicando
os dados da entidade financeira responsavel pelo tratamento da reclamacao.



Cumprimento, obrigacdes de reporte e entrada em vigor

4. As presentes orientagcdes sdo emitidas em conformidade com o artigo 16.° dos
Regulamentos das AES." De acordo com o n.° 3 do artigo 16.°, as autoridades
competentes e as entidades financeiras devem envidar todos os esfor¢cos no
sentido de cumprir as presentes orientacoes.

5. As presentes orientacdes expressam o ponto de vista da ESMA e da EBA s re; >
0 que constitui a pratica de supervisdo adequada no ambito do Sist

Europeu de Supervisdo Financeira e sobre o modo como o Direito iao
deve ser aplicado. A ESMA e a EBA esperam, por conseguinte, gde {o as
autoridades competentes e as entidades financeiras as quais entes

ridades
raticas de

orientacbes se dirigem cumpram estas orientacdes.
competentes devem incorporar as presentes orientacfes n
supervisdo da forma que o0 considerem mais apropgic
alterando o seu enquadramento juridico ou 0s seus proce de supervisao),
incluindo os casos em que as orientacbes se dir& rimeiramente as

entidades financeiras.

6. As autoridades competentes devem notificar SMA"e/ou a EBA, informando
se implementaram ou tencionam impleme estas orientacbes ou, caso
contrério, indicando as razdes pelas quaié idiram n&o as cumprir, no prazo
de dois meses a contar da data de p ao pela ESMA e pela EBA das
versoes traduzidas em JCguidelines gempldifitshandling@esma.europa.eu e em

compliance@eba.europa.eu. Na au§é de qualquer notificacdo até a referida
data, as autoridades competen segde’consideradas incumpridoras. Nos sitios
Web da ESMA e da EBA e -se disponivel um formulario para a
notificacdo.

7. As presentes orient
cumprimento da ob

Definicbes V

8. Salvo indigaca@f em contrario, os conceitos usados na seguinte legislacdo
setorial smo significado nas presentes orientacdes:

plicam-se a partir do prazo estipulado para o
notificagdo mencionada no n.© 6.

a. iva relativa aos mercados de instrumentos financeiros (DMIF);

tiva relativa aos gestores de fundos de investimento alternativos
GFIA);

Diretiva relativa aos organismos de investimento coletivo em valores
mobiliarios (DOICVM);

'ESMA - Regulamento (UE) n.© 1095/2010 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 24 de novembro de 2010,
que cria uma Autoridade Europeia de Supervisao (Autoridade Europeia dos Valores Mobiliarios e dos Mercados),
altera a Decisao n.© 716/2009/CE e revoga a Decisdo n.© 2009/77/CE.

EBA - Regulamento (UE) n.© 1093/2010 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 24 de novembro de 2010, que
cria uma Autoridade Europeia de Supervisao (Autoridade Bancaria Europeia), altera a Deciséo n.© 716/2009/CE e
revoga a Decisédo n.© 2009/78/CE.
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d. Diretiva (CRD) e Regulamento (CRR) relativos a adequacdo dos fundos
proprios;

e. Diretiva relativa aos servicos de pagamento no mercado interno (DSP);
f. Diretiva relativa & moeda eletrénica (DME).
9. Exclusivamente para efeito das presentes orientacdes, estabeleceram—s@

definicbes indicativas apresentadas na tabela infra, as quais ndo derro
definicbes equivalentes de Direito nacional.

Entidade(s) Os seguintes participantes no mercado fipancei

financeira(s)® | quando i) prestem os servicos de in igento
elencados na Seccdo A do Anexol d
servigcos auxiliares enunciados na Sec¢ mesmo
Anexo; ou ii) prestem um servico n
no Anexo | da CRD; ou iii) pres servico de
gestao coletiva de carteiras de ; OU iv) prestem
um servico de pagamento gna o0 do n.° 3 do

artigo 4.°© da PSD, ou V) m moeda eletrénica na
acecéo do n.© 2 do artige a DME:

e empresas de inves @ o (na acecao do ponto 1)
do n.° 1 do artigo 4.9%@& DMIF);

e sociedades s (na acecdo da alinea b) do
nel d tig6 2.° da Diretiva OICVM) e
sociedade e’ investimento que nao designem
umagseciedade gestora autorizada, nos termos da

: diretiva (conforme o estatuido no respetivo
.9);
o externos (na acec¢ao da alinea a) do n.° 1 do
igo 5.© da DGFIA), quando prestem servicos,
0s termos do n.° 4 do artigo 6.°© da DGFIA;

e instituicdes de crédito (na acecdo do n.°1 do
artigo 4.° do CRR); e

¢ instituicdes de pagamento e instituicdes de moeda
eletrénica (na acecdo do n.°© 4 do artigo 4.° da DSP
e do n.° 1 do artigo 2.° da DME, respetivamente).

eclamacéo Declaracdo de insatisfacdo dirigida a uma entidade
financeira por uma pessoa singular ou por uma
pessoa coletiva, referente a prestacdo de i) um
servico de investimento, nos termos da DMIF, da

2 . . . . N .

Na eventualidade de entrarem em vigor novas diretivas da UE que alarguem a esfera de competéncia de uma
AES a novas atividades financeiras e/ou entidades financeiras, a AES em causa procedera a consultas sobre a
extensdo da aplicabilidade das orientagGes a essas entidades financeiras e atividades.
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DOICVM ou da DGFIA; ou de ii) um servico bancario
elencado no Anexo | da CRD; ou de iii) um servico de
gestéo coletiva de ativos, nos termos da DOICVM.

