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CONSULTORA DE SEGUROS

SISTEMA E POLITICA DE TRATAMENTO DOS CLIENTES E DE GESTAO DAS
RECLAMAGOES DA GRUBEN — SOCIEDADE MEDIADORA DE SEGUROS, LDA

Regime juridico da distribui¢do de seguros (RJDS) aprovado em anexo a Lei n.2 7/2019, de 16 de janeiro, alinea t),
n.2 1 do artigo 24.2

SECGCAO I - SISTEMA E POLITICA DE TRATAMENTO DE CLIENTES

Artigo 1.2
OBIJETO
O presente Sistema e Politica de Tratamento dos Clientes tem por objeto
estabelecer, nos termos e porforca do estabelecido nos artigos 32.2 e 33.2 da Norma
Regulamentar n.2 13/2020-R, de 30 de dezembro, em conjugacdo com o disposto na
alinea t), n.2 1, do artigo 24.2 do RIDS, os principios, as normas e os procedimentos
gue devem ser observados no quadro do relacionamento da GRUBEN — SOCIEDADE
MEDIADORA DE SEGUROS, LDA (adiante designada por GRUBEN) com os seus clientes,
tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados.

Artigo 2.2

AmMBITO
1. O Sistema e Politica de Tratamento dos Clientes é aplicidvel a todos os
colaboradores da GRUBEN, bem como a rede comercial e respetivos operadores
(pessoas diretamente envolvidas na atividade de distribuicdo de seguros — PDEADS),
com vinculo de trabalho subordinado ou independente, e todos aqueles que, em
nome da GRUBEN, prestem servigos aos respetivos clientes, tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios ou terceiros lesados.

2. Para efeito do disposto no numero anterior, a GRUBEN informa e articula com as
entidades envolvidas, se as houver, a aplicagdao formal da presente Politica e Sistema
aos colaboradores abrangidos.

Artigo 3.2
EQUIDADE, DELIGENCIA E TRANSPARENCIA
1. Os colaboradores referidos no artigo anterior devem contribuir para que seja
assegurado a todos os clientes, tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou
terceiros lesados um tratamento equitativo, diligente e transparente, atuando:

I. De modo imparcial e equivalente, assegurando igualdade de tratamento;

. De forma profissional, com diligéncia e responsabilidade, de modo a
assegurar respeito pelos legitimos interesses dos tomadores de seguros,
segurados, beneficidrios e terceiros lesados, e a prestar um servico rigoroso
e com qualidade;
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Ill. De forma verdadeira, clara e objetiva, de modo a assegurar transparéncia.

Atigo 4.2
INFORMACAO, ESCLARECIMENTO E ADEQUACAO
1. A GRUBEN e seus colaboradores devem, no exercicio das suas func¢des, assegurar
aos clientes, tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados,
atendendo ao respetivo perfil, as informacdes por eles fornecidas e solicitadas, e a
natureza e complexidade da situacdo, aprestacdo das informacbes legalmente
previstas e o esclarecimento adequado a tomada de uma decisdo fundamentada,
assegurando-se que ndo lhes sdo comercializados produtos com caracteristicas
desajustadas face ao perfil e as necessidades transmitidas.

2. Toda a documentacgado legal e informagdo comercial sobre os produtos distribuidos
e mediados pela GRUBEN deverdo ser disponibilizadas por esta, na medida e em
articulagdo com as empresas de seguros envolvidas e que sdo parte na celebracdo
dos contratos de seguros e/ou operagdesde capitalizacdo, de modo a permitir-se a
correta elucidacdo e esclarecimento dos clientes por parte daquele e dos
colaboradores comerciais envolvidos.

Artigo 5.2
TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS

O tratamento, com recurso ou ndao a meios informaticos, dos dados pessoais dos
clientes, tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, deve
ser efetuado em estrita observancia, ndo somente em conformidade com a Politica de
Privacidade e Protecdo de Dados Pessoais adotada pela GRUBEN, bem como das
normas legais aplicaveis, em especial com o estabelecido no Regulamento (UE) n.2
2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho de 27 de abril de 2016, relativo a
protecdo das pessoas singulares no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais
e a livre circulacdo desses dados [Regulamento Geral sobre a Protecdo de Dados
(RGPD)] e Lei n.2 58/2019, de 8 de agosto, que assegura a execug¢ao, ha ordem juridica
nacional do RGPD, e das regras de seguranga, de cardter técnico e organizativo,
adequadas ao risco que o tratamento dos dados apresenta e representa.

Artigo 6.2
PREVENCAO E GESTAO DE CONFLITOS DE INTERESSE
1. Os colaboradores devem revelar e identificar a GRUBEN todas as situacdes que
possam gerar conflitos de interesses, abstendo-se de intervir em tais situagdes.

