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Relatorio Gestao Reclamacoes — Reporte relativo a gestido de reclamagdes

Observagdes gerais:
Nao devem ser preenchidas células que ndo sejam de cor verde.
As células de cor laranja sio de preenchimento automatico.
O #pload do ficheiro sé deverd ser efetuado quando todos os resultados da folha "Valida¢oes" forem iguais a
zeto.

ELEMENTO | INSTRUCOES
Cabegalho

Data Data a que se reporta a informagao (p.e. 31-12-2023)

CE Cébdigo Estatistico da Entidade Reportante

NE Identificagao da Entidade Reportante (Nome abreviado, p.e. ASF)

ID Nome do responsavel pelo reporte da informagao e o departamento onde
desempenha fungdes (p.e. Manuel Simoes - Dep. Contabilidade)

LEI Identificador de Entidade Juridica. Cédigo alfanumérico de 20 carateres
baseado na norma ISO 17442 desenvolvida pela Organiza¢io Internacional de
Normalizacio (ISO), que permite identificar de forma clara e unica entidades
que participam em transacGes financeiras e os dados de referéncia associados

Empresa de Seguros

No caso de o conteudo de uma reclamagio poder ser classificivel em mais do que um campo de matérias
ou modalidades de seguros, a empresa de seguros deve optar pela matéria ou modalidade que se figura
predominante.
A informagdo a reportar nesta folha inclui todas as reclamagGes submetidas a empresa de seguros
independentemente da sua origem (por exemplo ASF).
A informacio a reportar é segmentada em:
- "Quadro 1 - Reclamagoes abertas e encerradas no ano a que se reporta a informa¢ido com resposta
totalmente favoravel";
- "Quadro 2 - Reclamagoes abertas e encerradas no ano a que se reporta a informa¢ido com resposta
patcialmente favoravel";

"Quadro 3 - Reclamagdes abertas e encerradas no ano a que se reporta a informagio com resposta
desfavoravel";
- "Quadro 4 - Reclamagdes abertas no ano a que se reporta a informacio e ainda nio encerradas";
- "Quadro 5 - Reclamag¢oes encetrradas no ano a que se reporta a informacio e abertas em anos anteriores
com resposta totalmente favoravel";

"Quadro 6 - Reclamacdes encerradas no ano a que se reporta a informacdo e abertas em anos anteriores
com resposta parcialmente favoravel";
- "Quadro 7 - Reclamag¢des encetradas no ano a que se reporta a informacio e abertas em anos antetiores
com resposta desfavoravel";
- "Quadro 8 - Reclamagdes ainda nio encerradas e abertas em anos antetiores a que se repotta a
informacao".

Outros Danos em Inclui os seguintes ramos/modalidades: Agticola, Pecudtio, Roubo, Cristais,
Coisas, exceto Riscos | Deterioragio de bens refrigerados, Avaria de maquinas e Outros

Multiplos
Automovel De acordo com a alinea 4) do artigo 12.° do regime juridico de acesso e
exercicio da atividade seguradora e resseguradora (RJASR), aprovado pela Lei
n.° 147/2015, de 9 de setembro, o Seguro Automével inclui a modalidade
pessoas transportadas do ramo referido na alinea @) e ramos referidos nas
alineas ¢), g) e j) do artigo 8.° do RJASR. Assim, devem ser incluidas, se
aplicavel, para além das reclamagdes que se encontram nas trés linhas abaixo
(Veiculos Terrestres, R.C. Veiculos Terrestres a Motor e Pessoas
Transportadas), as reclamagoes referentes a alinea g): Mercadorias
transportadas.
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Quando aplicavel As reclamagbes da cobertura complementar de assisténcia devem ser
consideradas nos ramos principais a que respeitam.

Resumo Empresa de Seguros

Quadro 9 - Total de reclamagdes abertas e encerradas no ano a que se reporta a informagio:

Folha "Empresa de Seguros":

Quadro 1 - Reclamagdes abertas e encerradas no ano a que se reporta a informagdo com resposta
totalmente favoravel

+

Quadro 2 - ReclamacGes abertas e encerradas no ano a que se reporta a informacdo com resposta
parcialmente favoravel

+

Quadro 3 - Reclamagdes abertas e encerradas no ano a que se reporta a informagdo com resposta
desfavoravel

Quadro 10 - Total de reclamagdes encerradas no ano a que se reporta a informagao e abertas em
anos anteriores :

