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l. INTRODUCAO

a) AMBITO DE APLICACAO

O presente documento aplica-se no BPN — Banco Portugués de Negocios, S.A. (adiante designado
apenas por “BPN”) e nas Instituicdes de Crédito, Empresas Financeiras e Seguradoras que com este
estejam em relacdo de grupo (adiante designadas apenas por “Empresas”), assim como ao
Agrupamento Complementar de Empresas por estas constituido (“BPN Servicos — Servigos
Administrativos, Operacionais e Informaticos, ACE”, adiante designado apenas por “ACE").

O presente documento é elaborado de acordo com o art.° 77.° B do Regime Geral das Instituicdes de
Crédito e Sociedades Financeiras (RGICSF), aprovado pelo D.L. 298/92, de 31 de Dezembro, com
as alteracdes introduzidas pelo D.L. 1/2008, de 3 de Janeiro, e estabelece linhas de orientacdo em
matéria de ética profissional para todos os Colaboradores ao servico do Grupo BPN, constituindo
igualmente uma referéncia para o publico no que respeita ao padrao de conduta exigivel ao Grupo
BPN no seu relacionamento com os Clientes.

O cumprimento do estabelecido neste documento é obrigatério para:

¢ Os membros dos 6rgdos de administracdo das Empresas do Grupo BPN;

¢ Todos os Colaboradores das Empresas, vinculados através de contrato de trabalho subordinado,
contrato de prestacdo de servicos, ou qualquer outro;

¢ Todas as entidades colectivas que se encontrem vinculadas perante qualquer das supra
referidas Empresas do Grupo BPN através de contrato de prestacéo de servigcos ou outro, bem
como todos os seus Colaboradores que estejam afectos a realizagcdo das actividades
contratadas, independentemente do vinculo entre eles estabelecido.

b) NAO EXCLUSIVIDADE

Os principios e regras consagradas no presente CAdigo ndo substituem nem prejudicam os deveres
e obrigacdes que, com relacdo as matérias aqui consideradas, decorram da Lei ou de quaisquer
normas regulamentares aplicaveis, bem como os que, ndo sendo incompativeis, estejam
determinados em outros instrumentos corporativos ou a que as entidades envolvidas se tenham
voluntariamente vinculado.

c) VIGENCIA E DIVULGACAO

O presente Cédigo de Conduta entra em vigor no BPN, em cada Empresa e no ACE, apés a
correspondente aprovacdo pelo respectivo Conselho de Administracdo, sem prejuizo de cada
entidade adoptar, para seu ambito préprio, normas especificas e/ou complementares deste.

O presente Cadigo sera divulgado internamente nas Empresas do Grupo BPN, e ainda nas

respectivas paginas da Internet e Intranet.

Il. PRINCIPIOS GERAIS

a) SATISFACAO DOS CLIENTES
A satisfacdo dos Clientes constitui uma prioridade das Empresas e Colaboradores do Grupo BPN,

que visam, em cada momento, oferecer o melhor Servico e um atendimento personalizado e
adequado as necessidades de cada um. Todo o universo do Grupo BPN deve prosseguir o
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tratamento irrepreensivel dos Clientes, tendo como objectivo a sua satisfacdo, reunindo os esforcos
de forma a assegurar o atendimento justo e atempado das suas eventuais reclamacdes.

b) CONHECIMENTO DO CLIENTE

Impendem sobre as Empresas e Colaboradores do Grupo BPN os deveres de identificacdo e
conhecimento dos seus Clientes de forma a obter o seu perfil de risco e zelar pela protec¢do dos
seus interesses.

c) SEGMENTACAO

As Empresas do Grupo BPN visam oferecer um servico de qualidade, disponibilizando produtos
adequados as necessidades dos seus Clientes, pelo que devem privilegiar, sempre que se justifique,
a segmentacdo de mercado.

A segmentacdo de mercado e a diversificacdo dos produtos pressupdem que os Colaboradores
actuem em conformidade com as caracteristicas de cada segmento. Realca-se, contudo, que a
escolha dos produtos e/ou servigos a contratar depende sempre da vontade do Cliente, em funcdo
da informacéo prestada, designadamente sobre o risco e rentabilidade envolvidos.

d) CREDITO

Na decisao de concessao de crédito importa sempre a andlise individualizada da situacdo de cada
Cliente e do risco da operacado e constitui uma resolugéo livre e unilateral da entidade financiadora,
tomada segundo os seus critérios proprios.

