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Artigo 1.0
Ambito

. A Politica de Tratamento e Gestdo de ReclamacGes aplica-se, em exclusivo, ao Montepio Geral

Associagdo Mutualista (MGAM).

. A Gestdo das Reclamacgoes é da competéncia da Provedoria do Associado, a qual se encontra na

dependéncia do Conselho de Administracdo do MGAM e atua como ponto centralizador de rececao
e resposta, a nivel interno e externo.

O MGAM assegura, internamente, a prestacao da informacdo necessaria para o exercicio da funcdo
de gestdo de reclamagbes a Provedoria do Associado, podendo os colaboradores que
desempenhem fungdes relacionadas com a gestao de reclamagdes solicitar internamente qualquer
informacdo ou documentacdo que seja necessaria nesse ambito, nomeadamente no que concerne
as reclamag6es em matéria de Protecdo de Dados (RGPD) que serdo remetidas pela Provedoria do
Associado ao Encarregado de Protecdo de Dados para analise, pronuncia, emissdo de parecer e
validacdo da resposta a submeter ao Reclamante, em obediéncia aos prazos e procedimentos

previstos no normativo em vigor.

. A presente politica consagra os principios orientadores e procedimentos de gestdo das reclamagdes

pelo MGAM no quadro do seu relacionamento com os seus associados, beneficiarios, pensionistas
e rendistas ou terceiros lesados.

Os principios constantes da presente politica refletem a visdo e os principios e valores prosseguidos
pelo MGAM, exprimindo o comportamento esperado de todos os seus colaboradores, incluindo os
colaboradores dos canais de distribuicdo utilizados e os de todos aqueles que em nome do MGAM

prestem servicos aos seus associados, beneficiarios, pensionistas e rendistas ou terceiros lesados.

Artigo 2.9
Principios Orientadores

. Tratamento equitativo, diligente e transparente

O MGAM, todos os seus colaboradores e prestadores de servigos devem contribuir para assegurar
junto dos associados do MGAM, beneficiarios, pensionistas e rendistas ou terceiros lesados, um
tratamento equitativo, diligente e transparente no sentido de garantir o respeito pelos seus

direitos.

. Tratamento adequado das necessidades de informagao e esclarecimento

Os colaboradores do MGAM, bem como eventuais prestadores de servigos envolvidos no processo
de distribuicdo, devem, no exercicio das suas funcgdes, assegurar aos associados do MGAM,
beneficiarios, pensionistas e rendistas ou terceiros lesados, atendendo ao respetivo perfil e a
natureza e complexidade da situacao, a prestacdo das informacGes necessarias e o esclarecimento
adequado a tomada de uma decisdo fundamentada e consciente ou a obtencdo dos esclarecimentos

necessarios.
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Artigo 3.9
Processo de Gestao de Reclamacdes

1. Os associados do MGAM, beneficiarios, pensionistas e rendistas ou terceiros lesados, podem
apresentar reclamagdes ao MGAM, nos termos e através dos meios previstos no Anexo a presente
politica.

2. Considera-se reclamacdo qualquer manifestacdo de discordancia em relagdo a posicdo assumida
pelo MGAM ou insatisfacdo em relacdo aos servigos prestados por este, bem como qualquer
alegacdo de eventual incumprimento, apresentada pelos associados do MGAM, beneficiarios,
pensionistas e rendistas ou terceiros lesados.

3. N&@o se inserem no conceito de reclamagdes as declaragdes que integram o processo de negociagao
contratual, comunicagOes inerentes ao processo de regularizagdo de pagamento de quotas das
modalidades ou ativacdao de coberturas das modalidades subscritas e eventuais pedidos de
informacgao ou esclarecimento.

4. A gestao do processo de reclamagdo nao acarreta qualquer custo ou encargo para o reclamante,

nem exigira quaisquer 6nus que ndo sejam indispensaveis ao cumprimento da referida gestdo.

Artigo 4.9
Tratamento adequado dos dados pessoais
O tratamento efetuado, com ou sem meios automatizados, dos dados pessoais dos associados do
MGAM, beneficidrios, pensionistas e rendistas ou terceiros lesados, deve ser adequado e feito em
estrita observancia das normas legais aplicaveis e das regras de seguranca, de carater técnico e
organizativo, adequadas ao risco que o tratamento de dados apresenta, nomeadamente considerando

o disposto na Politica de Privacidade e de Protecdo de Dados do MGAM e demais normativos internos

aprovados neste ambito pelo MGAM e as disposigdes contratuais que sejam aplicaveis ao caso.

