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INTRODUCAO

1. Nos termos do artigo 24.° da Lei 7/2019, de 16 de janeiro, e do artigo 36.° da Norma Regulamentar
13/2020-R, de 30 de dezembro da Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes, os
mediadores de seguros devem definir uma politica de gestao de reclamacdes dos tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, bem como pela implementagdo adequada da mesma e
pela monitorizagdo do respetivo cumprimento.

2. Esta Norma Interna vem assim estabelecer, conforme anexo, a POLITICA DE GESTAO DE RECLAMAGOES
SOBRE SEGUROS da Unicre — Instituicdo Financeira de Crédito, S.A. (“UNICRE” ou “Instituicao”) tomando
em consideragao a dimensao, organizagao e natureza das atividades prosseguidas pela Instituicéo.
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1. OBJETO

O presente documento tem como objetivo definir a Politica de Gestao de Reclamacgdes sobre Seguros
(Politica”) da Unicre — Instituicao Financeira de Crédito, S.A. (“UNICRE” ou “Instituicdo”), tendo em conta
a dimenséo, organizagao e natureza das atividades da Instituigéo, e de forma a cumprir com os requisitos
legais e regulamentares aplicaveis, nomeadamente:

a) o Regime Juridico da Distribuigao de Seguros e Resseguros (“RJDS”), aprovado pela Lei n.° 7/2019,
de 16 de janeiro (“RJIDSR”);

b) Norma Regulamentar n.° 13/2020-R, de 30 de dezembro, da Autoridade de Supervisdo de Seguros
e Fundos de Pensdes (“Norma Regulamentar 13/2020”).

Esta Politica foi definida pela UNICRE e visa definir (i) o modelo organizacional adotado para a gestao de
reclamagdes sobre seguros, incluindo os procedimentos internos aplicaveis e a identificagao clara e
inequivoca do ponto de recegao e resposta e, se distinto, das unidades organicas competentes pelo
tratamento e apreciacdo das mesmas; (ii) os requisitos minimos e forma de apresentacdo das
reclamacgoes pelos tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados; (iii) os dados
de contacto para efeitos de apresentacado das reclamagdes pelos tomadores de seguros, segurados,
beneficiarios ou terceiros lesados e, se distintos, para efeitos de acompanhamento do processo relativo
a reclamagao apresentada; (iv) os prazos a observar na gestdo das reclamagdes dos tomadores de
seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, incluindo os prazos para a acusagao da recegao
das reclamagdes; (v) a manutencdo de sistemas adequados, designadamente sistemas eletronicos
seguros, de registo da informacao relativa a gestao das reclamacdes e de arquivo de documentagao, os
quais devem ser mantidos durante o prazo minimo de cinco anos; (vi) a informagéao relativa a gestao das
reclamagoes e documentacédo associada a que os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou
terceiros lesados podem aceder e respetivas condi¢cdes de acesso; e (vii) o dever de colaboragdo com o
mecanismo de resolucao extrajudicial de litigios a que a UNICRE tenha aderido.

A presente Politica € complementada por e complementa normativos internos, designadamente:
a) O ‘Cddigo de Conduta’, disponivel em www.unicre.pt € na in-Unicre;
b) A ‘Politica Interna de Distribuicdo de Seguros’, publicada na in-Unicre;

c) O ‘Manual de Procedimentos Tratamento de Pedidos (alteragdo/manutencdo) e Reclamacgdes dos
Clientes da Unicre (Issuing e Acquiring)’, publicado na In-Unicre.

2. AMBITO DE APLICACAO

O disposto na presente Politica é aplicavel aos colaboradores da Unicre, bem como a terceiros que atuem
em nome da Unicre, que estao sujeitos a observancia dos principios e regras estabelecidos no Codigo
de Conduta da Unicre, incluindo no relacionamento com os clientes, nomeadamente:

a) Cumprimento das disposicoes legais e regulamentares e satisfagdo dos compromissos de ética
assumidos;

b) Principio de responsabilidade, lealdade, salvaguardando os devidos deveres de confidencialidade
e sigilo profissional;

c) Respeito pelas disposicdes legais e regulamentares aplicaveis e em vigor em cada momento no
tratamento dos dados pessoais dos clientes;

d) Tratamento dos clientes com elevado profissionalismo, respeito e cordialidade, procurando
assegurar igualdade de tratamento e atuando de forma a proporcionar um servigo de atendimento
e apoio de qualidade, eficaz e eficiente.
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3. DEFINICOES
“Reclamagéao”

A manifestagao de discordancia em relagdo a posicao assumida pelo mediador de seguros de insatisfagao
em relagdo aos servigos de distribuicdo prestados por este, bem como qualquer alegacdo de eventual
incumprimento, apresentada por tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados.

