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1. Introducdo

A gestdo de reclamag@es é fundamental para a “RealTransfer — Instituicdo de Pagamento, S.A”, na
medida em que garante beneficios que estdo na origem de uma melhoria continua do servigo oferecido.

Através das reclamacBes recebidas, a Instituicio tem a possibilidade de saber como melhorar a
qualidade dos seus servigos, sendo possivel identificar falhas ou pontos de melhoria nos mesmos e fazer os
ajustes necessarios para melhor corresponder as expectativas dos clientes.

Ao lidar com empatia e adequadamente com uma reclamagao, a RealTransfer procura criar um vinculo
de confianca e fidelizar o cliente, postura esta que tem um grande impacto na sua reputagdo. Para além disso,
contribui para a redugdo de riscos legais e evita processos judiciais, ao resolver o problema de forma justa e
eficaz.

Encarando cada reclamacio como uma oportunidade de inovagdo e adaptagdo, a RealTransfer
procura descobrir, através das mesmas, necessidades dos clientes ou tendéncias do mercado que a podem
orientar na inovacio de servigos € melhor posicionar no que a competitividade diz respeito.

Feito 0 exposto, a gest3o de reclamagdes por parte da RealTransfer é mais do que a resolugdo de
problemas, constituindo uma estratégia de garantia de exceléncia da experiéncia dos seus clientes e do seu
sucesso a longo prazo.

Com vista a garantir o adequado acompanhamento e tratamento das reclamacgdes, a RealTransfer
elaborou a presente “Palitica de Gest3o de Reclamagdes”, que visa definir as principais orientagdes em matéria
de tratamento e gestdo de reclamagdes, alinhadas com a legislagdo e regulamentagdao em vigor e as

orientacdes emanadas pelos supervisores nacionais e a Autoridade Bancaria Europeia.

2. Objetivo

Tendo presente a possibilidade de ocorréncia de eventos inesperados que possam conduzir a
insatisfac3o por parte de alguns dos nossos clientes ou terceiras entidades, e caso entendam os mesmos
apresentar reclamag3o, foi criada pela nossa Instituicdo a presente Politica que define os principios adotados
no relacionamento com clientes ou terceiras entidades, em todas fases do processo de gestdo de reclamagdes.

A RealTransfer incumbiu a funcio de Auditoria Interna a responsabilidade de garantir o tratamento de

todos os processos de reclamagdes, sempre pautando a sua atuagdo com a maior diligéncia, celeridade, rigor,
3
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transparéncia e eficdcia, disponibilizando assim aos seus clientes um servico de exceléncia e
consequentemente salvaguardando os interesses legitimos dos mesmos.

Atenta 3 importancia que reveste a rece¢io, andlise e tratamento das reclamagbes/queixas dirigidas
3 RealTransfer, a funcdo de Conformidade é responsavel por supervisionar, analisar e validar todo e qualquer
procedimento no que respeita ao processo de gestdo de reclamagGes, quer na sua rececdo, resposta,
conclusdo e eventual alteragdo de procedimentos mais adequados a uma melhoria continua de prestagdo de

servicos a que a Instituigdo se pauta na sua atividade.

3. Definigdo de Reclamagdo

No contexto das instituicdes de pagamento em Portugal, uma "reclamagao” define-se como uma
manifestacdo formal de um cliente ou utilizador dos servigos de pagamento, indicando uma insatisfagdo ou
discordancia com a prestagio de servigos. Esta insatisfagdo pode envolver questbes como falhas na execugdo
de operagdes, cobrangas indevidas, falhas na informagdo prestada, qualidade do atendimento prestado ou até
o incumprimento das condigdes acordadas.

De acordo com a legislagdo vigente, nomeadamente o regulamento do Banco de Portugal, a
RealTransfer disp&e de um mecanismo interno para a recegdo e resolu¢do das reclamagdes, garantindo que
os clientes sdo devidamente informados relativamente ao procedimento de reclamagdes junto das entidades
competentes, caso a resposta da Instituicdo nao seja satisfatoria.

