MOBILIDADE

RECLAMAGCOES E PROVEDORIA DO CLIENTE

No sentido de facultar aos nossos clientes um servico de qualidade e exceléncia, pautado por
padrdes de elevado sentido ético e de rigor e numa perspetiva de lhes assegurar a manutencao de
uma relagéo solida e de confianca, foi criada a Area de Gestio de Reclamagdes, com o objetivo
de facilitar o exercicio do direito de expressao dos nossos clientes, em caso de discordancia e/ou

insatisfacdo em relagdo aos servicos prestados.

1. Entende-se por «Reclamag&o» toda a manifestagdo de discordancia em relagdo a posicao
assumida pela ACP Mobilidade — Sociedade de Seguros de Assisténcia, SA. ou de insatisfacdo
em relacdo aos servigos prestados por esta, bem como qualquer alegagdo de eventual
incumprimento, apresentada por tomadores de seguros, segurados e/ou beneficiarios. Nao se
inserem no conceito de reclamacdo as declaragcBes que integram o0 processo de negociagao
contratual, as interpelagdes para cumprimento de deveres legais ou contratuais, as comunicagdes
inerentes ao processo de regularizacdo de sinistros e eventuais pedidos de informagéo ou
esclarecimento.

2. As reclamacdes devem ser apresentadas por escrito a Area de Gestfo de Reclamacdes

através do seguinte endereco email apoio.assistencia@acp.pt.

3. A Area de Gestdo de Reclamacdes sera responsavel pelo acompanhamento dos processos
referentes as reclamacOes apresentadas, pelo que qualquer comunicacdo que a estas digam
respeito deverdo ser reencaminhadas através do supra referido endereco de email.

4, Todas as reclamagdes apresentadas deverdo obrigatoriamente conter os seguintes
elementos:

a) Nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente bem como do
respetivo numero de documento de identificacao;

b) Referéncia a qualidade do reclamante (tomador do seguro, segurado, beneficiario) ou de pessoa
que o represente;

c) Dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;
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d) Identificacdo da ocorréncia, designadamente, matricula da viatura, nimero de referéncia, bem
como a descricao dos factos que motivaram a reclamacao, com identificacdo dos intervenientes e
da data da sua ocorréncia, exceto se tal for manifestamente impossivel;

f) Data e local da reclamacéo

5. A Area de Gestio de Reclamagdes dara conhecimento ao reclamante, por escrito e no
prazo de 2 (dois) dias Uteis, da rececdo da reclamacédo apresentada.

6. Na eventualidade de a reclamacdo apresentada nao incluir os elementos necessarios para
efeitos da respetiva gestdo, nomeadamente os elementos elencados nas alineas a) a f) do nimero
4, a Area de Gestdo de Reclamagdes, no prazo de 5 (cinco) dias Gteis, dara conhecimento desse
facto, por escrito, ao reclamante, convidando-o a suprir a omissdo verificada, com indicacdo de
gue o ndo suprimento das omissdes verificadas, no prazo maximo de 20 (vinte) dias Gteis, constitui
causa de ndo admissdo da reclamacéo.

7. O envio da resposta final, pela Area de Gestdo de Reclamacdes, a qualquer reclamagio
apresentada sera efetuado no prazo maximo de 20 (vinte) dias Gteis apds a data da rececdo da
reclamacao ou, nos casos referidos no nimero anterior, ap6s a data do suprimento das omissdes
verificadas. Para casos que revistam especial complexidade, o prazo maximo de resposta é de 30
(trinta) dias Uteis.

8. Se, por algum motivo, os prazos referidos no nimero anterior ndo puderem ser cumpridos,
o reclamante sera informado, por escrito e de forma fundamentada, acerca de tal impossibilidade.
O reclamante sera ainda informado sobre a data estimada para a conclusdo da anélise da
reclamacao e envio de respetiva resposta, bem como sobre as diligéncias em curso para efeitos de

resposta a reclamacao apresentada.

Provedor do Cliente

9. O Provedor do Cliente € um 6rgdo independente que funciona como uma segunda
instancia de apreciacdo das reclamac@es, a, qual os reclamantes podem recorrer sempre que

discordem da resposta obtida da Area de Gestdo de Reclamagdes.
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10. S8o consideradas, igualmente, elegiveis para efeitos de apresentacdo ao Provedor do
Cliente as reclamacdes dos tomadores de seguros, segurados e/ou beneficiarios as quais ndo tenha
sido dada resposta no prazo maximo de 20 (vinte) ou 30 (trinta) dias Uteis, respetivamente,
consoante a complexidade da reclamacdo apresentada, ressalvadas aquelas situagcdes em que a
Area de Gestao de Reclamagdes tenha comunicado aos reclamantes a impossibilidade de facultar-
Ihe uma resposta dentro do prazo geral.

11. O servigo de provedoria € assegurado € assegurado pela Dra. Teresa Lobdo Ferreira. Para
recorrer ao servico de provedoria, o formulario em anexo deveré ser preenchido e enviado para o

Provedor do Ciente, através dos seguintes contactos:

Dra. Teresa Lob&o ferreira

Avenida Guerra Jungueiro, n° 5, 5° Dto.
1000-166 Lisboa

Telefone: 218 484 286

Telemovel: 919 531 854

Endereco de email: teresa.lobao@gmail.com
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