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Tableau recensant les réclamations enregistrées par le professionnel (Article 16(3) alinéa 1er du Règlement CSSF N°16-07 relatif à la résolution extrajudiciaire des litiges)
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[bookmark: OLE_LINK3][bookmark: OLE_LINK4]1. DONNEES GENERALES SUR VOTRE ETABLISSEMENT

	1.1 Dénomination de l’établissement
	[bookmark: Text417][bookmark: _GoBack]     

	1.2 Numéro signalétique[footnoteRef:1]  [1:  y compris lettre “B” (Banque), “P” (PSF), etc. indiquant le type d’activité de l’établissement] 

	[bookmark: Text418]     

	1.3 Nom du responsable au niveau de la direction pour le traitement des réclamations 
	[bookmark: Text419]     



	2. LES RECLAMATIONS ENREGISTREES PAR VOTRE ETABLISSEMENT 

	2.1. Informations générales sur les réclamations

	2.1.1. Période de référence
	[bookmark: Text25][bookmark: Text26]Du       au      

	2.1.2. Nombre total des réclamations dont votre établissement a été saisi pendant la période de référence 
	[bookmark: Text27]     



	2.2. Nombre de réclamations par catégories

	Catégories
	Nombre de réclamations



	Réclamations ne concernant pas un produit ou service précis

	Comportement du personnel
	[bookmark: Text82]     

	Tarification en général
	[bookmark: Text421]     

	Secret bancaire
	[bookmark: Text94]     

	Fiscalité
	[bookmark: Text420]     

	Communication de documents (extraits, relevés etc.)
	[bookmark: Text97]     

	Successions
	[bookmark: Text422]     

	Garanties / Sûretés
	[bookmark: Text423]     

	Conseil en assurances
	[bookmark: Text424]     

	Autres (prière de préciser) 
	[bookmark: Text286]     

	[bookmark: Text397]     
	[bookmark: Text398]     

	TOTAL
	[bookmark: Text378]     





	Comptes et services de paiement

	Refus d’ouverture d’un compte
	     

	Dénonciation du compte
	     

	Blocage du compte
	     

	Contestation d’une opération 
	     

	Exécution d’une transaction
	     

	Prélèvement cash au guichet
	     

	Tarification
	[bookmark: Text385]     

	Autres (prière de préciser) 
	[bookmark: Text206]     

	[bookmark: Text399]     
	[bookmark: Text400]     

	TOTAL
	[bookmark: Text379]     





	Produits d’épargne

	Dénonciation du compte d’épargne
	[bookmark: Text386]     

	Rendement
	     

	Tarification
	     

	Autres (prière de préciser) 
	[bookmark: Text210]     

	[bookmark: Text401]     
	[bookmark: Text402]     

	TOTAL
	[bookmark: Text380]     




	Crédits à la consommation

	Refus d’octroi de crédit
	[bookmark: Text329]     

	Dénonciation du crédit
	[bookmark: Text387]     

	Demande de réaménagement de la dette
	[bookmark: Text330]     

	Remboursement anticipé
	[bookmark: Text332]     

	Taux d’intérêt
	[bookmark: Text391]     

	Conseil et informations
	     

	Tarification
	[bookmark: Text333]     

	Autres (prière de préciser) 
	[bookmark: Text335]     

	[bookmark: Text403]     
	[bookmark: Text404]     

	TOTAL
	[bookmark: Text381]     





	Crédits immobiliers

	Refus d’octroi de crédit
	[bookmark: Text337]     

	Dénonciation du crédit
	[bookmark: Text388]     

	Demande de réaménagement des dettes
	[bookmark: Text338]     

	Remboursement anticipé
	[bookmark: Text389]     

	Taux d’intérêt
	[bookmark: Text390]     

	Conseil et informations
	     

	Tarification
	[bookmark: Text339]     

	Autres (prière de préciser) 
	[bookmark: Text343]     

	[bookmark: Text405]     
	[bookmark: Text406]     

	TOTAL
	[bookmark: Text377]     




	Crédits aux professionnels[footnoteRef:2]/Autres crédits [2:  Prêts d’investissement, lignes de crédit etc.] 


	Refus d’octroi de crédit
	     

	Dénonciation du crédit
	     

	Demande de réaménagement des dettes
	     

	Remboursement anticipé
	     

	Taux d’intérêt
	     

	Conseil et informations
	     

	Tarification
	     

	Autres (prière de préciser) 
	     

	     
	     

	TOTAL
	     




	Contrats épargne-logement

	Dénonciation du contrat
	[bookmark: Text346]     

	Rendement
	[bookmark: Text347]     

	Rachat du contrat
	[bookmark: Text348]     

	Conseil et informations
	     

	Tarification
	[bookmark: Text392]     

	Autres (prière de préciser) 
	[bookmark: Text349]     

	[bookmark: Text407]     
	[bookmark: Text408]     

	TOTAL
	[bookmark: Text382]     




	Cartes de paiement

	Refus d’octroi d’une carte
	[bookmark: Text351]     

	Refus augmentation limite d’utilisation
	     

	Reprise de la carte
	[bookmark: Text393]     

	Utilisation non autorisée
	[bookmark: Text396]     

	Prélèvement cash (ATM)
	     

	Blocage de la carte
	     

	Tarification
	[bookmark: Text352]     

	Autres (prière de préciser) 
	[bookmark: Text353]     

	[bookmark: Text409]     
	[bookmark: Text410]     

	TOTAL
	[bookmark: Text376]     



	Web Banking

	Indisponibilité du service
	[bookmark: Text355]     

	Défaillance technique
	[bookmark: Text356]     

	[bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK2]Autres (prière de préciser) 
	[bookmark: Text357]     

	TOTAL
	[bookmark: Text383]     



	Coffre-fort

	Accès au coffre-fort
	     

	Tarification
	     

	Autres (prière de préciser) 
	     

	[bookmark: Text411]     
	[bookmark: Text412]     

	TOTAL
	     



	Activité d’investissement

	Conflit d’intérêts
	[bookmark: Text359]     

	Différend sur exécution d’ordre
	[bookmark: Text361]     

	Qualité du conseil
	[bookmark: Text362]     

	Performance de l’investissement
	     

	Non-respect du profil d’investissement du client
	[bookmark: Text363]     

	Non-respect du contrat de gestion
	[bookmark: Text394]     

	Transfert du portefeuille / de titres
	     

	Tarification / Commissions
	[bookmark: Text365]     

	Autres (prière de préciser)
	[bookmark: Text366]     

	TOTAL
	[bookmark: Text384]     





	Organismes de placement collectif

	Prospectus
	     

	Politique d’investissement
	     

	Souscriptions / Rachats d’actions/parts
	     

	Obligations des banques dépositaires
	     

	Document publicitaire
	     

	Erreur de calcul de la VNI
	     

	Administration de fonds d’investissement
	     

	Qualité du service en général
	     

	Autres (prière de préciser)
	     

	[bookmark: Text415]     
	[bookmark: Text416]     

	TOTAL
	     



	Autre catégorie de réclamations (prière de préciser)

	[bookmark: Text371]     
	     

	[bookmark: Text372]     
	     

	[bookmark: Text373]     
	     

	[bookmark: Text374]     
	     

	TOTAL
	     



	Autre catégorie de réclamations (prière de préciser)

	     
	     

	     
	     

	     
	     

	     
	     

	TOTAL
	     



	Autre catégorie de réclamations (prière de préciser)

	     
	     

	     
	     

	     
	     

	     
	     

	TOTAL
	     







image1.png
_—
cssf

Commission de Surveillance
du Secteur Financier




