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Tratamento de Reclamacdes
Seguradoras e Sociedade Gestoras de Fundos de Pensoes

Com o objectivo de complementar a regulamentacéo legal destinada a defesa do consumidor, a ARSEG,
no a&mbito dos poderes de supervisdo e regulacdo actuacdo dos operadores no ramo de Seguros e Gestoras
de Fundos de Pensdes, publicou o Aviso 1/2015 de 13 de Outubro, que tem por objecto regulamentar,
especificamente, os procedimentos e formalidades a serem adoptados no tratamento de reclamacdes pelas
Seguros e Gestoras de Fundos de Pensoes.

Da regulamentacdo emanada destacamos o seguinte:

1.  Todas as sociedades abrangidas por este decreto devem criar areas responsaveis pelo tratamento de
reclamacdes.
2. Dever ser criado um Centro de Reclamagc®es (Area auténoma criada dentro da estrutura da empresa)

e designado um Provedor do Cliente (Pessoa colectiva ou singular munida de competéncias técnicas

e profissionais relativa aos seguros que nao possua vinculo laboral com a seguradora ou sociedade
gestora de fundos de pensdes).

3. Compete aos oOrgdos de administracdo definir e aprovar os mecanismos para implementacdo e
monotorizagdo do previsto no paragrafo antecedente.

4. A apresentacdo de reclamacgdes ndo deve acarretar custos para o reclamante e, bem assim, quaisquer

onus dispensaveis.
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5. O Centro de Reclamacdes funciona sob dependéncia hierarquica do 6érgdo da administracdo e é

responsavel pela gestdo centralizada de recepcao e resposta a reclamacdes (verificar caracteristicas
artigo 6° e formalidades artigo 7°).

6.  Deve ser elaborado um Regulamento Interno de Gestdo de Reclamacdes (ver caracteristicas artigo
89).

7. As empresas devem estabelecer diversos procedimentos para atendimento de reclamacdes, entre 0s

quais, obrigatoriedade de serem apresentadas por escrito ou por outro meio que dispense a presenca
fisica do reclamante desde que se assegure 0 registo escrito ou gravado, e deve ser atribuido um
namero de referéncia a reclamacdo. A reclamacdo deve conter toda a informacdo relevante e
necessaria para a sua analise e decisdo, designadamente, identificacdo completa do reclamante e, caso
necessario, pessoa que o representa, assinatura do reclamante ou representante legal, descri¢do dos
factos que tem por base a reclamacdo, local e data da reclamacéo (ver artigo 9°).

8. Caso a reclamacdo apresentada ndo contenha 0s elementos necessarios para 0 seu tratamento,

nomeadamente, a sua especificacdo, deve ser notificado o reclamante para suprir a deficiéncia.

9.  Os prazos a serem observados na gestdo das reclamacgfes sdo 0s seguintes: 5 dias para acusar a
recepcdo da reclamacéo; 15 dias para apresentar resposta, salvo nos casos que revistam especial
complexidade, situacdo em que o prazo se estende até 20 dias.

10. Se, porventura, apés apresentacdo de reclamacdo forem solicitados esclarecimentos adicionais pelo
Provedor do Cliente ou pela ARSEG, o prazo para resposta tera o prazo de 5 dias.

11. A ndo admissdo de reclamacdes ou desisténcia das mesmas por parte das Seguradoras ou Sociedades

Gestoras de Fundos de Pensdes esta condicionada a resolucdo da reclamacao por arbitragem, decisao
judicial ou que ja tenha sido objecto de tratamento nos termos do Aviso 1/2015 de 13 de Outubro;
caso no decurso da gestdo da reclamacdo se tenha conhecimento que a diferendo foi submetido a
procedimento arbitrar ou judicial; ou tenham sido omitidos dados essenciais que determinam a gestéo
da respectiva reclamacéo e que, uma vez notificado o reclamante para suprir a omissdo, este ndo tenha
feito dentro do prazo consignado para o efeito que ndo pode ser inferior a 5 dias.

12. Se em virtude de razdes devidamente fundamentadas, ndo for possivel respeitar 0s prazos

consignados para a gestdo das reclamacdes, deve a Seguradora ou Sociedade Gestora de Fundos de
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Pensdes, informar o facto ao reclamante ou o seu representante, igualmente informar das diligéncias
em curso e data prevista para conclusdo da analise e respectivos processos.

13. As decisdes emitidas devem ser devidamente fundamentadas de forma a transmitir o resultado da

apreciacdo da reclamacéo através de linguagem perceptivel, a comunicacdo devera revestir a forma
escrita ou atraves da utilizacdo de qualquer outro meio duradouro e acessivel aos destinatarios.

14. Nas situacfes em que a decisdo ndo satisfaca, na integra, as pretensdes do reclamante, deve este ser
informado dos meios disponiveis para que prossiga o tratamento da sua pretensdo de acordo com as

respectivas normas legais e regulamentares.

15. A funcdo de Provedor do Cliente podera ser exercida por entidade sinqular ou colectiva desde ndo se

encontre em situacao e conflito de interesses susceptivel de afectar a isencdo de analise ou de decisdo
nas reclamacdes que lhe forem apresentadas, designadamente, ndo podera deter participacdo social
ou relacdo de dominio de grupo na Seguradora ou Sociedade Gestora de Fundos de Pensdes em causa;
no caso de pessoas individuais, manter vinculo laboral, ou situacdo equiparada, com a Seguradora ou

Sociedade Gestora de Fundos de Pensdes em causa.

