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REGULAMENTO DA “COMPANIA ESPANOLA DE SEGUROS DE CREDITOS A LA
EXPORTACION, S.A., COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS — SUCURSAL EM
PORTUGAL” RELATIVO AO TRATAMENTO E GESTAO DE RECLAMAGOES POR PARTE
DOS TOMADORES DE SEGUROS, PESSOAS SEGURAS, BENEFICIARIOS E OUTROS

INTERESSADOS

ARTIGO 1.°

OBJECTO
O presente Regulaomento visa adaptar o sistema de tratamento de
reclomacodes, audicdo e participacdo dos tomadores de seguros, pPessoas
seguras, beneficidrios e outros interessados da “*Compania Espanola de Seguros
de Créditos a la Exportacion, S.A., Compania de Seguros y Reaseguros - Sucursal
em Portugal” (doravante designada abreviadamente como “CESCE"), nos
termos e para os efeitos previstos no artigo 157.° da Lei n.° 147/2015, de 9 de
Setembro, e, bem assim, nas normas regulamentares aplicGveis, nomeadamente,
na Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de Junho, relativa & Conduta de
Mercado e Tratamento de Reclamacdes pela Autoridade de Supervisdo de

Seqguros e Fundos de Pensoes.

ARTIGO 2.°

DEFINICOES
1.° - O sistema de tratamento de reclamacdes, audicdo e participacdo
da "CESCE" define os mecanismos formais para apresentacdo de informacdes,
sugestoes, opinides e reclamacdes, bem como os circuitos de instrucdo e
gest@o de processos, nomeadamente, a recepcdo, averiguacdo, andlise,

resposta, tomada de medidas e reporte.
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2.° - Entende-se por reclomacdo a manifestacdo de discorddncia em
relacdo a posicdo assumida pela “CESCE"” ou de insatisfacdo em relacdo aos
servicos prestados pela mesma, bem como qualquer alegacdo de eventual
incumprimento, apresentada por tomadores de seguros, segurados,
beneficidrios ou terceiros lesados.

3.° - Ndo se inserem no conceito de reclomacdo as declaracdes que
integram o processo de negociacdo contratual, as comunicacodes inerentes ao
processo de regulacdo de sinistros e eventuais pedidos de informacdo ou

esclarecimento.

ARTIGO 3.°
MEIOS DE APRESENTACAO DAS RECLAMACOES

1.°- Asreclamacoes dirigidas ¢ “CESCE"” podem ser apresentadas através
dos seguintes meios:

a) Correio electréonico para o endereco reclamacoes@cesce.es;

b) Faxn.°213 303 519;

c) Carta enderecada ao cuidado do Servico de Gestdo de

Reclamagdes, ou enfregue em qualquer escritorio da “CESCE”.

2.°- Os contactos para efeitos de apresentacdo e de acompanhamento
das reclamacdes junto da “CESCE"” encontram-se devidamente explicitados no
Anexo que é parte integrante deste Regulamento.

3.° - A reclamacdo enviada por qualguer um dos meios indicados no
numero 1.° deste artigo poderd ser efectuada através do formuldrio de registo

de reclamacdes disponivel no site da “"CESCE"” (www.cesceportugal.com).

ARTIGO 4.°
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FORMA E CONTEUDO DAS RECLAMAGCOES
1.°- As reclamacdes apresentadas por tomadores de seguros, segurados,
beneficidrios ou terceiros lesados devem conter e respeitar os seguintes
requisitos minimos:
a) Apresentacdo por escrito ou por qualquer outro meio do qual fique
registo escrito ou gravado;
b) Nome completo do reclamante e, se aplicdvel, da pessoa que o
represente;
c) Qualidade do reclamante, designadamente, de tomador de seguros,
segurado, beneficidrio, terceiro lesado ou, se aplicAvel, pessoa que o
represente;
d) Dados completos de contacto do reclamante e, se aplicdvel, da
pessoa que o represente;
e) NUmero de documento legal de identificagcdo do reclamante ou, se
aplicavel, da pessoa que o represente;
f) Descricdo integral dos factos que motivam a reclamagcdo, com
identificacdo dos infervenientes e da data em que os factos ocorreram,
excepto se for manifestamente impossivel;
g) Indicagcdo dos escritdrios, filiais, sucursais ou departamentos da
“CESCE"” onde os eventos ocorreram, directamente ou por infermédio de
mediadores com intervencdo ao nivel da apdlice;
h) Emissdo de uma declaracdo na qual se comprove a ndo sujeicdo, em
simultdneo, da mesma reivindicacdo a processo administrativo, arbitral
ou judicial;

i) Data e local da reclamacdo.
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ARTIGO 5.°
GESTAO SUBSEQUENTE

