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REGULAMENTO PARA RECLAMACOES
DA

“HISCOX INSURANCE COMPANY LTD

- SUCURSAL EM PORTUGAL”(HISCOX)

O presente Regulamento tem como objectivo garantir que qualquer reclamacdo

recebida é gerida de forma apropriada, dentro dos prazos regulamentares e de acordo

com os padrdes da Hiscox .

A HISCOX tem consciéncia que o tratamento que da a quaisquer reclamacdes

recebidas contribui decisivamente para a melhoria continua da sua actividade e logo

para um melhor desempenho dos seus procedimentos, 6rgaos e funcionarios;

Para efeitos deste Regulamento, aplicar-se-do as seguintes definicoes:

a)

“Reclamacdo” é a manifestacdo de discordancia em relacdo a posicdao assumida
pela HISCOX num dado caso concreto ou de insatisfacdo em relagdo aos
servicos prestados por esta, bem como qualquer alegacdo de eventual
incumprimento apresentada pelos seus tomadores de seguros, segurados,
beneficidrios ou terceiros lesados, excluindo-se expressamente do dmbito desta
definicdo (i) todas as declaragdes que integrem um processo de negociagao
contratual, (ii) quaisquer comunicac¢des inerentes ao processo de regularizacao
de sinistros, bem como (iii) quaisquer pedidos de informacdo ou
esclarecimento.

§ Paragrafo Unico: Para efeitos do ponto (ii) imediatamente acima, e
independentemente do tom das comunicacdes recebidas, deve considerar-se
que ndo ha reclamacao para os presentes efeitos sempre que das mesmas resulte
uma pré-disposicdo para negociar com a seguradora a resolucdo do sinistro.
“Tomador de seguros” é a pessoa que tenha celebrado um contrato de seguro

com a HISCOX e que satisfaca pontual e integralmente o respectivo prémio;



d)
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“Segurado” é a pessoa em cujo interesse se celebrou o contrato de seguro com a
HISCOX ou aquela cuja vida, bens ou responsabilidade se tenha (ou tenham)
segurado através daquele mesmo contrato;

“Beneficiario” é a pessoa a favor da qual se celebrou o contrato de seguro com
a HISCOX ou a qual a referida seguradora entregara a indemnizacdo de seguro
coberta pela apdlice celebrada, entidade que deve em qualquer caso ser
suficientemente identificada na apodlice de seguro, ou se aplicivel, em
documento escrito subsequentemente assinado pelo tomador ou ainda, se
aplicavel, em testamento escrito e assinado pelo mesmo, devendo em todos os
casos assegurar-se que tais documentos sdo atempadamente presentes a
HISCOX;

“Terceiro lesado” é qualquer pessoa que sofra um dano que lhe seja causado
por um segurado coberto por uma apolice subscrita junto da HISCOX.
“Técnicos Especialistas” Contactos-chave nas areas de subscricdo, vendas,

servigos, sinistros e fornecedores.
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1. Principios Gerais de Gestio de Reclamacoes

Gestao de Reclamagodes

Gestao da Reclamacgao

Analise

Recepgao da Reclamagéo

)
N
=]
ol Apresentagdo
ﬁ da
= Reclamacao
é Reclamagao
Escrita

(%]
g Reportar Resolvida
c 8 Recepcéo da
19 Gestao da Reportar & Administragao Andlise das
g g Reclamacao Reclamacodes
-
T © Resolvida
i -
oo Periodicamente
o
i
© Resposta da
ﬁ spostas Administracéo
€
£
°
<

(7]

s
02 Investigacao
.g 'g Técnica
c o
3 &
- w

1.1- As reclamacoes podem dizer respeito a qualquer ramo de seguro desenvolvido

pela HISCOX, devendo ser por escrito, em termos facilmente legiveis, redigidas de

forma clara, objectiva e sucinta, e ser imediatamente acompanhadas de toda a

documentacdo pertinente necessaria ao seu correcto entendimento, bem como sempre

que lhes seja feita referéncia expressa no texto da reclamacdo; faltando tais

documentos, o prazo para resposta da HISCOX s6 se iniciard com a sua efectiva

recepgao.
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1.2- Serdo aceites para apreciacdo da HISCOX reclamagdes que obedecam aos critérios
e procedimentos fixados no presente Regulamento e na Norma Regulamentar
n°10/2009-R, de 25 de Junho, sendo elegiveis as reclamagdes cumpram todos 0s
requisitos acima e tenham sido correctamente apresentadas pelos tomadores de seguros,

