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POLITICA DE GESTAO DE RECLAMAGOES

REGULAMENTO

Capitulo | - Disposicoes Gerais

Artigo 1.° Objeto

O presente regulamento define a politica e as regras de funcionamento do sistema

de gestao de reclamacgodes dos tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou

terceiros lesados, sua implementagédo e monitorizagdo do seu cumprimento.

Artigo 2.° Ambito

1.

2.

4.

O presente regulamento aplica-se a Portinsurance e sociedades de
mediacao de seguros poraquela dominadas, sem prejuizo de estas haverem
de o ratificar formalmente pelos respetivos drgaos de gestao.

A gestdo de reclamacgdes é da competéncia do responsavel designado para
a gestao dos processos relativos a reclamacdes.

Exclui-se da competéncia do responsavel pela gestdo dos processos de
reclamacgdes, as reclamacgdes relacionadas com temas relativos a protegcao
de dados pessoais que nao tenham origem no Livro de Reclamacodes (fisico
ou eletrénico) e na Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de
Pensdes (ASF).

A gestdo de reclamacdes relacionadas com temas relativos a protegcéo de
dados pessoais que ndo tenham origem no Livro de Reclamacodes (fisico ou
eletrénico) e na ASF, é da competéncia do Encarregado de Protecdo de
Dados (DPO).

Artigo 3.° Responsavel pela gestao dos processos relativos a reclamacgoées

1.

O responsavel pela gestdo dos processos relativos a reclamacgbes €
designado pelo 6rgao de administracao de entre os quadros da sociedade,
ou por recurso a profissional independente, com as qualificacdes e a
competéncia, a experiéncia e a idoneidade exigiveis para o desempenho do
cargo e atuara como ponto centralizado de recegéo e resposta de todas as
reclamacgodes dirigidas a sociedade e suas subsidiarias.



2.

3.

4.

O responsavel pela gestao dos processos relativos a reclamacgoes exercera
as suas funcoes, com independéncia, reportando diretamente ao érgao de
administracéao.

A designacdo do responsavel pela gestdo dos processos relativos a
reclamacgodes sera objeto de comunicagao interna a todos os colaboradores
da sociedade e suas subsididrias para efeitos de centralizagdo da rececao
de reclamacodes e resposta as mesmas.

A identificacdo do responsavel pela gestdo dos processos relativos as
reclamagdes devera constar do site institucional da sociedade e, sempre
que justificado, nos demais documentos de apresentacdo da sociedade,
acompanhada dos respetivos contactos por forma a assegurar aos
reclamantes total acessibilidade.

Artigo 4.° Deveres do responsavel pela gestdo dos processos relativos a
reclamacgoes

1.

O Responsavel pela gestao dos processos relativos areclamacgdes atuara no
exercicio das suas competéncias com zelo e a maior diligéncia, de forma
autéonoma, independente e absolutamente imparcial.

O Responsavel pela gestao dos processos de reclamacgoes devera informar
de imediato o drgao de administragao de quaisquer factos ou circunstancias
suscetiveis de configurar um conflito de interesses, considerando-se como
tais, desighadamente, as situagdes em que haja praticado o ato reclamado,
tenha interesse pessoal na causa sujeita a sua apreciagdo ou em que haja
interesse por parte:

a) de entidade a que tenha estado ligado até ha pelo menos 2 anos, como
socio/acionista, membro de 6rgao estatutario, por contrato de trabalho ou
de prestacao de servicos;

b) do cbnjuge ou pessoa que com ele viva em unido de facto, descendentes
ou ascendentes e outros familiares que com ele coabitem ha mais de um
ano;

c) de entidade em que alguma das pessoas mencionadas na alinea anterior
esteja vinculado como sécio/acionista, membro de drgao estatutario, por
contrato de trabalho ou de prestacao de servigos.

Numa situacao de potencial conflito de interesses por parte do responsavel
pela gestdo dos processos relativos a reclamagdes, a Portinsurance
designara de entre os quadros com as qualificagdes, a experiéncia e a
idoneidade exigiveis um responsavel “ad hoc” para acompanhamento da
reclamacao em que tal situacéo se verifique, dando pronto conhecimento



da pessoa desighada e respetivos contactos e informando os servicos da
sociedade e os terceiros a quem a reclamacéo respeita.

