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Artigo 1°: Ambito
O presente regulamento tem por objetivo definir os instrumentos de gestao organizacional, administrativa e
funcional que permitem a Zurich — Companhia de Seguros Vida, S.A., adiante Zurich, o desenvolvimento

adequado da atividade de gestdo de reclamacdes apresentadas pelos Clientes, conforme definidos no artigo
seguinte.

Artigo 2° Definicdes
Para efeitos do presente regulamento, considera-se:

e C(Cliente, os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e terceiros lesados, no ambito da
atividade seguradora bem como os Associados, Contribuintes, Participantes e Beneficiarios, no
ambito da atividade de gestao de Fundos de Pensoes;

e Reclamacgao, a manifestacdo de discordancia ou insatisfacao, bem como qualquer alegagao de
eventual incumprimento, apresentada por Clientes. No ambito do tratamento de reclamacoes pela
Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF), a manifestagédo de discordancia
em relacao a posicao assumida por uma entidade supervisionada pela ASF ou de insatisfacao em
relacao aos servigcos prestados pela mesma, bem como qualquer alegacao de eventual
incumprimento, apresentada por Tomadores de Seguro, Segurados, Subscritores, Associados,
Contribuintes, Participantes, Beneficiarios e Lesados;

e Entidade reclamada, a entidade supervisionada pela ASF contra a qual € apresentada a reclamacéo;

e Recomendagao, a orientacdo emitida pelo Provedor do Cliente ou pelo Provedor dos Participantes e
Beneficiarios que resulte de uma analise dos procedimentos e decisdes da empresa de seguros ou
entidade gestora e que, consequentemente, preveja alguma medida corretiva ou que vise ajustar um
ou mais dos procedimentos implementados pela mesma, podendo, no caso de provedor dos
participantes e beneficiarios designado por uma associacao de entidades gestoras, abranger
orientacdes genéricas sobre as melhores praticas a adotar em relagdo a matéria objeto da
reclamacao, que se revelem de utilidade para todo o setor;

e  Suporte duradouro, um instrumento que permita armazenar informacdes que sejam dirigidas
pessoalmente ao destinatario, de tal forma que possam ser consultadas posterior e livremente
durante um periodo adequado aos fins a que se destinam, e que permita uma reproducao exata das
informacdes armazenadas.

e Unidade ou Unidades de resposta, a qual/as quais pertence(m) os responsaveis pela resposta e
podem estar incluidas as areas comercias;

e Responsavel pela resposta, pessoa nomeada pela respetiva Unidade para responder as
reclamacdes.

Artigo 3°: Caracterizacao e Principios Gerais
aplicaveis a gestao de reclamacodes

1. A gestéo de reclamacdes devera obedecer a critérios de celeridade e eficiéncia, representando uma
Funcado autdbnoma que atua enquanto ponto centralizado de rececao e resposta, devidamente identificada ao
nivel interno e externo e que assegure aos Reclamantes total acessibilidade, tudo nos termos das
disposicoes e artigos seguintes.

2. Nao havera quaisquer custos ou encargos para o Reclamante resultantes do exercicio da presente
Funcao.

3. A gestado das reclamacdes sera efetuada de forma imparcial, devendo toda e qualquer situacao de
conflitos de interesses ser reportada a Unidade de Compliance.

4. Para efeitos do disposto no ponto anterior, entende-se que ha conflitos de interesses sempre que um
Colaborador inserido na estrutura inerente a Fungao da gestédo de reclamagdes tenha:

e um qualquer interesse pessoal ou privado, direto ou indireto no assunto objeto da reclamacao, ou;
e uma relacao familiar, de amizade, profissional ou de natureza analoga com qualquer um dos
Reclamantes.
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Artigo 4°: Funcodes inerentes a gestao de
reclamacoes

A gestao de reclamacdes é assegurada através de Fungdes internas e autbnomas designadas para o efeito e
que funcionam na Unidade JUR.

