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TITULO I: DISPOSICOES GERAIS

A presente Politica de Gestdo e Tratamento de Reclamacgdes (“Politica”), foi realizada nos
termos da Norma Regulamentar n.2 7/2022-R de 7 de Junho da Autoridade de Supervisdo de
Seguros e Fundos de Pensdes relativa a Conduta de Mercado e Tratamento de Reclamacdes da
Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes, em conjugacao com o disposto nos
nimeros 2, 3 e 4 do artigo 157, bem como do artigo 158 do Regime Juridico de Acesso a
Atividade Seguradora e Resseguradora, aprovado pela Lei n.2 147/2015, de 9 de Setembro, e
pretende estabelecer uma Politica de Tratamento e Gestdo de reclamacgGes efetuadas por
Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficidrios ou Terceiros Lesados, no ambito da atividade
Seguradora prestada pela Medvida Partners de Seguros y Reaseguros, S.A. em Portugal na

modalidade de Livre Prestacdo de Servigos.

Esta Politica de Gestdao e Tratamento de Reclamacbes foi aprovada pelo Conselho de
Administracdo da Medvida Partners de Seguros y Reaseguros S.A., e o seu objetivo é regular o
funcionamento interno da Area de Protec¢do ao Cliente e do Provedor do Cliente, bem como, a

gestdo e tratamento de reclamagdes no ambito das suas atividades.

Esta politica foi especificamente criada para a atividade da Medvida Partners de Seguros y
Reaseguros S.A. em Portugal, aplicando-se a qualquer reclamag¢do que tenha sido efetuada no

ambito da atividade da Medvida Partners de Seguros y Reaseguros S.A. em Portugal.

Seguradora (Doravante “Seguradora” ou “Entidade”)

Medvida Partners de Seguros y Reaseguros, S.A. no ambito da sua atividade seguradora em
Portugal.

Area de Prote¢do do Cliente:

A Area de Protecdo do Cliente é responsavel pela gestdo e tratamento de reclamagdes e atua de

forma auténoma e independente, estando separada dos servigos comerciais ou operacionais da
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organizacao, dispondo dos meios adequados de acordo com as competéncias que lhe sdo

atribuidas.

As funcdes da Area de Protecdo do Cliente, para efeitos de resolucdo de reclamacdes, sdo as

seguintes:

— Tratar e gerir de forma especializada as reclamacdes dos Clientes;

— Melhorar o servigo e a satisfagdo dos Clientes no ambito do tratamento das
reclamacoes;

— Transmitir a informagdo necessaria ao Provedor do Cliente para a tramitacdo das
reclamagoes que lhe correspondem;

— Elaborar um relatério anual de reclamacgbes, que é apresentado ao Conselho de
Administracdo da Entidade, até ao primeiro trimestre do ano seguinte a que se refere;

— Implementar as demais normas e regulamentos da Autoridade de Supervisdo de
Seguros e Fundos de Pensdes, no que diz respeito a gestao e tratamento de reclamacdes

na Entidade.
Os contactos da Area de Protecdo do Cliente s3o os seguintes:

Medvida Partners de Seguros y Reaseguros, S.A. (sociedad unipersonal)
Carrera de San Jeronimo, 21. 28014 MADRID, Espanha
T.+3491524 3400

protecciondelcliente@medvidapartners.eu

Provedor do Cliente:

Pessoa Singular que atua com independéncia em relacdo a Entidade, uma vez que nao faz parte
da sua organizagdo, e com total autonomia em termos dos critérios e orientagdes a aplicar no

exercicio das suas funcdes, e as quais corresponde:

— Apreciar e resolver reclamag¢des submetidas a sua decisdo no ambito do respetivo
regulamento;
— Promover o cumprimento dos regulamentos de transparéncia e protec¢do do cliente e

das boas praticas e usos financeiros;
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— Preparar um relatdrio anual relativamente aos processos de gestdo e tratamento de
reclamacdes em que esteve envolvido assim como relativamente as recomendacdes e

sugestoes apresentadas a Seguradora.

As decisdes do Provedor do Cliente favoraveis ao Reclamante sao vinculativas para a Entidade.
Este efeito vinculativo ndo impede que o Cliente recorra a tutela judicial, arbitral ou

administrativa assim como o recurso a outros mecanismos alternativos de resolugdo de litigios.

