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Artigo 1.° - Objeto

1. Em cumprimento do disposto no artigo 158.° da Lei n.° 147/2015, de 9 de setembro, que
aprova o Regime Juridico de Acesso e Exercicio da Atividade Seguradora e Resseguradora
(doravante, o “RJASR”) e na regulamentacédo da Autoridade de Supervisao de Seguros e
Fundos de Pensdes (“ASF”) que diz respeito a gestdo de reclamagdes - especificamente, na
Norma Regulamentar n.°. 7/2022-R, de 7 de junho (“NR 7/2022”) -, o presente regulamento
define o estatuto de Provedor do Cliente da Aserta Europa Seguros y Reaseguros, S.A.U.
(doravante, “ASERTA” ou “Entidade”), bem como um conjunto de regras e procedimentos
que o Provedor do Cliente deve observar no exercicio das suas fungdes de acordo com o
quadro legal e regulamentar aplicavel.

2. Aintervengéao do Provedor do Cliente néo impede nem prejudica o direito do reclamante de
recorrer aos tribunais ou a mecanismos extrajudiciais de resolucao alternativa de litigios,
incluindo os relativos a litigios transfronteirigos.

3. A intervencdo do Provedor do Cliente na avaliagcdo das Reclamagbes que lhe séao
apresentadas nao suspende o calculo de qualquer prazo, nomeadamente os de recursos
judiciais, nem as suas recomendacgbes podem ser invocadas perante os tribunais, salvo
acordo em contrario entre as partes.

CAPITULO I — Estatuto do Provedor do Cliente
Artigo 2.° — Fungées

1. O Provedor do Cliente gerira as Reclamagdes que Ihe sejam apresentadas por tomadores
de seguro, segurados, beneficiarios e terceiros lesados, relacionadas com atos ou omissdes
da ASERTA, desde que ndo tenham sido resolvidas pelo Servico de Apoio ao Cliente
ASERTA.

2. Para efeitos do numero anterior, considera-se “Reclamacao” a manifestacdo de desacordo
com a posi¢ao adotada pela ASERTA, seja por agéo ou omissao, ou de insatisfagdo com os
servicos por esta prestados, bem como qualquer alegagcéo de possivel incumprimento
apresentada pelos tomadores de seguro, segurados, beneficiarios e terceiros lesados. Nao
se enquadram no conceito de Reclamacao as declaragdes que facam parte do processo de
negociagao contratual, os pedidos de informagao para cumprimento de deveres legais ou
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contratuais, as comunicagdes inerentes ao processo de resolugdo de reclamagdes e
quaisquer outros pedidos de informag&o ou esclarecimento.

3. As fungbes do Provedor do Cliente sdo transversais, abrangendo todos os ramos de
atividade da ASERTA.

4. Compete ainda ao Provedor do Cliente:

a. Promover o dialogo entre o reclamante e a ASERTA sempre que tal seja considerado
benéfico para o resultado da Reclamacéo;

b. Formular todas as recomendagbes a ASERTA que considere adequadas face a
Reclamagao;

c. Apresentar sugestdes ao Conselho de Administragdo da ASERTA relativamente a
melhorias aos processos internos da seguradora que considere benéficas, quando tais
sugestdes sejam resultado de uma avaliagao especifica.

5. Para efeitos do exercicio das suas fungdes, o Provedor do Cliente pode:

a. Solicitar a ASERTA a informagdo e documentagcido que considere necessaria a correta
avaliacdo da Reclamacgdo, bem como o acesso aos processos existentes e a
documentacdo que considere relevante;

b. Procurar alcangar, em conjunto com a ASERTA, as solugbes mais adequadas para a
salvaguarda dos tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e terceiros lesados,
relativamente as Reclamagdes apresentadas, quando justificadas.