2. Considera-se existir conflito de interesse sempre que os colaboradores sejam direta
ou indiretamente interessados na situacdo ou no processo em curso, ou 0 sejam os
seus conjuges, parentes ou afins em 12 grau, ou ainda sociedades ou outros entes
coletivos em que, direta ou indiretamente, titulem uma participagao qualificada no
capital social.
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Artigo 7.2
CELERIDADE E EFICIENCIA DA GESTAO
1. Os colaboradores devem desempenhar as fungdes ou tarefas que lhes caibam, com
rigor e qualidade, com vista a uma gestdo célere e eficiente dos processos relativos
aos clientes, tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados,
designadamente em matéria de sinistros e de reclamagdes.

2. Sem prejuizo da possibilidade de apresentagdo das reclamagdes nos termos da
Seccdo |l deste Sistema e Politica e do recurso aos tribunais judiciais ou aos organismos
de resolucdo extrajudicial de litigios, ja existentes ou que para o efeito venham a ser
criados, as reclamacdes dos clientes, tomadores de seguros e outras partes
interessadas podem ser apresentadas junto da Autoridade de Supervisdo de Seguros
e Fundos de Pensdes (ASF), diretamente ou através do Livro de Reclamacdes, em
suporte eletrénico (www.livroreclamacoes.pt) ou fisico, este ultimo disponivel no
estabelecimento da GRUBEN para tal fim.

Artigo 8.2
QUALIFICACAO ADEQUADA
1. A GRUBEN assegura a qualificacdo adequada, quer a inicial, quer a continua, dos
seus colaboradores, nomeadamente dos membros do 6rgdao de administracdo
designados responsaveis pela atividade de distribuicdo de seguros (vulgo
“responsaveis técnicos”), se os houver, e das PDEADS com interlocucdo e interacao
direta com os clientes, tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros
lesados, no sentido de garantir a qualidade e competéncia do atendimento, quer
presencial, quer ndo presencial.

2. Todos os colaboradores com interlocucdo e contacto direto com os clientes,
tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, deverdao possuir
a qualificacdo adequada prevista no RIDS e respetiva regulamentacdo,
designadamente, entre outras formas de a obter, pela aprova¢dao num curso sobre
seguros adequado a atividade que desenvolvem, reconhecido pela ASF.

Artigo 9.2
POLITICA ANTIFRAUDE
A GRUBEN cumpre as politicas de prevencao, detecdo e reporte de praticas de fraude
contra os seguros que as empresas de seguros com que colabora tém implementadas,
e prestard aos clientes, tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros
lesados, quando solicitado, a informacdo genérica que sobre a mesma considerar
relevante.
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Artigo 10.2
DIVULGAGCAO DA POLITICA DE TRATAMENTO

A GRUBEN, que assume a sua aprovacdo, implementacdo, monitorizacdo de forma
adequada e reflexo nos documentos relevantes inerentes ao exercicio da atividade de
distribuicdo de seguros, assegura, de igual modo, a necessdria divulgacdo e
explicitagdo das regras contidas no presente Sistema e Politica de Tratamento dos
Clientes, de modo a garantir o seu conhecimento e cumprimento, a qual se encontra
permanentemente disponivel e acessivel, quer em meio de divulgacdo interno, quer
em meio de divulgagdo ao publico, designadamente através da respetiva
disponibilizacdo no sitio da Internet ou, ndo dispondo deste, mediante afixacdo no(s)
seu(s) estabelecimento(s), bem como, sempre que solicitado, através da entrega ou
envio em papel ou outro suporte duradouro.

SECGAO 11 - SISTEMA E POLITICA DE GESTAO DE RECLAMAGOES

Artigo 11.2
OBIJETO
O presente Sistema e Politica de Gestao de Reclamagdes destina-se a instituir, nos
termos e por forca do estabelecido nos artigos 34.2 e seguintes da Norma
Regulamentar n.2 13/2020-R, de 30 de dezembro, em conjugacdo com o disposto nas
alineas t) e u), n.2 1, do artigo 24.2 e do artigo 28.2 do RIDS, as normas e
procedimentos que devem ser observados no processo de gestdao de reclamacgdes dos
clientes, tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados.

Artigo 12.2
CONCEITO DE RECLAMAGAO

1. Para efeitos do presente Sistema e Politica de Gestdao de Reclamagdes, em
conformidade com a legislagdo aplicavel, entende-se por «reclamagao» a
manifestacdo de discordancia em relacdo a posicdo assumida pela GRUBEN, de
insatisfacdo em relacdo aos servicos de distribuicdo prestados por este, bem como
qualquer alegacdo de eventual incumprimento, apresentada por clientes, tomadores
de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados.