1. A funcao Responsavel de Gestao de Reclamacdes compete, nomeadamente:

Elaborar os relatérios anuais para o Regulador, previstos no art.° 27 da Norma Regulamentar 7/2022;
Cooperar na elaboracao dos relatdrios trimestrais de informagcdo comportamental previstos no art.°
27-A da Norma Regulamentar 7/2022, no ambito das suas areas de responsabilidade;

Elaborar e divulgar os relatérios de controlo internos, conforme a necessidade de cada Unidade,
relativos a gestao de reclamacoes;

Rever anualmente os processos, regulamentos e politicas de gestao de reclamacdes, promovendo
alteragdes que visem a melhoria e eficiéncia dos mesmos;

Analisar a tipologia das reclamacdes e causas principais das mesmas, propondo alteracoes a
processos ou procedimentos que visem minimizar ou eliminar as reclamacoes.

2. A funcdo Ponto Central de Gestao de Reclamacdes (PCGR) compete, nomeadamente:

Receber as reclamacdes apresentadas e aferir da sua admissibilidade;

Encaminhar devidamente as reclamacodes para a Unidade com maior capacidade e conhecimento
para responder adequadamente a reclamacéo;

Monitorizar o processo de reclamacéo, controlando o cumprimento de prazos;

Garantir o registo de informacao relativa a gestdo das reclamacoes e o arquivo de documentacao em
suporte duradouro;

Apreciar os pedidos de acesso a informacao relativa a gestao de reclamagdes e documentacao
associada;

Colaborar com o Provedor do Cliente no ambito da gestao de reclamacoes;

Coadjuvar a Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensbes (ASF) no ambito da gestao
de reclamacodes.

Artigo 5° Requisitos e forma de apresentacao de

reclamacgoes

1. As reclamacodes devem ser apresentadas por escrito. Caso tal ndo seja possivel, podem as mesmas ser
apresentadas por qualguer outro meio de comunicacdo que possa ser utilizado sem a presenca fisica e
simultanea das partes, desde que dela fique registo escrito ou gravado.

2. As reclamagdes devem conter as informacdes relevantes e necessarias para uma correta apreciacao e
gestao das mesmas, incluindo, pelo menos, os seguintes elementos:

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

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

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

Numero de documento de identificacdo do Reclamante;

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

Data e local da reclamacao;

Numero de apdlice ou niumero de processo ou ainda, no caso de sinistro automaével, o nimero de
matricula do veiculo automovel.
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Artigo 6°: Recusa de admissao de reclamacao

1. Caso a reclamacgao apresentada ndo inclua os elementos necessarios a sua respetiva gestao,
nomeadamente quando ndo concretize o motivo da reclamacao, a Zurich dard conhecimento desse facto ao
Reclamante, convidando-o a suprir a omissdo no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis.

2. A Zurich deve recusar a reclamacao apenas quando:

e Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que ndo tenham sido
corrigidos nos termos do numero anterior;

e Se pretenda apresentar uma reclamacéo relativamente a matéria que seja da competéncia exclusiva
de 6rgaos arbitrais ou judiciais, ou quando a matéria objeto da reclamacao ja tenha sido resolvida por
aquelas instancias;

e A natureza da mesma tenha carater reiterado e sejam apresentadas pelo mesmo Reclamante em
relagdo a mesma matéria e que ja tenham sido objeto de resposta pela Zurich;

e Areclamagao nao tiver sido apresentada, de boa fé ou o respetivo conteudo for qualificado como
vexatorio.

3. Sempre que a Zurich nao admita reclamagdes com fundamento em alguma das situacdes previstas no
ponto 2 do presente artigo, deve dar conhecimento desse facto ao Reclamante, fundamentando a sua nao
admisséao.

4. As comunicacgodes previstas nos pontos 1e 3 supra, devem ser efetuadas em suporte duradouro acessivel
ao Reclamante, preferencialmente em formato digital, num prazo méaximo de 3 (trés) dias Uteis.

Artigo 7°: Procedimentos internos aplicaveis e
prazos de resposta

1. Existe na Unidade JUR um ponto centralizado ao nivel interno a quem compete receber e/ou encaminhar
as reclamacgodes e monitorizar o respetivo processo de reclamacao (PCGR).