As Empresas, através dos seus Colaboradores, promoverdo uma acgao responsavel na concessao
de crédito, através da prestacdo de toda a informacdo sobre os produtos comercializados, de uma
avaliacdo adequada e rigorosa dos riscos de crédito dos mutuarios e das suas capacidades
financeiras.

1. ORGANIZACAO INTERNA

a) As diferentes actividades desenvolvidas pelas Empresas do Grupo BPN, sempre que tal seja
técnica e economicamente viavel, devem ser organizadas e geridas de modo auténomo, de
forma a prevenir a ocorréncia de conflitos de interesses ou de utilizac&o indevida de informacéo;

b) As Unidades Orgéanicas de cada Empresa devem assegurar elevados niveis de competéncia,

dotando-se dos meios técnicos e humanos adequados a prestacdo dos servicos e a
disponibilizacéo de produtos em condicdes apropriadas de qualidade e eficiéncia.

V. PRESTACAO DE INFORMACAQ, PUBLICIDADE E MARKETIN G

a) A prestacdo de informacdo, obrigatdria ou facultativa, ao publico e aos Clientes, deve ser
efectuada com observancia rigorosa do principio da legalidade, particularmente das disposicdes
legais aplicaveis e das normas regulamentares estabelecidas pelas entidades supervisoras;

b) Em todas as Agéncias do BPN, bem como no respectivo site na Internet, encontrar-se-a
acessivel um Precario actualizado, contendo as taxas de juro em vigor, indexantes, comissdes e
custo dos Servigos prestados e/ou modo de os calcular;

c) As acc¢bes de Publicidade ou de Marketing, sobre as Empresas do Grupo BPN, as suas
actividades ou os respectivos produtos/servicos, devem ter sempre em conta os interesses do
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consumidor e respeitar os principios da legalidade, da veracidade, da objectividade, da clareza e
da oportunidade.

CONDUTA PROFISSIONAL E EXERCICIO DE FUNCOES

Os valores corporativos de integridade, respeito e profissionalismo sdo essenciais para o Grupo
BPN, pelo que, aos Colaboradores compete, no &mbito do exercicio das suas funcdes:

1.

d)

e)

f)

)}

h)

)

DEVERES GERAIS

Conduzir o seu desempenho pelos mais elevados padrBes de integridade e honestidade
pessoais, cumprindo todas as disposicdes legais, deontolégicas e regulamentares em vigor e
aplicaveis as actividades a que se encontram adstritos;

Aderir a padrdes de elevada ética profissional, evitando situagdes susceptiveis de originar
conflitos de interesses;

Comunicar imediatamente a Empresa, nos termos internamente definidos, quaisquer conflitos de
interesses ou de deveres que possam comprometer a observancia das normas a que estdo
vinculados;

Cumprir todas as normas legais e regulamentares relativas a prevencdo e repressao do
branqueamento de capitais, abstendo-se de aceitar vantagens de proveniéncia ilicita, tomando
as medidas adequadas sempre que as operacBes solicitadas por Clientes se revelem
susceptiveis de estarem relacionadas com a pratica de crime de branqueamento de capitais ou
financiamento do terrorismo, tendo em conta, nomeadamente, a sua natureza, a complexidade, o
caracter inabitual relativamente a actividade do Cliente, os valores envolvidos, a sua frequéncia,
a situagao economico-financeira dos intervenientes ou 0os meios de pagamento utilizados;

Cumprir as praticas de mercado respeitantes as actividades que exercem;

Assegurar, por todos os meios ao seu dispor, a proteccdo dos activos dos seus Clientes, cuja
gestdo Ihes tenha sido incumbida;

Manter em perfeita organizagao todos os suportes de informacao inerentes as suas atribuicdes
profissionais, desempenhando as fun¢des cometidas com transparéncia, sensatez, eficacia e
prudéncia;

