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Comissio Executiva

R indice de Versées

Data

Versao

Descricdo

Esta Politica consolida os anteriores normativos internos referentes a Gestao de Ocorréncias,
nomeadamente o artigo décimo quarto do “Regulamento Interno”, o “Regulamento para

Mai.2010 1.0 - ) " .
tratamento de reclamac¢Bes” e o disposto sobre esta temdtica na “Informacdo - Parte
integrante do Contrato de Abertura de Conta".

Dez.2017 2.0 Atualizagdo do documento, integrando-o na nova estrutura documental.

Revisdo de layout, para ajustar ao previsto em 1.17 - Politica de Gestdo do Cédigo Banco
Carregosa;
Fev 2022 3.0 Revisdo de Fontes Legislativas e Documentos de Referéncia;
Distingdo dos prazos consoante a forma de apresentagao da reclamacao;
Inclusdo de referéncia a possibilidade de apresenta¢do de reclamagdes através do livro de
reclamagdes eletrénico.
Inclusdo de previsdo de revisdo periddica da Politica.
Mar.2023 31 Ada.ptNagao ao n.ovo template do Banco.
Revisdes formais.
Inclusdo de mencdo ao website em que se pode aceder ao livro de reclamacdes eletrénico.

Fev 2024 32 Inclusdo de mencdo ao Protocolo celebrado com a Comissdo de Mercado de Valores

Mobiliarios sobre Mecanismos de Resolucao Alternativa de Litigios.
. Propriedades

Proprietério

Comissao Executiva

Proponente

Departamento de Compliance

Contribuidores

N/A

Aprovacgao

Comissdo Executiva em 12 de fevereiro de 2024, por circulagdo

Cédigo Banco Carregosa

Regras de Atuacdo | 2.08
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IR Fontes Legislativas e Documentos de Referéncia

2.01 - Codigo de Conduta.

4.03.05 - Procedimento de Categorizacdo de Investidores.

Carta-Circular n° 25/2008/DSB, de 26 de marc¢o, do Banco de Portugal.

Codigo dos Valores Mobilidrios, aprovado pelo Decreto-Lei 486/99, de 13 de novembro.

Decreto-Lei n.° 74-A/2017, de 23 de junho, transpde parcialmente a Diretiva 2014/17/UE, relativa a contratos de
crédito aos consumidores para imoveis destinados a habitagdo.

Decreto-Lei n.° 81-C/2017, de 7 de julho, aprova o regime juridico que estabelece os requisitos de acesso e de
exercicio da atividade de intermediario de crédito e da prestacdo de servicos de consultoria, transpondo
parcialmente a Diretiva 2014/17/EU.

Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, que estabelece a obrigatoriedade de disponibilizacdo do livro de
reclamac@es a todos os fornecedores de bens ou prestadores de servigos que tenham contacto com o publico em
geral.

Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, transpde a Diretiva 2013/11/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21
de maio de 2013, sobre a resolucdo alternativa de litigios de consumo, estabelece o enquadramento juridico dos
mecanismos de resolucdo extrajudicial de litigios de consumo.

Portaria n.° 201-A/2017, de 30 de junho, que aprova o modelo, edi¢do, precos, fornecimento e distribui¢do do livro
de reclamacgdes nos formatos fisico e eletrénico.

Protocolo sobre Mecanismos de Resoluc¢do Alternativa de Litigios.

Regime Geral das Institui¢des de Crédito e Sociedades Financeiras, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 298/92, de 31 de
dezembro.

Regime Juridico dos Servicos de Pagamento e da Moeda Eletrénica, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 91/2018, de 12
de novembro.

Regulamento Delegado (UE) 2017/565 da Comissdo, de 25 de abril de 2016, que completa a Diretiva 2014/65/UE do
Parlamento Europeu e do Conselho no que diz respeito aos requisitos em matéria de organizacao e as condi¢des
de exercicio da atividade das empresas de investimento e aos conceitos definidos para efeitos da referida diretiva.

Regulamento (UE) n.° 524/2013 do Parlamento Europeu e do Conselho de 21 de maio de 2013, sobre a resoluc¢do
de litigios de consumo em linha.

v, Definicdes, Abreviaturas e Acrénimos
Banco, Banco Carregosa: o Banco L. J. Carregosa, S.A..

