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Politicas, Normas e Procedimentos

{é} BancoBNI

Europa PL_CPL_07_V5.0 — Politica de Gestdo de Reclamagdes

1. ENQUADRAMENTO
1.1. INTRODUCAO

O Banco BNI Europa encara cada reclamagdao como uma oportunidade para melhorar a
gualidade do servico prestado e, desta forma, consolidar a relacdo com cada Cliente. A
resolucdo de problemas, reclamacgGes ou insatisfacdes de Clientes é primordial para a

melhoria continua do servigo prestado pelo Banco BNI Europa a cada um dos seus Clientes.

1.2. OBJETIVO

A Politica de Gestdo de Reclamagdes tem como objetivo a identificacdo dos:
i. deveres que deverdo ser assegurados pelo Banco BNI Europa na gestdo de
reclamacdes apresentadas por Clientes e ndo Clientes; e,
ii.  principios orientadores que deverao pautar a atuacdo do Banco BNI Europa na gestao

das reclamacgoes.

1.3. AmBITO

A presente Politica é dirigida a todos os Colaboradores e Clientes e Nao Clientes do Banco BNI
Europa, encontra-se disponivel para consulta no Portal QPR do Banco e publicada em

www.bnieuropa.pt.

2. RECLAMAGAO - CONCEITO

Entende-se como reclamacdo qualquer declaracdo de insatisfacdo relativa a produtos ou
servicos comercializados pelo Banco BNI Europa transmitida através de qualquer um dos
seguintes meios:
i Por carta para a Av. Eng. Duarte Pacheco, CC das Amoreiras Torre 1 - Piso 7, 1070-101
Lisboa, ao cuidado da Provedoria do Cliente;
ii.  Por correio eletrénico para o endereco provedoriadocliente@bnieuropa.pt;
iii.  Porescrito, no Livro de Reclamacdes disponivel na sede ou em formato eletrénico (em

www.livroreclamacoes.pt/inicio):

iv.  Através do telefone da Provedoria do Cliente;
v. Indiretamente, através das entidades de supervisdao ou de associacdes ou instituicdes

de apoio ao consumidor.
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3. PROVEDORIA DO CLIENTE

Nos termos da legislacdo aplicavel, a fungdo da gestdo de reclamacbes é autdnoma, sendo
assegurada pela Provedoria do Cliente que depende hierarquicamente da area de

Compliance.

A Provedoria do Cliente tem definidos procedimentos internos de forma a que a fungdo (e por
ultimo, o Banco BNI Europa) assegure o cumprimento dos deveres e principios orientadores

definidos na presente Politica.
4. DEVERES

Os deveres enunciados no presente capitulo resultam da incorporacdo das OrientacGes sobre
o Tratamento de Reclamag¢bes publicadas, em conjunto, pela EBA (European Banking
Authority) e ESMA (European Securities and Markets Authority), pelo Banco de Portugal, no
n. 21 do Artigo 282 do Aviso n.2 3/2020 e pela CMVM, através do seu Regulamento n.2 2/2016
na sua versdo mais atual (alterado parcialmente pelo Regulamento n.2 2/2019).Relativamente
as reclamacgbes apresentadas no ambito da comercializacdo de seguros, os deveres de
tratamento encontram-se previstos no Regime Juridico da Distribuicdo de Seguros e

Resseguros.

4.1. DEVER DE REGISTO E ACOMPANHAMENTO DE RECLAMAGOES

Todas as reclamacdes recebidas no Banco BNI Europa, quer diretamente ou através de outra
entidade, sdo objeto de registo que abrange, ndo so, informacdo relativa a reclamacao (data,
tema, reclamante) mas, também, a informacdo relativa ao desfecho da mesma
(conclusdo/parecer, data de resposta).
Este registo permite efetuar a monitorizacdo das reclamaces com o objetivo de:

i.  Assegurar o cumprimento dos prazos de resposta definidos; e,

ii. Identificar eventuais deficiéncias e/ou oportunidades de melhoria e, sempre que

justificavel, promover alteracdes de procedimentos com vista a reducdo do nimero de

reclamacdes e garantir a satisfacdo dos clientes.

