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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 presentes
orientacdes visam:

a.

clarificar o que se espera da organizagao interna das entidades financeiras
em matéria de tratamento de reclamacdes;

fornecer indicacfes sobre a prestacdo de informacao aos reclamantes;
fornecer indicacbes sobre os procedimentos de resposta as reclamacoes;

harmonizar os procedimentos das entidades financeiras relativos ao
tratamento de todas as reclamacdes recebidas; e

assegurar que a supervisdo dos procedimentos das entidades financeiras
esta sujeita a um nivel minimo de convergéncia a escala da UE.

Ambito de aplicacéo

2. As presentes orientacgdes aplicam-se as autoridades com competéncia para
supervisionar o tratamento de reclamacdes efetuado por entidades financeiras
que atuam na sua jurisdi¢cdo, incluindo nos casos em que a autoridade
competente dispde de poderes para supervisionar, nos termos do Direito da UE
e do Direito nacional, o tratamento de reclamacOes adotado por entidades
financeiras que atuam na sua jurisdicdo ao abrigo do regime de livre prestacido
de servicos ou do direito de estabelecimento.

3. As presentes orientacdes nao sdo aplicaveis quando uma entidade financeira

recebe uma reclamacéo relativa a:

atividades  diferentes das supervisionadas pelas «autoridades
competentes», nos termos do n.°© 3 do artigo 4.°© do Regulamento ESMA
ou do n.© 2 do artigo 4.°© do Regulamento EBA; ou

atividades de outra entidade relativamente a qual essa entidade financeira
nado tem qualquer responsabilidade legal ou regulamentar (e quando
aquelas atividades constituam a substancia da reclamacao).

Contudo, essa entidade financeira deve responder, sempre que possivel,
transmitindo a sua posigao sobre a reclamagao 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 sobre
0 que constitui a pratica de supervisdo adequada no ambito do Sistema
Europeu de Supervisdo Financeira e sobre o modo como o Direito da Uniao
deve ser aplicado. A ESMA e a EBA esperam, por conseguinte, que todas as
autoridades competentes e as entidades financeiras as quais as presentes
orientacbes se dirigem cumpram estas orientacdes. As autoridades
competentes devem incorporar as presentes orientacfes nas suas praticas de
supervisdo da forma que o considerem mais apropriado (por exemplo,
alterando o seu enquadramento juridico ou 0s seus processos de supervisao),
incluindo os casos em que as orientacdes se dirigem primeiramente as
entidades financeiras.

6. As autoridades competentes devem notificar a ESMA e/ou a EBA, informando
se implementaram ou tencionam implementar estas orientacdes ou, caso
contrario, indicando as razbes pelas quais decidiram n&o as cumprir, no prazo
de dois meses a contar da data de publicacdo pela ESMA e pela EBA das
versdes traduzidas em JCguidelines.complaintshandling@esma.europa.eu e em
compliance@eba.europa.eu. Na auséncia de qualquer notificacdo até a referida
data, as autoridades competentes seréo consideradas incumpridoras. Nos sitios
Web da ESMA e da EBA encontra-se disponivel um formulario para a
notificacao.

7. As presentes orientacfes aplicam-se a partir do prazo estipulado para o
cumprimento da obrigacédo de notificacdo mencionada no n.© 6.

Definicbes

8. Salvo indicacdo em contrario, os conceitos usados na seguinte legislacao
setorial ttm o mesmo significado nas presentes orientagdes:

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

b. Diretiva relativa aos gestores de fundos de investimento alternativos
(DGFIA);

c. 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 Supervisdo (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 servi¢cos de pagamento no mercado interno (DSP);

f. Diretiva relativa & moeda eletrénica (DME).

9. Exclusivamente para efeito das presentes orientacfes, estabeleceram-se as
definicbes indicativas apresentadas na tabela infra, as quais ndo derrogam as
definicbes equivalentes de Direito nacional.

Entidade(s)
financeira(s)?

Os seguintes participantes no mercado financeiro,
quando i) prestem o0s servicos de investimento
elencados na Seccdao A do Anexo | da DMIF e os
servicos auxiliares enunciados na Seccdo B do mesmo
Anexo; ou ii) prestem um servico bancario elencado
no Anexo | da CRD; ou iii) prestem o servico de
gestao coletiva de carteiras de OICVM; ou iv) prestem
um servico de pagamento na acecdo do n.° 3 do
artigo 4.° da PSD, ou v) emitam moeda eletronica na
acecdo do n.© 2 do artigo 2.° da DME:

e empresas de investimento (na acecao do ponto 1)
do n.© 1 do artigo 4.° da DMIF);

e sociedades gestoras (na acecdo da alinea b) do
n°1 do artigo2.° da Diretiva OICVM) e
sociedades de investimento que ndo designem
uma sociedade gestora autorizada, nos termos da
mesma diretiva (conforme o estatuido no respetivo
artigo 30.°);

e GFIA externos (na acecdo da alinea a) do n.° 1 do
artigo 5.° da DGFIA), quando prestem servigos,
nos 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).