1.°- O Servico de Gestdo de Reclamacdes deverd acusar, por escrito, a
recepcdo da reclamacdo apresentada, respeitando a data da apresentacdo
para efeitos de contagem dos prazos, podendo exigir ao reclamante a
ampliacdo ou esclarecimento da sua reclamagcdo, bem como, quando
necessario, o fornecimento de documentacdo adicional, sem que tal envolva
a interrupcdo do prazo para a resolucdo da reclamacdo deduzida.

2.° - Se tal for solicitado, aguando da recepcdo da competente
reclamacdo, o Servico de Gestdo de Reclamacdes fornecerd ao reclamante
uma copia deste Regulamento.

3.° - Serdo liminarmente recusadas as reclamacdes que:

a) Omitam dados essenciais que inviabilizem a respectiva gestdo e que

ndo tenham sido devidamente corrigidas;

b) Respeitem a matérias da competéncia de érgdos arbitrais ou judiciais

ou quando o respectivo objecto j& tenha sido apreciado por aquelas

inst@ncias;

c) Repitam outras j& apresentadas pelo mesmo reclamante em relacdo

a mesma matéria e que j& tenham sido objecto de resposta por parte da

"CESCE";

d) Tenham sido apresentadas de mda-fé ou o respectivo conteudo for

qualificado como vexatorio.

ARTIGO 6.°
PRAZOS DE DECISAO

1.°- Areclamacdo obterd resposta escrita no prazo mdximo de vinte dias
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Uteis a contar da data da respectiva recepcdo, desde que esta observe
infegralmente todos os requisitos minimos.

2.° - Nos casos em que, dada a complexidade da matéria objecto da
reclamacdo, ou quando a resposta G mesma estiver sujeita a factores,
apreciacdoes ou fornecimento de elementos e/ou documentos por entidades
terceiras, o prazo referido no nUmero anterior pode ser prorrogado até trinta dias
Uteis, sendo comunicado, caso a caso, ao reclamante o novo prazo de
resposta.

3.° - A resposta ao reclamante deve ser completa e fundamentada,
incluindo a especificacdo das disposicoes legais e contratuais aplicaveis, e
conter linguagem clara e perceptivel, adequando-se ao perfil especifico do
reclamante.

4° - Caso a resposta ndo satisfaca integralmente os termos da
reclamacdo apresentada, a “CESCE" indicard ao reclamante as opcdes de
que este dispde para prosseguir com o tratamento da sua pretensdo, de acordo

com as competentes normas legais e regulamentares.

ARTIGO 7.°
FORMALIDADES A OBSERVAR NO TRATAMENTO DA RECLAMAGCAO E DEVER DE

COLABORAGAO INTERNA PARA A RESOLUCAO DAS RECLAMAGOES

1.° - Todos os departamentos e servicos da “CESCE” prestardo o seu
mdaximo apoio ao Servico de Gestdo de Reclamacdes na tramitacdo e
resolucdo de qualquer processo de reclamacdo ou queixa, devendo responder
a qualquer requerimento do dito Servico num prazo ndo superior a sete dias
consecutivos.

2° - A fim de tramitar a reclomacdo, o Servico de Gestdo de
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Reclamacodes solicitard das pessoas responsdveis pelos departamentos centrais,
sucursais, direccoes ferritoriais ou escritérios, mediadores que intervieram na
apdlice, ou a qualquer outra pessoa ou entidade que considere necessdrio,
toda a documentacdo que entenda pertinente, incluindo a correspondéncia
mantfida com o interessado, e que possa ter relevincia para a correcta
valoracdo da reclamacdo.

3.2 - O Servico de Gestdo de Reclamacdes poderd solicitar a
colaboracdo dos departamentos técnicos e juridicos da "CESCE” para uma
melhor avaliacdo da questdo suscitada.

