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1. ENQUADRAMENTO

O Banco Comercial Portugués, S.A. estabelece como objetivo permanente um nivel de exceléncia no
exercicio da sua atividade de mediador/distribuidor de produtos de seguros. Neste quadro o Banco,
enquanto mediador /distribuidor e em conformidade com os requisitos legais e regulamentares em
vigor, definiu a sua politica de gestdo de reclamacdes aprovada pelo seu 6rgao de administragcao, o
qual é também responsavel pela sua implementagdo adequada e pela monitorizagdo do respetivo
cumprimento.

Esta politica de gestao de reclamagdes é comunicada a todos os colaboradores do Banco estando
permanentemente disponivel e acessivel no Portal de Documentagao do Banco.

O Banco trata como Reclamacgao (a) a manifestacao de discordancia em relacao a posicao que o
Banco assume na qualidade de mediador de seguros, (b) a insatisfacao em relagdo aos servigos de
distribuicao de seguros por si prestados, bem como, (c) qualquer alegagao de eventual
incumprimento, apresentada por tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros
lesados.

NAO SE INCLUEM NO CONCEITO DE RECLAMAGAO AS DECLARAGCOES QUE INTEGRAM O PROCESSO DE NEGOCIAGAO CONTRATUAL, AS
INTERPELAGOES PARA CUMPRIMENTO DE DEVERES LEGAIS OU CONTRATUAIS, AS COMUNICAGCOES INERENTES AO PROCESSO DE
REGULARIZAGAO DE SINISTROS E EVENTUAIS PEDIDOS DE INFORMAGAO OU ESCLARECIMENTO.

2. OBIETIVO

A Politica de Gestao de Reclamacdes (seguros), adiante designada apenas por Politica, estabelece os
principios aplicaveis pelo Banco na gestao de reclamacdes, enquanto mediador/distribuidor de
produtos de seguros, por forma a assegurar um processo para tratamento e apreciagao de
reclamacodes apresentadas por tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados,
de acordo com a Norma Regulamentar n.° 13/2020-R, de 30 de dezembro (doravante NR 13/2020),
elaborada pela Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF) e aprovada em
anexo a Lei n°7/2019, de 16 janeiro.

3. PRINCIiPIOS GERAIS DE GESTAO DE RECLAMAGOES (SEGUROS)

O Banco Comercial Portugués, S.A. (Banco), na qualidade de mediador de seguros, gere os
processos relativos as reclamacdes de forma célere e eficiente, tendo instituido uma fungao
auténoma responsavel pela gestao dos processos relativos as reclamacgdes que estd centralizada no
Centro de Atencéo ao Cliente da Diregdo de Marketing e Apoio a Rede (DMAR-CAC) que atua como ponto de
rececao e resposta, e assegura aos reclamantes total acessibilidade.

O Banco garante que a gestao de reclamagdes ndo acarreta quaisguer custos ou encargos para o
reclamante, bem como quaisquer énus que nao sejam efetivamente indispensaveis para a
apresentacdo das reclamacdes. E assegurado igualmente que os colaboradores que intervém na
gestao dos processos relativos as reclamacgdes sao idéneos e detém qualificagdo profissional
adequada.

O Banco assegura ainda que:

a) A gestdao imparcial das reclamacgdes apresentadas no ambito do respetivo modelo
organizacional, identificado e descrito na Politica de Gestao de Reclamacdes, garante que
situacgdes suscetiveis de configurar conflitos de interesse, sdo convenientemente prevenidas,
identificadas e geridas;
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b) Todas as areas do Banco prestam toda a colaboragédo, inclusive documentagdo e informacgao
a DMAR-CAC para o exercicio da sua fungcdao auténoma de gestao de reclamacodes.

A gestdo de reclamagdes apresentadas junto do Banco nao prejudica o direito de recurso aos
tribunais ou a mecanismos de resolugao extrajudicial de litigios, incluindo os relativos a litigios
transfronteiras.

