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1 INTRODUCAO

A Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Bombarral, CRL (doravante, “CCAMB”), é uma Instituicdo de Crédito
sob a forma cooperativa, fundada em 1911, que se dedica ao exercicio de fungdes de crédito agricola em

favor dos seus associados, bem como a pratica dos demais atos inerentes a atividade bancaria.

A atividade da CCAMB é executada com base no Regime Juridico do Crédito Agricola Mutuo (doravante,
RJCAM), pelo Cadigo Cooperativo (doravante, CodCoop), pelo Regime Geral das Instituicdes de Crédito e
Sociedades Financeiras (doravante, RGICSF) e pela demais legislagdo e regulamentagdo aplicavel,
nomeadamente aquela que é emitida pelo Banco de Portugal (doravante, BdP) e pela Autoridade Bancéria

Europeia / European Banking Authority (doravante, EBA).

A semelhanca das demais Caixas de Crédito Agricola Mutuo, e tendo em conta o quadro normativo e
regulatério que delimita o ambito da sua atividade, o modelo de negécio da CCAMB assenta na proposta
de uma gama de produtos e servigos bancarios que se centram essencialmente na concessao de crédito,
direta e indiretamente, na sua maioria a atividades agricolas, na concessao de crédito a habitagdo e na

captacao de depdésitos a ordem e a prazo.

Para além da atividade bancaria, a CCAMB dedica-se também a atividade de distribuicdo de seguros e
fundos de pensdes, encontrando-se, para o efeito, registada no registo administrativo de mediadores de
seguros e de mediadores de seguros a titulo acessorio mantido pela Autoridade de Supervisdo de Seguros
e Fundos de Pensdes, na categoria de Agente de Seguros, nos ramos Vida e N&o-Vida, sob o niumero
419493836.

A CCAMB reconhece a importancia e o mérito do quadro legal e regulamentar que governa a atividade
bancaria e de distribuicdo de seguros e, nesse contexto, estabelece o cumprimento das normas aplicaveis
como principio essencial da sua atividade, em prol da satisfagdo das necessidades dos seus associados,

dos seus clientes e, em ultima analise, da comunidade em que se insere.

2 OBIJETIVOS

A presente Politica de Gestdo de Reclamacgdes (doravante, a “Politica”) visa estabelecer as regras e os
procedimentos aplicaveis a gestdo e tratamento por parte da CCAMB das reclamacgdes oriundas de
clientes, seja diretamente seja através de qualquer Autoridade de Supervisdo ou associagdo de

consumidores.

Politica de Gestdo de Reclamagbes
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3 AMBITO

A presente Politica é vinculativa e de aplicagao transversal a toda a atividade, bancaria e de distribuicao
de seguros, levada a cabo pela CCAMB, aplicando-se, de modo uniforme, a todas as Reclamagdes

recebidas, independentemente dos canais através dos quais as mesmas sao formalizadas.

Esta Politica foi elaborada em conformidade com a legislagcao e regulamentacéo aplicaveis, garantindo o
tratamento dos processos de forma diligente, eficaz e imparcial, na resolugdo das situa¢cdes e com uma
atuagdo diligente e rigorosa.

4  DEFINICOES

a. Autoridade de Supervisao:
i. O Banco de Portugal (“BdP”), no que respeita a atividade bancaria;
ii. AAutoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensbdes (“ASF”), no que respeita a atividade
de distribuicao de seguros;
iii. A Comissdo Nacional de Prote¢cdo de Dados (“CNPD”), no que se refere a protegdo de Dados
Pessoais

b. Reclamacgéo:

i. Qualquer manifestacdo de discordancia em relagcdo a posicdo assumida por uma entidade
financeira;

i. Qualquer manifestacédo de insatisfagcéo dirigida a uma entidade financeira por uma pessoa, singular
ou coletiva, referente:

a prestagao de um servigo de investimento, ou

a prestagao de um servigo de intermediagao financeira; ou

a prestagao de um servigo bancario; ou

a prestacao de um servigo de gestao coletiva de ativos; ou

a prestacao de um servico de pagamento; ou

a mediagdo de seguros; ou

a celebragado de um contrato de crédito; ou

ao exercicio de atividades de intermediacao de crédito;

bem como qualquer alegacao de eventual incumprimento;

