Regulamento I nterno de Funcionamento da Gestéo de
Reclamacdes de Tomador es de Segur os, Segur ados,
Beneficiariosou Terceiros L esados

Artigo 1°

Objecto
O presente documento tem por objecto estabelecer um conjunto de normas
e procedimentos que, no cumprimento das disposicoes legals, devem ser
observadas na gestdo das reclamacbes apresentadas pelos tomadores de
seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados.

Artigo 2°

Definicao de Reclamacao

1. Considera-se reclamacéo qualgquer manifestacéo de discordancia em
relacdo a posicdo assumida pela Empresa de Seguros ou de
insatisfacéo em relacdo aos servigos prestados por esta, bem como,
gualquer alegacéo de eventual incumprimento, apresentada pelos
tomadores de seguro, segurados, beneficiérios ou terceiros lesados.

2. N&o se consideram reclamacOes as participagcOes que integram o
processo de negociagdo contratual, as comunicagoes inerentes ao
processo de regularizacdo de sinistros e eventuais pedidos de
informag&o ou esclarecimento.

Artigo 3°

Gestéo de Reclamagbes

1. Os tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros
lesados, podem apresentar reclamactes a PSN Previson Sanitaria
Nacional ou ao respectivo Provedor.

2. A gestéo de processo de reclamacdo ndo acarreta qualquer custo ou
encargo para o reclamante.

3. As respectivas reclamactes deverdo ser tratadas pelo departamento
de gestéo de reclamac0es.



Artigo 4°

Forma das Reclamacdes

1. As reclamagdes dirigidas a PSN Prevision Sanitaria Nacional ou ao

Provedor do Cliente, a considerar para efeito deste regulamento, séo,
Unica e exclusivamente, as que revistam aforma escrita.
Deverdo ter 0s seguintes requisitos minimos para serem aceites:

a. apresentacdo por escrito ou por qualquer outro meio do qua
fique registo escrito ou gravado;

b. nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que
0 represente;

C. qualidade do reclamante, designadamente de tomador de
seguro, segurado, beneficiario ou terceiro lesado ou de pessoa
que o represente;

d. dados de contacto do reclamante e, se aplicavel, da pessoa que
0 represente;

e. descricdo dos factos que motivaram a reclamagdo, com
identificacdo dos intervenientes e da data em que os factos
ocorreram,

f. dataelocal dareclamacéo.

No tratamento a dar as reclamagdes distinguir-se-8o as reclamagtes
exaradas em livro de reclamac0es, das efectuadas por qualquer outro
meio do qual fique registo escrito, considerando as disposi¢coes legais
especificas aplicaveis ao Livro de Reclamagoes.

Artigo 5°

Registo das Reclamactes

Todas as reclamagdes serdo objecto de registo no respectivo programa a
efectuar pelo departamento de registo de reclamagoes.

1.

2.

Artigo 6°

Livro de Reclamacdes

Sempre que sgja solicitado o Livro de ReclamacOes, este devera ser
Imediatamente disponibilizado, sem qualquer reserva ou questdo.

No acto da disponibilizacdo ser& unicamente questionado se conhece
0 regime aplicavel e, em caso negativo, serdo prestados os
esclarecimentos necessarios ao correcto preenchimento da respectiva
reclamagao, bem como os tramites legais da respectiva reclamacéo,
nos termos do n° seguinte.



3. Para que a reclamacdo possa produzir os seus efeitos terd de
obrigatoriamente:

a. ter preenchidos os campos de identificacao e enderego;

b. ser assinada pelo reclamante;

C. ser entregue o original ao autor da reclamacao, ficando a outra
via confiada a PSN, que a remetera a Autoridade de
Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (Instituto de
Seguros de Portugal), ndo podendo a terceiravia ser destacada
do Livro;

d. informar-se o subscritor da reclamacéo que, se o desgjar, pode
remeter o seu proprio exemplar ao Instituto de Seguros de
Portugal.

4. No prazo de 2 dias Uteis, anexar todos os documentos relevantes para
apreciacdo e remeté-los para o0 departamento de gestdo de
reclamagtes em Lisboa, capeados pela via destinada ao | SP.

5. O departamento de gestdo de reclamagdes, no prazo de 2 dias apods a
recepcdo da reclamacdo e dos documentos, procederda a abertura do
processo de reclamacao, instruira 0 mesmo e informara o Mandatério
Geral.

6. O departamento de gestédo de reclamacdes, no prazo maximo de 4
dias Uteis, se necess&rio e/ou possivel, tomara decisdo sobre o
objecto da reclamacao, que sera comunicada ao subscritor pela via
mais expedita.

