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CAPITULO | - PRINCiPIOS GERAIS

Artigo 12 - Objeto

1- O presente documento tem por objeto definir o estatuto do Provedor do Cliente das seguintes

companhias de seguro:

a) AGEAS PORTUGAL - COMPANHIA DE SEGUROS, S.A., com sede na Rua Gongalo Sampaio, n.2 39,
4158-367, Porto, registada na Conservatdria do Registo Comercial do Porto com o nimero Unico
de matricula e de pessoa coletiva 503 454 109;

b) AGEAS PORTUGAL, COMPANHIA DE SEGUROS DE VIDA, S.A., com sede na Avenida do
Mediterraneo, Lote 1.01.1.2, Parque das Nagdes, 1990 — 156 Lisboa, registada Conservatdria de

Registo Comercial de Lisboa nimero Unico de matricula e de pessoa coletiva 502 220 473.

2-  Estabelecer o conjunto de normas e procedimentos que, no cumprimento das disposicdes legais
aplicaveis, devem ser observadas pelo Provedor do Cliente no exercicio das fungGes a desenvolver.

3-  Para maior facilidade de leitura do presente Estatuto e Regulamento, as referéncias ao Provedor do
Cliente e Empresas de Seguro em conjunto, serdo adiante efetuadas por Provedor e Ageas,

respetivamente.

Artigo 22 - Fung¢6es e Autonomia do Provedor

1- O Provedortem como fungdo apreciar as reclamacées dos tomadores de seguros, segurados,
beneficidrios ou terceiros lesados, de acordo com os critérios e procedimentos aqui fixados, bem
como, em resultado das apreciacGes realizadas, formular recomendacbes a Ageas, nos termos
previsto no Artigo 1582 da Lei n.2 147/2015, de 9 de setembro de 2015 e nas Normas
Regulamentares aplicaveis.

2- O Provedor, no exercicio das suas fungdes, atua com total autonomia e independéncia em relagao a

Ageas.
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Artigo 32 - Direito a Apresentar Reclamagoes

Os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, observados os requisitos de
admissibilidade definidos no presente Regulamento, gozam do direito de apresentar ao Provedor as
reclamagdes que considerem relevantes.

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.

Artigo 42 - Designagao do Provedor

A designacdo do Provedor é da competéncia do Diretor-geral responsavel no caso da Ageas Portugal
— Companhia de Seguros, S.A., e da Ageas Portugal, Companhia de Seguros de Vida, S.A.

A designacdo deverd ter lugar de entre pessoas singulares de reconhecido prestigio, qualificacao,
idoneidade e independéncia e que ndo se encontre em situa¢do de conflito de interesses suscetivel
de afetar a sua isencdo de andlise ou decisdo

A Ageas deve designar um provedor, o qual ndo pode ser designado para exercer essa fungdo por

outras empresas de seguros, exceto se integrarem o mesmo grupo segurador e com acordo da Ageas.

Artigo 52 - Mandato do Provedor

O mandato do Provedor é de seis meses, com renova¢ao automatica por iguais periodos.

Qualquer parte podera denunciar as fungdes de provedor, com uma antecedéncia minima de 45
(quarenta e cinco) dias.

Nao existindo renovacdao do mandato ou este seja revogado, a designacao do novo Provedor deve
efetuar-se até 30 dias antes do termo do mandato do Provedor cessante, devendo tal facto ser
reportado a Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de PensGes (ASF) nos dez (10) dias

subsequentes ao inicio do mandato.

A ASF pode determinar a substituicao do Provedor, se verificar que este ndo preenche os requisitos
fixados na legislacdo aplicavel e no presente regulamento.

Sem prejuizo no disposto nos numeros anteriores, o Provedor cessante, serd responsavel pelo
tratamento de todas as reclamacdes que lhe sejam apresentadas até a data da cessacdo do mandato,
ainda que a apreciagdo das mesmas ocorra em data posterior.

E causa de resolucdo do mandato do Provedor o incumprimento por parte deste das condi¢des

exigidas neste regulamento e na legislacdo aplicavel para o respetivo exercicio.