2. Ndo seincluem no conceito de reclamacdo as declara¢Ges que integram o processo
de negociacgdo contratual, as interpelagGes para cumprimento de deveres legais ou
contratuais, as comunicacOes inerentes ao processo de regularizacdo de sinistros e
eventuais pedidos de informacdo ou de esclarecimento.
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Artigo 13.¢
REQUISITOS MiNIMOS DAS RECLAMACOES
1. As reclamacgbes dos clientes, tomadores de seguros, segurados, beneficiarios
ou terceiros lesadosdevem ser apresentadas por escrito, em papel ou outro suporte
duradouro, cuja rece¢do a GRUBEN acusara em prazo nao superior a 24 horas, e
conter as informacdes relevantes para a respetiva gestao, conforme formulario em
anexo, incluindo, pelo menos, os seguintes elementos:

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

b) Referéncia a qualidade do reclamante, designadamente de tomador de
seguro, segurado, beneficidrio ou terceiro lesado ou de pessoa que o
represente;

c) Dados de contacto do reclamante e, caso aplicdvel, da pessoa que o represente;
d) Nimero do documento de identificacdo do reclamante;

e) Descricdo dos factos que motivaram a reclamagdo, com identificacdo dos
intervenientes e da data em que os factos ocorreram, exceto se for
manifestamente impossivel;

f) Elementos adicionais que o reclamante considere necessdrios para a gestdo da
sua reclamacgao;

g) Data e local da reclamacao.

2. Sempre que a reclamagdo apresentada ndo inclua os elementos necessdrios para
efeitos da respetiva gestdo, designadamente quando ndo se concretize o motivo da
reclamacdo, a GRUBEN dara conhecimento desse facto ao reclamante, convidando-o
a suprir a omissao.

3. Se a reclamacdo apresentada ndo se reportar a atividade da GRUBEN, este dara
conhecimento desse facto ao reclamante, direcionando a reclamacdo a entidade do
setor financeiro a qual a atividade se reporta, caso mantenha relagdes comerciais com
a mesma.

Artigo 14.2
GESTAO DAS RECLAMACOES
1. A ndo admissao de reclamacdes pela GRUBEN apenas ocorrera quando:

a) Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que ndo
tenham sido corrigidos nos termos do n.2 2 do artigo anterior;

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

c) Estas reiterem reclamagdes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em
relacdo a mesma matéria e que ja tenham sido objeto de resposta pelo
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reclamado;

d) A reclamacdo ndo tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo conteudo for
gualificado como vexatorio.

2. Sempre que a GRUBEN ndo admita reclamacGes apresentadas pelos clientes,
tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados nos termos do
numero anterior invocando a inobservancia dos requisitos de admissibilidade
predefinidos, dard conhecimento desse facto ao reclamante, fundamentando a nao
admissao.

3. Nas situagdes em que a realizagao das diligéncias necessarias para a analise da
reclamacdo impedirem a GRUBEN de observar os prazos internos definidos para a
gestdo de reclamacdes, o reclamado informard, com a maior brevidade possivel e de
forma fundamentada, o reclamante, indicando a data estimada para a conclusdo da
analise dos respetivos processos, bem como o manterd informado sobre as diligéncias
em curso e a adotar para efeitos de resposta a reclamacao apresentada.

4. A GRUBEN coligira e analisara toda a informacao, designadamente a disponibilizada
pelas unidades organicas da sua organizagdo e/ou colaboradores envolvidos no objeto
da reclamacgao, se aplicavel, e reunird os meios de prova necessarios a uma adequada
e completa resposta as reclamacdes admitidas.

Artigo 15.2
CONTACTOS PARA EFEITOS DE APRESENTACAO DE RECLAMACOES
A GRUBEN coloca a disposicdo dos clientes, tomadores de seguros, segurados,
beneficiarios ou terceiros lesados os seguintes meios para apresentacdo de
reclamacado:

a) Carta: GRUBEN - Sociedade Mediadora de Seguros, Lda.
Largo Vasco Bensaude, 13 @ 9500-103 Ponta Delgada.

b) E-Mail: reclamacoes@gruben.pt;

c¢) Formulario Online: Através do preenchimento do formuldrio disponivel em
www.gruben.pt;

d) Livro de ReclamagOes: Disponivel nos estabelecimentos da GRUBEN ou em
www.livroreclamacoes.pt;

e) Telefone (dias uteis, das 09:00h as 12:00h e das 14:00h as 18:00h:
296 304 773/5/7/8;

Artigo 16.2
PRAZO E RESPOSTAS AS RECLAMACC)ES
1. A GRUBEN respondera ao reclamante de forma completa e fundamentada,
transmitindo o resultado da apreciacao da reclamacdo através de linguagem clara e
percetivel, num prazo que ndo exceda 20 dias a partir da rececado da reclamacdo que
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contenha as informacgdes previstas no n.2 1 do artigo 13.2.