Folha "Empresa de Seguros":

Quadro 5 - Reclamagdes encerradas no ano a que se reporta a informacio e abertas em anos anteriores
com resposta totalmente favoravel

+

Quadro 6 - Reclamagbes encerradas no ano a que se reporta a informagio e abertas em anos anteriores
com resposta parcialmente favoravel

—+

Quadro 7 - Reclamagdes encerradas no ano a que se reporta a informagao e abertas em anos anteriores
com resposta desfavoravel

Quadro 11 - Total de reclamagdes encerradas na data a que se reporta a informacio,
independentemente da data de abertura:

Folha "Resumo Empresa de Seguros™:

Quadro 9 - ReclamacGes abertas e encerradas no ano a que se reporta a informacao

+

Quadro 10 - ReclamagGes encerradas no ano a que se reporta a informacéo e abertas em anos anteriores

Quadro 12 - Total de reclamagdes ainda nio encetradas:
Folha "Empresa de Seguros":
Quadro 4 - ReclamacGes abertas no ano a que se repotrta a informacio e ainda nio encerradas
+
Quadro 8 - Reclamacdes ainda ndo encerradas e abertas em anos anteriores a que se reporta a
informacio

Outros Danos em Inclui os seguintes ramos/modalidades: Agticola, Pecuatio, Roubo, Cristais,
Coisas, exceto Riscos | Deterioragio de bens refrigerados, Avaria de maquinas e Outros.
Multiplos

Automovel De acordo com a alinea 4) do artigo 12.° do regime juridico de acesso e
exercicio da atividade seguradora e resseguradora (RJASR), aprovado pela Lei
n.° 147/2015, de 9 de setembro, o Seguro Automével inclui a modalidade
pessoas transportadas do ramo referido na alinea @) e ramos referidos nas
alineas ¢), g) e j) do artigo 8.° do RJASR. Assim, devem ser incluidas, se
aplicavel, para além das reclamagbes que se encontram nas trés linhas abaixo
(Veiculos Terrestres, R.C. Veiculos Terrestres a Motor e Pessoas
Transportadas), as reclamagGes referentes a alinea g): Mercadorias
transportadas.

Quando aplicavel As reclamages da cobertura complementar de assisténcia devem ser
consideradas nos ramos principais a que respeitam.

Adicional Empresa de Seguros

A informagdo a reportar nesta folha inclui todas as reclamagdes submetidas a empresa de seguros
independentemente da sua origem (por exemplo ASF).

Provedor
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No caso de o conteudo de uma reclamagao poder ser classificivel em mais do que um campo de matérias
ou modalidades de seguros, o provedor do cliente deve optar pela matéria ou modalidade que se figura
predominante.

A informagio a reportar é segmentada em:

- "Quadro 13 - Reclamagdes abertas e encerradas no ano a que se reporta a informagio com resposta
totalmente favoravel";

- "Quadro 14 - Reclamagoes abertas e encerradas no ano a que se reporta a informagio com resposta
patcialmente favoravel";

- "Quadro 15 - Reclamagdes abertas e encerradas no ano a que se reporta a informagio com resposta
desfavoravel";

- "Quadro 16 - Reclamagdes abertas no ano a que se reporta a informacio e ainda nio encerradas";

- "Quadro 17 - Reclamag¢des encerradas no ano a que se reporta a informagdo e abertas em anos
anteriores com resposta totalmente favoravel";

- "Quadro 18 - Reclamagoes encerradas no ano a que se reporta a informagao e abertas em anos
anteriores com resposta parcialmente favoravel";

- "Quadro 19 - Reclamagdes encerradas no ano a que se reporta a informagao e abertas em anos
anteriores com resposta desfavoravel";

- "Quadro 20 - Reclamacoes ainda ndo encerradas e abertas em anos anteriores a que se reporta a
informacao".

Outros Danos em Inclui os seguintes ramos/modalidades: Agricola, Pecuario, Roubo, Cristais,
Coisas, exceto Riscos | Deterioracio de bens refrigerados, Avaria de maquinas e Outros.
Muiltiplos

Automovel De acordo com a alinea 4) do artigo 12.° do regime juridico de acesso e
exercicio da atividade seguradora e resseguradora (RJASR), aprovado pela Lei
n.° 147/2015, de 9 de setembro, o Seguro Automoével inclui a modalidade
pessoas transportadas do ramo referido na alinea @) e ramos referidos nas
alineas ¢), g) e j) do artigo 8.° do RJASR. Assim, devem ser incluidas, se
aplicavel, para além das reclamagbes que se encontram nas trés linhas abaixo
(Veiculos Terrestres, R.C. Veiculos Terrestres a Motor e Pessoas
Transportadas), as reclamac¢oes referentes a alinea g): Mercadorias
transportadas.

