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ENQUADRAMENTO

A F. REGO procura continuamente prestar o servico de corretagem
de seguros com o designio de atingir a exceléncia na satisfacao dos
Clientes, regendo-se por altos indices de exigéncia e de satisfacao.

Este impreterivel nivel de compromisso com todos os stakeholders
requer igualmente a capacidade de reconhecer pontuais acdes ou
servicos que defraudem as expetativas dos clientes.

Neste ambito, o presente documento procura sistematizar os
procedimentos a serem seguidos pelo Cliente para a apresentacao
de uma reclamacao.
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REQUISITOS MiINIMOS

Uma reclamacao é a manifestacao de discordancia em relacao a posicao
assumida pela F. REGO — Corretores de Seguros, S.A., de insatisfacdo em
relacdo aos servicos de distribuicao prestados por esta, bem como qualquer
alegacdo de eventual incumprimento, apresentada por tomadores de
seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados.

De forma a podermos responder a reclamacdo com celeridade e
objetividade, necessitamos que a sua reclamagao contenha, no minimo:

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

"

Referéncia a qualidade do reclamante, isto €, se € tomador do seguro,
segurado, terceiro lesado ou beneficiario;

Dados de contacto do reclamante, para que possamos

comunicar consigo e, desta forma, acelerar a obtencao de informacdes
qgue possam ser Uteis para a decisao do processo e, caso aplicavel, da
pessoa que o represente;

Numero do documento de identificacao de cliente ou, em alternativa, o
numero de identificacao fiscal;

Descricao dos factos que motivaram a reclamacgao, com identificacao
dos intervenientes e da data em que os factos ocorreram, exceto se for
manifestamente impossivel;

Elementos adicionais que o reclamante considere necessarios para a
gestdo da sua reclamacao;

Numero da apodlice de seguro ou do processo de sinistro, quando a
reclamacao incida sobre um destes objetos;

Data e local da reclamacao.

1)

n

n

1)

n

n
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APRESENTACAO DA RECLAMACAO

Para apresentar a sua reclamacao, a qual podera anexar documentos de
suporte que entenda necessarios para a apreciacao da mesma, tem a
disposicao os seguintes canais de comunicacgao:

"

Por email, para o endereco de correio eletrénico qualidade@frego.pt;

"

Por carta, para um dos enderecos indicados no final deste documento,
dirigida a Direcao de Qualidade (Gestdao de Reclamacgdes);

1)

Através do preenchimento do livro de reclamacdes fisico, disponivel
em todos os locais indicados no final deste Manual;

1)

Através do preenchimento do livro de reclamacdes eletrdnico,
disponivel em www.frego.pt;

"

Diretamente a Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de
Pensoes (ASF), online em
https://www.asf.com.pt/isp/PortalConsumidor/Reclamacoes ou
enviando carta para Av. Republica, 76, 1600-205 Lisboa.

Sem prejuizo da possibilidade de recurso aos tribunais judiciais, em caso de
litigio emergente da atividade de distribuicao de seguros, o cliente pode
recorrer a entidades de resolucao alternativa de litigios ja existentes
(CIMPAS — Centro de Informacao, Mediacdo e Provedoria de Seguros) ou que
para o efeito venham a ser criados.

MCO013a - Gestao de Reclamagées

"


mailto:qualidade@frego.pt
http://www.frego.pt/
http://www.frego.pt/
http://www.frego.pt/
http://www.frego.pt/
http://www.frego.pt/
http://www.frego.pt/
https://www.asf.com.pt/isp/PortalConsumidor/Reclamacoes
https://www.asf.com.pt/isp/PortalConsumidor/Reclamacoes
https://www.asf.com.pt/isp/PortalConsumidor/Reclamacoes
https://www.asf.com.pt/isp/PortalConsumidor/Reclamacoes
https://www.asf.com.pt/isp/PortalConsumidor/Reclamacoes
https://www.asf.com.pt/isp/PortalConsumidor/Reclamacoes
https://www.asf.com.pt/isp/PortalConsumidor/Reclamacoes
https://www.asf.com.pt/isp/PortalConsumidor/Reclamacoes
https://www.asf.com.pt/isp/PortalConsumidor/Reclamacoes

FR=GO

1l

PROCEDIMENTO

A sua reclamacdo sera tratada pelo Gestor de Reclamacédes da F. REGO, um
elemento idéneo e independente do Departamento da Qualidade, que tem a
incumbéncia de gerir a reclamacao, proceder a inquérito interno junto dos
intervenientes, e assegurar a resposta atempada as reclamacdes recebidas.

Todas as reclamacdes serdao respondidas no prazo maximo de 20 dias apds a
sua aceitacao, salvo se, pela sua complexidade, o prazo tenha de ser
alargado para 30 dias.

Caso a nossa resposta nao va ao encontro das suas expectativas, a
reclamacdo sera reanalisada, considerando os argumentos apresentados.

As reclamacdes poderao nao ser aceites se se enquadrarem numa das

seguintes situacoes:

= Omissao de dados essenciais ao tratamento da reclamacdo que n3o sejam
corrigidos no prazo de 10 dias apds nossa solicitacao;

= Matéria da competéncia de 6rgdos arbitrais ou judiciais, ou quando o
objeto da reclamacao tenha ja sido resolvido por aquelas instancias;

= Reiteracdo da reclamacao apds resposta enviada por F.Rego;

-

= Reclamacao nao apresentada de boa-fé ou com conteudo vexatorio.

Alertamos que a reclamacao nao envolve quaisquer custos ou encargos para
o cliente. Recordamos ainda que, para protecao dos seus dados, aplica-se a
nossa Politica de Privacidade, disponivel em www.frego.pt.
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F. Rego — Corretores de Seguros, S.A.
geral@frego.pt
www.frego.pt

Av. da Republica 740, 22, Salas 23-26
4430-190 V.N. Gaia, Portugal
Tel.: +351 223 745 760

Av. Ferndo Magalhdes, 136 - 22 S/Q
3000-171 Coimbra, Portugal
Tel.: +351 239 851 810

Rua Odette de Saint-Maurice 3C, Porta 3K Piso -2, escritdrio A
1700-921 Lisboa, Portugal
Tel.: +351 213 174 750

Mediador de Seguros inscrito em 27-01-2007 na ASF, categoria de Corretor de Seguros - N2 607110281/3, com autorizagdo
para os ramos Vida e Ndo Vida (www.asf.com.pt).
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