Politica de Gestdo de Reclamacgodes

certezza.

Juntos, temos a certezza

1. Objeto e Ambito de Aplicagio

1.1 Objeto

No exercicio da sua atividade, a Certezza - Sociedade Mediadora de Seguros, Lda (adiante
Certezza Seguros), assume o compromisso de garantir um tratamento honesto, justo e profissional
dos Tomadores de Seguros, Segurados, Subscritores, Beneficiarios ou Terceiros Lesados.

Para além do cumprimento das disposi¢des legais e regulamentares em vigor & intrinseco a Cultura
da Certezza Seguros o tratamento justo e adequado dos Consumidores nos termos e de acordo
com a Politica Tratamento de Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficiarios ou Terceiros
Lesados.

Uma das vertentes da garantia da prote¢ao dos Consumidores passa pelo estabelecimento de uma
Politica de Tratamento de Reclamagdes da qual o presente documento expressa os Principios
Gerais.

1.2 Ambito

Esta politica consagra os principios adotados pela Certezza Seguros no quadro do seu
relacionamento com o Cliente e reflete os principios gerais a adotar relativos as reclamacgdes
apresentadas e os procedimentos a observar pelos tomadores de seguros, segurados, beneficiarios
ou terceiros lesados, em caso de discordancia em relacdo a posi¢cao assumida pela Certezza
Seguros ou de qualquer alegacao de eventual incumprimento.

2. Vigéncia

21 Entrada em Vigor
A presente Politica entra em vigor na data da sua divulgacgéo.

2.2 Periodicidade de Revisdo
Esta Politica devera ser revista pelo menos de trés em trés anos.

3. Principios Gerais da Gestao de Reclamagoes

Na gestao de reclamacgdes observam-se, sem prejuizo de outros que resultem da legislagao ou de
regulamentos em vigor, os seguintes principios: 1

e gestdo célere, eficiente e clara dos processos relativos a reclamagdes, assegurando a
identificagdo de um ponto de contacto/ uma fungéo auténoma de gestéo de reclamagdes
para efeitos de centralizacdo de recegdo e resposta a reclamagdes e que as diferentes
unidades organicas disponibilizam a informag&o necessaria para o tratamento e apreciacéo
das mesmas;

e gratuitidade — a gestéo de reclamagdes n&o acarreta quaisquer custos ou encargos para o
reclamante, nem quaisquer 6nus que ndo sejam efetivamente indispensaveis para o
cumprimento dessa funcao;

e gestdo justa e imparcial das reclamacoes - as reclamagdes apresentadas devem ser geridas
de forma justa e imparcial, garantindo que situagfes suscetiveis de configurar conflitos de
interesses sao convenientemente prevenidas, identificadas e geridas;

o idoneidade e qualificacdo profissional — os colaboradores que intervém na gestdo de
processos de reclamagdes s&o idoneos e detém adequada qualificacdo profissional,
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e contribui¢io das reclamagbes para a melhoria da atividade operacional — o tratamento e a
analise dos dados relativos a gestao de reclamacgdes deverao ser considerados, numa base
continua, garantindo que os resultados extraidos contribuem para a melhoria da atividade
operacional, para detetar e corrigir problemas recorrentes ou sistémicos e para acautelar
eventuais riscos legais ou operacionais.

4. Definigcao de Reclamagao

4.1. Para os efeitos desta Politica entende-se por «Reclamacgao» a manifestagdo de discordancia
em relacao a posigdo assumida pela Certezza Seguros ou de insatisfagdo em relagdo aos
servicos prestados por esta, bem como qualquer alegagdo de eventual incumprimento,
apresentada por Tomadores de Seguros, Segurados, Subscritores, Beneficiarios ou Terceiros
Lesados.

4.2. Nao se inserem no conceito de reclamacgéo as declaragbes que integram o processo de
negociagéo contratual, as comunicagdes inerentes ao processo de regularizagao de sinistros
em que a Certezza Seguros intervém ou no ambito de processos judiciais e eventuais pedidos
de informacgéo ou esclarecimento

5. Modelo organizacional

5.1 A fungdo responsavel pela gestao das reclamagbes dos clientes € assegurada por José do
Couto Gongalves, a quem compete garantir a resposta as reclamagdes apresentadas em
conformidade com o previsto na presente Politica.

5.2 Os colaboradores da Certezza Seguros comunicarao imediatamente, via e-mail, ao responsavel
pela gestéo dos processos relativos a reclamacgdes, por eles diretamente recebidas, para efeitos
de centralizagéo da recegéo de reclamagdes e respostas as mesmas, acompanhadas das
informacdes de que disponham relativamente as mesmas e prestar-lhes-ao os esclarecimentos
que por ele sejam solicitados.

