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. ABARCA
Provedor do Cliente ’

1. INTRODUCAO

Tendo presente a necessidade de dotar a gestao das reclamagdes de procedimentos que garantam a sua eficiéncia,
assegurando, tanto quanto possivel, que a mesma consubstancia uma forma efetiva e eficaz de resolugdo das questdes
reportadas, quer pelos clientes quer por terceiros, permitindo, concomitantemente, melhorar a qualidade dos servigos
gue presta, a ABARCA — COMPANHIA DE SEGUROS, S.A., com sede no Atrium Saldanha, Praga Duque de Saldanha, n?
1-921, 1050-094 Lisboa, Lisboa, com o capital social, integralmente realizado, de Eur. 10.150.000€ (dez milhGes cento
e cinquenta mil euros), inscrita na Conservatéria do Registo Comercial de Lisboa sob o nimero Unico de matricula e de
pessoa coletiva 513851020, doravante “ABARCA” aprova o novo Regulamento de Funcionamento do Provedor do
Cliente, de forma a que o mesmo reflita ndo apenas as normas legais relativas a esta matéria, nomeadamente o regime
juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora (RJASR), aprovado pela Lei n.2 147/2015, de 09
de setembro (RJASR), mas também todas as normas regulamentares da Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos

de Pensdes (ASF), com destaque para a Norma Regulamentar n.2 7/2022-R, de 7 de junho, (NR 7/2022-R).

ARTIGO 1.2 - OBJETO
O presente documento visa definir o estatuto do Provedor do Cliente da ABARCA — Companhia de Seguros, S.A.,
doravante abreviadamente designado por “Provedor”, referenciando as suas fungGes e os procedimentos que devem

ser observados no contexto do respetivo exercicio, em cumprimento do quadro legal e regulamentar aplicavel.

ARTIGO 22 - FUNGOES

O Provedor tem poderes consultivos e competéncia para apreciar as reclamagdes que Ihe sejam apresentadas pelos
tomadores de seguro, segurados, beneficidrios e/ou terceiros lesados, sem que a estes sejam imputados quaisquer
encargos, relativamente a atos ou omissdes da ABARCA que ndo tenham sido resolvidas pela respetiva drea de gestdo
de Reclamagdes, ndo obstando a sua intervengdo e decisdes ao direito de recurso a outros mecanismos de resolugao

extrajudicial de litigios e/ou aos tribunais, ndo se suspendendo os prazos para o exercicio destes mesmos direitos.

ARTIGO 32 - ESTATUTO, MANDATO E FUNCOES
3.1. Estatuto
1. O Provedor do Cliente é um cidaddo de reconhecido prestigio, qualificacdo, idoneidade e independéncia e sera
nomeado pelo Conselho de Administragao.

2. A ABARCA designard, para efeitos de desempenhar as funcdes de interlocutor privilegiado junto do Provedor

do Cliente, o colaborador responsavel pela funcdo de verificacdo do cumprimento, também interlocutor
privilegiado junto da ASF, o qual procurara facilitar a comunicagdo entre ambos e, atuando em coordenagao
com a fungdo de gestdo de reclamagdes, facultard ao Provedor todas as informagbes e documentagao

necessarias para o exercicio das respetivas fungdes, ainda que este as ndo solicite expressamente.
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3.2. Mandato

1.

O mandato do Provedor terd uma duracdo anual, sendo renovado por iguais periodos caso nenhuma das partes
o denuncie com um pré-aviso de 30 (trinta) dias de antecedéncia relativamente a data de término do mandato
em curso.

Na eventualidade de ndo ocorrer a renovagdo do mandato do Provedor, deve efetuar-se a designacdo de

substituto até 10 (dez) dias antes do termo do mandato do Provedor cessante, devendo tal facto ser

reportado a Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF) no prazo maximo de 10 (dez)
dias subsequentes ao inicio do mandato.

