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1. INTRODUCAO

A ABARCA — COMPANHIA DE SEGUROS, S.A., com sede no Atrium Saldanha, Praga Duque de Saldanha,
n2 1 -92|, 1050-094 Lisboa, Lisboa, com o capital social, integralmente realizado, de Eur. 10.150.000€
(dez milhGes cento e cinquenta mil euros), inscrita na Conservatoria do Registo Comercial de Lisboa sob
0 nuimero Unico de matricula e de pessoa coletiva 513851020, doravante “ABARCA” tem em vigor o
presente “Regulamento De Funcionamento Aplicdvel A Gestdo De Reclamagdes”, doravante
“Regulamento”, no sentido de, em conformidade com o quadro legal e regulamentar que rege a respetiva
atividade, criar as condi¢Bes necessarias para que os tomadores de seguro, segurados, beneficidrios e/ou
quaisquer terceiros possam reportar qualquer situacdo que considerem que consubstancia um
incumprimento e/ou manifestar a sua discordancia ou insatisfagdo com eventuais procedimentos ou

decisdes.

Convicta da necessidade de garantir a devida ateng¢do aos tomadores, beneficiarios e terceiros com quem
interage, bem como da oportunidade de melhorar a qualidade dos servigos prestados a partir de uma
gestdo eficiente e eficaz das reclamacGes, e na esteira das politicas anteriormente elaboradas mas tendo
agora presente também as recentes normas que constam da Norma Regulamentar n.2 7/2022-R, de 2
de junho da ASF (NR 7/2022-R), a ABARCA vem, através do presente Regulamento, proceder a revisdo e
atualizagdo da sua “Politica de Gestdo de Reclamagdes”, o qual sera divulgado a nivel interno junto dos
colaboradores e a nivel  externo  através do  seu “site” na Internet  —

https://www.abarcaseguros.com/informacao-relevante-para-o-cliente/, no qual também constam

indicac¢Oes claras relativamente as outras possibilidades de apresentar reclamacgdes.

2.  AMBITO DE APLICACAO

O presente Regulamento tem aplicabilidade sempre que se estiver perante uma reclamacgao, sendo
vinculativo para todos os membros de 6rgdos e colaboradores da ABARCA que tenham intervengao em
procedimentos de gestdo de reclamagdes e interagdo com clientes, tomadores, beneficidrios e terceiros

que com a ABARCA interagem.

Quaisquer duvidas emergentes da interpretagdo e/ou da aplicagdo deste Regulamento devem ser
reportadas aos supervisores diretos e/ou ao Responsavel pela Fungdo de Verificagdo do Cumprimento

(RVC).

3. RECLAMACAO — CONCEITOS E PRINCiPIOS GERAIS DE TRATAMENTO
3.1.Conceitos

Entende-se por” Reclamac¢do”, qualquer comunica¢do de discordancia ou insatisfacdo relativamente a

gestdo e prossecucdo da atividade da ABARCA, bem como qualquer alegacdo de eventual incumprimento


https://www.abarcaseguros.com/informacao-relevante-para-o-cliente/
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contratual da sua parte, apresentada por tomadores de seguro, segurados, beneficidrios e/ou terceiros

lesados.

N3do se consideram reclamacdes as declaracdes que integram o processo de negociacdo contratual, as

interpelacbes para cumprimento de deveres legais ou contratuais, as comunicacdes inerentes ao

processo de regularizacdo de sinistros ou ao pagamento de beneficios, bem como eventuais pedidos de

informacdo ou de esclarecimento.

3.2.Principios gerais de tratamento

No sentido de poder dar resposta as reclamacgdes que lhe sdo reportadas, a ABARCA dispGe de um servigco

de reclamagdes estruturado — Centro de Gestdo de Reclamagdes —, o qual desempenha as suas fungdes

a luz dos seguintes principios:

a)

b)

c)

d)

Tratamento equitativo, diligente e transparente: A quem dirigir a ABARCA uma

reclamacdo sera assegurado um tratamento sem discriminagdo. A Abarca empenhar-

se-a na analise, de forma clara e isenta, dos factos que deram azo a reclamagao.

