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INTRODUCAO
Em cumprimento da Norma n.2 7/2022 -R, de 7 de junho, e para apreciacdo e seguimento de

todas as reclamacdes efectuadas no ambito da actividade da A. Octavio, Lda., este manual visa
uniformizar o processamento das reclamacdes e implementar mecanismos que permitam uma
resolucdo célere dos processos, assegurando adequados padroes de eficiéncia e eficacia na sua
tramitagdo, sem prejuizo da qualidade do seu tratamento e da garantia de defesa das partes.
Tem como objectivo servir de guia de apoio, e é dinamico, em constante actualizacao.

OBJECTO
Este manual aplica-se no relacionamento da A. Octavio Lda com os tomadores de seguros,

segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, em particular quanto a respetiva politica de
tratamento, a gestao das reclamacgdes que lhes sejam por estes apresentadas, estabelecendo
também os procedimentos aplicaveis ao interlocutor perante a Autoridade de Supervisdo de
Seguros e Fundos de Pensdes (ASF).

Por Reclamagdo entende-se a manifesta¢do de discordancia em relagdo a posi¢do assumida por
empresa de seguros ou entidade gestora, ou da A. Octavio, Lda. ou de insatisfacdo em relacado
aos servicos prestados por estas, bem como qualquer alegacdo de eventual incumprimento,
apresentada por clientes.

POLITICA DE TRATAMENTO

A politica de tratamento dos clientes, a sua implementacdo e monitorizacao foi aprovada pela
administracdo da A. Octavio. Lda, e é divulgada e seguida por toda a equipa da A Octavio. Lda,
estd permanentemente disponivel a nivel interno, assim como divulgada ao publico, através das
paginas de internet, site e disponibilizada em papel quando solicitado.

PROCESSO DE RECLAMAGAO
A responsabilidade pela andlise, tratamento, resolugdo e resposta a todas as reclamacgoes,

compete em primeira linha, ao trabalhador da A. Octavio Lda, nelas visado, sempre com super-
visao do Responsavel pelas Reclamagdes, Dulce Moutinho e da administracdo da empresa.

O Responsavel pelas Reclamagdes tem por incumbéncia apreciar as queixas e reclamagdes dos
tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, assegurar resposta funda-
mentada e atempada, fazer as devidas comunicagGes a ASF, e garantindo sempre o tratamento
equitativo, diligente e transparente dos clientes; o tratamento adequado das necessidades de
informacao e de esclarecimento dos clientes, atendendo ao respetivo perfil e a natureza e com-
plexidade da situagdo; respeitando o tratamento dos dados pessoais recolhidos junto dos clien-
tes, em conformidade com os principios relativos ao tratamento de dados pessoais e demais
obrigacOes aplicaveis, a prevencao e a gestdo de conflitos de interesse, designadamente no am-
bito da gestao de reclamacdes.

1 — A A. Octavio Lda garante que a gestdo de reclamacgdes nao acarreta quaisquer custos ou
encargos para o reclamante, bem como quaisquer énus que nao sejam efetivamente indispen-
saveis para o cumprimento dessa fungao.



2 — A A. Octavio Lda assegura a gestdo imparcial das reclamacgdes apresentadas no ambito do
respetivo modelo organizacional e garante que situagGes suscetiveis de configurar conflitos de
interesse sdao convenientemente prevenidas, identificadas e geridas.

3 — A A. Octavio Lda assegura que os colaboradores que intervenham na gestdo dos processos
relativos as reclamacgdes sdo idéneos e detém qualificacdo profissional adequada, assim como
formacédo periddica/anual sobre o tema.

4 — A gestdo de reclamacdes pela A. Octavio Lda ndo prejudica o direito de recurso aos tribunais
ou a mecanismos de resolugdo extrajudicial de litigios, incluindo os relativos a litigios transfron-
teirigos.

5 — A A. Octavio Lda assegura o tratamento e a analise, numa base continua, dos dados relativos
a gestdo de reclamagdes, de modo a detetar e corrigir problemas recorrentes ou sistémicos e
acautelar eventuais riscos legais ou operacionais.

6 — Em observancia do disposto no nimero anterior, a A. Octavio Lda analisa as causas das
reclamacgdes recebidas de molde a identificar causas comuns a determinados tipos de reclama-
¢Oes, e prevenir a recorréncia das causas de reclamacao.

7 — O disposto na presente seccdo ndo prejudica o regime aplicidvel as reclamacgdes
formuladas no Livro de Reclamacgdes em formato fisico ou eletrdnico, nos termos fixados na lei
e respetiva regulamentacgéo.

PROCEDIMENTO DE RECLAMACAO

1 - Asreclamacgbes tém que ser apresentadas por escrito, no Livro de Reclamagdes, em formato
fisico ou electronico, ou por outro meio, devendo sempre conter os seguintes elementos:
identificagdo do reclamante, incluindo documento de identificagdo e qualidade em que reclama,
contacto do reclamante, data da ocorréncia e descrigdo da ocorréncia que origina a reclamacao.
2 — Se a reclamacado apresentada ndo se reportar a atividade da A Octavio Lda, esta devem dar
conhecimento desse facto ao reclamante, direcionando a reclamacdo para a empresa de
seguros ou entidade gestora a qual a reclamagao se reporta.