Nao se incluem no conceito de reclamagao de seguros as declaragdées que integram o processo de
negociagdo contratual, as interpelagbes para cumprimento de deveres legais ou contratuais, as
comunicagdes inerentes ao processo de regularizagao de sinistros e eventuais pedidos de informacao ou
esclarecimento.

4. MODELO ORGANIZACIONAL

A funcdo auténoma responsavel pela gestdo dos processos relativos as reclamagdes & exercida pelo
Servigco a Clientes, que atua como ponto centralizado de rececao e resposta, estando devidamente
identificada na NI-183 Politica de Distribuicdo de Seguros, publicada na In-Unicre, e em
https://www.unibanco.pt/seguros/apoio-clientes-seguros-unibanco/ sendo assegurada aos reclamantes
total acessibilidade.

A gestdo de reclamagdes nao acarreta quaisquer custos ou encargos para o reclamante, nem quaisquer
énus que nao sejam efetivamente indispensaveis para a apresentacao das reclamagoes.

Os colaboradores que intervém na gestdo dos processos relativos as reclamagdes devem ser idoneos e
deter qualificagao profissional adequada.

O Servico a Clientes deve assegurar a gestao imparcial das reclamagdes apresentadas no ambito do
respetivo modelo organizacional, garantindo que situagbes suscetiveis de configurar conflitos de
interesse sdo convenientemente prevenidas, identificadas e geridas. Independentemente do modelo
organizacional adotado, o Servico a Clientes deve disponibilizar a informagao necessaria para o exercicio
da funcao de gestédo de reclamagdes.

Adicionalmente, o Servigo a Clientes deve assegurar o tratamento e a analise, numa base continua, dos
dados relativos a gestdo de reclamagdes, de modo a detetar e corrigir problemas recorrentes ou
sistémicos e a acautelar eventuais riscos legais ou operacionais. Em particular, deve analisar as causas
das reclamacgdes recebidas de molde a identificar causas comuns a determinados tipos de reclamagdes,
verificar se tais causas podem também afetar outros processos ou outros produtos mesmo que nao sejam
diretamente objeto da reclamacgéo e prevenir a recorréncia das causas de reclamacéo.

O Servigo a Clientes deve informar os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros
lesados sobre os procedimentos aplicaveis a gestdo de reclamagdes, designadamente sobre:

Os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados podem apresentar reclamagdes
através dos seguintes canais:

e) Carta remetida para a Rua General Firmino Miguel, n® 6-B | 1600-300 Lisboa;

f)  E-mail: unibanco.seguros@unicre.pt;

g) Formulario de Reclamacgdes disponivel em: https://www.unibanco.pt/formulario-reclamacoes-
seguros-2/;

h) Telefone numero: 213 501 500 - Dias uteis das 8h as 23h, fins de semana e feriados das 9h as 18h.
Chamada para a rede fixa nacional;
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i) Loja da Unicre situada na Rua General Firmino Miguel, n° 6-B | 1600-300 Lisboa;
j) j) Provedor do Cliente da Unicre: provedor@unicre.pt;

k) K) Livro de Reclamacoes fisico disponivel na loja na Rua General Firmino Miguel, 6B, piso -1, 1600-
300 Lisboa; Livro de Reclamagdes eletrénico disponivel em www.unibanco.pt.

O Servigo a Clientes comunicara as respostas as reclamacdes por e-mail ou carta, caso nao tenha
conhecimento de endereco eletronico;

Independentemente do canal utilizado para apresentar reclamagdes, o reclamante deve disponibilizar
todos os elementos referidos no Formulario de  Reclamagbes, disponivel em
https://www.unibanco.pt/formulario-reclamacoes-seguros/

Sem prejuizo de outros prazos regulamentares, nomeadamente, aqueles que se encontram definidos
para reclamagdes apresentadas nos Livros de Reclamagdes fisico, 10 dias Uteis, e online, 15 dias Uteis, o
Servico a Clientes deve acusar a rececao das reclamagdes no prazo de 3 dias Uteis e comunicar a
resposta as referidas reclamagdes no prazo maximo de 20 dias contados a partir da data de rececgao da
reclamacgao.

