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CAPITULO | - PRINCIPIOS GERAIS

Artigo 1.2 - Objeto

O presente Regulamento tem por objeto caracterizar as normas e procedimentos que, a luz das
disposicGes legais aplicaveis, devem ser observados no exercicio da atividade desenvolvida pela
funcdo auténoma de gestado de reclamacdes (adiante designada por gestdo de reclamacdes) da
VICTORIA — Seguros, S.A. e da VICTORIA — Seguros de Vida, S.A. (adiante designadas por
VICTORIA).

Artigo 2.2 - Definicdes

a) «Clientes», os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e terceiros lesados, no
ambito da atividade seguradora, bem como os associados, contribuintes, participantes

e beneficiarios, no ambito da atividade de gestdo de fundos de pensdes;

b) «Reclamagdo», a manifestacdo de discordancia em relagdo a posi¢cao assumida por
empresa de seguros ou entidade gestora, ou de insatisfacdo em relagdo aos servicos
prestados por estas, bem como qualquer alegacdo de eventual incumprimento,

apresentada por clientes;

N3o se inserem no conceito de reclamagdo as declaragdes 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 ou ao pagamento de

beneficios, bem como eventuais pedidos de informacgdo ou esclarecimento.
Artigo 3.2 - Principio da gratuitidade

A atividade da gestdo de reclamacGes é gratuita para os reclamantes, mas estes ndo sdo
reembolsados de despesas em que venham a incorrer com a apresentacao e acompanhamento

das reclamacdes que decidam apresentar.
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Artigo 4.2 - Enquadramento da funcdao autonoma de gestao
de reclamacgdes

1. A gestdo de reclamagbes é uma fungdo autdénoma, enquadrada na area de Unidade de Apoio ao
Cliente, que reporta ao Conselho Executivo da VICTORIA e que atua como ponto centralizado de

rececao e resposta as reclamacgdes.

2. Agestdo de reclamacgdes atua de forma imparcial, garantindo a prevencao, identificacdo e gestao de
situagBes suscetiveis de configurar conflitos de interesse, sendo os seus colaboradores idéneos e

dotados de qualificagdo profissional adequada as fungdes

3. Agestdo de reclamagdes tem o direito de acesso aos processos e documentagdo existentes,
diretamente relacionados com as reclamagdes apresentadas, bem como a qualquer outra
documentacdo relevante para a apreciacdo das mesmas, com respeito pelos principios da

protecdo de dados pessoais.
Artigo 5.2 - Competéncias

1. A gestdo de reclamacgdes assegura o tratamento e andlise, numa base continua, dos dados
relativos as reclamacdes de modo a detetar e corrigir problemas recorrentes ou sistémicos

e a acautelar eventuais riscos legais ou operacionais.

2. A gestdao de reclamac¢des analisa as causas das reclamacdes apresentadas de forma a
identificar causas comuns a determinados tipos de reclamacdes, suscetiveis de afetar outros
processos instituidos ou outros produtos concebidos e comercializados pela VICTORIA, ou
outros fundos de pensdes geridos, incluindo aqueles processos, produtos ou fundos que ndo

sdo diretamente objeto de reclamacdo e prevenir a recorréncia das causas de reclamacao.

Artigo 6.2 - Atribuicoes

1. Aatuacdo da gestdo de reclamacgdes estende-se a todos os ramos de seguro, abrangendo os
conflitos de consumo relativos aos contratos de seguro celebrados com a VICTORIA,
incumbindo-lhe, especialmente, apreciar as reclamac¢des das decisdes tomadas no ambito
desses contratos, bem como de todos os fundos de pensdes geridos que venham a ser

apresentadas por Clientes.
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2. A interven¢do da gestdo de reclamacbes ndo poderd ser suscitada em questoes
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relativamente as quais tenha sido instaurado procedimento judicial ou arbitral nem esta

suspende o decurso de quaisquer prazos, nomeadamente os do recurso contencioso.

Artigo 7.2 - Processo

A gestdo de reclamacdes exerce as suas fungdes com base em reclamacgdes apresentadas pelos

Clientes nas condicdes previstas no Artigo 2.2.

1. Apds arecegdo da reclamagdo e de acordo com a legislagdo em vigor, é sempre enviada ao
reclamante uma comunicagdo, a acusar a sua rececdo e a informar os prazos legais de

resposta.

2. E assegurado pela gestdo de reclamacdes o registo de todas as reclamagdes recebidas e
acolhidas, sendo cada uma numerada sequencialmente e classificada de acordo com a

estrutura fixada pela Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes.

