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INFORMACAO GERAL RELATIVA A GESTAO DE RECLAMACOES DA ASISA,
VIDA SEGUROS, S.A.U. - SUCURSAL EM PORTUGAL, E DA ASISA ASISTENCIA
SANITARIA INTERPROVINCIAL DE SEGURO, S.A.U. - SUCURSAL EM
PORTUGAL

A ASISA Vida Seguros, S.A.U. - Sucursal em Portugal, registada junto da Autoridade de
Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes (doravante “ASF”) relativamente ao ramo vida,
sob 0 n.° 1199, e a ASISA, Asistencia Sanitaria Interprovincial de Seguros, S.A.U. - Sucursal
em Portugal, registada junto da ASF relativamente ao ramo ndo vida, sob o n.° 1198 (em
conjunto doravante designadas por “ASISA”), garantem o tratamento célere, eficiente, gratuito,
imparcial e qualificado de todas as ReclamacOes apresentadas pelos tomadores do seguro,
segurados e terceiros lesados.

A) Conceito de Reclamagcéo

Deve entender-se por Reclamacao qualquer manifestacdo de discordancia em relacao a posicao
assumida pela ASISA ou de insatisfacdo em relagéo aos servicos prestados por esta, bem como,
qualquer alegacdo de eventual incumprimento, apresentada pelos tomadores de seguro,
segurados e terceiros lesados ou pessoa que os represente (doravante “Reclamacao” ou quando
referido no plural “Reclamactes”).

N&do se inserem no conceito de Reclamacdo as declaracbes que integram o processo de
negociacdo contratual, as interpelacdes para cumprimento de deveres legais ou contratuais,
comunicacdes inerentes ao processo de regularizacdo de sinistro e eventuais pedidos de
informagao e esclarecimento.

B) Processo de Reclamacao

1. Ponto de rececéo e resposta de Reclamacao

O Servico de Apoio ao Cliente é o ponto centralizado de gestdo de Reclamacdes e podera ser
contactado atraves dos seguintes enderecos:

ASISA Vida e Acidentes
Morada: Av. da Republica, n.° 35, 6.° andar, 1050-186 Lisboa
E-mail: reclamacoes@asisa.pt
Telefone para esclarecimentos: 211 160 809

Mais informag0es em www.asisa.pt

ASISA Dental e Saude
Morada: Av. da Republica, n.° 35, 6.° andar, 1050-186 Lisboa

E-mail: reclamacoes@asisa.pt
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Telefone para esclarecimentos: 211 160 809

Mais informacg6es em www.asisa.pt

2. Requisitos minimos da Reclamag&o

A Reclamacéo apresentada devera atender aos seguintes requisitos minimos e forma de
apresentagao:

a)

b)
c)

d)
e)
f)
9)

h)

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

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

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

Dados de contacto do Reclamante e, se aplicavel, da pessoa que o represente;
NUmero de documento de identificacdo do Reclamante;
Numero de apolice, se aplicavel,

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 Reclamacéo.

Sempre que a Reclamacdo apresentada ndo inclua os elementos necessarios para efeitos da
respetiva gestdo, designadamente quando néo se concretize o motivo da Reclamacéo, o Servico
de Apoio ao Cliente dard conhecimento desse facto ao Reclamante, em papel ou qualquer outro
suporte duradouro acessivel ao destinatario, convidando-o a suprir a omissao. A notificacdo
alertara gque, caso ndo seja recebida uma resposta, a Reclamacao sera arquivada.

A Reclamacdo podera ser apresentada presencialmente solicitando o Livro de Reclamacdes
junto do Servico de Apoio ao Cliente.

