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1. OBJETIVO E AMBITO DE APLICACAO

O presente Regulamento visa estabelecer os principios gerais, regras e procedimentos aplicaveis ao recurso ao Provedor
do Cliente da Europ Assistance S. A. — Sucursal em Portugal.

Sao documentos orientadores deste Regulamento:
» Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho, emitida pela ASF;
» Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro;

» Lein.°147/2015, de 9 de setembro.

Os principios e normas de atuacdo aqui enunciados operacionalizam-se no contrato de prestacdo de servigos

estabelecido com o Provedor do Cliente.

2. DEFINICOES

ASF: Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes
EAP ou Companhia: Europ Assistance S.A. — Sucursal em Portugal

NR: Norma Regulamentar

Clientes: as pessoas juridicas, singulares ou coletivas, que subscrevem um contrato de seguro com a EAP, bem como

as pessoas seguras e utilizadores ai designados.

Colaboradores: aqueles que tém com a EAP uma relagéo de trabalho e que atuam em nome desta, independentemente

da natureza do vinculo laboral.
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Fornecedores de Servi¢cos: aqueles que possuem um contrato de prestacdo de servicos com a EAP no dmbito da

atividade seguradora.

Provedor do Cliente: figura autdbnoma que representa uma segunda instancia de apreciacéo das reclamaces efetuadas

por Clientes ou Terceiros, em condi¢des pré-determinadas pelo enquadramento legal e regulamentar em vigor.

Reclamacdo: manifesta¢éo de discordancia em relacdo a uma posi¢do assumida pela Companhia ou de insatisfacdo em
relagdo aos servigos prestados por esta, bem como qualquer alegagdo de eventual incumprimento, apresentada por
tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados. De acordo com o enquadramento legal e
regulamentar em vigor, ndo se inserem no conceito de reclamacéao: declara¢des que integrem o processo de negociacdo
contratual, interpelagdes para cumprimento de deveres legais ou contratuais, comunicagfes inerentes ao processo de
regularizagdo de sinistros ou pagamento de beneficios e eventuais pedidos de informacéo ou esclarecimento.

Reclamante: pessoa singular ou coletiva que se assume como autora da reclamacgao.

Terceiros: as pessoas que intervém num processo de assisténcia em nome ou a favor de Clientes, bem como as pessoas

lesadas nalgum sinistro em que esteja envolvido um Cliente.

w

PRINCIPIOS E NORMAS DE ATUAGAO

3.1. PRINCIPIOS GERAIS

» O modelo organizacional da EAP deve assegurar um interlocutor privilegiado para os contactos com o Provedor do
Cliente, comunicando ao Provedor a identidade do interlocutor privilegiado;

» Todos os Colaboradores e Fornecedores de Servigos da Companhia devem agir no sentido de evitar reclamages e
de providenciar um servigo de qualidade que va ao encontro, na medida do possivel, das necessidades e expectativas

legitimas dos Clientes;

» Qualquer reclamacéo deve ser entendida como uma oportunidade de melhoria e efetivamente analisada enquanto

tal, de forma imparcial e sem juizos de valor ou ideias pré-concebidas;

» Devera ser fornecida ao Provedor do Cliente toda a informacao e documentacdo necessaria ao desempenho das
suas funcdes, bem como asseguradas as condigdes necessarias ao efetivo cumprimento dos respetivos deveres pelo

Provedor;

» O Reclamante podera, em qualquer momento, solicitar esclarecimentos sobre o estado da sua reclamagéo e sobre

0s elementos que estiveram na base de uma posi¢do tomada pela Companhia ou pelo Provedor do Cliente.

» Agestdo de reclamacdes pela EAP ou pelo Provedor ndo prejudica o direito de recurso aos tribunais ou a mecanismos

de resolucéo extrajudicial de litigios, incluindo os relativos a litigios transfronteiricos. Nestes casos, a EAP ou o



»
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Provedor poderdo reservar-se o direito de ndo emitir uma resposta, ja que a resolugdo estara pendente da decisdo

de uma daquelas entidades.

A Companhia compromete-se a colaborar com o Provedor do Cliente ou com qualquer entidade judicial ou
extrajudicial designada, no sentido da resolucéo eficaz de um conflito.

A Companhia podera, contudo, reservar-se o direito de ndo emitir uma posicdo quando a reclamacéo tiver sido
previamente enviada ao Provedor do Cliente e enquanto decorrer o seu prazo estipulado de resposta.

Situacdes de conflito de interesses devem ser prevenidas, identificadas e geridas nos termos descritos no Codigo de

Conduta, na Politica Antifraude, demais regras internas existentes em matéria de conflitos de interesses, e ainda na
Politica de Tratamento de Clientes e Terceiros.

3.2. PROVEDOR DO CLIENTE

CARACTERIZACAO DA FUNCAO

»

Compete ao Provedor do Cliente apreciar as reclamacdes que lhe sejam apresentadas pelos tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, agindo como uma segunda instancia na andlise dessas reclamagdes.

