SEGURMEIRA .

SISTEMA E POLITICA DE TRATAMENTO DOS CLIENTES E DE
GESTAO DAS RECLAMACOES

(Artigo 24°, n.° 1, alineas t) e u) do Regime Juridico da Distribuicdo de
Seguros, aprovado em anexo & Lei n.° 7/2019, de 16 de janeiro)

SECCAO I - SISTEMA E POLITICA DE TRATAMENTO DE CLIENTES

Artigo 1.°
(Objeto)

A presente Secg#io, designada Sistema e Politica de Tratamento dos Clientes, tem por
objeto estabelecer os principios, as normas e os procedimentos que devem ser observados
no quadro do relacionamento da SEGURMEIRA - SOCIEDADE DE MEDIACAO DE
SEGUROS LDA. (adiante designado por “Agente de Seguros™) com os seus clientes,
tomadores de seguros, segurados, benefici4rios ou terceiros lesados, nos termos e por
forga do estabelecido nos artigos 32.° e 33.° da Norma Regulamentar n.° 13-2020-R, de
30 de dezembro, em conjugagdio com o artigo 24.°, n.° 1, alinea t) do Regime Juridico da
Distribuigéio de Seguros (doravante, “RIDS™).

Artigo 2.°
(Ambito)

1. O Sistema e Politica de Tratamento dos Clientes & aplicavel a todos os colaboradores
do Agente de Seguros, bem como & respetiva rede comercial e de operadores com vinculo
de trabalho subordinado ou independente (Pessoas Diretamente Envolvidas na Atividade
de Distribuiggio de Seguros — PDEADS), bem como a todos aqueles que, em nome do
Agente de Seguros, prestem servigos aos respetivos clientes, tomadores de seguros,
segurados, beneficidrios ou terceiros lesados.

2. Para efeito do disposto no nimero anterior, o Agente de Seguros informa e articula
com todas as entidades af referidas a aplicagio formal da presente Politica e Sistema.

Artigo 3.°
(Equidade, Diligéncia e Transparéncia)

1. Os colaboradores referidos no artigo anterior devem contribuir para que seja
assegurado a todos os clientes, tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou
terceiros lesados um tratamento equitativo, diligente e transparente.

2. O cumprimento do disposto no nimero anterior deverd ser efetuado em articulagdo
com quaisquer outras normas existentes ou que, para o efeito, venham a ser criadas,
aplicadas ou aceites pela Associacio Nacional de Agentes e Corretores de Seguros
(APROSE) em termos de Cédigo de Conduta ou de Boas Préticas, cujo contetido seja ou
deva ser do conhecimento obrigatério de todos os colaboradores.

Q.
—
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1. No exercicio de fung3es, o Agente de Seguros e seus colaboradores asseguram aos seus
clientes, tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, atendendo
ao respetivo perfil, as informagdes por eles fornecidas e solicitadas, assim como a
natureza ¢ complexidade da situagio, a prestacio de todas as informag¢des legalmente
previstas, bem como o esclarecimento adequado a tomada de uma decisdo fundamentada,
assegurando-se que nfo lhes sfio comercializados produtos com caracteristicas
desajustadas ao respetivo perfil e as necessidades transmitidas.

2. Toda a documentagfo legal e informacfo comercial sobre os produtos distribuidos e
mediados pelo Agente de Seguros deverio ser disponibilizadas por este, em articulagfo
com as empresas de seguros envolvidas e que sdo parte na celebragdo dos contratos de
seguros e/ou operagdes de capitalizagdo, de modo a permitir a correta elucidagio e
esclarecimento dos clientes por parte daquele e dos colaboradores comerciais envolvidos.

