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DECLARACAO DE POLITICA

A Popular Seguros considera cada reclamagao como uma oportunidade de melhorar o servigo que
presta aos seus Clientes, Colaboradores e Parceiros e de contribuir para a boa imagem e para o
desenvolvimento da atividade seguradora.

A politica de Gestdao de Reclamagbes da Popular Seguros insere-se no ambito mais vasto da
Qualidade de Servico e de Produto que a Companhia estd empenhada em oferecer aos seus

Clientes, Colaboradores e Parceiros.

1. OBJETIVO

Com a presente politica, o Conselho de Administracdo da Popular Seguros define expressamente
os principios adotados pela Companhia no seu relacionamento com os tomadores de seguros, os
segurados, os beneficidrios ou os terceiros lesados, formaliza e comunica a metodologia para a

gestdo de reclamagdes, dando cumprimento as obrigacoes legais e regulamentares em vigor.

2. AMBITO

Nesta politica, e de acordo com a regulamentagdo em vigor, «Reclamacdao» é uma manifestacao
de discordancia em relacdo a posicdo assumida pela Popular Seguros ou de insatisfacdo em
relacdo aos servicos prestados por esta, bem como qualquer alegacdo de eventual
incumprimento, apresentada por tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros
lesados.

Ndo se inserem no conceito de reclamagdao as declaracdes que integram o processo de
negociacao contratual, as interpelacdes para cumprimento de deveres legais ou contratuais, as
comunicagdes inerentes ao processo de regularizacdo de sinistros e eventuais pedidos de
informacgdo ou esclarecimento.

A presente politica é aplicavel a Popular Seguros e é extensivel aos canais de distribuicdo que

utiliza.
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3. PRINCIPIOS CHAVE
A Popular Seguros tem como valores fundamentais, na relagdo com os seus clientes, a Inovagao,
o Foco no Cliente e a Transparéncia. Assim, os principios chave inerentes a atuacdo da gestdo de

reclamagdes sdo 0s seguintes:

Garantia de tratamento equitativo, diligente e transparente - aos tomadores de seguros, aos

segurados, aos beneficidrios ou aos terceiros lesados que se dirigem a Popular Seguros, é
assegurado um tratamento equitativo, diligente e transparente suportado por uma equipa

idonea, com formacdo e experiéncia adequadas no ambito do sistema de gestdo de reclamacodes.

Garantia de confidencialidade - para além de ser assegurada a confidencialidade no tratamento

dos dados pessoais dos tomadores de seguros, dos segurados, dos beneficidrios ou dos terceiros
lesados decorrente da aplicacdo da legislagdo vigente, no caso da reclamagdao a inerente
documentacdo consta de um processo constituido exclusivamente para efeito do respetivo

tratamento, estando segregado da restante documentacao que forma o processo do Cliente.

Gestao e prevencao de conflitos de interesses— o modelo de gestdo e os processos definidos para

o tratamento das reclamacgdes na Popular Seguros pretendem assegurar uma gestdo imparcial e
a prevencao de conflitos de interesse, que decorram do interesse direto ou indireto do
colaborador na situacdo ou processo em curso, do interesse de seu cOnjuge, parentes ou afins
em 1.0 grau ou do interesse de sociedades ou outros entes coletivos em que direta ou
indiretamente participe. Um Gestor de Reclamagbes também se abstera de participar no
tratamento de qualquer reclamagdo que afete uma area da Companhia da qual fez parte na

altura da sua ocorréncia ou produgdo de efeitos.

Eficacia e Eficiéncia - os processos definidos visam o tratamento rapido e correto das

reclamacgOes recebidas pelas diferentes vias e sobre as diferentes matérias, existindo uma area
gue centraliza a respetiva rececdo e resposta, estando definidas as responsabilidades nas varias

etapas e dos diversos intervenientes.
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Acessibilidade e encargos - A Companhia disponibiliza no seu sitio da Internet um acesso direto
bem como um contacto telefénico para poder ser apresentada uma reclamacdo. O tratamento de
uma reclamagdao nao acarreta quaisquer custos ou encargos para o reclamante, bem como

guaisquer onus que ndo sejam efetivamente indispensaveis para o cumprimento da fungao.

