Delimita¢ao do conceito de reclamagao

O enquadramento juridico em vigor impde, as empresas de seguros, a observancia de certos
padrdes de comportamento no contexto da sua actuacdo, quer perante o ISP, quer junto dos
credores especificos de seguros. Deste modo, devem as empresas de seguros prestar toda a
sua colaboracdo a autoridade de supervisdo e, bem assim, tratar, de forma adequada, as
necessidades e 0s processos relativos aos tomadores de seguros, segurados, terceiros lesados
e beneficidrios. Neste sentido, abrangem tais deveres a boa gestdo dos processos relativos a
reclamacdes e a pedidos de informacdo e de esclarecimento, designadamente, a resposta a
essas solicitagdes.

Por seu turno, o conceito de reclamacdo acolhido na alinea a) do artigo 3.2 da Norma
Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de Junho, em nada prejudica os deveres mencionados. A
sua consagracdo no quadro da referida Norma Regulamentar (e, em concreto, a mencgao
expressa que reconhece ndo integrarem a nocdo de reclamacdo “eventuais pedidos de
informagdo ou esclarecimento”) prossegue fins meramente operacionais, circunscritos ao
sistema estruturado no texto regulamentar, que visam tdo-sé clarificar que o especial
enquadramento gizado para o tratamento de reclamagGes ndo é aplicavel aos pedidos de
informacdo ou esclarecimento tendo em conta a sua qualidade e o facto de ndo suscitarem
preocupagdes equivalentes.