Reportar, oportunamente, a hierarquia as reclamacgfes dos Clientes, devendo esta assegurar
uma solucéo justa e atempada;

Respeitar escrupulosamente a interdicdo de divulgacdo de informacfes falsas ou enganosas,
assim como a realizacéo de operacdes ficticias ou a participacdo noutras actuacdes ilicitas;

Os Colaboradores do Grupo BPN ndo podem praticar qualquer tipo de discriminacdo, em

especial, com base na raca, sexo, preferéncia sexual, opgdes politicas, filoséficas ou religiosas.
DEVERES ESPECIFICOS PARA COM OS CLIENTES

Zelar pela proteccéo dos interesses dos Clientes;

Evidenciar, no seu relacionamento com os Clientes, disponibilidade, eficiéncia, correccao e
cortesia;

Prestar aos Clientes as informacfes que estes solicitem, de acordo com os procedimentos
internos vigentes e no integral respeito pelo rigor do sigilo profissional;
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d)

f)

)

h)

)

VI.

Contribuir para que a todos os Clientes seja assegurado um tratamento competente, diligente,
neutral, transparente e discreto, em respeito absoluto pelos seus interesses;

Contribuir para que a todos os Clientes seja assegurada igualdade de tratamento, sem privilegiar
gualquer um deles em particular;

Contribuir para que, aos Clientes, seja assegurado o0 esclarecimento e as informacdes
conducentes a tomada de decisdo fundamentada, consciente e esclarecida quanto a existéncia
de riscos potenciais e respectivas consequéncias financeiras;

Oferecer aos Clientes apenas os produtos e servicos que se adeqiem efectivamente as suas
necessidades, esclarecendo-os antecipadamente dos respectivos custos e riscos, abstendo-se
de os incentivar a realizar operacdes que visem apenas gerar comissfes, sem um interesse
efectivo para os mesmos;

Informar os Clientes, de forma pronta e atempada, sobre a execucdo e os resultados das
operacgOes efectuadas por sua conta, assim como da ocorréncia de dificuldades que prejudiquem
ou inviabilizem a sua realizac@o e ainda de factos/circunstancias que justifiquem a alteragédo ou
revogacdo das instrucdes iniciais;

Ter em conta a situacgdo financeira dos Clientes e o impacto que nela possa provocar a execugao
das operacfes ordenadas ou a prestacao de servicos solicitados, de acordo com o seu grau de
risco;

Abster-se rigorosamente de efectuar qualquer tipo de referéncia negativa ou comentario
desprimoroso, visando, directa ou indirectamente, Instituicbes concorrentes.

CONFLITOS DE INTERESSES

Os Colaboradores devem evitar qualquer situacdo susceptivel de originar, directa ou indirectamente,
conflitos de interesses.

Existe conflito de interesses sempre que os Colaboradores tenham um interesse pessoal ou privado
em determinada matéria que possa influenciar, ou aparentar influenciar, o desempenho imparcial e
objectivo das suas funcdes. Por interesse pessoal ou privado entende-se qualquer potencial
vantagem para o proprio, para os seus familiares ou afins.

Neste sentido, aos Colaboradores das Empresas do Grupo BPN estdo vedadas as seguintes
situagfes, no ambito do exercicio das suas funcoes:

a)

b)

Intervir na apreciacdo e decisdo de operacbes em que sejam, directa ou indirectamente,
interessados os préprios, seus cdnjuges ou pessoas com gquem vivam em economia comum,
parentes ou afins até ao 3.° grau, ou ainda empresas ou outras entidades colectivas que
aqueles, directa ou indirectamente, controlem;

Executar actos ou servigos relacionados com os negécios ou interesses de Clientes que lhes
tenham atribuido poderes de representagéo ou procuracao;

Executar operagfes em que intervenham como ordenantes ou beneficiarios, directa ou
indirectamente, os proprios, seus conjuges, ou pessoas com quem vivam em economia comum,
parentes ou afins até ao 3.° grau, ou ainda empresas ou outras entidades colectivas que
aqueles, directa ou indirectamente, controlem;

Exceptuam-se as transaccdes efectuadas através dos meios colocados a disposicdo dos

préprios Clientes do BPN, designadamente as transac¢des via Multibanco, BPN netBanking e
BPN phoneBanking;
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d) Incentivar a pratica de uma operacdo por um Cliente de modo a beneficiar outro, excepto se
ambos estiverem cientes das respectivas posi¢cdes e aceitem realizar a operacao.