16. As funcdes do Provedor de Cliente séo meramente consultivas devendo apresentar a apreciacao das
reclamacdes apresentadas, sob forma de recomendacéo a Seguradora ou Sociedade Gestora de Fundos
de PensbGes. Ao Provedor de Cliente compete, designadamente, verificar os pressuposto de
apresentacdo de reclamacdes; instruir o processo de reclamacdo e promover o didlogo entre a
Seguradora ou Sociedade Gestora de Fundos de Pensdes e o reclamante; solicitar informagdes
necessarias para devida apreciacdo da reclamacdo apresentada; apresentar, por escrito, as respostas
as reclamac@es no prazo de 15 dias ou, em caso de especial complexidade dos factos subjacentes a
reclamacdo, no prazo de 20 dias; assegurar o conhecimento da sua deciséo junto dos 6rgéos de gestéo
da seguradora ou sociedade gestora de fundos de pensdes, assim como propor, quando se justifique e
assim o entenda, recomendacoes relativas a medidas correctivas ou melhoramento de procedimentos
e rotinas decorrentes da analise das reclamacdes apresentadas e deficiéncias verificadas; e reportar ao
orgéo regulador informag6es sempre que lhe for solicitado.

17. O relacionamento contratual entre o Provedor do Cliente e a Seguradora ou Sociedade Gestora de

Fundos de Pensdes deve assentar num contrato de prestacdo de servico ou convénio e ndo isenta as

primeiras de cumprir com as suas obrigacdes perante reclamagdes conforme regulamentado.
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Apenas a Reclamacg6es que preencham os requisitos estabelecidos no artigo 15° sdo elegiveis para
efeitos de apresentagéo junto do Provedor do Cliente, a saber: N&o tenham merecido resposta pelo
Centro de Reclamacgdes da Seguradora ou Sociedade Gestora de Fundos de Pensdes no prazo
consignado para o efeito ou, quando tenham sido observados os prazos e procedimentos, mas o
reclamante discorde do teor da deciséo apresentada.

A apreciacdo da reclamacéo por parte do Provedor do Cliente néo prejudica o direito de recurso aos
tribunais ou mecanismos de resolucéo extrajudicial de litigios.

A Seguradora ou Sociedade Gestora de Fundos de Pensdes, devem apresentar ao Provedor do Cliente

um Regulamento de Funcionamento contendo, entre outros, varios elementos conforme relacionados

pelo artigo 16° nomeadamente: funcOes, elementos de contacto para efeitos de apresentacdo de
reclamacdes, duragdo do mandato e possibilidades de renovacéo, deveres do Provedor do Cliente,
canais de comunicacdo e mecanismos de articulacdo, causas de incompatibilidade, requisitos e formas
de apresentacdo de reclamacoes.

Em face de aceitacdo da reclamacdo por parte do Provedor do Cliente, deve a Seguradora ou

Sociedade Gestora de Fundos de Pensdes: apreciar ou reapreciar a reclamacao que Ihe foi apresentada
no prazo de 20 dias contados da data da sua recepcdo, podendo este prazo ser alargado até 30 dias
nos casos de especial complexidade; comunicar ao reclamante os resultados da apreciacdo da
reclamacdo indicando a respectiva fundamentacdo e, bem assim, eventuais recomendacdes;
comunicar as empresas as reclamacgdes recebidas e resultados da respectiva apreciacdo, bem como
eventuais recomendacdes; informar, por escrito, as razfes do ndo acolhimento, pela empresa
reclamada da recomendacdo que tenha formulado.

A Seguradora ou Sociedade Gestora de Fundos de Pensdes devem dar a conhecer ao Provedor do
Cliente as razdes do ndo acolhimento da proposta ou recomendacéao por este apresentada no prazo de
5 dias contados da respectiva recepgao.

N&o obstante ndo estar sujeito a supervisdo ou regulamentacdo da ARSEG, o Provedor do Cliente
deve, mediante solicitagdo, colaborar com a primeira.

A Seguradora ou Sociedade Gestora de Fundos de Pensdes deve comunicar a ARSEG, no prazo de

10 dias, a implementacdo ou alteracdo de mecanismos de tratamento de reclamacdes, 0 mesmo se

aplicando aos regulamentos em vigor, dados de contacto.
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25. As Seguradora ou Sociedade Gestora de Fundos de Pensdes devem proceder a divulgacdo da
existéncia do Centro de Reclamacbes e do Provedor do Cliente, suas finalidades, contactos,
localizacdo e formas de acesso através dos canais habituais de comercializa¢do e divulgacdo de

produtos e servicos.

Para mais informacg6es contacte-nos através de:

ELA- Expert Legal Assistance

Rua Lacerda Pintor 5

Coqueiros — Luanda

Angola

Tel. +244 936 857 991

E-mail info@exp-legalassistance.com
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NOTA

Este documento podera ser actualizado de acordo com a conveniéncia aferida. A informagéo aqui contida
tem caracter genérico e abstrato e tem um proposito meramente informativo relativamente aos assuntos e
areas abordadas e ndo tem caracter exaustivo, assim ndo dispensa a consulta dos diplomas legais a que se
refere.

O presente documento ndo constitui parecer juridico da Expert Legal Assistance ou de qualquer dos seus
advogados ou colaboradores, ndo podendo estes ser responsabilizados pelas informagdes disponibilizadas.
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