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O presente regulamento define as regras que orientam a funcdo do Provedor do
Cliente da Ageas Portugal — Companhia de Seguros, S.A., pessoa coletiva n.°
503454109, com sede na Rua Gong¢alo Sampaio, n.° 39, 4158367, Porto e da Ageas
Portugal — Companhia de Seguros de Vida, S.A., pessoa coletiva n.° 502220473, com
sede na Avenida do Mediterrdneo, 1 Parque das Nagdes, 1990 — 156 Lisboa
(doravante designadas por Ageas), no que respeita ao tratamento das reclamacdes
ou queixas de tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e terceiros lesados,
garantindo o cumprimento rigoroso das disposicdes legais e regulamentares
aplicdveis.

1° Provedor do Cliente

1.1. Caracteristicas e Fungoes

a) O Provedor do Cliente serd um cidaddo de comprovada reputacdo
profissional, integridade e isencdo que pautard a sua atuacdo pela defesa
dos direitos dos Clientes, sob elevados critérios de isencdo e
independéncia.

b) O Provedor do Cliente atua com plena autonomia na organizagdo e
estruturacdo dos seus servicos, podendo ser auxiliado por uma estrutura
prépria que dele depende em exclusivo e pelo qual é o Unico responsdvel.

c) O Provedor do Cliente tem poderes meramente consultivos pelo que a
sua intervencdo e as suas decisdes ndo condicionam o livre direito, por
parte dos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e terceiros
lesados, de recorrer aos Tribunais ou a outros mecanismos de resolucdo
extrajudicial de litigios.

d) O Provedor do Cliente ndo tem poderes para revogar ou, de qualquer
modo alterar, as decisdes da Ageas, competindo-lhe no dmbito das suas
funcdes formular apreciacdes e recomendacdes, sem cardcter vinculativo.

e) A Ageas deverd proporcionar ao Provedor do Cliente toda a
colaboracdo e elementos para que este possa exercer as suas funcdes de
forma plena e auténoma.

f) O Provedor do Cliente atua com completa isencdo relativamente &
Ageas devendo obedecer a critérios de celeridade procurando, por sua
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iniciativa, suprir todas as falhas que venham a ocorrer, ao longo do
processo de apreciacdo da reclamacdo.

g) O Provedor goza de plena autonomia quanto a producdo de provas,
podendo adotar todos os procedimentos ajustados as circunstancias que
considere apropriados para instru¢cdo processual, desde que ndo colidam
com os direitos ou interesses legitimos das partes envolvidas e respeitem
os circuitos de comunicacdo e transmissdo de informacdes acordados com
a Ageas.

1.2. Nomeacdo e Mandato

a) O Provedor do Cliente é designado pelo Conselho de Administracdo da
Ageas.

b) O mandato do Provedor do Cliente tem a duracdo de seis meses
podendo ser renovado automdtica e sucessivamente por iguais periodos
desde que o vinculo existente ndo seja denunciado por nenhuma das
Partes, com uma antecedéncia de 45 dias.

¢) No decurso do mandato, as fungdes do Provedor do Cliente cessam em
caso de renuncia, morte ou impossibilidade fisica permanente,
incompatibilidade superveniente ou em caso de resolucdo devida a
incumprimento grave e reiterado das obrigacdes legais e regulamentares
inerentes as funcdes de Provedor do Cliente.

d) A Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensbes pode
determinar a substituicdo do Provedor, se verificar que este ndo preenche
os requisitos fixados na legislacdo aplicdvel e no presente regulamento.

1.3. Incompatibilidades e Impedimentos

1. Sdo incompativeis com o exercicio das fun¢des de Provedor do Cliente:

a) O exercicio de quaisquer fungdes, remuneradas ou ndo, em quaisquer
outras seguradoras do mercado, salvo quanto ao exercicio da funcdo de
Provedor do Cliente noutras empresas de seguros que integrem o mesmo
grupo segurador da Ageas.
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b) O exercicio de quaisquer outras funcdes ou a prestacdo de servicos a
Ageas, que ndo estejam integradas na sua funcdo de Provedor do Cliente.

c) O exercicio de fungbes em empresas de mediacdo de seguros ou
empresas de peritagem.

d) O exercicio de quaisquer fungdes que, por qualquer razdo, possam por
em causa a independéncia a que estd obrigado como Provedor do Cliente
da Ageas.