Tratamento adequado das necessidades de informacdo e de esclarecimento ao

reclamante e a terceiros: O Centro de Gestdo de Reclamagdes (CGR) assegura aos

interessados —tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados — o
acesso a informacao legalmente prevista e a documentagdo associada a cada processo,

tendo presente o respetivo perfil e a natureza e complexidade de cada situagdo.

Para ter acesso a informacdo relativa a reclamagao, os interessados deverdo fazer o

pedido por escrito, para o e-mail “reclamoes@abarcaseguros.com”, referenciando a
reclamacdo relativamente a qual pretendem informacgdes, e ser-lhe-do facultados os
devidos esclarecimentos, incluindo relativamente ao teor da reclamagdo e da decisao
da ABARCA, caso ja tenha sido tomada, e respetiva documentagdo de suporte que a
fundamenta, caso haja, de forma a propiciar o cabal esclarecimento de toda a situagao

reportada e respetiva resolucgao.

Gestdo célere e eficiente dos processos: A ABARCA assegura o tratamento rapido e

eficaz das reclamagdes recebidas, através de um processo simples de centralizagdo de

todas as reclamacgdes através do DGR.

Qualificacdo adequada dos colaboradores: A ABARCA assegura que os colaboradores

envolvidos no processo de gestdo de reclamagbes tém qualificagdo adequada para o

fazer, garantindo um atendimento com qualidade.
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e) Confidencialidade: A ABARCA assegurard a confidencialidade e o sigilo no tratamento

e todas as informagdes a que tiver acesso no ambito e por via da apresentagao de

reclamacdes.

4. PROCEDIMENTO DE GESTAO

Todas as reclamagdes apresentadas serdo geridas em conformidade com o presente Regulamento e a
sua apresentag¢do ndo colide, em circunstancia alguma, com o direito de os reclamantes recorrerem aos
mecanismos de resolugdo extrajudicial de litigios que tém ao seu dispor ou aos tribunais, inclusivamente
qguando se trate de litigios transfronteirigcos, entidades com as quais a ABARCA colaborard na medida das

respetivas possibilidades com vista a resolugdo célere e justa das reclamagdes apresentadas.

De igual forma se salienta que a apresentacdo de reclamagdes nos termos do presente Regulamento ndo
prejudica nem colide com regime aplicavel as reclamacGes apresentadas através do Livro de

ReclamacGes, em formato fisico ou eletrdnico, nos termos fixados na lei e regulamentacdo aplicaveis.

4.1.Apresentacao de reclamacgdes diretamente a abarca

De forma a centralizar a informacgdo sobre as reclamagdes e facilitar a monitorizagdo do cumprimento
deste Regulamento, a ABARCA tem alocado um colaborador responsavel pela funcdo de gestdo de
reclamagdes podendo, os tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, sem
quaisquer custos ou encargos, apresentar-lhe diretamente as respetivas reclamagdes, por escrito, em

suporte duradouro, preferencialmente digital, através dos seguintes meios:
> Carta:
ABARCA - Compaiiia de Seguros, S.A.
Centro de gestion de quejas de aire acondicionado
Atrio Saldanha
Praca Duque de Saldanha, n.21-9.2|
1050-094
Lisboa

» Correo electrénico: “reclamacoes@abarcaseguros.com”

» A través del Libro de Denuncias Digital: https://www.livroreclamacoes.pt/Inicio/

4.1.1. Requisitos minimos e forma de apresentacdo de reclamagdes

Todas as reclamagdes deverao ser reportadas por escrito delas devendo constar a seguinte informacgao:

a) Nome completo e numero do documento de identificagdo do reclamante e do seu

representante, caso exista;


https://www.livroreclamacoes.pt/Inicio/
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b)

c)

d)

e)

f)

