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ASF investe na gestao de reclamagdes dos consumidores

A Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF) tem por missdo assegurar o
bom funcionamento do setor dos seguros e do setor dos fundos de pensdes em Portugal, de
forma a contribuir para a garantia da protecdao dos tomadores de seguro, pessoas seguras,

participantes e beneficiarios.

No cumprimento da sua missao é objetivo prioritario da atuacao desta Autoridade o reforco da
protecdo do consumidor de seguros e fundos de pensdes, designadamente através da
melhoria da qualidade dos servigos prestados aos consumidores, quer pelos operadores, ao

nivel das suas estruturas de governacao, quer por esta Autoridade.

Assim, com vista a um melhor esclarecimento dos direitos que assistem ao consumidor de
seguros e fundos de pensGes, bem como da forma como deve tratar as reclamacgbes que
pretenda apresentar contra operadores supervisionados por esta Autoridade, a ASF introduziu
algumas alteracdes na drea do Portal do Consumidor que disponibiliza aquelas

funcionalidades.

Em concreto, pretende-se que, previamente a apresentacao da reclamacdo, o consumidor seja
devidamente elucidado sobre a informagdo disponibilizada no Portal do Consumidor
relativamente aos varios tipos de produtos supervisionados e as respostas as perguntas
frequentes relacionadas com os mesmos, bem como sobre as estruturas de que os operadores
dispGem para o tratamento de reclamagdes, as quais o consumidor deve recorrer previamente

a apresentacdo da reclamagdo a ASF.

De acordo com a experiéncia da ASF, parte significativa das reclamacGes sdo resolvidas
diretamente com a entidade reclamada, pelo que as reclamagdes devem, em primeira
instancia, ser apresentadas junto do operador em causa, designadamente junto dos respetivos
gestores de reclamagdes, cuja funcdo deve ser desempenhada por pessoas iddneas que

detenham qualificagdo profissional adequada.

Sé apds a andlise e resposta por parte do operador e caso o consumidor ndo concorde com a
mesma, ou nas situa¢des de falta de resposta, deve aquele apresentar reclamagdo junto da

ASF, através do Portal do Consumidor.
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Pretende-se ainda que o consumidor seja devidamente esclarecido sobre as competéncias da
ASF no tratamento de reclamacgbes, tendo, também, o formulario de apresentacdo de
reclamagOes sido alterado no sentido de a ASF se encontrar dotada de mais e melhor
informacdo relacionada com a reclamacgdo, possibilitando o seu tratamento mais célere e

eficiente.

Do mesmo modo, também previamente a apresentacdio de um pedido escrito de
esclarecimento ou de informa¢do a ASF, o consumidor é convidado a responder a um
questionario relativo ao seu pedido, direcionando-se aquele para as respostas as perguntas
frequentes que possam ser relevantes sobre a matéria, bem como para determinados servicos
especificos, que sejam Uteis para o caso concreto, e cuja informacdo relevante consta também

do Portal do Consumidor.

A ASF acredita que estas alteragGes contribuem para a defesa dos direitos e reforcam a
protecdo dos consumidores, permitindo ainda uma gestdo mais eficiente das reclamacgdes e da

resposta aos pedidos de esclarecimento que |lhe sdo dirigidos.

Conhecga mais sobre o Portal do Consumidor aqui.


https://www.asf.com.pt/isp/PortalConsumidor