6. Para efeitos do exercicio das suas funcdes, a ASERTA deve colaborar com o Provedor do
Cliente para que este possa desempenhar integralmente as suas fungdes.
Consequentemente, a ASERTA compromete-se a:

a. Designar na ASERTA uma pessoa de contacto responsavel por responder as exigéncias
do Provedor do Cliente, comunicando ao mesmo a identidade do interlocutor nomeado;
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b. Fornecer ao Provedor do Cliente a informacdo e documentacdo que este considere
relevante para o exercicio das suas fungdes, ainda que nao seja expressamente
solicitada pelo Cliente;

c. Assegurar as condigbes necessarias ao efetivo cumprimento das fungdes a que o
Provedor do Cliente esta obrigado.

7. O Provedor do Cliente pode ser consultado pelo Conselho de Administragdo sobre qualquer
assunto relacionado com as suas fungdes ou competéncias.

8. As competéncias e poderes atribuidos ao Provedor do Cliente ndo podem ser delegados,
sem prejuizo da possibilidade de ser auxiliado na pratica de determinados atos, mediante
aprovacéo prévia da ASERTA.

9. Os auxiliares do Provedor do Cliente referidos no niumero anterior ficam sujeitos ao disposto
no presente Regulamento, nomeadamente no que diz respeito ao dever de sigilo.

10. As fungdes do Provedor do Cliente sdo de natureza consultiva, nao tendo esta competéncia
para revogar ou modificar decisdes da ASERTA.

Artigo 3.° — Nomeacdo e mandato

1. O Provedor do Cliente sera nomeado pelo Conselho de Administracido, de entre pessoas
singulares de reconhecido prestigio, qualificagao, idoneidade e independéncia.

2. O mandato tera duragéo anual, podendo ser renovado por periodos de igual duragéo, sem
prejuizo da possibilidade de cessacdo antecipada por qualquer uma das partes mediante
comunicagéo nesse sentido com uma antecedéncia minima de 30 (trinta) dias.

3. Caso o mandato nao seja renovado, sera nomeado um novo Provedor do Cliente até 10
(dez) dias antes do final do mandato do Provedor do Cliente cessante, devendo a ASERTA
comunicar esse facto a ASF no prazo de 10 (dez) dias uteis a contar da data de inicio do
novo mandato.
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4. Sem prejuizo do disposto no numero anterior, o Provedor do Cliente cessante sera
responsavel pelo tratamento de todas as Reclamacgdes que |he sejam apresentadas até ao
final do seu mandato.

5. Para além da caducidade do mandato e de outras causas devidamente justificadas,
previstas legal e contratualmente, o Provedor do Cliente pode cessar as suas fungdes caso
se verifique alguma das seguintes circunstancias:

a. Acordo entre as partes/revogagao;

b. Solicitagdo expressa de término do exercicio das suas fungbes/renuncia ao cargo;
c. Perda dos requisitos necessarios ao desempenho das suas fungdes;

d. Incumprimento grave e reiterado dos seus deveres e obrigagdes;

e. Incompatibilidades;

f.  Morte ou incapacidade fisica permanente ou temporaria que impecga o exercicio das suas
funcoes;

g. Decisdo da ASF.

As causas de cessacgao de fungdes do Provedor do Cliente serdo sempre objeto de avaliagao
por parte do Conselho de Administracao.

6. As despesas de designagcdao e funcionamento do Provedor do Cliente sdo da
responsabilidade da ASERTA, sendo que nao serdo imputadas ao reclamante.

Artigo 4.° — Incompatibilidades

1. As fungdes de Provedor do Cliente ndo podem ser exercidas por quem, durante o seu
mandato, se encontre em qualquer situagcao de incompatibilidade e/ou conflito de interesses
que possa afetar a sua independéncia, nomeadamente:
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a. Adetencao, direta ou indireta, pelo proprio, pelo respetivo cénjuge, por pessoa a si unida
em uniao de facto ou por um parente em linha reta ou no segundo grau da linha colateral,
de pelo menos 1% do capital social ou dos direitos de voto da ASERTA ou de uma
entidade que tenha uma ligagao estreita ou uma relagao de controlo com a ASERTA ou
de um mediador de seguros;