Os Colaboradores devem sempre informar os Clientes de quaisquer interesses que possam colidir
com as suas pretensdes.

VIl.  SOLVENCIA E INTEGRIDADE INDIVIDUAIS

Aos Colaboradores das Empresas do Grupo BPN estdo vedadas as seguintes actividades, no ambito
do exercicio das suas funcdes:

a) A obtencéo de crédito junto de outros Colaboradores ou de Clientes;

b) Qualquer forma de envolvimento financeiro com Clientes, nomeadamente quando resulte de
movimentos entre contas bancarias daqueles e do Colaborador, que possa comprometer a sua
probidade pessoal;

c) A solicitacdo ou aceitacdo de comissdes pelo exercicio das suas fungdes, ou a aceitacdo de
donativos, valores ou outras vantagens de qualquer natureza, em dinheiro ou em espécie, que
possam constituir incitamentos para 0 ndo cumprimento ou observancia defeituosa dos deveres
e principios de conduta profissional.

VIIl.  SEGREDO PROFISSIONAL E PROTECCAO DE DADOS

1. DEVER DE SEGREDO

a) Os Colaboradores devem guardar segredo, ndo podendo revelar ou utilizar informacdes sobre
factos ou elementos respeitante a vida das Empresas do Grupo BPN ou as relagdes destas com
os seus Clientes, cujo conhecimento lhes advenha do exercicio das suas funcdes ou da
prestacdo dos seus servicos;

b) Estéo sujeitos a segredo, em especial, os nomes dos Clientes, as contas e seus movimentos,
bem como outras operagdes bancérias;

c) Os factos e elementos mencionados nas alineas anteriores s6 podem ser revelados, cessando o
dever de segredo, mediante autorizacdo escrita da pessoa a que respeitem ou nos casos
inequivocamente previstos na lei.

2. DEVER DE CONFIDENCIALIDADE

O dever de confidencialidade é extensivo a todos os Colaboradores nas relagées entre si e com
terceiros, no ambito do exercicio das suas fungBes ou nas situacdes pds-laborais, devendo ser
observadas as seguintes regras:

a) O envio de documentos a Clientes que tenham por eles sido solicitados, deve ser efectuado com
grande prudéncia, por carta assinada por Colaboradores com assinaturas autorizadas,
revestindo de rigor a identificacdo dos Clientes e correspondente enderecamento;

b) A divulgacdo de informacéo a terceiros, mesmo que familiares, mandatarios, empregados do

Cliente ou outros terceiros, carece de autorizacado expressa e por escrito do Cliente para esse
efeito;

Pagina 7 de 12



BPN

As Empresas do Grupo BPN devem garantir que o tratamento de dados pessoais se processa de
forma transparente e no estrito respeito pela reserva da vida privada, bem como pelos direitos,
liberdades e garantias fundamentais.

3. PROTECCAO DE DADOS

Os Colaboradores que lidam com dados pessoais relativos a cidadaos individuais, ou que tenham
acesso a esses dados, devem respeitar as disposigOes previstas na Lei relativa a proteccao das
pessoas singulares, no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais e a livre circulagdo de
dados.

Aos Colaboradores é vedado utilizar dados pessoais para fins ilegitimos, ou comunica-los a pessoas
ndo autorizadas a utiliza-los.

IX. RECLAMACOES

1. PRINCIPIOS GERAIS

O Grupo BPN, no exercicio das diversas actividades que desenvolve, tem como orientacao
fundamental a satisfacao dos Clientes.

Contudo, reconhecendo que poderdo ocorrer situacfes que motivem a existéncia de reclamacdes
por parte dos Clientes, sdo colocados a sua disposicao diversos canais, através dos quais as
mesmas nos poderéo ser enderecadas.

O Grupo BPN encara cada reclamagdo como uma oportunidade para melhorar a qualidade do
servico prestado e, desta forma, consolidar a relagdo com cada um dos seus Clientes.