Sem prejuizo do estipulado no Ponto anterior, o Provedor cessante, serd responsavel pelo tratamento de

todas as reclamacbes que lhe tiverem sido apresentadas até a data da cessacdo do mandato,

independentemente da data da respetiva analise.
Para além da caducidade e das demais causas de cessacdo de fungdes, legal e contratualmente previstas, o

Provedor podera cessar fungdes caso se verifique alguma das seguintes circunstancias:

a) Morte ou impossibilidade fisica permanente que impeca o exercicio de fungdes;

b) Perda dos requisitos para o exercicio das funcgdes;

c) Pedido expresso para cessacdo de fungbes/Renuncia;

d) Por acordo entre as partes/Revogacao;

e) Incumprimento grave e reiterado por parte do Provedor das obrigacGes legais, regulamentares e

contratuais no contexto do contrato com a ABARCA;
f) Por determinagdo da ASF;

g) Caso se verifique uma situagdo de incompatibilidade subsequente, designadamente:

I O exercicio de quaisquer outras fungdes em outras Companhias deSeguros;
I Por se encontrar numa situagao de conflito de interesses suscetivel de afetar a sua isengao,

designadamente:

4 Detencgdo direta ou indireta, pelo préprio, respetivo conjuge, pessoa a si unida em
unido de facto, ou parente em linha reta ou no 12 grau da linha colateral, de
participacdo de, pelo menos, 1% do capital social ou dos direitos de voto na ABARCA
ou em entidade que com esta se encontre numa relagdo estreita ou de controlo ou em
mediador de seguros que com a mesma colabore;

v Exercicio, pelo proprio, respetivo conjuge, pessoa a si unida de facto, ou parente em
linha reta ou no 12 grau da linha colateral, de fungdes de membro de 6rgao de
administracdo, gestdo, direcdo ou geréncia da ABARCA ou em empresa de seguros ou
mediador de seguros que com esta colabore, que com esta se encontre numa relagao
estreita ou de controlo ou em mediador de seguros;

v Se exercer atividade relacionada com empresa de seguros que com a ABARCA se
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encontre em relagdo estreita ou de controlo;

4 Exercicio, pelo préprio, de atividade profissional em sociedade de profissionais,
quando esta sociedade de profissionais, os respetivos sodcios, associados ou
colaboradores, prestem servicos a ABARCA ou em entidade que com esta se encontre
numa relagdo estreita ou de controlo;

4 Se tiver, bem como o respetivo conjuge, parente ou afim em linha reta ou no segundo
grau da linha colateral, um interesse que lhe permitisse ser reclamante no contexto do
processo em andlise;

4 Se tiver apreciado a situa¢do objeto da reclamagdao em qualquer outra qualidade.

Para efeitos do estipulado na alinea e) do Ponto anterior, as causas da cessacdo de fun¢des do Provedor serdo

sempre objeto de apreciacdo em concreto por parte do Conselho de Administragdo.

. Fungoes

As funcgOes do Provedor sdo transversais a todos os sectores de atividade da ABARCA, concretizando-se na

apreciacdo das reclamacdes que os tomadores de seguro, segurados, beneficidrios e/ou terceiros lesados, lhe

apresentarem, relativas a atos ou omissdes da Abarca, desde que as reclamagbes preencham os requisitos
previstos no Artigo 5.2 do presente Regulamento de Funcionamento.
Para efeitos do exercicio das suas fungbes, o Provedor pode solicitar a ABARCA a documentagao e informagdo
que seja necessaria para a correta apreciagao da reclamagdo, sendo sempre salvaguardado o cumprimento
da legislacdo nacional e europeia de confidencialidade, ciberseguranca e protecdo de dados pessoais.
O Provedor devera colaborar com o Conselho de Administragdo com vista a resolu¢ao das reclamacgdes,
competindo-lhe, designadamente:

a) Apreciar todas reclamagées que lhe forem reportadas e, a partir da andlise dos procedimentos e

decisGes da ABARCA, transmitir a sua recomendacgao, podendo prever medidas corretivas ou que

visem ajustar um ou mais dos procedimentos implementados pela mesma;

b) Responder ao Conselho de Administracdo quando interpelado relativamente ao exercicio das suas
funcgdes;

c) Cumprir os deveres de comunicagao e divulgagdo previstos na lei e nas normas regulamentares da
ASF.

Las As fung¢des do Provedor, sendo de natureza consultiva, ndo Ihe conferem poder para revogar ou alterar
as decisoes da ABARCA, devendo dirigir ao Conselho de Administracdo as recomendacgdes e sugestdes que
considerar pertinentes quanto ao tratamento da reclamacgdo apreciada.

O Provedor goza de total independéncia ndo podendo ser responsabilizado pelas apreciagcdes e
recomendagdes que apresentar, nos termos do Ponto anterior, nem pelas opinides que expressar no contexto
do exercicio das suas fungdes, exceto em caso de comprovado dolo.