3. Recusa de Reclamacdes

A néo admisséo de Reclamacdes por parte do Servi¢o de Apoio ao Cliente apenas pode ocorrer
quando:

a)

b)

c)

Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestao e que nao tenham
sido devidamente corrigidos ap6s o convite dirigido pelo Servi¢o de Apoio ao Cliente
para que tal omisséo fosse suprida;

Se pretenda apresentar uma Reclamacdo relativamente a matéria que seja da
competéncia de 6rgaos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria ja tenha sido resolvida
por aquelas instancias;

As Reclamacgdes reiterem Reclamagdes que sejam apresentadas pelo mesmo
Reclamante em relacdo a mesma matéria e que ja tenham sido objeto de resposta pelo
Servico de Apoio ao Cliente;
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d) A Reclamacdo ndo tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo contetido for
qualificado como vexatorio.

Sempre que o Servico de Apoio ao Cliente ndo admitir uma Reclamacao dara conhecimento
desse facto ao Reclamante, em papel ou qualquer outro suporte duradouro acessivel ao
destinatario, fundamentando a ndo admissdo a luz dos requisitos de admissibilidade supra
predefinidos.

Sempre que o Servico de Apoio ao Cliente tenha conhecimento de que a matéria objeto de uma
Reclamacdo se encontra pendente de resolucdo de litigio por parte de drgdos arbitrais ou
judiciais, pode abster-se de dar continuidade ao processo de gestdo da Reclamacao.

4. Prazo de resposta

O Servico de Apoio ao Cliente acusara a rece¢do da reclamacao, no prazo maximo de 10 dias,
indicando ao Reclamante a data estimada para a conclusdo da analise da reclamacdo. O
Reclamante obtera resposta escrita, em papel ou qualquer outro suporte duradouro acessivel ao
destinatério, no prazo maximo de 20 dias contados a partir da data da respetiva rececéo,
prorrogando-se o0 prazo maximo para 30 dias nos casos que revistam especial complexidade.

O Servico de Apoio ao Cliente manterd o Reclamante devidamente a par do processo.
5. Provedor do Cliente

Apenas poderao ser dirigidas ao Provedor do Cliente as Reclamac@es que ja tenham sido objeto
de apreciacdo por parte do Servico de Apoio ao Cliente.

Consideram-se elegiveis para apresentagdo ao Provedor do Cliente as ReclamacGes
previamente apresentadas ao Servigo de Apoio ao Cliente as quais ndo tenha sido dada resposta
no prazo maximo de 20 dias ou, nos casos de especial complexidade, de 30 dias ou que, tendo
sido dada resposta, 0 Reclamante ndo concorde com a mesma.

O Reclamantes que pretendam solicitar a intervengdo ao Provedor do Cliente, deverdo
dirigir as respetivas Reclamagdes para o seguinte ponto de rececao:

Provedor do Cliente: Dra. Elsa Rocha
Morada: Av. da Republica, n.° 35, 6.° andar, 1050-186 Lisboa

E-mail: provedorasisa@asisa.pt

Telefone para esclarecimentos: 211 160 809

3/4


mailto:provedorasisa@asisa.pt

aSISa¥

As Reclamagdes dirigidas ao Provedor do Cliente deverdo respeitar os requisitos minimos e
forma de apresentacgéo previsto supra no ponto 2.

A Reclamacdo obtera resposta escrita no prazo maximo de 30 dias. Em casos que revistam
especial complexidade o prazo maximo de resposta é alargado para 45 dias.

C) Outras entidades a quem podem ser dirigidas Reclamacdes

O Reclamante poderéa ainda dirigir a sua Reclamacao as seguintes entidades:

a) Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, com morada em Paseo de la
Castellana, n.° 44, 28046, Madrid Espanha; ou a

b) Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensbes, com morada na Avenida da
Republica, n.° 76, 1600-205 Lisboa (doravante quando referidas em conjunto
“Autoridades de Supervisdo Competentes”).

O acesso ao Servico de Apoio ao Cliente e/ou a apresentacdo de Reclamacao as Autoridades de
Supervisdo Competentes ndo prejudica o direito de recuso aos tribunais ou a mecanismos de
resolucdo extrajudicial de litigios.
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