b. O exercicio pelo préprio, pelo seu cdnjuge, pessoa a si unida em unido de facto ou
parente em linha reta ou no segundo grau da linha colateral, de fungdes de membro do
conselho de administracdo da ASERTA ou de entidade que com esta se encontre numa
relacao estreita ou de controlo, ou a outra entidade seguradora ou de um mediador de
seguros;

c. Se prestar qualquer outro servico distinto a ASERTA ou se mantiver contrato de trabalho
ou equiparado com a Entidade;

d. Se exercer fungbes de Provedor do Cliente em qualquer outra entidade que nao faca
parte do Grupo ASERTA;

e. Se presta servigos ou mantém contrato de trabalho ou equiparado com outra seguradora,
mediador de seguros ou se é perito de seguros;

f. Se exercer atividade profissional em sociedade de profissionais, quando esta sociedade
de profissionais, os respetivos socios, associados ou colaboradores, prestem servigos a
empresa de seguros em causa ou a entidade que com esta se encontre numa relagéo
estreita ou de controlo;

g. se desempenhar quaisquer outras fungdes que, de alguma forma, possam por em causa
a independéncia a que esta obrigado enquanto Provedor do Cliente da ASERTA.

Artigo 5.° — Independéncia

1. No desempenho das suas funcgdes, o Provedor do Cliente atuara com total independéncia
da ASERTA, exercendo as suas fungdes de forma auténoma e podendo dispor de estrutura
organizacional e recursos técnicos proprios. Devera, no entanto, identificar os colaboradores
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dedicados a esta fungao, que deverdao comprometer-se a cumprir o dever de sigilo e demais
normas constantes do presente Regulamento.

2. Salvo acdo dolosa devidamente comprovada, o Provedor do Cliente ndo pode ser
responsabilizado pelos atos praticados, pelas recomendacdes apresentadas e por outras
opinides expressas no exercicio das suas fungoes.

Artigo 6.° — Natureza das competéncias

O Provedor do Cliente tem poderes meramente consultivos para emitir recomendagdes, que podem
ou nao ser aceites, ndo podendo anular, revogar ou modificar qualquer ato praticado ou decisédo
adotada pela ASERTA.

Artigo 7.° — Dever de sigilo

1. O Provedor do Cliente salvaguardara a confidencialidade de toda a informagao a que tenha
acesso no contexto e no exercicio das suas fungdes.

2. O dever de sigilo sera mantido em caso de cessagao do mandato, independentemente da
causa.

3. O disposto nos numeros anteriores aplica-se também aos colaboradores ou auxiliares do
Provedor do Cliente que, por forga de tal condicdo, tenham acesso a referida informacéo.

CAPITULO Il - Regulamento do Provedor do Cliente
Artigo 8.° — Apresentagao de Reclamagdes ao Provedor do Cliente

1. Os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e terceiros lesados poderao apresentar
uma Reclamacgao ao Provedor do Cliente desde que esta ndo tenha obtido resposta pelo
Servigo de Apoio ao Cliente da ASERTA no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis contados
a partir da data da respetiva rececdo ou, quando, tendo sido dada uma resposta, o
reclamante discorde do sentido da mesma, prorrogando-se o prazo maximo para 30 (trinta)
dias uteis nos casos que revistam especial complexidade.
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2. O exercicio deste direito ndo acarretara qualquer custo ou encargo para o requerente, nem
qualquer 6nus que nao seja efetivamente essencial ao desempenho da fungéo.

Artigo 9.° — Requisitos de admissibilidade da Reclamagao

Para que a Reclamacéo seja admissivel, esta devera atender aos seguintes requisitos:

1. Ser apresentada por escrito, em suporte duradouro, eletrénico ou ndo, desde que permita
leitura, impresséao, copia e arquivo.

