Abril 2025

Regulamento de
Funcionamento Aplicavel
a Gestao de Reclamacoes

BPI VIDA E PENSOES - COMPANHIA DE SEGUROS S.A

% BPI V1A E PENSOES
Grupo P& CaixaBank




1. Informacoes Gerais

Quem estabeleca uma relacdo com a BPI Vida e Pensdes, no ambito da sua atividade, seja ou ndo Cliente
da mesma (doravante designado por “Interessado”) pode apresentar, de forma gratuita, uma reclamacao

ou queixa.

Considera-se reclamacdo a descrigdo de uma situacdo, por parte do Interessado, relativamente a qual
entende que os seus direitos nao foram acautelados ou que a BPI Vida e Pensdes nao atuou de acordo com
as regras legais ou contratuais a que estd sujeita, causando um prejuizo ao reclamante, pelo que o mesmo

solicita a reposicao da situacdao em que se encontrava antes da reclamagdo ou uma compensacao.

Considera-se queixa a alegacao por parte do Cliente de que a BPI Vida e Pensdes nao regeu a sua atuacao
de acordo com as regras definidas para o produto ou servico ou que ndo atuou conforme as regras legais
ou contratuais, sem, no entanto, invocar a existéncia de um prejuizo ou o propdsito de uma reposicao ou

compensacao.
Para efeitos do presente Regulamento, as reclamacoes e queixas terdao o mesmo tratamento.

Ficam excluidas do conceito de reclamacdo, as exposicées apresentadas por Clientes que integram o
processo de negociacdo contratual, as interpelacdes para cumprimento de deveres legais ou contratuais,
as comunicagdes inerentes ao processo de regularizacdo de sinistros e eventuais pedidos de informacao

ou esclarecimento.

2. Regulamento de Funcionamento aplicavel a
Gestao de Reclamacoes

Artigo 1°
OBJETO

1. O presente Regulamento destina-se a instituir as normas e procedimentos que devem ser observados
no processo de gestdo de reclamacdes dos tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros

lesados e associados, contribuintes, participantes e beneficiarios.

2. Este regulamento deve ser articulado com o definido na Politica de Tratamento de Clientes e outros
normativos internos, designadamente o Cédigo de Etica e de Conduta, a Politica de Idoneidade e
Qualificagao Adequada na Distribuicdo de Seguros e nos Regulamentos de Funcionamento do Provedor do

Cliente e do Provedor dos participantes e beneficidrios.



3. As disposigdes constantes no presente Regulamento sdo aplicaveis a gestdo de reclamacGes referente

a atividade de seguros e a gestdo de reclamagbes no @mbito da gestdo de Fundos de Pensdes.

Artigo 2°
AMBITO

O presente Regulamento é aplicavel a todos os colaboradores da BPI Vida e Pensbes, bem como aos
colaboradores dos canais de distribuicao utilizados e a todos aqueles que, em nome da BPI Vida e Pensoes,
prestem servicos aos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados e associadas,

contribuintes, participantes e beneficiarios.

Artigo 3°
MODELO ORGANIZACIONAL

1. Esta designada uma fungdo auténoma responsavel pela gestdo das reclamacgdes que atua como ponto

centralizado de controlo do tratamento, devidamente identificada a nivel interno e a nivel externo.

2. Esta funcdo autéonoma esta centralizada na Area de Desenvolvimento de Negodcio e Qualidade, sendo
disponibilizada a mailbox devidamente identificada no separador “Informacdes relevantes para o Cliente”

do site www.bpividaepenoes.pt para o contacto direto.

3. As reclamacdes de seguros sdo tratadas pela Direcdo de Organizacdo, Qualidade e Inovacdo - Area de
Qualidade do Banco BPI, em colaboracdo com as outras areas intervenientes. As reclamacgdes de Fundos
de Pensdes sdo tratadas pela Area de Suporte ao Negdcio dos Fundos de Pensdes da BPI Vida e Pensdes,
em colaboracdo com as outras areas intervenientes. As equipas tém pessoas especializadas e dedicadas a

apreciacdo e resolucdo das reclamagodes ou queixas.