Assim, a andlise e tratamento das reclamacfes assume um papel fundamental na deteccédo de
situacdes que justifiquem correc¢des, ajustamentos ou melhorias com vista a assegurar maior
transparéncia e rigor nas praticas e procedimentos, sendo fundamental para uma melhoria continua
do Servico prestado.

2. RECLAMACOES COMUNICADAS AO BANCO PORTUGUES DE NE GOCIOS (BPN)

a) Com vista a garantir o adequado tratamento e acompanhamento das reclamagées, o Banco
Portugués de Negdcios dispde de um Orgéo especifico, o Gabinete de Provedoria do Cliente
(GPC);

b) O GPC funciona com total independéncia no exercicio das suas funcbes e assegura o
acompanhamento das reclamacdes apresentadas através dos diversos canais disponiveis
(internet, e-mail, fax ou por carta);

c) Todas as reclamacBes que ndo sejam enderecadas directamente ao GPC sdo depois
comunicadas a este Orgéo, por escrito, permitindo o0 acompanhamento das mesmas.

d) Uma vez concluida a analise da reclamacéo, e consoante o canal e o meio utilizados pelo
Cliente para a apresentacdo da mesma, a posicdo assumida ser-lhe-a transmitida pela mesma
via;

e) Quando, da andlise efectuada, se conclui pela razao na apresentacdo da reclamacédo, o BPN

promove as ac¢des necessarias a satisfacdo da pretensao do reclamante e, sendo caso disso, a
reparacao de prejuizos que, comprovadamente, lhe tenham sido causados;
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3. REGRAS DE CONDUTA NO TRATAMENTO DAS RECLAMACOES

a) As Reclamacfes recebidas deverdo ser imediatamente registadas e, sobre elas, aposto o
carimbo de data de recepcéao;

b) Todas as reclamagdes comunicadas ao BPN serdo encaminhadas para o Orgéo a que dizem
respeito (com conhecimento do GPC), independentemente do canal de entrada;

¢) Todos os Colaboradores que, em qualquer fase do processo, intervenham na andlise ou
tratamento das reclamacdes, devem agir com a maior urbanidade com os Clientes, transmitindo-
Ilhes, quando contactem com eles, 0 empenho em que a situacdo respectiva seja apreciada e
resolvida adequadamente;

d) Todas as acc¢des que qualquer Colaborador deva promover no ambito do processo de andlise e
tratamento de reclamacdes, devem ser adoptadas com a maior brevidade, rigor e zelo possiveis;

e) Todos os Colaboradores que, em qualquer fase do processo, intervenham na andlise ou
tratamento das Reclamacgfes, devem agir de forma isenta, apreciando o mérito objectivo da
Reclamacdo, ponderando as razbes apresentadas e avaliando a sua justeza,
independentemente do resultado a que a sua analise possa conduzir.

f) A resposta ao reclamante devera ser transmitida logo que se disponha dos elementos
necessarios para o efeito, respeitando os prazos padrédo que estejam internamente definidos;

g) A resposta ao reclamante serd, em principio, efectuada pela mesma via por que tiver sido
apresentada a reclamacao. Podera, no entanto, ser utilizado um meio mais formal.

h) Nos casos em que, por qualquer motivo, o esclarecimento da situagdo a que a Reclamacéo
respeita obrigue a diligéncias complementares ou demore mais do que o que é normal, o Cliente
deve ser informado, para que ndo possa criar a convic¢do de que o assunto foi esquecido ou
desconsiderado;

i) Os processos de reclamacao serdo mantidos em arquivo por um prazo de 5 anos.

4. PRAZO PARA RESPOSTA AS RECLAMACOES

O prazo de resposta ao reclamante é de 30 (trinta) dias. Na impossibilidade de respeitar este prazo,
deve dar-se conhecimento desse facto ao reclamante.

5. COMO RECLAMAR?

As reclamacdes escritas deverdo ser apresentadas de modo claro, completo e sucinto, sendo
indispensavel a identificacdo da Instituicdo reclamada e do Reclamante (nome completo e n.° de
conta ou documento de identificacdo — B.l. ou NIF), devendo ser acompanhadas de toda a
documentacdo pertinente e relevante para a analise da situacdo, nomeadamente, correspondéncia
anteriormente trocada com o Grupo BPN. A falta de elementos informativos essenciais pode tornar
impossivel a analise da sua reclamacao.