O responsavel pela gestao dos processos relativos a reclamacgoes informara
mensalmente o 6rgao de administragcao das reclamacodes recebidas e suas
conclusdes, em moldes que permitam a este detetar e corrigir eventuais
problemas recorrentes ou sistémicos e acautelar eventuais riscos legais ou
operacionais.

Artigo 5.° Deveres para com o responsavel pela gestido dos processos relativos

areclamacoes

Os colaboradores da sociedade e sociedades por esta dominadas comunicarao

imediatamente, via email, ao responsavel pela gestdo dos processos relativos a

reclamacgdes, as reclamagdes por eles diretamente recebidas, para efeitos de
centralizacao da rececao de reclamacoes e resposta as mesmas, acompanhadas
das informacoes de que disponham relativamente as mesmas e prestar-lhe-d0 os

esclarecimentos que por ele sejam solicitados.

Artigo 6.° Definicao de Reclamacéao

1.

Entende-se por «Reclamacéo», para efeitos do presente regulamento, a
manifestagdo de discordancia em relagdo a posi¢cdo assumida pela
Portinsurance, de insatisfacdo em relacdo aos servigos de distribuicéo
prestados pela sociedade, bem como qualquer alegacdo de eventual
incumprimento, apresentada por tomadores de seguros, segurados,
beneficiarios ou terceiros lesados.

N&o se incluem no conceito de reclamacéo as declaracdes que integram o
processo de negociacao contratual, as interpelagdes para cumprimento de
deveres legais ou contratuais, as comunicagdes inerentes ao processo de
regularizacdo de sinistros e eventuais pedidos de informacdo ou
esclarecimento.

Artigo 7.° Forma das comunicagoes

1.

A comunicacao entre a sociedade, as suas subsidiarias, os reclamantes e
terceiros relacionados com uma reclamacéao deve ser sempre reduzida a
escrito, devendo ser privilegiada a comunicagdo por via eletrdnica,
nomeadamente na apresentacao de reclamacgdes por escrito.

Sem prejuizo do previsto em legislacao especial, os pedidos podem ser
apresentados diretamente na Portinsurance através dos seguintes canais:
a) Envio para 0 enderegco eletrénico da Portinsurance
(reclamacbes@portinsurance.pt),

b) Envio por via postal para a morada da Portinsurance: Rua Embaixador



Martins Janeira, n°® 14, 1° e 29 Pisos 1750-097 Lisboa;
c) Livro eletrénico de Reclamagdes www.livrodereclamacoes.pt

CAPITULO Il - Gestdo das Reclamacgées

Artigo 8.° Principios gerais de gestao das reclamacgoées

1.

No tratamento das reclamagbes, a Portinsurance pautar-se-a pelas
melhores praticas administrativas de eficiéncia, celeridade e
economicidade, tratando de forma justa e imparcial todos aqueles com os
quais entre em relacéo.

Na gestdo dos processos de reclamacdo sdo adotados os seguintes
principios gerais:
a) Gestao imparcial das reclamacobes apresentadas no &mbito do respetivo
modelo organizacional, promovendo uma atuacdo que permita obviar a
colisao de interesses préprios, patrimoniais ou pessoais, com interesses da
sociedade e denunciar a ocorréncia de qualquer situacdo que possa
configurar conflito de interesses.

b) Disponibilidade e envolvimento dos colaboradores para desenvolverem
as diligéncias e esforgos necessarios a identificagdo e resolugado das
situacbes de desagrado que lhes sejam manifestadas, privilegiando o
contacto personalizado em prol de uma boa relagcdo comercial.
¢c) Manutencédo pela Portinsurance do registo de todas as reclamacdes
rececionadas, com o respetivo tratamento e resposta ao reclamante, ASF ou
qualquer outra entidade.

d) Disponibilizacao imediata do Livro de Reclamacoées fisico e sem qualquer
custo sempre que solicitado nas instalagdes da Portinsurance, com garantia
do sigilo associado a eventuais registos existentes no Livro disponibilizado.

