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Quais sao as vias de recurso a disposicao do tomador do seguro em caso
de discordancia com a sua seguradora ou com o seu mediador de seguros?

Em geral, o tomador do seguro tentara, em primeiro lugar, resolver o litigio diretamente
com o profissional em causa. Se ndo for encontrada uma solugao e o litigio persistir, o
tomador do seguro tem a possibilidade de utilizar determinados mecanismos para
tentar resolver o litigio de forma amigavel, sem ter de recorrer a um processo judicial
tradicional.

Estes sistemas podem variar em funcao da natureza do profissional envolvido no litigio
(seguradora ou mediador de seguros) e do ambito geografico do litigio, podendo este
ser nacional (no caso de o pais onde o profissional esta estabelecido ser também o
pais onde reside o tomador do seguro) ou transfronteirico (no caso de o pais onde o
profissional esta estabelecido ser diferente do pais onde reside o tomador do seguro).
Além disso, o0 acesso aos mecanismos disponiveis pode estar sujeito ao cumprimento

de determinadas condicoes (admissao, requisitos de apresentacao, prazos, etc.).

O obijetivo deste artigo é fornecer um guia resumido das vias de recurso a disposi¢cao

do tomador do seguro no seguinte contexto especifico: apdlice de seguro de vida

celebrada por um residente portugués junto de uma seguradora luxemburguesa através

de um mediador de seguros luxemburgués ou de um mediador de seguro portugués.

No presente artigo, serao analisadas as vias de recurso disponiveis nos seguintes
casos:

« Quando o litigio é entre o tomador do seguro e a seguradora (Parte 1),

« Quando o litigio é entre o tomador do seguro e o mediador de seguros (Parte 2).
Neste caso, sera feita uma distingao consoante o mediador esteja estabelecido no
Luxemburgo (Parte 2.1) ou em Portugal (Parte 2.2).
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1.Vias de recurso contra uma seguradora luxemburguesa

1.1. RECURSOS NO LUXEMBURGO

Em principio, quando o tomador do seguro tem um litigio com a sua seguradora, tentara primeiro resolvé-lo
diretamente com a seguradora. Se nao for encontrada uma solugao e o litigio persistir, 0 tomador do seguro
pode recorrer a determinados mecanismos para tentar resolvé-lo de forma amigavel, sem ter de recorrer aos
processos judiciais tradicionais.

1.1.1. MODELO ORGANIZACIONAL PARA A GESTAO DE RECLAMAGOES
ADOTADO PELA SEGURADORA LUXEMBURGUESA

Enquanto profissional sujeito a supervisao prudencial do Commissariat aux Assurances («CAA»), uma
seguradora estabelecida no Luxemburgo é obrigada a fornecer, antes da celebracao do contrato de seguro,
informacdes sobre a resolucao extrajudicial de litigios, especificando o papel e os poderes do CAA. Estas
informacgdes devem ser claras, compreensiveis e facilmente acessiveis no sitio da Internet da seguradora e
nas condicdes gerais do contrato de seguro.

Cada seguradora deve igualmente dispor de uma politica de gestao de reclamacdes.

O Regulamento n.° 19/03 do CAA, de 26 de fevereiro de 2019, relativo a resolugao extrajudicial de litigios (a
seguir designado por «Regulamento CAA»), especifica determinadas obrigacdes que incumbem aos
profissionais em matéria de tratamento das reclamacdes.

Enquanto seguradora estabelecida no Luxemburgo e que exerce a atividade seguradora em Portugal em
regime de livre prestacao de servicos («<LPS») ou de liberdade de estabelecimento («LE»), deve igualmente
respeitar as «condicdes fundadas em razdes de interesse geral» aplicaveis as seguradoras estrangeiras,
adotadas por Portugal.

Estas condi¢des incluem, entre outras, regras de conduta para o tratamento das reclamacdes.

