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S 'A Politica de Gestdo de Reclamacdes

Seguros

1. Objectivo

A presente politica, tem como objectivo assegurar os canais de comunicacdo
e um conjunto de accodes e procedimentos que visam recepcionar, analisar e
soluccionar as reclamagcdes e/ou sugestdoes dos tomadores de seguros,
segurados, beneficidrios e/ou terceiros lesados, permitindo-nos, identificar

oportunidades de melhoria nos processos e preservar a imagem da STAS.

2. Ambito

Esta politica, aplica-se a todos os incidentes de insatisfacdo no quadro do
relaccionamento da STAS com os tomadores do seguro, segurados,

beneficidrios ou terceiros lesados.

3. Definigcao de Reclamacgado

Para efeitos desta Politica, entende-se por <Reclamagcdo> a manifestacdo de
descontentamento a posicdo assumida pela STA Seguros ou ainda, a expressdo
de insatisfacdo relativamente aos servicos prestados, bem como, a alegacdo
de eventual incumprimento por parte da STA Seguros, apresentada por
Tomadores de Seguros, Segurados, Subscritores, Beneficidrios ou Terceiros

Lesados.

Ndo se inserem no conceito de reclamacdo, as declaracdes que infegram o
processo de negociacdo contratual, as comunicacdes inerentes ao processo
de regularizacdo de sinistros, em que a STA Seguros intervém ou ainda, no
ambito de processos judiciais e eventuais pedidos de informacdo ou

esclarecimento.

4. Principios Gerais da Gestdo de Reclamagoes

As regras e principios estabelecidos na presente politica, sdo de aplicacdo geral
e imperativa.
Na gestdo de reclamacdes observam-se, sem prejuizo de oufros que resultem

da legislacdo ou de regulamentos em vigor, os seguintes principios:
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e Gestdo célere, eficiente e clara dos processos relativos a reclamacoes,

assegurando a identificacdo de um ponto de contacto ou uma funcdo
auténoma de gestdo de reclamacodes, para efeitos de centralizacdo de
recepcdo e resposta as reclamacdes, em que as diferentes unidades
orgénicas disponibilizam a informacdo necessdria para o tfratamento e
apreciacdo das mesmas;

Gratuitidade: a gestdo de reclamacdes ndo acarreta qualquer custo ou
encargo para o reclamante, nem qualguer 6nus que ndo seja
efectivamente indispensdvel para o cumprimento dessa funcdo;

Gestdo justa e imparcial das reclamacdes: as reclamacodes

apresentadas devem ser geridas de forma justa e imparcial, garantindo
que situacdes susceptiveis de configurar conflitos de interesses sdo
convenientemente prevenidas, identificadas e geridas;

Idoneidade e qualificacdo profissional: os colaboradores que intervém

na gestdo de processos de reclamacdes sdo idoneos e detém
adequada qualificacdo profissional;

Contribuicdo das reclamacdoes para o melhoria da actividade

operacional: o tratamento e a andlise de dados relativos a gestdo de
reclamacodes, deverdo ser considerados, numa base continua,
garantindo que os resultados extraidos contribuem para a melhoria da
actividade operacional, para detectar e corrigir problemas recorrentes

ou sistémicos e para acautelar eventuais riscos legais ou operacionais.

Informagoes e Esclarecimentos

Os colaboradores da STAS, devem, no exercicio das suas funcdes, assegurar aos

tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, atendendo

ao respectivo perfil e d natureza e complexidade da situacdo, a prestacdo de

informacodes legalmente previstas e o esclarecimento adequado a tomada de

uma decisdo fundamentada.

6.

Celeridade e Eficiéncia

Os colaboradores devem desempenhar as funcdes ou tarefas que Ihes caibam,

com rigor e qualidade, com vista a uma gestdo célere e eficiente dos processos
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relativos a fomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros

lesados, designadamente em matéria de sinistros e de reclamagoes.

7. Equidade, Diligéncia e Transparéncia

Os colaboradores devem contribuir, para que seja assegurado a todos os
tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados um

fratamento equitativo, diligente e transparente, em respeito pelos seus direitos.

8. Tratamento de Dados Pessoais

O tratamento, efectuado com ou sem meios automatizados, dos dados
pessoais dos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros
lesados, deve ser feito em estrita observéncia das normas legais aplicdveis e
das regras de seguranca, de cardcter técnico e organizativo, adequadas ao

risco que o tratamento dos dados apresenta.

9. Prevencado e Gestao de Conflitos de Interesse

Os colaboradores devem revelar a STAS todas as situacdes que possam gerar

conflitos de interesses, abstendo-se de intervir em tais situacdes.