3 — A todas as reclamagbes submetidas é atribuido um cddigo: quando submetidas no livro de
reclamacdes, fisico ou electronico, o cédigo é automaticamente atribuido; se a reclamacgdo é
submetida por outro meio, usa-se o cédigo sequencial: REC/0001/ANO.

4 - Se a reclamagdo apresentada ndo incluir os elementos necessarios para efeitos
da respetiva gestdo, designadamente quando ndo se concretize o motivo da reclamacdo, a
A Octavio Lda informa o reclamante desse facto, dando-lhe o prazo de 20 (vinte) dias uteis para
suprir a omissao.

5 — A A Octavio Lda pode nao aceitar as reclamacgdes quando sejam omitidos dados essenciais
que inviabilizem a respetiva gestdo e que ndo tenham sido corrigidos no prazo de 20 dias Uteis
a contar da comunicagao referida no nimero anterior; se pretenda apresentar uma reclamacao
relativamente a matéria que seja da competéncia exclusiva de drgdos arbitrais ou judiciais ou
qguando a matéria objeto da reclamacdo se encontre pendente ou ja tenha sido decidida por
aquelas instancias; quando se trate de reclamac¢bes que sejam apresentadas pelo mesmo
reclamante em relacdo a mesma questdo e que ja tenham sido objeto de resposta pela A Octavio



Lda, ou quando a reclamacgédo ndo tiver sido apresentada de boa fé ou o respetivo contetdo for
qualificado como vexatorio.

Sempre que estivermos presentes a uma destas situagdes, a A Octavio informa o reclamante por
escrito, fundamentando a ndo admissao da reclamacao.

6 — Apos a recepc¢do da reclamacdo, o Responsavel pelas Reclamacdes analisa do conteldo da
reclamacao e recolhe informacgao junto dos intervenientes dentro da A Octavio Lda.
Consoante o tipo de informacdo recolhida, adopta as diligéncias necessarias, como: Acdes
imediatas, visando o reclamante concreto ou a corre¢do da ocorréncia especifica (ex.: atender
a pretensdo do reclamante, apresentar uma justificacdo/pedido de desculpas...); Acdes de longo
prazo e maior abrangéncia, visando prevenir repeticdo do mesmo tipo de situacdo (ex.:
alteracdo de procedimentos internos instituidos, criagdo de novos procedimentos, formacao
especifica de colaboradores...); Instauracdo de processo disciplinar; Abertura de processo
interno de averiguag¢des; Outras diligéncias consideradas oportunas

6 — Todas as reclamacdes devem ser respondidas, por escrito, no prazo maximo de 20 (vinte)
dias uteis, de forma clara e perceptivel, com resposta completa e fundamentada, incluindo as
disposicOes legais e contratuais, se e quando aplicaveis.

7 — A A Octavio informa o reclamante das opc¢bes de que este dispde para prosseguir com o
tratamento da sua pretensdo, de acordo com as competentes normas legais e regulamentares,
no caso de a resposta ndo satisfaca integralmente os termos da reclamacao apresentada.

8 — Todas as reclamagdes devem ser comunicada a ASF no prazo maximo de 10 (dez) dias apds
o envio da resposta ao reclamante.

8 — Todas as reclamagdes sdo registadas em impresso proprio (Anexo 1).

9 - As reclamacgdes do livro de reclamagdes anuladas pelo reclamante, as acompanhadas de
declaracdo de desisténcia, as exaradas sem recurso ao livro de reclamacgdes também devem ser
registadas no Anexo I.

COMUNICACAO COM A ASF

A A Octavio Lda designa, como interlocutor privilegiado para efeitos do contacto com a ASF,
designadamente no ambito da gestdo de reclamagdes e de resposta a pedidos de informagao
ou esclarecimento, bem como para rece¢do e resposta a questionarios ou outros pedidos de
elementos, Dulce Moutinho ou Antonio Octavio.

MONITORIZAGCAO DA POLITICA DE TRATAMENTO DAS RECLAMAGOES

1 - Anualmente a A Octavio Lda procede a uma auditoria interna para avaliar comportamento e
conhecimento dos trabalhadores quando ao tratamento de reclamagdes, nhomeadamente
qguando a prevenc¢do das mesmas (atendimento ao cliente, informagdo clara e necessaria em
todos os momentos, etc.), e quanto ao tratamento das mesmas.

2 — Anualmente a A Octavio Lda proporciona formagao com vista a capacitacdo de todos os
trabalhadores no dmbito da politica de tratamento de reclamacées.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA
NORMA REGULAMENTAR N.2 7/2022-R, DE 7 DE JUNHO