Os contactos do Provedor do Cliente sdao os seguintes:
Praca de Alvalade, 15, 2.2 andar, 1700-038 Lisboa
Prof.dcg@gmail.com / Tel. 211345673

Reclamante:

Qualquer pessoa singular ou coletiva que é utilizadora dos servigos financeiros ou dos produtos

de seguros da Seguradora.

Para os efeitos deste Regulamento e em relacdo aos contratos de seguro o tomador do seguro,
o segurado, o beneficidrio, os terceiros lesados ou qualquer um dos seus legitimos herdeiros,

sdo considerados como reclamantes.

Reclamagdes:

Entende-se por Reclamacgdo a manifestacdo de discordancia em relagdo a posicdo assumida pela
Seguradora, a insatisfacdo de um Cliente em relagdo aos servicos prestados por esta, bem como
qualquer alegacdo de eventual incumprimento, apresentada por tomadores de seguros,

segurados, beneficidrios ou terceiros lesados.

TITULO Il: ESTRUTURA ORGANIZATIVA

A Seguradora processa e resolve reclamagées apresentadas por escrito, diretamente ou através
de representacdo, por todas as pessoas singulares ou coletivas, que reinam as condi¢des de
Clientes dos servigos prestados pelo Segurador, diretamente ou através de agentes e/ou

operadores bancarios ou de seguros, desde que tais reclamacdes se refiram aos seus interesses
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e direitos legalmente protegidos, quer resultem de contratos, regulamentos de transparéncia e

de protecdo do cliente, ou ainda das boas praticas e usos financeiros.

Para estes efeitos a Entidade disponibiliza a Area de Protecdo do Cliente e um Servico de

Provedoria do Cliente.

Em qualquer caso, o interessado tem o direito de se dirigir a Autoridade de Supervisdo de

Seguros e Fundos de Pensdes.

Nenhuma pessoa pode ser eleita como Responsavel pela Gestdo de Reclamacdes ou seu
Substituto quando desempenhe simultaneamente funcdes em departamentos comerciais ou

operacionais.

O Responsavel pela Gest3o de Reclamacdes é designado para a Area de Protecdo de Clientes,
sendo nomeado pela Seguradora através do seu Conselho de Administracao, tendo em conta os
elementos previstos no Regime Juridico de Acesso e Exercicio da Atividade Seguradora e
Resseguradora (Lei n.2 147/2015, de 9 de setembro, assim como as demais normas

regulamentares da ASF).

O Responsdvel pela Gestdo de Reclamagdes pode ser substituido por um suplente quando

existam razoes objetivas para tal, fundadas nas seguintes causas:

— Baixa por incapacidade do titular do cargo;

— Férias do titular do cargo;

— Auséncia do titular do cargo;

— Em situagGes em que as reclamacgGes sdo apresentadas por parentes até ao segundo
grau da linha reta ou linha colateral do titular do cargo;

— Caso o titular do cargo cesse o exercicio de fun¢des pelas causas estabelecidas no artigo

6 desta Politica.
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O mandato do Responsdvel pela Gestdo de Reclamag¢des bem como o do seu Suplente tém
duracdo anual e renovam-se de forma tacita por periodos iguais. Nao obstante das suas fungdes,

o mandato de ambos podera cessar, pelos seguintes motivos:

— Cessacdo da relagdo com a entidade laboral;
— Alteracao de func¢des a pedido do préprio;

— Situacdo de pré-reforma ou reforma.

O Responsavel pela Gestdo de Reclamacbes serd nomeado pelo respetivo Conselho de
Administracdo de entre pessoas ou entidades fora do Grupo Medvida que satisfacam os
requisitos de honra comercial e prestigio profissional e que apresentem os conhecimentos e a

experiéncia adequados para desempenhar as suas fungdes.

N3o pode desempenhar o cargo de Responsavel pela Gestdo de Reclamacdes aquele que se
encontrar afetado por qualquer uma das incompatibilidades legalmente estabelecidas para o

desempenho deste cargo ou aquele que se encontrar incapacitado para o exercicio do comércio.

TITULO lll: APRESENTACAO DE RECLAMACOES A AREA DE PROTECAO DO
CLIENTE

As reclamagdes podem ser apresentadas a Area de Protecdo do Cliente da Entidade, ao
responsavel pela Gestdo de Reclamacgdes, em qualquer estabelecimento aberto ao publico da
Entidade ou aos seus mediadores ou ainda através do enderecgo de correio eletrénico destinado

a esse fim e previsto no artigo 3 desta politica.