3. Apods a abertura do processo na plataforma informatica dedicada exclusivamente a gestdo
de reclamacgOes, é efetuada uma andlise pormenorizada e isenta ao conteudo da

reclamacgdo, sendo solicitados os esclarecimentos necessarios, as areas internas envolvidas.

4. Por forma a garantir a eficiéncia e celeridade na gestdo das reclamacdes, foram criados
grupos de interlocutores em cada uma das areas da VICTORIA, que disponibilizam, sempre

que solicitado, todas as informagdes necessdrias para uma correta andlise das reclamacdes.

5. A plataforma informdtica, emite notificacGes periddicas aos intervenientes na andlise de

cada reclamacgdo, permitindo assim, o controlo e cumprimento dos prazos de resposta.

6. Concluida a andlise, é enviada a resposta ao reclamante, ficando toda a documentagao

arquivada na plataforma informatica exclusiva da gestdo de reclamacdes.



CAPITULO Il - REGULAMENTO DE FUNCIONAMENTO

Artigo 8.2 - Forma de apresentacao das reclamacdes e
respetiva identificacao

1. As reclamacbes devem ser apresentadas por escrito, em suporte duradouro, através dos
meios usuais de comunicacdo, carta simples ou meios informaticos que a VICTORIA
disponibilize, desde que os mesmos permitam a leitura, impressdo, copia e conservagdo dos
documentos, cabendo ao reclamante fazer prova da rece¢ao da reclamacao pela gestao de

reclamacoes, utilizando para o efeito os seguintes contactos:

A/C Gestdo de Reclamagbes

VICTORIA - Seguros, S.A. / VICTORIA - Seguros de Vida, S.A.
Morada: Av. da Liberdade, 200 - 1250-147 Lisboa

E-mail: gestao.reclamacoes@victoria-seguros.pt

Fax: 211 124 509

2. Asreclamagdes devem conter:

i) O nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

i) O numero do documento de identificacdo do reclamante;

iiii) A qualidade em que efetua a reclamacao ou da pessoa que representa o reclamante;
iv) Os dados do contrato de seguro ou do fundo de pensdes em questao;

v) A sua morada e/ou endereco eletrénico e/ou contacto telefénico e, caso aplicavel,

da pessoa que o represente;

vi) A descricdo dos factos que motivaram a reclamagdo, com identificacdo dos
intervenientes e da data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente
impossivel;

vii) A data e local da reclamagao.

3. Asreclamacgbes devem ser assinadas pelo reclamante ou pelo seu representante.

4. O previsto non.2 1 ndo prejudica a possibilidade de serem formuladas reclamacgdes no Livro

de Reclamacdes, em formato fisico ou eletrdnico.
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Artigo 9.2 - Conteudo das reclamacdes

As reclamacbGes devem ser apresentadas de forma clara e objetiva, devendo ser
especificados o motivo da reclamagdo, as questdes concretas sobre as quais solicita a
intervencdo da gestdo de reclamacgbes, o sentido em que entende que a questdo
apresentada deve ser resolvida e a quantificacdo de qualquer importancia que julgue ser-

lhe devida.

Na reclamacao deve ainda ser identificado o servico da VICTORIA que praticou os atos objeto

da reclamacao.

Deverdo ser anexados a reclamacao todos os elementos de que o reclamante disponha e
que considere meio de prova dos factos invocados na reclamagao, nomeadamente de cdpia

da correspondéncia trocada com a VICTORIA.

A gestdo de reclamagdes pode solicitar ao reclamante a jun¢do de meios adicionais de prova

ou esclarecimentos relativos a reclamacdo apresentada.

Artigo 10.2 - Apreciacao prévia das reclamacdes

1.

3.

Qualquer reclamacdo é objeto de uma apreciacdo preliminar destinada a verificar o

cumprimento dos requisitos formais e materiais indicados nos artigos 7.2, 8.2 e 9.9.

Quando as reclamacgdes ndo revistam o formalismo exigido, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis
a contar da data de recec¢do da reclamacdo, a gestdo de reclamacgées da conhecimento desse
facto ao reclamante convidando-o a suprir a omissao, conferindo-lhe, para o efeito, um

prazo de 20 (vinte) dias Uteis a contar da comunicacdo da gestdo de reclamacdes.

