S GENERALI

Elroeh TRANQUILIDADE

REGULAMENTO DE
FUNCIONAMENTO _
APLICAVEL A GESTAO
DE RECLAMAGOES

GENERALI SEGUROS, S.A.



Public

Y= GENERALI
5‘!5* TRANQUILIDADE

REGULAMENTO DA POLITICA DE TRATAMENTO DA EMPRESA DE SEGUROS GENERALI SE-
GUROS, S.A. NO QUADRO DO SEU RELACIONAMENTO COM OS TOMADORES DE SEGU-
ROS, SEGURADOS, BENEFICIARIOS OU TERCEIROS LESADOS

Artigo 1.°
Ambito

1. O presente regulamento tem por objetivo definir os instrumentos de gestdo organizacional,admi-
nistrativa e funcional que permitem a Generali Seguros S.A., adiante apenas Generali, 0 desenvolvi-
mento adequado da atividade de gestédo de reclamacgdes apresentadas por Tomadores de Seguros,
Segurados, Beneficiarios e Terceiros lesados nos termos definidos na medida técnica de gestédo de
reclamacgoes.

2. Os principios constantes do presente Regulamento refletem a visdo e os valores daGenerali, tra-
duzindo o comportamento esperado de todos os seus colaboradores, incluindo os colaboradores dos
canais de distribuicao utilizados e os de todos aqueles que, em nome da Generali, prestem servicos
aos tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados.

3. A Generali divulgara o presente Regulamento internamente e junto dos seus canais de distribui¢cdo
com vista ao respeito pelos principios nele consagrados.

Artigo 2.°
Principios Gerais aplicaveis a gestao de reclamacgoes

1. A gestéo de reclamacdes devera obedecer a critérios de celeridade, eficiéncia, diligéncia e trans-
paréncia, representando uma fungédo autbnoma que atua enquanto ponto centralizadorde recegéo
e resposta, devidamente identificada ao nivel interno e externo, tudo nos termos das disposi¢oes e
artigos seguintes.

2. Nao havera quaisquer custos ou encargos para o reclamante resultantes do pedido de interven-
¢ao, quer da Unidade de Gestao de Reclamacgdes (UGR), quer do Provedor do Cliente.

3. A gestado das reclamacgdes sera efetuada de forma autonoma e imparcial.

4. O Gestor de Reclamacgdes que identifique encontrar-se numa situagao de conflito de interesses
em relagado a reclamacéo recebida deve, de imediato, reportar tal facto aos Recursos Humanos com
conhecimento ao seu superior hierarquico, e abster-se de realizar qualquer acto na referida recla-
macao, a qual sera redistribuida para outro Gestor de Reclamacgdes ou, ndo sendo possivel, sera
tratado directamente pela Diregéo de Assuntos Juridicos (DAJ).
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5. Para efeitos do disposto no nimero anterior, entende-se que ha conflito de interessessempre que
algum dos Colaboradores inseridos na estrutura da Unidade da Gestao de Reclamagdes tenha:

a) um qualquer interesse pessoal ou privado, direto ou indireto no assunto objeto da reclamagéo; ou
b) uma situagéo (real ou potencial) que coloque em causa o cumprimento imparcial e objetivo do
dever/fungado do gestor, resultando a sua actuagéo em prejuizo para a Generali.

¢) uma relagéo familiar, de amizade, profissional, societaria ou de natureza analoga com qualquer
um dos reclamantes.

Artigo 3.°
Responsabilidades da gestao de reclamagoes

1. A gestdo de reclamagbes é assegurada através de uma unidade autdbnoma -, a Unidade de Ges-

tdo de Reclamacgdes (UGR), que esta integrada na Direcgédo de Assuntos Juridicos (DAJ), e a quem

compete, nomeadamente:

a) Receber as reclamacgbes apresentadas e aferir da sua admissibilidade;

b) Registar as reclamacdes;

¢) Encaminhar devidamente as reclamacdes para a area com maior capacidade e conhecimento
para que esta ajude a responder adequadamente a reclamacéo;

d) Responder as reclamacdes;

€) Monitorizar o processo de reclamagéao, controlando o cumprimento de prazos;

f) Assegurar uma gestéo imparcial das reclamagoes;

g) Garantir o arquivo de documentagao;

h) Apreciar os pedidos de acesso a informagéo relativa a gestdo de reclamagdes e documentagao
associada;

i) Colaborar com o Provedor do Cliente no ambito da gestédo de reclamacgoes;

j) Coadjuvar a Autoridade de Superviséo de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF) noambito da ges-
tdo de reclamacoes;

k) Elaborar os relatérios anuais previstos na Lei e nas Normas Regulamentares

Artigo 4.°
Procedimentos internos e prazos de resposta

1. Rececionada a reclamacgéo pela UGR, sao verificados os pressupostos de admissibilidade da
mesma nos termos definidos na Medida Técnica de Gestao de Reclamacgoes

2. Sempre que a reclamacgao apresentada ndo inclua os elementos necessarios para efeitos da res-
pectiva gestédo, designadamente, quando nao se concretize 0 motivo da reclamacgao, a UGR deve
dar conhecimento desse facto ao reclamante, convidando-o a suprir a omissao.