Artigo 4°
CANAIS PARA A APRESENTACAO DE RECLAMAGOES E QUEIXAS

1. As reclamacdes e queixas referentes a Seguros de Vida, Seguros de Capitalizacdao e PPRs poderdao ser
apresentadas através de qualquer dos seguintes canais, devendo sempre ser corretamente identificado o

seguro em questao:

CARTA Banco BPI - Area de Reclamagdes
Apartado 2231
1106 - 805 Lisboa

FORMULARIO ON LINE z(t)rr;l\jgzldo preenchimento do formulario disponivel nos sites do BPI

E-MAIL gestao.reclamacoes@bancobpi.pt

LIVRO DE RECLAMACOES Disponivel em todos os locais de atendimento do Banco BPI

LIVRO DE RECLAMACOES ELETRONICO Dlisponl'vel no site da BPI Vida e Pensdes em “Informagdes Relevantes para o
Cliente”

PRESENCIAL Na rede de balcdoes do BANCO BPI.



http://www.bpividaepenoes.pt/

2. As reclamacoes e queixas referentes a Fundos de Pensdes poderdo ser apresentadas através de qualquer
dos seguintes canais, devendo sempre ser corretamente identificado o fundo de pensdes e a adesdo ao

fundo em questao:

CARTA BPI Vida e Pensdes

Avenida Praia da Vitoria, n.° 71, 3.° andar,

1050-183 Lisboa

Portugal

Através do preenchimento do formuldrio disponivel no site da BPI Vida e
Pensdes

Disponivel nas instalagdes da BPI Vida e Pensdes

FORMULARIO ON LINE

LIVRO DE RECLAMAGOES

LIVRO DE RECLAMACOES ELETRONICO Disponivel no site da BPI Vida e Pensdes em “Informagdes Relevantes para o

Cliente”

3. As reclamacgbes e queixas podem também ser apresentadas diretamente as seguintes entidades,

consoante a matéria em causa:

ASF - AUTORIDADE DE SUPERVISAO DE | Av. da Republica, 76 - 1600-205 Lisboa

SEGUROS E FUNDOS DE PENSOES

COMISSAO NACIONAL DE PROTEGCAO DE
DADQOS, relativamente a reclamagdes e queixas
relativas a protecdo de dados

PROVEDOR DO CLIENTE E PROVEDOR DOS
PARTICIPANTES E BENEFICIARIOS DE ADESOES
INDIVIDUAIS A FUNDOS DE PENSOES ABERTOS

www.asf.com.pt

Av. Dom Carlos 1134 - 19, 1200-651 Lisboa ou através do endereco eletrdénico

geral@cnpd.pt

Dr. Francisco Medeiros Cordeiro

Calgada Nova de S. Francisco, 10 -1°

1200-300 Lisboa

Tel. +351 213431045 (chamada para a rede fixa nacional)
Fax +351 213420305

Artigo 5°
REQUISITOS MINIMOS

1. As reclamacdes e queixas devem ser apresentadas por escrito, em papel ou outro suporte duradouro,
através de qualquer um dos canais disponiveis para o efeito previstos no artigo 4.9, devendo conter as

informac0Oes relevantes para a respetiva gestao, incluindo, pelo menos, os seguintes elementos:

a)
b)

c)

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

Morada completa do reclamante;

Referéncia a qualidade do reclamante, designadamente de tomador de seguro, segurado,
beneficiario ou terceiro lesado ou de pessoa que o represente, ou de associado, contribuinte,
participante ou beneficiarios de fundo de pensdes

d)

e)

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

Numero de documento de identificacdo ou nimero de identificagao fiscal do reclamante;


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

f)

9)

Descricao dos factos que motivaram a reclamacgdo, com identificacdao dos intervenientes e da data

em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel;

Data e local da reclamagao.

2. Sempre que a reclamacgao ou queixa apresentada ndo inclua os elementos necessarios para efeitos da

respetiva gestdao, designadamente quando ndo se concretize o motivo da reclamacdo, dar-se-a

conhecimento desse facto ao reclamante, convidando-o a suprir a omissao.

