Gamalife

REGULAMENTO DE FUNCIONAMENTO DE GESTAO DE
RECLAMACOES DOS CLIENTES

Capitulo |
AMBITO

Artigo 1.°
OBJETO

1 - O presente Regulamento de funcionamento aplica-se a gestdo de reclamacoes,
nomeadamente no que respeita ao modelo organizacional adotado, aos requisitos e
forma de apresentacéo das reclamacgfes, aos dados de contacto para apresentacado
das mesmas, aos prazos a observar na sua gestéo e resolucao, ao sistema adotado
para registo e arquivo da documentacdo correlacionada com o processo de
reclamacao, as condicfes de acesso a informacédo sobre o processo de reclamacao
e aos termos em que a Gamalife — Companhia de Seguros de Vida, S.A., se
relaciona com o Provedor do Cliente ou outros mecanismos de resolugéo extrajudicial

de litigios.

2 - Este Regulamento é aprovado pelo érgdo de administracdo da Gamalife —
Companhia de Seguros de Vida, S.A., o qual é responsavel pela sua definicdo e

aprovacao e pela implementacdo e monitorizacéo do respectivo cumprimento.

3 - O presente Regulamento devera estar permanentemente disponivel e acessivel

em meio de divulgacao interno e externo.

Capitulo I
DAS RECLAMACOES

Artigo 2.°
DEFINICAO DE RECLAMACAO
1 - Entende-se por «Reclamacdo» a manifestacdo de discordancia em relagdo a

posicao assumida por empresa de seguros ou de insatisfacdo em relac&o aos
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servicos prestados por esta, bem como qualquer alegacdo de eventual
incumprimento, apresentada por Clientes. Sao Clientes, os tomadores de seguros,

segurados, beneficiarios e terceiros lesados.

2 - N&o se inserem no conceito de «Reclamacéo» as declaracbes que integram o
processo de negociacao contratual, as interpelacdes para cumprimento de deveres
legais ou contratuais, as comunicacdes inerentes ao processo de regularizacao de
sinistros ou ao pagamento de beneficios, bem como eventuais pedidos de

informag&o ou esclarecimento.

Artigo 3.°
MODELO ORGANIZACIONAL
1 - O modelo organizacional adotado pela GamalLife — Companhia de Seguros de
Vida, S.A. para a gestédo de reclamacdes consiste na constituicdo de uma fungéo
autobnoma de gestédo de reclamacgdes, a qual é assumida pela area de Atendimento
e Gestao de Reclamacdes, integrada no Departamento de Suporte ao Negdcio, que

reporta ao administrador com o pelouro das areas de suporte ao negacio.

2 — A area de Atendimento e Gestdo de Reclamacdes constitui 0 ponto de rececéo e
resposta das reclamacdes rececionadas, podendo solicitar a colaboracdo de

qualquer Departamento para formalizagédo de respostas as reclamacdes.

Artigo 4.°
POLITICA DE TRATAMENTO
1 - Deve ser respeitada a Politica de tratamento definida e aprovada no ambito do
relacionamento da Gamalife — Companhia de Seguros de Vida, S.A., com o0s

Clientes.

2 - A referida Politica esta publicada em Normativo interno e é disponibilizada através
do sitio da internet da Gamalife — Companhia de Seguros de Vida, S.A., em
www.gamalife.pt, “Informa¢des Relevantes para o Cliente” e sempre que solicitada,

através da entrega em suporte duradouro, preferencialmente digital.
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Artigo 5.°
GESTAO DE CONFLITO DE INTERESSES

1 - Os colaboradores da area de Atendimento e Gestdo de Reclamacdes, no
exercicio das suas funcdes, devem comunicar ao Departamento de Compliance
(DCOMPL) todas as situacdes que possam gerar conflito de interesses, abstendo-se
de intervir em tais situacoes. Para tal, deve ser efetuada uma descricédo da situacao
e remetida através do endereco de e-mail compliance@gamalife.pt.

