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Informacao geral relativa a gestao de reclamacoes da zurich
insurance plc - sucursal em portugal e da Zurich - Companhia de
Seguros Vida, S.A.

Considera-se reclamacao qualquer manifestacdo de discordancia em relacdo a
posi¢cao assumida pela Zurich Insurance plc — Sucursal em Portugal ou pela Zurich -
Companhia de Seguros Vida, S.A. ou de insatisfacdo em relacdo aos servicos
prestados por estas, bem como qualquer alegagdo de eventual incumprimento,
apresentada pelos tomadores de seguro, segurados, beneficiarios ou terceiros
lesados.

Nao se consideram reclamagdes as participacdes que integram o processo de
negociacao contratual, as comunicacdes inerentes ao processo de regularizacdo de
sinistros e eventuais pedidos de informacao ou esclarecimento.

A - Reclamacoes dirigidas a Zurich '
1. Ponto de rececao e resposta da reclamacao:

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

Telefone para esclarecimentos: 21 313 31 00

Mais informacdes em www.zurich.com.pt

2. Requisitos minimos da Reclamacgao:

a) Apresentacdo por escrito ou por qualquer outro meio do qual fique registo
escrito ou gravado;

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

c) Qualidade do reclamante, designadamente de tomador de seguro, segurado,
beneficiario ou terceiro lesado ou de pessoa que o represente;

d) Dados de contacto do reclamante e, se aplicavel, da pessoa que o represente;

e) Numero de documento de identificagdo do reclamante;

f) Descricao dos factos que motivaram a reclamacgao, com identificagdo dos
intervenientes e da data em que os factos ocorreram, excepto se for
manifestamente impossivel;

g) Data e local da reclamacao;

h) Numero de apdlice ou numero de processo de sinistro ou nimero de matricula
do veiculo automovel.

Sempre que a reclamacgao apresentada nao inclua os elementos necessarios
para efeitos da respetiva gestao, designadamente quando

nao se concretize o motivo da reclamacéao, a Zurich dard conhecimento desse
facto ao reclamante, convidando-o a suprir a omisséao.

3. A reclamacado obterd resposta escrita no prazo maximo de 20 (vinte) dias
consecutivos. Contudo, e ndo obstante o cumprimento do prazo anteriormente
exposto, no prazo de 2 (dois) dias uUteis contados da rececdo da reclamacdo pela
Zurich, sera dirigida uma comunicagcdo ao Reclamante, da qual fique registo escrito e
duradouro, acusando a rececdo da mesma.
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4. De igual modo e sem prejuizo do disposto no numero anterior, sempre que a Zurich
preveja a impossibilidade de observar o prazo de 20 (vinte) dias consecutivos para o
envio da resposta a reclamacgao, disso informara o Reclamante, indicando na referida
comunicacgao escrita o fundamento para tal ensejo e a data estimada para a conclusao
da andlise do processo, que ndo ultrapassara os 30 (trinta) dias consecutivos,
contados desde a data de rececao da reclamacao.

B - Reclamacodes dirigidas ao Provedor do Cliente 2

Sé poderao ser dirigidas ao Provedor as reclamacdes que ja tenham sido objecto de
apreciagcao pelo servico de reclamagdes da Zurich. Consideram-se elegiveis para
efeitos de apresentacdo ao Provedor as reclamacdes previamente apresentadas a
Zurich as quais nao tenha sido dada resposta no prazo maximo de 20 dias (o prazo a
considerar é de 30 dias nos casos que revistam especial complexidade) ou que,
tendo-o sido, o reclamante discorde do sentido da mesma.

Nome do Provedor do Cliente: Dr. Miguel Esperanca Pina
Morada: Rua Castilho n° 50 1250-071 Lisboa
Email: miguel.pina.provedor@cms-rpa.com

2. Requisitos minimos: 0s mesmos previstos no n.° 2 da alinea anterior

3. A reclamacao obtera resposta escrita no prazo maximo de 30 dias (0 prazo maximo
de resposta é de 45 dias nos casos que revistam especial complexidade).

C - Outras entidades a quem podem ser dirigidas reclamacgoes

Autoridade de Supervisao de Seguros e de Fundos de Pensbes
Avenida da Republica, 76 1600-205 Lisboa

1e2 A Zurich e o Provedor do Cliente reservam-se o direito de nao registar a reclamagcédo sempre que:

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

(i) Se pretenda apresentar uma reclamacgao relativamente a matéria que seja da competéncia de 6rgaos
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 sao dirigidas;

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

Zurich Insurance plc - Sucursal em Portugal Registo: Cons. Reg. Comercial de Lisboa NIPC: 980 420 636 Morada: R. Barata Salgueiro, 41,1268-058 Lisboa, sucursal da Zurich Insurance plc

Sociedade Registada na Irlanda N.* 13460 Sede: Zurich House, Frascati Road, Blackrock, County Dublin, Ireland Capital Social Autorizado: 125.000.000,00 Euros Capital Social Realizado: 8158160,00 Euros
Zurich - Companhia de Seguros Vida S.A. Registo: Cons. Reg. Comercial de Lisboa NIPC: 503 583 456 Sede: R. Barata Salgueiro, 41,1269-058 Lisboa Capital Social Realizado: 20.660.260,00 Euros

Tel: 21 313 31 00 Fax: 21 313 31 1 www.zurich.com.pt - zurich.helppoint.portugal@zurich.com

Apoio ao Cliente: 707 200160+ / 213 816 780. 24h / 7 dias por semana. *Custo por minuto (IVA incluido) de 0,16€ (mavel) f O1E (fixo)
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