3. Supridas as omissodes, a UGR acusa a recegado da mesma no prazo maximo de 2 (dois) dias Uteis
e encaminha para a area respectiva, a quem compete proceder ao envio de proposta de resposta.
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4. Sempre que qualquer area preveja a impossibilidade de observar o prazo maximo inicial de 20
(vinte) dias consecutivos para o envio da resposta a reclamacéo, a UGR informa o Reclamante,
fundamentando as razdes e dando nota da data estimada para a conclusdo da analise do processo.
Este prazo adicional nunca podera ultrapassar os 30 (trinta) dias consecutivos, contados desde a
data da rececéo da reclamacgao.

5. Aresposta a reclamacgao devera ser completa e fundamentada, transmitindo o resultado da apre-
ciacéo da reclamacéao através do uso de uma linguagem simples, clara e percetivel.

6. Sempre que a resposta seja em sentido contrario a pretensdo do Reclamante, a UGR deveinfor-
mar da possibilidade de recurso ao Provedor do Cliente, através da inclusdo do seguinte paragrafo:
“Salientamos contudo, que, querendo, podera V. Exa. recorrer a Provedora do Cliente Exma. Se-
nhora Dra. Sofia Enriquez, através do email : provedordocliente@generali.pt ou por escrito para a
morada Av. da Liberdade, 249, 1.° 1250-143 Lisboa, para a obtengdo de uma segunda analise da
reclamagéo a que agora lhe respondemos.”

7. Para efeitos de contagem de prazos, a reclamagao s6 se considera recebida depois decorreta-
mente instruida por parte do Reclamante.

8. Todas as comunicagdes com o Reclamante devem conter a informacgao relativa ao tratamento de
dados pessoais efetuado pela Generali, assim como a indicacao da localizagcdo da Politica de Trata-
mento de Dados Pessoais.

Artigo 5.°
Requisitos e forma de apresentagao de reclamagoes

1. As reclamagdes devem ser apresentadas, preferencialmente, por escrito. Caso tal ndo seja pos-
sivel, as mesmas podem ser apresentadas por qualquer outro meio de comunicagdo que possa ser
utilizado sem a presenga fisica e simultanea das partes, desde que fique registo escrito ou gravado.
2. As reclamagdes devem conter as informacgdes relevantes e necessarias para uma correta aprecia-
¢ao e gestdo das mesmas, incluindo, pelo menos, os seguintes elementos:

a) Nome completo do reclamante e, se aplicavel, da pessoa que o represente;

b) Qualidade do reclamante, designadamente se Tomador de Seguro, Segurado, Beneficiario ou
Terceiro lesado ou de pessoa que o represente;

c) Dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

d) Numero de documento de identificacdo do Reclamante;

e) Descricao dos factos que motivaram a reclamagao, com identificagéo dos intervenientes e da data
em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel;

f) Data e local da reclamagéo;

g) Numero de apdlice ou numero de processo ou ainda, no caso de sinistro automoével, o numero de
matricula do veiculo automével.
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Artigo 6.°
Recusa de admissao de reclamagao

1. A Generali pode ndo admitir a reclamagao quando:

a) Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que nao tenhamsido cor-
rigidos nos termos do numero 2 do artigo 4.°;

b) Se pretenda apresentar uma reclamacgao relativamente a matéria que seja da competénciade
6rgdos arbitrais ou judiciais, ou quando a matéria objeto da reclamagéao ja tenha sido resolvida por
aquelas instancias;

c) A natureza da mesma tenha carater reiterado e sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em
relacdo a mesma matéria e que ja tenham sido objeto de resposta pela Generali;

d) A reclamacao néo tiver sido apresentada de boa fé ou o respetivo conteudo for qualificado

como vexatorio.

2. Sempre que tenha conhecimento de que a matéria objeto de reclamacao se encontra pendente
de resolucédo de litigio por parte de 6rgaos arbitrais ou judiciais, a Generali deve abster-se de dar
continuidade ao processo de gestdo da reclamacgao.

3. Sempre que a Generali ndo admita reclamagdes com fundamento em alguma das situagdes pre-
vistas no n.° 3 e 2 do presente artigo, deve dar conhecimento desse facto ao reclamante, fundamen-
tando, por escrito, a sua ndo admissao.