4.2. DEVER DE REPORTE

O Banco BNI Europa efetua, periodicamente (no ambito do Relatério anual, remetido ao
Banco de Portugal, de autoavaliacdo da adequacdo e eficacia da cultura organizacional e dos

sistemas de governo e de controlo interno, e do cumprimento do Regulamento da CMVM n.2
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7/2020) ou sempre que solicitado, o reporte das reclamagdes recebidas as entidades de
supervisdo. Da mesma forma é efetuado um reporte regular das reclamacdes, em sede de
Comité de Compliance, no qual estdo presentes o Conselho de Administragao e o Conselho

Fiscal.

5. PRINCiPIOS

Neste capitulo sdo apresentados os principios que deverdo pautar a atuacdo da Provedoria do

Cliente na gestdo das reclamacGes:

Equidade — As reclamacgdes sdo tratadas de acordo com a prioridade de rececdo, exceto se o
tratamento prioritario da reclamacdo for suscetivel de minimizar o impacto na situacdo do

reclamante.

Imparcialidade — As reclamacGes sdo analisadas de forma isenta e imparcial, sendo
consideradas para andlise as informacdes recolhidas junto do reclamante e das areas do banco
relevantes.

E ainda assegurado que a anélise da reclamac3o sera efetuada por um colaborador diferente

do colaborador que praticou os atos objeto da reclamagao.

Celeridade — As reclamacgGes sdao analisadas e respondidas dentro dos prazos definidos, salvo

se a complexidade do tema reclamado exigir um alargamento do prazo.

Transparéncia — O reclamante é informado sobre o processo de tratamento da reclamacdo e
sobre o estado da mesma.

E ainda informado sobre o desfecho da reclamagdo, com uma fundamentacdo da posicio
assumida pelo Banco e indicacdo das opg¢des que o reclamante possui para prosseguir com a

reclamacado, caso ndo seja satisfeita plenamente a pretensao do Cliente.
Prevencao de conflito de interesses — Nas reclamacgfes que existam conflitos de interesses

deve ser dada prevaléncia aos interesses da reclamacdo em relacdo aos interesses do Banco

BNI Europa, incluindo os interesses dos seus acionistas, 6érgdos de gestdo e colaboradores.

Classificagdo da Informagdo: Publico BNI —Banco de Negdcios Internacional (Europa), S.A. | 5 de 9



'4\ B BNI Politicas, Normas e Procedimentos
DA
N’ anco PL_CPL_07_V5.0 — Politica de Gestdo de Reclamagdes

Europa
6. TRATAMENTO DA RECLAMAGCAO E PROCEDIMENTO SUBSEQUENTE

A apresentacdo da reclamacdo ndo obedece a qualquer forma em especifico devendo ser
dirigida ao Banco BNI Europa através de qualquer um dos meios definidos no ponto 2 da

presente Politica.

O tratamento da reclamacdo devera respeitar os principios supra elencados e as demais
normas nacionais e internacionais vigentes. A gestao da reclamacdo obedece a 3 (trés) etapas:

i) Apresentacdo e Registo; ii) Analise e Resposta e iii) Arquivo e Monitorizacdo.

6.1. APRESENTACAO E REGISTO

A reclamacdo poderd ser apresentada por qualquer um dos meios definidos no ponto 2 da

Politica, devendo ser registada e remetida a Provedoria do Cliente.

Qualquer cliente, pessoa singular ou coletiva, pode apresentar uma Reclamacdo ao Banco
relativamente a uma situagcdao em que esteja diretamente envolvido. Da mesma forma, a
Reclamacdo pode ser apresentada por representante legal, mediante prova de poderes para

o ato.