e) A apresentacao de uma reclamacao é gratuita, sendo igualmente gratuito
O acesso a resposta a(s) reclamacdo(des) apresentada(s).

f) As reclamacdes sdo recebidas pelo responsavel pela gestdo dos
processos de reclamacgbes através dos canais referidos no artigo 7°.

g) A Portinsurance promovera a analise de reclamacoes recebidas por forma
aidentificar causas comuns a determinados tipos de reclamacgoes, verificar
se tais causas podem também afetar situagdes similares mesmo que nao


http://www.livrodereclamacoes.pt/

sejam diretamente objeto da reclamacao e prevenir a recorréncia das
causas de reclamacéo.

3. A empresa aderiu ao Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de
Lisboa para a resolucao alternativa de eventuais litigios.

4. Sem prejuizo dos principios e regras gerais aplicaveis, no desempenho da
atividade de gestdo de reclamacgdes a Portinsurance privilegia a utilizagdo de
meios eletrénicos para obter e prestar a informagdo necessaria,
favorecendo a transparéncia, celeridade e a proximidade com os
interessados.

Artigo 9.° Forma da reclamacao

O reclamante devera juntar ao pedido apresentado todos os documentos e
informagodes que se revelem pertinentes para a analise do mesmo, nomeadamente:
a) Nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;
b) Referéncia a qualidade de reclamante, designadamente de tomador de seguro,
segurado, beneficiario ou terceiro lesado ou pessoa que o represente;
c) Dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;
d) Numero de documento de identificacdo e numero de identificagao fiscal do
reclamante;

e) Caso areclamagao seja apresentada através de representante, procuragdo com
poderes bastantes;

f) Descricdo dos factos que motivam a reclamacdo, com identificacdo dos
intervenientes e da data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente
impossivel;

g) Elementos adicionais que o reclamante considere necessarios para a correta
gestdo da sua reclamacéo;

h) Data e local reclamacéo.
Artigo 10.° Abertura do procedimento

Na sequéncia da rececdo de uma reclamacao é aberto um procedimento de
reclamacao mediante a atribuicdo de uma referéncia de identificacdo e da sua
inser¢gdo numa plataforma eletronica.

Artigo 11.° Arquivamento

1. A reclamacdo € liminarmente arquivada nomeadamente quando:
a) Nao for possivel a identificagao da pessoa ou pessoas de quem provém
ou contra quem se dirige, estiver redigida de forma ininteligivel ou for
manifesto que o seu objeto carece de qualquer fundamento.



3.

b) Se pretenda apresentar uma reclamacao relativamente a matéria que seja
da competéncia de érgaos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objeto
da reclamacao ja tenha sido resolvida ou aguarde resolucao por aquelas
instancias.

c) Se reitere reclamacao anterior apresentada pelo mesmo reclamante em
relacdo a mesma matéria e que ja tenha sido objeto de resposta, salvo se
contiver factos novos.d) A apresentacdo da reclamacao nao tenha sido
manifestamente efetuada de boa-fé ou o respetivo conteddo haja de ser
qualificado como vexatoério.

Nos casos em que ndo seja suficientemente claro o enunciado dos factos
em que se baseia o pedido, ou em que este seja impercetivel ou faltem
elementos essenciais para a sua analise, nomeadamente os referidos no
artigo 9.°, a Portinsurance solicita ao reclamante o envio dos dados
necessarios no prazo maximo de 10 dias Uteis, sob pena de arquivamento.

Se a reclamacao apresentada nao se reportar a atividade de mediacao de
seguros da Portinsurance, esta dara do facto conhecimento ao reclamante,
direcionando essa mesma reclamacéao a entidade do sector financeiro.

Artigo 12.° Tramitacao

1.

O reclamante, num prazo de dois dias uteis, é informado da recegao da
reclamacgao, bem como da referéncia que permite obter informagéao sobre o
estado do procedimento.

Salvo nos casos de arquivamento referidos no artigo anterior, a
Portinsurance comunica ao reclamante, num prazo de 5 dias Uteis apés a
rececao da reclamacgéo, a admissao da reclamacao, informando-o de que
procedera a analise da mesma.

