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Regulamento de Funcionamento

Aplicavel a Gestiao de Reclamacdes

Artigo 1.°
Objecto

O presente Regulamento de Funcionamento Aplicdvel a Gestdo de Reclamagdes
(doravante “Regulamento”) estabelece os principios, regras de funcionamento e
responsabilidades aplicaveis a gestdo e tratamento de reclamagdes apresentadas contra a
Trevo Seguros, S.A. (doravante “Trevo Seguros ou Companhia”), garantindo o

cumprimento da legislac@o aplicavel e das boas praticas de conduta de mercado.

O Conselho de Administracdo da Trevo Seguros, adoptard as medidas necessarias para
assegurar uma ampla difusdo do disposto no presente Regulamento, publicando-o no

sitio da internet da Trevo Seguros.

Artigo 2.°
Ambito

O presente Regulamento aplica-se a:

e (Colaboradores;

e Orgfos Sociais;

e Canais de Distribuicao;
e Prestadores de Servigos;
e Sucursais e Agéncias;

e Qualquer terceiro que actue em representacao da Companhia.
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Artigo 3.°

Principios

A gestao de reclamagdes devera observar os seguintes principios:

o Legalidade;

¢ Boa-f¢é;

« Transparéncia;

e [gualdade de tratamento;
« Imparcialidade;

« Confidencialidade;

« Tempestividade;

« Independéncia;

« Rastreabilidade;

¢ Melhoria continua.

Artigo 4.°

Definicoes

Para efeito do presente documento, entende-se por:

a)

b)

d)

Cliente: os tomadores deseguros, segurados, beneficiarios e terceiros, no ambito
da actividade seguradora;

Reclamacio: a manifestagdo de discordancia em relagdo a posig¢ao assumida pela
empresa de seguros, de resseguros e micro-seguros ou insatisfacdo em relagdo aos
servicos prestados por estas, bem como qualquer alegacdo de eventual
incumprimento, apresentada por tomadores de seguros;

Entidade Reclamada: a entidade contra a qual ¢ apresentada a reclamacgao;
Fraude nos seguros: a pratica de actos ou omissdes intencionais, ainda que sob a
forma tentada, com vista a obtencao de vantagem ilicita para si ou terceiros, no
ambito da celebragdo ou da execucao de contratos de seguros ou da subscrigao de
operagdes de capitalizagdo, designadamente os que visem uma cobertura ou
pagamento indevido;

Recomendacdes: a orientacao emitida pelo provedor do cliente que resulte de uma
analise dos procedimentos e decisdoes da empresa de seguros e que,

consequentemente, preveja alguma medida correctiva ou que vise ajustar um ou
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mais dos procedimentos implementados pela mesma;

Suporte duradouro: um instrumento que permite armazenar infirmagdes que
sejam dirigidas pessoalmente ao destinatario, de tal forma que se possam ser
consultadas posterior e liviemente durante um periodo adequado aos fins a que se
destinam, e que permita uma reprodugdo exata das informacdes armazenadas;
Conflito de interesses: qualquer situacdo em que interesses pessoais,
profissionais ou comerciais de uma entidade, colaborador ou parte relacionada
possam comprometer ou parecer comprometer a imparcialidade, independéncia e
integridade na tomada de decisdes, na prestacao de servigos ou no tratamento de

reclamagoes.

Artigo 5.°
Finalidade

O Centro de Reclamagdes, garante:

Tratamento equitativo, imparcial, célere e eficiente dos processos;

Idoneidade e qualificacdo profissional dos colaboradores que intervenham na
gestdo dos processos;

tratamento adequado das informagdes pessoais do reclamante, assim como
das informacdes e esclarecimentos que devem ser fornecidos;

A prevengdo e administracdo dos conflitos de interesses;

A actualizacdo de um sistema de controlo de reclamacdes, de forma que
possam ser evidenciados o historico de atendimento e os dados dos
consumidores de produtos e servicos;

A informacdao sobre o andamento do processo, sempre que solicitado pelo
interessado ou seu representante legal;

A instrugdo do processo de reclamagao e assegurar o didlogo com o reclamante;
Sempre que necessario prestar esclarecimentos, informagdes relevantes acerca
do andamento do processo e dos prazos previstos para a sua conclusio;

A confidencialidade de acordo a legislacao vigente.

A apresentacdo da reclamacgdo, ndo acarreta quaisquer custos ou encargos
para o reclamante, bem como qualquer 6nus que ndo sejam efetivamente

indispensaveis para o cumprimento dessa fungao.
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Artigo 6.°

(Funcoes e Responsabilidades)

1. No ambito da Gestdo e Tratamento de reclamacdes confere:

a)

b)

Conselho de Administracido: definir e aprovar o presente Regulamento, bem como
velar pela sua implementa¢ao adequada, supervisionar o grau da sua eficacia e a
monitorizagdo do respectivo cumprimento. Os Orgdos de Administragio da Trevo de
Seguros, adoptardo todas as medidas que sejam necessarias para assegurar uma ampla

divulgacao do estabelecido no presente Regulamento. O presente Regulamento, devera

estar disponivel no sitio da internet: https://trevoseguros.com/info-relevantes-cliente/.

Centro de Reclamagoes: fungdo autonoma, desempenhada por uma entidade idonia e

qualificada, responsavel pela gestdo e tratamento de processos relativos as

reclamagoes, actuando como ponto centralizado de recepg¢do e resposta com o0s

Tomadores, Seguros, Beneficiarios e Terceiros Lesados, compete-lhe entre outras

coisas:

e Recepcionar e fechar as reclamagdes, efectuar o registo, distribuir processos,
controlar prazos, comunicar com reclamantes, elaborar relatorios e preparar
reportes ao Orgdo de Regulagio e Supervisio.

