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1. PRINCIPIOS

A gestao de reclamacgdes € efetuada com base nos seguintes principios:

e gestao célere e eficiente dos processos relativos as reclamacgoes pela fungao auténoma respon-
savel pela respetiva gestao, que atua como ponto centralizador de rececgéo e resposta, devidamente
identificada a nivel interno e a nivel externo, que assegura aos reclamantes total acessibilidade;

e gestdo sem custos ou encargos para o reclamante, bem como sem quaisquer 6nus, com excegao
dos que sejam efetivamente indispensaveis para o cumprimento da fungao;

e gestao imparcial que garanta a correta prevencao, identificacdo e gestdo de situagdes susceti-
veis de configurar conflitos de interesse;

¢ garantia de idoneidade e detencgao de qualificacao profissional adequada dos Colaboradores en-
volvidos nos processos;

¢ disponibilizacao da informagao necessaria para o exercicio da fungao de gestao de reclamacdes
pelas diferentes areas da Companhia;

e gestado de reclamacgdes pela Companhia sem prejuizo do direito de recurso aos tribunais ou a
mecanismos de resolucgao extrajudicial de litigios, incluindo os relativos a litigios transfronteirigos;

¢ tratamento e analise dos dados relativos a gestéo de reclamag¢des numa base continua, de modo
a detetar e corrigir problemas recorrentes ou sistémicos e a acautelar eventuais riscos legais e
operacionais;

¢ analise das causas das reclamacoes de modo a identificar causas comuns a determinados tipos
de reclamacoes, aferir se tais causas sao passiveis de afetar processos da Lusitania Vida ou pro-
dutos concebidos e comercializados pela mesma, incluindo aqueles que nao sao diretamente objeto

de reclamacéo, e prevenir a repeticdo das causas de reclamacao.

2. MODELO ORGANIZACIONAL

O tratamento das reclamacdes é da competéncia da Area de Gestéo de Reclamacdes, integrada
da Direcado de Servigcos Juridicos. Recebe, processa e responde, com autonomia em relagcao as
restantes areas da Companhia, as reclamagdes que Ilhe chegam através das vias ao dispor dos
clientes.

Para tal, procede, primeiramente, a recolha, junto do reclamante e das areas da Companhia
diretamente envolvidas, dos elementos de prova e informagdes relevantes sobre a reclamacao,
necessarios a uma adequada e completa resposta as reclamacgdes admitidas, dando, depois,
seguimento ao processo através da acusacgao da recec¢ao da reclamacao até ao momento do envio

da resposta.
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Neste dmbito e para este efeito, a Companhia dispde de um Portal de Gestdo de Reclamacgdes
préprio, que lhe permite fazer a gestao dos processos em curso.
A Area de Gestdo de Reclamacdes reportara & Administracdo, com periodicidade mensal, as

reclamacdes recebidas.

3. REQUISITOS MINIMOS E FORMA DE APRESENTAGAO DAS RECLAMAGOES

As reclamacoes dirigidas a Companhia devem ser apresentadas por escrito, em suporte duradouro,
preferencialmente digital, e conter as informacdes relevantes para a respetiva gestao, incluindo,
pelo menos:

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

¢ Referéncia a qualidade do reclamante, designadamente se tomador do seguro, segurado, pes-
soa segura ou beneficiario, ou de pessoa que o represente;

e Dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

¢ Numero de cliente Lusitania Vida ou, em alternativa, o numero de identificacao fiscal do recla-
mante;

e Descricao clara e pormenorizada dos factos que motivem a reclamacéao, designadamente, a data
e o local em que os mesmos se verificaram e a identificacdo dos respetivos intervenientes;

e Data e local da reclamacéo.

Sempre que a reclamacao apresentada nao inclua os elementos acima identificados, necessarios
para efeito da respetiva gestédo, designadamente quando nao se concretize o motivo da reclamacéao
ou quando n3o se reporte a atividade da Lusitania Vida, a Area de Gestdo de Reclamacdes da
conhecimento desse facto ao reclamante, por escrito, convidando-o, no primeiro caso, a suprir a
omissdo ou, no segundo, caso integrem 0 mesmo grupo, direcionando a reclamagao para a
empresa de seguros ou entidade gestora a qual a reclamagao se reporte, num prazo que nao

exceda 5 (cinco) dias uteis a contar da data de recec¢ao da reclamacao.