Podem ser indeferidas liminarmente as seguintes reclamacdes:
a) Que ndo satisfacam os requisitos de admissibilidade referidos nos artigos citados no
numero 1 e ndo tenham sido corrigidos no prazo fixado no nimero 2;
b) Quando a matéria seja da competéncia exclusiva de érgdos arbitrais ou judiciais ou
guando a matéria objeto da reclamacdo se encontre pendente ou ja tenha sido

decidida por aquelas instancias;
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c¢) Quando reiterem reclamacgfes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em
relacdo a mesma questdo e que ja tenham sido objeto de resposta pela VICTORIA;

d) Que manifestamente sejam apresentadas de ma-fé, o seu conteiudo seja
considerado vexatério, ou desprovidas de fundamento;

e) Quando se constate que ndao cabem no ambito das atribuicdes da gestdo de
reclamacgdes;

f) Que respeitem a empresa de seguros ou entidade gestora que nado seja a VICTORIA;

g) Nos demais casos que venham a ser previstos nas normas legais ou regulamentares

aplicaveis.

4. Das reclamacgles liminarmente rejeitadas pela gestdo de reclamagdes, serd dado
conhecimento aos reclamantes, com o respetivo fundamento, no prazo de 5 (cinco) dias
Uteis a contar da data de rececdo da reclamacdo, ou no caso do n.2 2, a contar do final do

prazo nele previsto.

Artigo 11.2 - Instrucao do processo

1. A instrucdo consiste em reunir todos os elementos necessdrios através de pedidos de
informacao, inquiricdes, apresentacdo de documentos ou entrega de cdpias ou qualquer

outro procedimento adequado a uma correta apreciacao da reclamacao.

2. A gestdo de reclamacgdes deverd ter em vista, na apreciacao de reclamagdes recebidas, o

principio da celeridade, procurando encontrar solu¢ées consensuais justas ou equitativas.

3. A gestdo de reclamacgbes pode adotar todos os procedimentos razodveis que considere
apropriados para instrugao processual, desde que ndo colidam com os direitos ou interesses

legitimos dos reclamantes.

4. Ainstrucdo deve decorrer por meios informais, devendo, contudo, serem respeitados pelas
restantes areas da VICTORIA os meios e prazos que em cada caso sejam fixados pela gestdo

de reclamacdes, evitando comportamento dilatdrio.

5. As restantes dreas da VICTORIA tém o dever de cooperar com a gestdo de reclamacoes,

prestando-lhe todos os esclarecimentos e informacdes por esta solicitados e remetendo-
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6.

Ihe, se tal Ihe for solicitado, cdpia dos documentos e processos necessarios a apreciacdo da

reclamacao.

A gestdo de reclamagdes garante o registo da informagdo e arquivo da documentacgdo
relativa as reclamagdes em sistema informatico, mantidos durante o prazo minimo de cinco

anos.

Artigo 12.2 - Principio do contraditorio

A gestdo de reclamagbes ndo deve emitir opinido sem ouvir a drea objeto da reclamacgao, por

forma a permitir-lhe justificar e prestar esclarecimentos ou explica¢cdes relevantes sobre os

factos que Ihe sdo atribuidos.

Artigo 13.2 - Tratamento das reclamacdes e prazo de

resposta

1.

A gestdo de reclamagdes aprecia a reclamacdo de acordo com critérios de legalidade e

equidade, devendo a apreciacao ser conclusiva e fundamentada, sob a forma escrita.

No prazo de 5 (cinco) dias Uteis sera acusada a rececdo da reclamacdo que obtera resposta
escrita no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis a contar da rececdo da mesma, desde que
cumpridos os requisitos minimos indicados nos Artigos 2.2, 7.2, 8.2 e 9.2 ou dos elementos
previsto no n.2 2 do Artigo 10.9. O referido prazo de resposta podera ser alargado para 30
(trinta) dias uteis, nos casos que revistam especial complexidade, sendo, deste facto, dado

conhecimento ao reclamante.

A gestdo de reclamag¢des comunica ao reclamante, por escrito, em suporte duradouro, os
resultados da apreciagao da reclamacdo e respetiva fundamentacgdo contratual e legal, de

forma completa, clara e percetivel.

Caso a resposta ndo satisfaca integralmente os termos da reclamacdo apresentada, a gestao
de reclamacdes indica ao reclamante as op¢des de que este dispde para prosseguir com o
tratamento da sua pretensdo, de acordo com as competentes normas legais e

regulamentares.
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Artigo 14.2 - Formas paralelas de resolucao de conflitos

1. O recurso a gestdo de reclamagées ndo inibe o reclamante ou a VICTORIA do recurso aos
tribunais ou a outros mecanismos de resolugao extrajudicial de litigios, incluindo os relativos

a litigios transfronteiricos.

2. Deve ser dado conhecimento a gestdo de reclamacgdes pelo reclamante ou pela VICTORIA,
do recurso a via judicial ou a outras formas de resolucdo de litigio, previamente a

apresentacdo, ou na pendéncia da apreciacdo, de uma reclamacao.

