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VERLULINGUE

CORRETOR DE SEGUROS

POLITICA DE GESTAODE RECLAMACOES
CAPITULO 1

Artigo 1.°
1.0Objeto

O presente regulamento define a politica e as regras de funcionamento do
sistema de Gestao de reclamacgdes dos Tomadores de Seguros, Segurados,
Beneficiarios ou Terceiros lesados, a sua implementagcao e monitorizacao do

seu cumprimento.

Artigo 2.°
II.Ambito

1. O presente regulamento aplica-se a Verlingue e Sociedades por esta
dominadas, sem prejuizo de estas haverem de o ratificar formalmente
pelos respetivos 6rgaos de gestao.

2. A gestao de reclamacdes € da competéncia do Responsavel pela Gestao
dos Processos relativos a Reclamacgodes.

3. Exclui-se da competéncia do Responsavel pela Gestao dos Processos de
Reclamacodes, as reclamacdes relacionadas com temas relativos a
protecao de dados pessoais que nao tenham origem no Livro de
Reclamacgodes (fisico ou eletronico) e na Autoridade de Supervisao de
Seguros e Fundos de Pensdes (ASF).

4. A gestao de reclamacdes relacionadas com temas relativos a protecao de
dados pessoais que nao tenham origem no Livro de Reclamacdes (fisico
ou eletrénico) e na ASF, € da competéncia do Encarregado de Protecao

de Dados (DPQO).
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Artigo 3.°
IlI.Responsavel pela Gestiao dos Processos relativos a Reclamacoes

O Responsavel pela Gestdao dos Processos relativos a Reclamacgdes é
designado pela Comissao Executiva de entre os quadros da Sociedade, ou
por recurso a profissional independente, com as qualificacbes e a
competéncia, a experiéncia e a idoneidade exigiveis para o desempenho do
cargo e atuara como ponto centralizado de rececao e resposta de todas as

reclamacdes dirigidas a Sociedade e suas subsidiarias.

O Responsavel pela Gestao dos Processos relativos a Reclamacdes exercera
as suas fungdes, com independéncia, reportando diretamente a Comissao

Executiva.

A designacao do Responsavel pela Gestao dos Processos relativos a
Reclamacodes sera objeto de comunicacao interna a todos os Colaboradores
da sociedade e das suas subsidiarias para efeitos de centralizacao da rececao

de reclamacdes e resposta as mesmas.

A identificacao do Responsavel pela Gestdao dos Processos relativos as
Reclamacodes devera constar no site institucional da sociedade e, sempre que
justificado, nos demais documentos de apresentacao da sociedade,
acompanhada dos respetivos contactos por forma a assegurar aos

reclamantes total acessibilidade.
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Artigo 4.°

IV.Deveres do Responsavel pela Gestao dos Processos relativos a Reclamacoes

1.

O Responsavel pela Gestao dos Processos relativos a Reclamacdes
atuara no exercicio das suas competéncias, com zelo e a maior
diligéncia, de forma autonoma, independente e absolutamente
imparcial.

O Responsavel pela Gestao dos Processos de Reclamacdes deverd
informar de imediato a Comissao Executiva de quaisquer factos ou
circunstancias suscetiveis de configurar um conflito de interesses,
considerando-se como tais, designadamente, as situacdes em que haja
praticado o ato reclamado, tenha interesse pessoal na causa sujeita a

Sua apreciacao ou em que haja interesse por parte:

v' De entidade a que tenha estado relacionado, até ha pelo
menos 2 anos, como socio/acionista, membro de érgdo
estatutario, por contrato de trabalho ou de presta¢cdo de
servicos;

v Do cbnjuge ou pessoa que com ele viva em unido de facto,
descendentes ou ascendentes e outros familiares que
com ele coabitem ha mais de um ano;

v De entidade em que alguma das pessoas mencionadas
na alinea anterior esteja vinculado como sécio/acionista,
membro de orgdo estatutdrio, por contrato de trabalho

ou de prestacdo de servicos.