2 - O Departamento de Compliance deve pronunciar-se no ambito das suas funcgoes,
emitindo parecer sobre a situacdo potencialmente geradora de conflitos de

interesses.
Artigo 6.°
REQUISITOS MINIMOS, FORMA E MEIO DE APRESENTACAO DAS
RECLAMACOES

1 - As reclamacdes dos Clientes devem conter as informacdes relevantes para a
respetiva gestao, incluindo, pelo menos, os seguintes elementos:
a) Nome completo do reclamante e/ou da pessoa que o represente;
b) Referéncia a qualidade do reclamante, designadamente de tomador de
seguro, segurado, beneficiario ou terceiro lesado e/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 (Bilhete de
Identidade/Cartéo de Cidadao/Passaporte);
e) Numero de identificacao fiscal;
f) Identificacéo do contrato (nUmero de apdlice/nimero de processo de sinistro);
g) Ramo, tipo ou modalidade de seguro (e.g. ramo automovel, saude, acidentes
pessoais, etc.);
h) Descricdo dos factos que motivaram a reclamacéo, com identificacdo dos
intervenientes e da data em que os factos ocorreram, exceto se for
manifestamente impossivel,

i) Data e local da reclamacé&o.
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2 - As reclamacbes dos Clientes devem ser apresentadas por escrito, em suporte
duradouro, preferencialmente digital ou por qualquer meio de comunicacdo que
possa ser utilizado sem a presenca fisica e simultanea das partes, desde que dela

fique registo escrito ou gravado.

3 - Os dados de contacto para efeitos de apresentacdo das reclamacdes por parte

dos Clientes, podem ser consultados no Anexo | ao presente Regulamento.

4 - Sempre que a reclamacéao apresentada nao inclua os elementos referidos no n.°
1 deste artigo, a Gamalife — Companhia de Seguros de Vida, S.A., dara

conhecimento desse facto ao reclamante, convidando-o a suprir a omissao.

5 - A informacédo referente a apresentacdo, admissibilidade da reclamacéo e dos
prazos relativos a sua regularizacao € divulgada aos clientes através da Politica de
tratamento de clientes e disponibilizada no momento de subscrigdo, em suporte papel
ou digital, ou disponivel para consulta no sitio da internet da GamalLife — Companhia
de Seguros de Vida, S.A..

Artigo 7.°
NAO ADMISSIBILIDADE

1 - A ndo admisséo de reclamacdes por parte da GamaLife — Companhia de Seguros

de Vida, S.A., ocorrera sempre que:

a) Sejam omissos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestao e que néo
tenham sido corrigidos no prazo de 20 dias Uteis a contar da comunicacdo
referida n.° 4 do artigo anterior;

b) Se pretenda apresentar uma reclamacao relativamente a matéria que seja da
competéncia exclusiva de 6érgaos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria
objeto da reclamacéo ja tenha sido resolvida por aquelas instancias ou esteja
numa situacao de pendéncia;

c) Estas reiterem reclamacdes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante
em relagcdo & mesma matéria e que ja tenham sido objeto de resposta pela
Gamalife — Companhia de Seguros de Vida, S.A;

d) A reclamagédo néo tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo conteudo for

qualificado como vexatario.

2 - Quando a reclamacé&o néo for objeto de admisséo, invocando-se para o efeito a

inobservancia dos requisitos de admissibilidade referidos no n.° 1 do Art.° 6° a
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Gamalife — Companhia de Seguros de Vida, S.A., dara conhecimento desse facto

ao reclamante no prazo maximo de 5 dias Gteis, fundamentando a ndo admissao.

Artigo 8.°
RESPOSTA A RECLAMACAO

1 - A Gamalife — Companhia de Seguros de Vida, S.A., deve responder ao
reclamante de forma completa e fundamentada, por escrito, em suporte duradouro
acessivel ao reclamante, preferencialmente digital, transmitindo o resultado da

apreciacao da reclamacao através de linguagem clara e percetivel.

2- Caso a resposta ndo satisfaca integralmente os termos da reclamacéo
apresentada, a Gamalife — Companhia de Seguros de Vida, S.A., deve indicar ao
reclamante as opc¢des de que este dispde para prosseguir com o tratamento da sua
pretensdo, informando-o da possibilidade de apresentacdo de reclamacgédo ao
Provedor do Cliente, a ASF e no Livro de Reclamac®es, e ainda da possibilidade de

recurso aos tribunais judiciais e de arbitragem.

Artigo 9.°

PRAZOS
1 - A GamalLife — Companhia de Seguros de Vida, S.A., compromete-se a acusar a
rececdo da reclamacdo no prazo de 5 dias Uteis a contar da sua rececgéo
informando, quando tal seja previsivel, sobre a impossibilidade de observar os
prazos definidos para a gestdo da reclamacdo, indicando a data estimada para a

conclusao da analise do respetivo processo.

