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REGULAMENTO DO SERVICO DE DEFESA DO SEGURADO DE
_ . CAJA DE SEGUROS REUNIDOS,
COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS, S.A. - CASER

PREAMBULO

A Lei 44/2002, de 22 de novembro, de Medidas de Reforma do Sistema Financeiro,
e a Lei 35/2003, de 4 de novembro, de Instituicdes de Investimento Coletivo, a fim
de defender os clientes das entidades financeiras, estabelecem a implantagao
obrigatéria de um Servico de Atendimento ao Cliente e o possivel estabelecimento
da figura do Defensor do Cliente. Obrigacao igualmente indicada na Lei 20/2015, de
14 de julho, de Ordenagdo, Supervisdao e Solvéncia das Entidades Seguradoras e
Resseguradoras, onde se estabelece que as entidades devem dispor de um
departamento ou servigo de atendimento ao cliente encarregue de atender e resolver
as queixas e reclamacgoes.

Na Caja de Seguros Reunidos, Compaiiia de Seguros y Reaseguros S.A. (daqui em
diante, CASER) entendemos que a forma mais eficaz de resolver as queixas e
reclamacoes dos nossos clientes é atuar com a maior proximidade relativamente aos
mesmos, através do estudo e processamento dos expedientes pelo Servigo de Defesa
do Segurado (daqui em diante, S.D.A.), que se configura como um departamento
auténomo e independente, que possui experiéncia e se adapta aos requisitos
estabelecidos pela legislacdo vigente.

A Ordem ECO 734/2004, de 11 de marco, estabelece a obrigacdo de que cada
entidade ou grupo aprove um Regulamento para a Defesa do Cliente que determine
e regule a atividade do Departamento ou Servigo de Atendimento ao Cliente.
Portanto, este Regulamento nasce com o intuito de melhorar as relacdes dos clientes
com a CASER, tentando oferecer um servigo que solucione as queixas e reclamacgodes
da forma mais eficiente e satisfatoria possivel.

DISPOSICOES GERAIS

Artigo 1 - Objeto e ambito de aplicacao

O presente documento regula a atividade do Servico de Defesa do Segurado de
CASER, em conformidade com o disposto ha ORDEM ECO/734/2004, de 11 de margco,
sobre os departamentos e servicos de atendimento ao cliente e de defensor do cliente
das entidades financeiras, bem como na Lei 7/2017, de 2 de novembro, relativa a
resolugdo alternativa de litigios em matéria de consumo, e foi aprovado pelo seu
Conselho de Administragao.

Artigo 2 - Servico de Defesa do Segurado da CASER

A CASER é uma companhia autorizada pela Direcdo-Geral de Seguros e Fundos de
Pensdes e, em conformidade com o estabelecido no artigo 4.1 da referida Ordem ECO
734/2004, esta Entidade dispde de um servigo especializado de atendimento ao
cliente, denominado Servico de Defesa do Segurado, com sede em Avda. de Burgos,
109, Madrid, 28050, com o seguinte endereco de e-mail: defensa-
asegurado@caser.es
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Todas as areas da companhia tém o dever de fornecer ao Servicos de Defesa do
Segurado todas as informacgdes solicitadas relativas ao exercicio das suas funcgdes.

Em vista das suas proprias resolugdes e dos critérios e relatérios emitidos pelo
Servico de Reclamacdes da Diregao-Geral de Seguros e Fundos de Pensdes, o S.D.A.
vai realizar as recomendacdes e estabelecer os critérios gerais de atuacao destinados
a diminuir o nimero de reclamagdes e a melhorar o servigo para os utilizadores,
supervisionando a aplicagdes das recomendagdes indicadas, depois de estas serem
aceites.

Artigo 3 - Alteracoes do Regulamento

As alteragdoes do presente Regulamento devem ser submetidas a aprovagdo do
Conselho de Administracdo da Entidade ou da sua Comissao Delegada.

