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1. INTRODUCAO

Um dos fundamentos basilares da NovaCambios — Instituicdo de Pagamento, S.A. reside

na oferta de servicos de exceléncia a todos os seus clientes. Nesse contexto, a garantia de um

atendimento primoroso, pautado pela consideracdo da diversidade de clientes e servigos

proporcionados pela Instituicdo, constitui um imperativo essencial. Esta garantia de um

atendimento profissional, devidamente ajustado a ampla diversidade de clientes e servicos

oferecidos pela Instituicdo, reflete o compromisso irrefutdvel da empresa em manter padrdes

elevados de qualidade e satisfacdo do cliente.

Neste sentido, a andlise e o tratamento das reclamacdes apresentadas pelos clientes

representa uma oportunidade para detetar/identificar situacBes que possam justificar

correcGes, ajustamentos ou melhorias, por forma a assegurar a prestacdo de um servico de

qualidade, mais transparente, mas sempre com o mesmo rigor e em cumprimento com as leis,

obrigacdes e procedimentos aos quais a Instituicdo se encontra obrigada.
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2. OBIJETIVO

Ciente da possibilidade de ocorréncia de eventos que possam resultar na insatisfacdo
de alguns clientes ou de terceiros, a NovaCambios desenvolveu a presente Politica de Gestdo de

Reclamacdes (doravante “Politica”).

O documento tem como objetivo asseverar o acompanhamento e tratamento
adequado de todas as reclamacées rececionadas pela Instituicdo e pretende definir as principais
orientac®es em matéria de tratamento e gestdo de reclamacdes, alinhadas com a legislacdo e

regulamentacdo em vigor.

Na NovaCambios recai sobre a funcdo de Auditoria Interna a responsabilidade de
garantir o tratamento dos processos de modo imparcial, diligente, célere, eficaz e centrado na
proximidade e na resolucdo das situacdes, salvaguardando sempre os interesses legitimos dos

clientes.

Em cumprimento do estipulado na alinea j) do artigo 28.2 do Aviso n.2 3/2020! do
Banco de Portugal, a funcdo de Conformidade da NovaCambios é responsavel pela manutencao
de um sistema de gestdo das reclamacbes, devidamente atualizado e completo, apresentadas

na Instituicao.

! Alterado pelo Aviso n.2 2/2025, de 20 de marco.
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3. DEFINICAO DE RECLAMACGAO

Considera-se reclamacdo toda e qualquer comunicacdo formal, de clientes e nédo
clientes, apresentada diretamente ou por via de Entidades Reguladoras ou de Defesa do
Consumidor, relativas a insatisfacdo ou discérdia dos mesmos, no que concerne a prestacdo de

servicos ou qualidade de atendimento prestados pela NovaCambios.

4. MEIOS DISPONIBILIZADOS PARA APRESENTAR RECLAMAGAO

Ciente da possibilidade de ocorréncia de situagGes que possam suscitar insatisfacdo por
parte do cliente ou qualquer outra pessoa que assim o entenda, sempre que alguém pretenda
manifestar formalmente o seu desagrado ou insatisfacdo, a NovaCambios disponibiliza, de

forma imediata e gratuita, meios com este propdsito.

Desta forma, o reclamante tem ao seu dispor os seguintes meios para efetuar uma

reclamacdo formal:

4.1 Livro de Reclamacodes Fisico

Tendo por base a preocupacdo com um melhor exercicio da cidadania através da
exigéncia do respeito dos direitos dos consumidores, tornando mais célere a resolucdo de
conflitos entre o consumidor e o agente econdmico, o Livro de Reclamacdes é um instrumento

gue permite a todos os cidaddos exercer o seu direito de queixa.

A alinea b) do n.2 1 do artigo 3.2 do Decreto-Lei n.2 156/2005-define que a Instituicdo,
enquanto fornecedor de bens ou prestador de servicos, estd obrigada a "facultar imediata e

gratuitamente ao utente o livro de reclamagbes sempre que por este tal lhe seja solicitado”.