O prazo para a apresentacdo de uma reclamacdo é de dois anos a contar desde a data na qual o
cliente tem conhecimento dos factos que motivaram essa reclamacdo, caso se trate de uma
reclamacgdo referente a um seguro de ndo vida, e de cinco anos caso se trate de uma reclamagao

motivada por um seguro de vida.
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Os departamentos e servicos da Entidade tém o dever de facilitar a Area de Protec3o do Cliente
todas as informacgdes que sejam solicitadas por estes no exercicio das suas funcées e nos prazos

internos estabelecidos para o efeito.

A gestdo e tratamento de reclamacgdes corresponde, em primeira instancia, a Area de Protecdo
do Cliente da Seguradora e, em segunda instancia, ao Provedor do Cliente, que ndao pode
resolver as reclamacdes que nio tenham sido previamente analisadas e decididas pela Area de

Protecdo do Cliente.

O procedimento de tratamento de Reclamacgbes deve contribuir para que seja assegurado a
todos os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados um tratamento

equitativo, diligente e transparente, em respeito pelos seus direitos.

Os colaboradores da Entidade devem desempenhar as fungdes ou tarefas que lhes caibam, com
rigor, qualidade, e com vista a uma gestdo célere e eficiente dos processos relativos a tomadores
de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, designadamente em matéria de

sinistros e de reclamacgdes.

O cumprimento dos procedimentos de tratamento e gestdo de reclamacGes é assegurado pela
qualificacdo adequada dos colaboradores da Seguradora que contatam diretamente com os
tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, no sentido de garantir a

qualidade do atendimento, presencial e ndo presencial.
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A Seguradora através do sistema de gestdo de risco e controle interno, assegura os mecanismos

de reporte e monitorizacdao do cumprimento da presente politica de tratamento.

A presente politica é também cumprida através da sua divulgacao e explicitacdo das suas regras.

O tratamento, efetuado com ou sem meios automatizados, dos dados pessoais dos tomadores
de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, é feito em estrita observancia das
normas legais aplicaveis e das regras de seguranca, de cardter técnico e organizativo, adequadas

ao risco que o tratamento dos dados apresenta.

O tomador de seguro, segurado, beneficidrio ou terceiro lesado podera ter acesso a informacao
que |he diga respeito, solicitando a sua correcdo, aditamento ou eliminag¢do, mediante contato

direto ou por escrito, junto da Medvida Partners de Seguros y Reaseguros, S.A.

Acresce ainda que os colaboradores da Seguradora ou dos canais de distribuicdo que com ela
trabalham, estdo obrigados a guardar rigoroso sigilo sobre todos os factos e/ou informacgdes
respeitantes aos dados dos tomadores de seguro, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados,

cujo conhecimento Ihes advenha do desempenho das respetivas fungdes

O dever de sigilo cessa apenas nas situacGes previstas na lei.

TITULO IV. GESTAO DE RECLAMAGCOES PELA AREA DE PROTECAO DO CLIENTE

Se a reclamagao for recebida por qualquer departamento da Seguradora, a data de recegdo sera
registada para efeitos de calculo do prazo legalmente estabelecido para a sua resolugdo e serd

enviada para a Area de Protecgdo do Cliente.

As reclamagdes dos Clientes devem conter pelo menos, os seguintes elementos:
— Nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;
— Referéncia a qualidade do reclamante, designadamente de tomador do seguro,
segurado, beneficiario ou terceiro lesado, no ambito da atividade seguradora;
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— Dados de contacto do reclamante e, caso aplicdvel, da pessoa que o represente;
— Numero do documento de identificacdo do reclamante;
— Descrigdo dos factos que motivaram a reclamacao, com identificacdo dos intervenientes
e da data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel;
— Data e local da reclamacao.
Sempre que a reclamacdo apresentada ndo inclua os elementos necessdrios para efeitos da
respetiva gestao, designadamente quando ndo se concretize o motivo da reclamacao, a

Seguradora da conhecimento desse facto ao reclamante e convidando -o a suprir a omissao.