segurados, beneficidrios ou terceiros

1.3- Qualquer reclamagdo, mesmo que cumprindo os requisitos acima, sé serd aceite
pela HISCOX quando o reclamante se identificar de forma completa, indicando, no

minimo, os seguintes elementos:

a) Identificacdo completa do reclamante (no caso de ser apresentada por um
representante legal do reclamante, deve juntar imediatamente a reclamagdo os
documentos comprovativos daquela representagdo, sob pena de a reclamagao ndo ser
elegivel por falha na identificacdo do seu autor), bem com indicacdo da qualidade em
que reclama (i.e., tomador/segurado/beneficidrio/ terceiro);

b) Dados de contacto - que devem ser permanentemente actualizados - para onde a
HISCOX possa remeter resposta escrita a reclamacao ou eventual pedido de elementos
adicionais para corrigir as omissdes que se mostrem sanaveis;

¢) Identificagdo da apolice a respeito da qual se tenha formulado a reclamacao;

d) Indicacdo das causas que motivaram a queixa ou reclamacao

e) Indicacdo da delegacdo, departamento ou agente da HISCOX no caso de a
reclamacgéao derivar da conduta destas entidades;

f) Formulacao clara do pedido deduzido com base na reclamagao;

g) Indicagdo expressa de que o reclamante ndo tem conhecimento de que a reclamacao
que deduz e seus motivos ou factos subjacentes ja estejam a ser tratados através de
procedimento administrativo, arbitral ou judicial (indicacdo esta que deve ser
permanentemente actualizada);

h) Indicacdo dos local, tempo, modo e demais circunstancias essenciais do evento do
qual emerge a reclamacao apresentada; e

i) Local e data da execugdo da reclamacdo, bem como a assinatura do reclamante

efectuada nos termos do seu respectivo documento de identificacdo.
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1.4- A HISCOX instard por escrito o reclamante para no prazo de dez dias (“de
calendario”) aperfeicoar a reclamacgdo apresentada sempre que nela falte algum dos
dados essenciais indicados neste regulamento, advertindo-o de que caso ndo seja
recebida qualquer resposta se arquivard a reclamagdo por desercdo da mesma,
suspendendo-se durante esse periodo o prazo que a HISCOX tem para entregar a sua

resposta a reclamacao.

1.5- Sem prejuizo do acima exposto, ndo serdo aceites pela HISCOX reclamagdes que
estejam em alguma das seguintes situagdes:

a) Tiverem sido omitidos dados essenciais e tal omissdao, sendo sanavel, nao tenha sido
corrigida ap6s o convite referido em 1.4 acima;

b) Quando se pretender apresentar uma reclamacgao relativamente a matéria que seja
da competéncia de 6rgdos arbitrais ou judiciais de qualquer jurisdicdo, ou quando a
matéria objecto da reclamacao esteja a ser ou ja tenha sido resolvida por um qualquer
daquelas entidades, seja em que instancia for;

¢) Quando estas, na pratica, se limitem a reiterar reclamagdes ja apresentadas pelo
mesmo reclamante em relacdo a mesma matéria e esta ja tenha sido objecto de resposta
pela HISCOX;

d) Quando a reclamacdo nao tiver sido apresentada de boa fé ou quando o respectivo
contetdo for considerado vexatorio;

e) Ja haja decorrido, a data do envio da reclamagao a HISCOX, mais de dois anos desde
que o reclamante teve conhecimento dos factos dos quais deriva a reclamacdo, se

aquela data ja houve caducado a accdo para deles reclamar judicialmente.

1.6- A apresentacdo de reclamacdes ndo implicard qualquer custo, 6nus ou encargo,
para os reclamantes, salvo aqueles que se mostrem indispensaveis para o cumprimento

dessa funcao.

1.7- A HISCOX compromete-se a confirmar a recepcdo da reclamagao através do seu

Departamento de Reclamagdes no prazo de 24 hr. Nos casos que se revistam de
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especial complexidade técnica, o Departamento de Reclamagdes poderd recorrer a

apreciacdo da Administracdo ou de Técnicos Especialistas.

