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Tratamento de Reclamacobes

Informacé&o geral sobre a Gestdo de Reclamacg®es

A — Ponto de rececédo das reclamacdes
SISTEMA DE GESTAO DE RECLAMACOES
Departamento de Marketing e Comunicacéo
COSEC - Companhia de Seguro de Créditos, SA

B - Ponto de resposta as reclamacgoes
SISTEMA DE GESTAO DE RECLAMACOES
Departamento de Marketing e Comunicacéo
COSEC - Companhia de Seguro de Créditos, SA

C — Requisitos minimos das reclamacdes

Tendo presente a definicdo constante na Norma 10/2009-R?, revista pela Norma 2/2013-R, bem
como o disposto no seu artigo 11°, serdo incluidas no procedimento apenas as reclamacgdes
completas apresentadas no ponto de rececdo definido e que ndo sejam liminarmente
recusadas.

1- Forma:
Comunicacdes efetuadas por escrito, por correio eletronico para o0 enderego
reclamacoes@cosec.pt, nos Livros de Reclamacgfes Fisico ou Eletronico, por carta
enderecada ao cuidado do SISTEMA DE GESTAO DE RECLAMACOES para a morada Av.
da Liberdade, n.° 249, 6.° Piso, 1250-143 Lisboa e através do formulario de registo de
reclamacdes disponivel no em www.cosec.pt.
2 - Conteudo:
As reclamacgdes devem conter os seguintes elementos:
a) Nome completo do reclamante e, designadamente quando o reclamante seja pessoa
coletiva, da pessoa que o representa e qualidade em que atua;
b) Referéncia a qualidade do reclamante, (tomador de seguro, beneficiario, entidade risco
ou terceiro interessado);
c) Dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o representa;
d) Numero de documento de identificacdo do reclamante;
e) Descrigdo dos factos que motivaram a reclamacdo, com identificacdo dos intervenientes
e da data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel;
f) Data e local da reclamagéao.

Na falta de um dos elementos indicados, 0 SGR enviard comunicacdo ao reclamante dando
conhecimento da falta e a convida-lo a completar a reclamacao, informando que o respetivo
tratamento apenas tera inicio se e quando forem incluidos os elementos em falta.

1 “*Manifestagdo de discordancia em relagdo a posicdo assumida por empresa de seguros ou de insatisfacdo em
relacdo aos servicos prestados por esta, bem como qualquer alegacdo de eventual incumprimento, apresentada por
tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados. N&do se inserem no conceito de reclamacgéo as
declaracbes que integram o processo de negociagdo contratual, as comunicagcbes inerentes ao processo de
regularizacéo de sinistros e eventuais pedidos de informag&o ou esclarecimento”
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Seréo liminarmente recusadas as reclamagdes apresentadas quando:

a) Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestao;

b) Se pretenda apresentar uma reclamacdo relativamente a matéria que seja da
competéncia de 6rgaos arbitrais ou judicias ou quando a matéria objeto da reclamacao ja
tenha sido resolvido por aquelas instancias;

c) Estas reiterem reclamacdes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em relacéo
a mesma matéria e que ja tenham sido objeto de resposta pela empresa de seguros;

d) A reclamacdo ndo tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo conteudo for
qualificado como vexatdrio.

3 — Custos
Nao sdo devidas pelos reclamantes a COSEC quaisquer quantias decorrentes da gestdo de
reclamagdes.

D — Contactos para efeitos de apresentacdo e acompanhamento das reclamacgdes
Carta para:

SISTEMA DE GESTAO DE RECLAMACOES

COSEC — COMPANHIA DE SEGURO DE CREDITO, SA

AV. DA LIBERDADE, N.° 249, 6.° PISO

1249-143-057 LISBOA

Correio eletrénico (e-mail) para: reclamacoes@cosec.pt

E — Prazos a observar

Maximo, desde a rececao da reclamacédo completa, até ao envio da resposta ao reclamante
- 20 dias de calendario (reclamagdes simples)

- 10 dias uteis (livros de reclamacdes fisico e eletrdnico)

F — Definicdo da informacé&o a que os reclamantes podem aceder e respetivas condi¢cdes
de acesso

Os reclamantes podem aceder a seguinte informacao:

- Reclamacéo recebida pela COSEC;

- Data de recec¢do da reclamacéo no SGR;

- Outras comunicacdes escritas efetuadas pelo reclamante a COSEC no ambito do
tratamento da reclamacao;

- Resposta a reclamacéo;

- Outras comunicacfes escritas enviadas pelo SGR ao reclamante no ambito do
tratamento da reclamacéo.

O acesso pelo reclamante a informacéo acima indicada faz-se mediante comunicacéo escrita,
dirigida ao SISTEMA DE GESTAO DE RECLAMACOES - PEDIDO DE INFORMACAO, para a
morada Av. da Liberdade, n.° 249, 6.° Piso, 1250-143 Lishoa, identificando a reclamacéo
relativamente a qual se solicita a informagéo. No caso de o reclamante ser uma pessoa coletiva,
a comunicacdo deve ser subscrita pelos seus legais representantes ou por procurador com
poderes para o efeito.
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