Artigo 5.9
Prevencdo e gestao de conflitos de interesses
O MGAM assegura a gestao imparcial das reclamagdes que receba, garantindo a prevengao,
identificacdo e gestdo adequada das situacGes suscetiveis de gerar conflito de interesses,
nomeadamente considerando o disposto na Politica de Gestao de Conflito de Interesses do MGAM.

Artigo 6.°
Gestdo célere e eficiente dos processos
Os colaboradores e prestadores de servigos eventualmente envolvidos no tratamento de solicitagdes,
pedidos ou reclamages dos associados do MGAM, beneficiarios, pensionistas e rendistas ou terceiros
lesados devem desempenhar as funcbes ou tarefas que lhes caibam com independéncia, rigor e

qualidade, com vista a uma gestdo célere e eficiente dos seus processos, designadamente em matéria
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de ativacdo das coberturas decorrentes das modalidades de protecdo subscritas ou relativas ao
pagamento de quotas para as modalidades mutualistas ou quotas associativas e beneficios

assessorios e de gestdo de reclamacoes.

Artigo 7.9
Conduta e qualificagdo adequada dos colaboradores

1. O MGAM assegura a conduta e qualificacdo profissional adequada dos seus colaboradores ou

prestadores de servicos a que recorra, nomeadamente dos colaboradores que contactam
diretamente com os associados do MGAM, beneficiarios, pensionistas e rendistas ou terceiros

lesados, no sentido de garantir a qualidade do atendimento, presencial ou ndo presencial.

. Seguindo as melhores praticas e em conformidade com os principios constantes do artigo 2.° da

presente politica, todas as comunicagées formais sdo elaboradas em linguagem clara, facilmente

entendivel, procurando-se evitar terminologia técnica sem prejudicar o rigor da informacao.

Artigo 8.9
Litigancia

A gestao de reclamagdes desenvolvida pelo MGAM nao prejudica o direito de recurso aos tribunais ou

a mecanismos de resolucdo extrajudicial de litigios.

Artigo 9.0
Mecanismos anti-fraude

1. O MGAM pode vir a adotar mecanismos de cooperagdo com outras Associagdes Mutualistas ou

Empresas de Seguros, nomeadamente no seio da Associacdo Portuguesa de Mutualidades (APM)
e Associacdo Portuguesa de Seguradores, com vista a prevencao, detecdo ou reporte de suspeitas
de fraude.

. O MGAM previne, deteta e reprime riscos de corrupcao na sua atividade mutualista, garantindo a

aplicacao eficaz e uniforme dos mecanismos existentes e implementados nos termos da sua Politica

de Prevencao da Corrupgdo e Infracdes Conexas.

Artigo 10.9
Reporte interno da politica de tratamento e gestdo de reclamagées

. O MGAM, através do sistema de gestdo do risco e controlo interno, assegura os mecanismos de

reporte e monitorizagdo do cumprimento desta politica, bem como, sempre que necessario, a
adaptacdao ou atualizagdo dos normativos internos aprovados pelo MGAM e que devam ser
alterados em conformidade com a mesma ou com as alteragdes que venham a ser introduzidas

neste ambito.
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2. Os dados relativos a gestdo de reclamacoes sdo partilhados com os responsaveis pelo sistema de
controlo interno, de modo a detetar e corrigir problemas recorrentes ou sistémicos e a acautelar
eventuais riscos legais ou operacionais considerando, em especial, as causas das reclamagdes
recebidas de molde a identificar causas comuns a determinados tipos de reclamacées, aferir se
tais causas sdo passiveis de afetar processos do MGAM, beneficios concedidos pelo mesmo,
incluindo aqueles que ndo sdo diretamente objeto de reclamagdo e prevenir a recorréncia das

causas de reclamacgao.

Artigo 11.0
Cumprimento da politica de tratamento e gestdo de reclamacoes
O MGAM assegura a necessaria divulgacdo e explicitacdo das regras contidas na presente politica, de
modo a garantir o seu cumprimento, bem como que a versdo da politica aprovada se encontra
permanentemente disponivel para consulta pelos colaboradores do MGAM em local préprio da intranet

da Instituicdo.

Artigo 12.0
Aprovacao e periodicidade
1. A politica sera aprovada pelo Conselho de Administragdo, sob proposta da Provedoria do Associado.
2. O conteudo da politica é avaliado com uma periodicidade anual e revisto sempre que se justifique
pela Provedoria do Associado, considerando a sua adequacdo as exigéncias legais e
regulamentares do MGAM, tomando todas as medidas adequadas para corrigir quaisquer
insuficiéncias ou inconsisténcias detetadas no ambito da avaliacdo e revisdo referidas visando o
seu robustecimento permanente.
3. Esta politica entrou em vigor no dia 16 de maio de 2019 e foi atualizada em 19 de outubro de
2023.

