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REGULAMENTO RELATIVO AO TRATAMENTO DE RECLAMACOES

De acordo com o estabelecido na Norma Regulamentar n.° 7/2022, de 7
de junho da ASF, que define as normas de conduta de mercado e de
tratamento de reclamacgdes, no Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro,
gue impOe a obrigacdo de disponibilizar um livro de reclamacgbes a todos os
fornecedores de bens ou servicos que mantenham contacto com o publico em
geral, e na Lei n.° 147/2015, de 9 de setembro, que estabelece o regime
juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora, a
FIATC MUTUA DE SEGUROS Y REASEGUROS (doravante FIATC) adota o
presente Regulamento com o objetivo de regular o sistema de gestdo de
reclamacdes dos clientes da Mutua em Portugal.

CAPITULO | - Objeto e ambito de aplicagéo
Artigo 1.° - Objeto

O presente Regulamento tem por objeto regular a estrutura, 0os requisitos
e o0 procedimento a observar pelo Departamento de Reclamacgbes da FIATC,
criado com o objetivo de resolver as reclamacgdes que Ihe sejam apresentadas
pelos utilizadores dos servigos financeiros da Sociedade em Portugal.

Artigo 2.° - Ambito de aplicacdo

As obrigacdes previstas no presente Regulamento referem-se as
reclamacdes apresentadas por pessoas singulares ou coletivas que sejam
utilizadoras dos servigos financeiros da Mutua em Portugal, desde que tais
reclamacdes digam respeito aos seus interesses e direitos legalmente
reconhecidos, quer decorram de contratos, quer de normas de transparéncia e
protecdo de clientes ou de boas praticas e usos financeiros.
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CAPITULO Il - Fungdes e requisitos
Artigo 3.° - Fun¢des do departamento de reclamacgdes.

Compete ao Departamento de Reclamacgfes da Companhia de Seguros
FIATC atender, instruir e resolver as reclamacfes que 0s seus clientes
tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e terceiros lesados
apresentem relativamente aos seus interesses e direitos legalmente
reconhecidos no ambito dos contratos de seguro.

Para o efeito, o departamento de reclamacdes da FIATC dispora dos
recursos humanos, técnicos e organizacionais necessarios ao cumprimento das
suas fungoes.

Da mesma forma, as politicas de boa governacdo da FIATC devem
promover a fluidez das comunicagdes entre a organizacao e o departamento de
reclamacfes, a fim de garantir que o departamento funcione com a méxima
diligéncia e eficiéncia em beneficio dos clientes.

Um principio essencial da acdo e do funcionamento do servico é a
gestdo coordenada, agil e eficaz do servico, permitindo ao cliente formular a
sua reclamacdo de uma forma facil e acessivel que ndo implique qualquer
custo ou encargo para o reclamante, bem como qualquer encargo que nao seja
realmente indispensavel.

A FIATC garante que todas as queixas sao tratadas de forma adequada,
transparente e justa.

A FIATC garante a melhoria continua do processo de gestdo de
reclamagbes, o que se reflete no constante tratamento e andlise dos dados
relativos a esta area, de forma a detetar e corrigir problemas recorrentes ou
sistémicos e a acautelar qualquer risco legal ou operacional.

A FIATC analisa e identifica as causas comuns a determinados tipos de
Reclamacdes, avaliando se essas causas podem afetar outros processos ou
outros produtos de seguros concebidos e comercializados pela Mutua, incluindo
0S processos ou produtos que ndo sao diretamente objeto da Reclamacéo.
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Artigo 4.° - Requisitos do departamento de reclamacgdes.

O Departamento de Reclamacdes da FIATC reger-se-a por critérios de
imparcialidade e independéncia em relacdo aos restantes departamentos da
entidade, de forma a garantir autonomamente as decisdes pertinentes e evitar
conflitos de interesses, sem prejuizo da obrigacdo imposta aos restantes
departamentos da entidade de fornecer toda a informacé@o necessaria para a
resolucéo do litigio apresentado pelos seus clientes.