Considera-se existir conflifos de interesse, sempre que os colaboradores sejam
directa ou indirectamente interessados na situacdo ou NO Processo em Curso,
Ou sejam os seus conjuges, parentes ou afins em 1° grau, ou ainda sociedades

ou oufros entes colectivos, em que directa ou indirectamente participem.

10. Qualificagao Adequada

A STA Seguros assegura a qualificacdo adequada dos seus colaboradores,
nomeadamente daqueles que contactam directamente com os tomadores
de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, no sentido de

garantir a qualidade do atendimento, presencial e ndo presencial.

11.Regulamento aplicavel a Gestdo de Reclamacgoes
11.1. Modelo Organizacional/Operacional

O modelo organizacional definido para efeitos de gestdo de reclamacaoes,

assim como, os procedimentos internos a cumprir, sGo 0s seguintes:
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° a) Todas as reclamacodes, independentemente do meio em que foram

recepcionadas (carta, email e/ou presencialmente), devem ser remetidas
ao Centro de Reclamacdes, nomeadamente através do email
reclamacoes@stas.co.ao ou entregando directamente a sede da STAS;
b) Antes de ser efectuado qualquer registo da reclamagcdo no sistema de
gestdo de reclamacodes, deverd ser analisado se esta cumpre os requisitos
minimos de admissibilidade pré-definidos:

e Caso ndo cumpra, o reclamante deverd ser informado desse facto
por escrito ou por outro meio de comunicacdo, que fique registo em
suporte;

e Oreclamante deve ser devidamente informado que apesar da sua
reclamacdo ndo estar enquadrada nos requisitos exigidos, a STA
Seguros, tem interesse em resolver a questdo e que j& estd a dar o
devido tratamento (informar o que estamos a fazer para resolver a
sua preocupacdo);

c) Se areclamacdo cumprir os requisitos minimos de admissibilidade pré-
definidos, a mesma deverd ser introduzida no sistema de gestdo de
reclamacodes registando para o efeito os seguintes elementos:

o Data derecepcdo dareclamacdo;

e Meio de enfrada: correio, email, presencialmente;

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

¢ Condicdo/Qualidade do reclamante: tomador de seguro, segurado,
beneficidrio, terceiro lesado ou representante;

e Dados de contacto do reclamante e/ou da pessoa que o
represente (Morada, telefone, email);

e Ramo, tipo e modalidade de seguro;

e Departamento de destino;

e Tipologia dareclamacdo (Cobranca Indevida, Indexacdo de
Prémios, Ndo recebimento de comissdes, Pagamento de
Indemnizacdes, Variacdo de prémios, Outros);

d) Apds registo, a reclamacdo deverd ser analisada pelo Centro de
Reclamacdes de modo a aferir o feor da mesma;
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e) De seguida, a reclamacado serd remetida para a unidade de estrutura
responsdvel por dar tratamento d reclamacdo apresentada. Apds
conclusdo da andlise da reclamacdo pela Unidade de Estrutura, esta
deverd remeter a resposta ao Centro de Reclamacgdes, que fard a andlise
e o registo do encerramento da reclamacdo no Sistema de Gestdo de

Reclamacodes e posteriormente comunicard ao Reclamante.

Os registos das reclamacdes serdo mantidos eletronicamente, por um

periodo minimo de cinco (5) anos.
11.2. Provedor do Cliente

A STAS assegura aos seus clientes, o direito de recorrer a um Provedor do
Cliente, uma figura independente e imparcial, responsdvel por analisar
reclamacodes que ndo tenham sido resolvidas de forma satisfatéria através

do processo interno.

O Provedor do Cliente serd designado pelo Conselho de Administracdo e
actuard com total independéncia, sem vinculos hierdrquicos que

comprometam a sua objectividade.
O procedimento a observar é o seguinte:

O cliente poderd submeter o caso ao Provedor do Cliente, sempre que a

resposta da STA Seguros ndo satisfaca integralmente a sua reclamagdo;

O Provedor emitird um parecer fundamentado no prazo de até 20 dias Uteis,

prorrogdvel para 30 dias Uteis em situagcdes complexas;

A STA Seguros comunicard ao reclamante, no prazo mdximo de 10 dias Uteis,

se acata ou ndo a recomendacdo emitida pelo Provedor;

Todas as interacdes com o Provedor serdo registadas e consideradas para

fins de melhoria continua dos servicos.

12.Requisitos minimos da reclamagado

Toda e qualguer reclamacdo recepcionada deverd conter no minimo os

seguintes elementos:
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a) Apresentacdo por escrito ou por qualquer outro meio em suporte
duradouro, preferencialmente digital, do qual fique registo escrito ou

gravado;

b) Nome completo do reclamante e, caso aplicdvel, da pessoa que o

represente;

c) Qualidade do reclamante, designadamente de tomador de seguro,

segurado, beneficidrio ou terceiro lesado ou pessoa que o represente;

d) Dados de contacto do reclamante e, se aplicdvel, da pessoa que o

represente (nUmero de telefone/telemobvel, endereco e e-mail, se possivel);
e) Copia do documento de identificacdo do reclamante;

f) Descricdo dos factos que motivaram a reclamacdo, com identificacdo
dos intervenientes e da data em que os factos ocorreram, excepto se for

manifestamente impossivel;
f) Referéncia ao contrato a que se refere a reclomacado;

g) Data e local da apresentacdo da reclamacdo.