4.° - Se, apresentada a reclamacdo, o interessado chegar a um acordo
com a “CESCE", seja porque esta a aceite ou com ela concorde, seja porque
a situacdo objecto da reclamacdo foi, entretanto, rectificada, ou ainda, caso
o reclamante dela pretenda desistir, o Servico de Gestdo de Reclamacdes
procederd ao encerramento e arquivamento do processo, podendo, no
entanto, efectuar as recomendacdes necessdrias a fim de promover o
cumprimento do principio da transparéncia das operacgdes e da proteccdo da
clientela, bem como a observ@ncia das boas prdticas e usos seguradores.

5.° - Em caso algum poderd a framitacdo e a resolucdo definitiva das
reclamacgdes ter uma duracdo superior a dois meses, contados desde a data
darecepcdo dareclamacdo, ou da reclamacdo devidamente aperfeicoada,
no Servico de Gestdo de Reclamacdes, ou da data em que se mostre

assegurada a colaboracdo prevista no artigo 6.°, n.° 2, deste Regulamento.

ARTIGO 8.°
ACOMPANHAMENTO DO PROCESSO DE RECLAMAGAO

1.° - O reclamante tem direito a acompanhar a evolucdo do processo.
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Como tal, ser-lhe-& assegurado o acesso a informacdo e & documentagdo
associada de forma transparente, sem prejuizo do dever ético de salvaguarda
da confidencialidade de dados que possam ser susceptiveis de prejudicar o
bom nome do reclamante ou de outros intervenientes do processo ou que, de
alguma forma, possam contribuir para o agravamento do conflito.

2.° - O Servico de Gestdo de Reclamacgdes contactard o reclamante
através dos meios referidos no artigo 10.°, sempre que o julgar conveniente, de
modo a manté-lo informado e com vista ao bom e regular andamento do

porocesso.

ARTIGO 9.°
CONSTITUICAO DO PROCESSO, ARQUIVO E REPORTE
1.° - O Servico de Gestdo de Reclamacdes constituird um processo fisico
por cada reclamacdo, que deverd conter toda a informacdo relevante e toda
a documentacdo associada.
2.° - Dos processos instruidos serd mantido arquivo digital e em suporte

papel pelo periodo minimo de trés anos.

ARTIGO 10.°
DECISAO DA RECLAMAGAO
1.° - O Servico de Gestdo de Reclamacdes resolverd a reclamacdo por
escrito, mediante decisdo concreta e motivada, respondendo a fodas as
questdes colocadas na reclamacdo formulada, com fundamento nas
estipulacdes contratuais, bem como nas normas legais aplicAveis, respeitando
infegralmente os principios da transparéncia das operacodes, da proteccdo da

clientela e da equidade, sempre com observ@ncia das boas prdticas e usos
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seguradores.

2.° - Aresolucdo serd emitida no sentido de admitir total ou parcialmente
a reclamacdo — podendo ser acompanhada, neste caso, por uma proposta
adequada, com vista d resolucdo amigdvel dos conflitos - ou no sentido de
negar as pretensdes requeridas.

3.°- Aresolucdo deve ser comunicada por escrito ou por quaisquer outros
meios electronicos ou telemdticos que permitam a sua leitura, impressdo e
armazenamento de documentos e, na auséncia de tal indicacdo, pelo mesmo

meio através do qual foi apresentada a reclamacdo.

ARTIGO 11.°
REPORTE PONTUAL RELATIVO A FUNCAO AUTONOMA RESPONSAVEL PELA
GESTAO DE RECLAMAGCOES

1.° - No prazo mdéximo de 10 dias Uteis apds a data de implementacdo
da funcdo auténoma responsavel pela gestdo de reclamacdes, a “CESCE”
comunica a ASF a identificacdo do ponto centralizado de recepcdo e resposta
e respectivos dados de contacto.

2.° - Quaisquer alteracdes que se verifiquem quanto a informacdo
prevista no niUmero anterior sdo comunicadas d ASF no prazo mdaximo de 10 dias
Uteis apds a data da respectiva ocorréncia.

3.° - As comunicacgodes previstas nos nUmeros anteriores sdo realizadas

através do Portal do Consumidor — Operadores.

ARTIGO 12.°
REPORTE PONTUAL RELATIVO AO INTERLOCUTOR

1.° - No prazo mdéximo de 10 dias Uteis apds a data da respectiva
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designacdo, a "CESCE"” comunica a ASF os dados de contacto do interlocutor
designado.

2.°- Os dados de contacto do interlocutor incluem, para além da morada,
o respectivo endereco de correio electrénico.

