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POLITICA DE TRATAMENTO DE RECLAMACOES DA EMPRESA DE SEGUROS
GENERALI SEGUROS, S.A. NO QUADRO DO SEU RELACIONAMENTO COM OS
TOMADORES DE SEGUROS, SEGURADOS, BENEFICIARIOS OU TERCEIROS
LESADOS

Artigo 1°
AMBITO

1. A presente politica consagra, em refor¢o ao estipulado no Codigo de Conduta em vigor
na empresa, 0s principios adotados pela Generali Seguros, S.A. no quadro do seu
relacionamento com os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros
lesados.

2. Os principios constantes da presente politica refletem a visdo e os valores da Generali
Seguros, S.A. traduzindo o comportamento esperado de todos os seus colaboradores,
incluindo os colaboradores dos canais de distribuigdo utilizados e os de todos aqueles
gue, em nome da Empresa de Seguros, prestem servicos aos tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios ou terceiros lesados.

3. A Generali Seguros, S.A. divulgara a presente politica internamente e junto dos seus

canais de distribuicdo com vista ao respeito pelos principios nele consagrados.

Artigo 2°
EQUIDADE, DILIGENCIA E TRANSPARENCIA

1. Os colaboradores devem contribuir para que seja assegurado a todos os tomadores de
seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados um tratamento equitativo, diligente
e transparente, em respeito pelos seus direitos.

2. Os colaboradores devem ainda desenvolver a sua atividade, ao servico da Generali
Seguros, S.A. ou dos canais de distribuicdo que com ela trabalham, no respeito dos

principios fundamentais consagrados no Cédigo de Conduta em vigor na empresa.
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Artigo 3°
INFORMACAO E ESCLARECIMENTO

Os colaboradores devem, no exercicio das suas fungbes, assegurar aos tomadores de
seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, atendendo ao respetivo perfil e a
natureza e complexidade da situacéo, a prestacdo das informacdes legalmente previstas e o

esclarecimento adequado a tomada de uma decisdo fundamentada.

Artigo 4°
GESTAO DE RECLAMACOES

1. Os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados podem
apresentar reclamacdes a Generali Seguros, S.A. ou ao Provedor do Cliente, nos termos

e através dos meios previstos no Anexo | da presente Politica.

2. A gestdo do processo de reclamacdo ndo acarreta qualquer custo ou encargo para o
reclamante.

Artigo 5°
DADOS PESSOAIS

1. O tratamento, efetuado com ou sem meios automatizados, dos dados pessoais dos
tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, deve ser feito em
estrita observancia das normas legais aplicaveis e das regras de segurancga, de carater

técnico e organizativo, adequadas ao risco que o tratamento dos dados apresenta.

2. O tomador de seguro, segurado, beneficiario ou terceiro lesado podera ter acesso a
informacé&o que Ihe diga respeito, solicitando a sua correcdo, aditamento ou eliminacao,

mediante contacto direto ou por escrito, junto da Generali Seguros, S.A..

3. Acresce ainda que os colaboradores da Generali Seguros, S.A. ou dos canais de
distribuicdo que com ela trabalham, est&o obrigados a guardar rigoroso sigilo sobre todos
os factos e/ ou informagdes respeitantes aos dados dos tomadores de seguro, segurados,
beneficiarios ou terceiros lesados, cujo conhecimento Ihes advenha do desempenho das

respetivas funcoes.
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4. O dever de sigilo cessa apenas nas situacdes previstas na lei e mantém-se para além da
eventual cessacdo de funcdes na Generali Seguros, S.A. ou nos canais de distribuicédo

gue com ela trabalham.

Artigo 6°
PREVENCAO E GESTAO DE CONFLITOS DE INTERESSE

1. Os colaboradores devem revelar a Direccdo de Recursos Humanos, ao Compliance e a
Direccdo de Assuntos Juridicos da Generali Seguros, S.A. todas as situa¢cdes que possam

gerar conflitos de interesses, abstendo-se de intervir em tais situagoes.

2. Considera-se existir conflitos de interesse sempre que os colaboradores sejam direta ou
indiretamente interessados na situagcdo ou NoO pProcesso em curso, oU O sejam 0S seus
cbnjuges, parentes ou afins em 1° grau, ou ainda sociedades ou outros entes coletivos

em que direta ou indiretamente participem.

Artigo 7°
CELERIDADE E EFICIENCIA

Os colaboradores devem desempenhar as fungdes ou tarefas que lhes caibam, com rigor e
qualidade, com vista a uma gestao célere e eficiente dos processos relativos a tomadores de
seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, designadamente em matéria de

sinistros e de reclamacgoes.

Artigo 8°
QUALIFICACAO ADEQUADA

A Generali Seguros, S.A. assegura a qualificacdo adequada dos seus colaboradores,
nomeadamente dos colaboradores que contactam diretamente com os tomadores de
seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, no sentido de garantir a qualidade do

atendimento, presencial e ndo presencial.
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Artigo 9°
POLITICA ANTI-FRAUDE

1. A Generali Seguros, S.A. tem implementada uma politica de prevenc¢éo, detecéo e reporte
de préticas de fraude contra os seguros, e cada uma prestara aos tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, quando solicitado, a informacgédo genérica
gue sobre a mesma considerar relevante.

2. A Generali Seguros, S.A. pode adotar mecanismos de cooperacdo com outras Empresas
de Seguros, nomeadamente no seio da Associacdo Portuguesa de Seguradores, com
vista a prevencdao, detecao ou reporte de suspeitas de fraude.

Artigo 10°

REPORTE INTERNO DA POLITICA DE TRATAMENTO

A Generali Seguros, S.A., através do sistema de gestéo do risco e controle interno, assegura
0S mecanismos de reporte e monitorizacdo do cumprimento da presente politica de
tratamento.

Artigo 11°
CUMPRIMENTO DA POLITICA DE TRATAMENTO

Generali Seguros, S.A. assegura a necessaria divulgagéo e explicitagdo das regras contidas

na presente Politica de Tratamento, de modo a garantir o seu cumprimento.
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