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1. Objeto e Ambito de Aplicacdo
1.1. Objeto

O presente documento estabelece o Sistema e Politica de Tratamento dos Clientes e de Gestdo das
Reclamagdes no relacionamento entre a sociedade Fama Corretores de Seguros Lda. e os
tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, dando cumprimento a
obrigacao legal de existéncia de uma fungdo responsavel pela rececao e gestdo de reclamagdes, nos
termos estabelecidos pelo art.2 78.2, n.2 2, da Norma Regulamentar n.2 13/2020-R, de 30 de
dezembro, da Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de PensdGese de uma Politica de
tratamento da Gestdo de Reclamagdes dos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e
terceiros lesados relativas aos respetivos atos ou omissdes, nos termos da alinea t), n.2 1 do artigo

24.2 e artigo 28.2 da Lei 7/2019, 16 de janeiro (RIDS).

1.2. Ambito

Esta Politica aplica-se a todos os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados,
bem como a rede comercial e respetivos operadores, em que no ambito da atividade comercial

apresentem reclamacdo por prestacao de servicos pela Fama Corretores de Seguros Lda.

2. Introducao e Objetivos da Politica

A Fama Corretores de Seguros Lda. tem como objetivo assegurar que os tomadores de seguros,
segurados, beneficidrios ou terceiros lesados (adiante conjuntamente designados como “Clientes”)
tenham um tratamento equitativo, diligente, transparente, justo e profissional, que melhor atenda
0s seus interesses, bem como o respeito no tratamento dos seus dados pessoais e das suas
reclamacdes.

O objetivo desta Politica é estabelecer as normas e procedimentos que devem ser observados no

processo da gestdo de reclamacgdes apresentadas pelos clientes.
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3. Principios a Respeitar no Tratamento com Clientes

A Fama Corretores de Seguros Lda. e seus colaboradores devem, no exercicio das suas fungdes,
asseguraraos clientes, tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados,
atendendoao respetivo perfil, as informacdes por eles fornecidas e solicitadas, e a natureza e
complexidade da situagdo, informar quais as disposicdes legalmente previstas e prestar o
esclarecimento adequado a tomada de uma decisdao fundamentada, assegurando-se que nao lhes
sdo comercializados produtos com caracteristicas desajustadas face ao perfil e as necessidades

transmitidas.

4. Da Protecao e Privacidade na atua¢ao pelo Corretor de Seguros

O tratamento de dados pessoais deve processar-se no estrito respeito pelos direitos, liberdade e
garantias de todos os clientes, em especial pelo direito a protecao de dados pessoais.
Na prestacdo de servico, informacdo ou esclarecimento, a identidade do cliente é salvaguardada,

respeito a Fama Corretores de Seguros Lda. o necessario sigilo.

5. Gestao de Reclamacgoes

5.1. Conceito de Reclamacgao

Para efeitos do presente Sistema e Politica de Tratamento dos Clientes da Gestdao de Reclamacdes,
em conformidade com a legislacao aplicavel, entende-se por “reclamagdao” a manifestacdao de
discordancia em relacdo a posicao assumida pelo Corretor de Seguros, de insatisfacdoem relacdo aos
servicos prestados por este, bem como qualquer alegacao de eventual incumprimento, apresentada
por clientes, tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados.

N3o se incluem no conceito de reclamacdo as declaracdes que integram o processo de negociacado
contratual, as interpelagdes para cumprimento de deveres legais ou contratuais, as comunicac¢des
inerentes ao processo de regularizacdo de sinistros e eventuais pedidos de informacdo ou de

esclarecimento.

5.2. Gratuidade das Reclamagdes, Idoneidade e Qualificagao Profissional Adequada

O Corretor de Seguros garante que a gestdo de reclamagdes ndo acarreta quaisquer custos ou

encargos para o reclamante, bem como quaisquer énus que ndo sejam efetivamente indispensaveis
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para a apresentagdo das reclamagdes.
O Corretor de Seguros assegura que os colaboradores que intervenham na gestdo dos processos
relativos as reclamacdes sdo idoneos e detém qualificacdo profissional adequada, estando vinculados

pelo necessdrio sigilo profissional.

