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Regulamento relativa a Gestao de Reclamacdes na Allianz
Portugal

I. Enquadramento

A. A andlise e o tratamento das reclamacdes assumem um papel fundamental na
relacdo com os clientes, constituindo um elemento essencial com vista a assegurar a
prestacdo de um servico de qualidade, maior transparéncia e rigor.

B. Com vista a garantir o adequado acompanhamento e tratamento das reclamagdes,
elaborou-se o presente Regulamento, que visa definir as regras que orientam a
Gestdo de Reclamagdes no que respeita a apreciagdo das reclamacdes que podem
ser apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros
lesados, em cumprimento das disposi¢des legais e regulamentares aplicdveis,
designadamente a Norma Regulamentar N.° 7/2022-R, de 7 de julho da Autoridade
de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes.

Il. Definicoes
Para efeitos deste Regulamento considera-se:

ASF: Autoridade de Supervis@o de Seguros e de Fundos de Penses.

Clientes: os tomadores de seguros, segurados, beneficidrios, terceiros lesados, no
dmbito da atividade seguradora, bem como os associados, contribuintes,
participantes e beneficidrios no dmbito da atividade de gestdo de fundos de
pensdes.

Provedor do Cliente: Pessoa singular de reconhecido prestigio qualificacdo,
idoneidade e independéncia, designado pela Companhia, a quem cabe apreciar as
reclamacdes que lhe sejam apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados,
beneficidrios e terceiros lesados por atos ou omissdes das empresas de seguros
desde que as mesmas ndo tenham sido respondidas ou resolvidas nos termos deste
regulamento.

Reclamacéo: manifestacdo de discorddncia em relacdo a posicdo assumida por
empresa de seguros ou de insatisfacdo em relagdo aos servigos prestados por estas,
bem como qualquer alegacdo de eventualincumprimento, apresentada por clientes.

Ndo se incluem no conceito de reclamacgdo as declaracdes que integram o processo
de negociacdo contratual, as interpelacdes para cumprimento de deveres legais ou
contratuais, as comunicacdes inerentes ao processo de regularizacdo de sinistros ou
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ao pagamento de beneficios, bem como eventuais pedidos de informacdo ou
esclarecimento.

lll. Principios Gerais no dmbito da Gestdo de Reclamacoes

A. AAllianz Portugal gere, através da Area de Gestédio de Reclamacdes, de forma célere
e eficaz, as reclamacgbes apresentadas pelos Clientes.

B. A Area de Gestdo de Reclamacdes atua enquanto ponto centralizador de rececéio e
respostq, as reclamagdes rececionadas, encontrando-se devidamente identificada a
nivel interno e a nivel externo, e assegura aos reclamantes total acessibilidade.

C. A gestdo das reclamacdes serd efetuada de forma imparcial. Os colaboradores
devem comunicar e toda e qualqguer situacdo de potencial conflito de interesses &
Direcdo de Juridico & Compliance, devendo abster-se de intervir em tais situacoes

D. Entende-se que hd conflito de interesses sempre que um Colaborador que esteja
envolvido na gestdo, andlise ou resposta d reclamacdo tenha, diretamente por si ou
pelo respetivo conjuge, pessoa a si unida em unido de facto, ou parente em linha reta
ou no segundo grau da linha colateral:

a. um qualquer interesse pessoal ou privado, direto ou indireto no assunto
objeto da reclamacdo; ou

b. uma relagdo familiar, de amizade, profissional ou de natureza andloga com
qualquer um dos reclamantes.

E. Aapresentacdo de reclamacgdes pelos clientes é gratuita, ndo acarretando quaisquer
custos ou encargos para o reclamante, bem como quaisquer énus que ndo sejam
efetivamente indispensdveis para o cumprimento dessa funcdo.

F. AAllianz Portugal, com vista a uma gestdo célere, tem sempre como objetivo que as
respostas das reclamacdes sejam comunicadas ao reclamante num curto prazo de
tempo, pelo que os prazos maximos indicados servem somente como referéncia.