Por outras palavras, o modelo organizacional para a gestao de reclamacdes adotado pela seguradora deve
nao so respeitar a regulamentacao luxemburguesa, mas também ter em conta certos requisitos decorrentes
da regulamentacao portuguesa (no contexto da relagdo da seguradora com os seus clientes residentes em
Portugal).

Antes de mais, o que é uma reclamagao?

Ao abrigo da regulamentagao portuguesa, o termo «reclamacao» é definido como a manifestacao de
discordancia em relagao a posi¢cao assumida por empresa de seguros, ou de insatisfacdo em relagao aos
servicos prestados por esta, bem como qualquer alegagcao de eventual incumprimento, apresentada por
clientes. No contexto da atividade seguradora, entende-se por «clientes» os tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios e os terceiros lesados.

Quais sao as exigéncias portuguesas aplicaveis a uma seguradora luxemburguesa?
Em termos gerais, a seguradora deve instituir uma funcao auténoma responsavel pela gestao das

reclamacdes que atue como ponto centralizado de rececao e resposta, devidamente identificada a nivel
interno e a nivel externo, e que assegure aos reclamantes total acessibilidade.

Deve também dispor de uma politica de gestdo de reclamacdes, a qual deve estar disponivel no seu sitio de
Internet. A politica de gestao de reclamacgdes deve obedecer a um conteudo minimo determinado pelo
regulador portugués.

Adicionalmente, a seguradora deve designar um «Provedor do Cliente» em Portugal, junto do qual os clientes
podem apresentar uma reclamacao que nao tenha sido resolvida pelo modelo organizacional para a gestao
de reclamagdes adotado pela seguradora (ver 1.2.1. «<Provedor do Cliente »).

A gestao de reclamacdes pela seguradora ndo prejudica o direito de recurso aos tribunais ou a mecanismos
de resolugao extrajudicial de litigios.
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1.1.2. PROVEDOR DE SEGUROS DO LUXEMBURGO

O Provedor de Seguros do Luxemburgo é um organismo comum criado pela Association des Compagnies
d'’Assurances et de Réassurances («<ACA») e pela Union Luxembourgeoise des Consommateurs («ULC») para
encontrar solucdes extrajudiciais para os litigios em matéria de seguros entre, por um lado, as empresas de seguros
estabelecidas no Luxemburgo e, por outro, os consumidores residentes no Luxemburgo ou noutro Estado Membro da
Uniao Europeia.

A mediacao constitui uma alternativa a acao judicial, que é frequentemente longa e dispendiosa.

O procedimento perante o Provedor de Seguros é gratuito, confidencial e imparcial.

O sitio de Internet da ACA inclui uma seccgéo dedicada a mediagao (papel da mediagédo, quem pode recorrer a
mediacao, quando o mediador ndao pode intervir, procedimento aplicavel a mediagao, fases do procedimento,
apresentacdo de uma reclamacao, etc.). Algumas das regras sdo apresentadas a seguir.

Quem pode apresentar uma reclamagao junto do Provedor de Seguros do Luxemburgo?

O recurso ao Provedor de Seguros esta disponivel para consumidores residentes no Luxemburgo ou noutro pais da
Unido Europeia que tenham celebrado contratos de seguro (vida ou ndo vida) com empresas de seguros
estabelecidas no Luxemburgo.

Condigoes para a intervengao do Provedor de Seguros do Luxemburgo

O Provedor de Seguros pode ser contactado depois de o reclamante ter tentado contactar a empresa de seguros para
discutir o litigio e tentar, em primeira instancia, resolver o problema diretamente com a empresa de seguros.

Como apresentar uma reclamacgao junto do Provedor de Seguros do Luxemburgo?
Se o reclamante preencher os varios critérios para recorrer a mediagao, pode apresentar uma reclamacgao junto do
Provedor de Seguros:

e Qu por via eletrénica, utilizando o formulario em linha;

e Ou por correio, utilizando o formuldrio que pode ser descarregado do sitio Internet da ACA.

Conteudo do pedido

Com vista a facilitar o tratamento do pedido do reclamante, devem ser enviados ao Provedor de Seguros o formulario
de pedido de mediagao preenchido e as informagdes e documentos mencionados no sitio de Internet da ACA.