O Banco assegura que trata e analisa, numa base continua, os dados relativos a gestao de
reclamacdes de modo a detetar e corrigir problemas recorrentes ou sistémicos e a acautelar
eventuais riscos legais ou operacionais, assim como as causas das reclamacdes recebidas de modo a
identificar causas comuns a determinados tipos de reclamacdes, verificar se tais causas podem
também afetar outros processos ou outros produtos mesmo que nao sejam diretamente objeto da
reclamacao e prevenir a recorréncia das causas de reclamacgdo.

4. POLITICA DE GESTAO DE RECLAMACOS (SEGUROS)

Em conformidade com os principios gerais de funcionamento interno e de controlo do Banco
Comercial Portugués, os departamentos e as sucursais procuram sempre atender de modo
irrepreensivel os Clientes, concorrendo para a sua satisfagcao, imprimindo esforgcos de modo a
assegurar o atendimento justo e atempado das suas reclamacdes.

Os Clientes do Banco Comercial Portugués na qualidade de Mediador de Seguros, podem
apresentar as suas reclamacgdes em comunicagao por escrito, dirigida a Rede Comercial ou a DMAR-
CAC.

O Banco Comercial Portugués tem instituido um modelo centralizado de gestdo de reclamagdes a
cargo da DMAR-CAC, que assegura que o0 prazo entre a recegao, o tratamento, a apreciagao da
reclamacao e a respetiva resposta nao exceda 20 dias.

O desfecho do processo, independentemente de a decisdo ser favoravel ou desfavoravel ao
reclamante, é realizada por comunicagao através de carta ou e-mail, indicando a fundamentagdo da
decisao, quando desfavoravel;

a) Asreclamacgdes apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou
terceiros lesados devem ser apresentadas por escrito, em papel ou noutro suporte duradouro
e incluir as seguintes informacgdes:

1 Nome completo do reclamante g, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

2) Referéncia a qualidade do reclamante, designadamente de tomador de seguros,
segurado, beneficiario ou terceiro lesado ou de pessoa que o represente;

3) Dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

4) NuUmero do documento de identificacdo do reclamante;

5) Descricao dos factos que motivaram a reclamagao, com identificacao dos
intervenientes e da data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente
impossivel;

6) Elementos adicionais que o reclamante considere necessarios para a gestdo da sua

reclamacao;

7) Data e local da reclamacao;

b) Os meios disponiveis para apresentacao das reclamacdes pelos tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios ou terceiros lesados encontram-se descritos no Ponto 4 infra.

c) O Banco acusa a recegao da reclamacdo assim que a mesma € recebida pela DMAR-CAC (art.
37°NR).
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d) Na gestdo de reclamacgdes, enquanto mediador/distribuidor de produtos de seguros, para
assegurar a existéncia de um processo adequado para o tratamento de reclamacdes
apresentadas por tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, de
acordo com a Norma Regulamentar n.° 13/2020-R, de 30 de dezembro, elaborada pela
Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensbdes (ASF) e aprovada em anexo a Lei
n°7/2019, de 16 janeiro, o Banco deve responder ao reclamante de forma completa e
fundamentada, em papel ou qualquer outro suporte duradouro acessivel ao destinatario,
transmitindo o resultado da apreciagdo da reclamacao através de linguagem clara e
percetivel, num prazo que nao exceda 20 dias contados a partir da rececao da reclamacao
sem omissOes ou falta de informacao.

e) Os processos de reclamacgao, contendo toda a informagdo e documentagao que tenha sido
remetida pelo reclamante ou ao reclamante, bem como a analise e os despachos internos
relacionados, sao conservados nos arquivos do Banco Comercial Portugués por um prazo de
10 anos, findo o qual serdo destruidos. Deve ser assegurado que 0s processos, antes de serem
destruidos, se encontram digitalizados na sua integralidade. O arquivo digital deve permitir
manter a informacao por um periodo total de 20 anos (nele incluindo os 10 anos atras
referidos), correspondente ao prazo ordinario da prescricao (art.°. 309° do Cdodigo Civil);

f) Ostomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados podem aceder a
informacao relativa a gestdo da reclamacao apresentada e a documentacao associada
através de comunicacgao dirigida a DMAR - CAC, através do endereco de correio eletronico
centroatencaoaocliente@millenniumbcp.pt;

g) O Banco colabora com o CIMPAS - Centro de Informacao, Mediacdo e Arbitragem de Seguros, na
resolucao extrajudicial de qualquer litigio com os tomadores de seguros, segurados,
beneficiarios ou terceiros lesados.