A Seguradora reserva-se o direito de ndo aceitar qualquer reclamacgao quando:

Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que ndo tenham
sido corrigidos no prazo de 20 dias Uteis a contar da comunicacgdo referida no nimero
anterior;

— Se pretenda apresentar uma reclamacdo relativamente a matéria que seja da
competéncia exclusiva de 6rgdos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objeto da
reclamacdo se encontre pendente ou ja tenha sido decidida por aquelas instancias;

— Estas reiterem reclamacbes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em
relacdo a mesma questdo e que ja tenham sido objeto de resposta pela Seguradora;

— A reclamacdo nao tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo contelddo for
qualificado como vexatorio.

Sempre que a Seguradora ndao admitir reclamagdes nos termos do nimero anterior, invocando
para tal a inobservancia dos requisitos de admissibilidade predefinidos, a Seguradora da

conhecimento desse facto ao reclamando, fundamentando a ndo admissibilidade.

Durante o procedimento de tramitac3o da reclamagdo a Area de Prote¢do do Cliente recolherd,
tanto do reclamante como dos vdrios departamentos da Seguradora, quaisquer dados,
esclarecimentos, relatérios ou elementos de prova que considere relevantes para adotar uma
decisdo.

Com vista ao seu funcionamento, adotaram-se medidas adequadas a garantir que as
informacd&es a fornecer a Area de Protecdo do Cliente estdo em conformidade com os principios

da equidade, diligéncia, transparéncia, celeridade e eficiéncia.
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A Area de Protecdo do Cliente deverd resolver a reclamacio no prazo maximo de 20 dias Uteis a
contar da rece¢do da Reclamacgao.

A resposta ao Reclamante serd sempre completa e fundamentada, especificando as disposicoes
legais e contratuais aplicdveis, contendo linguagem o mais clara e percetivel possivel,

adequando-se ao perfil especifico do Cliente.

Recebidos todos os elementos do Reclamante e da Entidade, o Provedor aprecia a reclamacgao
e comunica-a ao Reclamante, em papel ou outro suporte duradouro acessivel ao ultimo, os
resultados da sua apreciacdo e a respetiva fundamentacdo, incluindo, se for o caso, as

recomendacoes que decida efetuar.

No caso da resposta apresentada pela Seguradora ndo satisfizer integralmente os termos da
reclamacdo apresentada, a Seguradora indicara ao reclamante as opcdes de que este dispse
para prosseguir com o tratamento da sua pretensdo, de acordo com as competentes normas

legais e regulamentares.

Sem prejuizo da apresentacdo de Reclamacdes a Area de Protecdo do Cliente e ao Provedor do
Cliente, este ultimo podera apresentar uma Reclamacdo a Autoridade de Supervisdao de Seguros

e Fundos de Pensoes.

TITULO V. SERVICO DE PROVEDORIA DO CLIENTE

O mandato de Provedor do Cliente tem a duragdo de um ano, renovavel sucessivamente por

igual periodo.

A qualquer momento, e sem pendéncia da invoca¢do de motivo justificado, quer a Seguradora
quer o Provedor do Cliente podem por fim ao exercicio das fun¢des de Provedor, mediante
comunica¢do escrita com uma antecedéncia minima de 30 dias relativamente a data de

cessagao.

De acordo com a norma regulamentar n.2 7/2022-R de 7 de junho da Autoridade de Supervisdo

Seguros e Fundos de Pensdes, o Provedor do Cliente encontra-se numa situacdo de conflito de
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interesses quando se apresenta numa situacdo suscetivel de afetar a sua isencao de andlise ou

decisdo, designadamente quando:

— Detenha direta ou indiretamente, pelo prdprio, respetivo conjuge, pessoa a si unida em
unido de facto, ou parente em linha reta ou no segundo grau da linha colateral, de
participacao de, pelo menos 1% do capital social ou de direito de voto da empresa de
seguros ou entidade que com esta se encontre numa relagdo estreita de controlo ou em
mediador de seguros;

— Exerca pelo préprio, respetivo conjuge, pessoa a si unida em unido de facto, ou parente
em linha reta ou no segundo grau da linha colateral, de funcdes de membro de érgao
de administracdo, gestdo, dire¢do ou geréncia de empresa de seguros ou entidade que
com esta se encontre numa relacdo estreita ou de controlo ou em mediador de seguros;

— Preste servicos distintos do exercicio de fungdes enquanto provedor do Cliente, ou seja,
parte num contrato de trabalho ou equiparado com a empresa de seguros ou em
mediador de seguros;

— Exerca, pelo préprio, atividade profissional em sociedade de profissionais, quando esta
sociedade de profissionais, os respetivos sécios, associados ou colaboradores, prestem
servigos a empresa de seguros em causa ou a entidade que com esta se encontre numa

relacdo estreita ou de controlo.