Anti - Fraude - a Popular Seguros tem implementada uma politica de prevencdo e combate a
Fraude contra os seguros. Assim, o conteddo minimo da informacdo a prestar aos tomadores de
seguros, aos segurados, aos beneficiarios ou aos terceiros lesados serd aquele que tendo em

conta as regras e a forma de atuar se considere mais relevante e adequado as circunstancias.

4., ORGANIZACAO INTERNA

A Gestdo de Reclamac0es integra a estrutura da Popular Seguros e desempenha as suas fungdes
com autonomia das restantes unidades organicas, analisando e decidindo de forma
independente.

As informagdes necessarias para a apreciagdo de uma reclamagdo e resposta ao reclamante sao

solicitadas as diversas unidades organicas da Popular Seguros e/ou as entidades parceiras.

5. APRESENTACAO, TRATAMENTO E RESPOSTA A RECLAMACOES

A apresentacdo de uma reclamacdo podera ser feita da seguinte forma:
Reclamacao dirigida a POPULAR SEGUROS

A. Rececdo e resposta:

Unidade orgénica a quem deve ser dirigida: Gestdo de Reclamacobes
Morada: Rua Ramalho Ortigdao, n® 51- 1099-090 Lisboa

Email: reclamacoes@popularseguros.pt

Fax: 217 924 701

B. Requisitos minimos da reclamacao:

a) Apresentacao 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;
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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 aplicdvel, da pessoa que o represente (morada,
telefone, e-mail);

e) Numero de documento de identificagdo do reclamante (Bilhete de Identidade/Cartdao de
Contribuinte/Cartao de Cidadédo) e, caso aplicavel, o nimero da apolice de seguro;

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

g) Data e local da reclamacao.

C. Prazo de resposta

A reclamacdo obtera resposta escrita no prazo maximo de 20 dias (o prazo a considerar é de 30
dias nos casos que revistam especial complexidade), contados a partir da data de rececdo da

reclamacdo com os requisitos minimos preenchidos.

Reclamacao dirigida ao Provedor do Cliente

Consideram-se elegiveis para apresentacdo ao Provedor do Cliente as reclamacbdes que ja
tenham sido dirigidas a Popular Seguros e cuja resposta ndo tenha sido obtida no prazo maximo
de 20 dias (o prazo a considerar é de 30 dias nos casos que revistam especial complexidade), ou

cujo reclamante discorde do sentido da mesma.

A. Rececdo e resposta:

Dr. Miguel Cancella de Abreu
Morada: Rua Rodrigo da Fonseca 149 - 49 Dto, 1070-242 Lisboa
Email: m.cancellaabreu@netcabo.pt Fax: 213 855 310

B. Requisitos minimos da reclamacao:

a) Apresentacgdo 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, beneficidrio ou

terceiro lesado ou de pessoa que o represente;
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d) Dados de contacto do reclamante e, se aplicavel, da pessoa que o represente (morada,
telefone, e-mail);

e) Numero de documento de identificagdo do reclamante (Bilhete de Identidade/Cartdao de
Contribuinte/Cartao de Cidaddo) e, caso aplicavel, o nimero da apdlice de seguro;

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

g) Data e local da reclamacao.

C. Prazo de resposta

A reclamacdo obtera resposta escrita no prazo maximo de 30 dias (o prazo maximo de resposta
é de 45 dias nos casos que revistam especial complexidade), contados a partir da data de

rececao da reclamacdo com os requisitos minimos preenchidos.

Reclamacao Incompleta ou Recusada

Quando a reclamacdo ndo cumpra os requisitos minimos enunciados, o reclamante é notificado
para completar os dados em falta, no prazo de dez dias, apds o que, na auséncia de entrega dos
referidos dados, a reclamacao sera encerrada.

Nos termos das normas regulamentares em vigor, a reclamacdo também serd recusada, com
notificagcdo ao reclamante, quando:

e sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que nao tenham sido
devidamente corrigidos;

e a matéria da reclamacdo seja da competéncia de dérgdos arbitrais ou judiciais ou quando ja
tenha sido resolvida por aquelas instancias;

¢ a reclamacdo reitere outra anterior, apresentada pelo mesmo reclamante em relacdo a mesma
matéria, que ja tenha sido objeto de resposta;

e a reclamacdo ndo tenha sido apresentada de boa-fé, o seu conteldo seja vexatorio ou seja

totalmente desprovida de fundamento.

Outras entidades a quem podem ser dirigidas reclamacoes
Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensoes
Avenida da Republica, 76 1600-205 Lisboa
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