As reclamacgdes ou reclamacgdes poderao ser enviadas ao Provedor do Cliente para:

[]

2. Conter os dados essenciais a respetiva avaliagao pelo Provedor do Cliente, nomeadamente:

a.

identificacdo completa do reclamante e, se for o caso, do seu representante;

referéncia a qualidade do reclamante, nomeadamente, de tomador do seguro, segurado,
beneficiario ou terceiro lesado ou pessoa que o represente;

dados de contacto do reclamante e, se for caso disso, da pessoa que o representa,;

descricdo clara e fundamentada dos factos que motivaram a reclamacéo, identificando
as partes envolvidas e a data em que os factos ocorreram, salvo se tal for
manifestamente impossivel;

data e local da reclamacéao;

indicacao da circunstancia que motivou a apresentagcao da reclamacao ao Provedor do
Cliente: (i) a falta de resposta da ASERTA a reclamagéao apresentada em tempo util; ou
(i) a resposta negativa ou parcialmente negativa da ASERTA ao formulada a
reclamacéo.
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3. Juntamente com a Reclamacao deverao ser apresentadas todas as informacgdes relevantes
que comprovem os factos invocados, bem como cépia da correspondéncia previamente
trocada com o Servigo de Apoio ao Cliente da ASERTA.

4. Ser assinado pelo reclamante ou seu representante, quando aplicavel.

5. Quando a Reclamacéao apresentada nao cumpra os requisitos anteriores, e sempre que tal
nao seja possivel, por falta de identificagéo correta ou de contacto, o Provedor do Cliente
informara o reclamante desse facto e convida-lo-a a corrigir, no prazo maximo de 20 (vinte)
dias uteis a omissédo, com a indicagédo de que, caso o convite a retificagao nao seja atendido,
a reclamacao sera indeferida.

Artigo 10.° — Analise Prévia da Reclamacgao

1. Todas as Reclamacdes serdo analisadas pelo Provedor do Cliente, cabendo ao reclamante,
se necessario, fornecer comprovativos do envio da Reclamagao.

2. Recebida a Reclamacao, o Provedor do Cliente procedera a sua analise para determinar se
cumpre os requisitos de admissibilidade determinados no artigo 9.° deste Regulamento.

3. Sempre que tenha conhecimento de que a matéria objeto da reclamagdo se encontra
pendente de resolugéo de litigio por parte de 6rgéos arbitrais ou judiciais, o provedor pode
abster-se de dar continuidade a respetiva apreciagéo, informando o reclamante desse facto.

4. O Provedor do Cliente rejeitara as Reclamagbes apresentadas nas seguintes situagoes:

a. Se a Reclamagao nao cumprir os critérios de admissibilidade determinados no artigo 9.°
e o reclamante ndo corrigir as omissdes no prazo concedido para tal;

b. Se forem reiteradas Reclamacgdes ja respondidas e resolvidas;

c. Se se tratar de matérias da competéncia exclusiva de 6rgéos arbitrais ou judiciais ou
quando a matéria objeto das Reclamagdes ja tiver sido objeto de decisdo por esses
orgéaos, ou ainda se forem objeto de um processo pendente nessas instancias;
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d. Se o conteudo da Reclamacao puder ser qualificado como vexatoério ou se tiver sido
apresentado de ma-fé.

O indeferimento preliminar da Reclamagao ou a falta de analise da mesma nos termos
previstos nos numeros anteriores devera ser comunicado pelo Provedor do Cliente ao
reclamante, por escrito e de forma fundamentada, no prazo maximo de 7 (sete) dias uteis a
contar da data de receg¢ao da Reclamacéo.

11.° — Tratamento da Reclamagao

Verificada a admissibilidade da Reclamagéao, nos termos previstos no artigo 9.°, o Provedor
do Cliente, através do colaborador interno designado para o efeito, informara a ASERTA da
existéncia da Reclamagéao para que a ASERTA, caso assim o entenda, analise a situagao.

A ASERTA devera responder no prazo de 10 (dez) dias uteis a contar da data de recegao
da comunicagao do Provedor do Cliente.

A Reclamacgao devera ser avaliada pelo Provedor do Cliente no prazo de 30 (trinta) ou 45
(quarenta e cinco) dias uteis, consoante se trate de reclamagdes simples ou complexas,
respetivamente, a partir da data da sua rececéao através dos contactos acima indicados.