Procedimento

O procedimento esta descrito no sitio de Internet da ACA.

Conclusées do Provedor de Seguros do Luxemburgo

As conclusodes ou solugdes propostas pelo Provedor de Seguros ndo sao vinculativas para as partes envolvidas.
As partes tém a possibilidade de aceitar ou rejeitar a solugao proposta.

A participagao no procedimento nao exclui a possibilidade de recurso numa fase posterior através de agao judicial.
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1.1.3. CAA

O CAA é a autoridade de supervisao competente para o setor dos seguros no Grao-Ducado do Luxemburgo, que inclui
as empresas de seguros, as empresas de resseguros, certos fundos de pensdes, os profissionais do setor dos
seguros (PSS), os mediadores de seguros e de resseguros (agentes e corretores) e os mediadores de seguros a titulo
acessorio.

0O CAA oferece um servigo extrajudicial de resolugao de litigios destinado a encontrar uma solugdao amigavel, sem
custos, para uma reclamacao apresentada contra um profissional sujeito a supervisao do CAA , sem recorrer a um
tribunal.

A intervencao do CAA esta sujeita aos principios de imparcialidade, independéncia, transparéncia, competéncia,
eficacia e equidade.

As disposigoes relativas aos processos perante o CAA estao definidas no Regulamento CAA e no sitio de Internet do
CAA. Algumas dessas disposi¢des sao apresentadas de seguida.

Quem pode apresentar uma reclamacao junto do CAA?

No ambito da resolugao extrajudicial dos litigios, o CAA é competente para receber reclamagdes apresentadas por
pessoas singulares que atuem com fins alheios a sua atividade comercial ou profissional e que digam respeito a
contratos de seguro celebrados ou negociados por pessoas singulares ou coletivas sujeitas a sua supervisao.
Condigoes para a intervengao do CAA

O procedimento extrajudicial de resolucao de litigios do CAA esta sujeito a condi¢ao de a reclamacgao ter sido

previamente apresentada por escrito ao profissional objeto da reclamacao e de o reclamante nao ter recebido uma
resposta ou uma resposta satisfatoria no prazo de 90 dias a contar da data de envio da reclamacao.

Como apresentar uma reclamacgao junto do CAA?

Se o pedido for admissivel, pode ser apresentado junto do CAA em luxemburgués, alemao, francés ou inglés, por
escrito, através de:

» Correio, para o enderego do CAA (11, rue Robert Stumper, L-2557 Luxemburgo);

e Fax, para o CAA (22 69 10);

» Correio eletrénico (reclamation@caa.lu);

* Sitio de Internet do CAA (online).

Conteudo do pedido

Com vista a facilitar a apresentagao de um pedido, é disponibilizado pelo CAA um formulario para o efeito, o qual
deve ser preenchido e enviado ao CAA juntamente com todos os documentos nele mencionados.

Procedimento
O procedimento é descrito no Regulamento CAA.
Conclusdes do CAA

As conclusdes do CAA nao sao vinculativas para as partes, que sao livres de as aceitar ou recusar, apés um periodo
de reflexao razoavel.

Se as partes nao chegarem a um acordo na sequéncia da conclusao do CAA, podem recorrer aos tribunais.


mailto:reclamation@caa.lu?subject=CAA%20-%20R%C3%A9clamation%253A%20
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1.2. RECURSOS EM PORTUGAL

Para além dos recursos disponiveis no Luxemburgo acima referidos, o tomador de seguro residente em
Portugal pode também utilizar os seguintes mecanismos em Portugal.

1.2.1. PROVEDOR DO CLIENTE

As empresas de seguros (nacionais ou estrangeiras) sao obrigadas a designar um Provedor do Cliente em
Portugal, a quem os clientes podem apresentar uma reclamacgao que nao tenha sido resolvida pelos
procedimentos aplicaveis a gestao de reclamacgdes adotados pela empresa de seguros.