2. Rececionada a reclamacao pelo PCGR, sdo verificados os pressupostos de admissibilidade da mesma.

3. Supridas as omissdes, ou ndo se verificando uma das causas de ndo admissibilidade da reclamacao
previstas no n.° 2 do artigo 6.° e nos casos em que reclamacao é rececionada pelo PCGR, este acusa a
rececao da mesma no prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis e encaminha para as Unidades respetivas, a quem
compete proceder a respetiva resposta.

4. Nos casos em que a reclamacao ¢ dirigida a qualquer ponto de receg¢édo nao controlado pelo PCGR, o
responsavel pela rececao ou responsavel pela resposta devera dirigir uma comunicacao ao Reclamante, no
prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis, acusando a recegdo da mesma, devendo a resposta a reclamagao ocorrer
nos prazos previstos no ponto 8.

5. Sobre as Unidades responsaveis pela resposta incorre o dever de manter o Reclamante informado sobre
as diligéncias em curso e/ou a adotar.

6. As Unidades deverao enviar copia ao PCGR da comunicacgao prevista no ponto 4, aquando do seu envio
ou no prazo maximo de 2 (dois) dias Uteis a contar da data de envio.

7. As Unidades deverdo enviar cépia ao PCGR de todas as comunicagdes previstas no ponto 5, aquando do
envio ao Reclamante da resposta da Zurich a reclamacéao.

8. As Unidades deverao assegurar que o envio de resposta ao Reclamante nao 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 comunicacdes deve ser enviada copia ao PCGR.

9. A resposta a reclamacao devera ser completa e fundamentada, informando o Reclamante do grau de
complexidade e transmitindo o resultado da apreciagédo da reclamacao através de linguagem clara e
percetivel.
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e Sempre que a resposta seja em sentido contrario a pretensado do Reclamante, da mesma deve
constar a referéncia a possibilidade de recurso ao Provedor do Cliente ou Provedor dos
Participantes e Beneficiarios, através da inclusdo dos seguintes paragrafos:

“Salientamos contudo, que, querendo, poderd V. Exa. recorrer ao [Provedor do Cliente ou Provedor
dos Participantes e Beneficiarios, conforme aplicavel], Exmo Senhor Dr. Miguel Esperancga Pina,
através do e-mail mep.provedor@csassociados.pt, ou por escrito para a morada

Avenida da Liberdade, 249, 8°, 1250-143 Lisboa, para a obtencao de uma segunda analise da
reclamacao ora apresentada.”

10. Para efeitos de contagem de prazos, a reclamag¢ao apenas se considera recebida depois de corretamente
instruida, nos termos do ponto 3.

11. Sempre que seja previsivel, atenta a complexidade do assunto, a impossibilidade de observar o prazo de
resposta maximo de 15 (quinze) dias Uteis previsto no ponto 8, a Unidade envolvida devera informar o PCGR,
através de e-mail, fundamentando a respetiva impossibilidade. Por sua vez, o PCGR devera informar o
Reclamante, de forma fundamentada, sobre a impossibilidade objetiva de observar os prazos internos
definidos para a gestao de reclamacoes, indicando a data estimada para a conclusdo da analise da
Reclamacao.

12. Todas as comunicagdes com o Reclamante devem conter a informacgao relativa ao tratamento de dados
pessoais efetuado pela Zurich, nomeadamente para o exercicio legitimo dos direitos de acesso, retificacao,
0posicao, limitagdo, apagamento e portabilidade, assim como a indicagao da localizagao da Politica de
Dados Pessoais e contactos alternativos para a sua obtencéo ou esclarecimento.

13. Todas as comunicagdes com o Reclamante previstas nos pontos anteriores devem ser efetuadas através
de suporte duradouro, acessivel ao destinatario e preferencialmente em formato digital.