3.° - Quaisquer alteracdes que se verifiquem quanto aos elementos
previstos nos nUmeros anteriores sdo comunicadas pela "CESCE" & ASF no prazo
maximo de 10 dias Uteis apds a data da respectiva ocorréncia.

4.° - As comunicacgoes previstas nos numeros anteriores sdo realizadas

através do Portal do Consumidor — Operadores.

ARTIGO 13.°
REPORTE ANUAL RELATIVO A GESTAO DE RECLAMAGOES PELA “CESCE”
1.°- A "CESCE" deve remeter anualmente a ASF, até ao final do més de
Fevereiro e para efeitos de supervisdo comportamental, um relatério relativo &
gestdo de reclamacdes com referéncia ao exercicio econdmico anterior, que
inclua, designadamente:
a) Elementos de indole estatistica segmentados de acordo com as
seguintes categorias:
i) Ramo, tipo ou modalidade de seguro;
ii) Tipologia do objecto da reclamacdo;
i) Prazo médio de resposta;
iv) Prazo mdaximo de resposta;
v) Sentido da resposta ao reclamante;
vi) Reclamacdes que foram objecto de apreciacdo pelo Provedor
do Cliente;

vii) Reclamacodes relativas a situacdes em que se verificou a
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infervencdo do mediador de seguros;
viii) Reclamacodes relativas a situacdes em que se verificou a
intervencdo de prestador de servicos externo;
ix) unidades de risco comportamental.
b) Andlise qualitativa do processo de gestdo de reclamacdes, incluindo
as conclusdes extraidas e as medidas implementadas ou a implementar.
2.° - A disponibilizacdo e envio do relatério relativo & gestdo de
reclamacodes previsto no niUmero anterior € efectuado através da utilizacdo do
Portal ASF, disponivel em www.asf.com.pt.
3.°- A"CESCE", através do sistema de gestdo de risco e controlo interno,
assegurard os mecanismos de reporte e monitorizacdo da politica de audicdo

e participacdo.

ARTIGO 14.°
RECLAMAGCOES DIRIGIDAS AO PROVEDOR DO CLIENTE
1.° - Para efeitos do disposto no artigo 158.° da Lei n.° 147/2015, de 9 de
Setembro, e pela Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de Junho, relativa &
Conduta de Mercado e Tratamento de Reclamacdes pela Autoridade de
Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes, a “CESCE” designou Provedor do
Cliente, com Regulamento e formuldrio de reclamagodes proprios.
2.° - Consideram-se elegiveis para apresentacdo ao Provedor as
reclamacodes previamente apresentadas a “CESCE” e ds quais ndo tenha sido
dada resposta no prazo mdaximo de vinte dias Uteis a contar da recepcdo da
reclamacdo, sem prejuizo do disposto no artigo 6.°, n.° 2, deste Regulamento,
ou que, tendo-o sido, mereca a discordancia do reclamante.

4° - As referidas reclamacdes deverdo possuir os requisitos minimos
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previstos no n.° 1 do artigo 4.°.
5.° - A reclamacdo serd objecto de resposta no prazo maximo de trinta
dias Uteis ou de quarenta e cinco dias Uteis, nos casos que revistam especial

complexidade.

ARTIGO 15.°

MEDIAGCAO E ARBITRAGEM
1.°-Sempre com o objectivo de tornar mais célere e eficiente aresolucdo
de eventuais conflitos de interesses entre a “CESCE” e os tomadores de seguros,
pessoas seguras, beneficidrios e outras partes interessadas, poderdo ambas
acordar em submeter o litigio & mediacdo e arbitragem de entidade terceirq,

conforme previsto na apdlice do contrato de seguro.
2.°- A"CESCE" poderd aderir a todo o momento ao servico de mediacdo
e arbitragem externa especializada na resolugcdo de litigios emergentes de
confrato de seguros, se considerar que esta pode garantir um fratamento
adequado as caracteristicas dos segmentos em que opera e dos produtos que

disponibiliza.

ARTIGO 16.°
CUSTOS
Ndo sdo devidas quaisquer quantias a “CESCE" decorrentes da

participacdo no procedimento de gestdo de reclamacoes.