Desta feita, a reclamagao visa encontrar uma solugdo para o problema apontado pelo cliente, podendo

resultar numa compensagao, retificagdo ou outro tipo de resolugdo, conforme o caso.

4. Meios disponibilizados para apresentar uma Reclamacéo

A RealTransfer procura distinguir-se pelos seus padrdes de elevada qualidade, prestando um servico
que esta assente no seu pilar basilar de exceléncia de atendimento aos seus clientes.

N3o obstante o exposto, tem a nossa Instituicdo consciéncia da possibilidade de ocorréncia de
situacBes inopinadas que possam suscitar insatisfagdo por parte dos clientes, pelo gue, sempre que estes
entendam, podem manifestar formalmente o seu desacordo ou insatisfagdo, por via da apresentagao de

reclamacdo, de forma imediata e gratuita, através de meios préprios que a nossa Instituicdo disponibiliza.
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Assim, o cliente tem ao seu dispor os seguintes meios para efetuar uma reclamagao forma:

s Livro de Reclamagdes fisico

Considerando a exigéncia pelo respeito dos direitos dos consumidores, tornando mais célere a
resolucio de conflitos entre o consumidor e 0 agente econdmico, o Livro de Reclamag@es € uma faculdade
que permite a todos os cidados exercer o seu direito de queixa. O artigo 32, n.2 1 alinea B do Decreto-Lei n.®
156/2005, na redagdo dada pelo Decreto-Lei n.2 74/2017 de 21 de junho, define que a Instituicdo, enquanto
fornecedor de bens ou prestador de servigos, estd obrigada a "facultar imediatamente e gratuitamente ao
consumidor ou utente o Livro de Reclamagdes sempre que por este tal lhe seja solicitado”, pelo que todas as
agéncias da RealTransfer dispdem de Livro de Reclamagdes, devendo estar afixado de forma visivel o letreiro

que informa a existéncia do mesmo nas instalagdes.

» Livro de Reclamacdes eletrdnico

Encontra-se previsto no Decreto-Lei n.2 74/2017, de 21 de junho, que: “Volvidos mais de 10 anos sobre
a data da entrada em vigor do Decreto-Lei n.¢ 156/2005, de 15 de setembro, que veio instituir a
obrigatoriedade de existéncia e disponibilizagdo do livro de reclamagdes a um conjunto glargado de
fornecedores de bens e prestadores de servicos importa modernizar e simplificar este regime, em particular no
que se refere & desmaterializacdo do livro de reclamagdes e respetivos procedimentos. Neste dmbito, consta
do programa «SIMPLEX+ 2016», a medida «Livro de ReclamagGes On-line», que se traduz na disponibilizaco
de uma plataforma digital que permite aos consumidores apresentar reclamagdes e submeter pedidos de
informagiio de forma desmaterializada, bem como consultar informagdo estruturada, promovendo-se o
tratamento mais célere e eficaz das solicitagdes e uma maior satisfagdo daqueles.” Desde 1 de julho de 2018,
é obrigatoria a disponibilizagio do Livro de Reclamagdes em formato eletrénico, bem como a divulgagdo de
acesso a0 mesmo nos respetivos sitios da Internet. A RealTransfer, em
https://www.realtransfer.pt/index.pt.php, disponibiliza ao publico em geral o acesso a plataforma digital da

Direcdo Geral do Consumidor https://www.livroreclamacoes.pt/inicio/.

=  Banco de Portugal
A entidade reguladora e supervisora da atividade desenvolvida pela RealTransfer é o Banco de
Portugal. O reclamante pode apresentar uma reclamagdo/queixa junto do Banco de Portugal através do
preenchimento de um formuldrio disponibilizade no Portal do Cliente Bancario em

“www.clientebancario.bportugal.pt/pt-pt/formulario-nova-reclamacac”, ou, em alternativa, pode imprimir o
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formuldrio de reclamacdo e enviar o mesmo para a morada: Banco de Portugal, Apartado 2240 — 1106-001,

Lisboa, Portugal.