Artigo 4.°
(Informacio, Esclarecimento e Adequacio)

Artigo 5.°
(Tratamento de Dados Pessoais)

O tratamento dos dados pessoais dos clientes, tomadores de seguros, segurados,
beneficidrios ou terceiros lesados, com recurso ou ndo a meios informéticos, deve ser
efetuado em estrita observancia da Politica de Privacidade e Prote¢éio de Dados Pessoais
adotada pelo Agente de Seguros, bem como das demais normas legais aplicaveis, em
especial o Regulamento (UE) n.° 2016/679, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27
de abril de 2016, relativo a protegdio das pessoas singulares no que diz respeito ao
tratamento de dados pessoais e a livre circulaciio desses dados [Regulamento Geral sobre
a Protegéio de Dados (RGPD)] e a Lei n.° 58/2019, de 8 de agosto, que assegura a
execucdo, na ordem juridica nacional, do RGPD e das regras de seguranca de carater
técnico e organizativo adequadas ao risco que o tratamento dos dados apresenta.

Artigo 6.°
(Prevenciio e Gestio de Conflitos de Interesse)

1. Os colaboradores devem revelar e identificar ao Agente de Seguros todas as situagdes
que possam gerar conflitos de interesses, abstendo-se de intervir nessas situagdes.

2. Considera-se existir conflito de interesse sempre que os colaboradores sejam
interessados na situagfo ou no processo em curso, direta ou indiretamente, ou o sejam os
seus conjuges, parentes ou afins em 1° grau e eventuais sociedades e outros entes coletivos
em que, direta ou indiretamente, titulem uma participagio qualificada no capital social.

Artigo 7.°
(Celeridade e Eficiéncia da Gestio)

1. Os colaboradores devem desempenhar as respetivas fungdes ou tarefas com rigor e
qualidade, com vista a uma gestdio célere e eficiente dos processos relativos aos clientes,
tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, designadamente em
matéria de sinistros e de reclamacdes.
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2. Sem prejuizo da possibilidade de apresentacdo de reclamag@es nos termos da Secgdo
II desta , bem como do recurso aos tribunais judiciais ou aos organismos de resolugdo
extrajudicial de litigios — quer os j4 existentes, quer os que para o efeito venham a ser
criados — todas as reclamagBes dos clientes, tomadores de seguros e outras partes
interessadas podem ser diretamente apresentadas a Autoridade de Supervisdo de Seguros
¢ Fundos de Pensdes (ASF) ou, indiretamente, através do Livro de Reclamagdes em
suporte eletrénico (www.livroreclamacoes.pt) ou fisico, estando este Gltimo disponivel
no(s) estabelecimento(s) do Agente para tal fim.

Artigo 8.°
(Qualificagiio adequada)

1. O Agente de Seguros assegura a qualifica¢do inicial e continua adequada dos seus
colaboradores, nomeadamente, se os houver, dos membros do 6rgdo de administragfo
que tenham sido designados responsaveis pela atividade de distribuigdo de seguros
(“responsaveis técnicos”) e das PDEADS com interlocugéo e interagfio direta com os
clientes, tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, com vista a
garantir a qualidade e competéncia do atendimento, quer presencial, quer ndo presencial.
2. Todos os colaboradores com interlocug&o e contacto direto com os clientes, tomadores
de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados deverdo possuir a qualificacdo
adequada prevista no RIDS e respetiva regulamentagdo, designadamente, entre outras
formas de a obter, pela aprovacdo num curso sobre seguros adequado a atividade que
desenvolvem, que seja reconhecido pela ASF.

Artigo 9.°
(Politica Antifraude)

O Agente de Seguros cumpre as politicas de prevengéo, detecdo e reporte de praticas de
fraude contra os seguros implementadas pelas empresas de seguros com que colabora,
pelo que, quando solicitado, prestard aos clientes, tomadores de seguros, segurados,
beneficiarios ou terceiros lesados todas as informagGes genéricas que sobre elas considere
relevantes.

Artigo 10.°
(Divulgaciio da Politica de Tratamento)

O Agente de Seguros assegura a necesséria divulgagdo e explicitagdo das regras contidas
no respetivo Sistema e Politica de Tratamento dos Clientes, de modo a garantir o seu
conhecimento e cumprimento, e compromete-se a manté-lo permanentemente disponivel
e acessivel, quer por meio interno, quer por meio de divulgagdo ao publico,
designadamente através da respetiva disponibilizagio no sitio da Internet ou, nio
dispondo deste, mediante afixagfio no(s) seu(s) estabelecimento(s), bem como, sempre
que solicitado, através da entrega ou envio em papel ou noutro suporte duradouro,
assumindo plenamente a sua aprovagio, implementagfo e monitorizacio de forma
adequada, refletindo-a em todos os documentos relevantes que inerem ao exercicio da
atividade de distribuigsio de seguros.

