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Os tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados podem apresentar
reclamacgdes relativas & Mudum — Companhia de Seguros, S.A., doravante Companhia, que, para
o efeito, dispde de uma Politica de Gestdio de Reclamagdes.

Nos termos legais e regulamentares em vigor, considera-se reclamagdo qualquer manifestagdo de
discordancia em relagdo & posi¢do assumida pela Companhia ou de insatisfagdo em relagdo aos
servigos prestados por esta, bem como qualquer alegagdo de eventual incumprimento,
apresentada pelos tomadores de seguro, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados.

Nd&o se consideram reclamagdes as participagdes que integram o processo de negociagdo
contratual, as comunicagdes inerentes ao processo de regularizagdo de sinistros e eventuais
pedidos de informagdo ou esclarecimento.

1 RECLAMAGOES DIRIGIDAS A COMPANHIA

1.1  PONTO DE CONTACTO

Nome do Servigo: Mudum — Companhia de Seguros — Gestdo de Reclamagdes
Morada: Avenida Miguel Bombarda n2 4, piso 9 - 1049-079 Lisboa

Endereco Eletrénico (E-mail): satisfacao@mudum-seguros.pt

As reclamagdes podem ser entregues, para além da morada acima indicada, junto dos canais de
distribuicdo com que a Companhia trabalha. As reclamagdes também poderdo ser apresentadas
no “livro de reclamagdes eletrénico”, utilizando o link:

https://www.livroreclamacoes.pt/inicio
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1.2 REQUISITOS MINIMOS DE RECLAMAGAO

1. Apresentagdo por escrito ou por qualquer outro meio do qual fique registo escrito ou
gravado;

2. Nome completo do reclamante e, caso aplicdvel, da pessoa que o represente;

3. Qualidade do reclamante, designadamente de tomador de seguro, segurado, beneficidrio
ou terceiro lesado ou de pessoa que o represente;

4. Dados de contacto do reclamante e, se aplicdvel, da pessoa que o represente;

5. Numero de documento de identificagdo do reclamante;

6. Numero de identificagdo fiscal;

7. Numero da apdlice;

8. Descri¢cdo dos factos que motivaram a reclamagdo, com identificagdo dos intervenientes e

da data em que os factos ocorreram, exceto se tal for manifestamente impossivel;
9. Data e local da reclamagdo.

Sempre que a reclamagdo ndo inclua os elementos necessdrios para efeitos da respetiva gestdo,
designadamente quando ndio se concretize o motivo da reclamagdo, a Companhia dard
conhecimento desse facto ao reclamante, para que este possa suprir a omissdo em causa.

A Companhia compromete-se a acusar a recegdo da reclamagdo no prazo de 5 dias a contar da
sua recegdio informando, quando tal seja previsivel, sobre a impossibilidade de observar os prazos
definidos para a gest&o da reclamagdo, indicando a data estimada para a concluséo da andlise
do respetivo processo.

A reclamacgdo obterd resposta escrita no prazo de 20 dias apds a respetiva recegdo.

Quando, devido a complexidade da reclamagdo, ndo seja possivel observar o prazo de 20 dias, a
Companhia informard o reclamante sobre as diligéncias em curso e a adotar para efeitos de
resposta a reclamagdo apresentada.
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2 RECLAMAGOES DIRIGIDAS AO PROVEDOR

Sé poderdo ser dirigidas ao Provedor as reclamagdes que ja tenha sido objeto de apreciagdo pelo
servigo de reclamagdes do Segurador. Consideram-se elegiveis para apresentagdo ao Provedor
as reclamagdes previaomente apresentadas & Companhia as quais ndo tenha sido dada resposta
no prazo mdaximo de 20 dias (o prazo a considerar é de 30 dias nos casos que revistam maior
complexidade), ou que, se for caso disso, o reclamante discorde do sentido da mesma.

I.  Nome da pessoa ou servigo a quem devem ser dirigidas:
Provedor: Estév@o Nascimento da Cunha
Morada: Rua Tomds Ribeiro, 111, 1080-228 Lisboa

Endereco Eletrénico (E-mail): provedor.cliente@mudum-seguros.pt

Mais informagdes em: www.mudum-seguros.pt

Il. Requisitos minimos da reclamagéo

Os mesmos da reclamagdo rececionada na Companhia.

1l. Prazo

A reclamagdo obterd resposta escrita no prazo méaximo de 30 dias (o prazo mdaximo de
resposta é de 45 dias nos casos que revistam especial complexidade).
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3 DIREITO DE NAO ADMISSAO DA RECLAMAGCAO

A Companhia e o provedor reservam-se o direito de ndo admissdo da reclamagdo, nos termos
regulamentares em vigor, sempre que:

I

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

Se pretenda apresentar uma reclamagdo relativamente a matéria que seja da
competéncia de érgdos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objeto da reclamagdo ja
tenha sido resolvida por aquelas insténcias;

A reclamacgdo reitere a reclamagdo apresentada pelo mesmo reclamante em relagdo &
mesma matéria e que j& tenha sido objeto de resposta, salvo se a mesma contiver factos
Nnovos;

A reclamagcdo ndo tenha sido apresentada de boa-fé ou o respetivo contetdo for
qualificado como vexatoério;

Sempre que tenha conhecimento de que a matéria objeto de uma reclamagdo se encontra
pendente de resolugdo de litigio por parte de érgdos arbitrais ou judiciais, pode abster-se
de dar continuidade ao processo de gestdo de reclamagdo.

4 OUTRAS ENTIDADES A QUEM PODEM SER DIRIGIDAS AS RECLAMAGOES

Autoridade de Supervis@o de Seguros e Fundos de Pensdes:

a)

b)

Pelos meios e contactos a seguir indicados:

Correio- Morada: Av. da Republica, 76 -1600-205 Lisboa

Portal de Consumidor da ASF, mediante preenchimento de formuldrio disponivel.

Requisitos Minimos da reclamacdo:

A ASF apenas aprecia as reclamagdes que ndo estejam pendentes noutras insténcias e as
quais ndo tenha sido dada resposta pela Mudum Seguros no prazo méximo de 20 dias Uteis
contados a partir da data de recegdo, ou 30 dias Uteis nos casos em que a reclamagdo
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reveste especial complexidade, ou quando, tendo sido dada uma resposta, o reclamante
discorde do sentido da mesma.

a) Nome completo e dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel da pessoa que o
representaq;

b) NUmero de documento de identificagdo do reclamante (Bilhete de Identidade/Cartdo de
Cidadd&o/Passaporte);

c) Procuragdo outorgada pelo reclamante a favor da pessoa que o representa, caso
aplicavel;

d) Identificac@o da entidade reclamada;
e) Descricdo dos factos;

f) Copia da reclamagdo apresentada junto da entidade reclamada e comprovativo da
data de apresentagdo da mesma;

g) Resposta da entidade reclamada, caso exista;

h) Nos casos aplicdveis, podem ainda ser indicados o nimero de apélice ou contrato, o
numero do processo de sinistro e o numero do processo de reclamagdo atribuido pela
entidade reclamada.
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