A apreciacdo da Reclamagéo devera ser redigida em linguagem clara e compreensivel,
adaptando-se ao perfil especifico do reclamante.

O Provedor do Cliente devera enviar, por escrito, tanto ao reclamante, em suporte duradouro
acessivel, preferencialmente em formato digital, os resultados da analise da reclamacgéao.

O Provedor do Cliente comunica, ao Conselho de Administragdo da ASERTA, o resultado
da avaliacdo e apreciacdo da Reclamacdo e os respetivos fundamentos, detalhando
inclusive as disposigdes legais, regulamentares e contratuais aplicaveis, e incluindo, quando
aplicavel, a recomendagao que o Provedor deseje dirigir a ASERTA.

Feita a recomendacao prevista no numero anterior, a ASERTA informara o Provedor do
Cliente, por escrito e no prazo de 20 (vinte) dias Uteis apds a data da sua recegéo, se a
recomendacéo feita foi acolhida ou nao.
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Quando a recomendacao nao for acolhida pela ASERTA, o Provedor do Cliente devera
informar o reclamante por escrito no prazo maximo de 20 (vinte) dias a contar do seu
conhecimento.

12.° — Gestao de processos

O Provedor do Cliente tem total autonomia na gestdo de Reclamagbes, mas deve atuar com
base nos principios da legalidade, celeridade e contradi¢ao, procurando encontrar solugdes
consensuais, justas e equitativas para as partes envolvidas.

Sem prejuizo do anterior, o Provedor do Cliente ndo esta obrigado a cumprir formalidades
relativas a gestdo e organizagao dos processos, podendo adotar procedimentos razoaveis
que considere adequados a investigagao, desde que nao entrem em conflito com os direitos
ou interesses legitimos das partes.

Sempre que considere necessario, o Provedor do Cliente podera solicitar o exame de
ficheiros, registos informaticos e outros documentos relacionados com a Reclamagéo, tanto
a ASERTA como ao reclamante, ou a terceiros.

O Provedor do Cliente pode ainda, se necessario para o apuramento dos factos, solicitar ao
reclamante, a ASERTA ou a qualquer outra pessoa mencionada na reclamagdo ou na
resposta da ASERTA com conhecimento dos factos subjacentes a reclamagao, que preste
declaragao, em local, dia e hora determinados.

13.° — Recurso

Os atos praticados pelo Provedor do Cliente no ambito da apreciacdo das reclamacgdes
apresentadas n&do sado suscetiveis de recurso judicial e apenas podem ser objeto de
reclamacéao perante o préprio Provedor do Cliente.

14.° — Colaboracao do Provedor do Cliente com a ASF

Sem prejuizo da sua independéncia e do facto de n&o estar sujeito a fiscalizagédo da ASF, o
Provedor do Cliente, sempre que solicitado, deve colaborar com o érgao de fiscalizagao.
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Artigo 15.° — Deveres de divulgacao

1.

As recomendagbes feitas pelo Provedor do Cliente a ASERTA na sequéncia das
Reclamagbes que lhe sejam submetidas serdo, de acordo com as normas legais e
regulamentares aplicaveis, sujeitas a divulgagéo publica por um periodo minimo de trés (3)
anos no site da ASERTA.

Para o efeito, o Provedor do Cliente enviara a ASF e a ASERTA no final do més de Janeiro
de cada ano a informagéo a divulgar nos termos do paragrafo anterior, a qual devera conter,
de forma clara e sucinta, os seguintes elementos relacionados com as recomendagdes feitos
a ASERTA durante o ano anterior:

A. Objeto da reclamagéo;

B. Recomendacéo;

C. Informacédo sobre a aceitacdo ou ndo da recomendacdo pela ASERTA e a sua
justificagéo.

Caso néo seja emitida nenhuma recomendacao durante o ano, o Provedor do Cliente devera

prestar essa informagéo antes da data indicada no paragrafo anterior.

As comunicagdes previstas nos numeros anteriores sao realizadas através do Portal da ASF
em www.asf.com.pt.
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