A
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SECCAO II - SISTEMA E POLITICA DE GESTAO DE RECLAMACOES

Artigo 11.°
(Objeto)

A presente Seccdo, designada Sistema e Politica de Gest&io de Reclamagdes, destina-se a
instituir as normas e procedimentos que devem ser observados pela SEGURMEIRA —
SOCIEDADE DE MEDIACAO DE SEGUROS, LDA., no processo de gestdo de
reclamagGes dos respetivos clientes, tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou
terceiros lesados, nos termos e por forga do estabelecido nos artigos 34.° e seguintes da
Norma Regulamentar n.° 13/2020-R, de 30 de dezembro, em conjugagéio com o disposto
no artigo 24.°, n.° 1, alineas t) e u) e do artigo 28.°, ambos do RIJDS.

Artigo 12.°
(Conceito de Reclamagiio)

1. Para efeitos do presente Sistema e Politica de Gestio de Reclamagdes, em
conformidade com a legislagéo aplicavel, entende-se por “reclamagdo” a manifestacio de
discordancia em relagdo & posicdo assumida pelo Agente de Seguros, de insatisfagio em
relagéio aos servigos de distribuigsio prestados por este, bem como qualquer alegagéio de
incumprimento que seja apresentada por clientes, tomadores de seguros, segurados,
beneficiarios ou terceiros lesados.

2. Ndo se incluem no conceito de reclamacéo as declaragdes que integram o processo de
negociagdo contratual, as interpelagdes para cumprimento de deveres legais ou
contratuais, as comunica¢des inerentes ao processo de regulariza¢fo de sinistros nem
eventuais pedidos de informagio ou de esclarecimento.

Artigo 13.°
(Gratuitidade das reclamacdes, idoneidade e qualificacio profissional)

1. O Agente de Seguros garante que a gestdo de reclamagGes ndo acarreta quaisquer custos
ou encargos para o reclamante, nem quaisquer 6nus que ndo sejam efetivamente
indispenséveis para a apresentagéio das reclamagdes.

2. O Agente de Seguros assegura que os colaboradores que intervém na gestdo dos
processos relativos as reclamagdes sfo idoneos e detém qualificacdo profissional
adequada.

Artigo 14.°
(Modelo organizacional e sua manutencio)

1. Sem prejuizo de o tratamento e apreciaco poder ser efetuado por qualquer colaborador,
as reclamagGes sfo sempre centralizadas na pessoa responsavel pela sua gestdo,
tratamento e resposta, quer esta seja, ou n#o, instituida de forma auténoma, em
conformidade com o disposto nas alineas a) ou b) do n.° 1 do artigo 35.° da Norma
Regulamentar n.° 13/2020-R.

2. Perante a rece¢do de uma reclamagfio deverdo verificar-se os seguintes procedimentos:
a) Reclamacdo apresentada verbalmente:

i H



SEGURMEIRA

i) Receber a reclamacdio do cliente e informéa-lo de que, sem prejuizo do
procedimento referido no paragrafo seguinte para efeitos de registo, a reclamacio
devera ser formalmente apresentada pelo reclamante por escrito, em papel ou
noutro suporte duradouro;
if) Registar a ocorréncia no formulério de reclamagdes, em suporte fisico ou
eletrénico, conforme modelo em anexo, identificando o cliente e fazendo uma
breve descrigdo da reclamag#o por ele apresentada, da situagfo em que a mesma
se encontra (resolvida ou ndo resolvida), eventuais agSes a realizar € outras
informagdes que permitam compreender melhor a situac@o ocorrida;
iii) Encaminhar a ocorréncia para a pessoa responséavel pela sua gestlo, tratamento
¢ resposta, caso esta ndo seja exercida pelo préprio, completando, e/ou fazendo
mengdo de todos os elementos necessérios & sua apreciagio e que eventualmente
ndo tenham sido referidos pelo cliente;