3.1 NAO ADMISSAO DAS RECLAMAGOES

A nao admissdo de reclamacdes por parte da Area de Gestdo de Reclamacdes, apenas, ocorre
quando:

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

supridos no prazo de 20 (vinte) dias uteis a contar da comunicacgao referida;
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b) Se pretenda apresentar uma reclamacéo relativamente a matéria que seja da competéncia de
6rgaos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objeto da reclamacao ja tenha sido resolvida por
aquelas instancias;

c) Estas reiterem reclamacbes que sejam apresentadas, pelo mesmo reclamante em relagédo a
mesma matéria que ja tenham sido objeto de resposta pela Lusitania Vida;

d) A reclamagao nao tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo conteudo for qualificado

como vexatorio.

Sempre que a Area de Gestdo de Reclamacdes ndo admitir reclamagdes apresentadas pelos
clientes invocando a inobservancia dos requisitos de admissibilidade pré-definidos, da
conhecimento desse facto, por escrito, ao reclamante, fundamentando a nao admissdo da
reclamagdo, num prazo que nédo exceda 5 (cinco) dias Uteis a contar da data de rececao da

reclamagdo, ou no caso da alinea a), a contar do final do prazo de 20 (vinte) dias nele fixado.

4. DADOS DE CONTACTO

As reclamacgdes podem ser dirigidas a Companhia:
e Por carta, ao cuidado de:

Gestao de Reclamacgdes

Lusitania Vida, Companhia de Seguros, S.A.

Sede Social

e Por mensagem eletronica, para o endereco:

reclamacoes@lusitaniavida.pt

5. PRAZOS DE RESPOSTA

A Area de Gestéo de Reclamagdes acusa a recegao da reclamagao num prazo méaximo de 5 (cinco)
dias uteis a contar da data de rececao da reclamacéo.

A mesma Area informa, ainda, num prazo que ndo exceda 5 (cinco) dias Uteis a contar da data de
recegao da reclamagéao, de forma fundamentada, por escrito, sobre a impossibilidade objetiva de
observar os prazos internos definidos para a Gestdo de Reclamacgbes, indicando a data estimada
para a conclusdo da analise dos respetivos processos, mantendo o cliente informado sobre as
diligéncias em curso e a adotar para efeitos de resposta a reclamacgao apresentada.

A Area de Gestao de Reclamagdes comunica por escrito ao cliente, preferencialmente em suporte

digital, no prazo maximo de 20 (vinte) dias uUteis a contar da data da recec¢éo da reclamacgao ou do
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envio dos elementos necessarios para efeitos da respetiva gestdo, a posicdo assumida pela
Lusitania Vida, de forma completa e fundamentada, incluindo a especificacdo das disposicoes legais
e contratuais aplicaveis, através de uso de linguagem clara e percetivel, adequando-se ao perfil
especifico do reclamante.

Ao comunicar uma decisdo final que ndo satisfaga plenamente o pedido do reclamante, a Area de
Gestao de Reclamacgbes indica ao reclamante a opgéo a possibilidade de recurso ao Provedor do

Cliente, Beneficiarios e Participantes da Companhia.

6. RECLAMAGOES APRESENTADAS DIRETAMENTE A ASF E MEDIANTE LIVRO DE
RECLAMAGOES

A gestdo das reclamacgbes apresentadas diretamente a ASF é feita utilizando o Portal do
Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes — Operadores, a que a Companhia acede apos ser
notificada pela ASF sobre a existéncia de reclamacao a si dirigida.

A Lusitania Vida dispde de um livro de reclamacgdes na sua Sede Social e no Balcdo do Porto, bem
como de um livro de reclamacgbes eletrénico registado, através do qual o utente podera igualmente

dirigir a sua reclamacao em https://www.livroreclamacoes.pt/.

7. REGISTO DA INFORMAGAO E ARQUIVO DA DOCUMENTAGAO

A Area de Gestdo de Reclamagdes assegura o registo da informagédo relativa & gestdo das
reclamacgdes e documentacdo associada, nos termos legais e regulamentares aplicaveis e harmonia
com a Politica de Gestao da Informacao adotada pela Companhia. Para tal, a Lusitania Vida dispde
de sistemas adequados, designadamente, um sistema eletrénico seguro, de registo da informagéao
relativa a gestdo das reclamacgdes (arquivo digital), de toda a documentagao constante do respetivo
processo, em condicdes de legibilidade idénticas as dos documentos originais, os quais séo
mantidos durante o prazo minimo de cinco anos. Os documentos originais sdo também
conservados.