3. Sem prejuizo do previsto nos numeros anteriores, a BPI Vida e Pensdes responderda a reclamagoes e

gueixas que ndo cumpram todos os requisitos ai previstos, na medida em que consiga identificar quer o

Interessado quer a situacgao descrita.

d)

Artigo 6°
NAO ADMISSAO DE RECLAMAGOES

As reclamacdes nao sao admitidas pela BPI Vida e Pensdes sempre que:

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 n.° 2 do artigo anterior;
Se pretenda apresentar uma reclamacgdo relativamente a matéria que seja da competéncia
exclusiva de 6rgdos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objeto da reclamacdo se encontre
pendente ou ja tenha sido decidida por aquelas instancias;

Estas reiterem reclamagodes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em relacdo a mesma
questdo e que ja tenham sido objeto de resposta pela BPI Vida e Pensoes;

A reclamacdo nao tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo conteldo for qualificado como

vexatorio.

No caso de a BPI Vida e Pensdes nao admitir reclamacgdes apresentadas pelos clientes nos termos
do numero anterior invocando a inobservancia dos requisitos de admissibilidade predefinidos,
sempre que disponha de dados de identificacdo e contacto que o permita, dard conhecimento desse

facto ao reclamante, fundamentando a ndo admissao.

Artigo 7°
PRAZOS

1. No prazo de 5 (cinco) dias Uteis, a contar da data de rececdo da reclamacdo, devera ser dada resposta

de acusagdo da reclamagao.

2. O prazo de resposta as reclamagdes devera ser no maximo 20 (vinte) dias Uteis, a contar da data da

sua rececdo através dos canais identificados, desde que as mesmas tenham os requisitos minimos

identificados no artigo 5.9 do presente regulamento.



3. Sempre que se preveja a impossibilidade de observar o prazo maximo para o envio de resposta a
reclamacgdo, o Interessado sera informado com a maior brevidade possivel e de forma fundamentada,
indicando a data estimada para a conclusdo da analise dos respetivos processos. Estas informagdes devem

ser comunicadas em papel ou qualquer outro suporte duradouro acessivel ao Interessado.

Artigo 8°
RESPOSTA AS RECLAMACOES E QUEIXAS

1. Todos os processos de reclamagoes e queixas sao alvo de resposta completa e fundamentada, a qual
podera ocorrer por carta, e-mail, ou presencialmente nos locais de atendimento disponiveis. Para o efeito,
serdo utilizados os dados relativos aos enderecos postal e de correio eletronico, registados na base de

dados, ou outros indicados pelo Interessado.

2. Na resposta, a BPI Vida e Pens®es procurard utilizar uma linguagem clara, simples e suscetivel de ser

compreendida pelo Interessado, explicando a posicao da Companhia sobre a reclamacgdo e/ou queixa.

3. Sempre que a resposta nao satisfaca integralmente os termos da reclamagdo ou queixa apresentada,
sera indicado ao Interessado as opcOes de que este dispde para prosseguir com o tratamento da sua

pretensdo se assim o pretender, de acordo com as competentes normas legais e regulamentares.

Artigo 9°
REGISTO DAS RECLAMAGCOES E QUEIXAS

Todas as reclamacoes e queixas, independentemente do canal de entrada, ficam registadas, sendo mantido
um arquivo dos processos pelo prazo minimo de cinco anos com informacdo relevante de suporte a

reclamacdo ou queixa, analises efetuadas, resposta elaborada e correspondéncia trocada.

Artigo 10°
ACOMPANHAMENTO E REPORTE DAS RECLAMAGOES

1. A BPI Vida e Pensdes assegura o tratamento e a anadlise, numa base continua, dos dados relativos a
gestdo de reclamacbes, de modo a detetar e corrigir problemas recorrentes ou sistémicos e a acautelar
eventuais riscos legais ou operacionais, analisando, nomeadamente, as causas raiz das reclamagoes
recebidas de modo a identificar causas comuns a determinados tipos de reclamacgoes, aferir se tais causas
sdo passiveis de afetar processos definidos ou produtos concebidos e comercializados pela Companhia,
incluindo aqueles que ndo sdo diretamente objeto de reclamagado e prevenir a recorréncia das causas de

reclamacao.