2. As funcbes de Provedor do Cliente ndo podem ser exercidas por
entidade ou pessoa que se encontre em qualquer situacdo de conflito de
interesses suscetivel de afetar a sua isencdo de andlise ou decisdo,
designadamente por entidade ou pessoa que:

a) Seja detentora de participacdo de, pelo menos, 1% do capital social ou
de direitos de voto na Ageas ou que com estas se encontre em relacdo de
dominio ou de grupo;

b) Preste servico distinto do exercicio de funcdes enquanto Provedor do
Cliente ou mantenha um contrato de trabalho ou equiparado com
empresas de seguros.

3. Ainda que podendo ser consideradas elegiveis, em funcdo do disposto
no ponto 2.2 do presente regulamento, o Provedor ndo poderd apreciar
reclamacdes que lhe digam diretamente respeito a si ou a qualquer
familiar direto ou em linha colateral, em que tenha tido intervencdo na
situacdo objeto de reclamac@o em qualquer outra qualidade, bem como
todas as reclamacgdes que entenda, seja por que motivo for, que podem
colocar em causa a sua isenc¢do e transparéncia.

2° Reclamacdes

2.1. Envio e Requisitos das Reclamacdes

1. As reclamacdes a apreciar pelo Provedor devem ser dirigidas ao
Provedor do Cliente, por uma das seguintes formas:

a) Por carta dirigida ao Provedor do Cliente da Ageas Portugal -
Companhia de Seguros, S.A. ou Ageas Portugal — Companhia de Seguros
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de Vida, S.A., conforme aplicdvel, para Rua Rodrigues Sampaio, n°® 146 - 4°
esq., 1150-282 Lisboa.

b) Por e-mail para o endereco de correio eletronico do provedor:
provedor.ageas@mm-advogados.com.

2. As reclamacgdes tém que ser formuladas por escrito e devem conter,
obrigatoriamente, os seguintes elementos:

a) Nome completo do Reclamante ou da Pessoa / Entidade que o
represente;

b) Qualidade do Reclamante, designadamente de Tomador de Seguro,
Segurado, Beneficidrio, Terceiro lesado ou de Pessoa / Entidade que o
represente;

c) Dados de contacto do Reclamante, nomeadamente, morada e contato
telefénico;

d) Numero de documento de identificac@io do Reclamante;

e) Descricdo dos factos que motivaram a reclamacdo, com identificacdo
dos intervenientes e das datas em que os factos ocorreram, exceto se tal
for manifestamente impossivel; f) Data e local da reclamacéo.

3. A apresentacdo de reclamacdes pelos tomadores de seguros,
segurados, beneficidrios ou terceiros lesados junto do provedor do cliente
ndo acarreta quaisquer custos ou encargos para o reclamante, bem como
quaisquer dénus que ndo sejam efetivamente indispensdveis para o
cumprimento dessa func¢do.

4. Cabe ao Provedor, uma vez recebida a reclamacdo efetuar a triagem
da mesma, verificando se esta j& foi objeto de apreciacdo pelo
departamento de Gestdo de Reclamacdes.

5. Caso areclamacdo ainda ndo tenha sido objeto da apreciag¢do prevista
no numero anterior serd encaminhada ao respetivo departamento, sendo
disso dado conhecimento ao Reclamante.

6. Caso jd o tenha sido, o Provedor do cliente solicita ao departamento de
Gestdo de Reclamacgdes a posicdo que sobre a mesma a empresa de
seguros assumiu e respetiva documentacdo.
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2.2. Reclamacdes elegiveis para apreciacdo pelo Provedor do Cliente

Nos termos da lei e regulamentos em vigor apenas sdo elegiveis para
apreciacdo pelo Provedor do Cliente as reclamacgdes relativamente as
quais:

a) Nao tenha sido dada resposta pela empresa de seguros no prazo
mdximo de 20 dias, ou de 30 dias nos casos que revistam especial
complexidade, contados a partir da data da respetiva rececdo;

b) Tendo sido dada resposta nesse prazo, o reclamante discorde do
sentido da mesma;