Reclamacéao

Declaracdo de insatisfagcdo 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
gestdo coletiva de ativos, nos termos da DOICVM.

Reclamante

Pessoa singular ou pessoa coletiva que se presume ter
legitimidade para que a sua reclamacao seja tida em
consideracdo por uma entidade financeira e que a
tenha apresentado.




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 6rgéo de
administracdo das entidades financeiras, o qual também deve ser
responsavel pela sua implementacédo e pela monitorizacdo do respetivo
cumprimento.

b) A «politica de tratamento de reclamacdes» € consignada num
documento (escrito), designadamente como parte integrante de uma
«politica de tratamento (equitativo) geral».

c) A «politica de tratamento de reclamacdes» € disponibilizada a todos os
colaboradores das entidades financeiras, para o efeito relevantes,
através de meio de divulgacao interno adequado.

Orientacédo 2 - Funcgao de tratamento de reclamacgdes

2.

As autoridades competentes devem assegurar que as entidades
financeiras disponham de uma funcédo de tratamento de reclamacdes que
permita que as reclamacfes sejam analisadas de forma imparcial e que
eventuais conflitos de interesses sejam identificados e mitigados.

Orientacédo 3 — Registo

3.

As autoridades competentes devem assegurar que as entidades
financeiras registem, internamente, as reclamacfes, em conformidade
com 0s requisitos nacionais em matéria de prazos e de forma adequada
(desighadamente através de um registo eletrénico seguro).

Orientacédo 4 — Reporte

4.

As autoridades competentes devem assegurar que as entidades
financeiras prestem informacdo sobre as reclamacdes e o0 respetivo
tratamento as autoridades nacionais competentes ou a um provedor.
Estes dados devem abranger o numero de reclamacdes recebidas,
discriminadas 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 reclamagbes, por forma a garantir que identifiquem 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 reclamacéao;

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

¢) Corrigindo tais causas fundamentais, sempre que seja razoavel fazé-lo.

Orientacao 6 — Prestacao de informacéao

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

a) A pedido ou quando acusam a rececdo de uma reclamacao, prestem
informacdo por escrito sobre o seu processo de tratamento de
reclamacoes.

b) Publiguem informacdes detalhadas sobre o seu processo de tratamento
de reclamacdes de forma facilmente acessivel ao publico,
designadamente em brochuras, folhetos, documentos contratuais ou
através do respetivo sitio na Internet.

c) Prestem informacdes claras, precisas e atualizadas sobre o processo de
tratamento de reclamacoes, incluindo:

(i) indicacbes detalhadas sobre o modo de apresentar uma
reclamacédo (designadamente o tipo de informacdes a prestar
pelo reclamante, a identidade e os dados de contacto da pessoa
ou departamento ao qual a reclamacéao deve ser dirigida);

(if) o processo que sera seguido no tratamento de uma reclamacgéo
(designadamente quando serd acusada a rececdo da
reclamacéo, prazos indicativos para o respetivo tratamento, a
possibilidade de recurso a uma autoridade competente, provedor
ou mecanismo de resolucéo alternativa de litigios (RAL), etc.).

d) Mantenham o reclamante informado sobre o tratamento ulterior da
reclamacao.

Orientacao 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

c)

d)

compreendida.

Fornecam uma resposta sem qualquer demora desnecessaria ou, pelo
menos, Nnos prazos estabelecidos a nivel nacional. Quando nao 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.

Ao comunicar uma decisao final que n&o satisfaga plenamente o pedido
do reclamante (ou qualquer decisdo final, nos casos em que a
legislacdo nacional o exija), incluam uma explicagdo completa da sua
posicao sobre a reclamacéo e indiquem ao reclamante as opg¢des de
que dispde para prosseguir com a reclamacao, designadamente a
possibilidade de recurso a um provedor, mecanismo de resolucao
alternativa de litigios, autoridades nacionais competentes, etc. Tal
decisdo deve ser comunicada por escrito sempre que a legislacédo
nacional o exija.
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