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1. Objetivo do documento
O objetivo deste documento é apresentar a abordagem da ALE relativamente a gestdo de
reclamacgdes. O documento sera disponibilizado aos clientes, trabalhadores e outras partes
interessadas.

2. Defini¢cdao de reclamagao

A AXA Life Europe dac (“ALE”) define uma reclamagdo como:
e Uma expressdo de insatisfacdo relacionada ao fornecimento ou falha no
fornecimento de um produto ou servico especifico, ou
e Uma declaragdo escrita de um cliente, a declarar que estda a fazer ou deseja fazer
uma reclamagao.

Esta definicdo inclui qualquer reclamacdo que alegue que temos:

e Perdas, danos, stress ou inconveniéncia causados.

e Violagdo de uma norma regulamentar ou nota de orientacgao.

e Nao cumprimento uma obrigagao de acordo com o requisito regulamentar ou legal
relevante.

e Foi negligente ou violou os termos de qualquer acordo com o cliente ou violou
qualquer outra lei que possa ser aplicavel.

e Deturpou os nossos produtos, servicos ou a nés mesmos ou agiu de ma fé ou alguma
outra pratica imprépria

e Fornecido servico de baixa qualidade ou nenhum servico.

3. Quem pode reclamar?

Os reclamantes elegiveis sdo:

e Qualquer cliente individual anterior, potencial ou existente, ou alguém autorizado a
agir em seu nome, por ex. terceiro, advogado ou depositario nomeado sob ordem
judicial.

e Um beneficidrio, em relacdo aos niveis insatisfatdrios de atendimento ao cliente
recebidos em relacdo ao pagamento (no falecimento do segurado).

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

e Um Consultor Financeiro Independente (IFA) pode fazer uma reclamagdo em
nome/por instrucdo de um cliente.

4. Requisitos minimos e forma de apresenta¢ao das reclamagodes
A fim de que a reclamacdo possa ser devidamente processada, devem ser fornecidas as
seguintes informacdes por escrito, sem as quais a reclamacdo ndo sera considerada:
e Numero da apdlice ou do processo a que a reclamacao diz respeito;
e Nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;
e Referéncia a qualidade na qual o reclamante age, se tomador do seguro, pessoa
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segura, segurado ou beneficiario;
e Dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;
e Numero do documento de identificacdo do reclamante;
e Descrigdo dos factos que motivam a reclamagdo, com indicagao dos intervenientes e
da data em que os factos ocorreram;
e Data e local da reclamacao.
Caso nao sejam fornecidos tais dados, a Axa Life Europe nao podera tratar adequadamente
a sua reclamacao.

5. Casos em que a Axa Life Europe nao tratara a reclamagao.
A Axa Life Europe ndo procedera ao tratamento de reclamagdes que se reportem a matéria
da competéncia exclusiva de 6rgaos arbitrais ou judiciais, quando a matéria objeto da
reclamagdo se encontre pendente ou ja tenha sido decidida por aquelas instancias; quando
a reclamacao consistir em reiteracdo de reclamacdo previamente apresentada em relacdo a
mesma questdo e que ja tenha sido respondida pela Axa Life Europe e ainda quando esta
ndo tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo conteudo for qualificado como
vexatorio.

6. Fungao autonoma responsavel pela gestao de reclamagoes
As reclamacodes sao geridas pela Equipa de Operacdes do Cliente e Gestdo de Portfdlio,
comprometendo-se a mesma a trata-las de forma imparcial e a dar resposta no prazo de 20
dias Uteis (podendo tal prazo ser alargado para 30 dias Uteis em casos de especial
complexidade).
As reclamagdes devem ser apresentadas e o respetivo tratamento acompanhado através de
contacto por correio eletrénico para info.prt@axa-lifeeurope.com ou por correio para:

AXA Life Europe dac
Wolfe Tone House
Wolfe Tone Street
Dublin DO1 HP90
IRELAND

7. Processo de gestao de Reclamacgodes pela AXA Life Europe
Todos os reclamantes serdo tratados de maneira justa, consistente e imediata. Qualquer
reclamacdo sera tratada por um membro competente da Equipe de OperacgGes do Cliente e
Gestdo de Portfdlio, de preferéncia alguém que ndo esteja envolvido na a¢do que deu
origem a reclamacdo, para garantir que ha uma visdo objetiva da reclamacao.
Todas as reclamacgdes recebidas serdo encaminhadas para o Departamento de Reclamagdes,
AXA Life Europe dac, Wolfe Tone House, Wolfe Tone Street, Dublin D01 HP90, Irlanda /
info.prt@axa-lifeeurope.com em primeira instancia.
Um reconhecimento por escrito da reclamacdo sera emitido pelo gestor da reclamag¢do em 5
dias uteis.
O nosso objetivo é resolver as reclamagdes em até 20 dias Uteis a partir da recegdo. Se a
reclamacdo ndo for resolvida em quatro semanas (20 dias Uteis) da recec¢do, a ALE enviara
uma carta para informar o cliente. Esta carta esclarecera os itens que ainda estdo sob
investigacao e dara uma indicagdo de quando se espera que sejam resolvidos.
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Se a reclamagado nao for resolvida em 30 dias Uteis apds a rece¢ao da reclamagdo, a ALE ira
informar o reclamante por escrito sobre:

® 0 prazo previsto dentro do qual esperamos resolver a reclamacao, e

¢ o direito do reclamante de encaminhar a reclamacdo ao Provedor do Cliente e fornecer os
respetivos dados de contato.