2.3. Reclamacgodes ndo elegiveis

1. O Provedor do Cliente pode decidir ndo se pronunciar sobre o
contelddo das reclamacgdes que |he sejam dirigidas no caso de:

a) Ter conhecimento de que a matéria objeto da reclamacdo se encontra
pendente de resolucdo de litigio por parte de érgdos arbitrais ou judiciais;

b) Caso sejam omitidos elementos essenciais para a apreciacdo da
reclamacdo, ou quando o Reclamante, tendo sido convidado pelo Provedor
a fornecé-los, ndo o tenha feito no prazo indicado;

¢) Quando a reclamacdo tiver o mesmo objeto de reclamagdo jd
apresentada pelo mesmo Reclamante, e esta j& tenha tido resposta pelo
Provedor do Cliente;

d) Quando a reclamagdo, ndo tenha sido apresentada de boa-fé,
nomeadamente nos casos em que o Reclamante oculte deliberadamente
informacgdo, que bem sabe que deveria ter fornecido ao Provedor, para que
este pudesse apreciar a reclamacdo de forma isentq, justa e objetiva.

e) Quando a reclamacdo seja feita com recurso a termos insultuosos ou
vexatdrios para com a Ageas, os seus Colaboradores ou Terceiros.

f) Nas demais situacdes que venham a ser previstas nas normas legais
ou regulamentares aplicdveis.
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2. No caso das reclamagdes que venha a considerar ndo elegiveis e, como
tal, entenda que ndo deverdo ser apreciadas, o Provedor deverd dar
conhecimento desse facto ao Reclamante justificando devidamente a sua
decisdo.

2.4. Processo e Prazos de Tratamento de Reclamacgdes

1. Sempre que receba uma reclamacdo o Provedor poderd solicitar a
Seguradora visada o envio de todos os elementos necessdrios, para poder
proceder a correta apreciacdo da reclamacdo.

2. Sempre que a reclamacdo apresentada nd&o inclua os elementos
necessdrios para efeitos da respetiva gestdo, designadamente quando ndo
se concretize o motivo da reclamacdo, o Provedor deve dar conhecimento
desse facto ao reclamante, convidando-o a suprir a omissdo.

3. Recebidos todos os elementos, do Reclamante e da Ageas, o Provedor
aprecia a reclamacg@o e comunica ao Reclamante, em papel ou outro
suporte duradouro acessivel ao ultimo, os resultados da sua apreciacdo e a
respetiva fundamentacdo, incluindo, se for o caso, as recomendacdes que
decida efetuar.

4. A comunicacdo do Provedor ao Reclamante, mencionada no ndmero
anterior, deverd ocorrer nos 30 dias subsequentes & data de rececdo da
reclamacdo. Nos casos considerados de especial complexidade este prazo
poderd ser alargado para 45 dias.

5. Sempre que comunica ao Reclamante o resultado da sua apreciacdo o
Provedor do Cliente deverd, em simulténeo, dar conhecimento a Ageas da
comunicacdo efetuada e dos resultados da respetiva apreciacdo e
fundamentacdo, incluindo, se for o caso, as recomendacgdes que decida
efetuar, nos termos da Cldusula 3.2 infra.

6. A Ageas disponibiliza ao Provedor do Cliente meio eletrénico para
acesso fdcil, direto e em tempo real a toda a documentacdo e informacgdo
relevantes sobre o assunto em causa e prestard através do seu servico de
gestdo de reclamacdes todas as informacdes adicionais necessdrias por
contacto direto com interlocutor privilegiado, habilitando, assim, o
Provedor com todos os meios e mecanismos necessdrios e suficientes para
poder efetuar a apreciacdo adequada da reclamag¢do nos prazos
legalmente estabelecidos.
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Recomendacoes

3.1. Recomendacgdes a Ageas

4a

1. O Provedor do Cliente dispde do direito de efetuar recomendacgdes a
Ageas, em funcdo da apreciacdo das reclamacdes que efetuou e,
independentemente do teor da apreciacdo efetuada.