Neste sentido, todas as agéncias da NovaCambios dispem de Livro de Reclamacdes,
devendo estar afixado, de forma visivel, o letreiro que informa a existéncia do mesmo nas

instalacBes?.

2 Consultar a NORMA DE PROCEDIMENTOS N.2 1/2026 relativa ao procedimento a adotar na recegdo e encaminhamento de
reclamacdes, disponivel na Intranet da Institui¢do.
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4.2 Livro de Reclamacdes Eletronico

O Decreto-Lei n.2 74/2017, de 21 de junho?, estabeleceu o seguinte:

“Volvidos mais de 10 anos sobre a data da entrada em vigor do Decreto-Lei n.2
156/2005, de 15 de setembro, que veio instituir a obrigatoriedade de existéncia e
disponibilizagdo do livro de reclamag¢des a um conjunto alargado de fornecedores de bens
e prestadores de servicos importa modernizar e simplificar este regime, em particular no
que se refere a desmaterializacdo do livro de reclamacdes e respetivos procedimentos.

Neste dmbito, consta do programa «SIMPLEX+ 2016», a medida «Livro de
Reclamagdes On-line», que se traduz na disponibilizacdo de uma plataforma digital que
permite aos consumidores apresentar reclamacdes e submeter pedidos de informagéo de
forma desmaterializada, bem como consultar informacdo estruturada, promovendo-se o
tratamento mais célere e eficaz das solicitacbes e uma maior satisfacdo daqueles.”

A partir do dia 1 de julho de 2018, passou a ser obrigatdria a disponibilizacdo do Livro
de Reclamacgdes no formato eletréonico, bem como a divulgacdo de acesso ao mesmo nos

respetivos sitios da Internet.

Em cumprimento do estipulado na lei, a NovaCambios, no seu site oficial,

https://www.novacambios.com/contactos-portugal/, disponibiliza ao publico em geral o acesso

a plataforma digital da Dire¢cdo Geral do Consumidor www.livroreclamacoes.pt.

4.3 Banco de Portugal

A entidade reguladora para a atividade desenvolvida pela NovaCambios é o Banco de
Portugal.

Neste sentido, o reclamante pode apresentar uma reclamacdo/queixa diretamente
junto do Banco de Portugal, através do preenchimento de um formuldrio disponibilizado no

Portal do Cliente Bancidrio em “clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/formulario-nova-

reclamacao”.

3 Constituiu a 62 alteragdio ao Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de setembro — Livro de Reclamagdes.
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4.4 Comissdo Nacional de Protecdo de Dados (reclamacdes sobre tratamento
de dados pessoais)

Atendendo a legislagdo® nacional e europeia, relativa a protecdo de dados pessoais, a
NovaCambios, em resposta as diversas necessidades que surgem da sua atividade e em
cumprimento da prestacdo de servicos ao cliente com elevados padrdes de exceléncia a que se
propde, possui um Responsavel pelo Tratamento de Dados Pessoais que, caso se revele
primordial na resposta a reclamacgdes, podera ser solicitado a fim de dirimir o motivo que levou
a reclamacdo, numa o6tica de melhoria continua da prestacdo de servicos no que diz respeito a

Protecdo de Dados.

O Responsavel pelo Tratamento de Dados Pessoais verifica e garante a conformidade do
tratamento de dados pessoais com as normas legais aplicaveis, sendo este o representante da
NovaCambios para o esclarecimento de questfes relativas ao tratamento de dados, que
colabora com a Comissdo Nacional de Protecdo de Dados (CNPD), na sua qualidade de
autoridade de controlo, e presta informacdo e aconselha a NovaCambios ou as entidades

subcontratadas sobre as suas obrigacdes no ambito da privacidade e protecdo de dados.

Responsavel pelo Tratamento de Dados Pessoais:

Rua Fernando Curado Ribeiro, N.° 4D — 3%Fsq.
1600-449 Lisboa

Endereco de correio eletrdnico: dpo.ultra@ultra-servicos.com

O reclamante também podera apresentar uma queixa/reclamacdo diretamente

a Comissdo Nacional de Protecdo de Dados em https://www.cnpd.pt., ou devera

remeter um e-mail a CNPD, para o enderego: geral@cnpd.pt.