5.3. Modelo Organizacional da Gestdo de Reclamagdes

As reclamacgdes sao centralizadas pela fungao responsdvel pela sua gestdo, tratamento e resposta,
guer esta seja, ou nao, instituida de forma auténoma em conformidade com o disposto nas alineas
a) ou b) do n.2 1 do artigo 35.2 da Norma Regulamentar n.2 13/2020-R.

Perante a rececdo de uma reclamacdo deverdo verificar-se os seguintes procedimentos:

5.3.1. Reclamacao Verbal

a) Receber a reclamacdo do cliente e informa-lo de que, sem prejuizo do procedimento
referido no seguinte pardgrafo para efeitos de registo, a reclamacdao deverd ser
formalmente apresentada pelo reclamante por escrito, em papel, conforme se prevé no
n.2 1 do artigo 39.2 da Norma Regulamentar n.2 13/2020-R, de 30 de dezembro;

b) Registar, de igual modo, a ocorréncia no formuldrio de reclamacgdes, em suporte fisico ou
eletrénico, conforme modelo em anexo, identificando o cliente e fazendo uma breve
descricao da reclamacgdo por ele apresentada, da situagdao em que a mesma se encontra
(resolvida ou nao resolvida), eventuais agdes a realizar e outras informagdes que permitam
compreender melhor a situa¢do ocorrida;

¢) Encaminhar a ocorréncia para a funcao responsavel pela sua gestdo, tratamento e resposta.

5.3.2. Reclamacgao por carta ou e-mail

a) Receber a reclamagdo do cliente, informando e/ou entregando-lhe previamente, se

possivel e de preferéncia, o formuldrio de reclamacges conforme modelo em anexo;

b) Encaminhar a reclamacdo para a funcdo responsdvel pela sua gestdo, tratamento e

resposta;

c) Caso a reclamacdo tenha sido resolvida no contacto direto com o cliente, informar desse
facto a funcdo responsdvel pela sua gestdo, na circunstancia em gque esta ndo seja exercida

pelo proprio.
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5.3.3. Livro de Reclamagodes

Disponibilizar o Livro de Reclamag¢des em suporte de papel sempre que solicitado pelo cliente,
informando-o de que poderd igualmente apresentar a reclamacao, em alternativa, através do

Livro de Reclamagdes Eletrénico acessivel em www.livroreclamacoes.pt;

Apds o registo da reclamacdo pelo cliente, entregar-lhe o duplicado da reclamacgdo efetuada

no Livro de Reclamagdes em suporte de papel;

Registar a reclamagdo no formulario de reclamagdes, em suporte fisico ou eletrdnico,
conforme modelo em anexo, identificando o assunto, canal de entrada e func¢do ou

colaborador visado e fazendo uma breve descricdo da reclamacao apresentada pelo cliente;

Encaminhar de imediato o original da reclamac¢do, conjuntamente com o formuldrio da
reclamacdo, conforme modelo em anexo — devidamente preenchido — para a funcao
responsavel pela sua gestdo, tratamento e resposta, de modo a cumprir os prazos legalmente

estipulados para o efeito;

Manter o triplicado no Livro de Reclamagdes em suporte de papel.

5.4. Requisitos Minimos das Reclamagodes

As reclamagdes dos clientes, tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados

devem ser apresentadas por escrito, em papel, cuja rececdo a fungao responsavel pela Gestao de

Reclamacdes acusard em prazo ndo superior a 24 horas, e deverd conter as informacdes relevantes

para a respetiva gestdo, conforme o formulario em anexo, incluindo, pelo menos, os seguintes

elementos:

a)

b)

c)

d)

e)

Nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

Referéncia a 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, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

Numero do documento de identificacdao do reclamante;

Descricdo dos factos que motivaram a reclamacdo, com identificacdo dos intervenientes eda

data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel;
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Elementos adicionais que o reclamante considere necessdrios para a gestdo da sua

reclamacao;

Data e local da reclamagao.

Sempre que a reclamacdo apresentada ndo inclua os elementos necessarios para efeitos da respetiva

gestdo, designadamente quando ndo se concretize o motivo da reclamacgao, a fungao responsavel

pela Gestdo de Reclamacgdes dard conhecimento desse facto ao reclamante, convidando-o a suprir a

omissao.