2 - Sem prejuizo do disposto no numero anterior, a GamaLife — Companhia de
Seguros de Vida, S.A., compromete-se a que as reclamagbes que lhe sao
apresentadas terdo uma resposta no prazo maximo de 20 dias Uteis apls a

respetiva rececao.

3 - Quando, devido a complexidade da reclamacao, ndo seja possivel observar
o prazo referido no nimero anterior, o prazo de resposta sera alargado para

30 dias uteis contados a partir da data de recepcdo da reclamacao

apresentada.
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Artigo 10.°
DEVER DE COLABORACAO COM O PROVEDOR
1 - A Gamalife — Companhia de Seguros de Vida, S.A., esta sujeita ao dever de

colaboracéo com o provedor do cliente designado.

2 - Deve ser respeitado o interlocutor privilegiado para o contacto com o provedor,
tendo sido para este efeito designada a area responséavel pelo Atendimento e Gestéo
de Reclamacdes.

3 - No processo de colaboracdo com o provedor, a Gamalife — Companhia de
Seguros de Vida, S.A., deve fornecer a informacédo e a documentacdo necessarias

ao desempenho da sua funcéo.

4 — O detalhe dos procedimentos a observar no relacionamento com o provedor, bem

como as suas atribuicbes e ambito de atuagao, estao definidos no “Estatuto do

Provedor e Regulamento de Procedimentos Aplicaveis”, o qual esta publicado em

Normativo interno da Gamalife — Companhia de Seguros de Vida, S.A. .

Capitulo Il
REGISTO E ACESSO AO PROCESSO DE RECLAMAGCAO

Artigo 11.°

REGISTO
1 - A Gamalife — Companhia de Seguros de Vida, S.A., procede ao registo das
reclamacdes que lhe sdo apresentadas, numeradas sequencialmente e classificadas
de acordo com a estrutura fixada pela ASF, numa base de dados especifica para
esse efeito, a qual s6 podem aceder os colaboradores que intervém na gestédo e
tratamento das mesmas, para além dos titulares do 6rgdo de administracdo, os
Departamentos responsaveis pelo Compliance, pela Gestdo de Risco e Controlo
Interno e os Departamentos expressamente autorizados para tal.
2 - O registo da informacéo relativa a gestdo das reclamacfes e de arquivo de

documentagéo sdo mantidos durante um prazo minimo de 5 anos.
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Artigo 12.°

ACESSO
1 - A informacdo constante nesta base de dados relativa aos Clientes pode ser
acedida por estes, apenas e somente no que respeita aos seus proprios dados
pessoais e em conformidade com o Regulamento Geral de Protecéo de Dados.
2 - A informacdo mencionada no ponto anterior devera ser solicitada a GamalLife —
Companhia de Seguros de Vida, S.A., por escrito, em suporte duradouro,
preferencialmente em formato digital, devendo a area que receciona o pedido

direciona-lo para o endereco eletronico compliance@gamalife.pt, o qual emitira um

parecer sobre o mesmo.

Capitulo IV
COMUNICACOES E REPORTE

Artigo 13.°
COMUNICACOES
1 - Todas as comunicagbes entre a GamaLife — Companhia de Seguros de Vida,
S.A., e o reclamante serdo efetuadas por escrito, em suporte duradouro acessivel ao

reclamante, preferencialmente digital.

2 - Para efeitos de gestdo de reclamacdes e de resposta a pedidos de informacéo ou
esclarecimento, os contactos entre a GamalLife — Companhia de Seguros de Vida,
S.A., e a Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensfes (ASF) efectua-
se por via de registo no Portal do Consumidor- Operadores. Neste ambito, deve ser
garantido que o envio e o0 arquivo das reclamacfes e documentacdo associada sao
efetuados em suporte digital, assegurando condi¢cdes de legibilidade idénticas as dos

documentos originais.

