POLITICA DE GESTAO DE RECLAMACOES

Artigo 1.2
Objeto

A Presente Politica de Gestdo de ReclamagGes destina-se a instituir, nos termos e
por forga do estabelecido nos artigos 342 e seguintes da Norma Regulamentar n2
13/2020-R, de 30 de dezembro, em conjugagdo com o disposto nas alineas t) e u),
n21, do artigo 242 e do artigo 282 do RIDS, as normas e procedimentos que devem
ser observados no processo de gestdo de reclamagdes dos clientes, tomadores de
seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados.

Artigo 2.2
Ambito

1. Para os efeitos da presente Politica de Gestdo de Reclamagdes, em
conformidade com a legislagdo aplicavel, entende-se por “reclamacdo” a
manifestagdo de discorddncia em relagdo 4@ posicdo assumida pela F2F -
Mediagdo de Seguros, Lda, de insatisfagdio em relagdo aos servicos de
distribuigdo prestados por esta, bem como qualquer alegacdo de eventual
incumprimento, apresentado por clientes, tomadores de seguros, segurados,
beneficidrios ou terceiros lesados.

2. Ndo se incluem no conceito de reclamagdo as declaragdes que integram o
processo de negociagdo contratual, as interpelagdes para cumprimento de
deveres legais ou contratuais, as comunicagles inerentes ao processo de
regularizagdo de sinistros e eventuais pedidos de informag&o ou esclarecimento.

Artigo 3.2
Gratuidade das reclamagodes, idoneidade e qualificagao profissional adequada

1. A F2F Seguros garante que a gestdo do processo de reclamagdo ndo acarreta
qualquer custo ou encargo para o reclamante, bem como como quaisquer 6nus
que ndo sejam efetivamente indispensdveis para a apresentacdo das
reclamagdes.

2. A F2F Seguros assegura que os colaboradores que intervenham na gestdo dos
processos relativos as reclamages sdo idéneos e detém qualificagdo
profissional adequada.

Artigo 4.2
Modelo organizacional e sua manutengao

1. Sem prejuizo de o tratamento e apreciagdo poder ser efetuado pelas organicas
relevantes, se aplicdvel, as reclamagBes sdo centralizadas pela fungdo
responsavel pela sua gestdo, tratamento e resposta, quer esta seja, ou ndo,
instituida de forma auténoma em conformidade com o disposto nas alineas a)
ou b) do n? 1 do artigo 352 da Norma Regulamentar n2 13/2020-R.

2. Perante a rece¢do de uma reclamagdo devem verificar-se os seguintes
procedimentos:

a)  Reclamagdo verbal

i.  Receber a reclamacgdo do cliente e informa-lo de que, sem prejuizo do
procedimento referido no paragrafo para efeitos de registo, a reclamagdo
deve ser formalmente apresentada pelo reclamante por escrito, em papel
ou outro suporte duradouro, conforme previsto no n2 1 do artigo 392 da
Norma Regulamentar n2 13/2020-R de 30 de dezembro, remetendo-lhe
posteriormente, por via postal ou eletrdnica, o formuldrio de reclamagdes,
em suporte fisico ou eletrénico;

ii. Registar, de igual modo, a ocorréncia no formulario de reclamag&es, em
suporte fisico ou eletrénico, conforme modelo em anexo, identificando o
cliente e fazendo uma breve descrigdo da reclamagdo por ele apresentada,
da situagdo em que a mesma se encontra (resolvida ou ndo resolvida),
eventuais agBes a realizar e outras informagBes que permitam
compreender melhor a situagdo ocorrida;

iii. Encaminhar a ocorréncia para a fungdo responsavel pela sua gestdo,
tratamento e resposta, no caso em que esta ndo seja exercida pelo préprio,
completando e/ou fazendo mengdo de elementos necessarios a sua
apreciagdo que eventualmente ndo tenham sido referidos pelo cliente.