Artigo 7.°
Dados de contacto

1. Para efeitos de apresentagdo de reclamacodes, os Tomadores de Seguro, Segurados, Beneficia-
rios ou Terceiros lesados podem utilizar qualquer um dos seguintes meios:
a) Correio Eletronico: reclamacoes@generali.pt
b) Livro de Reclamacdes em papel
c¢) Livro de Reclamacgdes eletronico
d) Provedor do Cliente
e) Contactos Diretos:
i) Comunicacéao escrita dirigida a Generali (nas pessoas dos 6rgaos de administragdo e gestao,
UGR ou qualquer outra area dentro da Companhia)
i) Website: www.tranquilidade.pt ou www.logo.pt
2. Para efeitos de acompanhamento do processo relativo a gestdo da reclamagédoapresentada, o
Reclamante pode utilizar o endereco eletrénico referido na alinea a) do numero anterior.a) Correio
Eletrénico: reclamacoes@generali.pt
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Artigo 8.°
Meios informaticos e arquivo

A gestao de reclamacgdes é apoiada por um sistema informatico que permite manter adequadamente
o registo da informagéo bem como o seu arquivo.

Artigo 9.°
Acesso a informagao, documentacao e politica
de tratamento de dados pessoais

1. O acesso a informagéo relativa a gestao de reclamagdes e documentagéo associada por Tomado-
res de Seguro, Segurados, Beneficiarios ou Terceiros lesados rege-se pelos principios da confiden-
cialidade, disponibilidade e integridade, nos termos definidos nos nimeros seguintes.

2. Ainformacao relativa a gestdo de reclamacgdes e documentacao associada apenas pode ser ace-
dida pelas pessoas que, invocando a sua qualidade de Tomador de Seguro, Segurado, Beneficiario
ou Terceiro lesado, manifestem a intengao de iniciar, dar continuidade ou fazer cessar o processo
de reclamacéo contra a Generali e na estrita medida em que essa informagao/documentacgéo esteja
relacionada ou surja no &mbito do desenvolvimento de um determinado processo de reclamacéo.
3. Os métodos de compilagdo da informacgao relativa a gestdo de reclamagdes e documentagéo
associada necessarios para garantir a exatiddo daquela informacé&o/documentacao, estao devida-
mente acautelados.

4. A informacéo relativa a gestdo de reclamacdes e documentacdo associada sera facultada ao
Tomador de Seguro, Segurado, Beneficiario ou Terceiro lesado mediante pedido escrito, apds verifi-
cacao da sua essencialidade para um determinado processo de reclamagao.

5. Qualquer recusa no acesso a informacgao relativa a gestdo de reclamacgdes e documentagéo as-
sociada por Tomadores de Seguro, Segurados, Beneficiarios ou Terceiros lesados serd comunicada
de modo fundamentado e por escrito

6. O tratamento dos dados pessoais submetidos pelo Reclamante, efetuado pela UGR e pela Ge-
nerali, enquadra-se no legitimo interesse subjacente a gestdo do processo de reclamacgéo, o seu
registo, tratamento, resposta e reporte perante a autoridade de superviséo (ASF).

7. O tratamento de dados por parte da Generali segue o exercicio legitimo dos direitos de acesso,
retificacédo, oposicao, limitagdo, apagamento e portabilidade, do Titular do Dados, conforme o Regu-
lamento Geral de Protecao de Dados.
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Artigo 10.°
Provedor do Cliente de Seguros

1. De modo a facultar aos Tomadores de Seguro, Segurados, Beneficiarios e Terceiros lesados uma
segunda instancia de apreciacado das reclamagdes apresentadas, a Generali nomeou a Dra. Sofia
Enriquez, Advogada, com escritorio na Av. da Liberdade, 249, 1.° 1250-143 Lisboa, como Provedora
do Cliente.

2. A Generali tem o dever de colaborar com o Provedor do Cliente, assegurando o didlogo entre as
duas entidades, de modo a garantir nomeadamente:

a) O envio ao Provedor do Cliente das reclamacgdes elegiveis para efeitos de apreciacéo pelo Servigo
de Provedoria;

b) O envio ao Provedor do Cliente das informagdes e documentagao associada, por este requisitada
e relacionada com determinado processo de reclamacao;

c) Arececao e andlise de recomendagdes efetuadas pelo Provedor do Cliente.

Artigo 11.°
Relacionamento com a Autoridade de Supervisao

de Seguros e Fundos de Pensoes
(ASF)

1. A Generali designou um interlocutor privilegiado para efeitos de contacto com a ASF, para que
seja dada uma resposta direta, atempada e adequada a pedidos de informagao ou esclarecimentos
formulados por aquela no dmbito da gestao de reclamagdes.

2. O interlocutor privilegiado com a ASF, nomeado pela Generali é Isabel da Silva Ramos, a qual
integra a Unidade de Gestao de Reclamacgdes e é responsavel pela referida Unidade.

Artigo 12.°
Relatério Anual

Nos termos e condi¢des da Norma Regulamentar da ASF anteriormente referida, a Generali, através
da sua Unidade de Gestdo de Reclamagdes remetera anualmente a ASF um relatério respeitante a
gestéo de reclamacgdes, que deve mencionar elementos de cariz estatistico as conclusdes extraidas
do processo de gestédo de reclamagdes, bem como as medidas implementadas ou a implementar.

Artigo 13.°
Alteracoes

O presente Regulamento sera revisto anualmente e alterado sempre que novas disposicoes
legais ou regulamentares assim o exijam.

Lisboa 18 de Margo de 202
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