Reclamante

Pessoa singular ou pessoa coletiva que se presume ter

tenha apresentado.

legitimidade para que a sua reclamacao seja tida em
consideracdo por uma entidade financeira e que a \q

QO
?\’Q/
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Orientacdes sobre tratamento de reclamacdes

Orientacao 1 - Politica de tratamento de reclamacbes

1. As autoridades competentes devem assegurar que:

a) As entidades financeiras apliquem uma «politica de tratamento de
reclamacfes». Tal politica deve ser definida e aprovada pelo érgéo e
administracdo das entidades financeiras, o qual também de e
responsavel pela sua implementacao e pela monitorizacdo do re 0
cumprimento.

b) A «politica de tratamento de reclamacdes» co |\

documento (escrito), designadamente como parte i de uma
«politica de tratamento (equitativo) geral».
c) A «politica de tratamento de reclamacfes» é dis Ilzada a todos os

colaboradores das entidades financeiras, pane efelto relevantes,
através de meio de divulgacao interno adequ

P4
Orientacéo 2 - Funcéo de tratamento de r acdes
2. As autoridades competentes dev segurar que as entidades
financeiras disponham de uma fupcao ratamento de reclamacfes que
permita que as reclamacodes s nalisadas de forma imparcial e que
eventuais conflitos de intere j identificados e mitigados.

Orientacéo 3 — Registo

3. As autoridades tes devem assegurar que as entidades
financeiras regi ernamente, as reclamacdes, em conformidade
com o0s reqw itos nais em matéria de prazos e de forma adequada

(designad avés de um registo eletrénico seguro).
Orientaga — Ragorte

competentes devem assegurar que as entidades

eiras prestem informacdo sobre as reclamagbes e o0 respetivo

tamento as autoridades nacionais competentes ou a um provedor.

s dados devem abranger o numero de reclamacbes recebidas,

iscriminadas de acordo com os critérios nacionais ou critérios proprios,
quando pertinente.

Orientacédo 5 - Acompanhamento interno do tratamento de reclamagodes

5. As autoridades competentes devem assegurar que as entidades
financeiras analisem, numa base continua, os dados relativos ao
tratamento de reclamacgfes, por forma a garantir que identifiguem e
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procurem resolver problemas recorrentes ou sistémicos e potenciais riscos
legais e operacionais, designadamente:

a) Analisando as causas de reclamac0fes individuais, de modo a identificar
causas fundamentais comuns a tipos de reclamacéo;

b) Verificando se tais causas podem também afetar outros processos ou
produtos, incluindo aqueles que n&o séo diretamente objeto de
reclamacéo; e

¢) Corrigindo tais causas fundamentais, sempre que seja razoavel % .

Orientacao 6 — Prestacao de informacéao

[ §
6. As autoridades competentes devem assegurar que QD\ntidades
financeiras: Q
a) A pedido ou quando acusam a rececado de um&%ﬁ ¢cdo, prestem
o}

informacdo por escrito sobre o seu proces tratamento de
reclamacoes.

b) Publiguem informacdes detalhadas sob seu processo de tratamento
de reclamacdes de forma facilimebte acessivel ao publico,
designadamente em brochuras, f , documentos contratuais ou
através do respetivo sitio na Intern

¢) Prestem informac0fes claras, as e atualizadas sobre o processo de
tratamento de reclamaco i ndo:

(i) indicacbes detalhadas sobre o modo de apresentar uma
reclamacéo nadamente o tipo de informagdes a prestar
pelo rec eg’a identidade e os dados de contacto da pessoa

ou depa to ao qual a reclamacéo deve ser dirigida);

(ii) o_proeesse que sera seguido no tratamento de uma reclamacgéo
damente quando ser4d acusada a rececao da

(
magcgao, prazos indicativos para o0 respetivo tratamento, a
sibilidade de recurso a uma autoridade competente, provedor
ou mecanismo de resolucdo alternativa de litigios (RAL), etc.).

ntenham o reclamante informado sobre o tratamento ulterior da
reclamacao.

Ortentacao 7 - Procedimentos de resposta as reclamacdes

7. As autoridades competentes devem assegurar que as entidades
financeiras:

a) Procurem recolher e analisar todos os elementos de prova e
informacdes relevantes sobre a reclamacao.




b) Comuniguem em linguagem simples, que seja claramente

©)

d) Ao comunicar uma decisao final que ndo satisfaga plenamente

compreendida.

Fornecam uma resposta sem qualquer demora desnecessaria ou, pelo
menos, nos prazos estabelecidos a nivel nacional. Quando n&o for
possivel responder no prazo previsto, a entidade financeira deve
informar o reclamante sobre as causas do atraso e indicar a data em
que a andlise devera estar concluida.

do reclamante (ou qualquer decisdo final, nos casos

legislacdo nacional o exija), incluam uma explicacdo coppl

posicdo sobre a reclamacdo e indiguem ao reclamante\asopcoes de

que dispde para prosseguir com a reclamagéo, adamente a
p

possibilidade de recurso a um provedor, mecan
alternativa de litigios, autoridades nacionais tentes, etc. Tal
decisdo deve ser comunicada por escrito re que a legislacao
nacional o exija.

QO
?y((/
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