Em caso de incorrerem em algumas das incompatibilidades legalmente estabelecidas e elas se
manifestarem em data posterior a data sua nomeacao, o titular do cargo de Provedor do Cliente

cessa de imediato o seu cargo.

TITULO VI. APRESENTACAO E APRECIACAO DE RECLAMACOES PELO
PROVEDOR DO CLIENTE

Podem ser apresentadas ao Provedor do Cliente as reclamagdes dos tomadores de seguros,

segurados, beneficidrios e terceiros lesados relativamente as quais:

— Nao tenha sido dada resposta no prazo de 20 dias apds a rececdo pelos servicos
competentes da Seguradora; ou

— Tendo sido dada resposta dentro do prazo, o reclamante discorde da mesma;
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O prazo previsto na alinea a) do numero anterior é de 30 dias, em casos de especial

complexidade.

A reclamacdo do Provedor do Cliente é deduzida por escrito, em lingua portuguesa, espanhola
ou inglesa, e contém além das referéncias previstas no artigo 19 desta politica as seguintes

referéncias:

— Descrigdo do comportamento da Seguradora no ambito da reclamacgdo apresentada e
indicacdo do sentido da decisdo (se a houver);

— Indicacao da data de apresentacao da reclamacao junto da Seguradora;

— ldentificagcdo do motivo da reclamacdo e das razoes que justificam a discordancia face a

decisdo da Seguradora (se a houver).

Com a reclamacao, o reclamante deve oferecer todos os documentos que entenda necessarios
a uma correta apreciacdo do diferendo e, bem assim, indicar as testemunhas cuja audicdo

entenda oportuna.

Recebidas a reclamac¢do, o Provedor do Cliente pode convidar o reclamante a suprir as

insuficiéncias, nomeadamente, as decorrentes da inobservancia do artigo anterior.

Além das causas previstas no artigo 20 para a ndo admissdo de reclamagdes, o Provedor do

Cliente rejeita liminarmente a reclamacao que:

— A matéria objeto de reclamacgdo ndo seja da competéncia do Provedor;
— Areclamagdo ndo tiver sido precedida de reclamagado junto da Seguradora ou tenha sido

deduzida antes do prazo previsto no artigo anterior.

O Provedor do Cliente decide livremente da instru¢do do processo, tendo em conta a

factualidade apresentada bem como a complexidade da matéria.

As diligéncias eventualmente sugeridas pelo reclamante ou pela Seguradora ndo vinculam o

Provedor.

|
MEDVIDA Partnersde Segurosy Reaseguros, S.A. (Sociedad Unipersonal)

San Jer6nimo, 21, 28014 MADRID (ESPANA) T. +34 91 524 34 00 - F. +34 91 524 34 01 —RM. de Madrid, tomo 4.819, libro ¢
¢ 32del Libro de Sociedades, folio 195, hoja n° 38.280, Ins. 12 —N.I.F. A 28534345 —Clave Admva. DGSFP C0559-G0001
www.medvidapartners.es



LY NPARTNERS

O Provedor pode solicitar a Seguradora ou ao reclamante os esclarecimentos que houver por

bem e ouvir quem entender oportuno.

Todas as despesas envolvidas na instrucao do processo sao suportadas pela Seguradora.

O Provedor do Cliente apreciacao a reclamacao no prazo de 30 dias a contar da sua rececdo ou,

tendo sido solicitada a reforma da reclamacao, a contar do termo do prazo fixado para o efeito.

O prazo previsto no nimero anterior é de 45 dias, sempre que a reclamacao revista especial

complexidade.

A apreciacdo da reclamacdo e as eventuais recomendagoes sdo reduzidas a escrito, assinadas
pelo Provedor do Cliente e devidamente fundamentadas, sendo comunicadas ao reclamante e

a Seguradora.

Se o Provedor do Cliente tiver dirigido recomendac¢des a Seguradora, deve esta informar o
Provedor, no prazo de 20 dias a contar da decisdo, acerca do acolhimento ou ndo das

recomendagdes em causa.

Em caso de ndo acolhimento, o Provedor do Cliente informa o reclamante de tal facto.
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