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SANLAMALLIANZ ANGOLA SEGUROS, S.A.
POLITICA DE RECLAMACOES
1. Ambito de Aplicacéo

1.1. A presente Politica é aplicdvel as reclamacdes apresentadas pelos tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios e terceiros lesados, no ambito do exercicio da actividade da
SanlamAllianz Angola.

1.2.No ambito da presente Politica, entende-se por reclamacdo, a manifestacio de
discordancia inerentes as decisGes da SanlamAllianz Angola, relativamente aos servicos
prestados e eventuais alega¢des de incumprimento apresentadas por tomadores de

seguros, segurados, beneficidrios e terceiros lesados.
2. Centro de Reclamagdes
Compete ao Centro de Reclamag¢Ges da SanlamAllianz Angola tratar de todas as reclamagses
recebidas, com base nos principios de imparcialidade, transparéncia, celeridade e eficiéncia.

3. Formade Apresentacdo de Reclamacdes

As reclamagbes podem ser apresentadas pelos seguintes meios:
a) Livro de Reclamagdes, disponiveis em todos os estabelecimentos da SanlamAllianz Angola;

b) Correio electrénico, para centroreclamacoes@ao.sanlamallianz.com;

c) Website da SanlamAllianz Angola;
d) Por carta dirigida ao Centro de Reclamagdes, para o endereco Edificio SanlamAllianz,

Inara Business Park & Gardens, rua Via A2 D21, Talatona.

4. Requisitos Minimos das Reclamagdes

4.1.Para efeitos de apreciagao, as reclamagdes apresentadas devem preencher os seguintes

requisitos minimos cumulativos:
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a) Apresentacdo da reclamag¢do por escrito, em suporte duradouro,
preferencialmente digital;

b) Nome completo do reclamante ou do respectivo representante;

c) Referéncia a qualidade do reclamante, designadamente, tomador de seguro,
segurado, beneficiario ou terceiro lesado, ou do respectivo representante;

d) Cdpia do Bilhete de Identidade, Cartdo de Residente, ou Passaporte, conforme o
caso;

e) Descricdo detalhada dos factos que deram lugar a reclamacao, incluindo datas e
horarios, com a identificagdo dos intervenientes;

f) Indicagdo do nimero da apdlice de seguro;

g) Data e local da reclamagéo.

4.2.Na eventualidade de a reclamacdo apresentada ndo preencher os requisitos minimos
acima elencados, o reclamante sera contactado para fornecer os elementos em falta e
corrigir a reclamacdo, no prazo de 10 (dez) dias uteis, contados da data de comunicacao
pela SanlamAllianz, findos quais, o reclamante serd informado da ndo admissdo da

reclamacgdo apresentada.

5. N&o Admisséo de Reclamacgbes

5.1.As reclamagGes ndo serdo admitidas nas situacOes abaixo referidas, caso em que, os
reclamantes serdo informados de forma fundamentada e por escrito pela SanlamAllianz
Angola.
a) Quando a matéria for da competéncia exclusiva de 6rgdos arbitrais ou
judiciais;
b) Quando a matéria se encontre pendente ou ja tenha sido decidida pelas
instancias referidas na alinea anterior;
c) Quando digam respeito a reclamagbes jd apresentadas pelo mesmo
reclamante, sobre a mesma questdo, e que ja tenham sido objecto de resposta
pela SanlamAllianz Angola;
d) Quando o reclamante ndo seja parte legitima ou n3do tenha interesse em

reclamar.

5.2. A ndo admissdo da reclamagdo com os fundamentos acima, ndo prejudica o direito do
reclamante de apresentar nova reclamacgao sobre o mesmo objecto.
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6.1. A SanlamAllianz Angola acusara a recepgao da reclamacgdo submetida no prazo de 24
(vinte e quatro) ou de 48 (quarenta e oito) horas, conforme a reclamacgdo tenha sido
submetida por correio electrénico ou por meio do Livro de Reclamacdes.

6.2. Analisada e admitida a reclamacao, a SanlamAllianz Angola informara o reclamante, por
escrito, sobre os procedimentos a serem observados para efeitos de resposta a
reclamagdo apresentada, no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, contados da data de
recepcao da reclamacao.

6.3. 0 reclamante sera informado de forma fundamentada do resultado da apreciacdo da
reclamagdo, no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contados da data de recepgdo
da reclamacdo pela SanlamAllianz Angola.

