REGULAMENTO DO SERVICO DE PROVEDORIA DO CLIENTE

ARTIGO 1°
SERVICO DE PROVEDORIA DO CLIENTE DE SEGUROS

1. O Servico de Provedoria do Cliente de Seguros é criado por tempo indeterminado e visa a
disponibilizacdo de uma solugcéo de resolugédo dos conflitos referentes aos contratos de seguro, nos
termos e para os efeitos previstos no artigo 131-E do Decreto-Lei 94-B/98, de 17 de Abril, e no
Decreto Lei 146/99, de 4 de Maio, e, bem assim, nas normas regulamentares aplicaveis.

2. O Servigo de Provedoria do Cliente de Seguros funciona em Lisboa, na sede do Centro de
Informacédo, Mediagao, Provedoria e Arbitragem de Seguros, adiante designado por CIMPAS.

3. O funcionamento do Servigo de Provedoria é totalmente independente do Servigo de Arbitragem
e, salvo acordo entre reclamante e reclamado, os documentos, informagdes e demais elementos
préprios do processo de reclamagdo, assim como as decisdes ou recomendagdes do Servico de
Provedoria ndo podem ser invocados junto do processo arbitral se o houver.

4. O Servico de Provedoria integra uma equipa composta por profissionais nomeados pelo CIMPAS,
com formacao juridica e comprovada idoneidade e competéncia.

5. O Servico de Provedoria e os profissionais que integrem este Servico e que com ele colaborem
sdo obrigados a guardar sigilo relativamente aos factos de que tomem conhecimento no exercicio
das suas fungdes, salvo as excepgdes previstas na lei.

6. As entidades aderentes ao Servico de Provedoria criardo as condigbes necessarias ao bom
funcionamento do Servico e garantir-lhe-do a prestagdo dos apoios adequados para assegurar o
bom nivel e eficiéncia das suas fungdes.

ARTIGO 2°
ATRIBUICOES

1. O Servigo de Provedoria tem por missédo receber e apreciar as reclamagdes dos tomadores de
seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados por actos ou omissbes das empresas de
seguros aderentes a este servico.

2. O Servigo de Provedoria ndo tem poderes para revogar, reformar ou converter, ou de qualquer
modo alterar as decisbes das empresas de seguros, competindo-lhe, no ambito das suas fungdes
formular recomendagbes sem caracter vinculativo.

3. A apresentacdo de reclamacgdes pelos tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou
terceiros lesados junto do provedor do cliente ndo acarreta quaisquer custos ou encargos para o
reclamante, bem como quaisquer 6nus que nao sejam efectivamente indispensaveis para o
cumprimento dessa fungao.

ARTIGO 3°
ADESAO

1. A apresentagdo de uma reclamagao ao Servigo de Provedoria depende da adesdo da empresa de
seguros reclamada a este Servigo.

2. A adesdo das empresas de seguros deve assumir a forma de adesdo plena referente a
reclamacdes eventuais e futuras e deve ser reduzida a escrito.

3. A adesédo plena das empresas de seguros ao Servico de Provedoria implica a submisséo ao
mesmo de todas as reclamagdes posteriores a essa adesdo, que se enquadrem no ambito da
legislagao aplicavel e do presente regulamento.



4. As empresas de seguros podem a todo o tempo, e por escrito, com pré-aviso de 30 dias, revogar
a sua adeséo ao Servigo de Provedoria.

ARTIGO 4°
AwmBITO

1. A actuagdo do Servico de Provedoria estende-se a todos os ramos de seguro, abrangendo os
conflitos relativos aos contratos de seguro celebrados com empresas de seguros aderentes,
incumbindo-lhe apreciar as reclamagdes das decisdes tomadas no &mbito desses contratos que
venham a ser apresentadas por tomadores, segurados, pessoas seguras ou beneficidrios dos
mesmos, bem como por terceiros lesados.

2. Aintervencao do Servigo de Provedoria apenas pode ser suscitada depois de esgotadas todas as
vias internas de resolucgao do litigio colocadas a disposi¢do do reclamante pela empresa de seguros.

