Procedimento Interno para Tratamento de Reclamagoes

Porto, 20 de Fevereiro de 2012

Este procedimento tem por objectivo descrever o processo de tratamento de reclamagoes
relativamente ao servigo prestado pela ACCIVE.
Com a implementagao deste procedimento € possivel identificar oportunidades de melhoria dos

servigos que a ACCIVE presta.

As reclamacdes dos clientes constituem um meio privilegiado para melhorar o nivel de servigo da
ACCIVE, quer na resposta e resolugdo das situagdes apresentadas, quer na definigdo de

procedimentos mais adequados em situagdes futuras.

O relacionamento com os clientes é efectuado, na quase totalidade, através dos parceiros / agentes da
ACCIVE onde séo solicitadas propostas e celebrados contratos de seguro nos ramos vida e néo vida
pelo que, regra geral, as reclamagdes sao primeiramente ai enderecadas e sempre que possivel
respondidas, devendo copia quer da reclamagdo quer da resposta ser enviada para 0s servigos

centrais para validagao, acompanhamento e avaliagdo da qualidade do servigo prestado.

Os servicos centrais intervém no processo sempre que lhe seja solicitado e nos casos em que o
parceiro nao esteja a cumprir com o referido no paragrafo anterior ou ainda nos casos em que o

tratamento da reclamacéo seja considerado com incompleto, ineficaz ou insuficiente.

Nos casos em que as reclamacdes sdo enderegadas directamente para os servigos centrais s&o

adoptados os seguintes procedimentos de modo a garantir a sua pronta e justa apreciagéo:

a) Toda a reclamacao é encaminhada para o departamento de Compliance, que, apos ouvir as partes
intervenientes no processo e consultar todos os documentos relacionados com a reclamagéo,

apreciara imparcialmente, procedendo a sua resposta.



b) E estabelecido um prazo maximo de quinze dias Uteis para resposta ao cliente, sem prejuizo das
situacbes em que se torne necessario consultar outras entidades, situacdo que devera ser objecto de
informacao preliminar ao cliente no prazo maximo acima referido.

c) Os processos de reclamacdo, os resultados da apreciacdo, bem como todos os elementos

identificativos da mesma deverao ser conservados por um prazo minimo de cinco anos.
d) Sempre que um cliente da ACCIVE apresente uma reclamacao por telefone, deve ser o cliente
sensibilizado a apresentar a reclamagdo por escrito, apds o que se procedera de acordo com o

estabelecido anteriormente. Mesmo neste caso, deve verificar-se a possibilidade de dar uma resposta

imediata ao cliente, satisfazendo assim a causa da reclamacao.
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