Allianz @) Assistance

INFORMACAO GERAL DE GESTAO DE RECLAMACOES AWP P&C, SA -SUCURSAL EM PORTUGAL

(De acordo com a Norma Regulamentar n.2 10/2009-R de 25 de Junho, alterada pela Norma Regulamentar n.2 2/2013,de 10
Janeiro)

A AWP P&C, SA, Sucursal em Portugal (doravante designada de ALLIANZ ASSISTANCE) garante o tratamento gratuito, imparcial,
qualificado, célere e eficiente de todas as Reclamagdes que provenha de um Tomador de Seguro, Segurado, Beneficiario ou
Terceiro lesado.

O que é umaReclamagdo?

Considera-se reclamacdo qualquer manifestacdo de discordancia em relacdo a posicdo assumida pelo Segurador ou de insatisfacdo
em relagdo aos servicos prestados por este, bem como, qualquer alegacdo de eventual incumprimento, apresentada pelos
Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficidrios ou Terceiros lesados.

Nédo se inserem no conceito de reclamacgdes as declaracdes que integram o processo de negociacdo contratual, as interpelacdes
para cumprimento de deveres legais ou contratuais, comunicagdes inerentes ao processo de regularizacdo de sinistros e eventuais
pedidos de informagdo ou esclarecimento.

P ROCESSO DE RECLAMACAO

1. APRESENTACAO DE RECLAMAGOES

De modo a ser dado o devido tratamento as reclamagdes apresentadas, devem as mesmas ser enviadas por escrito, mediante
qualguer dos meios colocados ao dispor, desde que sejam indicados, com clareza, os seguintes dados:

a) Nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

b) Qualidade do reclamante, designadamente de Tomador de Seguro, Segurado, Beneficiario ou Terceiro;

c) Dados de contacto do reclamante e, se aplicavel, dapessoa que o represente;

d) Nimero de documento de identificacdo do reclamante;

e) Descrigdo dosfactos que motivaram a reclamagdo, com identificagdo dosintervenientes e da dataem que os factos ocorreram,
exceto se for manifestamente impossivel;

f) Data e local da reclamagao.

2. RECUSA DE RECLAMACOES

A ALLIANZ ASSISTANCE reserva-se no direito de recusar o tratamento de reclamacgGes em que:

a) Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que ndo tenham sido devidamente corrigidos;

b) Se pretenda apresentar uma reclamacgdo relativamente a matéria que seja da competéncia de 6rgdos arbitrais ou judiciais ou
guando a matéria objeto dareclamagdo jatenha sido resolvida por aquelas instancias;

c) Estas reiterem reclamagdes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em relagdo a mesma matéria e que jatenham sido
objeto de resposta pela entidade a quem sdo dirigidas;

d) A reclamagdo ndo tiver sido apresentada de boa fé ou o respetivo contetddo for qualificado como vexatério.

3. ENVIO DE RECLAMACOES

Todas reclamacgGes devem ser remetidas ao cuidado da ALLIANZ ASSISTANCE— Gestdo de ReclamacGes, pelos seguintes meios:

i. Morada: Av. do Brasil, 56, 32 Piso 1700-073 Lisboa

ii. E-mail: gestao.reclamacoes@allianz-assistance.pt

Para qualquer esclarecimento adicional, podera contactaros servicos doDepartamento de Reclamagdes, através don.2 210049206
ou consultar o site: www.allianz-assistance.pt

4. PRAZOS

A ALLIANZ ASSISTANCE compromete-se a responder, por escrito, a todas as reclamagSes apresentadas num prazo maximo de 20
dias, contados a partir da recegdo dos elementos minimos exigidos (ponto 1). Os casos que revistam especial complexidade

serdo respondidos em 30 dias. Em caso de impossibilidade de cumprimento dos prazos definidos para tratamento da reclamacado
serd comunicado ao reclamante uma data estimada para a conclusdo da analise ao respetivo processo e as diligéncias em curso a
adotar para efeitos de resposta a reclamacgdo.

Todos osdocumentos desta natureza sdo registados e arquivados, através de uma aplicagdo com um nivel de seguranga adequado
para este efeito e a natureza dos danosa proteger .

5. PROVEDOR DO CLIENTE
Apenas poderdo ser dirigidas ao Provedor do Cliente, as reclamagfes que ja tenham sido objeto de apreciagdo por parte do
Departamento de Gestdo de Reclamacgdes da ALLIANZ ASSISTANCE.
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Consideram-se elegiveis para apresentagdo ao Provedor do Cliente, as reclamagdes as quais a ALLIANZ ASSISTANCE n&o tenha dado
resposta nos prazos indicados no ponto 4 ou, tendo dado resposta, o Reclamante ndo concorde com a mesma.

Para efeitos do presente Regulamento, os Reclamantes que pretendam solicitar a intervengdo do Provedor do Cliente, deverdo
dirigir as respetivas Reclamac®es para:

Provedor do Cliente

ALLIANZ ASSISTANCE

Provedor do Cliente

Av. do Brasil, 56 — 3.2 piso

1700-073 Lisboa

E-mail: provedor.cliente@allianz-assistance.pt

6. RESOLUGAO ALTERNATIVA DE LITIGIOS

A gestdo de reclamagOes pelo Segurador ndo prejudica o direito de recurso aos tribunais ou a mecanismos de resolugdo
extrajudicial de litigios (Entidades de RAL).

A Arbitragem é um procedimento através doqual as partes submetem umlitigio a apreciacdo e julgamento de umTribunal Arbitral,
a quem compete proferir uma sentenga/ decisdo arbitral.

Com excec¢do dos conflitos de consumo de reduzido valor econdmico (igual ou inferior a € 5.000,00), que estdo sujeitos a
arbitragem necessdria ou mediacdo, nos restantes casos, o recurso as Entidades de Resolucdo Extrajudicial de litigios e a adesdo a
arbitragem pelo Segurador é casuistica. Em caso de conflito de consumo a Entidade de resolugdo alternativa de litigios no setor
segurador é:

CIMPAS — Centro de Informagdo, Mediagdo, Provedoria e Arbitragem de Seguros, com os seguintes contactos:

MoradadaSede: Av. Fontes Pereirade Melo,n.2 11 -9.2 Esq., 1050-115 Lisboa

Telefone: (+351) 213 827 700

Fax:(+351)213827 708

Email: geral@cimpas.pt

Para mais informacgd@es, consulte o sitio de internet do CIMPAS em www.cimpas.pt

Informagdo especifica relativa a Resolugdo Alternativa de Litigios decorrentes d e Contratagdo Online

Sem prejuizo da possibilidade de recurso ao CIMPAS — Centro de Informagdo, Mediagcdo, Provedoria e Arbitragem de Seguros,
sempre que esteja em causa uma situacdo de contratagdo realizada exclusivamente online (via Internet), para os litigios de
consumo dai decorrentes podem ser resolvidos através da Plataforma Europeia de Resolugdo de Litigios em Linha.

Esta Plataforma, gerida pela Comissdo Europeia e de utilizagdo gratuita, dirige-se aos consumidores que contratem exclusivamente
online (via Internet) e destina-se a ajuda-los a resolver litigios sem terem derecorrer aos tribunais.

7. AUTORIDADE DE SUPERVISAO

Para reclamag®es de quaisquer ramos de seguros, podeainda entrar em contacto com a:
¢ Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de PensGes:

https://www.asf.com.pt/

Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes

Av. daRepublica 76,

1600-205 Lisboa
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