4.5 Resolucdo Alternativa de Conflitos

Em alternativa aos meios supramencionados, o reclamante pode ainda recorrer a

Resolucdo Alternativa de Conflitos. Sdo na sua maioria Centros de Arbitragem de Conflitos de

4 Regulamento (EU) 2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho — Regulamento Geral sobre a Protecdo de
Dados (RGPD), de 27 de abril, executado na ordem juridica nacional pela Lei n.2 58/2016, de 8 de agosto.
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Consumo, que procedem a resolucdo de litigios através de procedimentos de mediacédo,
conciliacdo e arbitragem, de forma gratuita ou a custos reduzidos. Prestam informacdo gratuita

sobre temas de consumo.

Para esse efeito, a NovaCambios tem a declarar que é aderente dos seguintes Centros
de Arbitragem de Conflitos:

= Centro de Arbitragem de Conflitos de Lisboa;

= Centro de Arbitragem de Conflitos do Distrito de Coimbra;

= Centro de Informacdo de Consumo e Arbitragem do Porto;

= CIMAAL - Centro de Informacdo, Mediacdo e Arbitragem de Conflitos de
Consumo do Algarve;

= CNIACC - Centro Nacional de Informacdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo;

= Centro de Informacdo, Mediacdo e Arbitragem de Consumo — Tribunal Arbitral de

Consumo.

4.6 Reclamacdes recebidas por via de correio eletronico

Todas as reclamacBes rececionadas por via de correio eletronico -

uai@novacambios.com - sdo igualmente importantes e nunca desvalorizadas pela

NovaCédmbios.

A funcdo de Auditoria Interna, apds realizar todas as averiguacGes e diligéncias internas
que considere necessarias, comunica com o reclamante a fim de solucionar ou atender a
reclamacdo do mesmo. A comunicacdo é efetuada via correio eletrénico fornecido aquando do

registo da reclamacao.

4.7 Reclamacdes de seguranca

As reclamac@es rececionadas relativas a seguranca tém o mesmo grau de importadncia

de uma reclamacdo dita “tradicional”.
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Se um cliente ou terceiro, por um motivo que considere razodvel, constatar que a sua
seguranca, em quaisquer instalacdes da nossa Instituicdo, ndo é salvaguardada poderd redigir

uma reclamacdo por via do site da NovaCambios.

Este canal eletrénico de reclamacdes relativas a Seguranca esta disponivel ao publico

em geral em https://www.novacambios.com/reclamacao incidentes seguranca/.

A reclamacdo por esta via é enderecada automaticamente a funcdo de Auditoria Interna
da NovaCambios e é respondida de igual modo, por via de correio eletrénico, fornecido pelo

reclamante.

Concluidas todas as averiguacdes e diligéncias internas, entrar-se-d em contacto com o

reclamante por forma a solucionar ou atender a reclamacdo apresentada pelo mesmo.

5. APRESENTACAO E TRATAMENTO DE RECLAMACOES

Para que seja possivel efetuar uma andlise cuidada e produzir uma resposta célere e
objetiva a reclamacdo apresentada é essencial que o reclamante indique varios elementos, a
saber:

a) Nome completo;
b) Morada completa;
¢) Numero de identificagdo fiscal e/ou n.2 de bilhete de identidade/cartdo de cidaddo;
d) Dados de contacto;
e) Identificacdo da agéncia;
f) Data da reclamacéo.
O mesmo deverd ainda descrever de forma clara e completa os factos que motivam a

reclamacao.

Caso existam, o reclamante devera igualmente anexar documentacdo que

corrobore/suporte os factos apresentados na mesma.
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Todas as reclamag8es rececionadas deverdo ser imediatamente encaminhadas para a

funcdo de Auditoria Interna da NovaCambios.