b) Reclamacgiio apresentada por carta ou e-mail:
i) Entregar previamente ao reclamante, quando solicitado, o formulario de
reclamagdes em anexo;
if) Receber a reclamagdo e encaminhé-la para a pessoa responsavel pela sua
gestdo, tratamento e resposta, caso esta néo caiba ao préprio, completando e/ou
fazendo mengfo de todos os elementos necessarios 3 sua apreciagdo e que
eventualmente néo tenham sido referidos pelo cliente;
iif) Caso a reclamagdo tenha sido resolvida por contacto direto com o cliente,
informar desse facto a pessoa responsavel pela respetiva gestdio, caso esta nio
caiba ao proprio.

¢) Reclamaco registada no Livro de Reclamacdes:
i) Disponibilizar o Livro de ReclamagBes em suporte de papel sempre que
solicitado pelo cliente, informando-o de que poderd igualmente apresentar a
reclamagdo, em alternativa, através do Livro de Reclamacdes Eletronico acessivel
em www.livroreclamacoes.pt;
i) Apés o registo da reclamagfo pelo cliente, entregar-lhe o duplicado da
reclamagéo efetuada no Livro de Reclamagdes em suporte de papel;
iif) Registar a reclamagfo no formuldrio de reclamagdes, em suporte fisico ou
eletronico, conforme modelo em anexo, identificando o assunto, canal de entrada
¢ fungdo ou colaborador visado, fazendo sempre uma breve descricdo da
reclamacéo apresentada;
iv) Encaminhar de imediato o original da reclamagfio e o formuldrio da mesma
devidamente preenchido (ver modelo em anexo) para a pessoa responsavel pela
gestdo, tratamento e resposta as reclamagdes, de modo a cumprir os prazos
legalmente estipulados para o efeito;
v) Manter o triplicado no Livro de Reclamagdes em suporte de papel.

3. Sempre que seja necessério adicionar informag&io a uma reclamacao j4 registada, dever-

se-a aceder ao respetivo processo e registar o aditamento em questio.

4. Para uma resolugdo célere e eficiente das reclamagdes recebidas, devem verificar-se os

seguintes procedimentos por parte da pessoa responsavel pela sua gestdo, tratamento e

resposta:

a) Receber a reclamagio diretamente do cliente ou colaborador envolvido;

b) Promover a resolugdo das reclamagdes recebidas, contactando, para tal, os

colaboradores envolvidos;
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¢) Redigir a resposta ao cliente, desde que a apreciago da reclamaggo seja efetuada por
colaborador distinto do envolvido;

d) Enviar e registar a resposta ao cliente;

e) Se a reclamacfo tiver sido efetuada no Livro de Reclamagdes em suporte de papel,
devem ser remetidas & ASF o original da reclamacgfo e a cdpia da resposta enviada ao
reclamante, no prazo previsto para esse efeito;

f) Se a reclamagio tiver sido remetida pela ASF, a copia da resposta remetida ao cliente
deve ser enviada ao regulador no prazo de 15 dias tteis;

g) Enviar informag&o 4 ASF sempre que solicitada;

h) Apés conclusgo do processo de reclamacio, proceder ao seu arquivo eletrénico por um
prazo minimo de 5 anos.

Artigo 15.°
(Requisitos minimos das reclamacées)

1. As reclamagdes dos clientes, tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou
terceiros lesados devem ser apresentadas por escrito, em papel ou noutro suporte
duradouro, cuja rece¢fo o Agente de Seguros acusard em prazo nio superior a 24 horas,
¢ conter as informagdes relevantes para a respetiva gestfio, conforme formuldrio em
anexo, incluindo, pelo menos, os seguintes elementos:

a) Nome completo do reclamante e, se aplicével, do seu representante;

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

¢) Dados de contacto do reclamante e, se aplicével, do seu representante;

d) Numero do documento de identificagdio do reclamante;

e) Descricdo dos factos que motivaram a reclamacdo, com identificagdio dos
intervenientes e da data em que os factos ocorreram, exceto se impossivel;

f) Elementos adicionais que o reclamante considere necessarios;

g) Data e local da reclamacfio.