Artigo 8°: Dados de contacto para efeitos de
apresentacao de reclamacgoes

1. Para efeitos de apresentacao de reclamacgoes, os Reclamantes podem utilizar qualquer um dos seguintes
meios:

e Correio Eletronico: reclamacoes@zurich.com
e Livro de Reclamacdes Eletronico
e Provedor do Cliente ou Provedor dos Participantes e Beneficiarios, nos casos legalmente
admissiveis
e Portal de Clientes Zurich4You
e Contactos Diretos:
o Telefone: 21313 3100
o Fax:21313 311
o Comunicagéo escrita dirigida a Zurich
o Website: www.zurich.com.pt

2. Para efeitos de acompanhamento do processo relativo a gestao da reclamagéo apresentada, o
Reclamante pode utilizar o endereco eletronico referido no ponto anterior.

3. O PCGR envia a comunicacao de Acusacdo de Rececdo de Reclamacao a todas as reclamagdes que lhe
sejam dirigidas no prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis.

2.0 PCGR ao rececionar um pedido de esclarecimentos por parte da ASF, deve observar os prazos
previstos no artigo 12.°, ponto 10.

Artigo 9°: Meios informaticos e arquivo

1. A gestao de reclamacdes € apoiada por um sistema informatico que permite manter adequadamente o
registo da informacao.

2. O arquivo de documentacéao é assegurado através da utilizagdo de arquivo digital e/ou disco 6tico, nos
termos do disposto no Decreto-Lei n.° 221/96, de 23 de novembro.
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Artigo 10°: Acesso a informacao, documentacao e
politica de tratamento de dados pessoais

1. O acesso a informacao relativa a gestdo de reclamacdes e documentacao associada por parte do
Reclamante rege-se pelos principios da confidencialidade, disponibilidade e integridade, nos termos
definidos nos numeros seguintes.

2. A informacao relativa a gestao de reclamacdes e documentacao associada apenas pode ser acedida pelas
pessoas que, invocando a sua qualidade de Reclamante, manifestem a intencao de iniciar, dar continuidade
ou fazer cessar o processo de reclamacao contra a Zurich e na estrita medida em que essa informacao/
documentacao esteja relacionada ou surja no ambito do desenvolvimento de um determinado processo de
reclamacao.

3. Os métodos de compilacao da informacao relativa a gestao de reclamacdes e documentacao associada
necessarios para garantir a exatidao daquela informacao/documentacéao, estao devidamente acautelados.

4. A'informacéo relativa a gestao de reclamacdes e documentacao associada sera facultada ao Reclamante
mediante pedido escrito, apoés verificacdo da sua essencialidade para um determinado processo de
reclamacao.

5. Qualquer recusa no acesso a informacao relativa a gestao de reclamacdes e documentacao associada por
Reclamante sera comunicada de modo fundamentado e por escrito.

6. O tratamento dos dados pessoais submetidos pelo Reclamante, efetuado pelo PCGR e pela Zurich,
enquadra-se no legitimo interesse subjacente a gestao do processo de reclamacao, o seu registo,
tratamento, resposta e reporte perante a ASF.

7. O tratamento de dados por parte da Zurich segue o exercicio legitimo dos direitos de acesso, retificacao,
oposicao, limitagdo, apagamento e portabilidade, do Titular dos Dados, conforme o Regulamento Geral de
Protecao de Dados.

Artigo 11°: Periodo de conservacao dos dados

Os dados relativos ao registo da informacao de gestao das reclamacdes, comunicacdes, apreciacoes e
qualquer documento remetido pelo ou para o Cliente no &mbito do processo de apreciacdo da reclamacao,
serédo conservados por um periodo maximo de 10 (dez) anos apds a data de encerramento da reclamagao.

Artigo 12°: Tratamento de Reclamacgodes por parte da
ASF

1. Os tomadores de seguros, segurados, subscritores, contribuintes, participantes, beneficiarios e lesados
podem apresentar uma reclamacao a ASF relativa a atos ou omissdes de uma entidade supervisionada,
desde que tal reclamacao tenha sido previamente apresentada a entidade reclamada e ndo tenha sido
resolvida, nos termos do numero seguinte.