Para além da independéncia, o Provedor exerce as suas fungdes de forma auténoma em relagdo a ABARCA,
podendo, se assim o entender, dispor de colaboradores afetos ao desempenho das fun¢ées, conquanto que

os identifique previamente perante a ABARCA e que estes figuem adstritos ao cumprimento do dever de
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sigilo e demais normas constantes do presente Regulamento.

O Provedor deverd, sempre que solicitado, prestar esclarecimentos e colaborar com a ASF no contexto do

exercicio da respetiva fungdo de supervisao.

ARTIGO 42 - DEVER DE SIGILO

1.

2.

O Provedor, e seus colaboradores, deverdo salvaguardar o sigilo relativamente a todas as informagdes a que

tiver acesso no contexto e por via do exercicio das suas fungdes.

O dever de sigilo manter-se-a em caso de cessagao das fungdes independentemente da respetiva causa.

ARTIGO 52 - PROCEDIMENTO DE ANALISE DE RECLAMAGOES

5.1. Requisitos das reclamagoes

1.

Por Por reclamagdes, na acecao do presente Regulamento, considera-se a manifestacdo de discordancia em

relagdo a uma posicao da ABARCA, por agdo ou omissao, a insatisfagdo com o servigo prestado e situagdes de

incumprimento, ndo integrando este conceito pedidos de esclarecimento e negocia¢des contratuais.

Os tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e/ou terceiros lesados podem submeter a apreciacido do

Provedor todas as reclamacdes que tiverem submetido a apreciacdo da ABARCA e relativamente as quais ndo

tiverem tido resposta no prazo de 20 (vinte) dias Uteis contados a partir da data de rececdo da reclamacdo ou

caso_discorde da solucdo apresentada, podendo o prazo para resposta ser de 30 (trinta) dias uteis

relativamente a questdes de maior complexidade.

Para que possam ser devidamente apreciadas as reclamag¢bes devem ser reportadas por escrito e conter as

seguintes informacgdes:

a)

e)

f)

Identificacdo completa do reclamante, do respetivo representante (incluindo nimero do documento
de identificagdo) e da qualidade em que apresenta a reclamagéo;

Informacdo de contacto do reclamante e do representante — telefone, e-mail e/ou morada;
Exposicdo, clara e fundamentada, do fundamento da reclamagdo e envio de documentagdo
probatodria dos factos invocados;

Informacdo sobre os intervenientes no processo;

Data e local da reclamagao;

Concretizagdo do fundamento da reclamagao estar a ser dirigida ao Provedor, especificando se ndo
foi rececionada resposta por parte da ABARCA a questdo colocada ou se a mesma ndo foi ao encontro

da pretensdo do reclamante, devendo, neste ultimo caso, ser anexada a respetiva copiarespectiva.

5.2. Tramitagdo do processo

1.

2.

O Reclamante pode enviar as reclamacgdes ao cuidado do Provedor da ABARCA para os seguintes contactos:

Provedor de Cliente da — Companhia de Seguros, S.A.

Dra. PAULA PADREL DE OLIVEIRA

Morada: Av. 2 da Republica, n.2 6 — 4.2 Esq., 1050-191 Lisboa

E-mail: ppo@vpsm.eu

Todas as reclamacges serdo analisadas pelo Provedor, incumbido ao reclamante, se necessario, fazer prova do
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10.

11.

envio da reclamagéo.

Rececionada a reclamagdo, o provedor ira analisa-la no sentido de confirmar se redne os requisitos de
elegibilidade referenciados no “Paragrafo 1” do presente artigo, devendo comecar por confirmar se a mesma
foi objeto de decisdo prévia por parte da ABARCA, com base na informac¢do que dela constar ou, em caso de
duvidas, questionando o Centro de Gestdo de Reclamagdes da ABARCA.

Constatando que a reclamacgdo nao foi previamente submetida a apreciagdo da ABARCA, o Provedor deve disso
informar o reclamante, colocando-se ao dispor para a reencaminhar a ABARCA para apreciagao, caso este assim
o solicite.

Na eventualidade de a reclamacgdo ter sido apreciada pela ABARCA, mas o reclamante ndo juntar prova desse
facto, o Centro de Gestdo de Reclamagdes enviar-lhe-a, no prazo maximo de 5 dias Uteis apds contacto deste,
cOpia do processo de reclamagao instruido com a decisao que tiver sido tomada.

Caso a reclamagdo ndo reuna os requisitos referidos no “Paragrafo |” deste Artigo, e sempre que dispuser de
elementos para o efeito, o Provedor informara disso o reclamante, por escrito, em suporte duradouro acessivel
ao ultimo, preferencialmente digital, concedendo-lhe um prazo adicional para suprir as omissdes sob pena de
indeferimento liminar da mesma.