6.4. 0 reclamante serd ainda informado pela SanlamAllianz Angola, quando tal for previsivel,
sobre a impossibilidade de observacdo dos prazos internos da SanlamAllianz Angola,
definidos no presente documento. Nessas situagdes, a SanlamAllianz Angola indicara a
data estimada para a conclusdo e analise do processo de reclamacgdo e informara o
reclamante sobre as diligéncias em curso e a serem adoptadas para efeitos de resposta
a reclamacdo apresentada.

6.5. Na eventualidade de a resposta nao satisfazer integralmente os termos da reclamagao
apresentada, a SanlamAllianz Angola informard o reclamante sobre as opg¢des de que
dispGe para prosseguir com o tratamento da sua pretensao, em conformidade com as

normas legais e regulamentares aplicaveis.

7. Fluxograma
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PROVEDOR DO CLIENTE

A SanlamAllianz Angola dispde de um Provedor do Cliente (“Provedor”), que tem competéncia para
apreciar reclamacodes que Ihe sejam apresentadas sem custos para os reclamantes, sem prejuizo do
direito de recurso aos tribunais ou a mecanismos de resolucdo extrajudicial de litigios, incluindo os

relativos a litigios transfronteiricos.

1. lIdentificac&o e Contactos do Provedor do Cliente

Nome: Dr. Laurentino de Sousa Pedro Canga
Morada: Rua Major Kanhangulo, n.2 1, 2.2 C, Torre Ambiente, Ingombota, Luanda.
Correio Electronico: laucanga@gmail.com

2. Mandato

O mandato do Provedor é de 12 (doze) meses, renovaveis automaticamente por iguais e sucessivos
periodos.

3. Cessacdao de Funcoes

Constituem causas de cessag¢do de fungdes do Provedor, as seguintes:
3.1. Caducidade do contracto celebrado;
3.2.Rescisdo do contracto por iniciativa de uma das partes;
3.3. Por existéncia de conflitos de interesses que tornem impossivel a manutengao do vinculo
contratual;

3.4.Por acordo das partes.
4. Elegibilidade das Reclamacgftes

Sao elegiveis para efeitos de apresentagdo ao Provedor:
4.1.As reclamagdes que tenham sido objecto de resposta pela SanlamAllianz, devendo a
reclamagdo ser submetida ao Provedor no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis,
contados da data de recep¢ao da resposta da SanlamAllianz.
4.2. As reclamacgdes cujos desfechos sdo objecto de discordancia dos reclamantes devem ser
submetidas ao Provedor no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, alargando-se o prazo
para 20 (vinte) dias Uteis, nos casos em que as reclamacgGes revistam especial

complexidade.

5. N&o Admissédo de Reclamacdes
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As reclamacgGes ndo serdo admitidas nas situagdes abaixo referidas, caso em que, os reclamantes
serdo informados de forma fundamentada pelo Provedor desse facto, por escrito.
5.1. A matéria for da competéncia exclusiva de 6rgaos arbitrais ou judiciais.
5.2. A matéria se encontre pendente ou ja tenha sido decidida pelas instancias referidas na
alinea anterior.
5.3. Digam respeito a reclamacgdes ja apresentadas pelo mesmo reclamante, sobre a mesma
questdo, e que ja tenham sido objecto de resposta pela SanlamAllianz.

5.4.0 reclamante ndo seja parte legitima ou n3o seja parte interessada em reclamar.

6. Prazos

6.1. As reclamacgdes apresentadas devem ser apreciadas no prazo mdaximo de 20 (vinte) dias
Uteis, contados da data da respectiva recepc¢ao, prorrogando-se o prazo maximo para 30
(trinta) dias Uteis, nos casos em que revistam especial complexidade.

6.2.0 reclamante sera informado pelo Provedor, por escrito, em suporte duradouro e
acessivel, dos resultados da apreciacdo da reclamagdo e respectiva fundamentagao,
incluindo a especificacdo das disposicdes legais e contratuais aplicaveis, e transmitindo,

se for o caso, as recomendagdes que decida efectuar.

7. Comunicacdo a SanlamAllianz Angola e ao Reclamante

7.1.0 Provedor informara a SanlamAllianz Angola das reclamagdes recebidas e os resultados
da respectiva apreciacdo e fundamentacdo, incluindo, se for o caso, as recomendacdes
que decida efectuar.

7.2.Recebida a comunicagdo, a SanlamAllianz Angola informard o Provedor sobre o
acolhimento ou n3do das recomendac¢Ges por ele efectuadas, incluindo a respectiva
fundamentacédo, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, contados da data de recepgao
das mesmas.

7.3.0 Provedor informard o reclamante sobre o ndo acolhimento pela SanlamAllianz da

recomendacao efectuada, bem como da fundamentagdo apresentada.