O Departamento de Reclamacdes da FIATC e, em particular, o seu
responsavel, é constituido como uma funcdo auténoma responsavel pela
gestdo das reclamacdes, que atua como um ponto centralizado para receber e

responder as reclamacdes, garantindo total acessibilidade aos reclamantes.

O responsavel pelo Departamento de Reclamacdes da FIATC atuara
conforme o disposto no presente Regulamento e sera nomeado pelo dirigente
maximo da Sociedade, com poderes delegados pelo Conselho de
Administracdo, por um periodo de cinco (5) anos, com possibilidade de
renovacgédo por periodos de igual duracdo. E também o mais alto dirigente da
Entidade, com poderes delegados pelo Conselho de Administracdo, que
decidira sobre a demisséo ou substituicdo, por motivo de doenca ou demissao,
do chefe do Departamento de Reclamacdes. Para além destas causas, o chefe
do departamento de reclamacdes cessard as suas funcdes em caso de
incapacidade superveniente, de perda dos requisitos que condicionam a sua
elegibilidade ou de atuag&o indevida no exercicio das suas funcdes.

A nomeacéo ou substituicdo do chefe do departamento de reclamacdes
deve ser comunicada a autoridade de controlo competente.

Todo o pessoal do Departamento de Reclamacfes deve conhecer a
regulamentacdo em matéria de transparéncia e de protecao dos clientes, bem
como as boas praticas e o0s costumes financeiros, e ser idoneo e
profissionalmente qualificado.
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CAPITULO Ill - Competéncias
Artigo 5.° - Assuntos submetidos ao departamento de reclamagdes.

O Departamento de ReclamagbBes receber4d as reclamagbes
apresentadas por pessoas singulares ou coletivas com legitimidade processual,
ou seja, que sejam utilizadores dos servicos financeiros prestados pela
Entidade, quando tais reclamacdes se refiram aos seus direitos e interesses
legitimos decorrentes dos contratos de seguro, das normas de transparéncia e
protecdo dos clientes ou das boas praticas e usos financeiros.

Entende-se por reclamacgao qualquer manifestagcéo de discordancia com
a posicao adotada pela FIATC, ou de insatisfacdo com 0s servigcos prestados
pela mesma, bem como qualquer alegacdo de eventual incumprimento,
apresentada por tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros
lesados (“clientes™).

As participacbes que fazem parte do processo de negociacdo de
contratos, as comunicacfes inerentes ao processo de regularizacdo de
reclamacdes e qualquer pedido de informacédo ou esclarecimento ndo sao
considerados reclamacdes.

A apresentacdo de uma queixa a FIATC nédo afeta o direito dos

gueixosos de recorrerem aos tribunais ou a outros meios alternativos de
resolucao de litigios.

Artigo 6.° - Competéncias do departamento de reclamacdes.

O Departamento de Reclamacdes esta habilitado a tratar e resolver
todas as reclamacgdes apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados,
beneficiarios da Mutua e seus beneficiarios, bem como por terceiros lesados.

Artigo 7.° - Incompatibilidades gerais

O Departamento de Reclamacbes assegura uma gestdo imparcial e
objetiva, prevenindo potenciais conflitos de interesses e garantindo que as
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situagbes que possam constituir conflitos de interesses séo prevenidas,
identificadas e geridas de forma adequada.

O pessoal do Departamento de Reclamacdes deve abster-se de ouvir 0s
assuntos que Ihe digam diretamente respeito, quer porque o0s afetam
diretamente, quer porque afetam 0s seus parentes por consanguinidade,
afinidade até ao terceiro grau direto ou colateral, ou pessoas com quem
mantenham ou tenham mantido uma relacao estreita de afeto ou amizade.

CAPITULO IV - Prazos, tratamento e resoluc&o das reclamacdes

Artigo 8.°- Prazos.

A partr do momento em que a reclamacdo €é apresentada ao
Departamento de Reclamagfes, serd enviada uma comunicacdo a acusar a
rececao da reclamacao no prazo maximo de 5 dias Uteis e uma resposta escrita
no prazo maximo de 20 dias Uteis a contar da rececdo da reclamacao, desde
gue esta cumpra os requisitos minimos. Este prazo pode ser alargado até 30 dias
Uteis em casos particularmente complexos.