Se a reclamacdo apresentada ndo se reportar a atividade do Corretor de Seguros, este dard

conhecimento desse facto ao reclamante.

5.5. Da Admissao das Reclamagdes

b)

c)

d)

A ndo admissdo de reclamacdes pelo Corretor de Seguros apenas ocorrera quando:
Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que ndo tenham sido

corrigidos nos termos do artigo anterior;

Se pretenda apresentar uma reclamacao relativamente a matéria que seja da competéncia
exclusiva de érgdos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objeto da reclamacgao se
encontre pendente ou ja tenha sido decidida por aquelas instancias;

Estas reiterem reclamacgbes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em relacdo a
mesma matéria e que ja tenham sido objeto de resposta pelo reclamado;

A reclamacao nao tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo conteudo for qualificado
como vexatorio.

Sempre que o Corretor de Seguros ou a funcao responsavel pela Gestao de Reclamac¢des nao
admita reclamagdes apresentadas pelos clientes, tomadores de seguros, segurados,
beneficiarios ou terceiros lesados nos termos do nimero anterior invocando a inobservancia
dos requisitos de admissibilidade predefinidos, dara conhecimento desse facto ao reclamante,

fundamentando a ndo admiss3do.

Nas situacdes em que a realizacdo das diligéncias necessarias para a analise da reclamacao
impedirem o Corretor de Seguros ou a funcdo responsavel pela Gestdo de Reclamacdes de
observar os prazos internos definidos para a gestdo de reclamag0es, o reclamado informar3,

com a maior brevidade possivel e de forma fundamentada, o reclamante, indicando a data
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estimada para a conclusdo da analise dos respetivos processos, bem como o mantera
informado sobre as diligéncias em curso e a adotar para efeitos de resposta a reclamacao

apresentada.

O Corretor de Seguros coligira e analisara toda a informacdo, designadamente a
disponibilizada pelas unidades organicas da sua organiza¢do e/ou colaboradores envolvidos
no objeto da reclamacdo, se aplicdvel, e reunird os meios de prova necessarios a uma

adequada e completa resposta as reclamagdes admitidas.

5.6. Eficiéncia e Deveres da Fungao Responsavel pela Gestdao de Reclamacgodes

A Fama Corretores de Seguros Lda. assegura que os seus colaboradores da funcdo responsavel que

intervém nos processos de gestdo de reclamacdes sdo idéneos e tém qualificacdo adequada, bem

como tém formacao para reconhecer e lidar com reclamacgdes e sobre os processos de gestdo de

reclamagoes.

Para uma resolucdo célere e eficiente das reclamacées recebidas, devem verificar-se os seguintes

procedimentos por parte da funcdo responsavel pela sua gestdo, tratamento e resposta:

a)

b)

d)

f)

Receber a reclamac¢dao diretamente do cliente ou que foram encaminhadas pela Fama

Corretores de Seguros Lda. e colaboradores envolvidos;

Promover a resolucdo das reclamacdes recebidas contactando, para tal, a Fama Corretores

de Seguros Lda. caso se justifique;
Redigir a resposta, enviar e registar a resposta ao cliente;

Caso a reclamacado tenha sido efetuada no Livro de Reclamacgdes em suporte de papel, enviar
o original da reclamacdo e a cépia da resposta enviada ao reclamante e a ASF, no prazo

definido;
Enviar informacao a ASF sempre que solicitada;

Apds conclusdo do processo de reclamacao proceder ao seu arquivo eletrénico por um prazo

minimo de 5 anos.

A reclamacdo de um Cliente deve ser sempre analisada detalhadamente e tratada de forma justa e

diligente.

A gestdo dos processos de reclamacdes deve ser célere e eficiente, cumprindo os prazos e requisitos
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legais, sem atrasos desnecessarios.

5.

7. Contactos para Efeitos de Apresentacao de Reclamagodes

O Corretor de Seguros coloca a disposicdao dos clientes, tomadores de seguros, segurados,

beneficiarios ou terceiros lesados os seguintes meios para apresentacdo de reclamacao:

1.

a)

b)

c)

d)

5.