2. A ASF apenas aprecia as reclamacgdes que nao estejam pendentes noutras instancias e as quais nao tenha
sido dada resposta pela entidade reclamada no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis, contados a partir da
data da respetiva rececao ou quando, tendo sido dada uma resposta, o reclamante discorde do sentido da
mesma.

3. Comprimindo-se os critérios minimos de elegibilidade definidos pela ASF para a apresentacdo de uma
reclamacao é aberto um procedimento de reclamacao, mediante a atribuicdo de um ndimero e da sua
insercao em plataforma eletronica da ASF.

4. A ASF pode decidir o arquivamento liminar da reclamacao, quando:

e Na&o se enquadre no ambito das atribuicoes legais da ASF;
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N&o cumpra 0s requisitos previstos no ponto 2;

Nao cumpra os requisitos de informacao minima necessaria a abertura de procedimento;
A reclamacéo esteja redigida de forma ininteligivel ou em termos vexatérios e ofensivos;
Seja manisfestamente infundada.

5. Areclamacéao pode ser liminarmente arquivada quando se trate de pedido que reitere reclamacao ja
apresentada pelo mesmo reclamante, em relacdo a mesma matéria e que ja tenha sido objeto de resposta
pela ASF.

6. Nos casos em que seja pouco claro o enunciado dos factos em que se baseia o pedido, a ASF solicita ao
reclamante os esclarecimentos adicionais necessarios, que devem ser transmitidos no prazo maximo de 10
(dez) dias Uteis, sob pena de arquivamento.

7. Quando nao haja lugar a arquivamento liminar, o reclamante é informado da abertura do procedimento,
bem como de um cdédigo e senha de acesso que permitem obter informacao sobre o estado do
procedimento, disponivel na area reservada para o efeito no Portal do Consumidor.

8. Conjuntamente com a informacgao prevista no numero anterior, o reclamante € informado de que o teor da
sua reclamacéao podera ser transmitido a entidade reclamada, podendo ainda ser-lhe solicitado o envio de
documentacéao adicional ou de outros elementos necessarios a andlise da sua reclamacao, com a indicacao
de que tais elementos também poderao ser divulgados a entidade reclamada.

9. Salvo nos casos em que entenda dever logo esclarecer o reclamante, a ASF decide sobre o conteudo da
reclamacao mediante prévia audicdo da entidade reclamada.

10. A entidade reclamada, através do PCGR, dispde do prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis para resposta
fundamentada aos pedidos da ASF, podendo tal prazo ser prorrogado mediante solicitagéo, em casos de
especial complexidade ou se for indispensavel a recolha de informacdes e elementos adicionais relevantes.

11. A entidade reclamada pode, caso se justifique, responder & ASF remetendo para os termos da resposta a
reclamacéao enviada ao reclamante.

12. No caso previsto no numero anterior, a ASF pode proceder ao arquivamento imediato do processo de
reclamacéao caso infira da resposta dada pela entidade reclamada ao reclamante que o assunto se encontra
resolvido ou tenham sido prestados na totalidade os esclarecimentos devidos.

Artigo 13°: Provedor do Cliente de Seguros

1. De modo a facultar aos Clientes uma segunda instancia de apreciacdo das reclamagdes por aqueles
apresentados, a Zurich nomeou o Exmo. Senhor Dr. Miguel Esperanca Pina, Advogado, com escritério na
Avenida da Liberdade, 249, 8°,1250-143 Lisboa, como Provedor do Cliente.

2. A reclamacao para o Provedor do Cliente apenas sera elegivel caso nao tenha sido dada resposta pela
Zurich nos prazos maximos previstos no artigo 7.° ou quando, tendo sido dada uma resposta, o0 Reclamante
discorde do sentido da mesma.

3. A Zurich tem o dever de colaborar com o Provedor do Cliente, assegurando o dialogo entre as duas
entidades, de modo a garantir nomeadamente:

e (O envio ao Provedor do Cliente das respostas a reclamacdes elegiveis para efeitos de apreciagéo
pelo Servico de Provedoria;

e O envio ao Provedor do Cliente das informacoes e documentacéo associada, por este requisitada e
relacionada com determinado processo de reclamacéo;

e Arececdo e andlise de recomendacodes efetuadas pelo Provedor do Cliente.