A designacado desse Provedor deve obedecer a determinados critérios (ser pessoa singular, dominar a lingua
portuguesa, entre outros).

Esta designacao implica obrigagdes tanto para a seguradora, como para o Provedor.

Neste ambito, a seguradora luxemburguesa deve:

» Notificar a designacgao do Provedor do Cliente a Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de
pensoes (adiante, designada por «ASF»), autoridade de supervisdo competente para o setor segurador
em Portugal;

» Implementar um regulamento de funcionamento aplicavel a apreciagao de reclamacdes pelo Provedor
do Cliente;

» Quando aplicavel, divulgar as recomendacdes do Provedor do Cliente no seu sitio na Internet e
comunicar a ASF a hiperligacao para o sitio na Internet no qual sao divulgadas as recomendacgdes;

» Sob solicitacdo da ASF, remeter a ASF um relatério relativo a gestao de reclamacgoes.

A apresentacao de uma reclamacao junto do Provedor do Cliente nao acarreta quaisquer custos ou
encargos para o reclamante. As despesas de designacao e funcionamento do Provedor sdo da
responsabilidade da empresa de seguros que o designou.

Quem pode apresentar uma reclamacao junto do Provedor do Cliente?

Os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e lesados no ambito de um contrato de seguro
celebrado com a seguradora que tenha designado o Provedor do Cliente.

Condicoes de intervencgao do Provedor do Cliente

A reclamacao pode ser apresentada junto do Provedor do Cliente se o requerente ja tiver tentado resolver o
litigio diretamente com a empresa de seguros, mas nao tiver recebido uma resposta pela empresa de
seguros no prazo maximo de 20 dias uteis contados a partir da data da respetiva rececao ou quando, tendo
sido dada uma resposta, o reclamante discorde do sentido da mesma. Este prazo pode ser prorrogado até
30 dias uteis nos casos que revistam especial complexidade.

Como apresentar uma reclamacao junto do Provedor do Cliente?

No caso de ser elegivel, a reclamacao pode ser apresentada pelo reclamante junto do Provedor do Cliente
em conformidade com o procedimento descrito no respetivo regulamento.
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Conteudo do pedido

Os requisitos minimos e a forma de apresentagao das reclamacgdes pelos clientes sao especificados no regulamento
do Provedor do Cliente.

Procedimento
O procedimento aplicavel é também o descrito no regulamento do Provedor do Cliente.
Conclusdes do Provedor do Cliente

O Provedor do Cliente tem poderes consultivos e pode apresentar recomendagdes a empresa de seguros
em resultado da apreciacao das reclamacoes.

Quando aplicavel, as recomendacdes do Provedor do Cliente sao divulgadas no sitio de Internet da empresa
de seguros.

A apreciacao de reclamacdes pelo Provedor nao prejudica o direito de recurso aos tribunais ou a mecanismos
de resolucgéo extrajudicial de litigios.

1.2.2. ASF

A ASF é a autoridade de supervisdo competente para o setor dos seguros em Portugal.

No ambito das suas competéncias, a ASF deve analisar e responder as reclamacdes que recebe.

O procedimento de reclamacao junto da ASF é gratuito.

O procedimento de reclamacao nao prejudica o direito do requerente de recorrer a outras instancias.

Quem pode apresentar uma reclamacgao junto da ASF?

No caso dos contratos de seguro, as reclamagdes podem ser apresentadas a ASF por: tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios e quaisquer pessoas lesadas por uma entidade sujeita a supervisao da ASF
(nomeadamente, empresas de seguros e de resseguros, mediadores de seguros e de resseguros e entidades
gestoras de fundos de pensoes).

Condigoes de intervengao da ASF

Os reclamantes podem apresentar uma reclamagao junto da ASF relativa a atos ou omissdes de uma entidade
supervisionada, desde que tal reclamacao tenha sido previamente apresentada a entidade reclamada e nao tenha
sido resolvida.