Carta: Fama Corretores de Seguros Lda. — Gestdao de Reclamagdes, com o seguinte enderego

postal: Avenida Marechal Humberto Delgado, n.2 18, 4760-012 Vila Nova de Famalicao;

E-Mail: gestao.reclamacoes@famacorretores.pt;

Formulario Online: Através do preenchimento do formuldrio disponivel em

www.famacorretores.pt;

Livro de Reclamacgdes: Disponivel nos estabelecimentos do Corretor de Seguros ou em

www.livroreclamacoes.pt;

Telefone: 252 317 440 (dias uteis, das 9h00 as 12h45 e das 13h45 as 17h30).

8. Prazo e Resposta as Reclamagoes

A funcdo responsavel pela Gestdo de Reclamac¢bes responderd ao reclamante de forma
completa e fundamentada, transmitindo o resultado da aprecia¢cdo da reclamacgao através de
linguagem clara e percetivel, num prazo que nao exceda 20 dias a partir da acusacdo da rececao
da reclamacgdo que contenha as informacgdes previstas no ponto 5.4.

As informacdes, bem como a resposta prevista no nimero anterior serdo comunicadas pelo
Corretor de Seguros em papel ou qualquer outro suporte duradouro acessivel ao destinatario.
Sem prejuizo do disposto no n.2 1 do presente ponto, caso a resposta da funcdo responsavel
pela Gestdo de ReclamacgGes ndo satisfaca integralmente os termos da reclamacdo apresentada,
o reclamado indicara ao reclamante as opc¢bes 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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5.9. Vias Alternativas de Reclamacgao

Sem prejuizo do disposto no presente Sistema e Politica de Tratamento dos Clientes e da Gestdao de
Reclamagdes, e da possibilidade de recurso aos tribunais judiciais ou aos organismosde resolugao

extrajudicial de litigios, ja existentes (Centro de Informacdo, Mediacdo e Arbitragem de Seguros —

CIMPAS, em www.cimpas.pt) ou que para o efeito venham a ser criados,com os quais o Corretor de
Seguros tem o dever de colaborar, as reclamacdes dos clientes e outras partes interessadas podem
ser apresentadas junto da ASF, diretamente ou através do Livro de Reclamacgdes, eletrénico (em

www.livroreclamacoes.pt) ou em suporte de papel disponivel no estabelecimento do ¢

orretor de seguros para tal fim.

6. Divulgacao da Politica

A presente Politica é objeto de comunicacdo especifica na pdgina de internet da Fama Corretores

de Seguros Lda., permanentemente disponivel e acessivel em www.famacorretores.pt.

Esta Politica é ainda divulgada ao publico através da respetiva disponibilizacdo, sempre que

solicitado, através da entrega em suporte papel.
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FORMULARIO DE RECLAMACAO
Nome: &)
Qualidade: @
Numero do documento de identificagdo: 3)
Morada: @
Cddigo Postal: | Localidade:
Telefone: | Telemdvel: | E-Mail:
3 Assunto:
2
g Mensagem: )
g
3
= Elementos adicionais: (6)
S Local: , Data: @
3 Assinatura (facultativo): ®)
§ Ao submeter este formuldrio, reconheco que a Fama Corretores de Seguros Lda., enquanto
8 Responsdvel pelo Tratamento, ird utilizar os meus dados pessoais de acordo com as opgdes
gg expressas no mesmo e nos termos da sua Politica de Tratamento dos Clientes e da Gestdo de
g Reclamagdes.
ANOTAGOES:

(1) Indicar o nome completo do reclamante e, caso aplicavel.

(2) Referéncia a qualidade do reclamante, designadamente de tomador de seguro, segurado,
beneficidrio ou terceiro lesado ou de pessoa que o represente.

(3) Indicar o nimero do documento de identificagdo do reclamante.

(4) Indicar os dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente.
(5) Descrigdo dos factos que motivaram a reclamagdo, com identificagdo dos intervenientes e
da data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel.

(6) Indicacdo dos elementos adicionais que o reclamante considere necessdrios para a gestdo
da sua reclamagdo.

(7) Data e local da reclamagéo.

(8) Assinatura.
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