b)  Reclamagdo por carta, ou e-mail:

i. Receber a reclamagdo do cliente, informando e/ou entregando-lhe
previamente, se possivel e de preferéncia, o formulario de reclamac&es
conforme modelo em anexo;

ii. Encaminhar a reclamac¢do para a fungdo responsdvel pela sua gestdo,
tratamento e resposta, no caso em que esta ndo seja exercida pelo proéprio,
completando e/ou fazendo mengdo de elementos necessarios a sua
apreciagdo que eventualmente ndo tenham sido referidos pelo cliente;

iii. Caso a reclamacdo tenha sido resolvida no contacto direto com o cliente,
informar desse facto a fungdo responsdvel pela sua gestdo, na
circunstancia em que esta ndo seja exercida pelo préprio.

c)  Livro de reclamagdes:
i.  Disponibilizar o Livro de ReclamagBes em suporte de papel sempre que
solicitado pelo cliente, informando-o de que pode igualmente apresentar
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a reclamacdo, em alternativa, através do Livro de Reclamagdes Eletrénico
acessivel em www.livroreclamacoes.pt;

ii. Apds o registo da reclamagdo pelo cliente, entregar-lhe o duplicado da
reclamagéo efetuada no Livro de Reclamagdes em suporte de papel;

iii. Registar a reclamagdo no formulario de reclamagdes, em suporte fisico ou
eletrénico, conforme modelo em anexo, identificando o assunto, canal de
entrada e fung¢do ou colaborador visado e fazendo uma breve descrigdo da
reclamagdo apresentada pelo cliente;

iv.  Encaminhar de imediato o original da reclamagdo, conjuntamente com o
formuldrio da reclamagdo, conforme modelo em anexo, devidamente
preenchido para a fungdo responsdvel pela sua gestdo, tratamento e
resposta, no caso em que esta ndo seja exercida pelo préprio, de modo a
cumprir os prazos legalmente estipulados para o efeito;

v.  Manter o triplicado no Livro de Reclamag&es em suporte de papel.

d) Sempre que seja necessario adicionar informagdo a uma reclamagao ja
registada, deve aceder-se ao respetivo processo e registar o aditamento
em questdo.

Para uma resolucdo célere e eficiente das reclamagdes recebidas, devem
verificar-se os seguintes procedimentos por parte da fungdo responsavel pela
sua gestdo, tratamento e resposta:

a) Receber a reclamagdo diretamente do cliente ou encaminhada pelas
unidades organicas e/ou colaboradores envolvidos, se aplicavel;

b)  Promover a resolugdo das reclamagdes recebidas contactando, para tal, as
unidades orgénicas e/ou colaboradores que em cada caso, se justifiquem;

c)  Redigir a resposta ao cliente, ou a sua minuta, na circunstancia em que a
sua apreciagdo seja efetuada por uma unidade orgénica e/ou colaborador
distinto;

d)  Enviar e registar a resposta ao cliente;

e) Caso a reclamagdo tenha sido efetuada no Livro de ReclamagBes em
suporte de papel, enviar o original da reclamacdo e a copia da resposta
enviada ao reclamante, a ASF, no prazo definido; no caso de reclamagdes
recebidas da ASF, enviar ao 6rgdo de supervisdo a cdpia da resposta
remetida ao cliente, no prazo definido (15 dias Uteis);

f) Enviar informagdo a ASF sempre que solicitado;

g) Apo6s conclusdo do processo de reclamagdo proceder ao seu arquivo
eletrénico por um prazo minimo de 5 anos.

Artigo 5.2
Requisitos minimos das reclamagdes

As reclamagdes dos clientes, tomadores de seguros, segurados, beneficiarios
ou terceiros lesados devem ser apresentadas por escrito, em papel ou outro
suporte duradouro, cuja rece¢do a F2F Seguros acusa em prazo ndo superior a
24 horas, e conter as informacgdes relevantes para a respetiva gestdo, conforme
formuldrio em anexo, incluindo, pelo menos, os seguintes elementos:

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

d)  Numero do documento de identificagdo do reclamante;

e) Descricdo dos factos que motivaram a reclamagdo, com identificagdo 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 reclamagdo;

g) Data e local da reclamagéo.