Ocorréncia: todo o pedido de esclarecimentos, sugestdo ou reclamac¢do que um Cliente apresente ao Banco, de
acordo com o previsto no artigo 3.°.

Cliente: qualquer pessoa singular ou coletiva a quem o Banco presta servicos de investimento ou servigos
auxiliares, incluindo os Clientes profissionais conforme definidos pelo Anexo Il da Diretiva 2014/65/EU (DMIF II).

DC: Departamento de Compliance.
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Politica de Gestao de Ocorréncias
Principios Gerais

O Banco Carregosa trata de forma célere, objetiva e transparente todos as ocorréncias remetidas por
Clientes no ambito dos servigos prestados.

O Banco mantém procedimentos conducentes ao rapido e adequado tratamento das ocorréncias
recebidas.

O Banco encara os pedidos de ocorréncia que lhe sejam remetidos enquanto oportunidades
fundamentais para implementar melhorias e suprimir praticas ou procedimentos inadequados.

O Banco revé a Politica de Gestdo de Ocorréncias, no minimo, a cada trés anos.
Deveres

A rececdo e tramitacdo das ocorréncias devera pautar-se pelos mais elevados padrdes de isencao,
diligéncia, zelo, celeridade e urbanidade.

Os Colaboradores responsaveis pelo tratamento das ocorréncias assegurarao que dispdem de toda a
informac&do necessaria ao cabal esclarecimento da pretenséo.

O Cliente deverd ser informado acerca do seu direito de apresentar, de forma concomitante, a
reclamacdo ao Banco de Portugal ou a Comissdo do Mercado de Valores Mobilidrios, fazendo uso dos
meios e contactos disponibilizados em www.bportugal.pt e www.cmvm.pt, respetivamente.

Procedimento

Todas as reclamacg8es deverdo ser dirigidas ao DC do Banco, pelos meios referidos em A.4. Prazo para a
Tramitacdo.

As reclamacdes, pedidos de esclarecimento ou sugestdes deverdo identificar clara e inequivocamente,
sob pena de ndo serem considerados, o remetente, o seu domicilio e, se aplicavel, o nUmero da conta
relacionado com o objeto da pretensdo.

Quando os Clientes entendam que os seus pedidos de esclarecimento ou sugestdes ndo poderdo ser
adequadamente tratados pela Area Comercial com a qual mantém contacto, poderao igualmente utilizar
os referidos meios.

Toda a informacdo recolhida no ambito dos processos de analise de ocorréncias sera recebida,
encaminhada e tratada por um Colaborador distinto daquele que praticou o ato reclamado, sem prejuizo
de serem obtidas junto dos envolvidos todas as informagdes que se mostrem necessarias a completa
analise da reclamacdo.

Findo o processo de analise das reclamac¢des remetidas pelos Clientes, nos casos em que lhes assista
razdo, o Banco adotara as diligéncias necessarias a satisfagdo das pretensdes invocadas e a reparacdo
dos danos eventualmente causados.

O DC informara sempre os Clientes acerca das concluses da analise das ocorréncias, facultando-lhes a
fundamentacdo que Ihes subjaz.

Prazo para a Tramitacao

As reclamacgdes serdo, em circunstancias normais, apreciadas e decididas no prazo maximo de 10 dias
Uteis, com excegdo das que sejam apresentadas ao Banco de Portugal ou a Comissdo do Mercado de
Valores Mobilidrios e por essas instituicdes encaminhadas para o Banco Carregosa, em que o prazo de
resposta devera ser, respetivamente, de 20 dias Uteis e de 15 dias Uteis.

Www.bancocarregosa.com Pig. 1|3

Interno


http://www.bancocarregosa.com/
http://www.bportugal.pt/
http://www.cmvm.pt/

——
e ——
1833

15.

16.

A.S.

17.

18.

19.

A.6.

20.

A.7.
21.

22.

23.

