POLITICA DE GESTAO DE RECLAMAGOES

A Gestdo de Reclamacgbes € um instrumento que visa a melhoria continua dos
servicos prestados aos Clientes da SelectSafety, Lda., no estrito cumprimento
disposto na Lei n°7/2019, de 16 de janeiro e das Normas e Regulamentos da ASF -

Autoridade de Supervisdao de Seguros e Pensdes.

Artigo 1°
Reclamacao

1. Para efeitos da presente politica, entende-se por “Reclamacao” a manifestacao de
discordancia em rela¢do a posi¢do assumida por mediador de seguros ou de
seguros a titulo acessorio, de insatisfacdo em relagdao aos servicos de distribuicdo
prestados por estes, bem como qualquer alega¢do de eventual incumprimento,
apresentada por tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros
lesados.

2. Excluem-se do conceito de “reclamacdo” e do ambito desta politica as declara¢des
que integram o processo de negociacdo contratual, as interpela¢des para
cumprimento de deveres legais ou contratuais, as comunica¢des inerentes ao
processo de regularizacdao de sinistros e eventuais pedidos de informacdo ou

esclarecimento.

Artigo 2°
Contacto
As reclamacdes dirigidas a SelectSafety, Lda. devem ser dirigidas a “Gestdo de
Reclamacdes” e efetuadas através dos seguintes meios:
a) Endereco Postal:
Apartado 1003
EC Maia - 4471-909 Maia
b) Endereco Eletronico:

reclamacao@selectsafety.pt




Artigo 3°

Requisitos Minimos da Reclamacao:

As reclamacgdes dirigidas a SelectSafety, Lda. devem conter as informacdes

relevantes para a respetiva gestao, incluindo, pelo menos, os seguintes elementos:

a)

b)

d)

e)

g)

h)

Apresentacdo por escrito ou por qualquer outro suporte duradouro do qual
fique registo escrito ou gravado;

Apresentacdo por escrito ou por qualquer outro suporte duradouro do qual
fique registo escrito ou gravado;

Nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;
Qualidade do reclamante, designadamente de tomador de seguro,
segurado, beneficiario ou terceiro lesado ou de pessoa que o represente;
Dados de contacto do reclamante e, se aplicavel, da pessoa que o represente;
NUumero de documento de identificacdo do reclamante e, se aplicavel, da
pessoa que o represente;

Descricdo dos factos que motivaram a reclamacado, com identificacdo dos
intervenientes e da data em que os factos ocorreram, exceto se for
manifestamente impossivel;

Data e local da reclamacdo.

Artigo 4°

Tramitacdo da Gestao da Reclamacgao

1. Quando a reclamacdo ndo cumpra 0s requisitos minimos enunciados, o

reclamante sera notificado para completar os elementos em falta, no prazo de 10

dias.

2. Sem prejuizo do disposto no numero anterior, a Reclamacao nao sera admitida

quando:

a) Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que nao

tenham sido corrigidos nos termos do numero anterior;

b) Se pretenda apresentar uma reclamacao relativamente a matéria que seja da

competéncia exclusiva de 6rgaos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objeto



da reclamacdo se encontre pendente ou ja tenha sido decidida por aquelas
instancias;

¢) a reclamacao reitere outra anterior, apresentada pelo mesmo reclamante em
relacdo a mesma matéria, que ja tenha sido objeto de resposta;

d) A reclamacdo ndo tiver sido apresentada de boa-fé, o respetivo conteudo for
qualificado como vexatério ou ser totalmente desprovida de fundamento.

3. A auséncia da entrega dos elementos em falta, apos a notificacdo efetuada nos

termos do n°.1, determina o arquivamento da.

Artigo 5°
Prazos
1. Areclamacao sera gerida de forma idénea e imparcial e serd objeto de resposta
escrita no prazo maximo de 20 dias, podendo este prazo ser alargado para 30 dias
nos casos que revistam especial complexidade, contados a partir da data de rececdo
da reclamacao completa com os requisitos minimos exigidos.
2. Em caso de impossibilidade de cumprimento dos prazos definidos, a Gestdo de
Reclamacdes comunicara ao reclamante o fundamento que de tal impossibilidade,
a previsdo de data de conclusao da analise da reclamacdo e da respetiva resposta e

as diligéncias que justificam a prorrogacao do prazo.

Artigo 6°

Garantias
1. A SelectSafety, Lda. garante que:
a) A gestao de reclamag¢des ndo acarreta quaisquer custos ou encargos para o
reclamante;
b) os colaboradores que intervém na gestao dos processos relativos as reclamacgdes
sdo idéneos e detém qualificacdo profissional adequada.
2. A gestao de reclamacgdes pela SelectSafety, Lda. ndo prejudica o direito de recurso

aos tribunais ou a mecanismos de resolucdo extrajudicial de litigios.



Artigo 7°

Modelo Organizacional

1. Sem prejuizo de o tratamento e apreciacao poder ser efetuado pelas unidades

organicas relevantes, se aplicavel, as reclamacdes sao centralizadas pela funcao

responsavel pela sua gestdo, tratamento e resposta, quer esta seja, ou ndo,

instituida de forma autdbnoma em conformidade com o disposto nas alineas a) ou

b) do n.° 1 do artigo 35.° da Norma Regulamentar n.° 13/2020-R.