Sempre que a reclamagdo apresentada ndo inclua os elementos necessarios
para efeitos da respetiva gestdo, designadamente quando ndo se concretize o
motivo da reclamagdo, a F2F Seguros da conhecimento desse facto ao
reclamante, convidando-o a suprir a omissao.

Se a reclamacdo apresentada ndo se reportar a atividade da F2F Seguros, esta
da conhecimento desse facto ao reclamante, direcionando a reclamacgdo a
entidade do setor financeiro a qual a atividade se reporta, caso mantenha
relagdes comerciais com a mesma.

Artigo 6.2
Gestdo de reclamagées

A ndo admissdo de reclamacdes pela F2F Seguros apenas ocorre quando:

a) Se verifique a omissdo de 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 reclamagédo relativamente a matéria que seja
da competéncia exclusiva de drgdos arbitrais ou judiciais ou quando a
matéria objeto da reclamagdo se encontre pendente ou jd tenha sido
decidida por aquelas instancias;

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

d) A reclamagdo ndo tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo
conteudo for qualificado como vexatério.

2. Sempre que a F2F Seguros ndo admita reclamagdes apresentadas pelos
clientes, tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados
nos termos do numero anterior invocando a inobservancia dos requisitos de
admissibilidade predefinidos, da conhecimento desse facto ao reclamante,
fundamentando a ndo admissdo.

3. Nas situagdes em que a realizagdo das diligéncias necessarias para a andlise da
reclamagdo impedirem a F2F Seguros de observar os prazos internos definidos
para a gestdo de reclamagdes, o reclamado informa, com a maior brevidade
possivel e de forma fundamentada, o reclamante, indicando a data estimada
para a conclusdo da andlise dos respetivos processos, bem como o mantém
informado sobre as diligéncias em curso e a adotar para efeitos de resposta a
reclamagdo apresentada.

4. A F2F Seguros junta e analisa toda a informagdo, designadamente a
disponibilizada pelas unidades organicas da sua organizagio e/ou
colaboradores envolvidos no objeto da reclamacdo, se aplicavel, e retne os
meios de prova necessarios a uma adequada e completa resposta as
reclamagdes admitidas.

Artigo 7.2
Contactos para efeitos de apresentagdo de reclamagoes

1. A F2F Seguros coloca a disposi¢do dos clientes, tomadores de seguros,
segurados, beneficidrios ou terceiros lesados os seguintes meios para
apresentag¢do de reclamagdo:

a)  Carta com os seguintes dados:
F2F-Mediagdo de Seguros, Lda
R. Rodrigues Sampaio 21, 12 A/B
1150-139 Lisboa
b)  Email: adelino.fonseca@f2f.pt
c¢)  Formulario do escritério
d) Livro de Reclamac®es disponivel nos estabelecimentos da F2F Seguros ou
em www.livroreclamacoes.pt
e) Telefone e telemodvel: 213555693 e 969023050

2. Otomador de seguro, segurado, beneficidrio ou terceiro lesado pode ter acesso
a informagdo que Ihe diga respeito, solicitando a sua corregdo, aditamento ou
eliminagdo, mediante contacto direto ou por escrito, junto das lojas da F2F
Seguros.

3. Acresce ainda que os colaboradores da F2F Seguros, estdo obrigados a guardar
segredo profissional sobre todos os factos e/ou informagdes respeitantes aos
dados dos tomadores de seguro, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados,
de que tomem conhecimento no desempenho das respetivas fungdes.

4. O dever de segredo profissional cessa apenas nas situagdes previstas na lei e
mantém-se para além da eventual cessacdo de fungdes na F2F Seguros.

Artigo 8.2
Prazos de resposta

1. A F2F Seguros responde ao reclamante de forma completa e fundamentada,
transmitindo o resultado da apreciacdo da reclamagdo através de linguagem
clara e percetivel, num prazo que ndo exceda 20 dias a partir da recegdo da
reclamagdo que contenha as informagdes previstas no n.2 1 do artigo 5.

2. As informagBes, bem como a resposta prevista no numero anterior sdo
comunicadas pela F2F Seguros em papel ou qualquer outro suporte duradouro
acessivel ao destinatario.