0. Nao se incluem no conceito de reclamacdo as declara¢gdes que integram o processo de
negociagao contratual, as interpelagées para cumprimento de deveres legais ou contratuais,
as comunicagdes inerentes a procedimentos internos (v.g., o processo de regularizagdo de
sinistros) e eventuais pedidos de informagao ou esclarecimento.

c. Reclamante: Pessoa, singular ou coletiva, que se presume ter legitimidade para que a sua

Reclamacgao seja tida em consideragédo por uma entidade financeira e que a tenha apresentado.

20N AN =

5 PRINCIPIOS ORIENTADORES

a. Acessibilidade — Assiste aos clientes da CCAMB a possibilidade irrestrita de apresentar Reclamagdes
quanto a atuagdo da CCAMB, dos seus colaboradores ou dos seus agentes. A apresentagdo de uma
reclamacgao nao acarreta qualquer custo ou encargo para o Reclamante. Do mesmo modo, a CCAMB
divulga a forma como as Reclamagdes poderdo ser apresentadas pelas vias definidas e identificadas
nesta Politica, designadamente nos contratos de abertura de conta, no seu sitio na internet e, nos

termos da lei, nas suas instalacgdes fisicas, identificando as Autoridades de Supervisdo competentes,
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designadamente, o BdP e a ASF. A CCAMB disponibiliza ainda no seu sitio da Internet o Livro de
Reclamagdes Eletronico, dispondo de um Livro de Reclamagdes fisico nos seus balcoes.

b. Independéncia e especializagao — A Gestdo de Reclamagbes é assegurada por colaboradores com
profundo conhecimento do negdcio, da legislagédo e da regulamentagéo aplicaveis, bem como das boas
praticas, que garante um processo diligente, independente e imparcial.

c. Registo e rastreabilidade — A area responsavel pela Gestdo de Reclamagdes assegura a
confidencialidade no tratamento das Reclamagdes, bem como a segregacao entre a analise e resposta
as Reclamagdes recebidas e as areas ou responsaveis objeto da Reclamacéo.

d. Fundamentacdo — Toda e qualquer resposta a uma Reclamagdo é fundamentada com base na
legislacao aplicavel ou no contrato existente, garantindo uma comunicagdo com o Reclamante de forma
clara, precisa e individualizada.

e. Resolugodes vinculativas — Todas as respostas as Reclamagdes apresentadas séo vinculativas para
a CCAMB, que assegura a respetiva implementac¢ao nas condigdes e prazos indicados.

f. Analise das causas — Consideramos que as Reclamacdes sao oportunidades de melhoria, pelo que
as causas subjacentes sdo analisadas, de molde a identificar causas comuns a determinados tipos de
reclamagdes, verificar se tais causas podem também afetar outros processos ou outros produtos
mesmo que nao sejam diretamente objeto da Reclamacao, prevenir a recorréncia das causas de

Reclamacgao e promover a continua melhoria da relagido comercial com a CCAMB.

6 PROCESSO DE GESTAO DE RECLAMAGOES

6.1 Regras Gerais

6.1.1 Unidade Organica Competente pela Gestdo de Reclamagdes

Independentemente de se referirem a atividade bancaria ou a atividade de distribuicdo de seguros da
CCAMB, todas as Reclamacodes sado analisadas e respondidas pela Unidade de Conformidade ou, na sua

impossibilidade, pela Unidade de Risco Operacional.