SERVICO DE DEFESA DO SEGURADO
Artigo 4 - Designacgao de Titular

1. Designacdo e cessacao.

A designacdo e cessacdo do titular do S.D.A. serd adotada por acordo do Conselho
de Administracdo da Entidade e sera comunicada ao Servico de ReclamacgGes da
Direcao Geral de Seguros e Fundo de Pensoes.

2. Duracdo.
O mandato sera por tempo indefinido.

3. Inelegibilidade e Incompatibilidade.

O titular do S.D.A. devera cumprir os requisitos de idoneidade, compatibilidade e
limitacOes estabelecidos na Ordem Ministerial ECO 734/2004. N3do pode ser titular do
S.D.A. quem realizar simultaneamente fungdes na area comercial, de marketing, de
subscricdo ou de processamento de sinistros. Também ndo poderd exercer o cargo
guem estiver incapacitado para o exercicio do comércio, em conformidade com o
estabelecido na legislagdo vigente.

O titular cessa o exercicio das suas fungdes quando, apds a sua designacdo, incorrer
em qualquer das causas de inelegibilidade e incompatibilidade anteriormente
indicadas.

Artigo 5 - Apresentacao da queixa ou reclamacgao

A apresentacdo da queixa ou da reclamacgao pode ser efetuada, sempre por escrito,
pessoalmente ou através de representagdo acreditada, em qualquer dos escritérios
da CASER, ou por meios informaticos, eletrénicos ou telematicos, desde que esses
meios permitam a leitura, impressao e conservacao dos documentos. No site da
CASER, www.caser.es, é disponibilizado um link para a apresentacao de queixas e
reclamacgoes.
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A CASER terd, nos seus escritérios, impressos para a apresentacao de queixas e
reclamacoes. No entanto, a CASER admitird apenas as queixas e reclamacdes que
rednam os requisitos indicados em seguida:

¢ Identificacdo do reclamante: nome e apelidos, endereco e Cartdo de Cidadao. Caso
utilize um representante, devera acreditar a representacdo que ostente.

¢ Identificacdo da apdlice relativamente a qual se formula queixa ou reclamacao.

e Causas que motivam a queixa ou reclamacgao, podendo fornecer, se for o caso,
copia de todos os documentos que confirmem a sua posigao.

e Identificacdo da delegacao, escritorio, area ou Mediador de que se trata, se a queixa
ou reclamacgdo se deve a sua atuacao.

e Solicitacdo concreta que apresenta ao S.D.A.

e Indicacdo de que o reclamante ndao tem conhecimento de que a queixa ou
reclamacao esteja a ser tratada através de um procedimento administrativo, arbitral
ou judicial.

e Localidade, data e assinatura.

Em qualquer caso, o S.D.A. da CASER vai acusar a recegao por escrito, deixando
registo da data de apresentagdo para efeitos do cOmputo do prazo maximo de
terminacdo. Se a queixa ou reclamacdo se apresentar através do link que para o
efeito esta disponivel no site da CASER, sera emitido uma confirmacdo de recegdo
automatica a partir do préprio site, que o reclamante pode guardar.

Artigo 6 - Pessoas legitimadas para reclamar

Podem apresentar queixas ou reclamacgfes os tomadores, segurados, beneficiarios,
terceiros prejudicados e beneficiarios de planos de pensGes de emprego e associados
ou os sucessores de qualquer dos anteriores.

Artigo 7 - Questoes submetidas ao conhecimento do S.D.A.

O S.D.A. deve conhecer as queixas e reclamagOes apresentadas por pessoas
singulares ou coletivas, utilizadores de seguros e participes ou beneficiarios de planos
de pensdes de emprego e associados da CASER, quando estiverem legitimadas para
tal, em conformidade com o exposto no artigo 6 e quando as mesmas se referirem a
interesses e direitos legalmente reconhecidos relacionados com as suas operagoes
de seguros e planos de pensdes de emprego e associados, sejam derivadas dos
proprios contratos, da legislagdo de transparéncia e protecdo dos clientes ou das boas
praticas e usos.