= Comissdo Nacional de Protecgdo de Dados
A nossa Instituicdo, em resposta as diversas necessidades que surgem da sua atividade e em
cumprimento da presta¢do de servigos ao cliente com elevados padroes de exceléncia a que se propde, tem
um Departamento de Protecdo de Dados que, caso se revele primordial na resposta a reclamagdes, podera
ser solicitado a fim de dirimir o motivo que levou a reclamagao, numa dtica de melhoria continua da prestacdo
de servi¢os no que diz respeito a Protegdo de Dados. O contacio da entidade responsavel pelo tratamento dos

dados pessoais € a seguinte:

RealTransfer — Instituicdo de Pagamento S.A.
Sede: Rua Augusta n.2 280 - 32 1100 057 Lisboa, Portugal

A RealTransfer tem um Encarregado de Prote¢do de Dados (EPD) que verifica e garante a
conformidade do tratamento de dados pessoais com as normas legais aplicaveis. Este, enguanto
representante da RealTransfer para o esclarecimento de questdes relativas ao tratamento de dados, colabora
com a Comissdo Nacional de Protegdo de Dados {CNPD), na sua qualidade de autoridade de controlo, presta
informag3o e aconselha a RealTransfer ou as entidades subcontratadas relativamente as suas obrigagGes no
imbito da privacidade e protegao de dados. Enderego do Encarregado de Protecao de Dados:

Rua Fernando Curado Ribeiro n. 24D — 32Esq.,1600-449 Lisboa

Enderego de correio eletrénico: dpo.ultra@ultra-servicos.com

O reclamante também podera apresentar uma queixa/reclamacgao diretamente a Comissao Nacional
de Protecdo de Dados em https://www.cnpd.pt., ou remeter um e-mail a CNPD, para o enderego:

geral@cnpd.pt.

5. Resolugdo Alternativa de Conflitos

Em alternativa aos meios supramencionados, o reclamante pode ainda recorrer a Resolugdo
Alternativa de Conflitos. $30 na sua maioria Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo, que procedem
a resolucdo de litigios através de procedimentos de mediagao, conciliagdo e arbitragem, de forma gratuita ou

a custos reduzidos. Prestam informagdo gratuita sobre temas de consumo.
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Para esse efeito, a RealTransfer 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 Informacgdo de Consumo e Arbitragem do Porto;

CIMAAL - Centro de Informacio, Mediagdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo do Algarve;

CNIACC - Centro Nacional de Informacgdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo;

N 2 2

Centro de Informacdo, Mediacdo e Arbitragem de Consumo — Tribunal Arbitral de Consume.

6. Tratamento de Reclamagdes

Para gue seja possivel efetuar uma andlise cuidada e produzir uma resposta célere e objetiva a

reclamacdo apresentada, é essencial que o reclamante indigue os seguintes elementos:

Nome completo;

Morada completa;

Numero de identificacdo fiscal efou n.2 de bilhete de identidade/cartio de cidad3o;
Dados de contacto;

ldentificacdo da agéncia;

N N N N A 2

Data da reclamagdo.

Para além destes dados, o reclamante deve descrever de forma clara, concreta e completa os factos
que motivam a reclamagdo.

Caso exista, o reclamante devera igualmente anexar documentagao que corrobore/suporte os factos
apresentados na mesma,

Independentemente do meétodo que foi utilizado, todas as reclamagdes rececionadas deverdo ser
imediatamente encaminhadas para a fungdo de Auditoria Interna e fungdo de Conformidade da RealTransfer.