6.1.2 Requisitos Minimos

a. As Reclamacgbes devem ser apresentadas por escrito, em papel ou outro suporte duradouro, sem
prejuizo da possibilidade de a CCAMB definir outros requisitos quanto a forma de apresentagado das
Reclamacgdes, desde que razoaveis e proporcionados face ao objetivo.

b. As Reclamagbes devem incluir as seguintes informacgdes:

i. Nome completo do Reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

i. Referéncia a qualidade do Reclamante (v.g., cliente bancario, mutuario, fiador, garante, tomador
de seguros, segurado, beneficiario ou terceiro lesado) ou de pessoa que o represente;

iii. Dados de contacto do Reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

iv. Numero do documento de identificagdo do Reclamante;

v. Descrigao dos factos que motivaram a Reclamacéo, com identificagdo dos intervenientes e da data
em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel;

vi. Elementos adicionais que o Reclamante considere necessarios para a gestdo da sua Reclamacgao;

5
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vii. Data e local da reclamacgao.

c. Sempre que a Reclamagao apresentada nao inclua os elementos necessarios para efeitos da respetiva
gestdo, designadamente quando ndo se concretize o motivo da Reclamagédo, a CCAMB deve dar
conhecimento desse facto ao Reclamante, convidando-o a suprir a omissao.

d. Se a Reclamagao apresentada ndo se reportar a atividade da CCAMB, a CCAMB deve dar
conhecimento desse facto ao Reclamante, direcionando a reclamacao a entidade do setor financeiro a
qual a atividade se reporta, caso mantenha relagées comerciais com a mesma.

e. Anao admissao de Reclamagdes pela CCAMB apenas pode ocorrer quando:

i. Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que ndo tenham sido

corrigidos;

i. Se pretenda apresentar uma Reclamacéo relativamente a matéria que seja da competéncia
exclusiva de tribunais arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objeto da Reclamacgao se encontre
pendente ou ja tenha sido decidida por aquelas instancias;

iii. Estas reiterem Reclamagdes que sejam apresentadas pelo mesmo Reclamante em relagdo a
mesma matéria e que ja tenham sido objeto de resposta pela CCAMB;

iv. A Reclamacgao ndo tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo conteudo for qualificado como

vexatorio.

6.1.3 Canais disponiveis para apresentacdo de uma reclamacdo

a. As Reclamagdes podem chegar a CCAMB através de qualquer um dos seguintes meios:

Canal Enderego

Sitio Institucional da CCAMB www.ccambombarral.pt

Bombarral - Sede:
Rua do Comeércio, n°58
2540-076 Bombarral

sede@ccambombarral.pt

Olho Marinho:
Rua Principal, n°1
Balcoes 2510-552 Olho Marinho

olhomarinho@ccambombarral.pt

Po
Largo Fernao P6, n°® 2
2540-490

po@ccambombarral.pt

Servigco de Apoio ao Cliente 262604222

Encarregado da Proteg¢ao de Dados
protecaodedados@ccambombarral.pt

(reclamacgoes relativas a Dados Pessoais)

Politica de Gestdo de Reclamagbes
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Livro de Reclamagdes

O Livro de Reclamagbes fisico encontra-se
disponivel nos balcées da CCAMB.

O Livro de Reclamagdes Eletronico esta disponivel
no site institucional da CCAMB.

b. As Reclamag¢ées podem também ser dirigidas as seguintes entidades:

Entidade

Formalidades

BdP

Formulario de reclamacao online em:

www.clientebancario.bportugal.pt

O formulario também podera ser impresso e remetido por correio
para:

Banco de Portugal

Apartado 2240

1106-001 Lisboa, Portugal

ASF

Formulario de reclamagéao online em: www.consumidor.asf.com.pt
O formulario também podera ser impresso e remetido por correio
para:

ASF

Av. da Republica, 76

1600-205 Lisboa, Portugal

Comissdo Nacional de Protecdo
de Dados

Formulario de reclamacgao online em: www.cnpd.pt

Também disponivel por e-mail, através do endereco geral@cnpd.pt

Plataforma RLL/ODR
(reclamagbes sobre produtos ou
servicos financeiros contratados

online)

Endereco eletronico:

https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.home.show

6.1.4 Rececdo, Registo e Tratamento de Reclamacfes

a. No ato de recegao da Reclamagao é enviado um e-mail ao Reclamante a acusar a sua recegéo e a
informar o tempo estimado de resposta.