2. Sempre que a reclamagfo apresentada nfio inclua os elementos necessérios a sua gestdo,
designadamente quando nfo se concretize o motivo da reclamacdo, o Agente de Seguros
daré conhecimento desse facto ao reclamante, convidando-o a suprir a omissgo.

3. Se a reclamagdo apresentada nfio se reportar & atividade do Agente de Seguros, este
dara conhecimento desse facto ao reclamante, direcionando a reclamagéo para a entidade
competente.

Artigo 16.°
(Gestao das reclamagbes)

1. O Agente de Seguros s6 néo recebera a reclamagfio quando:
a) Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gesto e que ndo tenham
sido corrigidos nos termos do n.° 2 do artigo anterior;
b) Se pretenda apresentar uma reclamacfo:
i) Relativamente a matéria que seja da competéncia exclusiva de 6rgfos arbitrais
ou judiciais;
ii) Relativamente a matéria que ja tenha sido objeto de reclamagdo anterior pelo
mesmo reclamante; ou
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iii) Relativamente a matéria que j4 tenha sido objeto de deciso.
¢) A reclamagdo ndo tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo conteddo seja
qualificado como vexatério.

2. Sempre que o Agente de Seguros ndo receba reclamagdes apresentadas pelos clientes,
tomadores de seguros, segurados, benefici4rios ou terceiros lesados, nomeadamente
invocando a inobservancia dos requisitos de admissibilidade definidos no ntmero
anterior, dard disso conhecimento ao reclamante, fundamentando a nio admiss3o.

3. Sempre que a realizagdo das diligéncias necessérias para a andlise da reclamac#o
impega o Agente de Seguros de observar os prazos internos definidos para a gestdo de
reclamagdes, este deverd informar o reclamante desse facto, com a maior brevidade
possivel e de forma fundamentada, indicando a data estimada para a conclusdo da anélise
da reclamaggo, devendo manté-lo informado sobre as diligéncias em curso e a adotar.

4. O Agente de Seguros procederd e analisara toda a informac&o, designadamente a
disponibilizada pelos colaboradores envolvidos no objeto da reclamagdo, e reunird os
meios de prova necessarios a uma adequada e completa resposta as reclamacdes.

Artigo 17.°
(Contactos para apresentacio de reclamacoes)

O Agente de Seguros coloca & disposi¢éio dos clientes, tomadores de seguros, segurados,
beneficidrios ou terceiros lesados os seguintes meios para apresentagdo de reclamagio:

a) Por carta para o seguinte endereco:

Segurmeira — Sociedade de Mediagéo de Seguros Lda.

A/C de Diogo Meira — Responsavel pela Gestiio de Reclamacgdes
Largo de Santo Antdnio n.° 4

3780-351 Avelds de Caminho

b) Por e-mail, para o seguinte endereco de correio eletrénico:

’ Responsavel pelo tratamento das reclamacdes | diogo.meira@segurmeira.pt T

¢) Por registo no Livro de Reclamacses:

Disponivel em formato de papel nos estabelecimentos do Agente de Seguros e em
formato digital em www.livroreclamacoes.pt.

d) Por telefone:

Dias tteis
Das 09h00 as 12h30 e das 14h30 as 18h00

234742 251
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Artigo 18.°
(Prazo e respostas as reclamacées)

1. O Agente de Seguros responderé ao reclamante de forma completa e fundamentada
atraves de linguagem clara e percetivel, devendo comunicar-lhe o resultado da apreciagio
da reclamagfo num prazo néo superior a 20 dias contados desde a sua rececdo.

2. A resposta prevista no nimero anterior serd comunicada pelo Agente de Seguros em
papel ou noutro suporte duradouro, desde que acessivel ao destinatério.

3. Sem prejuizo do disposto no n.° 1, se a resposta a reclamacgfo nfo satisfizer
integralmente os termos da reclamagfio apresentada, o Agente de Seguros indicard ao
reclamante as opgSes de que este dispde para prosseguir com o tratamento da sua
pretensdo, de acordo com as competentes normas legais e regulamentares.

