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POLITICA DE TRATAMENTO DOS TOMADORES DE SEGUROS, SEGURADOS,
BENEFICIARIOS OU TERCEIROS LESADOS

Artigo 1.°

OBJETO
A presente Politica de Tratamento dos Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficiarios ou Terceiros
Lesados (“Politica”) tem por objeto estabelecer, nos termos e por forca do estabelecido nos artigos
32.° e 33.° da Norma Regulamentar da Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensoes
(“ASF”) n.° 13/2020-R, de 30 de dezembro, em conjugacao com o disposto na alinea t), n.°1, do artigo
24.° do regime juridico da distribuicao de seguro e de resseguros, aprovado pela Lein.° 7/2019, de 16
de janeiro (“RJDS”), os principios, as normas e os procedimentos da BMW Bank GmbH, Sucursal
Portuguesa, na qualidade de Mediador de Seguros, para o tratamento dos Tomadores de Seguros
Segurados, Beneficiarios ou Terceiros Lesados.

Artigo 2.°

AMBITO
A Politica reflete os principios adotados pela BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa para o tratamento
e relacionamento de todos os seus colaboradores e a todos o0s canais de distribuicao no que respeita a
Politica de Tratamento dos Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficiarios ou Terceiros Lesados.

Artigo 3.°
EQUIDADE, DILIGENCIA E TRANSPARENCIA
A BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa deve garantir que todos os seus colaboradores asseguram
o0 tratamento equitativo, diligente e transparente dos Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficiarios
ou Terceiros Lesados em respeito pelos seus direitos.

Artigo 4.°
INFORMACAO, ESCLARECIMENTO E ADEQUACAO

1. Os colaboradores da BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa devem no exercicio das suas
funcoes, assegurar aos Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficiarios ou Terceiros Lesados,
atendendo ao perfil e a natureza e complexidade da situacao, a prestacao das informacdes
legalmente previstas e 0 esclarecimento adequado a tomada de uma decisao fundamentada.

2. Para efeitos do numero anterior, a BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa assegura que nao sao
comercializados contratos de seguros ou operacdes de capitalizacdo com caracteristicas
desajustadas face ao perfil e as necessidades dos respetivos Tomadores de Seguros ou
Segurados.
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Artigo 5.°
TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS
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 seguranca, de caracter técnico e organizativo, adequadas ao
risco que o tratamento de dados representa.

Artigo 6.°
PREVENCAO E GESTAO DE CONFLITOS DE INTERESSE

1. Os colaboradores devem revelar a BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa todas as situacoes que
possam gerar conflitos de interesses, designadamente no ambito da gestao de reclamacoes,
abstendo-se de intervir em tais situacoes.

2. Considera-se existir conflito de interesses sempre que 0s colaboradores sejam direta ou
indiretamente interessados na situacdo ou NO Processo em Curso, Ou sejam 0S seus conjuges,
parentes ou afins em 1° grau, ou ainda sociedades ou outros entes coletivos em que, direta ou
indiretamente, titulem uma participacao qualificada no capital social.

Artigo 7.°
CELERIDADE E EFICIENCIA DA GESTAO

1. Os colaboradores devem desempenhar as funcdes ou tarefas que lhes caibam com rigor e
qualidade, com vista a uma gestao célere e eficiente dos processos relativos aos Tomadores de
Seguros, Segurados, Beneficiarios ou Terceiros Lesados, designadamente em matéria de sinistros
e de reclamacoes.

2. Os Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficiarios ou Terceiros Lesados podem apresentar
reclamacdes a BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa, nos termos previstos na Politica de
Reclamacoes.

Artigo 8.°
QUALIFICACAO ADEQUADA
A BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa assegura a qualificacdo adequada através de formacao
continua interna efou externa 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 nao presencial.