Artigo 13.0
Divulgacao da politica de tratamento e gestdo de reclamacdes
1. O MGAM assegura a divulgacdo publica da presente politica através de www.montepio.org.
Adicionalmente, mediante solicitacdao que nos seja dirigida, o MGAM assegura a entrega de uma
copia em papel da mesma.
2. O MGAM comunica aos colaboradores e prestadores de servigos envolvidos no processo de
distribuicdo a presente politica e demais normativos aprovados em matéria de gestdo de

reclamacgdes, garantindo a sua vinculagdo ao seu cumprimento.
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_ Artigo 1.9
Orgdo competente

. Cabe ao Conselho de Administracdo do Montepio Geral Associacao Mutualista (MGAM) definir e

aprovar o presente Regulamento de Funcionamento aplicavel a gestdo de reclamacbes dos

associados do MGAM, beneficiarios, pensionistas e rendistas ou terceiros lesados (Regulamento).

. Ao Conselho de Administragcao cabe ainda monitorizar a implementacdo adequada do Regulamento

e 0 respetivo cumprimento.

Artigo 2.9
Funcdo responsavel pela gestdo de reclamacoes

. A gestdo de reclamagdes € da competéncia da Provedoria do Associado, a qual se encontra na

dependéncia do Conselho de Administracdo do MGAM.

. A Provedoria do Associado funciona em total autonomia das restantes Unidades Organicas do

MGAM e assegura, além de outras fungGes, o acompanhamento e resposta as reclamagdes
apresentadas ao MGAM através dos diversos canais e do livro de reclamagGes.

. A Provedoria do Associado prestara total colaboragdo a 6rgdos de resolucdo extrajudicial de litigios,

quando aplicavel.

Artigo 3.9
Forma de apresentagdo das reclamagoes

. As reclamacodes dirigidas ao MGAM podem ser apresentadas por escrito ou por qualquer meio de

comunicagdo que possa ser utilizado sem a presenca fisica e simultdnea das partes, desde que

dela fique registo escrito.

. As Reclamacoes devem ser dirigidas no MGAM para:

2.1. Ponto de recegdo e resposta da reclamacgdo
2.1.1. Nome: Provedoria do Associado
2.1.2. Morada: Rua Aurea 219 a 241, 1100-062 Lisboa
2.1.3. E-mail: Provedoria_Associado@montepio.pt
2.1.4. Telefone para esclarecimentos: Linha de Apoio Associado — 213 248 112 (dias Uteis
das 09h as 21h) (custo da chamada para a rede fixa nacional)

Mais informacdes na Politica de Tratamento e Gestdo de Reclamagdes em www.montepio.org.

2.2. Vias de rececao de reclamacOes e pedidos de informagao
2.2.1. Balcdes do Banco Montepio, quanto distribuidor de modalidades mutualistas
2.2.2. Gestores Mutualistas
2.2.3. Livro de Reclamagbes/Carta/Mensagem de Correio Eletrénico
2.2.4. Contact-Center-Linha de Apoio Associado
2.2.5. Formulario disponivel na pagina de Internet da MGAM
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2.2.6. Entidades de Regulacdo e Supervisdao, por carta ou por mensagem de Correio

Eletronico.

3. A resposta a toda e qualquer reclamacdo é preferencialmente assegurada por correio eletréonico

enviado do endereco de email da Provedoria do Associado, independentemente da forma de

apresentacdo, exceto se expressamente for solicitada outra forma de resposta.

Artigo 4.9
Elementos necessarios para instrucdo da reclamacao

As reclamagoes dirigidas ao MGAM devem conter as informacoes relevantes para a respetiva gestao,

incluindo pelo menos:

a.
b.

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

Qualidade do reclamante, designadamente, associado do MGAM, beneficiario, pensionista,
rendista ou terceiro lesado ou de pessoa que o represente;

Dados de contato do reclamante e, se aplicavel, da pessoa que o represente;

Namero de documento de identificacdo do reclamante;

Descrigao dos factos que motivaram a reclamacgdo, com identificagdo dos intervenientes e
da data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel;

Data e local da reclamagao;

Documentos comprovativos da reclamagéo, sempre que possivel.

Artigo 5.9
Nao admissdo da reclamagao

1. Sempre que a reclamagao apresentada nao inclua os elementos enumerados no artigo 4.° do

Regulamento, necessdrios para efeitos da respetiva gestdo, designadamente quando ndo se

concretize o motivo da reclamacdo, a Provedoria do Associado deve dar conhecimento desse facto

ao reclamante, por escrito, no prazo maximo de 5 dias Uteis a contar da data de rececdo da

reclamacao.

