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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 reclamacéo qualquer manifestacdo de discordancia em relacdo a posicao
assumida pela Zurich Insurance plc — Sucursal em Portugal ou pela Zurich — Companhia
de Seguros Vida, S.A. ou de insatisfacdo em relacdo aos servigos prestados por estas,
bem como qualquer alegacdo de eventual incumprimento, apresentada pelos tomadores
de seguro, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados.

Nao se consideram reclamacdes as participacBes que integram 0 processo de
negociacdo contratual, as comunicacgdes inerentes ao processo de regularizacdo de
sinistros e eventuais pedidos de informacao ou esclarecimento.

A — Reclamagdes dirigidas a Zurich *
1. Ponto de rececao e resposta da reclamagéo:

= Ponto Centralizado de Gestdo de Reclamactes

» 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. Requisitos minimos da Reclamacao:

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;

¢) 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 identificacdo do reclamante;

f) Descricdo dos factos que motivaram a reclamacdo, com identificacdo dos
intervenientes e da data em que os factos ocorreram, excepto se for
manifestamente impossivel;

g) Data e local da reclamacéo;

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

Sempre que a reclamagdo apresentada ndo inclua os elementos necessarios para
efeitos da respetiva gestdo, designadamente quando ndo se concretize 0 motivo
da reclamacdo, a Zurich dard conhecimento desse facto ao reclamante,
convidando-o a suprir a omissao.

3. Verificando-se a existéncia dos dados mencionados no ponto 2, a Zurich acusara a
rececdo da reclamacdo no prazo de 3 (trés) dias a contar da data de rececéo.
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4. A reclamacdo obterd resposta escrita no prazo maximo de 10 dias Uteis (0 prazo
conta-se a partir da recepcéo da reclamacao com o0s requisitos minimos preenchidos).

B — Reclamag0es dirigidas ao Provedor do Cliente ?

Sé poderdo ser dirigidas ao Provedor as reclamagdes que ja tenham sido objecto de
apreciacdo pelo servico de reclamacdes da Zurich. Consideram-se elegiveis para efeitos
de apresentacdo ao Provedor as reclamacdes previamente apresentadas a Zurich as quais
ndo tenha sido dada resposta no prazo maximo de 20 dias (o prazo a considerar € 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. Joaquim Shearman de Macedo
Morada: Rua Sousa Martins, 10, 1050-218 Lishoa
Email: joaguim.macedo.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 reclamacdes

Autoridade de Supervisdo 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 ndo registar a reclamagdo sempre que:

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

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

(iii) Estas reiterem reclamag@es 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 reclamacédo ndo tiver sido apresentada de boa fé ou o respectivo contetido for qualificado como
vexatorio.
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