Artigo 19.°
(Divulgaciio do Sistema e Politica de Gestiio de Reclamacdes)

O Agente de Seguros assegura a necesséria divulgaco e explicitacio das regras contidas
no Sistema e Politica de Gestfio das Reclamagdes, nomeadamente os contactos para
efeitos de apresentagdo de reclamagdes diretas ou indiretas, requisitos minimos e
formulério de reclamagao, quer em suporte fisico, quer eletrénico, conforme modelo em
anexo, de modo a garantir 0 seu conhecimento e cumprimento e que se encontram
permanentemente disponiveis e acessiveis, quer por meio interno, quer por meio de
divulgacgo ao publico, designadamente através da respetiva disponibiliza¢do no sitio da
Internet ou, ndo dispondo deste, mediante afixagfio no(s) seu(s) estabelecimento(s), bem
como, sempre que solicitado, através da entrega ou envio em papel ou noutro suporte
duradouro, assumindo plenamente a sua aprovagdo, implementag8o e monitorizagio de
forma adequada, refletindo-a em todos os documentos relevantes que inerem ao exercicio
da atividade de distribuigéo de seguros.

Artigo 20.°
(Disponibilizacido de informagio)

O Agente de Seguros disponibiliza aos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou
terceiros lesados diretamente envolvidos e interessados no objeto da reclamagio a
consulta, nas suas préprias instalagdes, de todas as informacdes relativas gestdo das suas
reclamagGes e eventual documentagio associada, ou através do envio de copia da mesma,
seja em papel ou suporte duradouro.

Artigo 21.°
(Vias alternativas de reclamacio)

Sem prejuizo da possibilidade de apresentacéio de reclamagdes nos termos da presente
Secgéo, bem como do recurso aos tribunais judiciais ou aos organismos de resolugio
extrajudicial de litigios — ex: CIMPAS (www.cimpas.pt) - todas as reclamacdes dos
clientes, tomadores de seguros e outras partes interessadas poderdo ser diretamente
apresentadas & ASF ou, indiretamente, através do Livro de Reclamagdes em suporte
eletrénico (www.livroreclamacoes.pt) ou fisico, este tltimo disponivel no(s)
estabelecimento(s) do Agente de Seguros para tal fim.
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ANEXO
FORMULARIO DE RECLAMACAO

Nome: &

Qualidade: @

Numero do documento de identificacgo:
Morada: ¥

Codigo-Postal:

Localidade:

Telefone:

Telemoével:

E-mail:

Assunto:

Mensagem:

Elementos adicionais: ©

Local: @

Data: ®

Assinatura; ®

Ao submeter este formuldrio, reconheco que o Agente de Seguros, enquanto Responsdvel pelo Tratamento,
ird utilizar os meus dados pessoais de acordo com as opgdes expressas no mesmo e nos termos da sua
Politica de Privacidade e Protecdo de dados Pessoais.
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ANOTACOES:

(1) Indicar o nome completo do reclamante e do seu representante, se aplicavel [anotar o
nome do colaborador que tiver recebido a reclamagdo, nos casos do artigo 14.°, n.° 2,
alinea c), subalinea iii) do presente documento].

(2) Indicar se o reclamante é tomador de seguro, segurado, beneficidrio, terceiro lesado
Ou pessoa que o represente (escrever “colaborador”, nos casos referidos na parte final da
anotagdo anterior).

(3) Indicar o niimero do documento de identifica¢do do reclamante.

(4) Indicar os dados de contacto do reclamante e do seu representante, se aplicdvel.

(5) Descrever os factos que motivaram a reclamago, identificando os intervenientes € a
data em que os factos ocorreram, exceto se tal for manifestamente impossivel.

(6) Indicar eventuais elementos adicionais que o reclamante considere necessarios para a
gestéo da sua reclamacio.

(7) Indicar data e local da reclamagco.
(8) Assinar.

Avelds de Caminho, em 20 de maio de 2022.

A Geréncia

7
2l

(Filipa Costa) (Diogo Meira)