2. As informacbGes, bem como a resposta prevista no numero anterior serdo
comunicadas pela GRUBEN em papel ou qualquer outro suporte duradouro acessivel
ao destinatdrio.

3. Sem prejuizo do disposto no n.2 1 do presente artigo, caso a resposta da GRUBEN
ndo satisfaga integralmente os termos da reclamagdao apresentada, o reclamado
indicard ao reclamante as opcdes de que este dispde para prosseguir com o
tratamento da sua pretensdo, de acordo com as competentes normas legais e
regulamentares.

Artigo 17.2
DIVULGAGAO DA POLITICA DE GESTAO DE RECLAMAGOES

A GRUBEN, que assume a sua aprovagao, implementagao, monitorizagao de forma
adequada e reflexo nos documentos relevantes inerentes ao exercicio da atividade de
distribuicdo de seguros, assegura, de igual modo, a necessdria divulgacdo e
explicitagdo das regras contidas no presente Sistema e Politica de Gestdo das
Reclamag¢des, nomeadamente os contactos para efeitos de apresentacdo de
reclamacdo direta ou indireta, requisitos minimos e formulario de reclamacdo, em
suporte fisico ou eletrénico, conforme modelo em anexo, de modo a garantir o seu
conhecimento e cumprimento, a qual se encontra permanentemente disponivel e
acessivel, quer em meio de divulgacdo interno, quer em meio de divulgacdo ao
publico, designadamente através da respetiva disponibiliza¢do no sitio da Internet ou,
ndo dispondo deste, mediante afixacdo no(s) seu(s) estabelecimento(s), bem como,
sempre que solicitado, através da entrega ou envio em papel ou outro suporte
duradouro.

Artigo 18.2
DISPONIBILIZACAO DE INFORMAGAO
A GRUBEN disponibiliza aos tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou
terceiros lesados diretamente envolvidos e interessados no objeto da reclamacao, a
consulta nas suas préprias instalacdes da informacdo relativa a gestdo das suas
proprias reclamacdes e documentacdo associada, ou através do envio de cdpia da
mesma, em papel ou suporte duradouro.

Artigo 19.2
VIAS ALTERNATIVAS DE RECLAMACAO
Sem prejuizo do disposto no presente Sistema e Politica de Tratamento dos Clientes e
de Gestdo de Reclamacoes, e da possibilidade de recurso aos tribunais judiciais ou aos
organismos de resolucdo extrajudicial de litigios, ja existentes (Centro de Informacao,
Mediagdo e Provedoria de Seguros — CIMPAS, em www.cimpas.pt) ou que para o
efeito venham a ser criados, com os quais a GRUBEN tem o dever de colaborar, as
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reclamacdes dos clientes e outras partes interessadas podem ser apresentadas junto
da ASF, diretamente ou através do Livro de Reclamacgbes, eletronico (em:
www.livroreclamacoes.pt) ou em suporte de papel disponivel no estabelecimento do
mediador de seguros para tal fim.
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ANEXO
FORMULARIO DE RECLAMACAO

Nome: (1)

Qualidade: (2)
(3)

Numero do documento de identificacao:

(4)

Morada:

Codigo postal: ® Localidade:

Telefone: ® Telemovel: e E-Mail:

Assunto:

Mensagem: ()

Elementos adicionais: (6)

Local: , Data: (7)

Assinatura: (8)

Ao submeter este formuldrio, reconhe¢o que a GRUBEN, enquanto Responsdvel pelo Tratamento, ird
utilizar os meus dados pessoais de acordo com as op¢des expressas no mesmo e nos termos da sua
Politica de Privacidade e Protegdo dedados Pessoais.
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ANOTACOES:

(1) Indicar o nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o
represente.

(2) Referéncia a qualidade do reclamante, designadamente de tomador de seguro,
segurado, beneficidrio ou terceiro lesado ou de pessoa que o represente.

(3) Indicar o nimero do documento de identificacdo do reclamante.

(4) Indicar os dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o
represente.

(5) Descricdo dos factos que motivaram a reclamacdo, com identificacdo dos
intervenientes e da data em que os factos ocorreram, exceto se for
manifestamente impossivel.

(6) Indicacdo dos elementos adicionais que o reclamante considere necessarios para
a gestao da sua reclamacgao.

(7) Data e local da reclamacao.

(8) Assinatura.
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