3. Sem prejuizo do disposto no n.2 1 do presente artigo, caso a resposta da F2F
Seguros ndo satisfaca integralmente os termos da reclamacgdo apresentada, o
reclamado indica ao reclamante as opg¢des de que este dispde para prosseguir
com o tratamento da sua pretensdo, de acordo com as competentes normas
legais e regulamentares.

Artigo 9.2
Divulgacdo da politica de gestdo de reclamacgées

A F2F Seguros, que assume a sua aprovagdo, implementagdo, monitorizagdo de
forma adequada e reflexo nos documentos relevantes inerentes ao exercicio da
atividade de distribuicdo de seguros, assegura, igualmente, a divulgagdo e
explicitagdo das regras contidas na presente Politica de Gestdo das Reclamagdes,
nomeadamente os contactos para efeitos de apresentacdo de reclamacdo direta ou
indireta, requisitos minimos e formulario de reclamagdo, de modo a garantir o seu
conhecimento e cumprimento, a qual se encontra permanentemente disponivel e

acessivel, designadamente no sitio da Internet ou, ndo dispondo deste, mediante
afixagdo no(s) seu(s) estabelecimento(s), bem como, sempre que solicitado, através
da entrega ou envio em papel ou outro suporte duradouro.

Artigo 10.2
Disponibilizagdo da politica de gestdo de reclamagdes

A F2F Seguros, disponibiliza aos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou
terceiros lesados diretamente envolvidos e interessados no objeto da reclamacdo,
a consulta nas suas instalagGes da informagdo relativa a gestdo das suas préprias
reclamagdes e documentagdo associada, ou através do envio de cépia da mesma,
em papel ou suporte duradouro.
Artigo 11.2
Vias alternativas de reclamagdo

Sem prejuizo do disposto na presente Politica de Gestdo de Reclamagdes, e da
possibilidade de recurso aos tribunais judiciais ou aos organismos de resolugdo
extrajudicial de litigios, ja existentes (Centro de Informagdo, Mediagdo e Arbitragem
de Seguros - CIMPAS, em www.cimpas.pt) ou que para o efeito venham a ser
criados, com os quais a F2F Seguros tem o dever de colaborar, as reclamagdes dos
clientes e outras partes interessadas podem ser apresentadas junto da ASF,
diretamente ou através do Livro de ReclamagBes eletronico em
www.livroreclamacoes.pt ou em suporte de papel disponivel no estabelecimento.

Lisboa, 1 de Janeiro de 2022

ANEXO
Formuldrio de Reclamacgdo
(1) Nome:
(2)  Qualidade:

(3)  N.2do documento de Identificagdo:

(4)  Morada:
Cddigo Postal: Localidade:
(5)  Telefone: Telemovel: Email:

(6)  Assunto:

(7) Mensagem:

(8)  Elementos adicionais:
9) Local:

(10) Data:

(11) Assinatura:

Ao submeter este formuldrio, reconheco que o Agente/Corretor de Seguros, enquanto
Responsdvel pelo Tratamento, ird utilizar os meus dados pessoais de acordo com as opgdes
expressas no mesmo e nos termos da sua Politica de Privacidade e Protegdo de dados Pessoais.

ANOTACOES

(1) Indicar o nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente (ou do
colaborador que receba a reclamagdo nos termos da alinea a) e da subalinea iii) da alinea c) do
n2 2, do artigo 4° do presente documento).

(2) Referir a qualidade do reclamante, designadamente de tomador de seguro, segurado,
beneficiario ou terceiro lesado ou de pessoa que o represente (ou do colaborador, nos casos
referidos na parte final da anotagdo anterior).

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

(4,5,6) Indicar os dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente.
(7) Descrever dos factos que motivaram a reclamagdo, com identificagdo dos intervenientes e da
data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel.

(8) Indicar os elementos adicionais que o reclamante considere necessérios para a gestdo da sua
reclamacdo.

(9, 10) Local e data da reclamacdo.

(11) Assinatura do reclamante.