Artigo 9.°
POLITICA ANTI-FRAUDE
A BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa cumpre com as politicas de prevencao, detecao e reporte
de praticas de fraude contra os seguros, e prestara aos Tomadores de Seguros, Segurados,
Beneficiarios ou Terceiros Lesados, quando solicitada, a informacao genérica que sobre a mesma
considerar relevante.
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Artigo 10.°
DIVULGACAO DA POLITICA DE TRATAMENTO

1. A BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa assegura a necessaria divulgacao e explicitacao das
regras contidas na presente Politica aos seus colaboradores, de modo a garantir o seu
conhecimento e cumprimento, a qual se encontra permanentemente disponivel nos canais de
comunicacdes internos da BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa.

2. A BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa assegura que a Politica & divulgada ao publico através
do sitio da internet da BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa, bem como, sempre gue solicitado,
através da sua entrega ou envio em papel ou outro suporte duradouro.

Artigo 11.°
MONITORIZACAO
A BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa zela pela implementacao adequada e pela monitorizacao do
cumprimento da Politica, alocando os colaboradores com competéncias e formacao adequadas para
assegurar tal controlo.
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POLITICA DE GESTAO DE RECLAMACOES

Artigo 1.°
OBJETO

A presente politica de gestao de reclamacdes (“Politica”) destina-se a instituir, nos termos dos artigos
34.° a 40.° da ASF n.° 13/2020-R, de 30 de dezembro (“Norma Regulamentar 13/2020-R”), em
conjugacao com o disposto na alinea t), n.°1, do artigo 24.° do regime juridico da distribuicdao de seguro
e de resseguros, aprovado pela Lei n.° 7/2019, de 16 de janeiro (“RJDS”), os procedimentos a serem
observados no processo de gestao de reclamacOes apresentadas pelos Tomadores de Seguros,
Segurados, Beneficiarios ou Terceiros Lesados a BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa.

1.

Artigo 2.°
CONCEITO DE RECLAMACAO

Considera-se “reclamacao” a manifestacao de discordancia em relacdo a posicao assumida pelo
Mediador de Seguros, de insatisfacdo em relacdo aos servicos de distribuicao prestados por este,
bem como qualquer alegacao de eventual incumprimento, apresentada por Tomadores de
Seguros, Segurados, Beneficiarios ou Terceiros Lesados.

Nao se incluem no conceito de reclamacdo as declaracbes que integram 0 processo de
negociacao, as interpelacbes para cumprimento de deveres legais ou contratuais, as
comunicacOes inerentes ao processo de regularizacédo de sinistros e eventuais pedidos de
informacao ou de esclarecimento.

Artigo 3.°
PRINCIPIOS APLICAVEIS A GESTAO DE RECLAMACOES

Séo aplicaveis os seguintes principios a gestao de reclamacdes por parte da BMW Bank GmbH,
Sucursal Portuguesa:

a) A BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa garante que a gestao de reclamacdes nao acarreta
quaisquer custos ou encargos para o reclamante, bem como quaisquer 6nus que nNao sejam
efetivamente indispensaveis para a apresentacao de reclamacoes;

b) A BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa assegura que os colaboradores que intervenham na
gestao dos processos relativos as reclamacdes sao idoneos e detém qualificacao profissional
adequada;

c) Eficiéncia e celeridade no decorrer do processo, garantindo a correta prestacao de informacao
ao reclamante, desde a rececao da reclamacao até a sua conclusao, conseguida através da
definicao de responsabilidades e monitorizacdo dos processos;
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d) A gestdo de reclamacdes deve ser realizada de forma imparcial, garantido que situacoes
suscetiveis de configurar conflitos de interesse sao convenientemente prevenidas, identificadas
e geridas;

e) Confidencialidade dos dados pessoais de toda a documentacdo associada a reclamacao,
garantida pela observancia das normas legais aplicaveis.