b. O Servigo de Apoio ao Cliente assegura o registo de todas as Reclamacgdes, constituindo um processo
especifico por cada reclamacgao recebida. Para o efeito, as Reclamagdes recebidas sao identificadas
num quadro de Reclamagdes, no qual é colocada a seguinte informacgao:

i. data de entrada,

ii. proveniéncia da reclamacgao,

ii. numero de cliente,
iv. nome do cliente,
v. motivo da reclamacao,

vi. data de envio da resposta e

Politica de Gestdo de Reclamagbes
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vii. campo de observagdes.

c. Apos identificagdo no quadro das reclamagdes, realiza-se a analise detalhada da Reclamacéo e da
documentacao de suporte, procedendo-se a uma “investigagdo” do ocorrido e a recolha da informacgao
necessaria para averiguar o sucedido e preparar a resposta.

d. Em fungcdo do motivo da Reclamacdo do cliente, € contactada a unidade ou departamento
correspondente ou o fornecedor (caso se justifique) para obter a informagéo necessaria e/ou recorre-
se as aplicagbes informaticas da CCAMB.

e. Para contacto com as varias unidades e/ou departamentos da CCAMB deve ser utilizado o modelo de
relatério de Reclamagao em anexo a presente Politica, indicando o prazo para resposta e enviando em
anexo copia da Reclamacéo recebida.

f. As unidades e/ou departamentos consultados deverdo enviar o relatério da Reclamagao, com os
comentarios solicitados pela Unidade Organica Responsavel pela Gestdo de Reclamagdes referentes
ao motivo da Reclamacgéao, bem como quaisquer outras informagdes que entendam por convenientes
para o esclarecimento da situagao.

g. Uma vez reunida toda a informagdo necessaria, e apés anadlise dos factos e dos esclarecimentos
obtidos, é elaborada uma proposta de resposta ao Reclamante.

h. A proposta de resposta as Reclamacgbes é assinada pelo responsavel da Unidade Orgéanica
Responsavel pela Gestdo de Reclamacgdes e pelo membro do Conselho de Administragdo com o
pelouro de compliance, a quem cabe a validagao final. Aquando da apresentacéo deste documento ao
Conselho de Administracdo é, simultaneamente, apresentada a proposta de carta de resposta a
Reclamacgao.

i. Caso se reconheca razdo ao Reclamante é diligenciada a corregcdo da situacdo e informado o
Reclamante que a mesma se encontra sanada. Caso ndo se reconhega razdo ao Reclamante,
fundamenta-se a resposta com base na legislagdo aplicavel ou contrato existente, e considera-se a
mesma sanada.

j.  ApOs estes tramites é enviada resposta definitiva ao Reclamante.

k. A resposta ao Reclamante deve incluir explicagdes detalhadas e devidamente comprovadas,
eventualmente com documentagdo anexa, de maneira a reforgar os argumentos da CCAMB e a
assegurar o esclarecimento do Reclamante.

I.  Se apds a analise da(s) causa(s) da reclamacgao, for necessaria a realizagao de agdes corretivas, as
mesmas deverao ser propostas de forma a eliminar a causa da Reclamacgao.

m. Aresposta a Reclamacgao € sempre realizada por escrito.

n. No caso de a reclamacédo ser proveniente do Banco de Portugal, a resposta aquela autoridade de
supervisao é remetida por via eletronica, através da aplicagao informatica denominada BPnet, contendo
em anexo copia da carta enviada ao Reclamante, bem como os demais elementos considerados
relevantes para sustentar a posicao assumida pela CCAMB na resposta a Reclamagéo, caso se
justifique.

0. As respostas sdo enviadas e assinadas pelo responsavel da Unidade Organica Responsavel pela
Gestéo de Reclamacgdes. Apds uma primeira resposta, e naquilo que diz respeito a organismos oficiais,
se houver lugar a outra(s) Reclamacao(des) relativa(s) ao mesmo assunto, devera(ao) a(s) mesma(s)
ser assinada(s) pelo membro do Conselho de Administragdo com o pelouro de compliance.

p. No seguimento da decisdo da Reclamagédo, podera ser realizado contacto telefénico com o
Reclamante, caso a Unidade Organica Responsavel pela Gestao de Reclamagdes entenda necessario,
para a prestacédo de quaisquer esclarecimentos adicionais.

g. Uma vez enviada resposta a Reclamacgado procede-se ao encerramento da mesma no quadro de
reclamagdes e coloca-se, resumidamente, o conteudo da resposta, arquivando-se de seguida a
documentacao gerada em todo este processo.