Da mesma forma, o S.D.A., de acordo com a legislacdo vigente de Mediagao de
Seguros e Resseguros Privados, deve atender e resolver as queixas e reclamagdes
que os clientes da CASER podem apresentar relativamente a atuagdo dos seus
agentes, nos termos estabelecidos pela legislacdo sobre protecdao do cliente de
servigos financeiros.
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Essas queixas ou reclamacOes podem ser apresentadas durante os dois anos
seguintes a partir do momento em que o cliente teve conhecimento dos factos
causantes das mesmas.

A este respeito, entende-se por:

o QUEIXAS: As referidas ao funcionamento dos servigos financeiros prestados aos
utilizadores pela CASER relativas a demoras, desatendimentos ou qualquer outro
tipo de atuacao semelhante no seu funcionamento.

e RECLAMACOES: As apresentadas pelos utilizadores de servigos financeiros que
manifestem, com a pretensao de obter a restituicao do seu interesse ou direito,
factos concretos referidos a agdes ou omissdes da CASER que pressuponham,
para quem as formula, um prejuizo para os seus interesses ou direitos por
incumprimento dos contratos, da legislacdo de transparéncia e protecdao dos
clientes ou das boas praticas e usos financeiros.

Nao serdo admitidas as queixas e reclamacdes se se verificar algum dos seguintes
pressupostos:

1. Se forem omitidos dados essenciais para o processamento ndo corrigiveis,
incluidos os pressupostos em que o motivo da queixa ou reclamacdo nao seja
especificado.

2. Se decorreu um prazo superior a dois anos desde que o cliente teve
conhecimento dos factos causantes da queixa ou reclamacao ou, se for o caso,
se prescreveu a agao para reclamar judicialmente, se essa prescricao for anterior
aos dois anos.

3. Se relativamente aos mesmos factos se estd a levar a cabo causa civil ou
penal perante a jurisdicdo ordindrio, perante uma instadncia administrativa ou
através de arbitragem. Se for apresentado um recurso ou alguma acdo for levada
a cabo perante os 6rgdos judiciais, administrativos ou arbitrais, a queixa ou
reclamacao sera imediatamente arquivada.

4. Se se pretende tratar como queixa ou reclamacgao recursos ou agoes distintos
cujo conhecimento seja da competéncia dos 6rgaos administrativos, arbitrais ou
judiciais, ou a mesma se encontrar em processamento ou pendente de resolucao
ou litigio, ou o assunto tiver sido solucionado nessas instancias.

5. Se os factos, motivos e solicitagdes detalhados na queixa ou reclamagdo nao
se referirem a operacdes concretas ou sao sejam apresentados pelas pessoas
legitimadas para o fazer, de acordo com o artigo 6 do presente Regulamento, e
desde que essas queixas e reclamacdes nao se refiram aos seus interesses e
direitos legalmente reconhecidos, sejam estes derivados dos contratos, da
legislagao de transparéncia e protecao dos clientes ou das boas praticas e usos
financeiros.

6. Se forem formuladas queixas ou reclamacdes que reiterem outras anteriores
ja resolvidas, apresentadas pelo mesmo cliente relativamente aos mesmos
factos.
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Artigo 8 - Admissao para processamento

Recebida a queixa ou reclamacdo no S.D.A., este vai analisar se relne os requisitos
estabelecidos no artigo 5, necessarios para o seu processamento.

No pressuposto de faltar algum dos requisitos detalhados no refiro artigo, sera
solicitado por escrito ao reclamante que, no prazo de dez dias naturais, corrija o erro,
alertando-o de que o prazo de um més de que a entidade dispde para resolver é
interrompido até transcorrer o de corregao e que, caso nao receba resposta, a queixa
ou reclamacgdo sera arquivada.

Quando forem produzidos erros ou defeitos ndo corrigiveis, forem apresentadas
qgueixas ou reclamagoes excluidas do conhecimento do S.D.A. ou que reiterem outras
anteriores ja resolvidas, serd comunicada ao reclamante a ndo admissdo para
processamento, dando-lhe um prazo de dez dias naturais para que formule
alegacOes, depois das quais lhe sera comunicada por escrito a decisao final adotada.