2. As recomendacbes efetuadas pelo Provedor, ainda que ndo tendo
cardcter vinculativo, devem ser objeto de resposta por parte da Ageas, que
se deverd pronunciar, no prazo de 20 dias, sobre o seu acolhimento ou ndo
acolhimento e fundamentar perante o Provedor os motivos que justificam
a sua decisdo.

3. Ainda que fora do Gmbito da apreciacdo de uma reclamacéo em
concreto, mas tendo relagcdo com estas, o Provedor goza da possibilidade
de requerer a Ageas que lhe forneca os elementos necessdrios para a
formulacdo de pareceres e recomendacdes.

4. Sempre que a recomendacdo efetuada ndo seja acolhida pela Ageas, o
Provedor do Cliente informa o reclamante em causa, em papel ou qualquer
outro suporte duradouro acessivel ao ultimo, e no prazo de 10 dias, do ndo
acolhimento pela empresa de seguros de recomendacdo que tenha
efetuado.

Relatério de Atividades

4.1. Conteudo e Periodicidade

1. O Provedor elaborard, no final de cada ano civil, um relatdério de
atividades detalhado, onde deverd constar:

a) O total das reclamacdes recebidas, incluindo-se as reclamacdes ndo
consideradas elegiveis para apreciacdo;

b) Os niveis de servico verificados na apreciacdo e resposta das
reclamacdes;

c) As diligéncias e recomendacdes efetuadas e comunicadas a Ageas.
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d) Todos os elementos que entenda serem relevantes para a melhoria
continua da qualidade do servico prestado aos Clientes.

2. O relatdrio de atividades deverd ser finalizado e remetido d Ageas até
ao dia 15 de fevereiro de cada ano.

3. O Provedor enviard a Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos
de Pensdes, até ao final do més de janeiro de cada ano, a informacgdo a
divulgar no respetivo sitio da internet, relativamente as recomendacgdes
efetuadas durante o exercicio anterior, bem como, informard igualmente a
Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes no caso de ndo
ter sido emitida qualquer recomendacdo durante o exercicio anterior.

4. O Provedor deverd ainda promover a divulgacdo das recomendacgdes
no sitio eletrédnico da Ageas.

52 Dever de Confidencialidade

5.1. Confidencialidade e tratamento de informacdo, protecdo de Dados

1. O Provedor do Cliente obriga-se a manter em absoluta e total
confidencialidade todas as informacgdes trocadas ou tratadas no dmbito da
sua fungdo com excecdo de tudo o que for publico e de acesso
generalizado, bem como o que se mostre necessdrio ao cumprimento de
obrigacdes legais e regulamentares e de decisdes judiciais ou
administrativas.

2. O Provedor do Cliente deverd limitar a divulgacdo da informacdo aos
respetivos quadros, empregados ou colaboradores no dmbito estritamente
necessdrio ao exercicio da sua fungdo sendo integralmente responsdvel
quanto ao cumprimento, por aqueles, dos compromissos ora fixados.

3. O Provedor do Cliente ndo pode transmitir, utilizar, reproduzir ou
divulgar, seja de que forma for, quaisquer dados, incluindo dados pessoais,
relativos aos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e terceiros
lesados a que venha a ter acesso por forca do exercicio das fungdes de
Provedor do Cliente, exceto se e na estrita medida do necessdrio ao
cumprimento de obrigacdes legais e regulamentares e de decisdes judiciais
ou administrativas.

Ageas Portugal, Companhia de Seguros, S.A. | Sede: Rua Gongalo Sampaio, 39, Apart. 4076, 4002-001 Porto | Matricula/Pessoa Coletiva N°
503 454 109 | Conservatéria de Registo Comercial do Porto | Capital Social: 7.500.000 Euros | Tel: 21 861 23 23| Fax:21 854 06 00 |
Hordrio: Seg. a Sex. das 08h30 as 22h00 | Site: www.segurodirecto.pt


http://www.segurodirecto.pt/

SEGUR(-)JIRECTO

grupo ageas

CONTACTOS PROVEDOR DO CLIENTE

Dra. Sofia Ferreira Enriquez

Morada: Av. do Mediterréneo 1, Parque das Nacgdes 1990-156 Lisboa

e-Mail:  provedoriacliente@segurodirecto.pt
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