Politica de Gestao de Reclamagdes

O Banco Credibom, S.A., (doravante designado por Banco Credibom) procura distinguir-se pelos
seus padrdes de elevada qualidade, prestando um servigo de exceléncia a todos os seus Clientes
e Parceiros.

Neste contexto, disponibiliza um servico destinado a receber e analisar todas as reclamagées
dirigidas ao Banco, a prestar esclarecimentos e a resolver eventuais conflitos que possam surgir
no ambito da sua relagdo com os Clientes e Parceiros, permitindo, simultaneamente, identificar
oportunidades de melhoria em termos de processos, produtos e servigos oferecidos.

1. Principios Gerais

Qualquer pessoa individual e/ou coletiva pode apresentar de forma gratuita uma reclamacao,
ao Banco Credibom no ambito da prestagdo de servigos, processos e/ou produtos.

Considera-se reclamacgao toda a manifestacdo de insatisfacao, justificada ou nao, efetuada por
escrito pelo reclamante, onde é descrita uma situagao sobre a qual entende que a atua¢do do
Banco Credibom n3o foi correta de acordo com as regras legais/contratuais, ou os seus direitos
ndo foram acautelados, causando-lhe prejuizo. O Banco Credibom colabora e colaborarad com
todos os mecanismos de resolugdo extrajudicial de litigios a que adira.

A apresentacdo de uma reclamacdo nao prejudica o direito de recurso aos tribunais ou a
mecanismos de resolucdo extrajudicial de litigios.

2. Requisitos para apresentacao de reclamagodes

2.1. As reclamagdes podem ser apresentadas através de qualquer um dos canais disponiveis
para o efeito, conforme ponto 3, infra, devendo ser cumpridos os seguintes requisitos:

a) Nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

b) Referéncia a qualidade do reclamante, designadamente de tomador de seguros,
segurado, beneficiario ou terceiro lesado ou de pessoa que o represente;

c¢) Dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

d) Numero do documento de identificacdo, (preferencialmente fiscal) do reclamante;

e) Descricdao dos factos que motivaram a reclamacgao, com identificagao dos intervenientes
e da data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel;

f) Elementos adicionais que o reclamante considere necessarios para a gestdo da sua
reclamacao;

g) Data e local da reclamacéo.

h) Apresentacdao de comprovativos, se aplicavel.

2.2. As reclamagdes podem ser apresentadas em nome préprio ou em nome de terceiros, desde
que o apresentante seja representante legal ou voluntdrio, e que apresente documento
comprovativo dessa qualidade, para que a resposta lhe seja dirigida.



3. Canais para apresentac¢ao das reclamagoes

As reclamag¢des poderdo ser apresentadas ao Banco Credibom através de qualquer dos
seguintes canais:

a) E-mail: reclamacoes@credibom.pt

b) Carta: Dirigida Banco Credibom — Area de Reclamacdes, Lagoas Park, Edificio 14 Piso 2,
2740-262 Porto Salvo

¢) Livro de Reclamagdes Fisico: Disponivel em todos estabelecimentos do Credibom

d) Livro de Reclamacdes Eletrdnico: Disponivel no site do Banco Credibom em "Livro de
Reclamagdes"

e) Presencial: Em qualquer local de atendimento do Banco Credibom

4. Nao admissao de Reclamagdes
O Banco Credibom, podera rejeitar uma reclamacgao, sempre que:

a) Sejam omitidos dados essenciais para identificacdo, andlise e tratamento do processo
que inviabilizem a respetiva gestdo, e que ndo sejam devidamente corrigidos apds
solicitacdo do Credibom;

b) Repeticdo de reclamacdes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em relacdo
a mesma matéria e que ja tenham sido objeto de resposta por parte do Banco;

¢) Areclamacdo seja apresentada de ma fé ou o respetivo conteudo for qualificado como
vexatorio;

d) A reclamacgdo apresentada deva ser tratada exclusivamente pelos meios judiciais ou
arbitrais.

4.1. Em qualquer dos casos, a reclamacgao serd arquivada e o Banco Credibom, comunicara ao
Reclamante a decisdo fundamentada.

5. Regras de Tratamento das reclamagdes

Compete a area de Reclamacdes, equipa especializada na gestdo das reclamacgdes, o tratamento,
analise, acompanhamento, resposta por escrito e arquivo das mesmas.

Nas situacdes em que se verificar a necessidade de intervencdo de outras Dire¢des / Gabinetes
para a adequada compreensao, analise e resposta cabal a exposicdao apresentada serdo essas
Unidades Organicas (UO) interpeladas para a disponibilizacdo de elementos ou informacdes
complementares.

As informacbes/esclarecimentos devem ser prestadas dentro dos niveis de servico
estabelecidos, para que a resposta final seja apresentada dentro do prazo definido para o efeito.

O Reclamante sera sempre informado da decisdo tomada quanto a reclamagdo em funcdo do
resultado da anadlise efetuada.

A informacdo e documentacdo da gestdo de reclamagGes esta disponivel nas instalagées do
Banco e pode ser consultada mediante pedido e marcagdo prévia.



6. Prazos de resposta

A resposta as reclamacgdes (sem prejuizo de outros prazos legais), é remetida ao reclamante em
formato duradouro de forma completa e fundamentada, transmitindo o resultado da apreciacao
da reclamacdo através de linguagem clara e percetivel, num prazo que ndo excedera os 20 dias
a partir da rece¢do completa (com todos os dados) da reclamacdo. O Banco Credibom, indicara
ao reclamante as opg¢des de que este dispde para prosseguir com o tratamento da sua
pretensdo, de acordo com as competentes normas legais e regulamentares, caso a resposta ndo
seja no sentido de satisfazer a reclamacgao, de acordo com o descrito nos contactos do website
do Banco Credibom.

Sempre que se preveja que o envio da resposta s ocorra apés 20 dias, é enviada uma
comunicacdo ao cliente a informar que o processo ainda estd em anilise.

7. Registo de reclamagées

Todas as reclamacgdes ficam registadas num sistema adequado e seguro, que permite a gestdo
das reclamacdes e arquivo de documentagdo associada, sendo mantidos os processos pelo prazo
minimo de cinco anos.

8. Acompanhamento interno e reportes

No tratamento de reclamacgGes sdo instituidos procedimentos de controlo interno no sentido de
se identificarem conteuldos recorrentes e, sempre que possivel ou justificavel, corrigir as causas
para evitar riscos legais e operacionais.

Sdo efetuados reportes periddicos aos d6rgdaos de Administragcdo e supervisdo, sempre que
aplicavel.