2. A referida analise deve ser objeto de reportes periddicos ao Comité de Direcdo e, se for considerado

relevante, ao Conselho de Administracgao.



3. A informacdo sobre reclamacdes e queixas dos Interessados é passivel de ser incluida nos relatorios

enviados para as Entidades de Supervisdao competentes.

Artigo 11°
PROVEDOR DO CLIENTE E PROVEDOR DOS PARTICIPANTES E BENEFICIARIOS DE ADESOES
INDIVIDUAIS A FUNDOS DE PENSOES ABERTOS

1. As reclamacgdes podem ser igualmente apresentadas ao Provedor de Cliente e ao Provedor dos
Participantes de Beneficidrios de Adesdes Individuais a Fundos de Pensdes Abertos, que tem por fungao
receber reclamacdes dos tomadores de seguro, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados; ou de
associado, contribuinte, participante ou beneficiarios de fundo de pensdes e aprecia-las de acordo com os

critérios e procedimentos fixados nos respetivos Regulamento de Funcionamento aplicaveis.

2. S6 podem ser dirigidas ao Provedor as reclamacdes que ja tenham sido objeto de apreciacdo pelas areas
encarregues do tratamento de reclamacbes da BPI Vida e Pensdes. Consideram-se elegiveis para
apresentacdao ao Provedor as reclamacgoes previamente apresentadas a BPI Vida e Pensdes as quais nao
tenha sido dada resposta no prazo maximo de 20 dias, podendo o prazo ser estendido até 30 (trinta) dias

Nnos casos que revistam maior complexidade, ou tendo-o sido, o reclamante discorde do sentido da mesma.

3. Sempre que o Provedor tenha conhecimento de que a matéria objeto da reclamacdo se encontra
pendente de resolucdo de litigio por parte de 6rgdos arbitrais ou judiciais, pode abster-se de dar

continuidade a respetiva apreciacdo, informando o reclamante desse facto.

Artigo 120
DEVER DE COLABORAGCAO

1. A BPI Vida e Pensdes tem o dever de colaborar com o Provedor do Cliente, assegurando o didlogo

entre as duas entidades de modo a garantir, nomeadamente:

a) O envio ao Provedor das informacdes e documentacao por este requisitadas e relacionadas com

determinado processo de reclamacao;

b) A rececdo e analise das recomendacgdes eventualmente efetuadas pelo Provedor.

2. Idéntico dever de colaboragao existe para com os mecanismos de resolugao extrajudicial de litigios

a que a BPI Vida e Pensdes tenha aderido ou a que se encontre obrigada nos termos legais.



Artigo 13°
RECURSO AOS TRIBUNAIS E MECANISMOS DE RESOLUGCAO EXTRAJUDICIAL DE LITIGIOS

1. A gestao de reclamacgdes pela BPI Vida e Pensdes ndo prejudica o direito de recurso aos tribunais
ou a mecanismos de resolugdo extrajudicial de litigios, incluindo os relativos a litigios
transfronteirigos.

2. Para qualquer eventual litigio, o foro competente é fixado nos termos da lei civil.

Em qualquer litigio pode haver recurso a uma Entidade Alternativa de Resolucdo de Litigios (RAL),
que sera efetuado numa base casuistica e em fungao das matérias envolvidas em cada litigio em
concreto, ndo estando, por isso, as partes vinculadas a resolugdo de quaisquer litigios pela via da
arbitragem ou qualquer outro mecanismo alternativo de litigios de consumo nos termos legais em

vigor.

Artigo 14°
DISPONIBILIZAGCAO DE INFORMAGAO

A BPI Vida e Pensodes disponibiliza no seu sitio de Internet toda a informacdo relativa ao processo de Gestdo
de Reclamacbes, nomeadamente contactos para reclamacgao direta, requisitos minimos para apresentagao
de reclamacdo e contacto do Provedor do Cliente e Provedor dos Participantes e Beneficiarios, em
separador especifico dedicado a matéria da conduta de mercado, denominado “Informacdo relevante para

o cliente”, conforme previsto no art. 32.9 da Norma Regulamentar n.® 7/2022-R, de 7 de Junho da ASF.
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