Numa situacao de potencial conflito de interesses por parte do Responsavel

pela Gestao dos Processos relativos a Reclamacdes designara de entre os

Rua Silva e Albuquerque, n°17-A Tel: 211149 300 - Fax: 211149 299 - geral@verlingue.pt
1700-360 Lisboa www.verlingue.pt

Capital Social: 50.000 € - Pessoa Colectiva e Registo na Conservatoria do Registo Comercial de Lisboa n°502 358 416 - Inscrito como Corretor de Seguros
n°607178112 (em 27/1/2007) e Mediador de Resseguro n°® 809312578/3 (em 15/10/2009) - Ramo Vida e N&o Vida (ver www.asf.com.pt) - Informagdes legais
e regulamentares disponiveis em www.verlingue.pt


mailto:geral@verlingue.pt
http://www.verlingue.pt/
http://www.asf.com.pt/
http://www.verlingue.pt/

VERLULINGUE

CORRETOR DE SEGUROS

quadros com as qualificacdes a experiéncia e a idoneidade exigiveis um
Responsavel “ad hoc” para acompanhamento da reclamacao em que tal se
verifigue, dando pronto conhecimento da pessoa designada e respetivos
contactos informara os servicos da sociedade e os terceiros a quem a

reclamacao respeita.

3. O Responsavel pela Gestao dos Processos relativos a Reclamacgdes
informara mensalmente a Comissao Executiva das reclamacodes
recebidas e suas conclusdes, em moldes que permitam a este detetar
e corrigir eventuais problemas recorrentes ou sistémicos e acautelar

eventuais riscos legais ou operacionais.

Artigo 5.°
V.Deveres para com o Responsavel pela Gestao dos Processos relativos a
Reclamacoes

Os Colaboradores da Sociedade e Sociedades por esta dominadas
comunicarao imediatamente, via email, ao Responsavel pela Gestao dos
Processos relativos a Reclamacdes, as reclamacdes por si recebidas para
efeitos de centralizacdo da rececao de reclamacdes e resposta as mesmas,
acompanhadas das informacdes de que disponham relativamente as
mesmas e prestar-lhe-ao os esclarecimentos que por este lhes vierem a ser

solicitados relativamente a elas.
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Artigo 6.°
VI.Definicao de Reclamacao

1. Entende-se por «Reclamacao», para efeitos do presente regulamento, a
manifestacao de discordancia em relagao a posicao assumida pela
Verlingue, de insatisfacado em relacdao aos servicos de distribuicao
prestados por aquelas, bem como qualquer alegacdao de eventual
incumprimento, apresentada por Tomadores de Seguros, Segurados,
Beneficiarios ou Terceiros lesados.

2. Nao se incluem no conceito de Reclamacao as declaragcdes que integram
O processo de negociagao contratual, as interpelagdes para cumprimento
de deveres legais ou contratuais, as comunicagdes inerentes ao processo
de regularizacao de sinistros e eventuais pedidos de informacao ou

esclarecimento.

Artigo 7.°
VII.LForma das Comunicacoes

1. A comunicacao entre a Sociedade, as suas Subsidiarias, os Reclamantes e
Terceiros relacionados com uma Reclamacao deve ser sempre transcrita,
devendo ser privilegiada a comunicacao por via eletrdnica,

nomeadamente na apresentacao de reclamacdes por escrito.

2. Sem prejuizo do previsto em legislacao especial, os pedidos podem ser
apresentados diretamente na Verlingue através dos seguintes canais:
a) Envio para o endereco eletronico da Verlingue
(reclamacdes@verlingue.pt),
b) Envio por via postal para a morada da Verlingue: Rua Silva e
Albuquerque n°17 A, 1700-360 Lisboa;

c) Livro eletronico de Reclamacdes www.livrodereclamacoes.pt
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CAPITULO Il

Artigo 8.°
VIIIL.Principios gerais de Gestao das Reclamacoes

1. No tratamento das reclamacgodes, a Verlingue pautar-se-a pelas melhores
praticas administrativas de eficiéncia, celeridade e economicidade,
tratando de forma justa e imparcial todos agqueles que com os quais
entre em relagao.