Na instrucdo e apreciacdo das reclamacdes, o Provedor deve ter em consideragdo os principios de celeridade e

contraditdrio, procurando encontrar solu¢des consensuais, justas e equitativas para as partes envolvidas.

O Provedor goza de total independéncia e autonomia, ndo podendo ser responsabilizado pelos atos praticados,
apreciacdes, recomendacdes que apresente e demais opinides expressas no exercicio das suas fungdes, salvo se

ficar demonstrada uma atuacao dolosa ou negligente por parte deste.

O Provedor ndo tem poderes para anular, revogar ou modificar qualquer ato praticado ou decisdo tomada pela
Companhia, competindo-lhe, no ambito das suas func¢des, fazer aprecia¢ges e formular recomendagfes sem caracter

vinculativo.

Sem prejuizo do ponto anterior, a Companhia tera de justificar a razdo pela qual eventualmente discorda de uma
recomendacgédo que tenha sido formalizada, sendo a recomendacéo e a posi¢ao interna tornadas publicas no sitio da
internet da EAP.

A designacgédo do Provedor é da competéncia exclusiva do CEO e o0 seu mandato dura por tempo indeterminado.

A Companhia devera designar para a fungdo uma pessoa singular de reconhecido prestigio, qualificacéo, idoneidade

e independéncia, preferencialmente com formacao juridica e conhecimentos no ambito da atividade seguradora.

A funcéo de Provedor ndo pode ser exercida por pessoa que, no decurso do seu mandato, se encontre em qualquer
situacao de conflito de interesses suscetivel de afetar a sua isenc¢éo de andlise ou decisao.
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Para efeitos do ponto anterior, constituem nomeadamente situagdes de conflito de interesses:

a)

b)

c)

d)

Detencdo direta ou indireta, pelo proprio, respetivo cdnjuge, pessoa a si unida em unido de facto, ou parente em
linha reta ou no segundo grau da linha colateral, de participacdo de, pelo menos, 1% do capital social ou de
direito de voto em empresa de seguros ou entidade que com esta se encontre numa relacéo estreita ou de

controlo ou em mediador de seguros;

Exercicio pelo proprio, respetivo cdnjuge, pessoa a si unida em unido de facto, ou parente em linha reta ou no
segundo grau da linha colateral, de fung8es de membro de 6rgéo de administracéo, gestéo, dire¢cdo ou geréncia
de empresa de seguros ou entidade que com esta se encontre numa relacdo estreita ou de controlo ou em
mediador de seguros;

Prestacdo de servigos distintos do exercicio de fun¢des enquanto provedor do cliente ou existéncia de um
contrato de trabalho ou equiparado com empresa de seguros ou com mediador de seguros;

Exercicio, pelo préprio, de atividade profissional em sociedade de profissionais, quando esta sociedade de
profissionais, os respetivos sécios, associados ou colaboradores, prestem servicos a empresa de seguros em

causa ou a entidade que com esta se encontre numa relacéo estreita ou de controlo.

A ASF poderéa determinar a substituicdo do Provedor do Cliente se verificar que os requisitos exigidos para a fungéo

e seu titular ndo estéo a ser cumpridos.

Sem prejuizo de outras causas devidamente justificadas e fundamentadas, a cessacao do exercicio das funcdes de

Provedor do Cliente s6 podera ocorrer nas seguintes situacgoes:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Incompatibilidade superveniente;

Perda dos requisitos para o exercicio das funcdes;

Morte, impossibilidade fisica permanente ou temporaria por periodo superior a seis meses;
Incumprimento gravoso e reiterado das obrigacdes contratuais, legais e regulamentares;
Renudncia ao cargo;

Mdatuo acordo.

N&o existindo renovacdo do mandato, a designagéo do novo Provedor devera efetuar-se até 30 (trinta) dias antes do

termo do mandato do Provedor cessante, devendo tal facto ser reportado a ASF nos 10 (dez) dias subsequentes ao

inicio do novo mandato.

O Provedor cessante manter-se-4 em fungdes até a designacao do seu sucessor, ainda que para além do periodo

para o qual foi designado, sendo responsavel pelo tratamento de todas as reclamagtes que lhe sejam apresentadas

até essa data.
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RECURSO AO PROVEDOR

»

A iniciativa para apresentar reclamacdes ao Provedor é da exclusiva competéncia dos tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios ou terceiros lesados. Todas as reclamag6es dirigidas ao Provedor devem ser apresentadas

na forma escrita, mediante carta ou correio eletrénico.

O Provedor comunica também por escrito ao Reclamante, em suporte duradouro acessivel ao Ultimo,
preferencialmente digital, os resultados da apreciacdo da reclamagéo e respetiva fundamentagdo, incluindo a
especificac@o das disposicdes legais e contratuais aplicaveis, e transmitindo, se for o caso, as recomendacgdes que
decida efetuar.