Artigo 62 - Competéncias e Poderes do Provedor
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1- O provedor, nos termos das normas legais e regulamentares aplicaveis, tem competéncias para:

a) Receber e apreciar as reclamagdes que |he sejam apresentadas pelos tomadores de seguros,
segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, relacionadas com atos e omissGes praticados pela
Ageas;

b) Promover o didlogo entre a entidade reclamante e a Ageas sempre que considere oportuno
para dirimir o conflito;

c) Formular as recomendacgdes a Ageas que considere oportunas em fungao do teor e da andlise

das reclamacdes que lhe sejam apresentadas.
2- No exercicio das suas fungdes, o Provedor pode:

a) Solicitar a Ageas todas as informacdes que considere relevantes na apreciacdo das reclamacdes;

b) Solicitar a Ageas o acesso aos processos e a documentacdo na posse destas que estejam
relacionados com a reclamacdo apresentada, bem como qualquer outra documentacdo da Ageas
gue considere relevante para a aprecia¢do da reclamacao;

¢) Procurar, em conjunto com a Ageas, a solucdo adequada a defesa dos tomadores de seguros
segurados, beneficidrios ou terceiros nas situagGes relacionadas com as reclamacgGes

apresentadas, quando em seu entender tal se justifique.

3-  Ascompeténcias e poderes do Provedor ndo sdo delegdveis.

4-  As recomendagOes apresentadas pelo Provedor serdo dirigidas ao Conselho Executivo no caso da
Ageas Portugal — Companhia de Seguros, S.A., e da Ageas Portugal, Companhia de Seguros de Vida,
S.A.

Art.2 72 - Limites de Intervengao

1- O Provedor tem poderes meramente consultivos, sendo que as apreciagdes emitidas nos casos
concretos poderdo ou ndo ser acatadas pela Ageas, ndo sendo possivel anular, revogar ou modificar
qualquer ato ou decisdo tomada pela Ageas.

2- O provedor divulga, anualmente, as recomendacdes feitas, bem como a mencdo da sua adocdo ou

nao pela Ageas.

Art.2 82 - Apoio e Colaboragao da Ageas

1- A Ageas, com vista a promover a atuacdo do Provedor, disponibilizard toda a colaboracdo ao seu
alcance, criando as condi¢des adequadas ao desempenho da sua fungao.

2-  Parao efeito, a Ageas compromete-se a:
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a) Nomear e indicar ao Provedor um interlocutor privilegiado para a realizagdo dos contactos que
este entender necessario;

b) Fornecer ao Provedor as informacdes e documentacdo que sejam consideradas relevantes para
o exercicio das suas fungdes, quinda que este ndo as solicite especificamente;

c) Assegurar as condi¢gdes necessarias ao efetivo cumprimento dos deveres a que o Provedor se

encontra sujeito.

3- A articulacdo entre a Ageas e o Provedor serd realizada, preferencialmente, através de correio

eletrdnico.

Artigo 92 - Colaboragdo do Provedor com a Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensées

Sem prejuizo da sua independéncia, o Provedor, sempre e se solicitado, deve colaborar com a entidade de

supervisao.

Artigo 102 - Formas de Resolugdo de Conflitos

1- Aintervencdo do Provedor ndo inibe ou prejudica o direito do reclamante de recurso aos tribunais ou
a mecanismos de resolugdo extrajudicial de litigios.
2- Aintervengdo do Provedor na apreciacdo de reclamacbes que lhe sejam dirigidas ndo suspende o

decurso de quaisquer prazos.

CAPITULO Il - PROCEDIMENTOS

Art.2 16 - Legitimidade para apresentar Reclamagodes

A iniciativa para apresentar reclamacgGes ao Provedor é da exclusiva competéncia dos tomadores dos
seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, bem como seus representantes com procuragao para

o efeito.

Art.2 17 - Elegibilidade das Reclamagées

1- S3o consideradas elegiveis para efeitos de apreciacdao pelo Provedor do Cliente as reclamagdes
apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados,

relativamente as quais:
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a) Nao tenha sido dada resposta pela empresa de seguros no prazo maximo de 20 dias, ou de 30
dias nos casos que revistam especial complexidade, contados a partir da data da respetiva
rece¢ao;

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

c) Na&o tenha sido instaurado procedimento judicial ou arbitral.

2- Nao integram o conceito de reclamacdo as declaracdes respeitantes ao processo de negociacao
contratual, as comunicagdes inerentes ao processo de regularizacao de sinistros e eventuais pedidos

de informacdo ou esclarecimento.

Art.2 18 — Requisitos das Reclamagées

1- As reclamacgGes a apreciar pelo Provedor devem ser realizadas por escrito preferencialmente,
realizadas através do formuldrio disponibilizado para o efeito, e enviadas para a sede da respetiva
Empresa Seguradora, indicados na clausula 1.2, e dirigidas ao Provedor de Cliente, ou,

preferencialmente, para o correio eletrénico do Provedor provedoriacliente@segurodirecto.pt.