A ASF apenas aprecia as reclamagdes que nao estejam pendentes noutras instancias e as quais nao tenha sido dada
resposta pela entidade reclamada no prazo maximo de 20 dias uteis contados a partir da data da respetiva rececao
ou quando, tendo sido dada uma resposta, o reclamante discorde do sentido da mesma.

Como apresentar uma reclamacgao junto da ASF?

Desde que a reclamacao reuna as condi¢cdes de admissao determinadas pela ASF, devera ser apresentada,
preferencialmente, mediante o preenchimento de formulario disponivel no Portal do Consumidor.
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Procedimento

O procedimento aplicavel encontra-se descrito na Norma Regulamentar 7/2022-R.
Conclusdes da ASF

A ASF nao oferece servigos de mediagao ou arbitragem.

A ASF analisara se na situacao que deu origem a reclamacao foram observadas as normas que regem a atividade
das entidades sujeitas a sua supervisao e prestara ao reclamante os esclarecimentos que considere devidos.

Caso a apreciagao da reclamacao revele indicios da violagao de normas legais ou regulamentares cuja observancia
esta sujeita a sua supervisao, a ASF podera utilizar tais elementos para efeitos de instauracao de um processo
de supervisao ou de contraordenacao.

1.2.3. LIVRO DE RECLAMAGOES

As empresas de seguros (nacionais e estrangeiras) devem dispor de um livro de reclamacdes fisico e/ou eletrénico,
consoante aplicavel, que cumpra os requisitos legalmente estabelecidos.

As reclamacoes feitas por via eletrénica podem ser apresentadas através do acesso a plataforma digital do livro
de reclamacdes, disponivel no seguinte endereco: https://www.livroreclamacoes.pt/Inicio/.



https://www.livroreclamacoes.pt/Inicio/
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2. Vias de recurso contra o mediador de seguros luxemburgués/portugués

2.1. MEDIADOR DE SEGUROS LUXEMBURGUES 2.1.2. RECURSOS EM PORTUGAL

2.1.1. RECURSOS NO LUXEMBURGO Para além dos recursos disponiveis no Luxemburgo acima referidos, o tomador de seguro residente
em Portugal pode também utilizar os seguintes mecanismos em Portugal.
Modelo organizacional para a gestao de reclamacgdes adotado pelo mediador de seguros luxemburgués

ASF
Tal como no caso das seguradoras estabelecidas no Luxemburgo, os mediadores de seguros estabelecidos
no Luxemburgo sao obrigados a fornecer informagdes sobre a resolucao extrajudicial dos sinistros antes Em caso de litigio entre um tomador de seguro residente em Portugal e um mediador de seguros
da celebracgao do contrato de corretagem, especificando o papel e os poderes do CAA. estabelecido no Luxemburgo, o tomador de seguro pode apresentar uma reclamacgao junto da ASF nas

condicdes acima referidas (ver 1.2.2.).
Além disso, na sua qualidade de distribuidor de seguros, os mediadores devem prestar informagdes em
tempo util, antes da celebragao de um contrato de seguro, sobre «os procedimentos para os clientes e
outras partes interessadas apresentarem reclamacgoes contra os mediadores de seguros e os
procedimentos extrajudiciais de reclamacéao e reparagao».

Enquanto mediador de seguros luxemburgués que exerce a sua atividade de distribuicao em Portugal em
LPS ou em LE, deve respeitar as «condi¢cdes fundadas em razdes de interesse geral» aplicaveis aos
mediadores de seguros estrangeiros, adotadas por Portugal. A atual regulamentac¢ao portuguesa nao
contém disposic¢des especificas sobre o tratamento de reclamacdes aplicaveis aos mediadores de seguros
registados noutro Estado-Membro da Unido Europeia que exer¢am atividades de distribuicdo em territorio
portugués.

CAA
Em caso de litigio entre um tomador de seguro residente em Portugal e um mediador de seguros

estabelecido no Luxemburgo, o tomador de seguro pode recorrer ao CAA nas condi¢cdes acima indicadas
(ver 1.1.3.).