Os motivos da reclamacdo devem estar relacionados com questdes que se prendem com as
actividades da Instituicdo de Crédito ou Sociedade Financeira, ou da forma de actuagdo da
Instituicdo aquando da celebracdo de um contrato ou prestacdo de um servico.

Se a reclamacédo tratar de matéria sobre Fundos de Investimento ou Valores Mobilidrios ou de

Seguros e Fundos de Pensdes pode contactar directamente a Comissao do Mercado de Valores
Mobiliarios ou o Instituto de Seguros de Portugal, consoante 0 caso. Se a sua queixa estiver
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relacionada com condic¢des de acessibilidade fisica aos estabelecimentos das Instituicdes abertos ao
publico, pode enviar a sua reclamacéo directamente a respectiva Camara Municipal.

As Reclamacdes podem ser apresentadas através dos canais a seguir identificados:

5.1. CARTA:

Gabinete de Provedoria do Cliente
Av. Antonio Augusto Aguiar, n.° 132
1050-020 Lishoa

5.2. FAX:
21 359 86 97 — Gabinete de Provedoria do Cliente
21 319 16 22 — BPN Interactivo

5.3. FORMULARIO ON-LINE:
Através do preenchimento do formulario disponivel na opgdo “Contacte-nos” do “site” do BPN
(www.bpn.pt).

5.4. E-MAIL:
provedoria.cliente@banco.bpn.pt
bpn.interactivo@banco.bpn.pt

5.5. LIVRO DE RECLAMACOES:

Disponivel em todos os locais de atendimento do Grupo BPN, o Livro de Reclamagbes sera
facultado imediata e gratuitamente ao Cliente sempre que este o solicitar. Ap6s o0 seu
preenchimento, é entregue o duplicado da reclamacao ao reclamante, sendo as respectivas folhas
de reclamacao originais enviadas, no prazo de 10 dias Uteis, ao Banco de Portugal. O triplicado é
conservado e faz parte integrante do Livro de Reclamacdes.

5.6. REDE DE AGENCIAS/BALCOES:

Podera apresentar a sua reclamacdo numa das nossas Agéncias, podendo o seu assunto ser
resolvido de imediato. Ainda que a situacdo ndo possa ser resolvida de imediato, a reclamacao sera
encaminhada para seguir 0s trAmites anteriormente expostos.

5.7. TELEFONE:

BPN phoneBanking (8h — 24h):
Lisboa: 21 310 81 81

Porto: 22 834 14 40

Vodafone: 91 699 99 93

TMN: 96 919 55 65

Optimus: 93 300 20 50

6. RECLAMACOES COMUNICADAS AS RESTANTES EMPRESAS DO GRUPO BPN

As Reclamacdes respeitantes as restantes Empresas do Grupo BPN (areas Financeira e
Seguradora), serdo tratadas pelas respectivas estruturas.
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7. RECLAMACOES APRESENTADAS DIRECTAMENTE NO BANCO D E PORTUGAL

O utente tem o direito de apresentar directamente ao Banco de Portugal reclamag¢fes fundadas no
incumprimento de normas que regem a actividade das Instituicbes de Crédito e Sociedades
Financeiras.

Os procedimentos estabelecidos pelo Banco de Portugal para apreciacdo e tratamento de
reclamac®es de Clientes Bancarios, sempre que considere dever envolver a instituicdo reclamada na
sua apreciacdo, sdo 0s seguintes:

a) O Banco de Portugal efectua o registo e faz a avaliacdo prévia das reclamacdes que lhe sdo
remetidas;

b) O Banco de Portugal selecciona as reclamacdes a ser enviadas as Instituicdes, tendo em vista a
sua resolucgéo célere pela entidade reclamada;

c) As Reclamacdes sdo enviadas a entidade reclamada e desse procedimento sera dado
conhecimento ao reclamante;