Direccdes Operacionais: sao responsdveis por analisar reclamacdes, prestar

esclarecimentos e implementar acgdes correctivas.

Artigo 7.°

Circuito

Reclamante

Centro de
Reclamacoes

Provedor
do Cliente

Artigo 8.°

Requisitos Para Apresentacio Da Reclamacgao

As reclamagdesdevem conter asinformagdes relevantes para a respetiva gestdo e devemobedecer

nos seguintes requisitos:
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e Ser apresentada por escrito ou em suporte duradouro digital;

e Nome completo do reclamante ou da pessoa que o represente;

e Referencia a qualidade do reclamante, designadamente de tomador de seguro,
segurado, beneficiario, terceiro lesado ou de pessoa que o represente;

e (Copia do documento de identificagdo do reclamante;

e Descrigdo dos factos que motivaram a reclamagdo, com identificacdo dos
intervenientes e da data em que os factos ocorreram,;

e Referéncia ao contrato a que se refere a reclamacao;

e Data ¢ local da reclamacao.

As reclamagdes deverao ser numeradas sequencialmente e classificadas de acordo com a estrutura

fixada pelo Organismo de Supervisdo da Actividade Seguradora.

Artigo 9.°

Nao Admissao Da Reclamacao

A ndo admissao de reclamagdes pela Companhia, ocorre quando:

* A reclamacdo apresentada ndo inclua os elementos necessarios para efeitos da
respetiva gestdo, quando ndo se concretize o motivo da reclamacao;

* Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que nao
tenham sido corrigidos no prazo de 10 (dez) dias uteis, a contar do momento que
o reclamante foi informado e convidado a suprir a omissao;

* Quando se pretenda apresentar uma reclamagao relativamente a matéria que seja
da competéncia exclusiva de 6rgaos arbitrais/judiciais ou quando a matéria objecto
da reclamacao apresentada se encontre pendente ou ja tenha sido decidida por
aquelas instancias.

* Quando reiterem reclamagdes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em
relagdo a mesma questdo e que ja tenham sido objecto de resposta pela Trevo
Seguros;

* Reclamagdes em que o reclamante ndo seja parte legitima ou ndo tenha interesse

em reclamar.

Quando a reclamacdo apresentada nao inclua os elementos necessarios para efeitos da respetiva

gestdo, designadamente quando ndo se concretize o motivo da reclamagdo, o Centro de



TREVO

* SEGUROS -

Reclamagdes informara desse facto por escrito ao reclamante, num prazo que nao excederd os 5

(cinco) dias uteis, fundamentando a ndo admissao e convidando-o a suprir a omissao.

Artigo 10.°
Prazos a Observar em Sede da Gestao de Reclamacdes

No ambito da Gestdo de Reclamagdes, a Trevo Seguros devera obedecer os seguintes prazos:

* 5 (cinco) dias uteis, para acusar a recepgao da reclamagao;

* 15 (quinze) dias uteis, para tratar e apresentar o resultado da apreciag@o da reclamagao.

As respostas as reclamacdes deverdo ser completas e fundamentadas, contendo uma linguagem

clara, objectiva e perceptivel.

O Centro de Reclamagdes, sempre que possivel, quando acusar a recep¢do da reclamacao, devera
informar fundamentadamente ao reclamante sobre a impossibilidade objectiva de observar os
prazos internos definidos para a gestao de reclamagdes, indicando a data estimada para a conclusao
da analise do processo e mantendo-o informado sobre as diligéncias em curso e a adoptar para

efeitos da sua resolucao.

Artigo 11.°

Meios para Apresentacao de Reclamacoes

e E-mail: Centrodereclamacoes@trevoseguros.co-ao;
e Telefone/whattsapp: +244 948020043

e Livro de Reclamagdes;

o C(arta;

e Endereco: Rua Comandante Kwenha, n. ° 263, Luanda /Angola.

Artigo 12.°

Outros Meios para Apresentacio de Reclamacoes

Em sede das suas atribuigdes, o Centro de Reclamagdes o Centro de Reclamagdes tem a
responsabilidade de proceder a indicagdo aos reclamantes de outras possibilidades legais que os
mesmo dispdem para prosseguir com o tratamento da sua pretensdo, caso a resposta a reclamacao

apresentada ndo seja integralmente satisfatoria.

1. Direito de Recurso as Instancias Judiciais e Mecanismos de Resolucio Extrajudicial

Os reclamantes podem recorrer aos tribunais e/ou a mecanismos de resolucdo extrajudicial de
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litigios, incluindo os relativos a litigios transfronteiricos.

2. Provedor do Cliente

A Trevo Seguros, designara uma entidade singular ou colectiva de reconhecido prestigio,
qualificacdo, idoneidade e independéncia, ao qual os tomadores de seguros, segurados,
beneficiarios e terceiros lesados podem apresentar reclamagdes relativas a actos ou omissdes da

Companhia desde que as mesmas nao tenham sido resolvidas no ambito da gestdo de reclamacdes.

Artigo 13.°

Confidencialidade
Toda a informacao constante dos processos de reclamagao possui natureza confidencial.

Artigo 14.°
Conservacao Documental

Os processos deverao ser conservados durante o prazo minimo de 5 anos e em conformidade com

a legislacdo aplicavel relativamente a gestdo documental.

Artigo 15.°

Disposicoes Finais

1. O presente Regulamento ¢ revisto numa periodicidade anual ou sempre que se mostre
necessario.

2. O presente Regulamento entra em vigor na data da sua publicacao.

3. As duvidas e omissoes resultantes da interpretagdo e aplicagdo do presente Regulamento serdao

esclarecidas pelo Centro de Reclamagdes.
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