3. A intervengéo do Servigo de Provedoria nao podera ser suscitada em questdes relativamente as
quais tenha sido instaurado procedimento judicial ou arbitral.

ARTIGO 5°
FUNCOES

1. O Servigo de Provedoria tem fungdes meramente consultivas e pode apresentar recomendagdes
as empresas de seguros em resultado da apreciagao de reclamagdes.

2. Compete ao Servico de Provedoria:

a) receber e verificar o cumprimento dos pressupostos de apresentagao de reclamagdes ao Servigo
de Provedoria, nomeadamente os previstos nos artigos 6° e 7°;

b) instruir o processo de reclamagéo e assegurar o dialogo com o reclamante e com a empresa de
seguros reclamada;

c) analisar as reclamacgdes apresentadas;

d) solicitar as empresas de seguros aderentes as informagdes que considerar necessarias, bem
como a exibigcdo de documentos que reputar convenientes;

e) proceder a todas as averiguagcdes que considere necessarias ou convenientes, podendo adoptar,
em matéria de recolha e producgao de provas, todos os procedimentos razoaveis;

f) efectuar as comunicagdes a que esta obrigado nos termos da lei;

g) formular, quando assim o entenda, recomendagdes, tendo em conta o teor das respectivas
reclamacoes;

h) elaborar os relatérios anuais previstos na lei € nos regulamentos.

ARTIGO 6°
RECLAMAGOES ELEGIVEIS

1. S&o consideradas elegiveis para efeitos de apreciacao pelo Servigco de Provedoria as reclamacdes
contra empresas de seguros aderentes, apresentadas pelos respectivos tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios ou terceiros lesados relativamente as quais:

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 respectiva
recepgao;

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

¢) ndo tenha sido instaurado procedimento judicial ou arbitral;

2. Nao integram o conceito de reclamacao as declara¢des respeitantes ao processo de negociacao
contratual, as comunica¢des inerentes ao processo de regularizagédo de sinistros e eventuais pedidos
de informacgao ou esclarecimento.



ARTIGO 7° )
REQUISITOS DAS RECLAMAGOES

1. As reclamacdes a apreciar pelo Servico de Provedoria devem ser apresentadas na sede das
empresas de seguros aderentes ou em qualquer delegagéo ou escritério destas, dirigidas ao Servigo
de Provedoria.

2. As reclamagoes tém que ser formuladas por escrito utilizando preferencialmente o formulario
especificamente disponibilizado para o efeito, e enviadas por correio, telecopia ou correio
electrénico, e devem conter os seguintes elementos:

a) Nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

b) Qualidade do reclamante, designadamente de tomador de seguro, segurado, beneficiario ou
terceiro lesado ou de pessoa que o represente;

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

d) Numero de documento de identificagao do reclamante;

e) Identificagdo da empresa de seguros reclamada;

f) Descricédo dos factos que motivaram a reclamacgéo, com identificacdo dos intervenientes e da data
em que os factos ocorreram, excepto se for manifestamente impossivel;

g) Data da reclamacao.

3. As reclamacgdes que sejam porventura entregues directamente ao Servigo de Provedoria devem
ser por este encaminhadas para as empresas de seguros respectivas para efeitos do disposto nos
n°s 4 e 5.

4. Cabe a empresa de seguros, uma vez recebida a reclamagéo efectuar a triagem da mesma,
verificando se a mesma ja foi objecto de apreciagao pelo servigo interno de gestdo de reclamacgdes.

5. Caso a reclamacgao ainda ndo tenha sido objecto da apreciagao prevista no nimero anterior sera
encaminhada para o respectivo servigo. Caso ja o tenha sido, a empresa de seguros reencaminha a
reclamagao para o Servigo de Provedoria acompanhada, se for o caso, da posigdo que sobre a
mesma a empresa de seguros assumiu e respectiva fundamentacao.

6. O Servico de Provedoria e as empresas de seguros aderentes disponibilizardo no sitio préprio da
Internet o formulario referido no n° 2.

