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1. Objetivo do documento 
O objetivo deste documento é apresentar a abordagem da ALE relativamente à gestão de 
reclamações. O documento será disponibilizado aos clientes, trabalhadores e outras partes 
interessadas. 
 
2. Definição de reclamação 

 
A AXA Life Europe dac (“ALE”) define uma reclamação como: 

• Uma expressão de insatisfação relacionada ao fornecimento ou falha no 
fornecimento de um produto ou serviço específico, ou 

• Uma declaração escrita de um cliente, a declarar que está a fazer ou deseja fazer 
uma reclamação. 

 
Esta definição inclui qualquer reclamação que alegue que temos: 

• Perdas, danos, stress ou inconveniência causados. 
• Violação de uma norma regulamentar ou nota de orientação. 
• Não cumprimento uma obrigação de acordo com o requisito regulamentar ou legal 

relevante. 
• Foi negligente ou violou os termos de qualquer acordo com o cliente ou violou 

qualquer outra lei que possa ser aplicável. 
• Deturpou os nossos produtos, serviços ou a nós mesmos ou agiu de má fé ou alguma 

outra prática imprópria 
• Fornecido serviço de baixa qualidade ou nenhum serviço. 

 
3. Quem pode reclamar? 
 

Os reclamantes elegíveis são: 
• Qualquer cliente individual anterior, potencial ou existente, ou alguém autorizado a 

agir em seu nome, por ex. terceiro, advogado ou depositário nomeado sob ordem 
judicial. 

• Um beneficiário, em relação aos níveis insatisfatórios de atendimento ao cliente 
recebidos em relação ao pagamento (no falecimento do segurado). 

• Qualquer distribuidor terceirizado com quem estamos a trabalhar, ou delegados ou 
representantes devidamente nomeados. 

• Um Consultor Financeiro Independente (IFA) pode fazer uma reclamação em 
nome/por instrução de um cliente. 

 
4. Requisitos mínimos e forma de apresentação das reclamações 

A fim de que a reclamação possa ser devidamente processada, devem ser fornecidas as 
seguintes informações por escrito, sem as quais a reclamação não será considerada: 

• Número da apólice ou do processo a que a reclamação diz respeito; 
• Nome completo do reclamante e, caso aplicável, da pessoa que o represente; 
• Referência à qualidade na qual o reclamante age, se tomador do seguro, pessoa 
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segura, segurado ou beneficiário; 
• Dados de contacto do reclamante e, caso aplicável, da pessoa que o represente; 
• Número do documento de identificação do reclamante; 
• Descrição dos factos que motivam a reclamação, com indicação dos intervenientes e 

da data em que os factos ocorreram; 
• Data e local da reclamação. 

Caso não sejam fornecidos tais dados, a Axa Life Europe não poderá tratar adequadamente 
a sua reclamação. 
 
5. Casos em que a Axa Life Europe não tratará a reclamação. 

A Axa Life Europe não procederá ao tratamento de reclamações que se reportem a matéria 
da competência exclusiva de órgãos arbitrais ou judiciais, quando a matéria objeto da 
reclamação se encontre pendente ou já tenha sido decidida por aquelas instâncias; quando 
a reclamação consistir em reiteração de reclamação previamente apresentada  em relação à 
mesma questão e que já tenha sido respondida pela Axa Life Europe e ainda quando esta 
não tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo conteúdo for qualificado como 
vexatório. 
 
6. Função autónoma responsável pela gestão de reclamações 

As reclamações são geridas pela Equipa de Operações do Cliente e Gestão de Portfólio, 
comprometendo-se a mesma a tratá-las de forma imparcial e a dar resposta no prazo de 20 
dias úteis (podendo tal prazo ser alargado para 30 dias úteis em casos de especial 
complexidade). 
As reclamações devem ser apresentadas e o respetivo tratamento acompanhado através de 
contacto por correio eletrónico para info.prt@axa-lifeeurope.com ou por correio para: 
 
AXA Life Europe dac 
Wolfe Tone House 
Wolfe Tone Street 
Dublin D01 HP90 
IRELAND 
 