As cartas de resolugao representam a nossa decisao final. A carta de resposta final deve ser
emitida no prazo de cinco dias Uteis, apds a conclusdo da investigagdo. Estas cartas contém:
um breve resumo da reclamacdo incluindo a data em que foi feita e como;

um resumo da investigacdo realizada;

o resultado da investigacdo e, quando apropriado, uma explicacdo dos termos de qualquer
oferta de acordo oferecida pela ALE, fazendo referéncia as disposicGes contratuais e legais
relevantes e

o direito do reclamante de encaminhar a reclamacao para a ASF e para o Provedor do
cliente.

8. Como apresentar uma reclamacgao junto do Provedor do Cliente
Caso a reclamacdo ndo seja respondida no prazo de 20 dias Uteis (30 dias Uteis em casos de
especial complexidade) ou, havendo resposta, ndo concorde com o sentido da mesma, pode
ainda apresentar reclamacao junto do Provedor do Cliente, o qual se trata de profissional de
reconhecido prestigio, qualificacdo, idoneidade e independéncia.
N3o poderdo ser tratadas reclamacdes que ndo incluam os elementos necessarios para
efeitos da respetiva gestdo, designadamente quando ndo se concretize o motivo da
reclamacao.
O Provedor do Cliente ndo procedera ao tratamento de reclamacgdes que se reportem a
matéria da competéncia exclusiva de drgdos arbitrais ou judiciais, quando a matéria objeto
da reclamagdo se encontre pendente ou ja tenha sido decidida por aquelas instancias;
guando a reclamagao consistir em reiteragao de reclamagao previamente apresentada em
relacdo a mesma questdo e que ja tenha sido respondida pelo Provedor do Cliente e ainda
guando esta ndo tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo conteudo for qualificado
como vexatoério.
A Provedora do Cliente da Axa Life Europe é a Dr.2 Elsa Teixeira, podendo a reclamacao ser
remetida por correio eletrénico para elsa.maria.teixeira@gmail.com ou por correio para:

Elsa Teixeira

Rua Cesario Verde 44 1.2 Esq.
Sao Francisco

2890-310 Alcochete

A fim de ser admitida a reclamacado pelo Provedor do Cliente, devem ser fornecidas, por
escrito, as seguintes informacoes:
e Numero da apdlice ou do processo a que a reclamacao diz respeito;
e Nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;
e Referéncia a qualidade na qual o reclamante age, se tomador do seguro, pessoa
segura, segurado ou beneficiario;
e Dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;
e Numero do documento de identificacdo do reclamante;
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e Descricdo dos factos que motivam a reclamacdo, com indicacdo dos intervenientes e
da data em que os factos ocorreram;
e Data e local da reclamacao.

9. Como apresentar uma reclamacao junto da Autoridade de Supervisao de
Seguros e Fundos de Pensdes (ASF)

Caso a reclamacdo tenha sido previamente apresentada junto da Axa Life Europe e ndo
tenha sido resolvida, ndo estando pendente em qualquer instancia e a Axa Life Europe nao
haja dado resposta no prazo maximo de 20 dias Uteis da respetiva rececdo ou, recebendo-a,
o reclamante discorde do sentido da mesma, épossivel apresentar uma reclamacao
diretamente junto da ASF.

As reclamacgdes para a ASF devem ser apresentadas preferencialmente no Portal do
Consumidor, ou ainda pelo correio para:

Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes
Avenida da Republica, n.2 76
1600-205 Lisboa

Devem, em todo o caso, ser facultados a ASF os seguintes dados:

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

e Numero do documento de identificacdo do reclamante;

e Procuragdo outorgada pelo reclamante a favor do representante, caso aplicavel;

e |dentificacdo da entidade reclamada;

e Descrigdo dos factos;

e (Copia da reclamacdo apresentada junto da entidade reclamada e comprovativo da
data de apresentagdao da mesma;

e Resposta da Axa Life Europe.

10.Como apresentar uma reclamacgao no livro de reclamagoes

Para apresenta uma reclamacao no livro de reclamagdes aceda ao portal:
www.livroreclamacoes.pt