7. Caso 0 objecto da reclamacdo ndo deva ou possa ser objecto de
qualquer decisdo, sera por igual modo comunicado ao autor que a
reclamacéo foi remetida ao Instituto de Seguros de Portugal, nos
termos legais.

8. No prazo maximo de 10 dias Uteis a contar da data da reclamacéo
exarada no livro, a via destacavel que nos ficou confiada sera
enviada ao | SP através do e-mail: livrodereclamacoes.@isp.pt

9. O envio ao ISP devera ser acompanhado de fotocdpias de toda a
documentacéo relevante para melhor apreciagcdo do processo, Inclui-
se copia da comunicagdo com a decisdo da PSN que eventualmente
se tenha feito em resposta.

10.No caso da existéncia de pedidos de informagdo ou esclarecimentos
por parte da Autoridade de Supervisdo, em processo que se encontre
em curso, as comunicacfes com o ISP deverdo ser efectuadas para o
e-mail indicado pelo responsavel pela respectiva gestdo do processo
no ISP.

Artigo 7°


mailto:livrodereclamacoes.@isp.pt

Reclamacdes sem recurso a Livro de Reclamacdes

. As reclamagdes escritas ou electronicas, sem recurso ao Livro de
Reclamagbes, podem ser de 2 naturezas. sem especificagdo de
destinatario, ou especificando destinatario, nomeadamente
Administracdo ou Directores Centrais da PSN ou Mandatario geral
da Sucursal.

. Nas situagcdes em que ndo especifiquem o seu destinatario, devera de
imediato ser dado conhecimento hierarquico da mesma, competindo
ao responsavel do servico ou area funcional, recolher todos os dados
indispensaveis a analise da reclamacéo.

. Caso a reclamacgéo sgja procedente e estgja dentro da sua capacidade
de decisdo, o responsavel do servico ou érea funcional, comunicara
a0 Sseu autor a nossa aceitacao, pelo processo mais expedito (carta ou
correio electronico, sem prejuizo do eventual contacto pessoal para
acelerar o conhecimento da decisdo da PSN). Este procedimento sera
efectuado no prazo de 2 dias Uteis.

a. Imediatamente apds o procedimento anterior, 0 processo —
reclamacéo e copia dos documentos relevantes — sera enviado
a0 departamento de gestdo de reclamagbes, para
conhecimento, registo e arquivo.

. No caso de a instancia hierarquica imediata considerar improcedente
areclamacao, ou esta exceder a sua capacidade de decisdo, transmiti-
la-a a0 departamento de gestdo de reclamagdes no prazo maximo de
2 dias Uteis, com todas as informacdes que sgjam indispensavels a
analise da reclamacéo.

. Mantendo-se, nesta instancia, a perspectiva de improcedéncia, serd o
processo presente a0 Mandaté&rio Geral da Sucursal, para decisdo
final no prazo maximo de 5 dias Uteis.

. Sem prejuizo de prazos mais curtos que se mostrem aconselhaveis,
de acordo com o tipo de assunto, a nossa posi¢ao serd assumida e
comunicada no prazo maximo de 5 dias Gtels.

. Nas situagtes em gue se especifique destinatario para a reclamacéo,
nomeadamente Administracdo ou Directores Centrais da PSN ou
Mandatério Geral da Sucursal, sera dado imediato conhecimento ao
responsavel do servigo do teor dareclamacéao.

. Salvo instrucbes especificas que sgam transmitidas pelo(s)
destinatério(s), que prevalecerdo, serdo aplicados os procedimentos
descritos no ponto 2. para instrucéo do processo, que sera concluido
no prazo maximo de 2 dias Uteis e apresentado ao destinatario para
decisdo final.



Artigo 8°

Reclamacdes dirigidas ao Provedor do Cliente
As reclamagOes dirigidas a0 Provedor do Cliente seréo de imediato
transmitidas ao departamento de gestdo de reclamagbes. Compete a este
servico instruir o processo e aplicar o Regulamento do Servigco de
Provedoriado Cliente.

Artigo 9°
Reclamacdes recebidas do Provedor do Cliente
As reclamagdes que sejam recebidas directamente do Provedor do Cliente,
serdo tratadas pelo departamento de gestéo de reclamagdes, que instruira o
processo e que aplicard 0 Regulamento do Servico de Provedoria do
Cliente.

Artigo 10°

Reclamacoes recebidas do | SP
As reclamagbes que sgam recebidas directamente do ISP, serdo tratadas
pelo departamento de gestdo de reclamacdes, que instruira 0 processo com
observancia de prazos eventualmente estabelecidos pela Autoridade de
Supervisao.
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