Apds a rececdo da reclamacdo, a Auditoria Interna efetua todas as diligéncias
consideradas necessdarias ao apuramento dos factos expostos pelo reclamante, analisando de
forma isenta e cuidada a documentacdo ao seu dispor. Sempre que se revele pertinente pode
solicitar, ao reclamante ou a outros departamentos, a prestacdo de informacdes adicionais para

o esclarecimento de duvidas.

Findas as diligéncias em causa e analisados todos os factos emitir-se-a decisdo sobre o

pedido efetuado pelo reclamante.

A resposta ao reclamante devera ser elaborada com recurso a uma linguagem clara e
facilmente entendivel, procurando-se evitar terminologia técnica (sem prejudicar o rigor da
informacdo) e sem demora injustificada sobre a sua conclusdo, sendo as decisGes
fundamentadas a luz de critérios legais, racionais e objetivos e que salvaguardem os interesses

dos clientes e da Instituicdo.

A comunicacdo da conclusdo do processo é sempre comunicada ao reclamante através

de carta ou e-mail, indicando a fundamentacdo da decisdo, quando desfavoravel.

Aquando da elaboragdo da resposta e, caso a mesma nao satisfaga integralmente os
termos da reclamacdo ou queixa apresentada, € sempre indicado ao reclamante quais as

entidades de resolucdo alternativas de litigios as quais podera recorrer.

Todas as reclamacgles rececionadas através do Livro de Reclamacgdes sdo remetidas
para as autoridades competentes, nomeadamente, o Banco de Portugal e/ou a ASAE
(Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica), sendo o prazo maximo de resposta 15 dias

Uteis, a contar do dia em que a mesma foi rececionada.

A NovaCambios mantém o arquivo de todas as reclamacdes recebidas, com o respetivo

tratamento e resposta ao reclamante por um periodo de 7 anos.

10
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6. ACOMPANHAMENTO INTERNO E REPORTES

Indo ao encontro do estipulado na alinea j) do artigo 28.2, do Aviso n.2 3/2020, do
Banco de Portugal, a funcdo de Conformidade da NovaCambios é responsavel por manter um

registo permanentemente atualizado e completo das reclamacdes apresentadas na Instituicdo.

Conforme mencionado anteriormente, a rececdo, resposta e acompanhamento de todo
o processo relativo as reclamacdes recebidas pela NovaCambios é da responsabilidade da
funcdo de Auditoria Interna, a qual é ainda responsdavel por elaborar e enviar, mensalmente, a
funcdo de Conformidade um mapa com o resumo das reclamacdes rececionadas no més a que
se refere. Nesse mapa deverd constar, no minimo, a identificacdo do reclamante, o canal
utilizado para apresentacdo da reclamacdo, o conteldo da mesma, a resposta produzida e o

estado da reclamacao.

Tendo por base a andlise dos relatérios produzidos pela Auditoria Interna, a funcdo de
Conformidade elabora e apresenta ao 6rgdao de administracdo e fiscalizagdo relatérios
detalhados relativos as reclamagdes rececionadas. Nesses relatérios, apresentados com uma
periodicidade semestral consta, ndo sé a tipologia e conteldo das reclamacdes, mas também
sdo apresentadas as medidas adotadas/propostas para as gerir/mitigar, assim como as

deficiéncias identificadas no sistema de controlo interno, quando aplicdvel.

A andlise do conteldo das reclamagdes recebidas é uma ferramenta util na
identificagdo de possiveis falhas existentes nos procedimentos implementados, contribuindo
para a sua detecdo e elaboracdo de recomendacdes dirigidas aos departamentos internos da

Instituicao.
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7. REVISAO, APROVACAO E DIVULGACAO

A Politica de Gestdo de ReclamagBes da NovaCambios é alvo de revisdo bianual ou

sempre que se verifiqguem alteracGes de natureza legal ou regulamentar que o justifiquem.

A presente Politica é de divulgacdo obrigatéria a todos os Colaboradores da Instituicdo e

ao publico em geral, através da sua publicacdo na pagina da Intranet da NovaCambios e no site

institucional (www.novacambios.com) respetivamente.
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