O registo das reclamagdes inclui os seguintes elementos:

i. Objeto da reclamacao;

i. Dados sobre o reclamante;

iii. Data de recebimento e resposta da reclamacao;
iv. Resultado do procedimento de tratamento de reclamacgdes;

v. Produto da Lusitania Vida em causa, modalidade (com o respetivo cédigo), numero de apdlice e

mediador.
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vi. Numero da reclamacao, classificada de acordo com a estrutura fixada em mapas de reporte, em
conformidade com o disposto no Artigo 11.%, n.° 4, da Norma Regulamentar n.° 7/2022 de 7 de

junho.

8. CONDIGCOES DE ACESSO A INFORMAGCAO

A Area de Gestdo de Reclamacdes assegura o sigilo profissional e a protecéo de dados pessoais
dos clientes, fornecendo ao reclamante somente as condigdes e as informacdes a que este puder
legalmente aceder, garantindo que este € informado sobre o tratamento ulterior da reclamacao.

A Lusitania Vida publica informacdes detalhadas sobre o seu processo de tratamento de
reclamacgdes de forma facilmente acessivel ao publico, clara, precisa e atualizada, designadamente
através da “Informacéao geral relativa a gestao de reclamacgdes” disponivel no seu estabelecimento
e das “Informacgdes relevantes para o cliente” no seu sitio na Internet, onde se incluem:

i. indicagbes detalhadas sobre o modo de apresentar uma reclamagao;

ii. o processo que sera seguido no tratamento de uma reclamacao.

O pedido de acesso a informacao relacionada com a reclamacao deve ser feito por escrito através

dos meios indicados no Ponto 3. do presente Regulamento.

9. COLABORAGAO COM O PROVEDOR E MECANISMOS DE RESOLUGAO EXTRAJUDICIAL
DE LIiTIGIOS

A Area de Gestdo de Reclamacdes esta adstrita ao dever de colaboragdo com o Provedor do
Cliente, Participantes e Beneficiarios, bem como, nos termos legais, com as entidades que
assegurem mecanismos de resolugéo extrajudicial.

e Dados do Provedor:

Prof. Doutor José Alves de Brito

Morada: Sede Social da Companhia

E-mail: provedorcliente@lusitaniavida.pt

e Mecanismos de Resolugdo Extrajudicial
As vias de resolucao alternativa de litigios que os clientes tém ao seu dispor e a que a Lusitania
Vida se encontra legalmente obrigada:

o Entidades de Resolugao Alternativa de Litigios
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O cliente podera recorrer aos Centros de arbitragem de conflitos de consumo de competéncia
genérica, bem como ao centro de arbitragem sectorial, o CIMPAS — Centro de Informacao,

Mediacgao, Provedoria e Arbitragem de Seguros (www.cimpas.pt).

Todos os litigios emergentes da validade, interpretacao, execucao e incumprimento do contrato
de seguro, podem ser dirimidos por via arbitral, nos termos previstos no regime geral da Lei de
Arbitragem. Quando o valor econémico do litigio emergente do contrato ndo exceda a algada dos
tribunais de 1.2 instancia (€ 5.000,00), pode o Tomador do Seguro optar por sujeita-lo a
arbitragem necessaria ou mediacao, submetendo-o a apreciacao do tribunal arbitral adstrito aos
Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo legalmente autorizados, cuja lista se encontra
disponivel em consumidor.gov.pt.

o Tribunais e Julgados de Paz

O cliente pode recorrer aos Tribunais ou aos Julgados de Paz. No entanto, estes ultimos apenas

podem intervir em causas que nao excedam os € 15.000,00.

10. ATUALIZAGAO
Este Regulamento sera revisto com a periodicidade anual, em conformidade com a Politica de

Tratamento de Clientes em vigor na Companhia.

Lisboa, 30 de setembro de 2025.
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11. ELABORAGAO E RESPONSABILIDADE DE ATUALIZAGAO DO DOCUMENTO

Responsavel pela ~ e o ~
ponsave! p Elaboracao Verificagao Aprovagao
atualizacao
DSJ/Gestao de Reclamagodes Gestao de Reclamagbdes Comité de Controlo Interno Orgéo de Administragdo

12. HISTORICO DE REVISOES DO DOCUMENTO

N.° ~
D Data Resumo Alteragoes
Revisao
01 30-09-2025 Atualizagéo de contactos.
00 05-11-2024 Primeira versao.
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