Artigo 4.°
ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

1. As reclamacoes apresentadas a BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa pelos Tomadores de
Seguros, Segurados, Beneficiarios ou Terceiros Lesados, sdo tratados na area de Suporte a
Clientes de Seguros centralizadas na area de Cliente, a qual é responsavel pela resposta sem
prejuizo do apoio ou recurso a outros departamentos da BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa
diretamente envolvidos no @mbito do processo de gestao e tratamento de reclamacdes.

2. Para o efeito, todas as reclamacdes devem ser enviadas para o endereco de correio eletrénico
info_sf@bmw.pt, ou por correio para o endereco, Lagoas Park — Edificio 11, 2°Piso, 2740-270
Porto Salvo, ao cuidado do Departamento de Gestao de Reclamacées de Seguros.

3. As reclamacdes apresentadas sera dada resposta, por escrito, no prazo maximo de 20 dias Uteis,
a contar da data da sua rececao, desde que as mesmas cumpram oS requisitos minimos definidos
no artigo 5.° da Politica;

4. Caso a resposta nao satisfaca integralmente os termos da reclamacao apresentada a BMW Bank
GmbH, Sucursal Portuguesa indicara ao reclamante as opcoes de que este dispde para prosseguir
com o tratamento da sua pretensao, de acordo com normas legais e regulamentares.

5. A area de Suporte a Clientes de Seguros implementa os procedimentos necessarios para
assegurar a gestao imparcial das reclamacdes apresentadas no ambito do modelo organizacional
da BMW Bank GmbH, Sucursal Portugal, garantindo que situacdes suscetiveis de configurar
conflitos de interesse sao convenientemente prevenidas, identificadas e geridas.

6. Sem prejuizo do previsto no numero anterior, a informacao necessaria para assegurar a gestao de
reclamacoes devera ser disponibilizada pelas unidades que compde o modelo organizacional da
BMW Bank GmbH, Sucursal Portugal.

Artigo 5.°
REQUISITOS MINIMOS DAS RECLAMACOES

1. Os requisitos minimos aplicaveis a apresentacao de reclamacodes relativas aos servicos de
distribuicao de seguros prestados pela BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa sao os seguintes:
a) Apresentacao por escrito ou por qualquer outro suporte duradouro do qual fique registo escrito
ou gravado;
b) Indicacdo do nome completo do reclamante g, caso aplicavel, da pessoa que o represente;
c) Qualidade do reclamante, designadamente de Tomador de Seguro, Segurado, Beneficiario ou
Terceiro Lesado ou de pessoa que o represente;
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d) Dados de contacto do reclamante e, se aplicavel, da pessoa que o represente;

e) Numero de documento de identificacdao do reclamante e, se aplicavel, da pessoa que o
represente;

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

g) Data e local da reclamacao;

2. Sempre gue a reclamacao apresentada nao inclua os elementos necessarios para efeitos da

1.

respetiva gestao, designadamente quando nao se concretize 0 motivo da reclamacao, a BMW Bank
GmbH, Sucursal Portuguesa dara conhecimento ao reclamante, convidando-o a suprir a omissao.
Se a reclamacao apresentada nao se reportar a atividade de mediacao de seguros a BMW Bank
GmbH, Sucursal Portuguesa dara conhecimento desse facto ao reclamante, direcionando a
reclamacao a entidade a qual a atividade se reporta, caso mantenha relacdes comerciais com a
mesma.

Artigo 6.°
GESTAO DE RECLAMACOES

A BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa reserva-se ao direto de recusar o tratamento de
reclamacdes em que:

a) Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que nao tenham
sido corrigidos nos termos do numero 2. do artigo anterior;

b) Se pretenda apresentar uma reclamacao relativamente a matéria que seja da competéncia
exclusiva de orgaos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objeto da reclamacéao se
encontre pendente ou ja tenha sido decidida por aquelas instancias;

c) Estas reiterem reclamacdes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em relacao
amesma matéria e que ja tenham sido objeto de resposta pela BMW Bank GmbH, Sucursal
Portuguesa;

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

Sempre que a BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa recuse reclamacoes apresentadas pelos
Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficiarios ou Terceiros Lesados nos termos do numero
anterior invocando a inobservancia dos requisitos de admissibilidade pré-definidos, dara
conhecimento desse facto ao reclamante, fundamentando a ndo admissao.