Artigo 9 - Processamento interno

O S.D.A. pode reunir no decorrer do processamento dos expedientes, tanto junto do
reclamante como das distintas areas da Entidades, todos os dados, esclarecimentos,
relatérios ou elementos de prova que considerar pertinentes para adotar a sua
decisdo, devendo ambas as partes responder num prazo maximo de dez dias naturais
a partir do momento da solicitagao.

Se em vista da queixa ou reclamacado, a entidade retificar a sua situacdo com o
reclamante para satisfacdo deste, deve comunicar ao S.D.A. e justificar através de
documentos, salvo que existisse desisténcia expressa do interessado relativamente
a sua reclamacdo. Nesses casos, procede-se ao arquivamento da queixa ou
reclamacao sem dar continuidade ao seu processamento.

Artigo 10 - Finalizagao e notificacao

O expediente sera finalizado no prazo maximo de um més a partir da data em que a
gueixa ou reclamacdo tiver sido apresentada no S.D.A., prazo ao qual serao
adicionados os dias nos quais o expediente tiver ficado em suspenso para a correcao
de erros na apresentagdo da reclamacao, prevista no artigo 8 deste Regulamento.

A resolucdo serd motivada e terd conclusdes claras sobre a solicitacdo apresentada
na queixa ou reclamagdo, fundando-se na legislacdo aplicavel em geral e na
legislagdo de seguros em particular, bem como nas boas praticas e usos do sector
segurador.

O interessado sera notificado por escrito ou por meios informaticos, eletrénicos ou
telematicos que permitam a leitura, impressdo e conservacdo de documentos,
conforme tenha designado expressamente o reclamante.

Em auséncia de tal indicagdo, a notificacdo serd enviada através do mesmo meio no
qual foi apresentada a queixa ou reclamacdo, desde que garanta a devida seguranca
e confidencialidade da comunicacao. Noutro caso, sera enviada por correio registado
com aviso de rececgao.
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Negada a admissao da queixa ou reclamacdo ou rejeitada total ou parcialmente o seu
pedido, ou decorrido o prazo de um més a partir da data da sua apresentacao perante
o S.D.A sem ter sido resolvida, o interessado pode apresentar a sua queixa ou
reclamacgao perante o Servico de Reclamacdes da Direcao-Geral de Seguros e Fundos
de Pensbes (Paseo de la Castellana, n© 44, 28046 Madrid), organismo que atuara
como entidade de resolugdo alternativa de litigios em matéria de consumo, de acordo
com a Disposicdo Adicional Primeira da lei 7/2017, de 2 de novembro. Para tal,
proporciona-se 0 endereco do site da Diregdao-Geral de Seguros,
www.dgsfp.mineco.es, onde o reclamante pode informar-se acerca do procedimento,
requisitos e meios para a presentar a reclamacdo ou queixa. Também pode submeté-
la aos tribunais competentes.

Para apresentar a sua queixa ou reclamacdo perante a Direcao-Geral de Seguros,
dispGe de um prazo maximo de um ano, a contar da data em que se apresentou a
queixa ou reclamacao perante o S.D.A.

O Servico de Reclamagdes da Direcao-Geral de Seguros e Fundos de Pensdes, cujas
resolucdes ndo tém carater vinculante nem alcancam a exigéncia do pagamento de
indemnizagdes pertinentes, ndo estd habilitado para conhecer sobre contratos de
seguros de grandes riscos, que ficam excetuados da sua intervencao.

Artigo 11 - Relagdo com o Servico de Reclamacdes da Direcao-Geral de
Seguros e Fundos de Pensoes

A CASER atendera, por meio do S.D.A., os requerimentos que o Servigo de
Reclamacdes da Direcao-Geral de Seguros e Fundos de Pensdes possa fazer-lhe no
exercicio das suas fungoes, nos prazos por este determinado.

Artigo 12 - Relatério Anual

O Titular do S.D.A. apresentard ao Conselho de Administracdo da CASER, dentro do
primeiro trimestre de cada ano, um relatério explicativo com o conteldo previsto na
Ordem ECO/734/2004.

No Relatorio Anual da Entidade sera incluido um resumo desse relatorio.
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