IV. Ponto de Rececdo e Resposta da Reclamacdo

As reclamacdes a apresentar pelos clientes diretamente & Allianz Portugal devem ser
dirigidas:

e Por email: para funcional.reclamacoesccc@allianz.pt

e Por carta para a morada: Allianz Portugal - Area de Gestdo de Reclamacdes
Rua Andrade Corvo, 32 - 1069-014, Lisboa

e Através do formuldrio de reclamacdo disponivel no site
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QOu indiretamente através do Livro de Reclamacdes Eletrénico

A resposta a enviar a cada reclamante seguird, sempre que possivel, pela mesma via pela
qual foi recebida a reclamacdo (por exemplo, correio eletrénico ou carta).

V. Requisitos Minimos e forma de apresentacdo das
reclamacoes pelos Clientes

As reclamacdes dos Clientes devem ser apresentadas por escrito, em suporte
duradouro, preferencialmente digital, e devem conter obrigatoriamente:

Nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente,
Referéncia a qualidade em que reclama (tomador do seguro, segurado,
beneficidrio ou terceiro lesado, ou de pessoa que represente o reclamante),
Dados de contacto do reclamante nomeadamente, morada e endereco de
correio eletrénico e, caso aplicavel, da pessoa que o represente,

Ndmero de contribuinte e/ou do documento de identificacdo do reclamante,
Descricdo dos factos que motivaram a reclamacdo, com identificacdo dos
intervenientes e da data em que os factos ocorreram, exceto se for
manifestamente impossivel,

Data e local da reclamacdo.

E sempre que possivel, o reclamante deve identificar o nimero de apélice ou
contrato de seguro, o nimero do processo de sinistro ou o nimero do processo de

reclamacdo atribuido pela Allianz Portugal.

VI. Processo de Gestdo de Reclamacodes

A. Pressupostos de admissibilidade da Reclamacdo

1.

Caso a reclamacdo apresentada ndo inclua os elementos necessdrios d sua

respetiva gestdo, nomeadamente quando ndo concretize o motivo da

reclamacdo, a Allianz Portugal dard conhecimento desse facto ao reclamante,

convidando-o a suprir a omissdo.

Ndo serdo admissiveis como reclamacdo, as situacdes em que:

Q)

b)

Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que
ndo tenham sido corrigidos no prazo de 20 dias Uteis a contar da
comunicacdo referida no niGmero anterior;

Se pretenda apresentar uma reclamacdo relativamente a matéria que seja
da competéncia de 6rgdos arbitrais ou judiciais, ou quando a matéria objeto
da reclamacdo jé tenha sido resolvida por aquelas insténcias;
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c) A natureza da mesma tenha cardter reiterado e sejam apresentadas pelo
mesmo reclamante em relacdo  mesma matéria e que jd tenham sido objeto
de resposta pela Allianz Portugal;

d) A reclamacdo ndo tiver sido apresentada de boa fé ou o respetivo contelddo
for qualificado como vexatoério.

As comunicacdes aos reclamantes, previstas no n° 1 e 2, devem fundamentar a

deciso da Allianz e ser efetuadas em suporte duradouro acessivel ao

destinatdrio, preferencialmente digital, num prazo méaximo de cinco (5) dias Uteis

a contar da data de rececdo da reclamacdo, ou, no caso previsto na alinea a) do

n.° 2, a partir do final do prazo nela previsto.

B. Procedimentos internos e prazos de resposta

1

E a drea de Gestdo de Reclamacdes o ponto centralizador a quem compete
receber e responder as reclamacdes, bem como monitorizar o respetivo processo
de reclamacdo.

Rececionadas as reclamacdes as mesmas sdo numeradas sequencialmente e
classificadas de acordo com a estrutura fixada pela ASF nos mapas de reporte e
incluido o cédigo do produto, quando aplicavel.

De seguida sdo verificados os pressupostos da admissibilidade da Reclamacdo, e
no caso das reclaomacdes admitidas para andlise, a drea de Gestdo de
Reclamacdes acusa a rececdo da mesma no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis,
informando o reclamante do nimero da reclamacdo.