Sempre que a reclamacdo apresentada ndo inclua os elementos necessarios

para efeitos da respectiva gestdo, designadamente, quando ndo se

concretize o motivo da reclamacdo, o reclamante deverd ser informado desse

facto por escrito ou por outro meio de comunicacdo de que fique registo em

suporte, convidando-o a suprir a omissAo.

A ndo admissdo de reclamacdes, por parte da STAS, pode ocorrer quando:

a) SGo omitidos dados essenciais que inviabilizem a respectiva gestdo e
que ndo tenham sido devidamente corrigidos no prazo de 10 (dez) dias

Uteis a contar da comunicacdo referida no nUmero anterior;

b) Se pretende apresentar uma reclamacdo relativamente a matéria que
seja da competéncia de 6rgdos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria

objecto da reclamacdo j& tenha sido resolvida por aquelas insténcias;

c) Reiterem reclamacdes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante
em relacdo d mesma matéria e que j& tenham sido objecto de resposta

pela entidade a quem sdo dirigidas;
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d) Reclamacdes em que o reclamante ndo seja parte legitima ou ndo

tenha interesse em reclamar.

Sempre que a reclamacdo ndo seja admitida por inobserv@ncia dos requisitos
minimos de admissibilidade pré-definidos, o reclamante deve ser informado
em suporte duradouro e acessivel ao destinatdrio, preferencialmente digital ou
por outro meio de comunicacdo que fique registo, fundamentando a ndo
admissdo, num prazo que ndo exceda 5 (cinco) dias Uteis a contar da data de

recepcdo da reclamacdo.

A STA Seguros, deve responder, por escrito, em suporte duradouro acessivel ao
reclamante, preferencialmente digital, no prazo mdximo de 15 (quinze) dias
Uteis a contar da recepcdo da reclamacdo, tfransmitindo o resultado da
apreciacdo da reclamacdo. Esta resposta deve ser completa e
fundamentada, incluindo a especificacdo das disposicoes legais e contratuais
aplicaveis, com linguagem clara, objectiva e perceptivel, adequando-se ao

perfil especifico do reclamante.

Caso a resposta ndo satisfaca integralmente os termos da reclamacdo
apresentada, a STAS deve indicar ao reclamante as op¢des de que este
dispde para prosseguir com o tratamento da sua pretensdo, de acordo com

as competentes normas legais e regulamentares.

13. Dados de contacto

A apresentacdo das reclamacoes, devem ser dirigidas para os seguintes

enderecos:

Morada: Belas Business Park, Edif. Cuando Cubango_1° Andar, Porta 105,

Luanda Sul- Angola.

Email: reclamacoes@stas.co.ao

Preferencialmente, a reclamacdo deverd ser dirigida ao Centro de

Reclamacoes.
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14. Responsaveis pela Conduta de Mercado e Comunicag¢ado

com a ARSEG

Em conformidade com a regulamentacdo em vigor, a STA Seguros designa

formalmente os seguintes responsdveis:

Responsavel pelo Centro de Reclamagoes: Daniria Kissua
Provedor do Cliente: Laurentino Canga

Responsdvel pela Conduta de Mercado: iris Neto
Interlocutor com a ARSEG: Daniria Kissua

As nomeacoes ou substituicdes destes responsdveis, sdo comunicadas d ARSEG
no prazo maximo de 10 dias Uteis, nos termos da Norma Regulamentar n.° 3/25,

de 7 de marco.

15. Prazos a Observar

As reclamacdes, é dada resposta escrita a acusar recepcdo no prazo mAaximo
de 5 dias e para resolucdo da mesma, também por escrito, no prazo maximo
de 20 dias, contados a partir da data da respectiva recepcdo. Prorrogando-se

o prazo mdaximo para 30 dias nos casos que revistam especial complexidade.

16. Divulgagao

A presente Politica serd divulgada a todos os colaboradores da STAS e

publicada no Website da seguradora.

17.Revisdo e Actualizacdo da Politica

Esta Politica deve ser revista anualmente ou sempre que existam alteracdes na
orientacdo estratégica da STAS e/ou na regulamentacdo emitida pelos
Orgdos de SupervisGo ou outras legislacdes a que estd sujeita e que afectem a

conformidade da presente politica.

18.Entrada em Vigor

A presente politica entra em vigor na data da sua aprovacdo.
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