Se a reclamagao apresentada nao se reportar a atividade de mediagao por si desempenhada, o
Banco informa, desse facto o reclamante, direcionando a reclamacdo para o departamento do
Banco que acompanha as reclamacgdes do setor financeiro a qual a atividade se reporta (atividade
bancaria ou de intermediacao financeira).

O Banco, se verificar que a reclamacdo recebida ndo inclui os elementos necessarios a sua gestao,
descritos na alinea c) acima, designadamente quando nao se concretize o motivo da reclamacgao, da
conhecimento desse facto ao reclamante, convidando-o a suprir a omissao.

O Banco pode nao admitir reclamagdes apenas quando:

1) Sao omitidos dados essenciais que inviabilizam a respetiva gestao e que nao tenham sido
corrigidos nos termos do paragrafo antecedente;

2) Se pretenda apresentar uma reclamagdo relativamente a matéria que seja da
competéncia exclusiva de érgaos arbitrais ou judiciais, ou quando a matéria objeto da
reclamacao se encontra pendente ou ja tenha sido decidida por aquelas instancias;

3) Estasreclamacgdes reiterem reclamacdes que sejam apresentadas pelo mesmo
reclamante em relagdo a mesma matéria e que ja tenham sido objeto de resposta pelo
Banco;

4) Areclamagao nao tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo conteudo for qualificado
como vexatorio.

Sempre que o Banco ndo admitir reclamacdes apresentadas pelos tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios ou terceiros lesados nos termos das alineas antecedentes invocando a
inobservancia dos requisitos de admissibilidade pré-definidos, deve dar conhecimento desse facto
ao reclamante, fundamentando a ndo admissao.
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Nas situacdes em que a realizagcdo das diligéncias necessarias para a analise da reclamacao
impedirem o Banco de observar os prazos internos definidos para a gestao de reclamagdes o Banco
deve informar, com a maior brevidade possivel e de forma fundamentada, o reclamante, indicando a
data estimada para a conclusdo da analise dos respetivos processos, bem como manté-lo informado
sobre as diligéncias em curso e a adotar para efeitos de resposta a reclamacgao apresentada.

Os diversos departamentos do Banco tém o dever de colaborar com a DMAR-CAC no ambito da
gestao de reclamacgodes.

5. MEIOS DISPONIVEIS PARA APRESENTAGAO DE RECLAMACGOES ‘

5.1. Canais do Banco

DMAR - Centro de Atengao ao Por correio eletréonico dirigido a
Cliente centroatencaoaocliente@millenniumbcp.pt

Por correio, dirigido a Millennium bcp, Centro de Atengao ao Cliente — Av.
Prof. Dr. Cavaco Silva (Tagus Park) Edif 3, nr. 28, 2740-256 Porto Salvo,
Portugal

5.2. Resolucgao Alternativa de Conflitos

Entidade Como

O Millennium bcp é uma Cimpas - Centro de Informagao, Mediagdo e Arbitragem de Seguros
entidade aderente aos
seguintes Centros de

Arbitragem de Conflitos Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa

https://www.cimpas.pt/pt

http://www.centroarbitragemlisboa.pt

Centro de Informagao de Consumo e Arbitragem do Porto

http://cicap.pt

6. DISPONIBILIZAGAO DA POLITICA \

A presente Politica é comunicada a toda a estrutura do Banco, encontrando-se permanentemente
disponivel via Portal Interno do Banco no Sitio da Documentagao para consulta de todos os
Colaboradores, bem como, é facultada ao publico em geral através do site www.millenniumbcp.pt e
da respetiva app.

Data aprovacédo: 08/04/2025

Orgao que aprovou: Comissao Executiva

Principais alteracées efetuadas ao conteudo anteriormente publicado: N.A.
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