ARTIGO 8°
RECUSA DE ADMISSAO DE RECLAMAGAO E ARQUIVAMENTO DA RECLAMAGAO

1. O Provedor devera recusar a reclamagao sempre que:

a) sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respectiva gestdo e que nado tenham sido
corrigidos apesar de o reclamante ter sido convidado a supri-los;

b) se pretenda apresentar uma reclamacgédo relativamente a matéria que seja da competéncia de
orgaos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objecto da reclamacéao ja tenha sido resolvida por
aquelas instancias;

c) esta reitere reclamagdes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em relagdo a mesma
matéria e que ja tenham sido objecto de resposta pelo Servigo de Provedoria;

d) a reclamagéao nao tiver sido apresentada de boa fé ou o respectivo conteudo for qualificado como
vexatorio.

2. Sempre que a reclamagao apresentada ndo inclua os elementos necessarios para efeitos da
respectiva gestdo, o Servico de Provedoria dara conhecimento desse facto ao reclamante,
convidando-o a suprir a omisséo.

3. Das reclamagdes liminarmente rejeitadas pelo Servigo de Provedoria ou que sejam encaminhadas
para os servicos de gestdo de reclamagdes das empresas de seguros serda dado conhecimento aos
reclamantes.



4. Sem prejuizo das informagbdes e comunicag¢des previstas no artigo 11°, s6 pode ser mandada
arquivar uma reclamacgao quando:

a) ndo seja da competéncia do Servigo de Provedoria, nomeadamente por ser estranha a actividade
seguradora;

b) passada a fase da apreciagdo preliminar, o Servico de Provedoria conclua que ndo existem
elementos bastantes para ser adoptado qualquer procedimento;

c) se verifiquem os pressupostos da ndo admissao.

ARTIGO 9°
IMPEDIMENTOS

Os profissionais que integram o Servigo de Provedoria nao podem apreciar reclamagbes
relativamente as quais:

a) Tenham directa ou indirectamente um interesse que lhe permitisse ser reclamante;

b) Seja reclamante o seu conjuge ou algum seu parente ou afim, em linha recta ou no segundo grau
da linha colateral, ou quando alguma destas pessoas tenha na reclamagdo um interesse que lhe
permita figurar nela como reclamante;

c) Seja reclamante por si ou como representante de outra pessoa;

d) Tenha tido intervencao na situagéo objecto da reclamagédo em qualquer outra qualidade.

ARTIGO 10°
PROCESSO

1. O Servigo de Provedoria devera ter em vista, na apreciagéo de reclamagdes recebidas, o principio
da celeridade, procurando encontrar solugdes consensuais justas ou equitativas.

2. O Servico de Provedoria ndo esté vinculado a quaisquer formalismos em matéria de organizacao
dos processos ou da produgdo de provas, podendo adoptar todos os procedimentos ajustados as
circunstancias que considere apropriados para instrugao processual desde que nao colidam com os
direitos ou interesses legitimos das partes envolvidas.

3. A reclamacao apenas se considerara recebida para efeitos de contagem de prazos depois de
correctamente instruida.

4. No ambito das diligéncias probatérias, o servico de provedoria podera consultar elementos
constantes dos processos e documentagdo existente nas empresas de seguros aderentes,
directamente relacionados com as reclamagbdes apresentadas, bem como a qualquer outra
documentacéo relevante para a apreciagao das mesmas, com respeito pelos principios da protecgao
de dados pessoais e sempre em estreita articulagdo com o interlocutor designado pela respectiva
empresa de seguros.

5. O Servico de Provedoria pode solicitar a colaboragcédo de peritos das empresas de seguros ou
peritos externos e desenvolver diligéncias que considere adequadas, com vista ao melhor
conhecimento dos casos.

6. A intervencdo do Servico de Provedoria ndo suspende o decurso de quaisquer prazos,
nomeadamente os do recurso contencioso.

