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1. Enquadramento

1.1.

1.2.

Com a presente politica pretende definir-se os principios adotados pelo novobanco dos
Acores, no quadro do respetivo relacionamento com os clientes ou terceiras entidades, em
todas fases do processo de gestéo de reclamacgdes.

Esta politica foi elaborada em conformidade com as disposi¢cdes e normativos aplicaveis,
garantindo o tratamento dos processos de forma diligente, eficaz e imparcial, na resolucao
das situa¢des e com uma atuagéo diligente e rigorosa.

2. Ambito

2.1.

2.2.

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

A existéncia de uma Politica de Tratamento de Reclamacdes, constitui um fator de
credibilizagéo do Banco, ao permitir avaliar qualquer reclamacéo ou insatisfacéo, recebida de
clientes ou néo clientes, constituindo um fator de recuperacdo de satisfacdo e melhoria
constante na qualidade de servigo prestada.

Uma Politica de Tratamento de Reclamacgdes devera permitir avaliar a razdo do reclamante
e, igualmente a acdo do Banco, na identificagdo das causas da insatisfacdo dos clientes,
tendo em vista a continua melhoria da relagdo comercial com o Banco, pela oferta de produtos
e servicos em comercializagéo.

Principios da Politica de Tratamento de Reclamacgoes

Assiste aos clientes do novobanco dos Acores a possibilidade irrestrita de apresentar
reclamacdes quanto a a¢do do Banco, dos seus colaboradores ou agentes. O novobanco
dos Acores receberd, igualmente, manifestagfes de insatisfacdo, as quais merecerdo a
mesma ponderacao que qualquer reclamacéo.

O novobanco dos Acores divulga, como as reclamagdes (ou manifestacfes de insatisfagéo)
poder&o ser apresentadas ao Banco pelas vias definidas e identificadas no ponto 4. desta
politica, de modo integralmente gratuito, designadamente nos contratos de abertura de conta,
no seu sitio na internet e, nos termos da lei, has suas instala¢des fisicas, identificando as
entidades de supervisdo que serdo objeto de comunica¢do, designadamente, Banco de
Portugal, CMVM e Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensfes, e ainda
através da utilizagdo do Livro de Reclamagdes fisico e eletrénico.

O novobanco dos Acores assegurara uma segregacao entre a andlise e resposta as
reclamacdes recebidas, e as areas ou responséaveis objeto de reclamacao, procurando um
tratamento independente face a area reclamada, e que seja transparente, objetivo e
equilibrado, das reclamacdes recebidas.

Nas respostas as reclamacdes pelas Entidades Reguladoras, sdo garantidos os prazos legais
e regulamentares definidos, consoante os canais de entrada utilizados.

Todas as restantes reclamacdes deverdo ser respondidas pelo novobanco dos Agores aos
reclamantes, num prazo que ndo devera ultrapassar os 30 dias apds respetiva instrucédo, e
em linguagem simples e clara, de facil compreensdo para os clientes, devidamente
fundamentada, e por qualquer meio de suporte escrito dirigido ao reclamante, por carta ou
email.
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4. ldentificagcao dos Canais para apresentagcao de Reclamagoes

4.1. As reclamacdes de clientes e de ndo-clientes podem ser apresentadas ao novobanco dos
Acores pelos seguintes canais:

novobanco dos Acores, Departamento Compliance — Area de
Por via postal Gestdo e Tratamento de Reclamagbes — Avenida da Liberdade,
195 - 10° PISO, 1250 — 142 Lisboa

Presencialmente, em qualquer Balcédo do novobanco dos Acores

Por via telefénica 707 247 365

Pelo seu sitio na Internet www.novobancodosacores.pt

Por correio eletronico satisfacao@novobancodosacores.pt

Por recurso ao Livro de Reclamacdes, disponivel em qualquer Balcdo do novobanco dos
Acores, no horario de atendimento

Por recurso aos meios de mediacéo de conflitos de consumo, indicados no ponto 5.

Por recurso direto as Entidades Reguladoras, Banco de Portugal, Comissao do Mercado de
Valores Mobiliarios ou Autoridade dos Seguros e Pensdoes,

ou através do livro de reclamacdes eletronico, disponibilizado em www.livroreclamacoes.pt/inicio
ou pelo link também disponibilizado no site do novobanco dos Acgores.