Politica de Gestdo de Reclamagbes
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6.2 Resposta as reclamages

As respostas as Reclamagdes devem ser comunicadas de forma completa e fundamentada, transmitindo
o resultado da apreciacao da reclamacéao atraves de linguagem clara e percetivel, em papel ou qualquer

outro suporte duradouro acessivel ao destinatario.

6.2.1 Prazos de Resposta as reclamacgdes
6.2.1.1 Atividade Bancdria

a. Salvo o disposto abaixo, relativamente as Reclamagodes diretamente remetidas pelos Reclamantes ao
BdP (RCO), as Reclamacdes relacionadas com o exercicio da atividade bancaria tém de ser
respondidas num prazo maximo de 10 (dez) dias uteis.

b. O prazo pode ser dilatado caso existam motivos que o justifiquem (por exemplo, a complexidade da
reclamacao). Nestes casos, o mais tardar no sétimo dia util, devera ser enviada uma carta ao
Reclamante a informar que o assunto se encontra a ser analisado, com uma nova data expectavel de
resposta.

6.2.1.2 RECLAMAGOES PROVENIENTES DO BdP

a. As reclamagdes apresentadas diretamente pelos clientes ao BdP (RCO) sao respondidas no prazo de
20 (vinte) dias uteis, juntando alegagdes e copia da carta enviada ao reclamante, via eletrénica através
da aplicagéo informéatica “BPnet”.

b. Asreclamagdes apresentadas pelos clientes no Livro de Reclamagdes (RCL) sédo respondidas no prazo
de 10 (dez) dias uteis, enviando ao Banco de Portugal, via aplicagdo informatica “BPnet”, cépia
digitalizada do original da folha do Livro de Reclamacgdes, copia da carta dirigida ao reclamante, bem
como alegacdes caso as mesmas se justifiquem e demais documentos que a entidade reclamada
entenda juntar.

6.2.1.3 Atividade de Distribuigcdo de Seguros

a. Sempre que esteja em causa uma Reclamagéo relacionada com a atividade de distribuicdo de seguros
ou fundos de pensbdes, a CCAMB deve responder ao Reclamante de forma completa e fundamentada,
transmitindo o resultado da apreciacdo da Reclamacao através de linguagem clara e percetivel, num
prazo que nao exceda 20 dias a partir da rece¢ao da Reclamacéo.

b. Caso a resposta ndo satisfaga integralmente os termos da reclamacgao apresentada, a CCAMB deve
indicar ao Reclamante as op¢des de que este dispbe para prosseguir com o tratamento da sua
pretensao, de acordo com as competentes normas legais e regulamentares.

c. Nas situagdes em que arealizagéo das diligéncias necessarias para a analise da Reclamacgao impegam
a CCAMB de observar os prazos internos definidos para a gestao de Reclamagées, a Unidade Organica
Responsavel pela Gestdo de Reclamagdes deve informar, com a maior brevidade possivel e de forma
fundamentada, o Reclamante, indicando a data estimada para a conclusdo da analise dos respetivos
processos, a qual, em qualquer caso, sera enviada no prazo maximo de trinta e cinco (35) dias Uteis a
contar da data da recegéo da reclamagao, bem como manté-lo informado sobre as diligéncias em curso
e a adotar para efeitos de resposta a Reclamacéao apresentada.

6.2.1.4 Reclamacées provenientes da ASF

a. O disposto nesta secg¢do aplica-se as Reclamacgdes apresentadas diretamente junto da ASF e as
Reclamacgbes apresentadas mediante a utilizagdo do Livro de Reclamagdes, sempre que as mesmas
estejam relacionadas com a atividade de distribuicao de seguros.

