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POLITICA DE TRATAMENTO Seguros para a vida

OBJECTIVOS

A politica de tratamento define os principios adoptados pelas areas da CA Vida no quadro do respectivo
relacionamento com os Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficidrios ou Terceiros lesados.

AMBITO

0 presente manual estabelecer um conjunto de principios a adoptar pela CA Vida no ambito da gestdo de
reclamacdes.

IMPARCIALIDADE E IGUALDADE

As areas competentes devem acompanhar, numa postura de equidistancia, os assuntos e matérias que possam
envolver interesses ndo convergentes entre os varios interlocutores, garantindo a todos um tratamento igual, sem
discriminacdo, quer na perspectiva formal quer material.

DILIGENCIA

A CA Vida deve agir com espirito de empenho, esforgo e interesse na analise, gestdo e sanagdo das reclamagoes
apresentadas pelos Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficidrios ou Terceiros lesados.

TRANSPARENCIA

ACAVida deve estabelecer relagdes na base da transparéncia, assegurar a analise e gestdo das reclamagdes de modo
rigoroso, reservado e fidvel, bem como disponibilizar, de forma clara e fidedigna, a informagao que deva ser prestada.

DEVER DE INFORMAGAO E ESCLARECIMENTO

A CA Vida deve assegurar que todos os esclarecimentos e informagdes prestadas devem ser completas,
transparentes, compreensiveis e precisas, permitindo que os receptores tomem as suas decises em condigdes de
plena consciéncia da realidade.

DEVER DE SIGILO

A CA Vida deve assegurar a confidencialidade e o sigilo em relagdo aos dados pessoais dos Tomadores de Seguras,
Segurados, Beneficiarios ou Terceiros lesados.

CONFLITO DE INTERESSES

Ocorre um conflito de interesses sempre que um interesse privado de um colaborador da CA Vida interfira com o
desempenho da sua actividade no ambito da andlise, gestdo e sangdo de reclamagoes. O interesse privado do
colaborador pode ser um interesse meramente pessoal e a ele respeitante, mas também pode ser um interesse
meramente pessoal de um familiar ou de pessoas que Lhe sejam préximas.

No caso de ocorrer uma situacdo de conflito de interesses, efectivo ou potencial, o colaborador em causa deve
comunicar de imediato tal facto a Administragdo da CA Vida, que tomara as providéncias necessarias para resolver o
conflito.
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EFICIENCIA

A CA Vida deve assegurar a andlise, gestdo e sangao célere e eficiente dos processos relativos a Tomadores de
Seguros, Segurados, Beneficiarios ou Terceiros lesados, designadamente em matéria de sinistros e reclamagdes, com
rigor e qualidade, através de processos simples e expeditos, sentido de economia e de bom e racional uso dos recursos.

QUALIFICAGAC DOS COLABORADORES

A CA Vida deve assegurar a qualificagdo adequada dos colaboradores, em especial, 0s que contactam directamente
com o Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficiarios ou Terceiros lesados, no sentido de assegurar a qualidade do
atendimento, presencial e ndo presencial.

INFORMACAO A PRESTAR AOS TOMADORES DE SEGUROS, SEGURADOS, BENEFICIARIOS OU TERCEIROS
LESADOS

Aos Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficiarios ou Terceiros lesados é possibilitado 0 acesso aos processos de
reclamacdo, designadamente:

a. Reclamacdo

b.  Despacho do Conselho de Administragao

c.  Respostaemitida pela CA Vida
Para o efeito, o reclamante deverd efectuar uma solicitagdo por escrito, cabendo a estrutura encarregue pela gestao
das reclamacoes estipular, no prazo de 3 dias Uteis, o dia e a hora em que 0 acesso se deva concretizar, ndo podendo
a sua marcacao ultrapassar os 10 dias Uteis apds a apresentacdo do pedido.
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