As reclamacbes apresentadas deverdo ser objeto de resposta formal pela Provedoria do

Cliente.

Na eventualidade do reclamante se dirigir a sede do Banco BNI Europa, devera ser-lhe
facultado o Livro de Reclamacdes fisico. Apds o reclamante concluir a redacao da reclamacgao
no livro de reclamacgdes devera ser-lhe entregue uma 2.2 via da reclamacdo. A 1.2 via da
reclamacdo devera ser entregue a Provedoria do Cliente dispondo a mesma de um prazo de

15 dias Uteis para a remeter para o correspondente Supervisor.

Caso as reclamac0Oes sejam recepcionadas através do Portal do Banco de Portugal, o prazo de

resposta serd de 20 dias uteis.

6.2. ANALISE E RESPOSTA

Apds receber a reclamagdo, a Provedoria do Cliente diligenciara pela andlise da reclamagao

apresentada, identificando os factos reclamados e a pretensdo do reclamante.
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A Provedoria do Cliente solicitara as Areas relevantes o envio da informacdo/comentarios e

documentacdo necessdrias para a analise da reclamacao.

Apds a obtencdo dos comentdrios das Areas e da documentacao relevante, serd efetuada uma
analise da reclamacdo para apuramento dos factos, nomeadamente verifica:
e Se o0 Banco BNI Europa assegurou o cumprimento dos requisitos legais e
regulamentares aplicaveis;
e Se houve uma falha (humana ou dos sistemas) na prestacdo do servico; ou
e Se houve um incumprimento, por parte dos colaboradores, do normativo

interno.

Apds a conclusdo da analise, em reclamac¢des com uma causa recorrente ou que tenham na
sua origem deficiéncias de controlo interno, a Provedoria do Cliente elabora um parecer que
devera conter a seguinte informagao:

e Descricdo da reclamacao (factos reclamados e pretensao do reclamante);

e Descricdo da analise efetuada e das principais conclusdes;

Nestes casos, deverd ser formulada uma recomendacio, sendo dado conhecimento as Areas
relevantes, que devera incluir:
a. Se deverd, ou nao, ser atendida a pretensdo do reclamante;
b. Se a decisdo for favoravel ao reclamante, identificacdo da forma de sanagdo
da reclamacao;
c. Outras medidas a implementar para melhoria dos procedimentos e, assim,

evitar a ocorréncia de novas deficiéncias.

Sempre que, ao fim de 10 dias Uteis apds a rececao da reclamacdo, ndo seja possivel concluir
a apreciacdo da mesma, nomeadamente devido a sua complexidade, sera enviada, ao
reclamante, uma “carta de conforto” informando que a andlise da reclamacao esta em curso

e que se prevé que a resposta serd enviada dentro do prazo estabelecido.

Apds analise e decisdo, é enviada a resposta ao reclamante com a seguinte informagao:
e Qual a decisdo do Banco;
e Caso a decisdo seja favoravel para o reclamante, indicacdo da sanacdo que ird
ser efetuada;
e (Caso a decisdo ndo seja favoravel ao reclamante, esta deverd ser devidamente

fundamentada numa linguagem simples e de facil compreensao;
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e Deverdo ainda ser indicados quais os mecanismos a que o reclamante podera

recorrer, caso pretenda prosseguir com a reclamacao.

A Provedoria do Cliente dard conhecimento ao Supervisor aplicidvel da resposta dada ao

reclamante.

6.3. ARQUIVO E MONITORIZACAO

Apds o envio da resposta ao reclamante a Provedoria do Cliente procedera ao seu arquivo e
registo, pelos prazos legalmente previstos, com a seguinte informacdo:

e Parecer (Favoravel / Desfavoravel ao reclamante);

e Medidas corretivas;

e Compensac¢do/Custo;

e Data de resposta a Entidade de Supervisdo (se aplicavel);

e Data de resposta ao reclamante.