Apds a rececdo da reclamacdo, sdo efetuadas todas as diligéncias consideradas necessarias ao
apuramento dos factos expostos pelo reclamante, analisando de forma isenta e cuidada a documentagdo ao
seu dispor. Sempre que se revele pertinente, é sclicitada ao reclamante ou a outros departamentos a

informacdo adicional para o esclarecimento de duvidas que subsistam.
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Findas as diligéncias em causa e analisados os factos, emitir-se-a decisdo sobre o pedido efetuado pelo
reclamante. Na resposta, a RealTransfer procurard utilizar uma linguagem clara, simples e suscetivel de ser
compreendida pelo interessado, explicando a posigdo da Instituigdo sobre a reclamagdo/e ou queixa.

A comunicacdo da conclusio 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 nio satisfaca integralmente os termos da reclamagdo ou queixa apresentada, é sempre indicado
ao reclamante quais as entidades de resolugdo alternativas de litigios as quais podera recorrer.

As reclamagdes rececionadas através do Livro de Reclamagdes sdo remetidas para a autoridade
competente, nomeadamente o Banco de Portugal, sendo o prazo maximo de resposta € 15 dias Uteis a contar
do dia em que a mesma foi rececionada.

A RealTransfer, em cumprimento do legalmente previsto, mantém o arquivo de todas as reclamacdes

recebidas, com o respetivo tratamento e resposta ao reclamante por um periodo minimo de 5 anos.

7. Acompanhamento interno e reportes

Ao abrigo do estipulado no artigo 282, alinea j), do Aviso n2.3/2020, a fungdo de Conformidade da
RealTransfer é responsavel por “manter um registo permanentemente atualizado e completo e proceder &
gestdo de reclamacdes apresentadas por clientes, elaborando e apresentando aos érgdos de administracdo e
de fiscalizacéio, com uma periodicidade adequada, relatérios detalhados quanto ao tipo e conteudo das
reclamacdes apresentadas, as medidas adotadas para as gerir, bem como as deficiéncias identificadas no
sistema de controlo interno”,

A fungdo de Auditoria Interna acompanha e responde a todos 0s processos relativos as reclamagées.
Todo processo de gestio de reclamagdes é acompanhado e validado pela fungéo de Conformidade. A fungao
de Auditoria Interna é responsavel por elaborar e enviar, mensalmente, ao 6rgdo da Administragdo e a fungao
de Conformidade, um mapa com o resumo das reclamagdes rececionadas no més a que se refere. Nesse mapa,
devera constar a identificagio do reclamante, o canal utilizado para apresentacdo da reclamagéo, o conteudo
da mesma, a resposta produzida e o estado da reclamagdo.

Tendo por base a andlise dos relatérios produzidos pela fungdo de Auditoria Interna, a fun¢do de
Conformidade elabora e apresenta ao érgdo de Administragdo e Fiscalizagdo relatorios detalhados relativos as
reclamacdes rececionadas. Nesses relatdrios, apresentados com uma periodicidade semestral, consta ndo s6
a tipologia e contetido das reclamacdes, como também s3o apresentadas as medidas adotadas/propostas para

as gerir/suprir as mesmas.
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A anilise do contetido das reclamacBes recebidas é uma ferramenta Util na identificacdo de possiveis
lacunas existentes nos procedimentos implementados, contribuindo para a sua detecdo e elaboragdo de

recomendacdes dirigidas aos departamentos internos da Instituicéo.

8. Processo de revisdo, aprovagdo e divulgago da Politica de Gestdo de Reclamacdes

O contetdo da presente Politica é revisto periodicamente ou sempre que ocorram alteragdes de
natureza legal ou regulamentar gue o justifiquem. A presente Politica é divulgada a todos os colaboradores da
RealTransfer e ao publico, através de publicagdo na pagina de Intranet e Internet da RealTransfer

respetivamente.

Responsével da fungdo de Conformidade

Olga Pushkarenko Tomas

Com o Conhecimento de Administra¢3o

Vera Lucia Afonso Figueira Aires

NI

T

lofio Afonso Coelho Bettencourt da Camara