Se néo for possivel responder no prazo de 20 dias uUteis acima referido, o
departamento de reclamacdes deve informar o queixoso, no prazo de 5 dias Uteis
a contar da rececédo da reclamacédo, dos motivos do eventual atraso e indicar
guando é provavel que a investigacao esteja concluida e a queixa resolvida.

Artigo 9.° - Modo de apresentacao das reclamacdes

As reclamacdes devem ser apresentadas pessoalmente pelas pessoas
autorizadas ou por representacdo acreditada, por escrito, num suporte
duradouro, de preferéncia digital.

O documento de reclamagao deve indicar:

- Nome e apelido do requerente ou da pessoa que o representa.

- Referéncia ao estatuto do requerente, ou seja, tomador de seguro,
segurado, segurado, beneficiario ou terceiro lesado ou pessoa que o
represente;

- Contactos do autor da reclamacéo e, se for caso disso, da pessoa que o
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representa;

- Numero do bilhete de identidade do requerente; Descricdo dos factos
gue deram origem a queixa, identificando as pessoas envolvidas e a
data em que os factos ocorreram, a menos que tal seja manifestamente
impossivel. Anexar todos os documentos comprovativos necessarios
para fundamentar a sua queixa ou reclamacao.

- Local e data da reclamacéo.

Da mesma forma, a apresentacdo das reclamacdes que se destinam a
ser apresentadas ao Departamento de Reclamacdes da entidade deve ser
enviada por correio para a sede localizada na Avenida Diagonal, 648, 08017
Barcelona, ou através do enderec¢o de correio eletronico: reclamacoes@fiatc.pt

Artigo 10.° - Rececdao e correcao dos defeitos e rejeicdo das reclamacgoes.

1.- ApGs a rececdo do pedido e a verificacdo de que preenche os
requisitos de apresentacao acima indicados, o processo sera aberto.

2.- Se houver problemas de falta de identificacdo do reclamante ou de
falta de clareza nos factos que sdo objeto da reclamacgdo, o signatario sera
instado a corrigir o defeito no prazo de 20 dias Uteis, com a adverténcia de
que, se nao o fizer, a reclamagéo sera arquivada.

3.- As reclamacgdes recebidas pelo Departamento de Reclamacfes
podem ser rejeitadas quando, depois de verificadas, se verifigue algum dos
seguintes casos

- Em caso de omissdo de dados essenciais para o tratamento que nao
possam ser retificados (ou que ndo tenham sido retificados pelo
requerente no prazo de 20 dias uteis), incluindo os casos em que 0
motivo da reclamacéo nao é especificado.

- Quando, em relacdo aos mesmos factos, tenham sido simultaneamente
instauradas acbes civeis ou penais nos tribunais ordinarios, numa
autoridade administrativa ou através de arbitragem; se a reclamacéo
apresentada estiver pendente em tribunal ou em contencioso e se a
questao tiver
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sido resolvida nessas instancias.

- Quando sédo feitas reclamacbes que reiteram outras reclamacoes
anteriormente resolvidas apresentadas pelo mesmo cliente em relacéo
aos mesmos factos.

- A reclamacdo nao foi apresentada de boa-fé ou o seu contetudo é
gualificado de vexatério.

Se a reclamacdo for considerada inadmissivel pelos motivos acima
referidos, sera enviada ao interessado uma decisdo fundamentada.

Artigo 11.° - Procedimento de tratamento e de resolucao

1.- Uma vez aberto o processo e sanado o vicio formal, se for caso
disso, o Departamento de Reclamacdes obtera todas as informacdes
necessarias (dados, provas, relatérios ou esclarecimentos) junto do cliente ou
de outros servigos da instituigéo, a fim de adotar a decisao pertinente.

2.- Se, apos ter solicitado informacdes ao servico competente de onde
provém a reclamacdo, este considerar que a sua posicdo em relacdo ao
reclamante deve ser retificada, o Departamento de Reclamacgdes informard o

reclamante e o referido servico proceder4d de imediato a satisfagdo das
pretensdes do cliente. A reclamacédo sera encerrada sem qualquer outra acao.