Artigo 14.°
REPORTE REGULAR RELATIVO A GESTAO DE RECLAMACOES

1 - A Gamalife — Companhia de Seguros de Vida, S.A., deve remeter anualmente a

ASF, até ao final do més de fevereiro, para efeitos de supervisdo de conduta de
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mercado, um relatorio relativo a gestdo de reclamacg@es, com referéncia ao exercicio
anterior, que inclua:
a. Elementos de indole estatistica segmentados de acordo com as seguintes
categorias:
i.Ramo, tipo ou modalidade de seguro;
ii. Tipologia do objeto de reclamacéo;
iii.Prazo médio de resposta;
iv.Prazo méaximo de resposta;
v.Sentido da resposta ao reclamante;
vi.Reclamacdes que foram objeto de apreciacdo pelo provedor do cliente;
vii.Reclamac0es relativas a situacdes que foram objeto de apreciacéo pelo
provedor do cliente
b. Conclusbes extraidas do processo de gestdo de reclamacdes e medidas

implementadas ou a implementar.

2 - O relatorio anual a enviar ao ASF € da responsabilidade da area de Atendimento e

Gestéo de Reclamagoes.

3 - As conclusdes extraidas do processo de gestdo de reclamacdes e medidas
implementadas ou a implementar devem ser analisadas e definidas em conjunto com o

Departamento de Compliance.

4 - O referido reporte anual, a enviar ao ASF, deve ser efetuado através da utilizacédo do

Portal ASF residente em www.asf.com.pt.

8
GamalLife - Companhia de Seguros de Vida, S.A. Sede: Linhas de Atendimento:
Capital Social: 50.000.000 Euros R. Barata Salgueiro, n° 28 — 5° andar - 1250-044 Lisboa Geral: (+351) 21 316 75 00
Registo C.R.C. de Lishoa Apartado 24048 — Loja CTT Campo de Ourique (Lisboa) — 1251-997 Lisboa Linha Direta: 707 247 365

e NIPC 503 024 856 Clientes BEST: (+351) 21 85057 75


http://www.asf.com.pt/

Gamalife

ANEXOS

Sem prejuizo de atualizagéo e publicacdo autbnoma, o presente Regulamento é

complementado pelos seguintes anexos, que dele fazem parte integrante:

e Anexo | - Dados de Contato Para Efeitos de Apresentacdo das Reclamacdes.
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ANEXO |

DADOS DE CONTATO PARA EFEITOS DE
APRESENTACAO DAS RECLAMACOES

| - RECLAMACOES DIRIGIDAS & GamalLife — Companhia de Seguros de Vida, S.A.

As reclamacdes podem ser remetidas por:
e Correio
GamalLife — Companhia de Seguros de Vida, S.A.
Atendimento e Gestao de Reclamacoes
Morada: Rua Barata Salgueiro n°® 28, 5° andar - 1250-044 Lisboa
e Correio Eletrénico :

através do mediador de seguros : satisfacao@novobanco.pt ou
satisfacao@novobancodosacores.pt

diretamente : satisfacao@gamalife.pt

e Livro de Reclamacdes Eletrénico, disponivel em: www.livroreclamacoes.pt

O Livro de Reclamacdes Eletrénico esta disponivel no site do segurador, em
www.gamalife.pt, “Informacdes Relevantes para o Cliente” >> Informagbes Gerais
sobre Reclamacdes.

Sem prejuizo do acima exposto, admite-se ainda que as reclamacdes referentes a
assuntos da Gamalife — Companhia de Seguros de Vida, S.A., devidamente
formalizadas por escrito em suporte duradouro, preferencialmente digital ou por
gualquer outro meio do qual fique registo escrito ou gravado, sejam efetuadas pelos
reclamantes junto dos canais de distribuicdo com que a Gamalife — Companhia de
Seguros de Vida, S.A., trabalha.

Il - RECLAMACOES DIRIGIDAS AO PROVEDOR

Os critérios e procedimentos a observar para efeitos de envio de reclamacgbes ao
Provedor estao detalhados no “Estatuto do Provedor e Regulamento de Procedimentos
Aplicaveis”, o qual esta publicado em Normativo interno da GamalLife — Companhia de
Seguros de Vida, S.A..

e Provedor de Cliente : Dr. Luis Miguel Serradas de Sousa Tavares

e Contactos:
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Por correio : Apartado 24048-Loja CTT Campo de Ourique (Lisboa)
1251-997 Lisboa

Por correio electrénico : serradas.tavares-9102I@adv.oa.pt

Il — OUTRAS ENTIDADES A QUEM PODEM SER DIRIGIDAS AS
RECLAMACOES

Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes

e Contactos:

Av. da Republica, 76 — 1600-205 Lisboa

Ou através dos Portal de Consumidor da ASF, mediante preenchimento de
formulario disponivel.
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