2. Perante a rececdo de uma reclamacdo deverdo verificar-se os seguintes

procedimentos:

a) Reclamacao Verbal

i)

ii)

Receber a reclamacdo do cliente e informa-lo de que, sem prejuizo do
procedimento referido no seguinte paragrafo para efeitos de registo, a
reclamacdo devera ser formalmente apresentada pelo reclamante por
escrito, em papel ou outro suporte duradouro, conforme se prevé no
n.° 1, do artigo 39.° da Norma Regulamentar n.° 13/2020-R, de 30 de
dezembro, remetendo-lhe posteriormente, por via postal ou eletrénica,
o formulario de reclamacdes, em suporte fisico ou eletrdénico,
conforme modelo em anexo;

Registar, de igual modo, a ocorréncia no formulario de reclamacdes,
em suporte fisico ou eletrénico, conforme modelo em anexo,
identificando o cliente e fazendo uma breve descricdo da reclamacgao
por ele apresentada, da situacdo em que a mesma se encontra
(resolvida ou ndo resolvida), eventuais a¢bes a realizar e outras
informacdes que permitam compreender melhor a situacdo ocorrida;
Encaminhar a ocorréncia para a funcao responsavel pela sua gestao,
tratamento e resposta, no caso em que esta ndo seja exercida pelo
proprio, completando, e/ou fazendo mencao de elementos necessarios
a sua aprecia¢cdo que eventualmente ndo tenham sido referidos pelo

cliente;

b) Reclamagdo por carta, fax ou e-mail



i)

ii)

Receber a reclamacdo do cliente, informando e/ou entregando-lhe
previamente, se possivel e de preferéncia, o formulario de reclamacdes
conforme modelo em anexo;

Encaminhar a reclamacdo para a funcao responsavel pela sua gestao,
tratamento e resposta, no caso em que esta ndo seja exercida pelo
proprio, completando e/ou fazendo mencao de elementos necessarios
a sua aprecia¢cdo que eventualmente ndo tenham sido referidos pelo
cliente;

Caso a reclamacao tenha sido resolvida no contacto direto com o
cliente, informar desse facto a funcao responsavel pela sua gestao, na

circunstancia em que esta nao seja exercida pelo préprio.

Livro de Reclamacdes

i)

i

ii)

v)

Disponibilizar o Livro de Reclamag¢des em suporte de papel sempre que
solicitado pelo cliente, informando-o de que podera igualmente

apresentar a reclamacdo, em alternativa, através do Livro de

Reclamacdes Eletronico acessivel em www.livroreclamacoes.pt;

Apos o registo da reclamacao pelo cliente, entregar-lhe o duplicado da
reclamacdo efetuada no Livro de Reclamag¢des em suporte de papel;
Registar a reclamacdo no formulario de reclamagdes, em suporte fisico
ou eletrénico, conforme modelo em anexo, identificando o assunto,
canal de entrada e func¢do ou colaborador visado e fazendo uma breve
descricao da reclamacado apresentada pelo cliente;

Encaminhar de imediato o original da reclamacgdo, conjuntamente com
o formulario da reclamacdo, conforme modelo em anexo -
devidamente preenchido -, para a fun¢do responsavel pela sua gestao,
tratamento e resposta, no caso em que esta ndo seja exercida pelo
proprio, de modo a cumprir os prazos legalmente estipulados para o
efeito;

Manter o triplicado no Livro de Reclamag¢des em suporte de papel.

d) Adicionar informacao



Sempre que seja necessario adicionar informag¢do a uma reclamacao ja registada,

dever-se-a aceder ao respetivo processo e registar o aditamento em questao.

3. Para umaresolucao célere e eficiente das reclamacgdes recebidas, devem verificar-

se 0s seguintes procedimentos por parte da funcao responsavel pela sua gestao,

tratamento e resposta:

a)

f)

Receber a reclamacdo diretamente do cliente ou que foram encaminhadas
pelas unidades organicas e/ou colaboradores envolvidos, se aplicavel;
Promover a resoluc¢do das reclamacdes recebidas contactando, para tal, as
unidades organicas e/ou colaboradores que em cada caso, se justifiquem;
Redigir a resposta ao cliente, ou a sua minuta, na circunstancia em que a
sua apreciagao seja efetuada por uma unidade organica e/ou colaborador
distinto;

Enviar e registar a resposta ao cliente;

Caso a reclamacdo tenha sido efetuada no Livro de Reclamac¢des em
suporte de papel, enviar o original da reclamacdo e a copia da resposta
enviada ao reclamante, a ASF, no prazo definido;

No caso de reclamacdes recebidas da ASF, enviar ao 6rgao de supervisao
a copia da resposta remetida ao cliente, no prazo definido (15 dias Uteis);
Enviar informagdo a ASF sempre que solicitada;

Apos conclusdao do processo de reclamagdo proceder ao seu arquivo

eletrénico por um prazo minimo de 5 anos.