Qualidade do reclamante: tomador de seguro, segurado, beneficidrio, terceiro lesado,

OU pessoa que os represente se for o caso;

Dados contacto do reclamante e respetivo representante, nomeadamente, consoante

o meio de contacto, morada completa e telefone de contacto;
Numero da apdlice e/ou do certificado, se aplicavel;

Descrigao dos factos que motivaram a reclamagdo, dos intervenientes e, sempre que

possivel, da respetiva data de ocorréncia;

Data e local da reclamacéo.

4.1.2. Reclamagdo incompleta

Sempre que a ABARCA rececionar uma reclamacdo que ndo esteja instruida da informagdo e/ou

documentagdo necessdria para a gestdo, ou caso necessite de informagdo adicional que, face as

circunstancias reportadas, se revista de especial importancia para esclarecer a situagdo, enviard uma

comunicagdo ao reclamante a informa-lo da situacdo, tendo o mesmo um prazo de 20 (vinte) dias uUteis

para proceder a sua jungao.

4.1.3. Reclamagdo recusada

A reclamacdo podera ser ndo ser aceite para efeitos de gestdo nas seguintes circunstancias:

a)

b)

c)

d)

e)

Se forem omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e ndao tenham
sido supridos pelo reclamante no prazo facultado para o efeito nos termos indicados no

ponto anterior;

Reclamacgdes relativas a questdes para cujo tratamento seja da competéncia exclusiva
de drgaos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objeto da reclamacdo se encontre

pendente ou ja tenha sido decidida por aquelas instancias;

ReclamacGes relativas a matérias quanto as quais o reclamante ja tenha apresentado

reclamacgao previamente e que tenham sido objeto de resposta da ABARCA.

Na eventualidade de a ABARCA decidir admitir a reclamagdo nestas circunstancias, a
reclamacdo que for rececionada em segundo lugar sera anexada a primeira e registada

como uma Unica reclamagao.

Reclamagbes que ndo sejam apresentadas de boa-fé ou cujo respetivo for qualificado

como vexatorio.

Sempre que for rececionada uma reclamacdo incompleta cujos elementos em falta ndo sejam supridos

no prazo concedido para o efeito ou cuja apreciagdo for indeferida com fundamento nos diversos pontos
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do Ponto 4.1.3., a ABARCA dara conhecimento desse facto ao Reclamante e referenciard o motivo pelo

qual ndo podera proceder ao tratamento e gestdo da reclamagdo apresentada.
4.1.4. Recegdo e resposta a reclamacdo
ApOs a recegdo de uma reclamagdo a ABARCA enviara, no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis uma

comunicagao a acusar respetiva rece¢do, procedendo a abertura de um processo com a atribuicdo de um

numero sequencial, bem como a sua classificagdo de acordo com a estrutura fixada pela ASF.

Caso a reclamacgdo seja instruida da documentagdo e informagdo necessdrias para tratamento,
referenciada no Ponto 4.1.1., a mesma sera dada uma resposta escrita no prazo maximo de 20 (vinte)
dias uteis, contados a partir da data da rece¢do, podendo este ser de 30 (trinta) dias uteis nos casos que

revistam especial complexidade.

Caso a reclamacgdo seja apresentada através do Livro de Reclamagdes, o reclamante receberd resposta

no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis a contar da data da respetiva apresentagdo.

A resposta da ABARCA a reclamacdo sera enviada por escrito, em suporte duradouro, sempre que
possivel por e-mail, e sera completa e fundamentada, indicando, nomeadamente, as normas legais e

regulamentares, bem como as condigGes contratuais aplicaveis.

Na resposta havera o cuidado de utilizar uma linguagem clara e acessivel tendo em conta o perfil do

reclamante de forma a que este possa ficar cabalmente esclarecido.