A reclamacdo também pode ser liminarmente indeferida por situagdes que venham a estar previstas na

legislagdo ou normas regulamentares e caso:

a) Sejam omitidos dados essenciais, ndo tendo a omissao sido suprida no prazo concedido para o efeito;
b) Tenham conteldo vexatorio ou ter sido, manifestamente, apresentadas de ma-fé;
c) Tenham sido apresentadas pelo mesmo reclamante e relativamente as quais o Provedor do Cliente

ja se tenha pronunciado;

d) Respeitem a matérias cuja competéncia para apreciagdo esteja circunscrita a érgdos arbitrais ou
judiciais e estes ja tiverem proferido uma decisdo, ou caso esteja pendente um processo com vista a
sua apreciagao e decisdo por parte daqueles.

O Provedor devera dar conhecimento, por escrito e em suporte duradouro acessivel ao reclamante, da falta de
elementos para apreciacdo de reclamacgdes, devendo fazé-lo de forma fundamentada no prazo maximo de 5
(cinco) dias apds a respetiva recec¢do, exceto se ndo dispuser de informagao para o efeito.

Sendo admitida a reclamacgao, o Provedor poderd, quando assim o entender pertinente a sua apreciagao, dar
conhecimento da mesma a ABARCA, através do interlocutor designado, para que esta possa pronunciar-se, no
prazo de 5 (cinco) dias, relativamente a posi¢do assumida.

O Provedor tem autonomia na gestdo dos processos de reclamagdo devendo, todavia, fazé-lo a luz dos
principios da legalidade, celeridade, do contraditdrio e propor solugdes consensuais, que sejam justas para
ambas as partes.

Sempre que considerar pertinente para o apuramento/esclarecimento dos factos reportados, o Provedor pode
solicitar informagdes ou documentacgao adicional sobre o processo quer a ABARCA, quer ao reclamante ou a

terceiros, podendo agendar uma reunido para o efeito.
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12.

13.

14.

15.

16.

O Provedor deve pronunciar-se, por escrito, em suporte duradouro acessivel ao ultimo, preferencialmente
digital e de forma fundamentada, sobre as reclamagdes que lhe forem dirigidas no prazo maximo de,
respetivamente, 30 (trinta) ou 45 (quarenta e cinco) dias Uteis a contar da sua rece¢do, consoante o respetivo
grau de complexidade, ou da data em que se verificar o suprimento de eventuais omissdes por parte do
reclamante.

Na sua pronuncia quanto a reclamacgao, o Provedor poderd dirigir a ABARCA quaisquer recomendacdes que
considerar pertinentes.

Caso o Provedor considere que assiste razdo — no todo ou em parte — ao reclamante, a ABARCA dispde de 20
(vinte) dias para comunicar se concorda com a apreciagdo do Provedor e adere, ou ndo, a solugdo proposta,
apresentando a respetiva fundamentacao.

O Provedor do Cliente devera transmitir ao reclamante a decisdo da ABARCA no prazo maximo de 10 (dez) dias
a contar da data da respetiva comunicagdo.

Quaisquer recomendagdes que o Provedor considerar que deve dirigir a ABARCA serdo, de harmonia com o
preceituado nas normas legais e regulamentares, objeto de publicagdo no “site” da ABARCA pelo periodo

minimo de trés (3) anos.

ARTIGO 62 - RELATORIO ANUAL RELATIVO A APRECIAGAO DE RECLAMAGOES PELO PROVEDOR

1. O Provedor do Cliente deve, para efeitos do previsto no Ponto 16 do Artigo anterior, remeter para o Conselho
de Administracdo da ABARCA e para a Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes, até final do
més de janeiro de cada ano, a seguinte informacgao:

a) Identificacdo da ABARCA;

b) Objeto da Recomendacdo;

c) Recomendagio;

d) Informacdo relativa acolhimento ou ndo da Recomendagdo por parte da ABARCA, e respetiva
fundamentacao.

2. Caso nao tenha proferido quaisquer recomendagdes, o Provedor deverd, no prazo suprarreferido, informar
disso a ASF.

2. HISTORIO DO DOCUMENTO E CONTROLE DE VERSOES
VERSION FECHA ACTIVIDAD ELABORADO
1.0 Dezembro 2022 Elaboragdo Compliance Officer
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