1.8- Nos casos em que as reclamacgdes a) ndo tenham recebido qualquer resposta da
HISCOX até 20 (vinte) dias apds a data da efectiva recepcdo das mesmas, ou b)
quando, tendo sido respondidas dentro daquele prazo, o reclamante esteja em
desacordo com resultado que lhe foi atribuido, podendo prorrogar-se aquele prazo
para um maximo de 30 (trinta) dias (“de calendario”) nos casos que se revistam de
especial complexidade, caracteristica essa que a HISCOX, deve alegar e justificar em
face do caso concreto, o reclamante podera recorrer ao PROVEDOR DO CLIENTE:

“PROVEDOR DO CLIENTE HISCOX

— BELZUZ ABOGADOS LP, Sucursal em Portugal”

Att. Dr. Nuno Gongalves da Cunha

Morada: Rua Aurea, 40-48, 2° Andar,

1100-063 LISBOA

Fax: 2132405 30

e-mail: ngc@belzuz.com.pt

1.9- As reclamagdes elegiveis sdo apresentadas através de um dos seguintes métodos:

1.9.1 Comunicacao ao agente de seguros do reclamante por escrito ou por outro meio
de comunicacdo de que fique registo em suporte duradouro dando sempre
conhecimento da mesma a HISCOX por forma a que esta possa cumpir os prazos
estipulados neste Regulamento;
1.9.2. Por carta, via correio registado com A/R, para o seguinte endereco:

Hiscox Insurance Company, Ltd , Sucursal em Portugal

Att. Departamento de Reclamacoes

Morada: Av. Da Liberdade 110, 5° Dt°

1250-146 Lisboa

Por Fax: 21317 85 59

Por e-mail:  portugal@hiscox.com



q'o
HISCOX

1.10- A HISCOX compromete-se a guardar um registo electrénico de todas as
reclamacdes recebidas bem como de qualquer documento relacionado com as mesmas.

1.11- A HISCOX realizarda trimestralmente uma analise dos dados relativos a gestdo de
reclamacdes, garantindo que os resultados extraidos sdo considerados para a melhoria

da actividade operacional da empresa.

1.12- A apresentacdo das reclamacdes a HISCOX ndo prejudicard sob qualquer forma o
direito do reclamante recorrer aos servicos do Provedor do Cliente, dos tribunais ou a
mecanismos de resolucdo extrajudicial de litigios para defesa dos seus direitos,
incluindo os relativos a litigios transfronteiricos; todavia, logo que a HISCOX tome
conhecimento de que a matéria objecto da reclamacdo dependa do resultado de
processo pendente em 6rgao arbitral ou judicial, a HISCOX deve de imediato abster-se
da pratica de qualquer acto relativo a essa reclamacdo e informar o reclamante dessa

decisio.

2. Processamento de reclamacao; Decisao

2.1- A HISCOX promovera o Principio da Celeridade apreciando qualquer reclamacao
elegivel que lhe tenha sido apresentada, dentro dos 20 (vinte) dias apds ter recebido
uma reclamacao efectiva e completa, mas podera utilizar até 30 (trinta) dias em casos

que se revistam de especial complexidade.

2.2- Decorridos que estejam tais prazos a HISCOX deve informar o reclamante do
resultado da sua andlise e seus fundamentos, bem como, se apropriado, das
recomendagdes que tenha entendido efectuar; tal comunicacgdo seré feita por escrito ou

através de outro suporte do qual fique registo em suporte duradouro.

2.3- A HISCOX procurard encontrar solugdes justas consensuais ou equitativas, para o
que, sem prejuizo do disposto neste regulamento e na lei, ndo estd vinculado a

qualquer formalismo procedimental conquanto respeite os direitos ou interesses
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legitimos dos envolvidos, devendo estes fornecer-lhe todos os elementos relevantes de

que disponham, no respeito da legislacao sobre tratamento de dados pessoais.

2.4- Nenhuma das partes poderd, sem prévio acordo escrito da sua contraparte, invocar

em juizo a apreciacdo do caso concreto efectuada pela HISCOX.

Feitoem de de

Os representantes legais da sucursal em Portugal da

Hiscox Insurance Company Limited,