ARTIGO 17.°
RELATORIO PARA EFEITOS DE SUPERVISAO COMPORTAMENTAL

12 - Até 15 de Abril de cada ano, para efeitos de supervisdo
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comportamental, o Servico de Gestdo de Reclamacgdes deverd elaborar um

relatdrio explicativo acerca do seu desempenho durante o ano anterior, o quall

deverd possuir o seguinte conteldo minimo:
a) Descricdo da politica de aceitagcdo de riscos e da estratégia de
introducdo de produtos de seguros no mercado Nno ano a que respeita o
relatdrio, tendo em consideracdo a politica de concepcdo e aprovacdo
de produtos de seguros instituida, bem como informacdo sobre a
existéncia de processos e procedimentos com elevado grau de
automatizacdo ou dependéncia de ferramentas digitais na gestdo dos
rscos;
b) Estratégias e taxas de retencdo de clientes;
c) Descricdo dos procedimentos de gestdo de sinistros, incluindo os
processos e procedimentos com elevado grau de automatizacdo ou
dependéncia de ferramentas digitais;
d) Demonstracdo da adequacdo dos planos de participacdo nos
resultados as caracteristicas da carteira de seguros, bem como da sua
aplicacdo;
e) Demonstracdo da adequacdo da provisdo de estabilizacdo de
carteira e da provisGo para compromissos de taxa, eventualmente
constituidas;
f) Demonstracdo da adequacdo da politica de concepcdo e
aprovacdo de produtos de seguros referida no capitulo V, bem como da
sua aplicacdo;
g) Descricdo genérica dos processos e procedimentos com elevado grau
de automatizacdo ou dependéncia de ferramentas digitais

implementados no dmbito da gestdo de reclamacdes.
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2.° - O processo de disponibilizacdo e envio dos relatdrios previstos nos
nUmeros anteriores & efectuado através da utilizacdo do Portal ASF residente

em www.asf.com.pt.

ARTIGO 18.°

PUBLICIDADE
O presente Regulamento estd a disposicdo de todos os clientes e partes
interessadas em todos os escritérios da “CESCE"” abertos ao publico, bem como
no site da empresa, no qual se indica a existéncia do Servico de Gestdo de

Reclamacdes, o seu endereco postal e respectivo correio electronico.

O presente Regulamento entra em vigor apds aprovacdo pelo Conselho

de Administracdo da “CESCE".

Compania Espanola de Seguros de Créditos a la Exportacion, S.A.,

Compania de Seguros y Reaseguros - Sucursal em Portugal.

Aos 18 de Outubro de 2022

ANEXO
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A - Contactos para efeitos de apresentagao e acompanhamento das

reclamacgoes

- Carta enviada para: "COMPANIA ESPANOLA DE SEGUROS DE CREDITOS
A LA EXPORTACION, S.A., COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS — SUCURSAL
EM PORTUGAL" - SERVICO DE GESTAO DE RECLAMACOES, Avenida Duque de
Avila, 46,1.° A, 1050-083, Lisboa, e/ou Rua de Vilar, n.°235 - 4°, Edificio Scala, 4050-
626 Porto.

- Interlocutor/Pessoa responsdvel pelo servico de tratamento e gestdo de
reclamacoes: Maria Isabel Torremocha Baranda.

- Correio electrénico (e-mail) para o endereco: reclamacoes@cesce.es.

- Telefone: 808 204 205.

- Fax: 213 303 519.

Mais informacoes em www.cesceportugal.com

B — Contactos do Provedor do Cliente
- Dr. Alberto de Castro Abreu, Avenida D. Jodo |V, Edificio D. Jodo, 187, 2°
Andar, Sala 27, 4810-531 Guimardes, com o telefone n.° 253 418 675, correio

electronico: provedoria@cesce.es.

C - Contactos do Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensoes
de Portugal - Portal do Consumidor Operadores
- Avenida da Republica, 76, 1600-205 Lisboa;
- Telefone: (+ 351) 217 903 100;

- E-mail: asf@asf.com.pt;
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D - Apoio ao Consumidor

- Encarregado de Proteccdo de Dados — Contactos Proteccdo de Dados,
Linha Informativa 217 983 983;

- Servico de atendimento: Av. da Republica, 76, 1600-205 Lisboa;

- Atendimento publico presencial sujeito a marcacdo prévia;

- A ASF assegura o atendimento presencial por marcacdo, o qual deverd
ser solicifado através da linha informativa 217 983 983, nos dias Uteis, entfre as

?h00 e as 16n00.
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