7. A apreciagao efectuada pelo Servigo de Provedoria nos casos concretos ndo podera ser invocada
em juizo, salvo acordo prévio das partes.

) ARTIGO 11°
PRAZOS MAXIMOS DAS INFORMAGCOES E COMUNICAGOES



1. O Servico de Provedoria comunica a empresa de seguros qualquer reclamagdo que reuna os
requisitos previstos no artigo 7° e que lhe tenha sido dirigida directamente, no prazo maximo de 5
dias.

2. A empresa de seguros que receba directamente, ou através do Servigo de Provedoria, uma
reclamacéo que deva ser apreciada por este servigo devera, consoante o caso, € no prazo maximo
de 5 dias, encaminhar a mesma para o Servico de Provedoria ou responder a este, fazendo
acompanhar essa comunicagéo da sua posigdo e da respectiva fundamentacao sobre a reclamacao
em causa.

3. O Servico de Provedoria comunica ao reclamante, por escrito ou por outro meio de comunicagao
de que fique registo em suporte duradouro, no prazo maximo de 30 dias, os resultados da
apreciacdo da reclamagao e respectiva fundamentagdo, podendo aquele prazo, em casos de
excepcional complexidade, ser alargado para 45 dias.

4. O Servigo de Provedoria comunica, igualmente, as empresas de seguros no prazo referido no
numero anterior, os resultados da apreciagao da reclamagao .

5. Nos casos em que a apreciagdo da reclamagao feita pelo Servigo de Provedoria seja total ou
parcialmente favoravel ao reclamante, a empresa de seguros comunica ao Servigo de Provedoria, no
prazo maximo de 10 dias se aceita acolher o resultado da apreciagao efectuada..

6. O Servico de Provedoria informa o reclamante, no prazo maximo de 5 dias, por escrito ou por
outro meio de comunicacao de que fique registo em suporte duradouro, qual a posicdo da empresa
de seguros transmitida nos termos do numero anterior.

ARTIGO 12°
RECOMENDAGOES

1. Cabe ao Servigo de Provedoria efectuar as recomendagdes as empresas de seguros que venham
a ser consideradas necessarias.

2. As recomendacbes devem ser dirigidas ao Conselho de Administracdo ou 6érgdo de topo
equivalente da empresa de seguros em causa e nao tém caracter vinculativo.

3. A empresa de seguros informara o Servico de Provedoria do acolhimento ou ndo das
recomendagbes por ele efectuadas, no prazo maximo de 20 dias contados a partir da data da
respectiva recepgao.

4. As recomendacgdes do Servigo de Provedoria serdo publicitadas no sitio da Internet do CIMPAS,
acompanhadas de informacao sobre o acolhimento ou n&do da mesma pela empresa de seguros.

ARTIGO 13°
RELACIONAMENTO COM AS EMPRESAS DE SEGUROS ADERENTES

1. As empresas de seguros aderentes deverdo nomear junto do Servico de Provedoria um
interlocutor Unico e o seu substituto a quem cabera estabelecer todas as ligagcdes entre a empresa
de seguros e o Servigo de Provedoria, sem prejuizo do estabelecido no artigo 12°.

2. O interlocutor Unico deve fornecer ao Servigo de Provedoria todas as informagdes e documentos
relativos a reclamagéo apresentada que seja solicitada e facilitar os contactos com outros servigos
ou colaboradores da empresa de seguros, se necessarios.

3. As comunicagbes entre o Servico de Provedoria e as empresas de seguros fazem-se
preferencialmente através da aplicagao informatica disponibilizada para o efeito.



ARTIGO 14°
RELATORIO ANUAL

1. O Servigo de Provedoria efectuara a divulgagdo anual das suas actividades, através de um
relatério contendo a indicagdo das reclamagdes recebidas, as diligéncias efectuadas e as
recomendagdes proferidas, bem como a mengao da sua adopgao pelas empresas destinatarias.

2. Este relatério sera enviado as empresas de seguros aderentes ao Servico de Provedoria, aos
Associados do CIMPAS e ao Instituto de Seguros de Portugal.
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