2. Na Gestao dos Processos de Reclamacao sao adotados os seguintes
principios gerais:

a) Gestao imparcial das reclamacdes apresentadas no ambito do
respetivo modelo organizacional, promovendo uma atuag¢ao que
permita obviar a colisdo de interesses proprios, patrimoniais ou
pessoals, com interesses da sociedade e denunciar a ocorréncia de
qualquer situacao que possa configurar conflito de interesses.

b) Disponibilidade e envolvimento dos Colaboradores para
desenvolverem as diligéncias e esforcos necessarios a identificacao e
resolucao das situacdes de desagrado que |hes sejam manifestadas,
privilegiando o contacto personalizado em prol de uma boa relagao
comercial.

c) Manutencao pela Verlingue do registo de todas as reclamacdes
rececionadas, com o respetivo tratamento e resposta ao reclamante,
ASF ou qualquer outra entidade.

d) Disponibilizagao imediata do Livro de Reclamacgdes fisico e sem
qualquer custo sempre que solicitado nas instalacdes da Verlingue,
com garantia do sigilo associado a eventuais registos existentes no
Livro disponibilizado.

e) A apresentacao de uma reclamacao € gratuita, sendo igualmente
gratuito o acesso a resposta da(s) reclamacdo/des apresentadal(s).
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f) As reclamacdes sao recebidas pelo Responsavel pela Gestao dos
Processos de Reclamacdes através dos canais referidos no artigo 7°.
g) A Verlingue promovera a analise de reclamacdes recebidas por
forma a identificar causas comuns a determinados tipos de
reclamacodes, verificar se tais causas podem também afetar situacdes
similares mesmo que nao sejam diretamente objeto da reclamacao
e prevenir a recorréncia das causas de reclamacao.
3. A empresa aderiu ao Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de
Lisboa para a resolucao alternativa de eventuais litigios
4, Sem prejuizo dos principios e regras gerais aplicaveis, no desempenho
desta atividade a Verlingue privilegia a utilizacao de meios eletréonicos
para obter e prestar a informagdao necessaria, favorecendo a

transparéncia, celeridade e a proximidade com os interessados.

Artigo 9.°
IX.Forma da Reclamacao

O reclamante devera juntar ao pedido apresentado todos os documentos e
informacgdes que se revelem pertinentes para a analise do mesmo,

nomeadamente:

a) Nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o
representa;

b) Referéncia a qualidade de reclamante, designadamente de tomador
de seguro, segurado, beneficiario ou terceiro lesado ou pessoa que o
represente;

c) Dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o
representa;

d) Numero de documento de identificacao e numero de identificacao

fiscal do reclamante;
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e) Caso a reclamacao seja apresentada através de representante,
procuracao para os devidos efeitos;

f) Descricao dos factos que motivaram a reclamacao, com identificacao
dos intervenientes e da data em que os factos ocorreram, exceto se for
manifestamente impossivel.

g) Elementos adicionais que o reclamante considere necessarios para a
gestao da sua reclamacao;

h) Data e local da apresentacao da reclamacao.

Artigo 10.°
X.Abertura do Procedimento

Na sequéncia da rececao de uma reclamacao é aberto um procedimento de
reclamacao mediante a atribuicao de uma referéncia de identificacao e da

sua insercao numa plataforma eletronica.

Artigo 11.°
XI.Arquivamento

1. Areclamacao é liminarmente arquivada nomeadamente quando:

a) Nao for possivel a identificacao da pessoa ou pessoas de quem
provém ou contra quem se dirige, estiver redigida de forma
ininteligivel ou for manifesto que o seu objeto carece de qualquer
fundamento.

b) Se pretenda apresentar uma reclamacao relativamente a matéria
gue seja da competéncia de 6rgaos arbitrais ou judiciais ou quando
a matéria objeto da reclamacao ja tenha sido resolvida ou aguarde

resolucao por aquelas instancias.
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Cc) Se reitere reclamacao anterior apresentada pelo mesmo
reclamante em relagcao a mesma matéria e que ja tenha sido objeto
de resposta, salvo se contiver factos novos.

d) A apresentacao da reclamacao nao tenha sido manifestamente
efetuada de boa-fé ou o respetivo conteddo haja de ser qualificado

como vexatodrio.

2. Nos casos em que nao seja suficientemente claro o enunciado dos factos
em que se baseia o pedido, ou em que este seja impercetivel ou faltem
elementos essenciais para a sua analise, nomeadamente os referidos no
artigo 9.°, a Verlingue solicita ao reclamante o envio dos dados

necessarios no prazo maximo de 10 dias uteis, sob pena de arquivamento.

3. Se areclamacao apresentada nao se reportar a atividade de mediacgao de
seguros da Verlingue, esta dara do facto conhecimento ao reclamante,

direcionando essa mesma reclamacao a entidade do sector financeiro.