2-  AsreclamacgGes devem, obrigatoriamente, conter os seguintes elementos:

a) Nome completo do reclamante e/ou do seu representante legal;

b) Qualidade do reclamante, designadamente de tomador de seguro, segurado, beneficidrio ou
terceiro lesado, ou de pessoa que o represente e com poderes para o efeito;

c) Dados de contacto do Reclamante e, se aplicavel, da pessoa que o represente;

d) Numero de documento de identificacdo do reclamante;

e) Descrigdo dos factos que motivaram a reclamagdo, com identificagdo dos intervenientes e da data
em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel;

f)  Data dareclamagdo.

3-  CabeaAgeas, uma vez recebida a reclamacao efetuar a triagem da mesma, verificando se ja foi objeto
de apreciacao pelo departamento de Gestao de Reclamacgdes.

4- Caso a reclamagdo ainda ndo tenha sido objeto da apreciagdo prevista no niumero anterior sera
encaminhada ao respetivo departamento.

5- Casojadotenhasido, a empresa de seguros reencaminha a reclamacdo para o Provedor, acompanhada

se for o caso, da posi¢do que sobre a mesma a empresa de seguros assumiu e respetiva documentagao.

Art.2 19 — Recusa da Amissao de Reclamagdo e Arquivamento da Reclamacgao

1- O Provedor devera recusar a reclamagdo sempre que:
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a) Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que ndo tenham sido
corrigidos apesar de o reclamante ter sido convidado a supri-los;

b) Se pretenda apresentar uma reclamacdo relativamente a matéria da competéncia de érgaos
arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objeto da reclamacdo ja tenha sido resolvida por
aquelas instancias;

c) Estareitere reclamag0Oes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em relagdo a mesma
matéria e que ja tenham sido objeto de resposta pelo Provedor;

d) Areclamacdo ndo tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo contetdo for qualificado como

vexatorio.

2- Sempre que a reclamacdo apresentada ndo inclua os elementos necessarios para efeitos a respetiva
gestdo, o Servico de Provedoria dard conhecimento desse facto ao reclamante, convidando-o a suprir

a omissdo, num prazo maximo de 10 dias.

Art.2 20.2 - Processo

1- O Provedor do Cliente Ageas comunicard, por escrito, ao Reclamante e a Ageas, no prazo maximo de
30 dias, os resultados da apreciacdo a reclamacado e respetiva fundamentacdo, podendo este prazo
ser alargado para 45 dias, em situacdes de especial complexidade.

2- Nos casos em que a apreciacdo seja total ou parcialmente favordvel ao reclamante, a Ageas
comunicard ao Provedor, no prazo maximo de 20 dias se aceita acolher o resultado da apreciagao
efetuada.

3- O Provedorinformara o reclamante, no prazo maximo de 10 dias, por escrito, qual a posi¢ao da Ageas

transmitida nos termos do nimero anterior.

Art.2 21 — Incompatibilidades e Impedimentos
O Provedor ndo podera apreciar reclamacdes relativamente as quais:

a) Tenha direta ou indiretamente um interesse na matéria a apreciar;
b) O reclamante seja seu conjuge, parente ou afim, em linha direta ou em segundo grau da linha
colateral

c) Tenha tido intervenc¢do na situagdo objeto da reclamagdo em qualquer outra qualidade.

Art.2 22- Recomendagoes

Ageas Portugal, Companhia de Seguros, S.A. | Sede: Rua Gongalo Sampaio, 39, Apart. 4076, 4002-001 Porto | Matricula/Pessoa Coletiva N2 503 454 109 | Conservatdria
de Registo Comercial do Porto | Capital Social: 7.500.000 Euros | Tel: 21 861 23 23| Fax:21 854 06 00 | Hordério: Seg. a Sex. das 08h30 as 22h00 | Site:

www.segurodirecto.pt


http://www.segurodirecto.pt/

1- Cabe ao Provedor efetuar as recomendacdes a Ageas que venha a considerar necessarias.

2-  As recomendag¢Oes devem ser dirigidas ao Conselho Executivo ou drgao de topo equivalente e ndo
tém caracter vinculativo.

3- A Ageasinformard o Provedor do acolhimento ou ndo das suas recomendagdes, no prazo maximo de

20 dias a contar da data da respetiva rececao.

Art.2 23 - Relatoério Anual

1- O Provedor efetuara a divulgacdao anual das suas atividades através de um relatério contendo a
indicacdo das reclamacdes recebidas, as diligéncias efetuadas e as Apreciacées proferidas, bem como
o acolhimento ou ndo por parte da Ageas e as Recomendacdes.

2-  Este relatdrio serd enviado a Ageas e a Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes.
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CONTACTOS PROVEDOR DO CLIENTE

Dra. Sofia Ferreira Enriquez
Morada: Av. do Mediterraneo 1, Parque das NagGes 1990-156 Lisboa

e-Mail:  provedoriacliente@segurodirecto.pt
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