6. Requisitos minimos, Forma de Apresentagao e Gestao das Reclamagoes

6.1. As reclamacbes dos Tomadores de Seguros, Segurados, Subscritores, Beneficiarios ou
Terceiros Lesados devem ser apresentadas por escrito, em papel ou outro suporte duradouro.

6.2. As reclamagbes de Tomadores de Seguros, Segurados, Subscritores, Beneficiarios ou
Terceiros Lesados devem conter as informacgdes relevantes para a respetiva gestao, incluindo,
pelo menos, os seguintes elementos:

nome completo do reclamante €, caso aplicavel, da pessoa que o representa;
referéncia a qualidade do reclamante, designadamente de tomador de seguro, segurado,
subscritor, beneficiario ou terceiro lesado ou de pessoa que o representa;
dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o representa;
nimero de documento de identificagcéo e NIF do reclamante;

e descricdo dos factos que motivaram a reclamacgéo, com identificagdo dos intervenientes e
da data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel;

» data e local da reclamagao.

6.3. Sempre que a reclamagdo ndo inclua os elementos necessarios para efeitos da respetiva
gestao, designadamente quando ndc se concretize o motivo da reclamacao, € dado
conhecimento desse facto ao reclamante, convidando-o a suprir a omissao.
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6.4. As reclamacdes escritas ter8o sempre uma resposta pela mesma via, em papel ou qualquer
outro suporte duradouro acessivel ao destinatario, completa e fundamentada, transmitindo o
resultado da apreciagao da reclamacéo atraves de linguagem clara e percetivel.

6.5. Se a reclamacdo apresentada ndo se reportar a atividade do mediador de seguros ou de
seguros a titulo acessoério, o0 mediador de seguros ou de seguros a titulo acessorio deve dar
conhecimento desse facto ao reclamante, direcionando a reclamacao a entidade do setor
financeiro — designadamente a Seguradora - a qual a atividade se reporta, caso mantenha
relacdes comerciais com a mesma.

6.6. Deve ser coligida e analisada toda a informagéo, e reunidos os meios de prova necessarios a
uma adequada e completa resposta as reclamagdes admitidas.

6.7. A resposta ao reclamante deve ser completa e fundamentada, transmitindo o resultado da
apreciacdo da reclamagao através de linguagem clara e percetivel.

6.8. As reclamacdes escritas terdo sempre uma resposta pela mesma via, em papel ou qualquer
outro suporte duradouro acessivel ac destinatario ficando a resposta associada a reclamacéo
registada no aplicativo informatico.

6.9. Caso aresposta nao satisfaga integralmente os termos da reclamacgao apresentada, deve ser
indicado ao reclamante as opgbes de que este dispde para prosseguir com o tratamento da
sua pretensao, de acordo com as competentes normas legais e regulamentares.

6.10. A gestao de reclamagbes ndo acarreta quaisquer custos ou encargos para o reclamante, bem
como quaisquer 6nus que nao sejam efetivamente indispensaveis para o cumprimento dessa
funcao.

6.11. A gestd3o de reclamagdes ndo prejudica o direito de recurso aos tribunais ou a mecanismos de
resolucdo extrajudicial de litigios, incluindo os relativos a litigios transfronteirigos.

7. Dados de Contacto para Apresentacao das Reclamacgoes
As reclamacodes devem ser dirigidas para 0s seguintes enderegos:

Certezza Seguros

Morada: Rua Dr. Alfredo da Silva Sampaio, 2A-S&o Bento-9700-013 Angra do Heroismo

i
Livro eletronico de Reclamagdes: www.livroreclamacoes.pt

Enderecgo Eletronico: jose.goncalves@certezza.pt

8. Condicoes de Nao Admissao de Reclamacao

8.1. Nao serdo admitidas as reclamacbes em que:

¢ sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestéo e que ndo tenham sido
corrigidos nos termos do numero 5 anterior;

» se pretenda apresentar uma reclamagao relativamente a matéria que seja da competéncia
de o6rgdos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objeto da reclamagéo ja tenha sido
resolvida por aquelas instancias;

e reiterem reclamagbes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em relagao a
mesma matéria e que ja tenham sido objeto de resposta anterior;
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e areclamagao nao tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo contetido for qualificado
como vexatorio.