Nota:
A ACA nao tem competéncia para tratar de reclamacgoes entre um cliente e um mediador de seguros
luxemburgués.
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2.2. MEDIADOR DE SEGUROS PORTUGUES
2.2.1. RECURSOS NO LUXEMBURGO

Nao existem recursos disponiveis.

2.2.2. RECURSOS EM PORTUGAL
Modelo organizacional para a gestao de reclamagdes adotado pelo mediador de seguros portugués

De acordo com a regulamentacao portuguesa em vigor, um mediador de seguros estabelecido em Portugal
deve adotar um modelo organizacional para a gestado das reclamacgdes dos clientes (tomadores de seguros,
segurados, beneficidrios e terceiros lesados) relativas aos seus atos ou omissoes.

Entende-se por «Reclamacgao», a manifestacao de discordancia em relagao a posi¢gao assumida por
mediador de seguros, de insatisfagcdo em relagao aos servigos de distribuicao prestados por estes,
bem como qualquer alegacao de eventual incumprimento, apresentada por clientes.

O modelo organizacional difere consoante a «dimensao» do mediador de seguros em termos
de remuneracao, nos termos da regulamentacao aprovada pela ASF.

E de notar também que os mediadores de seguros, em funcéo da sua «dimens&do», podem estar sujeitos
a obrigacoes de reporte junto da ASF em matéria de reclamacoes.

Adicionalmente, todos os mediadores de seguros devem estabelecer uma politica de gestao
de reclamacdes, cujo conteudo € regulado pela ASF.

A gestao de reclamacdes pelo mediador de seguros nao prejudica o direito de recurso aos tribunais
ou a mecanismos de resolugao extrajudicial de litigios.

O mediador de seguros estabelecido em Portugal deve ainda prestar aos tomadores de seguros, antes da
celebracao do contrato de seguro, informacgdes sobre o procedimento de gestao de reclamagdes com base
no qual o tomador do seguro ou outras partes interessadas podem apresentar reclamacoes.

ASF

Em caso de litigio entre um tomador de seguro residente em Portugal e um mediador de seguros
estabelecido em Portugal, o tomador de seguro pode recorrer a ASF nas condi¢cdes acima referidas

(ver 1.2.2.)

Livro de reclamacgodes

Tal como as empresas de seguros, os mediadores de seguros devem dispor de um livro de reclamacgoes
fisico e/ou eletrénico que cumpra os requisitos legalmente estabelecidos.

Em caso de litigio entre um tomador de seguro residente em Portugal e um mediador de seguros
estabelecido em Portugal, o tomador de seguro pode utilizar o livro de reclamacgoes.
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Resumo das vias de recurso

Contrato de seguro de vida celebrado por um residente portugués com uma seguradora luxemburguesa através de um mediador de seguros luxemburgués/portugués

Recurso contra o mediador de seguros (litigio entre o tomador de seguro e o mediador de seguros)
Recurso contra a seguradora luxemburguesa (litigio entre o

tomador de seguro e a seguradora)

Mediador de seguros luxemburgués Mediador de seguros portugués

No Luxemburgo

Modelo organizacional para a gestao de reclamagoes adotado
pela seguradora luxemburguesa
Provedor de Seguros no Luxemburgo
Comissariat aux Assurances (CAA)

Modelo organizacional para a gestao de reclamagoes adotado pelo
mediador de seguros portugués
Commissariat aux Assurances (CAA)

Em Portugal

Modelo organizacional para a gestao de reclamagoes adotado pelo
mediador de seguros portugués
Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Penso6es (ASF)
Livro de reclamagoes do mediador de seguros

Provedor do Cliente
Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de pensoes (ASF) Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de pensoes (ASF)
Livro de reclamagoes da seguradora
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qualificado no dominio em causa. As autoras declinam qualquer responsabilidade por quaisquer consequéncias diretas ou indiretas que possam resultar da utilizagéo, interpretagao incorreta ou omissao das informagdes apresentadas neste artigo.
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