Em caso de nao admissao da reclamacao nos termos do Art.° 11° a
Portinsurance dara desse facto conhecimento ao reclamante, explicitando
a fundamentacao dessa mesma decisao.

Sempre que julgado necessario a Portinsurance podera solicitar a
disponibilizagcdo de elementos e/ou informagdes adicionais necessarias a
clarificacdo da situacao e respetiva apreciacao.

A auséncia de resposta aos pedidos a que se refere o nimero anterior
implica a suspensao da apreciagdo da reclamacao até a data da
disponibilizagado da informacéo solicitada.

Artigo 13.° Prazo de analise



A Portinsurance comunica ao reclamante a conclusdo da analise da
reclamagao num prazo de até 20 dias a partir da data da recegéo da
reclamacgao que contenha as informacgodes previstas no artigo 99, salvo em
casos de especial complexidade, em que o prazo podera ser prorrogado até
ao limite de mais 90 dias.

O prazo previsto no nUmero anterior é suspenso quando esteja a decorrer
um prazo para prestagao de informacdes ou para o envio de elementos Uteis
ou necessarios solicitados pela Portinsurance para a conclusao da anélise.

Em situacoes de elevada complexidade da reclamacao, a titulo excecional,
em que a Portinsurance nao consiga cumprir o prazo de 20 dias indicado no
nuimero 1 anterior, deve informar o reclamante indicando a data estimada
para a conclusao da analise dos respetivos processos, bem como manté-lo
informado sobre as diligéncias em curso e a adotar para efeitos de resposta
areclamacgao apresentada.

Na gestao das reclamacgdes, a Portinsurance privilegiara a comunicagéao
electrénica com o reclamante, mediante utilizacdo do ponto de contacto
referido na alinea a) do nimero 2 do artigo 7°, sem prejuizo do recurso a
outras formas de comunicagdo em suporte de papel ou outro suporte
duradouro.

Quaisquer comunicagbes da Portinsurance serdo devidamente
fundamentadas e transmitidas com utilizagdo de linguagem clara e
percetivel.

Artigo 14.° Extingao

1.

2.

O procedimento de reclamacao extingue-se por:

a) Comunicacdo pelo reclamante de desisténcia da reclamacao;
b) Celebracao de acordo ou de transacao relativo ao objeto da reclamacéao;
c) Celebracao de acordo para o inicio do procedimento de mediacao, de
arbitragem ou de um outro meio alternativo de resolugdo de conflitos;
d) Comunicacao ao reclamante da conclusao da analise da Portinsurance.
e) Auséncia de resposta aos pedidos de informacao adicionais formulados
pela Portinsurance nos termos do n® 21 do art® 11°.

A Portinsurance assegura a comunicacao ao reclamante da extingao do
procedimento de gestao da reclamagcéo ao mesmo respeitante.

Capitulo Il - Reporte relativo a Gestao de Reclamacoes

Artigo 15° Reporte relativo a gestao de reclamacoes



A Portinsurance elabora anualmente, até ao final do més de fevereiro, um relatdrio
relativo a gestao de reclamagdes com referéncia ao exercicio econdmico anterior,
composto por duas partes:

a) A primeira parte relativa a elementos de indole estatistica segmentados
conforme modelo constante do anexo VI, da norma regulamentar n.® 13/2020-R, de
30 de dezembro.

b) A segunda parte relativa as conclusdes extraidas do processo de gestao de
reclamacdes e medidas implementadas ou a implementar.

Capitulo IV -Vigéncia
Artigo 16° Periodicidade de revisdo e competéncia para aprovagcao

Com periodicidade anual, ou sempre que considere necessario, compete ao
responsavel pela gestdo dos processos de reclamacao avaliar a adequacgao do
presente regulamento aos fins a que se destina e, quando tal se justifique, propor
ao Conselho de Administracéo a sua reviséo.

Artigo 17° Entrada em vigor e divulgacao

O presente regulamento entra em vigor com a sua publicagao e disponibilizagéo a
todos os colaboradores, ficando disponivel na intranet da Portinsurance.