Na resposta indicar-se-do, também, as opg¢des que o reclamante tem ao seu dispor para prosseguir com

o tratamento da reclamagéo caso ndo concorde com a solu¢do/decisdo apresentada.

4.1.5. Registo e arquivo

Para garantir a maxima eficiéncia no tratamento das reclamacgdes recebidas, o colaborador afeto a fungao
de gestdo de reclamagdes da ABARCA manterd um sistema adequado de registo de toda a informagao
relativa as reclamacdes rececionadas e respetiva gestdo, bem como um arquivo para a documentacdo,

acessivel apenas aos colaboradores afetos a gestdo de reclamagdes e unicamente para essa finalidade.

a) Registro das Reclamacgdes

As reclamacdes recebidas serdo numeradas sequencialmente registada a seguinte informacao:
I Tipologia do objeto da reclamacgao;
. Prazo maximo de resposta;
Il. Sentido da resposta ao reclamante;

V. ReclamagGes que foram objeto de apreciagdo pelo provedor;
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V. ReclamacgGes relativas a situagdes em que se verificou intervencdo de mediador de
seguros;
VI. Reclamagdes relativas a situagdes em que se verificou intervengdo de prestador de

servigos externo;
VIl.  Unidades de risco comportamental, no caso das empresas de seguros;

VIIl.  Analise qualitativa do processo de gestdo de reclamagdes, incluindo as conclusGes
extraidas e as medidas implementadas ou a implementar, designadamente caso se
conclua tratar-se de uma reclamacdo recorrente ou que pela importancia da tematica

em causa justifique uma revisao de procedimentos em curso.

A ABARCA assegura o tratamento e a analise dos dados relativos a gestdo de
reclamacdes, de forma preventiva, no intuito de detetar e corrigir problemas

recorrentes e/ou operacionais.

b) Arquivo

A documentacdo associada a gestdo de reclamacGes serd arquivada, dispondo a ABARCA de um arquivo
em formato digital e outro em papel, sendo garantida a sua legibilidade e que estara disponivel para
consulta durante o prazo de cinco anos, podendo sé-lo por um prazo superior caso tal se mostre
necessario para cumprimento de obrigacGes legais ou para o exercicio de direitos da ABARCA, mas, em

qualquer situagdo, sem prejuizo do cumprimento da legislacdo relativa a prote¢do de dados pessoais.

4.2.Proveedor do cliente

Na eventualidade de a ABARCA ndo responder a reclamacdo no prazo maximo de 20 (vinte) dias uteis
ou, nos casos que revistam especial complexidade, de 30 dias uteis, ou caso o reclamante ndo concorde
com a decisdo proferida e ndo tenha sido instaurado procedimento judicial ou arbitral ou mecanismo de
resolucdo extrajudicial de litigios, podera dirigir a reclamacgao ao “Provedor do Cliente”, o qual ir3, a titulo
totalmente gratuito e de forma imparcial, analisar a situagdo reportada e comunicar a sua decisdo ao
Reclamante no prazo maximo de 30 (trinta) dias Uteis, podendo este prazo ser de 45 (quarenta e cinco)
dias uteis nos casos que revistam especial complexidade, devendo comunicar a ABARCA as

recomendacdes que entender pertinentes na matéria.

4.2.1. Identificacdo e Contatos do Provedor Do Cliente

As reclamacgoes dirigidas ao Provedor do Cliente poderao ser remetidas ao cuidado de Dra.2 Paula Padrel
de Oliveira , en la Av. 2 da Republica, n.2 6 — 4.2 Esq., 1050-191 Lisboa, ou por e-mail para

“ppo@vpsm.eu”.
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O Provedor do Cliente esta devidamente identificado no site web da ABARCA, no campo “Informagdes
relevantes para o cliente”, consultavel aqui se puede consultar aqui

https://www.abarcaseguros.com/seguros-de-caucion/ no qual também ¢é disponibilizado o

“Regulamento do Provedor”.