Artigo 7.°
PRAZOS E RESPOSTAS AS RECLAMACOES

A BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa compromete-se, a resolver as reclamacdes com a maior
brevidade possivel.

1. Responder por escrito, a todas as reclamacdes apresentadas num prazo maximo de 20 dias
uteis.
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2. Os casos que revistam especial complexidade serdo respondidos em 30 dias uteis.

3. Nas situacdes em que a realizacao das diligéncias necessarias para a analise da reclamacao
impedirem a BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa de observar os prazos previstos nos
numeros anteriores, esta informara, com a maior brevidade possivel e de forma fundamentada,
o reclamante, indicando a data estimada para a conclusao da analise dos respetivos processos.
Para o efeito, o reclamante sera informado sobre as diligéncias em curso e a adotar para efeitos
de resposta a reclamacao.

4. Caso aresposta dada pela BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa ao reclamante nao satisfaca
integralmente os termos da reclamacao apresentada, devera ser indicado ao reclamante as
opcoes de que este dispde para prosseguir com o tratamento da sua pretensao de acordo com
as normas legais e regulamentares.

5. ABMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa compromete-se responder ao reclamante de forma
completa e fundamentada, transmitindo o resultado da apreciacao da reclamacao através de
linguagem clara e percetivel, de acordo os prazos definidos nos numeros anteriores.

Artigo 8.°
DIVULGACAO DO REGULAMENTO DE GESTAO DE RECLAMACOES
A BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa divulgara a Politica ao publico, no seu sitio da Internet e
internamente, junto dos seus colaboradores, canais de distribuicdo e outros parceiros com vista ao
respeito pelos principios nele consagrados.

Artigo 9.°
VIAS ALTERNATIVAS DE RECLAMACAO

1. Sem prejuizo da apresentacao de reclamacdes junto da BMW Bank GmbH, Sucursal
Portuguesa os Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficidrios ou Terceiros Lesados
poderdo apresentar reclamacdes aos organismos de resolucado extrajudicial de litigios, ja
existentes (Centro de Informacdo, Mediacao e Provedoria de Seguros — CIMPAS, em
www.cimpas.pt) ou junto da ASF- Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensoes,
em www.asf.com.pt ou atraves do Livro de Reclamacdes Eletronico, em
www.livroreclamacoes.pt ou em suporte de papel disponivel nas nossas instalacdes.

2. O previsto na presente Politica nao prejudica o direito de recurso aos tribunais ou aos
mecanismos de resolucao extrajudicial.

Artigo 10.°
MONITORIZACAO

1. A BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa zela pela implementacdo adequada e pela
monitorizacao do cumprimento da Politica, alocando os colaboradores com competéncias e
formacao adequadas para assegurar tal controlo.

2. Para efeitos do numero anterior e acordo o previsto no artigo 40.° da Norma Regulamentar
13/2020-R, a BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa elabora anualmente, até ao final do més
de fevereiro, um relatério relativo a gestdo de reclamacdes com referéncia ao exercicio
econoémico anterior.
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3. Este relatorio deve ser mantido internamente e apresentado a ASF no émbito de acdes de
supervisao ou a pedido expresso desta autoridade.

BMW Bank GmbH, Sucursal Portuguesa encontra-se autorizada a exercer, com natureza complementar
face a sua atividade de instituicao de crédito, a atividade de distribuicdo de seguros, encontrando-se
registado no Registo Especial de Mediadores de Seguros do Estado Membro de Origem e junto da
ASF, sob 0 numero D-0JD5-YTCDU-00, desde 28/03/2008. Podera consultar os dados de registo em
www.asf.com.pt

Em vigor a partir de 01 de Julho de 2021
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