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A Autoridade Australiana para Reclamagoes
no Sector Financeiro (AFCA) uma organizacdo
independente, nGo governamental e sem fins

lucrativos.

Ajudamos pessoas e pequenas empresas
a resolver reclamacgdes, acerca de produtos
e servicos financeiros.

O nosso servigo € justo, gratuito e independente.

Os nossos valores

justos e independentes - tomamos decisdes
equilibradas, e asseguramos que todos séo
ouvidos adequadamente.

transparentes e responsdveis - nds explicamos a
razdo para as acgdes que tomamos

honestos e respeitdveis - somos profissionais que
tratamos todos com dignidade

proactivos e centrados no cliente - 0s Nossos
servicos sdo acessiveis a todos.

Quem pode submeter uma
reclamag¢do com a AFCA?

Todas as pessoas que tenham uma reclamacdo por
resolver com uma institui¢cdo financeira que seja
membro da AFCA. Incluindo:

Trabalhadores por conta prépria e sociedades

pequenas empresas com menos de 100
empregados (corporativas ou ndo corporativas)

organizagdes sem fins lucrativos ou clubes que
n&o sejam registados como instituicdes de
caridade, se levarem a cabo um negdcio que
tenha menos de 100 empregados

instituicdes de caridade registadas,
independentemente do nimero de pessoas
empregadas ou de levarem a cabo um negdcio.



A instituicdo financeira tem de
membro da AFCA

Para a AFCA considerar a sua reclamacdo, a
instituicdo financeira tem de ser membro da
nossa organizagdo.

A maioria das instituicdes financeiras possui

um requisito obrigatdrio de licenciamento para
afiliagdo com a AFCA. Para outras, faz parte de um
Cdédigo de Conduta acordado, ou um requisito de
afiliagdo numa associagdo do sector.

A afiliagdo com a AFCA é voluntdria para algumas
instituicdes financeiras. Por exemplo, empresas
de tecnologia financeira e instituicdes financeiras
que providenciem servi¢os financeiros a pequenas
empresas podem ndo ser membros da AFCA.

Verifique se a instituicdo financeira, com a qual
estd a considerar fazer negdcios, € membro da
AFCA, em caso de necessitar resolucdo de disputa
de servigo no futuro.

Temos mais de 37.000 membros, por isso existe
uma grande possibilidade de podermos ajudar.

Verifique aqui: afca.org.au/find-a-financial-firm

As nossas Regras explicam as reclamagdes
que ndo podemos considerar.

Leia a nossas Regras, para saber mais
sobre 0 nosso processo de resolug¢do de
reclamacgdes.

afca.org.au/rules




Que tipos de reclamacgodes de
pequenas empresas podemos
considerar?

Podemos considerar uma vasta gama de
problemas financeiros, incluindo:
* erros em transacgdes bancdrias e listas de crédito

» dificuldade em pagar empréstimos, cartdes de
crédito e financiamentos a curto prazo em que
a sua posicdo financeira mudou

e erros em acordos de fiador
e erros em contractos de aluguer
e provis@o inadequada de crédito

* recusa num pedido de reembolso de seguro (tais
como seguro automaovel, construgcdo ou viagem)

e pagamentos errados através da internet
* aconselhamento de investimento inadequado

Limites no limiar e limites na compensacdo

Tipo de Limite de Restricdo
reclamagado compensacdo | monetdria na
por jurisdicao
reclamacgdo da AFCA
Linha de crédito 1 milh&o de Nd&o pode
ddlares exceder os
para pequenas 5 milhdes
empresas de ddlares
2 milhdes N&o pode
de ddlares exceder os
produtores 5 milhdes
primdrios de ddlares
Maioria $500.000 N&o pode
de outras exceder
reclamacdes 1 milh&o
(excluindo de ddlares
"'superannuation"
(PPR)

Reveja os tipos de resultados que a AFCA
prvidencia: afca.org.au/what-to-expect/
outcomes-afca-provides



Qual a melhor forma de
resolver uma reclamagao?

Primeiro passo: Contactar a sua instituicdo
financeira

Muitas reclamagdes podem ser resolvidas
contactando a sua institui¢do financeira
directamente. A maioria das empresas possui
uma drea de reclamagdes, para a qual pode
enviar um email, telefonar ou enviar uma carta.

Recomendamos que contacte a instituicdo
financeira antes de submeter uma reclamagéo.

Existem prazos estipulados para a instituicdo
financeira responder:

* 90 dias para reclamagdes relacionadas com
"superannuation" (PPR) ou administradores
tradicionais.

* 21 dias para reclamagdes envolvendo
dificuldades financeiras, ou

» 45 dias para outras reclamagdes.