5. TRATAMENTO DOS DADOS PESSOAIS NO CONTEXTO DA GESTAO DAS RECLAMAGOES

O tratamento dos dados pessoais relativos aos reclamantes, ou a terceiros, e a que a ABARCA tenha
acesso por via da apresentacdo da reclamagdo sera efetuado em conformidade com o preconizado na

legislacdo europeia e nacional relativa a protec¢do de dados.

O titular dos dados podera ter acesso a informagdo que lhe respeita e solicitar, se o pretender, a respetiva
correcdo, aditamento ou eliminagdo, bastando solicitd-lo a ABARCA, por escrito, para A/C Encarregado
de Protecdo de Dados — Atrium Saldanha, Praca Duque de Saldanha, n.2 1, 9.2, 1050 094 Lisboa, ou para

“dpo@abarcaseguros.com”.

Os colaboradores da ABARCA afetos ao tratamento das reclamagdes estdao obrigados a guardar sigilo
relativamente a todos os factos e/ ou informagdes respeitantes aos dados dos tomadores de seguro,
segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, acerca dos quais tomem conhecimento no contexto e por

via do exercicio das suas fungdes.

O dever de sigilo mantém-se apds o término do exercicio de fungdes na ABARCA, apenas cessando nas

situagOes legalmente previstas.

6. OUTRAS ENTIDADES A QUEM PODEM SER DIRIGIDAS RECLAMCOES

Na eventualidade de ndo concordar com a solu¢do apresentada e para além da possibilidade de recorrer
ao Provedor do Cliente, o reclamante podera também, sem que tal precluda o direito a recorrer a via
judicial ou implique a suspensdo de quaisquer prazos para o efeito, dirigir a sua reclamagéao as seguintes

entidades:

> Centro de Informacion, Mediacidn, Defensoria y Arbitraje de Seguros (CIMPAS):
Morada:
AV. Fontes Pereira de Melo n2 11, 92 Izquierda.
1050 - 115 Lisboa
Teléfono 213 827 700
Email: “geral@cimpas.pt”
> AlaSuperintendencia de Seguros y Fondos de Pensiones (ASF):
Morada:

“ASF - Superintendencia de Seguros y Fondos de Pensiones”
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Avenida Republica, 76
1600-205 Lisboa;

Email: “asf@asf.com.pt”; o, através do respetivo “site:

https://consumidor.asf.com.pt/PedidosSite/triagem-rec .

Neste contexto, salienta-se que a ABARCA colaborara sempre com as restantes entidades na gestdo das
reclamagGes que forem apresentadas prestando os esclarecimentos necessarios no sentido de facilitar

a sua resolugdo.

7. MODELO ORGANIZACIONAL

= Conselho de Administracdo

E o 6rgdo responsavel maximo pela aprovacio do presente Regulamento e pela monitorizagdo do
respetivo cumprimento sendo coadjuvado pelas funcGes de gestdo de reclamacgbes e de verificagdo do

cumprimento e pela auditoria interna.

= Centro de Gestdo de Reclamacoes

Centralizara a informacdo relativa as mesmas, assegurando a sua acessibilidade — incluindo informacGes
e/ou documentos relacionados —, bem como a total cooperacdo da ABARCA de facultar acesso a

informacdo/documentacdo que a ASF solicitar para efeito de gestdo de reclamacdes.

Adicionalmente, devera remeter ao Conselho de Administracdo e ao responsavel pela funcdo de
verificagdo do cumprimento até 15 de janeiro de cada ano, um relatério relativo a participagdo e

tratamento de todas as reclamagdes rececionadas no ano anterior.