BA NC O Politica de Gestio de Ocorréncias
CARREGOSA

O prazo referido no nimero anterior podera ser alargado na medida da necessidade de obtencdo de
elementos adicionais indispensaveis a decisdo, designadamente a consulta as entidades do mercado,
incluindo as autoridades de supervisao.

Verificada a necessidade de obtencdo de elementos adicionais, o Cliente serd tempestivamente
notificado desse facto.

Meios

As comunicacBes referidas nas sec¢Bes A.2. Deveres e A.3. Procedimento deverdo ser remetidas ao
Banco Carregosa através dos seguintes meios:

Por via postal, para o seguinte endereco: Avenida da Boavista 1083, 4100-129 Porto;

Através de mensagem eletrénica, para o seguinte e-mail: ocorrencias@bancocarregosa.com;

Através de fax, para o seguinte nimero: 226086488.

Em complemento ao referido no paragrafo anterior, o Cliente podera comunicar qualquer ocorréncia
presencialmente, nas instalagdes do Banco Carregosa, nomeadamente utilizando o formulario de registo
presencial de ocorréncias (Mod0019) ou o Livro de Reclamag®es, o qual é também passivel de utilizagdo
online (www.livroreclamacoes.pt).

No caso de a comunica¢do ser realizada oralmente, o Colaborador responsavel reduzird a mesma a
escrito, devendo a declaracdo ser validada pela aposi¢ao da assinatura do Cliente.

Manutencdo de Registos

Em cumprimento do disposto no artigo 305.°-E do Cédigo dos Valores Mobiliarios, o Banco Carregosa
mantém, por um periodo ndo inferior a cinco anos, registos de todas as reclamagdes, contendo
referéncias aos elementos elencados no n.° 2 daquele preceito.

Resolucao Extrajudicial de Litigios

O Banco Carregosa assegura aos seus Clientes 0 acesso aos meios de resolucdo extrajudicial de litigios,
nomeadamente, através da adesdo ao Centro de Informacdo de Consumo e Arbitragem do Porto e ao
Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa, quanto os litigios sejam referentes a:

Servicos de pagamento de valor inferior a algada do tribunal judicial de primeira instancia;

Crédito concedido a consumidores, independentemente da finalidade, que estejam garantidos por
hipoteca ou por outra garantia equivalente habitualmente utilizada sobre iméveis, ou garantidos por um
direito relativo a iméveis;

Servicos prestados no ambito da atividade de intermediario de crédito.

O Banco Carregosa disponibiliza ainda o acesso a Plataforma de Resolugdo de Litigios em Linha, nos
termos do Regulamento (UE) n.° 524/2013, quando estejam em causa litigios relativos a produtos ou
servigos bancarios contratados por via eletronica.

No ambito do Protocolo sobre Mecanismos de Resolucdo Alternativa de Litigios celebrado entre a
Comissdo de Mercado de Valores Mobilidrios e, entre outras instituicdes, o Banco Carregosa, sempre que
no decurso de relacdo entre o Banco, quando preste servicos de investimento, e Clientes classificados
como Investidores ndo Profissionais de acordo com o disposto no Cédigo dos Valores Mobilidrios e em
4.03.05 - Procedimento de Categorizacdo de Investidores, exista um litigio sobre atividades de
intermediacao financeira na acecdo do artigo 289.° do Cédigo dos Valores Mobilidrios, que ja tenha sido
anteriormente objeto de reclamag¢do ao Banco e a Comissdo de Mercado de Valores Mobiliarios e o
montante no mesmo ndo ultrapasse o montante de € 15.000,00, poderdo os Clientes recorrer ao Centro
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de Informagdo de Consumo e Arbitragem do Porto e ao Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo
de Lisboa para a resolug¢do do litigio em questdo.

24. De forma a dar conhecimento sobre o disposto no paragrafo anterior, o Banco tem publicado no seu
website informacdo sobre a possibilidade de recurso as entidades suprarreferidas, bem como envia aos
seus Clientes comunicac¢Bes individualizadas sobre a possibilidade de recurso a mecanismos de
Resolugdo Alternativa de Litigios, com a identificacdo das entidades as quais podem recorrer, nas quais
remete para o website da Comissao de Mercado de Valores Mobiliarios, para informagdo complementar.
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