Caso seja desde logo previsivel a impossibilidade objetiva de resposta a
reclamacdo no prazo mdximo de 20 dias Uteis, a comunicac¢do de rececdo deve
informar, de forma fundamentada, a data estimada para a conclusdo da andlise
do processo, bem como manter o reclamante informado sobre as diligéncias em
curso e a adotar para efeitos de resposta a reclamacdo apresentada.

A drea de Gestdo de Reclamacdes encaminhard devidamente as reclamacdes
para o departamento da Allianz Portugal que seja responsdvel pelo tema
subjacente & mesma, com o objetivo de obter uma resposta a enviar ao
reclamante no cumprimento dos prazos.

O controlo e garantia da obtencdo de resposta atempada para o cumprimento
dos prazos, é efetuado através da plataforma informdtica.

Quando a drea de Gestdo de Reclamacdes considere necessdrio, atendendo a
matéria e complexidade da reclamacdo ou fundamento da resposta & mesma, é
solicitada a intervencdo da Direcdo Juridica e Compliance.

A resposta A reclamacdo deverd ser completa e fundamentada incluindo
especificacdo das disposicdes legais e contratuais aplicaveis, e utilizando uma
linguagem clarg, percetivel e adequada ao perfil do cliente, e num prazo mdximo
de 20 dias Uteis a contar da rececdo da reclamacdo ou dos elementos
previstos no ponto V.
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8. Aresposta da Allianz serd sempre por escrito, em suporte duradouro acessivel
ao cliente, preferencialmente digital.

9. Sempre que a resposta ndo satisfaca integralmente os termos da reclamacdo
apresentada, o reclamante serd informado que dispde de outros meios para
prosseguir com o tratamento da sua pretensdo, nomeadamente:

a. o Provedor do Cliente;

Provedor: Dr. José Carlos Sereno
Por carta para a Morada: Allianz Portugal — Provedor do Cliente
Rua Andrade Corvo, 19, 6° - 1069-014, Lisboa
Por email: provedordocliente@allianz.pt
b. a Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensodes (ASF)

Por carta para a Morada: Avenida da Republica, 76 - 1600-205, Lisboa
Por email: asf@asf.com.pt

c. Recurso aos tribunais ou a mecanismos de resolucdo extrajudicial de
litigios, incluindo os relativos a litigios transfronteiricos
10. Se areclamacdo apresentada ndo se reportar a atividade da Allianz Portugal,
a drea de Gestdo de Reclamacgdes dard conhecimento desse facto ao
reclamante, direcionando, caso integrem o mesmo grupo, a reclamacdo para
a empresa de seguros ou entidade gestora a qual a reclamacdo se reporta.

VII. Sistema eletrénico, Confidencialidade e Protecdo de Dados

A. A gestdo de reclamacdes é apoiada por um sistema informatico dotado das regras
de seguranca mais elevadas de acordo com as prdticas de mercado, que permite
manter adequadamente o registo da informacdo.

B. O arquivo de toda documentacdo relacionada com a reclamagdo € mantido no
sistema Global da Allianz Portugal, sempre associado ao sistema de reclamacdes.

C. Toda a documentacdo relacionada com as reclamagdes € mantida durante o
prazo minimo de cinco anos, e conservada durante o periodo estritamente
necessdrio.

D. A informacdo relativa a gestdo de reclamacdes e documentacdo associada
apenas pode ser acedida pelos clientes que manifestem a intencdo de iniciar, dar
continuidade ou fazer cessar o processo de reclamacdo contra a Allianz e na
medida em que a mesma esteja relacionada ou surja no dmbito do
desenvolvimento de um determinado processo de reclamacdo. Este pedido
deverd ser efetuado por escrito.

E. Toda a restante informacdo/documentacdo que ndo esteja associada ao
processo de reclamacdo segue as regras de acesso a dados contratuais ou de
Dados Pessoais.
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F. Qualquer recusa no acesso a informacdo serd comunicada de modo

fundamentado e por escrito.

G. Toda a informacdo relativa ao tratamento dos dados pessoais efetuado pela
Allianz Portugal podem ser consultadas em Informacdo legal | Allianz Seguros.
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