= Auditoria interna

A Fungdo de Auditoria interna promovera auditorias com o intuito de avaliar a eficacia do processo de
gestdo de reclamacgbes na pratica, devendo verificar, em particular, a respetiva conformidade com os

procedimentos definidos no presente Regulamento.
8. DEVERES DE REPORTE PERANTE A AUTORIDADE DE SUPERVISAO DE SEGUROS E

FUNDOS DE PENSOES

a) Até final do més de fevereiro, a ABARCA enviard a ASF um relatdrio relativo a gestdo de

reclamagGes com referéncia ao ano anterior, do qual constardo as seguintes informagdes:

l. Ramo, tipo ou modalidade de seguro;

Il Tipologia do objeto da reclamacgdo;
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Prazo médio de resposta;

V. Prazo maximo de resposta;
V. Sentido da resposta ao reclamante;
VI. ReclamagGes que foram objeto de apreciagdo pelo provedor;
VII. ReclamacgGes relativas a situagdes em que se verificou intervengdo de mediador
de seguros;
VIII. Reclamacdes relativas a situagdes em que se verificou intervengao de prestador
de servigos externo;

IX. Unidades de risco comportamental;

X. Analise qualitativa do processo de gestdo de reclamagdes, incluindo as
conclusdes extraidas e as medidas implementadas ou a implementar,
designadamente caso se conclua tratar-se de uma reclamagdo recorrente ou que
pela importancia da temdtica em causa justifique uma revisdo de procedimentos
em curso.

b) O relatdrio sera preparado pela fungdo autdonoma responsavel pela gestdo de reclamacgdes.
c) As informacgdes relativas aos Pontos “1” a “IX” sdo enviadas através do Portal da ASF e

apresentadas em conformidade com os mapas de reporte relativos a atividade seguradora

disponibilizados no sitio da ASF na Internet.

d) Relativamente ao Ponto “X”, as informagdes no mesmo previstas serdo remetidas em

documento pdf e dele constardo os seguintes elementos:

As matérias objeto de reclamacdo;
Ramos ou modalidades de seguros;
Principais causas das reclamagdes;

Qualidade dos reclamantes (tomador do seguro, segurado, beneficidario ou
terceiro lesado, no ambito da atividade seguradora, ou associado, contribuinte,
participante ou beneficiario, no dmbito da atividade de gestdo de fundos de

pensoes);

Principais causas de reclamagdes em contratos em que se verificou intervengao

de mediador de seguros ou de prestador de servigos externo;
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VI.

VIL.

VIII.

Tipo de decisdo quanto a reclamagao, incluindo a identificagdo dos ramos de

seguros ou tipos e fundos de pensdes em que se registou um maior nimero de

respostas favoraveis e um maior nimero de respostas desfavoraveis;

A indicagdo, se for o caso, de possiveis fatores justificativos das oscilagdes

verificadas na evolugdo analisada em cada uma das subalineas da alinea

anterior;

As medidas implementadas e a implementar face a andlise e conclusdes

extraidas relativamente ao ano a que se refere o relatdrio;

As medidas implementadas no ano a que se refere o relatério face a andlise e

conclusdes extraidas relativamente ao ano anterior.

9. AVALIACAO E REVISAO DO PROTOCOLO

A funcdo de verificagdo do cumprimento, com base no relatério da fungdo auténoma responsavel pela

gestdo de reclamagdes, auxiliard o Conselho de Administragao no sentido de salvaguardar a eficacia e a

conformidade do presente Regulamento com a legislagdo, normas regulamentares, instrucées da ASF e

estrutura organizacional da ABARCA, diligenciando no sentido da sua revisdo sempre que for necessario.

10. HISTORIO DO DOCUMENTO E CONTROLE DE VERSOES

Versdo Data Atividade Responsabilidade pela
elaboragao
3.0 Agosto de 2022 Revisdo Compliance Officer
2.0 Novembro de 2020 Revisdo Compliance Officer
1.0 Setembro de 2017 Elaboragao Compliance Officer

Aprovado pelo Conselho de Administragdo da Abarca em 27 de fevereiro de 2023.
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