Em caso de litigio o reclamante pode recorrer ao Centro de Informagao, Mediagao e Provedoria de
Seguros (CIMPAS), enquanto Entidade de Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo. Mais
informagdes em www.cimpas.pt ou no Portal do Consumidor em www.consumidor.pt

A informagéo indicada no ponto anterior é apresentada em formato digital por e-mail, ou qualquer outro
suporte duradouro acessivel ao destinatario. Adicionalmente, a informagcao encontra-se disponivel ao
publico no website www.unibanco.pt, & entregue sempre que solicitada em papel ou noutro suporte
duradouro.

O Servigo a Clientes deve classificar as reclamacodes nas seguintes tipologias:

a) Deveres de informagéo pré-contratual, de esclarecimento e de aconselhamento;

b) Pratica de atos relacionados com o contrato de seguro sem concordancia do tomador do seguro;
c) Deveres de entrega de documentagao contratual ou de transmissdo de informagao;

d) Prémio;

e) Deveres de informagéo contratual e de assisténcia ao contrato;

f) Sinistro Cessacgao do contrato;

g) Praticas discriminatdrias em razdo do sexo;

h) Préticas discriminatérias em razdo de deficiéncia ou risco agravado de saude;

i) Atendimento.

O Servigo a Clientes deve comunicar a resposta as reclamagdes, normalmente, pelo mesmo canal
utilizado pelo reclamante. Excecionalmente pode ser respondido por outra via caso o reclamante o solicite
expressamente, ou por telefone. No caso de ser respondido por telefone, a resposta é formalizada de
seguida por e-mail ou carta.

5. REQUISITOS MINIMOS E FORMA DE APRESENTAGAO

As reclamacgdes efetuadas pelos tomadores de seguros, segurados, beneficiarios, ou terceiros lesados
devem incluir, pelo menos, os seguintes elementos:

a) Documento escrito ou por qualquer outro suporte duradouro do qual fica registo escrito ou gravado;
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Nome completo do reclamante e, se aplicavel, da pessoa que o represente;

Qualidade do reclamante, designadamente de tomador de seguro, segurado, beneficiario ou
terceiro lesado ou de pessoa que o represente;

Dados de contacto do reclamante e, se aplicavel, da pessoa que o represente;

Numero de documento de identificagdo do reclamante e, se aplicavel, da pessoa que o represente;
Descrigcao dos factos que motivaram a reclamagao, com identificagdo dos intervenientes e da data
em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel;

Data e local da reclamacao;

Quaisquer outros elementos adicionais que o reclamante considere necessarios para a gestdo da
sua reclamacao.

Caso nao seja recebido algum dos elementos referidos o Servigo a Clientes deve contactar o reclamante
e solicitar a disponibilizagao dos elementos em falta.

Se a reclamacgéo apresentada nao se reportar a atividade de mediagcédo de seguros, o Servigo a Clientes
deve dar conhecimento desse facto ao reclamante, direcionando a reclamagao a entidade do setor
financeiro a qual a atividade se reporta, caso mantenha relagées comerciais com a mesma.

O Servico a Clientes nao deve admitir reclamagdes quando:

a)

b)

c)

d)

Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que ndo tenham sido
corrigidos;

Se pretenda apresentar uma reclamacéo relativamente a matéria que seja da competéncia exclusiva
de o6rgaos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objeto da reclamacgao se encontre pendente ou
ja tenha sido decidida por aquelas instancias;

Estas reiterem reclamagdes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em relagdo a mesma
matéria e que ja tenham sido objeto de resposta pelo Servigo a Clientes;

A reclamacao nao tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo conteudo for qualificado como
vexatorio.

Sempre que o Servigo a Clientes nao admitir reclamagdes apresentadas pelos tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios ou terceiros lesados nos termos previstos na presente Politica, invocando a
inobservancia dos requisitos de admissibilidade pré-definidos, deve dar conhecimento desse facto ao
reclamante, fundamentando a ndo admissao.