d) A InstituicAo Reclamada devera proceder ao tratamento e sanacao da Reclamacao no prazo de
20 (vinte) dias Uteis subsequentes a sua recepgao, devendo, durante esse mesmo periodo de
tempo, enviar resposta ao Reclamante com o resultado da analise que a mesma Ihe mereceu;

e) Na carta ao reclamante a instituicdo reclamada devera referir expressamente: (i) se acolheu a
reclamacédo e, neste caso, as medidas adequadas que tomou para a sua sanacdo ou (i) se
considerou que ndo houve qualquer incumprimento da sua parte, justificando;

f) Deve ser remetida ao Banco de Portugal uma cépia da carta enviada ao reclamante;

g) Terminado o prazo de 20 dias Uteis sem que tenha sido enviada qualquer resposta ao
reclamante, ou se a Reclamacao ndo tiver sido resolvida favoravelmente pela Instituicdo, o
Banco de Portugal procedera a andlise da mesma, solicitando a Instituicdo reclamada as
alegac@es que considere necessarias;

i) O Banco de Portugal comunicara ao Reclamante qual o resultado que mereceu a Reclamacao
por si apresentada.

8. RECLAMACOES SOBRE VALORES MOBILIARIOS E SEGUROS

Se o Cliente pretender reclamar sobre matéria que se prenda com Fundos de Investimento ou
Instrumentos Financeiros, pode contactar directamente a Comissdo do Mercado de Valores
Mobiliarios (CMVM). Se a reclamacgéo se referir a Seguros ou Fundos de Pensdes, pode ser
contactado directamente o Instituto de Seguros de Portugal  (ISP).

No entanto, todas as Reclamacdes relacionadas com estas matérias, que sejam inscritas no Livro de
Reclamacdes, sdo remetidas ao Banco de Portugal, que as encaminha posteriormente a CMVM ou
ao ISP, consoante o caso.

9. RECLAMACOES APRESENTADAS DIRECTAMENTE A CMVM

A CMVM recebe, através do Gabinete do Investidor e Mediacao (GIM), as reclamac®es relativas ao

funcionamento dos Mercados de Valores Mobilidrios apresentadas por Investidores e outros
interessados.
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O Investidor que pretenda dirigir uma reclamacdo a CMVM deve observar os seguintes
procedimentos:

1.° - Se a reclamacéo respeita a um servico prestado por uma entidade, o investidor deve certificar-
se de que a mesma esta autorizada e registada para a prestacdo de servigos de intermediagéo
financeira e/ou consultoria. Para o efeito, podera consultar a lista dos intermediarios financeiros
registados na CMVM (disponivel no site), bem como o alerta sobre intermediagdo financeira ndo
autorizada (disponivel no site). Se verificar que a referida entidade ndo se encontra registada, deve
contactar de imediato a CMVM.

2.° - No caso do servico ter sido prestado por uma entidade registada na CMVM, o investidor deve
comecar por contacta-la directamente, apresentando a reclamacdo e solicitando a respectiva
resolucéo.

3.° - Enquanto aguarda a resolucdo da reclamacédo pela entidade reclamada ou, no caso de nao
concordar com a solugéo proposta por aquela, o investidor pode enviar a Reclamacédo a Comisséo
do Mercado de Valores Mobiliarios ou, em alternativa, ao Fundo de Garantia da Euronext Lisbon.

A Reclamacé@o deve ser apresentada por escrito, contendo o nome, morada e contactos do
Reclamante, bem como a identificagao clara e inequivoca da Entidade reclamada. Os factos devem
ser indicados de modo claro e conciso, bem como e a solucdo pretendida. Devem ser igualmente
enviadas a CMVM cépias de todos os documentos respeitantes aos factos invocados e que possam
ser (teis a analise da situacdo, bem como uma cépia da reclamacéo enviada a entidade reclamada e
a resposta recebida (se ja existir).

X. ACCAO DISCIPLINAR

A violacdo das regras e procedimentos integrantes deste Codigo de Conduta constitui infraccéo
disciplinar punivel nos termos do regime disciplinar aplicavel, sem prejuizo da responsabilidade civil,
contra-ordenacional, deontoldgica e/ou criminal que possa ocorrer.
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