7. Processo de gestão de Reclamações pela AXA Life Europe 

Todos os reclamantes serão tratados de maneira justa, consistente e imediata. Qualquer 
reclamação será tratada por um membro competente da Equipe de Operações do Cliente e 
Gestão de Portfólio, de preferência alguém que não esteja envolvido na ação que deu 
origem à reclamação, para garantir que há uma visão objetiva da reclamação. 
Todas as reclamações recebidas serão encaminhadas para o Departamento de Reclamações, 
AXA Life Europe dac, Wolfe Tone House, Wolfe Tone Street, Dublin D01 HP90, Irlanda / 
info.prt@axa-lifeeurope.com em primeira instância. 
Um reconhecimento por escrito da reclamação será emitido pelo gestor da reclamação em 5 
dias úteis. 
O nosso objetivo é resolver as reclamações em até 20 dias úteis a partir da receção. Se a 
reclamação não for resolvida em quatro semanas (20 dias úteis) da receção, a ALE enviará 
uma carta para informar o cliente. Esta carta esclarecerá os itens que ainda estão sob 
investigação e dará uma indicação de quando se espera que sejam resolvidos. 
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Se a reclamação não for resolvida em 30 dias úteis após a receção da reclamação, a ALE irá 
informar o reclamante por escrito sobre: 
• o prazo previsto dentro do qual esperamos resolver a reclamação, e 
• o direito do reclamante de encaminhar a reclamação ao Provedor do Cliente e fornecer os 
respetivos dados de contato. 
As cartas de resolução representam a nossa decisão final. A carta de resposta final deve ser 
emitida no prazo de cinco dias úteis, após a conclusão da investigação. Estas cartas contêm: 
um breve resumo da reclamação incluindo a data em que foi feita e como; 
um resumo da investigação realizada; 
o resultado da investigação e, quando apropriado, uma explicação dos termos de qualquer 
oferta de acordo oferecida pela ALE, fazendo referência às disposições contratuais e legais 
relevantes e 
o direito do reclamante de encaminhar a reclamação para a ASF e para o Provedor do 
cliente.  
 
8. Como apresentar uma reclamação junto do Provedor do Cliente 

Caso a reclamação não seja respondida no prazo de 20 dias úteis (30 dias úteis em casos de 
especial complexidade) ou, havendo resposta, não concorde com o sentido da mesma, pode 
ainda apresentar reclamação junto do Provedor do Cliente, o qual se trata de profissional de 
reconhecido prestígio, qualificação, idoneidade e independência. 
Não poderão ser tratadas reclamações que não incluam os elementos necessários para 
efeitos da respetiva gestão, designadamente quando não se concretize o motivo da 
reclamação. 
O Provedor do Cliente não procederá ao tratamento de reclamações que se reportem a 
matéria da competência exclusiva de órgãos arbitrais ou judiciais, quando a matéria objeto 
da reclamação se encontre pendente ou já tenha sido decidida por aquelas instâncias; 
quando a reclamação consistir em reiteração de reclamação previamente apresentada  em 
relação à mesma questão e que já tenha sido respondida pelo Provedor do Cliente e ainda 
quando esta não tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo conteúdo for qualificado 
como vexatório. 
A Provedora do Cliente da Axa Life Europe é a Dr.ª Elsa Teixeira, podendo a reclamação ser 
remetida por correio eletrónico para elsa.maria.teixeira@gmail.com ou por correio para: 
 
Elsa Teixeira 
Rua Cesário Verde 44 1.º Esq. 
São Francisco 
2890-310 Alcochete 
 
A fim de ser admitida a reclamação pelo Provedor do Cliente, devem ser fornecidas, por 
escrito, as seguintes informações: 

• Número da apólice ou do processo a que a reclamação diz respeito; 
• Nome completo do reclamante e, caso aplicável, da pessoa que o represente; 
• Referência à qualidade na qual o reclamante age, se tomador do seguro, pessoa 

segura, segurado ou beneficiário; 
• Dados de contacto do reclamante e, caso aplicável, da pessoa que o represente; 
• Número do documento de identificação do reclamante; 
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• Descrição dos factos que motivam a reclamação, com indicação dos intervenientes e 
da data em que os factos ocorreram; 

• Data e local da reclamação. 
 
9. Como apresentar uma reclamação junto da Autoridade de Supervisão de 

Seguros e Fundos de Pensões (ASF) 
 

Caso a reclamação tenha sido previamente apresentada junto da Axa Life Europe e não 
tenha sido resolvida, não estando pendente em qualquer instância e a Axa Life Europe não 
haja dado resposta no prazo máximo de 20 dias úteis da respetiva receção ou, recebendo-a, 
o reclamante discorde do sentido da mesma, épossível apresentar uma reclamação 
diretamente junto da ASF.  
As reclamações para a ASF devem ser apresentadas preferencialmente no Portal do 
Consumidor, ou ainda pelo correio para: 
 
Autoridade de Supervisão de Seguros e Fundos de Pensões 
Avenida da República, n.º 76 
1600-205 Lisboa 
 
Devem, em todo o caso, ser facultados à ASF os seguintes dados: 

• Nome completo e dados de contacto do reclamante e, caso aplicável, da pessoa que 
o represente; 

• Número do documento de identificação do reclamante; 
• Procuração outorgada pelo reclamante a favor do representante, caso aplicável; 
• Identificação da entidade reclamada; 
• Descrição dos factos; 
• Cópia da reclamação apresentada junto da entidade reclamada e comprovativo da 

data de apresentação da mesma; 
• Resposta da Axa Life Europe. 

 
10. Como apresentar uma reclamação no livro de reclamações  
Para apresenta uma reclamação no livro de reclamações aceda ao portal: 
www.livroreclamacoes.pt 