Contacte-nos, caso ndo receba uma resposta
sua reclamacgdo dentro do prazo estipulado, ou
se estd insatisfeito com a resposta que recebeu.




Segundo passo: Submeta uma reclamagdo
com a AFCA?

Se contactou a sua institui¢do financeira
directamente e a reclamagdo ndo foi resolvida,
pode prosseguir submetendo uma reclamagdo
com a AFCA, verificando primeiro se a instituicdo
financeira € um dos nossos membros.

Verifique aqui: afca.org.au/find-a-financial-firm

Fazer uma reclamacdo é simples. Pode utilizar
o nosso formuldrio online, ou contactar-nos
através dos metodos descritos na secgdo de
Contactos desta brochura.

Terceiro passo: Alcangar um resultado

Quando recebemos a sua reclamag¢do,
trabalhamos consigo e com a sua instituicdo
financeira para a resolver.

Podemos tentar resolver a sua reclamagdo
através de negociagdo e conciliagdo.

Se esta medida ndo tiver sucesso, podemos
efectuar mais investiga¢des e decidir um
plano de acgdo.

Tomamos as nossas decisdes com base no que
é justo nas circunstancias, considerando as leis
aplicaveis, cédigos de conduta e informagdo
providenciada.

Qualquer decis&o aceite por si é vinculativa na
institui¢cdo financeira.

As decisdes relacionadas com reclamacgdes
relativas a "superannuation" (PPR) possuem
algumas diferengas importantes. Pode saber
mais contactando-nos.




Lista de verificagdo

Passos a considerar antes de submeter uma
reclamag¢8o connosco:

O

|

Jd& fez uma reclamacgdo directa a sua
instituicdo financeira?

Deu a instituicdo financeira o prazo
apropriado para responder?

A instituicdo financeira € membro
da AFCA? Verifique aqui:
afca.org.au/find-a-financial-firm.

Recebeu da sua institui¢do financeira uma
Declaracdo de Reclamagdo ou qualquer outro
documento do tribunal avisando-o de que se
iniciaram os procedimentos legais? Se sim,
submeta a sua reclamagdo imediatamente.




Informacgado util

Vai precisar de ajuda a submeter a sua
reclamagdo?

O nosso servico é gratuito para consumidores
e pequenas empresas; ndo necessita de pagar
a alguém, para o ajudar a submeter uma
reclamac¢do com a AFCA.

Prazos limite

Existem prazos limite para submeter uma
reclama¢do com a AFCA. Na maioria dos casos,
tem dois anos para submeter uma reclamag&o
connosco, apos ter recebido uma resposta final
da sua institui¢cdo financeira. Se ndo efectuou
uma reclamagdo com a sua institui¢do financeira,
na maioria dos casos, tem seis anos, a partir da
data em que teve conhecimento da sua perda,
para submeter uma reclamagéo.

Se acreditarmos que se aplicam circunsténcias
especiais, podemos ainda considerar algumas
reclamagdes, que sejam submetidas apds

o prazo limite relevante.

E se ndo o podermos ajudar com a sua
reclamagdo?

Se n&o pudermos lidar com a sua reclamagdo,
normalmente sugerimos outras organizagdes
que o poderdo ajudar. Pode também ligar

para a linha directa da Australian Securities

and Investment Commission (Comiss&o para o
Investimento e Valores Imobilidrios Australiana)
através do nimero 1300 300 630 ou visitar a sua
pdgina asic.gov.au para aconselhamento acerca
de quem pedir ajuda.




Assisténcia adicional

Informagdo esta disponivel na nossa pagina
numa grande variedade de linguas. Podemos
tambem arranjar o acesso a um servigo de
interprete gratuito.

Ligue para o servigco de intérprete gratuito
através do nimero 131 450 ou ligue-nos através
do nimero 1800 931 678 (das 9h as 17h, hora
de Melbourne, de Segunda a Sexta) e nds
organizaremos um intérprete para si.

Caso seja surdo ou tenha deficiéncia auditiva ou
na fala, contacte-nos através do National Relay
Service (Servico Nacional de Linguagem Gestual)

TDD/Ligagdo por voz 133 677 (chamada local)
Fale & Oica 1300 555 727 (chamada local)

Visite relayservice.gov.au, seleccione o tipo
de chamada e introduza © nosso numero,
1800 678 931
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Complaints Authority

Contacte-nos

Australian Financial
Complaints Authority

1800 931 678 (chamada gratuita)
(das 9h as 17h de Segunda a Sexta)
(03) 9613 6399 (fax)
info@afca.org.au (email)

afca.org.au/complaints (formuldrio de reclamacdo)

GPO Box 3 Melbourne VIC 3001

www.afca.org.au