Caso uma recomendacdo do Provedor ndo seja acolhida pela Companhia, o primeiro deve ainda informar o
Reclamante, também em suporte duradouro acessivel ao ultimo, preferencialmente digital, do ndo acolhimento da
recomendacao que tenha efetuado, bem como da fundamentacao apresentada pela Companhia.

Uma vez mais, a resposta ao Reclamante deve conter linguagem clara e percetivel, adequando-se ao seu perfil
especifico.
E considerada elegivel para efeitos de apresentacdo ao Provedor:

a) Areclamacéo escrita que néo tenha sido respondida pela Companhia no prazo maximo de 20 dias Uteis, contados
a partir da data da sua recec¢éo, ou de 30 dias Uteis nos casos de especial complexidade;
b) A reclamacéo escrita em que, tendo existido uma resposta dentro dos prazos estabelecidos, o Reclamante

discorde do sentido da mesma.

Para além disso, o ambito de atuag¢é@o do Provedor do Cliente esté restringido a Clientes diretos da Companhia. Os
casos relacionados com resseguro deverdo ser encaminhados para o respetivo Cliente Institucional ou seu Provedor

do Cliente, conforme procedimento que seja acordado.

Uma reclamacéo apresentada ao Provedor podera ser liminarmente indeferida quando:

a) Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que ndo tenham sido corrigidos no prazo
de 20 dias uteis a contar do convite feito para suprir a omissao;

b) O seu conteldo seja qualificado como vexatério ou tenha sido manifestamente apresentado de ma-fé;

c) A mesma diga respeito a matérias que sejam da competéncia de 6rgdos arbitrais ou judiciais, ou quando a
matéria objeto da reclamacao ja tenha sido resolvida ou esteja pendente de resolugdo por parte daquelas

instancias;

d) A mesma reitere uma reclamacado que ja tenha sido apresentada pelo mesmo Reclamante, relativamente a

mesma matéria, e face a qual o Provedor ja se tenha pronunciado;

e) Nas demais situacGes que venham a ser previstas nas normas legais ou regulamentares aplicaveis.
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FORMAS DE CONTACTO

Morada: Europ Assistance — Provedor do Cliente
Dra. Susana Teixeira Freitas

Edificio Amadeo Souza Cardoso
Alameda Antonio Sérgio, n° 22, 2° B
1495-132 Miraflores - Algés

Correio eletrénico: susanateixeirafreitas-18101l@adv.oa.pt

Telefone: 213303340

COMPROMISSO DA COMPANHIA

A Companhia compromete-se a:

» Respeitar o Provedor na sua independéncia e autonomia;
» Considerar todas as recomendacdes produzidas pelo Provedor;

» Fornecer ao Provedor as informacdes e documentagéo que sejam consideradas relevantes para o exercicio das suas

funcdes, ainda que este ndo as solicite especificamente;

» Assegurar as condi¢des e recursos necessarios ao efetivo cumprimento dos deveres a que o Provedor se encontra

sujeito.

3.3. PRAZOS DE RESPOSTA E ARQUIVO

» O Provedor do Cliente devera emitir uma resposta no prazo maximo de 30 dias Uteis face as reclamacgfes que lhe
sejam apresentadas, contados a partir da data da sua rececao pelo Provedor ou pela Companhia (o que ocorrer mais

cedo). Este prazo podera ser prorrogado até 45 dias Uteis nos casos que envolvam especial complexidade?.

» Aresposta da EAP as apreciacdes e as recomendacgdes formalizadas pelo Provedor do Cliente devera ser dada no

prazo maximo de 20 dias Uteis, contados a partir da data da respetiva rececao.

» A EAP compromete-se a garantir sistemas adequados, designadamente sistemas eletronicos seguros, de registo da
informacao relativa a gestédo das reclamacdes e de arquivo de documentacao, os quais devem ser mantidos durante

0 prazo minimo de 5 anos.

1 Entende-se como um caso de especial complexidade o que envolva entidades terceiras e/ou a necessidade de
deslocagbes ou averiguagdes externas.
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3.4. CUSTOS DE GESTAO

A gestdo de uma reclamacdo ndo podera acarretar quaisquer custos, encargos ou 6nus desnecessarios para o
Reclamante.

4. APROVACAO, DIVULGACAO, IMPLEMENTACAO E MONITORIZACAO

O Regulamento do Provedor do Cliente deverd ser aprovado pelo CEO e comunicado internamente a todos o0s
Colaboradores. Devera ainda ficar permanentemente acessivel em meio de divulgacgao interno, ser tornado publico no
sitio da internet e disponibilizado em papel sempre que solicitado.

A observancia das regras e principios estabelecidos esta sujeita aos procedimentos de auditoria existentes na Companhia,

devendo ser assegurada no quotidiano pelos diversos niveis hierarquicos.

O CEO, o Responsavel de Controlo Interno e de Gestéo de Riscos, o Customer Care e/ou o Compliance Officer avaliardo
regularmente a necessidade de revisdo deste Regulamento.

CEO



