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1. Introducao

Considera-se reclamagéo a manifestacao de discordancia ou insatisfagado, bem como qualquer alegagéo de
eventual incumprimento, apresentada por clientes. No ambito do tratamento de reclamacdes pela ASF, a
manifestacdo de discordancia em relacdo a posicdo assumida por uma entidade supervisionada pela ASF ou
de insatisfacdo em relacao aos servigos prestados pela mesma, bem como qualquer alegacéo de eventual
incumprimento, apresentada por tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e lesados;

Nao se consideram reclamagdes as participagdes que integram o processo de negociagdo contratual, as
comunicagdes inerentes ao processo de regularizagcao de sinistros e eventuais pedidos de informagéo ou
esclarecimento.

2. Reclamacoes dirigidas a Zurich’

21. Ponto de rececao e resposta da reclamacao

Ponto Centralizado de Gestao de Reclamacoes
Morada: Rua Barata Salgueiro, 41 — 1269-058 Lisboa
E-mail: reclamacoes@zurich.com

Telefone para esclarecimentos: 21 313 31 00

Mais informagdes em www.zurich.com.pt

2.2. Requisitos minimos da reclamagao

As reclamacdes devem ser apresentadas por escrito. Caso tal ndo seja possivel, podem as mesmas ser
apresentadas por qualquer outro meio de comunicacdo que possa ser utilizado sem a presenca fisica e
simultanea das partes, desde que dela fique registo escrito ou gravado. As reclamagdes devem conter as
informacgdes relevantes e necessarias para uma correta apreciacao e gestao das mesmas, incluindo, pelo
menos, 0s seguintes elementos:

e Nome completo do Reclamante e, se aplicavel, da pessoa que o represente;

e Qualidade do Reclamante, designadamente de Tomador de Seguro, Segurado, Beneficiario ou
Terceiro lesado ou de pessoa que o represente;

e Dados de contacto do Reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

e Numero de documento de identificacdo do Reclamante;

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

e Data e local da reclamacao;

e Numero de apdlice ou niumero de processo ou ainda, no caso de sinistro automaovel, o numero de
matricula do veiculo automovel.

2.3. Resposta areclamagao

231 A reclamacéao obtera resposta escrita no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis. Contudo, e ndo
obstante o cumprimento do prazo anteriormente exposto, no prazo de 3 (trés) dias Uteis contados da
rececao da reclamacgéo pela Zurich, sera dirigida uma comunicacao ao Reclamante, da qual fique
registo escrito e duradouro, acusando a recegdo da mesma.

232, AsUnidades deverédo assegurar que o envio de resposta ao Reclamante ndo excede o prazo
maximo de 10 (dez) dias Uteis para casos de normal complexidade, contados da respetiva rececao
pela Zurich. Para casos de especial complexidade, a resposta ao Reclamante ndo pode exceder o
prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis. Destas comunicagdes deve ser enviada copia ao PCGR.
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3. Reclamacoes dirigidas ao Provedor do Cliente 2

3.1. Reclamacao dirigida ao Provedor Do Cliente

So poderao ser dirigidas ao Provedor as reclamacdes que ja tenham sido objeto de apreciacédo pelo servigo
de reclamacdes da Zurich. Consideram-se elegiveis para efeitos de apresentacédo ao Provedor as reclamacoes
previamente apresentadas a Zurich as quais nao tenha sido dada resposta no prazo maximo de 15 (quinze) dias
Uteis (o prazo a considerar é de 20 (vinte) dias Uteis nos casos que revistam especial complexidade) ou que,
tendo-o sido, o reclamante discorde do sentido da mesma.

3.2. Contactos do Provedor do Cliente
Nome: Dr. Miguel Esperanca Pina
Morada: Av. da Liberdade, 249, 8°, 1250-143 Lisboa

Email: mep.provedor@csassociados.pt

3.3. Requisitos minimos da Reclamacao

Os requisitos minimos sdo 0s mesmos previstos no n.° 2.2. da alinea anterior.

4. Outras entidades a quem podem ser dirigidas
reclamacgoes

4.1. Autoridade de Supervisao de Seguros e de Fundos de Pensoes (ASF)
Morada: Avenida da Republica, 76 1600-205 Lisboa

e 2 A Zurich e ao Provedor do Cliente reservam-se o direito de nao registar a reclamacdo sempre que:

(i) Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respectiva gestdo e que ndo tenham sido devidamente
corrigidos;

(ii) Se pretenda apresentar uma reclamagcéo relativamente a matéria que seja da competéncia de 6rgdos
arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objecto da reclamacéo ja tenha sido resolvida por aquelas
instancias;

(iii) Estas reiterem reclamacdes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em relagdo a mesma
matéria e que ja tenham sido objecto de resposta pela entidade a quem séo dirigidas;

(iv) A reclamacao nao tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo contetido for qualificado como
vexatorio.
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