Politica de Gestdo de Reclamagbes
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b. Os tomadores de seguros, segurados, subscritores, associados, contribuintes, participantes,
beneficiarios e lesados podem apresentar uma reclamacdo a ASF relativa a atos ou omissdes de uma
entidade supervisionada, desde que tal reclamacao tenha sido previamente apresentada a entidade
reclamada e nado tenha sido resolvida.

c. AASF apenas aprecia as reclamagdes que ndo estejam pendentes noutras instancias e as quais nao
tenha sido dada resposta pela entidade reclamada no prazo maximo de 20 dias uteis contados a partir
da data da respetiva rece¢cao ou quando, tendo sido dada uma resposta, o reclamante discorde do
sentido da mesma.

d. As reclamagbes que reunam as condicbes previstas no numero anterior sdo apresentadas,
preferencialmente, mediante o preenchimento de formulario disponivel no Portal do Consumidor,
prestando as informagdes e juntando os documentos ali requeridos.

e. Na sequéncia da receg¢do de uma reclamacgao pela ASF é aberto um procedimento de reclamacéo,
mediante a atribuicdo de um nimero e da sua insercdo em plataforma eletrénica da ASF.

f.  Quando n&o haja lugar a arquivamento liminar, o Reclamante é informado da abertura do procedimento,
bem como de um cddigo e senha de acesso que permitem obter informagdo sobre o estado do
procedimento, disponivel na area reservada para o efeito no Portal do Consumidor.

g. Conjuntamente com a informagéao prevista no paragrafo anterior, o Reclamante é informado de que o
teor da sua Reclamacéo podera ser transmitido a entidade reclamada, podendo ainda ser-lhe solicitado
o envio de documentacgao adicional ou de outros elementos necessarios a analise da sua Reclamacgéo,
com a indicagao de que tais elementos também poderao ser divulgados a entidade reclamada.

h. Salvo nos casos em que entenda dever logo esclarecer o Reclamante, a ASF decide sobre o conteudo
da Reclamagao mediante prévia audicao da entidade reclamada.

i. Nos casos em que a CCAMB seja destinataria de uma Reclamagéo apresentadas junto da ASF (seja
diretamente seja através do Livro de Reclamagdes) dispde do prazo maximo de 15 dias Uteis para
resposta fundamentada aos pedidos da ASF, podendo tal prazo ser prorrogado mediante solicitagao,
em casos de especial complexidade ou se for indispensavel a recolha de informagbes e elementos
adicionais relevantes.

j. Caso se justifique, a resposta a ASF podera ser dada mediante remissao para os termos da resposta
a Reclamacéao enviada ao Reclamante.

6.2.1.5 Reclamacbes Subsequentes

As Reclamagbes que sejam remetidas pela mesma entidade ou cliente, mais do que uma vez, com o
mesmo motivo, sdo analisadas casuisticamente e, caso se confirme nao conterem factos novos face as
anteriores reclamacgodes, ndo sao inseridas nos quadros de seguimento, sendo respondidas e arquivadas
junto da reclamacéo inicial, exceto se a reclamacgao subsequente tiver proveniéncia BdP ou da ASF, caso

em que deverao ser respondidas nos termos e prazos atras referidos.

6.3 Arquivo

a. Toda a Reclamagao sera objeto de tratamento em sistema informatico adequado e seguro, onde sera
registada a informagéao relativa a sua gestdo, mantendo-se arquivada durante os prazos legais ou
regulamentares, tendo em conta o seu objeto, aplicando-se, em sede de protegao de dados, o disposto
na Politica de Privacidade e Protecao de Dados.

b. Adocumentagao arquivada podera incluir:

i. A Reclamacgao original do Reclamante, do Banco de Portugal, da ASF ou de qualquer outra
Autoridade de Supervisdo competente ou da DECO, devidamente identificada com a data de
entrada;

10
Politica de Gestdo de Reclamagbes



Pt

$0

P >
o

o™

CAIXA AGRICOLA
BOMBARRAL

i. A proposta de resposta a enviar ao Reclamante e documentagdo utilizada para fundamentar a
resposta;

iii. O relatério da Reclamacgéao enviado a(s) unidade(s) ou departamento(s) da CCAMB, colaborador
ou fornecedor que contenha as explicagdes pedidas e respostas recebidas;

iv. A documentagédo utilizada na analise, se aplicavel.

c. O prazo de guarda do registo da informacgéo relativa a gestdo de reclamagdes e do arquivo de
documentacao sera, no minimo, de cinco (5) anos.

d. O original da Reclamagdo do Livro de Reclamagbdes que é destinado a Autoridade de Supervisao
competente é arquivado com a restante documentacao referida no ponto anterior e conservado também
durante 5 (cinco) anos, sem prejuizo do arquivo do Livro de Reclamagdes no prazo legalmente previsto.