4. A Zurich deve assegurar uma resposta as recomendagdes do Provedor do Cliente no prazo maximo de 7
(sete) dias uteis.
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Artigo 14°: Provedor dos Participantes e
Beneficiarios de Fundos de Pensodes (Provedor
dos Fundos de Pensoes)

1. No ambito dos fundos de pensdes em relacdo aos quais a Zurich seja a entidade gestora, participantes e
beneficiarios para as adesodes individuais a fundos de pensdes abertos podem ainda apresentar reclamacoes
ao Provedor dos Fundos de Pensdes.

2. A reclamacéo para o Provedor dos Fundos de Pensbes apenas sera elegivel caso ndo tenha sido dada
resposta pela Zurich nos prazos maximos previstos no artigo 7.° ou quando, tendo sido dada uma resposta, o
Reclamante discorde do sentido da mesma.

3. A Zurich nomeou o Exmo. Senhor Dr. Miguel Esperanca Pina, Advogado, com escritério na
Avenida da Liberdade, 249, 8°,1250-143 Lisboa, como Provedor dos Fundos de Pensdes.

4. Compete ao Provedor dos Fundos de Pensodes apreciar as reclamacoes que Ihe sejam apresentadas pelos
participantes e beneficiarios para as adesdes individuais a fundos de pensdes abertos.

5. A Zurich tem o dever de colaborar com o Provedor dos Fundos de Pensoes, assegurando o didlogo entre
as duas entidades, de modo a garantir nomeadamente:

e (O envio ao Provedor dos Fundos de Pensbes das respostas a reclamacdes elegiveis para efeitos de
apreciacao pelo Servico de Provedoria;

e O envio ao Provedor dos Fundos de Pensdes e documentacao associada, por este requisitada e
relacionada com determinado processo de reclamacao;

e Arececao e andlise de recomendacoes efetuadas pelo Provedor dos Fundos de Pensoes.

6. A Zurich deve assegurar uma resposta as recomendacdes do Provedor dos Fundos de Pensdes no prazo
maéaximo de 7 (sete) dias Uteis.

Artigo 15°: Contacto com a ASF

1. A Zurich designa um interlocutor privilegiado para efeitos de contacto com a ASF, para que seja dada uma
resposta direta, atempada e adequada a pedidos de informacao ou esclarecimentos formulados por aquela
no ambito da gestao de reclamacgoes.

2. O interlocutor privilegiado com a ASF, Vanda de Lourdes Alves Balhau, integra a Unidade JUR. O
interlocutor esta ainda identificado no Website da Zurich em www.zurich.com.pt.

Artigo 16°: Relatério Anual

Nos termos e condicdes da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R de 7 de junho da Autoridade de Superviséo
de Seguros e Fundos de Pensbes (ASF), a Zurich, através da sua Funcgéo interna - Gestdo de Reclamacdes -
remetera anualmente a ASF um relatdério respeitante a gestdo de reclamagdes, que deve mencionar
elementos de cariz estatistico, as conclusdes extraidas do processo de gestao de reclamagdes, bem como
as medidas implementadas ou a implementar.

Artigo 17°: Relatério Trimestral

Nos termos e condicdes da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R de 7 de junho da Autoridade de Superviséo
de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF), a Zurich, através da sua Funcéo interna - Gestdo de Reclamacdes —
coopera com as demais unidades envolvidas na elaboracdo do relatdrio trimestral relativo a informacéao de
natureza comportamental, que deve mencionar, entre outros, informagdes sobre reclamacgdes recebidas no
trimestre anteiror ao que o reporte & devido.
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Artigo 18°: Alteracodes

O presente Regulamento sera revisto anualmente e alterado sempre que novas disposicdes legais ou
regulamentares assim o exijam, ou sempre que existam alteracées aos processos e procedimentos nele
descritos, devendo ser aprovado pelo Conselho de Administragao.
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