6. DADOS DE CONTACTO

Os dados de contacto para efeitos de apresentagdo de reclamacgdes pelos tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios ou terceiros lesados sao:

a)
b)
c)
d)

e)

Correio postal: Rua General Firmino Miguel, 6B, piso -1, 1600-300 Lisboa, A/C: Reclamagdes;
Correio eletrénico: unibanco.seguros@unicre.pt;

Provedor do Cliente da Unicre: provedor@unicre.pt;

Livro de Reclamagdes fisico disponivel na loja na Rua General Firmino Miguel, 6B, piso -1, 1600-300
Lisboa; Livro de Reclamagdes eletrénico disponivel em www.unibanco.pt;

Telefone: 213 501 500 dias uteis, das 8:00h as 23:00h e fins de semana e feriados das 9:00h as
18:00h. Chamada para a rede fixa nacional.
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7. PRAZOS DE RESPOSTA

Sem prejuizo de outros prazos regulamentares, nomeadamente, aqueles que se encontram definidos para
reclamacoes apresentadas nos Livros de Reclamacoes fisico, 10 dias Uteis, e online, 15 dias uteis, o Servigo
a Clientes deve acusar a rececao das reclamacgdes no prazo de 3 dias Uteis e comunicar a resposta as
referidas reclamacgdes no prazo maximo de 20 dias contados a partir da data de rececao da reclamacgao.

Nas situagdes em que as diligéncias necessarias para a andlise das reclamagdes excedam o prazo de 20
dias, o Servigo a Clientes, deve informar o reclamante do novo prazo de resposta, com a maior brevidade
possivel e de forma fundamentada. Nesta situagédo, o Servico a Clientes deve diligenciar no sentido de
manter o reclamante informado sobre as diligéncias em curso e a adotar para efeitos de resposta a
reclamacao.

A resposta deve ser comunicada em papel ou qualquer outro suporte duradouro acessivel ao destinatario.

Caso a resposta nao satisfaga integralmente os termos da reclamagao apresentada, o Servico a Clientes
deve indicar ao reclamante as opg¢bes de que este dispbe para prosseguir com o tratamento da sua
pretensdo, de acordo com as competentes normas legais e regulamentares.

8. REGISTO E ARQUIVO

O registo e arquivo de documentacao relativo a gestdo das reclamagdes deve ser mantido em sistemas
informaticos adequados e seguros durante, no minimo, cinco anos.

As reclamagdes devem ser registadas em sistema informatico préprio e categorizadas de acordo com o
tipo de seguro.

O Servico a Clientes deve arquivar a informacao e toda a documentagéo relativa a gestdo da reclamacgao
no sistema informatico onde a reclamacao foi registada.

9. CONDIGCOES DE ACESSO

Em qualquer momento os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados podem
consultar a informacéo relativa a gestdo das reclamacdes e respetiva documentagao, bastando para tal
dirigir o pedido de acesso através de um dos contactos identificados nesta Politica.

10.RESOLUGAO EXTRAJUDICIAL DE LITiGIOS
Sem prejuizo da possibilidade de recurso aos tribunais judiciais, o reclamante pode recorrer a:

a) Centro de Informacgao, Mediacao e Provedoria de Seguros — CIMPAS, em www.cimpas.pt;
b) Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes, na Av. da Republica, 76, 1600-205

Lisboa ou www.asf.com.pt.

11.DIVULGACAO DA POLITICA

A presente Politica é comunicada de forma eficaz a todos os colaboradores, encontrando-se
permanentemente disponivel e acessivel na in-Unicre e é ainda disponibilizada ao publico em geral através
do sitio de internet da Unicre em www.unibanco.pt.
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12.REVISOES E ALTERACOES

Esta Politica esta sujeita as alteragdes e atualizagbes que se considerem adequadas face a evolugao do
negoécio da Unicre ou em consequéncia de eventuais alteragdes aos normativos legais e regulamentares
aplicaveis.

O Servico a Clientes e o Marketing deverao avaliar de dois em dois anos e sempre que se justifique, a
razoabilidade e adequacgéo das regras e procedimentos formalizados nesta Politica e promover, junto da
Comissao Executiva, a aprovacao das alteragcdes consideradas necessarias.

Todas as alteracdes a esta NI deverdo ser registadas no “Registo de Alteracées” em anexo (Anexo 1).
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Anexo 1 - Registo de Alteragoes

UNICRE

Versao NI
alterada

Ref.2 item
alterado

Data de
alteracao

Responsavel pela
alteragéo

Sintese de alteragdes
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