3. Deve ser dado conhecimento a gestdo de reclamacées pelo reclamante de qualquer decisdo

que seja proferida nos processos referidos nos nimeros anteriores.

4. AVICTORIA prestara a sua colaboragado aos mecanismos de resolugao extrajudicial de litigios

que tenha aderido ou a que se encontre obrigada nos termos legais.

5. Os reclamantes podem ter acesso, mediante pedido escrito, a informagdo relativa a

reclamacgdo apresentada.

Artigo 15.2 - Arquivamento dos processos

Sdao mandados arquivar os processos relativos a reclamacgdes:

a) Objeto de indeferimento liminar nas situagcdes previstas no n.2 3 do artigo 10.9;

b) Quando a gestdo de reclamacdes conclua que a queixa ndo tem fundamento ou que ndo
existem elementos bastantes para ser adotado qualquer procedimento;

¢) Quando o reclamante desista ou a gestdo de reclamacdes conclua pela manifesta falta
de interesse do reclamante quanto a uma decisdo da reclamacado apresentada;

d) Quando a gestdo de reclamagdes conclua pela superveniente inutilidade da reclamacao;

e) Quando a ilegalidade ou injustica invocadas ja tenham sido reparadas;

f) Quando tenham sido cumpridas as comunica¢des que devem ser efetuadas na

sequéncia da decisdo pela gestdo de reclamacgdes da reclamacdo apresentada.

VICTORIA Seguros
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Artigo 16.2 - Dever de colaboracao com a Autoridade de

Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes

No ambito das reclamacdes apresentadas a Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de

Pensdes (ASF):

a)

b)

A gestdo de reclamacbes dispGe do prazo maximo de 15 dias Uteis para resposta
fundamentada aos pedidos da ASF, podendo tal prazo ser prorrogado mediante solicitagao,
em casos de especial complexidade ou se for indispensavel a recolha de informacgdes e
elementos adicionais relevantes;

A gestdo de reclamagbes pode, caso se justifique, responder a ASF remetendo para os

termos da resposta a reclamacdo enviada ao reclamante.

Artigo 17.2 - Provedor do Cliente

1.

A VICTORIA dispde, ainda, de uma segunda instancia de apreciacdo das reclamacdes
efetuadas pelos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e terceiros lesados,

designada por Provedor do Cliente.

Ao Provedor podem ser apresentadas as reclamag¢des as quais o servico de gestdo de
reclamag¢Oes nao tenha respondido no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis apds a
respetiva rece¢ao ou, na hipétese de ter sido formulada uma resposta no prazo fixado, o
reclamante discorde do seu sentido. Porém, sdo ressalvados os casos que revistam especial
complexidade, relativamente aos quais o prazo maximo é prorrogado para 30 (trinta) dias

Uteis.

O Provedor tem poderes consultivos e pode apresentar recomendacdes a VICTORIA em
resultado da apreciacdo feita as reclamacdes dos tomadores de seguros, segurados,

beneficiarios e terceiros lesados.

O Provedor publicita, anualmente, as recomendacdes eventualmente efetuadas a VICTORIA,

assim como a menc¢ao da sua adogao pela mesma.
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5. A VICTORIA prestara toda a colaboracdo, legal e regularmente prevista, ao Provedor do

Cliente designado.

Artigo 18.2 - Provedor dos Participantes e Beneficiarios

A VICTORIA dispde, ainda, de uma segunda instancia de apreciacdo das reclamacdes
efetuadas pelos participantes e beneficidrios para as adesdes individuais aos fundos de

pensdes abertos, designada por Provedor dos Participantes e Beneficidrios.

Ao Provedor podem ser apresentadas as reclamag¢des as quais o servico de gestdo de
reclamag¢Oes nao tenha respondido no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis apds a
respetiva rece¢ao ou, na hipétese de ter sido formulada uma resposta no prazo fixado, o
reclamante discorde do seu sentido. Porém, sdo ressalvados os casos que revistam especial
complexidade, relativamente aos quais o prazo maximo é prorrogado para 30 (trinta) dias

Uteis.

O Provedor tem poderes consultivos e pode apresentar recomendacdes a VICTORIA em
resultado da apreciacdo feita as reclamacgdes dos participantes e beneficidrios para as

adesdes individuais aos fundos de pensdes abertos.

O Provedor publicita, anualmente, as recomendacdes eventualmente efetuadas a VICTORIA,

assim como a menc¢ao da sua adogao pela mesma.

A VICTORIA prestara toda a colaboragdo, legal e regularmente prevista, ao Provedor do

Cliente designado.
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