3.- Se, apos ter sido informado da reclamacdo, o departamento
competente da Muatua ndo reconsiderar a sua posicdo, o Departamento de
Reclamacdes dispora do prazo de 20 dias Uteis, a contar da apresentacdo da
reclamacao, para se pronunciar definitivamente.

A deciséo final emitida pelo Departamento de Reclamacgbes deve ser
sempre completa e fundamentada e deve incluir a especificacdo das
disposicOes legais e contratuais aplicaveis, bem como conter uma linguagem
clara e compreensivel, adaptada ao perfil especifico do reclamante. Caso a
decisdo se afaste dos critérios expressos em casos anteriores semelhantes,
deve ser fundamentada.
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4.- A decisao sera notificada ao requerente por escrito, num suporte
duradouro acessivel ao requerente, de preferéncia digital, no prazo indicado no
ponto 3 supra, exceto em casos particularmente complexos, em que o prazo
pode ser prorrogado em conformidade com o disposto no artigo 8.° do presente
regulamento. No caso de a resposta nao satisfazer integralmente os termos da
reclamacdo apresentada, a Entidade indicard ao reclamante as opcoes
disponiveis para prosseguir com o tratamento da reclamagéo, de acordo com
as normas legais e regulamentares aplicaveis.

Artigo 12.° - Retirada

As partes interessadas podem retirar os seus pedidos em qualquer altura.
A retirada tem como consequéncia o encerramento imediato do processo.

CAPITULO V - Autoridade de Superviséo de Seguros e Fundos de
Pensdes e Provedor do Cliente

Artigo 13.° - RelacGes do Departamento de Reclamac¢des com a Autoridade
de Supervisdo dos Seguros e Fundos de Pensdes.

Em caso de discordancia com o resultado emitido ou na auséncia de
resolucdo emitida no prazo de 20 dias uteis pelo Departamento de
Reclamacdes, o cliente-reclamante pode apresentar reclamacdo junto da
Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes, Av. da Republica,
76, 1600-205 Lisboa, Telefone 21 790 31 00, e-mail: asf@asf.com.pt.

Artigo 14.°- O provedor do cliente

Em caso de discordancia com o resultado emitido ou na auséncia de
resolucdo emitida no prazo de 20 dias uteis pelo Departamento de
Reclamacdes, o reclamante pode dirigir a sua reclamacdo em segunda
instancia ao Provedor do Cliente, Inés Mendoca, Rua Castilho, n® 32 - 8° andar,
1250-070 Lisboa, Portugal, e-mail: _im@mmvadvogados.pt com o
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procedimento estabelecido no seu préprio regulamento interno.

Em caso de desacordo com a decisdo do Provedor do Cliente, o
requerente pode apresentar a sua reclamacdo, em terceira instancia, a
Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes.

O ambito completo da protecao judicial, o recurso a outros mecanismos de
resolucdo de litigios ou de arbitragem, ou o exercicio de funcbes
administrativas de controlo e supervisdo nao sao afetados.

CAPITULO VI - Relatério Anual
Artigo 15.° - Elaboracé&o do relatorio e do seu conteudo

1. No primeiro trimestre de cada ano, o Departamento de Reclamacoes
deve apresentar ao Conselho de Administracdo, através do seu diretor
executivo, um relatorio explicando o desempenho das suas func¢des durante o
ano anterior, que deve indicar:

a) Um resumo estatistico dos créditos tratados, com informagfes sobre o
seu numero, a admissibilidade ou os motivos de ndo admissédo e o0s
montantes reclamados, distinguindo entre os pagos e 0s isentos de
pagamento.

b) Resumo das decisbes proferidas com indicacdo do seu teor favoravel ou
desfavoravel.

c) Critérios gerais para o conteudo das decisdes.

d) Recomendacdes e sugestdes para a melhor realizacédo dos objetivos.

O resumo dos relatdrios deve ser integrado no relatério anual da entidade.

Disposicéao final.

O presente regulamento entra em vigor a partir da sua aprovacao pelo
Conselho de Administracdo da Mutua e até que seja revisto ou tornado sem
efeito.
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