Artigo 12.°
XII. Tramitacao

1. O reclamante, num prazo de dois dias Uteis, é informado da rececao da
reclamacao, bem como da referéncia que permite obter informacao

sobre o estado do procedimento.

2. Salvo nos casos de arqguivamento referidos no artigo anterior, a Verlingue
comunica ao reclamante, num prazo de 5 dias Uteis apds a rececao da
reclamacao, a admissao da reclamacao, informando-o de que procedera

a analise da mesma.
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3. Em caso de nao admissao da reclamagao nos termos do Art.° 10° a

Verlingue dara desse facto conhecimento ao reclamante, explicitando

Q

fundamentacao dessa mesma decisao.

4, Sempre que julgado necessario a Verlingue podera solicitar a

Q)

disponibilizacdo de elementos e/ou informacdes adicionais necessarias

clarificacao da situacgao e respetiva apreciacao.

5. A auséncia de resposta aos pedidos a que se refere o numero anterior
implica a suspensao da apreciacao da reclamacao até a data da

disponibilizacao da informacao solicitada.

6. A auséncia de resposta aos pedidos a que se refere o numero 3 por um
periodo superior a 90 dias de calendario implica o arquivamento da

reclamacao.

Artigo 13.°
XIII.Prazo de Analise

1. A Verlingue comunica ao reclamante a conclusao da analise da
reclamacao num prazo de até 20 dias a partir da data da rececao da
reclamacao que contenha as informacgdes previstas no artigo 6°, salvo em
casos de especial complexidade, em que o prazo é prorrogavel até ao

limite de mais 90 dias.

2. O prazo previsto no numero anterior € suspenso quando esteja a decorrer
um prazo para prestacao de informacgdes ou para o envio de elementos

Uteis ou necessarios solicitados pela Verlingue para a conclusao da

analise.
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3. Em situacdes de elevada complexidade da reclamacao, a titulo
excecional, em que a Verlingue nao consiga cumprir o prazo na alinea
anterior, deve informar o reclamante indicando a data estimada para a
conclusao da analise dos respetivos Processos, bem como manté-lo
informado sobre as diligéncias em curso e a adotar para efeitos de

resposta a reclamacao apresentada.

4. A resposta prevista na alinea anterior deve ser comunicada via email ou

qualquer outro suporte duradouro acessivel ao destinatario.

Artigo 14.°
XIV.Extincao

1. O procedimento de reclamacgao extingue-se por:

a) Comunicacao pelo reclamante de desisténcia da reclamacao;

b) Celebracao de acordo ou de transacao relativos ao objeto da
reclamacao;

c) Celebracao de acordo para o inicio do procedimento de mediacao,
de arbitragem ou de um outro meio alternativo de resolucao de
conflitos;

d) Comunicacao ao reclamante da conclusao da analise da Verlingue.

e) Auséncia de resposta aos pedidos de informacao adicionais pela

Verlingue nos termos do n°5 do art®. 11°.

2. A Verlingue assegura a comunicagcao ao reclamante da extincao do

procedimento de gestao da reclamacao ao mesmo respeitante.
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VERLULINGUE

CORRETOR DE SEGUROS

Artigo 15°
XV.Reporte relativo a Gestao de reclamacoes

A Verlingue elabora anualmente, até ao final do més de fevereiro, um
relatdrio relativo a Gestdao de reclamacdes com referéncia ao exercicio
econdmico anterior, composto por duas partes:

a) A primeira parte relativa a elementos de indole estatistica segmentados
conforme modelo constante do anexo VI, da norma regulamentar n.°
13/2020-R, de 30 de dezembro.

b) A segunda parte relativa as conclusdes extraidas do processo de gestao

de reclamacdes e medidas implementadas ou a implementar.

Artigo 16°
XVI.Periodicidade de Revisao e Competéncia para Aprovacio

Com periodicidade anual, ou sempre que considere necessario, compete ao
Responsavel pela Gestao do Processos de Reclamacao avaliar a adequacao
do presente regulamento aos fins a que se destina, quando tal se justifique

propor ao Conselho de Administracao a sua revisao.

Artigo 17°
XVIIL.Entrada em Vigor e Divulgacao

O presente regulamento entra em vigor com a sua publicagao e

disponibilizacao a todos os Colaboradores, ficando disponivel na intranet.

Versdo corrigida a 03/01/2025
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