Quando aplicavel As reclamagbes da cobertura complementar de assisténcia devem ser
consideradas nos ramos principais a que respeitam.

Resumo Provedor

Quadro 21 - Total de reclamagdes abertas e encetradas no ano a que se reporta a informagio:

Folha "Provedot™:

Quadro 13 - ReclamacGes abertas e encerradas no ano a que se reporta a informacdo com resposta
totalmente favoravel

+

Quadro 14 - ReclamagGes abertas e encerradas no ano a que se reporta a informagao com resposta
parcialmente favoravel

+

Quadro 15 - ReclamagGes abertas e encerradas no ano a que se reporta a informagao com resposta
desfavoravel

Quadro 22 - Total de reclamagdes encerradas no ano a que se reporta a informagéo e abertas em
anos anteriores :

Folha "Provedor":

Quadro 17 - ReclamagGes encerradas no ano a que se reporta a informacdo e abertas em anos anteriores
com resposta totalmente favoravel

+

Quadro 18 - ReclamagGes encerradas no ano a que se reporta a informacao e abertas em anos anteriores
com resposta parcialmente favoravel

+

Quadro 19 - ReclamacGes encerradas no ano a que se reporta a informagao e abertas em anos anteriores
com resposta desfavoravel
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+

Quadro 23 - Total de reclamagdes encerradas na data a que se reporta a informagio,
independentemente da data de abertura:

Folha "Resumo Provedor™:

Quadro 21 - ReclamacGes abertas e encerradas no ano a que se reporta a informacio

Quadro 22 - ReclamagGes encerradas no ano a que se reporta a informacao e abertas em anos anteriores

Folha "Provedor":

+

informacio

Quadro 24 - Total de reclamagdes ainda nio encerradas:
Quadro 16 - ReclamagGes abertas no ano a que se reporta a informagao e ainda nio encerradas

Quadro 20 - ReclamacGes ainda ndo encerradas e abertas em anos anteriores a que se reporta a

Outros Danos em
Coisas, exceto Riscos
Multiplos

Inclui os seguintes ramos/modalidades: Agticola, Pecuitio, Roubo, Cristais,
Deterioracio de bens refrigerados, Avaria de maquinas e Outros.

Automovel

De acordo com a alinea /) do artigo 12.° do regime juridico de acesso e
exercicio da atividade seguradora e resseguradora (RJASR), aprovado pela Lei
n.° 147/2015, de 9 de setembro, o Seguro Automoével inclui a modalidade
pessoas transportadas do ramo referido na alinea @) e ramos referidos nas
alineas ¢), g) e j) do artigo 8.° do RJASR. Assim, devem ser incluidas, se
aplicavel, para além das reclamagbes que se encontram nas trés linhas abaixo
(Veiculos Terrestres, R.C. Veiculos Terrestres a Motor e Pessoas
Transportadas), as reclamacoes referentes a alinea g): Mercadotias
transportadas.

Quando aplicavel

As reclamagbes da cobertura complementar de assisténcia devem ser
consideradas nos ramos principais a que respeitam.

Unidades de Risco

Outros Danos em
Coisas, exceto Riscos
Multiplos

Inclui os seguintes ramos/modalidades: Agricola, Pecuario, Roubo, Cristais,
Deterioracio de bens refrigerados, Avaria de maquinas e Outros.

Automovel

De acordo com a alinea 4) do artigo 12.° do regime juridico de acesso e
exercicio da atividade seguradora e resseguradora (RJASR), aprovado pela Lei
n.° 147/2015, de 9 de setembro, o Seguro Automoével inclui a modalidade
pessoas transportadas do ramo referido na alinea a) e ramos referidos nas
alineas ¢), g) ¢ j) do artigo 8.° do RJASR. Assim, deve ser incluida, se aplicavel, a
informagio referente a alinea g): Mercadorias transportadas.

Quando aplicavel

As unidades de risco da cobertura complementar de assisténcia devem ser
consideradas nos ramos principais a que respeitam.
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