2. Na comunicagdo referida no nimero anterior, sera concedido o prazo de 20 dias Uteis, a contar da

referida comunicagdo, para o Reclamante suprir a omissao dos dados essenciais que inviabilizam

a gestdo da Reclamagao.

3. O MGAM poderd, ainda, ndo admitir as reclamacgdes apresentadas quando:

a.

A matéria a que diz respeito a reclamacdo seja da competéncia de érgaos arbitrais ou
judiciais ou quando ja tenha sido resolvida por aquelas insténcias;

O MGAM ja tenha respondido ao reclamante, em reclamacdo anteriormente apresentada
pelo mesmo sobre a mesma matéria e/ou tratando-se de uma insisténcia que nao
acrescente informacdo adicional a reclamagéo inicialmente apresentada;

A reclamacdao nao tenha sido apresentada de boa-fé ou o respetivo conteido seja

qualificado como vexatorio.
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4. A Provedoria do Associado pode abster-se de dar continuidade ao processo da gestdo da

reclamacdo sempre que tenha conhecimento de que a matéria objeto de uma reclamacgdo se

encontra pendente de resolucdo de litigio por parte de drgdos arbitrais ou judiciais.

. As decisGes tomadas com respeito a ndo admissdo de uma reclamacdo, ou nos termos do nimero

anterior, deverdo ser fundamentadas e comunicadas, por escrito, ao reclamante no prazo de 5
dias Uteis a contar da data da rececdo da reclamacdo nas situacGes referidas nos nimeros 3 e 4

supra ou, no caso do nimero 2 supra, a partir do final do prazo nele previsto.

Artigo 6.9
Prazos de resposta

. A Provedoria do Associado comunica por escrito ao reclamante, no prazo maximo de 20 dias Uteis,

a partir da data de acuso de rececao da reclamacgdo, a posigao assumida pelo MGAM, de forma

completa e fundamentada, e através de linguagem clara e percetivel.

. Caso a Provedoria do Associado antecipe razoavelmente que nao serdo cumpridos 0s prazos

internos definidos para a gestdo de reclamacgdes, deve informar, com a maior brevidade possivel
e por escrito, o reclamante, indicando a data estimada para a conclusdo da analise dos respetivos

processos, das diligéncias em curso e a adotar para efeitos de resposta a reclamacdo apresentada.

. O acuso de recegdo das reclamagoes € assegurado num prazo de 5 dias Uteis a contar da data da

rececao da reclamacgdo apresentada nos termos do artigo 3.2 deste Regulamento.

. A Provedoria do Associado deve indicar ao reclamante as opgdes de que este dispde para prosseguir

com o tratamento da sua pretensdo, caso entenda que a resposta apresentada nao satisfaz
integralmente os termos da reclamagdo apresentada, de acordo com as competentes normas legais

e regulamentares.

Artigo 7.9
Conservacao de registos e acesso a informagdes

. O MGAM assegura o registo da reclamagdo e o arquivo de toda a documentacao constante do

respetivo processo pelo prazo de 10 anos.

. A informacdo relativa a gestdo das reclamagdes e arquivo de documentacdo sera conservada em

sistemas eletréonicos seguros e adequados por parte do MGAM.

. O MGAM devera assegurar o sigilo profissional e a protecdo de dados pessoais dos titulares que

integrem o processo de reclamagao, fornecendo somente ao reclamante as condigdes e a

informagdo a que este puder legalmente aceder.

. Qualquer pedido de acesso a informagao relacionada com uma reclamagao deve ser feito por

escrito aplicando-se, com as devidas adaptagdes, o procedimento referido nos artigos 3.2 a 6.2 do

Regulamento.
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Artigo 8.9
Divulgacdo do Regulamento
1. O MGAM assegura a divulgacgao interna do presente Regulamento, comunicando e conservando o
mesmo nos termos previstos no artigo 13.° da respetiva politica.
2. O MGAM assegura igualmente a sua divulgagdo publica, designadamente:
Pontos de rececdo e resposta das reclamagoes;
Requisitos minimos e forma de apresentacdo das reclamacoes;
Dados de contacto para apresentacdo das reclamacdes;
Dados de contacto para acompanhamento do processo relativo a reclamacédo apresentada;

Prazos a observar na gestao de reclamacgoes;

S0 a0 T W

Identificagdo e dados de contacto e eventuais mecanismos de resolugdo extrajudicial de
litigios, bem como de condicoes de elegibilidade aplicaveis.

3. A informacdo referida no nimero anterior é disponibilizada através de www.montepio.org

Adicionalmente, mediante solicitacdo escrita, o MGAM assegura a entrega de uma copia em papel

da mesma.
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