6.4 Reporte Interno

a. Toda a Reclamacgéo que, apds o seu estudo e analise, proceda, sempre sera entendida como uma
oportunidade de melhoria continua que conduz a prossecugao da qualidade de servico da CCAMB,
sendo assegurado o tratamento e a analise, numa base continua, dos dados relativos a gestéo de
reclamagdes, de modo a detetar e corrigir problemas recorrentes ou sistémicos e a acautelar eventuais
riscos legais ou operacionais.

b. Para efeitos do paragrafo anterior, dever-se-a, em especial, analisar as causas das Reclamacdes
recebidas, de modo a identificar causas comuns a determinados tipos de reclamagdes, verificar se tais
causas podem também afetar outros processos, produtos ou Clientes, mesmo que ndo sejam
diretamente objeto da reclamacéo e prevenir a recorréncia das causas de Reclamacéo.

7 RESOLUCAO ALTERNATIVA DE LITIGIOS

a. A gestdo de reclamagdes nao prejudica o direito de recurso aos tribunais ou a mecanismos de
resolugao extrajudicial de litigios, incluindo os relativos a litigios transfronteiras.

b. A CCAMB tem um dever de colaboragdo com as entidades de resolugédo extrajudicial de litigios,
resolugao alternativa de litigios e resolugéo de litigios em linha a que aderiu, cuja listagem, contendo a
sua identificacdo e contactos se encontra disponivel no site da CCAMB na internet
(https://ccambombarral.pt/) e nos contratos de crédito.

8 REVISAO E ATUALIZACAO DA POLITICA

A presente Politica sera revista, pelo menos, a cada dois anos ou quando se verifiquem alteragbes no
enquadramento estratégico ou outras circunsténcias o aconselhem, como por exemplo, alteragdes na

estrutura organizacional ou alteragdes significativas no ambiente operacional da CCAMB.

A presente Politica deve manter-se atualizada e apropriada ao cumprimento do seu propdsito. Todas as
melhorias e alteragées da Politica deverao ter sempre em vista assegurar a sua adequacéo e eficacia para

a sua melhoria.

E da exclusiva competéncia do Conselho de Administragdo a definigéo, aprovacao, alteragdo e revogacgéo
da presente Politica, apreciando, designadamente as propostas visando a sua alteragdo que lhe sejam
apresentadas nos termos dos numeros anteriores, decisdes que terdo de ser, estatutariamente, precedidas
de audigdo do Conselho Fiscal, bem como a sua implementagao adequada e a monitorizagdo do respetivo

cumprimento.
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9 DIVULGAGAO DA POLITICA

A Politica de Gestao de Reclamagdes sera divulgada e estara disponivel para os colaboradores da CCAMB
na intranet, estando também disponivel ao Publico no site da CCAMB e disponivel para ser entregue em

papel, mediante solicitagao, em qualquer dos seus balcoes.

10 APROVACAO E ENTRADA EM VIGOR

A Politica de Gestao de Reclamacgdes entra em vigor, imediatamente apds a aprovacgéo pelo Conselho de
Administracdo da Caixa de Crédito Agricola Mutuo de Bombarral, CRL, apds parecer prévio do Conselho

Fiscal, e divulgagéo na intranet e na internet da CCAMB.

Bombarral, 08 de novembro de 2024.
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ANEXO | — RELATORIO RECLAMAGAO
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TR Relatorio de Reclamacao
ANALISTA: ADMINISTRADOR:

DATA ENVIO: PRAZO RECEPGAO:

ANEXO:

DESCRICAO DA RECLAMACAO

RELATORIO COMPLIANCE
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