4.2. No momento da apresentacdo da reclamacao, o cliente pode visualizar cépia da presente
Politica, e ficar com uma ideia clara dos mecanismos de que dispde e do processo
subsequente.

5. Resolucgao Alternativa de Conflitos

5.1. Os Clientes podem ainda recorrer & Resolucéo Alternativa de Conflitos.

5.2. Em caso de litigio de consumo, o cliente pode recorrer a um dos seguintes Centros de
Arbitragem com quem o novobanco dos Acores é aderente, e que integram a Rede de
Arbitragem de Consumo:

e CNIACC — Centro Nacional de Informacéo e Arbitragem de Conflitos de Consumo
https://www.cniacc.pt/pt/

e CICAP — Centro de Informacédo de Consumo e Arbitragem do Porto
https://www.cicap.pt/

e CACCL - Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa
http://www.centroarbitragemlisboa.pt/.

A lista e os contactos destas entidades sdo disponibilizados pela Direcdo-Geral do
Consumidor no Portal do Consumidor (www.consumidor.pt).

5.3. Em caso de litigio de consumo no dmbito dos contratos celebrados online, o cliente pode
recorrer a Plataforma Eletronica para Resolucéo de Litigios em Linha (RLL) ou a entidade de
resolucéo alternativa de litigios de consumo do local do seu domicilio.
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6. Processo

6.1. As reclamacdes recebidas no novobanco dos Acores sao tratadas com principios de
equidade, rigor, diligencia e transparéncia.

6.2. As reclamacgdes apresentadas, devem ser devidamente fundamentadas, identificar os factos
objeto de reclamacdo ou insatisfacdo, bem como serem acompanhadas de todos os
elementos comprovativos de que o Cliente disponha, para que possa ser efetuada analise
cuidada e dada resposta com celeridade e objetividade.

6.3. ApOs rececgdo da reclamacgdo ou insatisfacdo, o novobanco dos Acgores desenvolve as
diligéncias necessarias para apurar e avaliar os factos alegados pelo reclamante, analisando
de forma isenta e cuidada a informacao e documentacao disponivel, em interacdo com as
areas internas do Banco com a responsabilidade de todo o processo de suporte a oferta de
produtos e servicos, alvo da reclamacéo apresentada.

6.4. A posicdo do Banco relativamente a cada processo sera formalmente comunicada ao
reclamante.

6.5. O novobanco dos Agores mantém um registo de cada reclamacao, constituido por um
processo completo desde a sua analise, decisdo e reposta, o qual sera mantido, acessivel a
entidades de supervisdo, pelos prazos legalmente previstos.

7. Revisao e Aprovacao

7.1. Com base na informacao recebida pelo Departamento de Compliance do novobanco, é
produzido informacé&o trimestral ao Conselho de Administracéo sobre o tipo e contetido das
reclamacdes apresentadas, eventuais riscos, deficiéncias e melhorias comunicadas
internamente, para avaliacdo de medidas corretivas pelos sponsors e sistema de controlo
interno.

7.2. Com base no relatério produzido, o novobanco dos Agores realizara as devidas adaptacdes
do ponto de vista da organizacao interna e do processo de tratamento de reclamacdes.

7.3. Os principios da Politica de Tratamento de Reclamagdes, e o Normativo Interno relativo ao
tratamento de reclamacgdes sdo aprovados, é objeto de analise e aprovacgédo, pelo Conselho
de Administragdo, atualizando e revendo a presente Politica de forma regular, e sempre que
as circunstancias assim o exijam, considerando, designadamente, as eventuais alteracdes na
legislacdo e/ou regulamentacéo relevantes.

8. Divulgacao e esclarecimentos

8.1. A presente Politica é divulgada junto de todos os colaboradores do novobanco dos Agores
e encontra-se publicamente disponivel no site do novobanco dos Acores, 0 que €
assegurado pelo Departamento de Compliance — Gestao e Tratamento de Reclamacgdes do
novobanco.

8.2. Para qualquer esclarecimento sobre a presente Politica deve ser contactada a Dire¢éo de
Controlo do novobanco dos Agores.
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