7. COMUNICAGAO DAS RECLAMAGOES DOS INVESTIDORES NAO PROFISSIONAIS A CMVM

O Banco BNI Europa comunicara a CMVM as reclamagdes recebidas dos investidores nao

profissionais, nos termos legalmente previstos.

8. PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

O Banco BNI Europa é o responsavel pela recolha e tratamento dos dados pessoais nas
reclamacdes apresentadas no ambito da presente Politica, sendo os dados pessoais tratados
unicamente para esta finalidade. Nesse sentido, o Banco obriga-se a respeitar e a cumprir toda
a legislacdo de protecdo dos dados pessoais, nomeadamente o Regulamento (UE) 2016/679
do Parlamento e do Conselho de 27 de abril de 2016 (Regulamento Geral de Protecdo de
Dados) e a Lei n.2 58/2019, de 8 de agosto, e, desta forma, a proteger a confidencialidade de

todas as informac0es relativas aos titulares de dados pessoais.

O fundamento legal para o tratamento de dados pessoais € o cumprimento de uma obrigacdo

legal e o interesse legitimo dos Reclamantes.

Assiste ao titular dos dados pessoais os direitos previstos no Regulamento Geral de Protecdo

de Dados, nomeadamente o direito de solicitar ao Banco BNI Europa o acesso aos dados
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transmitidos e que Ihe digam respeito, a sua retificacdo e, nos casos em que a lei o permita, o
direito de se opor ao tratamento, a limitacdo do tratamento e ao seu apagamento, direitos
estes que podem ser exercidos junto do responsdvel pelo tratamento para os contactos

indicados em www.bnieuropa.pt. Os dados pessoais sdo conservados por um periodo de trés

anos.

Aos titulares dos dados assiste ainda o direito de apresentar reclamacgdes relacionadas com o

incumprimento destas obrigacdes a Comissdo Nacional da Prote¢do de Dados (www.cnpd.pt/)

9. RESOLUGCAO ALTERNATIVA DE CONFLITOS

O Banco BNI Europa aderiu, nos termos da legislacdo em vigor, as seguintes entidades de
resolucdo alternativa de litigios que integram a Rede de Arbitragem de Consumo:

- Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa

(CACCL): www.centroarbitragemlisboa.pt

- Centro Nacional de Informagdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo
(CNIACC) www.arbitragemdeconsumo.org

O Banco BNI Europa assegura aos seus Clientes o recurso a meios de resolugdo alternativa de
litigios, através das entidades atrds mencionadas, quando estejam em causa litigios
emergentes da prestacdo de servicos de pagamento e de emissdao de moeda eletronica.

O Banco BNI Europa disponibiliza também o acesso a Plataforma de Resolugdo de Litigios em
Linha para resolucdo de litigios emergentes de servicos contratados on-line (“plataforma
RLL”). A plataforma RLL esta disponivel no sitio da Comissao Europeia na internet. Para mais
informacdo consulte a Plataforma RLL e, se pretender aceder a mesma, utilize o formuldrio de
registo.

Os Clientes poderdo obter informacdes atualizadas sobre as Entidades de Resolucdo
Alternativa de Litigios (RAL) junto da autoridade nacional competente (Direc¢do-Geral do
Consumidor), no Portal do Consumidor: www.consumidor.pt.

10. PRAZOS DE TRATAMENTO DE RECLAMAGOES E DE CONSERVAGCAO DE DADOS PESSOAIS

Tratamento de reclamagdes rececionadas através do Portal do 20 dias
Banco de Portugal

Tratamento de outras reclamagdes rececionadas (através do

Livro de Reclamagées, do enderego de email da Provedoria do 15 dias
Cliente, e dos Supervisores — Banco de Portugal, Autoridade de

Seguros e Fundos de Pensdes e CMVM)

Conservagdo de dados pessoais tratados no ambito da gestdo 3 anos
de reclamagdes
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