8.2. Sempre que, nos casos acima referidos, ndo seja admitida uma reclamacéo apresentada por
Tomadores de Seguros, Segurados, Subscritores, Beneficirios ou Terceiros Lesados é dado
conhecimento desse facto ao reclamante com a apresentacgéo do respetivo fundamento de n&o
admissao.

9. Prazos

9.1. As reclamagbes de Tomadores de Seguros, Segurados, Subscritores, Beneficiarios ou
Terceiros Lesados € dada resposta escrita no prazo maximo de 20 dias contados a partir da

data da respetiva recegdo, prorrogando-se o prazo maximo para 30 dias nos casos que
revistam especial complexidade.

9.2. Sera sempre acusada a recegdo das reclamagdes de Tomadores de Seguros, Segurados,
Subscritores, Beneficiarios ou Terceiros Lesados no prazo de dois dias Uteis.

10. Sistema de registo da informagao

10.1. Todas as reclamacdes apresentadas e respetivas respostas sao registadas e arquivadas no
sistema eletrénico informatico, devendo ser mantidos os registos durante o prazo minimo de 5
anos.

10.2. E registada informaticamente a entrada da reclamagéo, o encaminhamento e a resposta e é
arquivado o conteldo de todas as reclamagdes, a correspondéncia trocada, as analises e
decisdes que sejam tomadas pela gestdo no ambito do respetivo processo de reclamacgao.

11. Condigoes de Acesso a Informacao relativa a Gestao de Reclamagdes e
documentacao associada

E garantido, mediante pedido expresso, aos Tomadores de Seguros, Segurados, Subscritores,
Beneficiarios ou Terceiros Lesados o acesso a informag&o relativa a gestéo das respetivas
reclamagbes e documentacao associada.

i

12. Divulgacao ao publico da informagao geral relativa a gestao de reclamacoes

E disponibilizada ao publico, designadamente através do sitio na Internet ou afixagdo nos
estabelecimentos, bem como, sempre que solicitado, através da entrega em suporte papel, ou outro
suporte duradouro de informagado, informagdo sobre os procedimentos aplicaveis a gestado de
reclamacodes, de acordo com o modelo constante do Anexo.

13. Livro de Reclamacgoes

A Certezza Seguros disponibiliza aos clientes o acesso ao Livro de Reclamagdes em formato fisico
na sua sede ou em formato eletrénico acessivel através do website.
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14. Resolugao alternativa de litigios

Sem prejuizo da possibilidade de recurso aos tribunais judicias, em caso de litigio resultante da
atividade de distribuicdo de seguros, os clientes podem recorrer a entidades de resolugéo alternativa
de litigios.

A Certezza Seguros & aderente do CIMPAS — Centro de Informacéo, Mediacao e Arbitragem de
Seguros, com os seguintes contactos:

Morada: Av. Fontes Pereira de Melo, n® 11 - 9° Esq, 1050-115 Lisboa

Telefone: (+351) 213 827 700

Email: Geral@cimpas.pt

15. Reporte

15.1. A Certezza Seguros elabora anualmente, até ao final do més de fevereiro, um relatorio relativo

a gestao de reclamacgdes com referéncia ao exercicio econdmico anterior, composto por duas
partes:

a)A primeira parte relativa a elementos de indole estatistica segmentados de acordo com as

seguintes categorias, conforme modelo constante do anexo VI a presente norma
regulamentar:

i) Ramo, tipo ou modalidade de seguro, se aplicavel,
i) Tipologia do objeto da reclamacéo;

iii) Estabelecimento(s);

iv) Prazo medio de resposta;

V) Prazo maximo de resposta;

vi) Sentido da resposta ao reclamante.

b) A segunda parte relativa as conclusdes extraidas do processo de gestdo de reclamactes e
medidas implementadas ou a implementar.

156.2. Caso seja admitida uma reclamagdo que reitere reclamagdo apresentada pelo mesmo
reclamante em relagdo 4 mesma matéria e que ja tenha sido objeto de resposta pela Certezza
Seguros, em termos estatisticos devem ser tratadas como uma Unica reclamagéo, sendo o
prazo de resposta a primeira reclamacao o relevante para esses efeitos.

15.3. Caso a Certezza Seguros aufira remuneragbes anuais de montante inferior a quinhentos mil
euros, remete o relatorio previsto no n.° 1 a ASF medjante solicitagao.

15.4. Caso a Certezza Seguros aufira remuneragbes anuais de montante igual ou superior a
quinhentos mil euros remete o relatorio relativo a gestao de reclamagodes referido non.® 1 a
ASF, até ao final de fevereiro, através do portal ASF.
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