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ERGO

Regulamento de funcionamento do Provedor do Cliente

O Decreto-Lei n.° 94 -B/98, de 17 de Abril, alterado pelo Decreto-Lei n.° 2/2009, de 5
de Janeiro, estabeleceu a obrigatoriedade das empresas de seguros designarem,
de entre entidades ou peritos independentes de reconhecido prestigio e idoneidade, o
provedor do cliente, ao qual os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou
terceiros lesados podem apresentar reclamacdes relativas a actos ou omissoes
daquelas empresas, de acordo com os critérios e procedimentos fixados no respectivo

regulamento de funcionamento.

O mesmo diploma conferiu ao Provedor do Cliente poderes consultivos e de
apresentacdo de recomendagoes as empresas de seguros em resultado da apreciacdo
das reclamacgdes, sem que tal afecte o direito do reclamante recorrer aos tribunais

ou a mecanismos de resolucdo extrajudicial de litigios, para fazer valer os seus direitos.

A Norma Regulamentar N.° 10/2009-R, de 25 de Junho estabeleceu os principios que
regem o cumprimento pelas empresas de seguros do dever legal de designarem um

provedor do cliente.

De acordo com a referida Norma, pretende-se que o provedor do cliente represente
uma segunda instdncia de apreciagdo das reclamagoes efectuadas por tomadores de
seguros, segurados, beneficidrios e terceiros lesados, podendo-lhe ser apresentadas,
as que a empresa de seguros n&o tenha respondido no prazo maximo de 20 dias apés
a respectiva recep¢do ou, na hipétese de ter sido formulada uma resposta pela

empresa de seguros no prazo fixado, o reclamante discorde do seu sentido.

O presente regulamento, configurando os principios legais e regulamentares acima
referidos, é aplicavel ao provedor do cliente da ERGO Seguros de Viaje, Europdische
Reiseversicherung AG, Sucursal en Espanha, adiante designada por ERGO Seguros de

Vigje.
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Seguros de Viaje

1. Principios gerais

1 — Compete ao provedor apreciar as reclamacdes que lhe sejam
apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros
lesados, de acordo com os critérios e procedimentos fixados neste regulamento de
funcionamento.

2 — Nos termos da regulamentagdo em vigor, entende-se por reclamacgdo, a
manifestacdo de discordéncia em relagdo a posi¢do assumida pela seguradora ou de
insatisfacdo em rela¢do aos servigos prestados por esta, bem como qualquer alegagao
de eventual incumprimento, apresentada por tomadores de seguros, segurados,
beneficidarios ou terceiros lesados.

3 — Nado se inserem no conceito de reclamacdo as declaragées que integram o
processo de negociagdo contratual, as comunicag¢ées inerentes ao processo de
regularizacdo de sinistros e eventuais pedidos de informacdo ou esclarecimento.

4 — O provedor tem poderes consultivos e pode apresentar recomendagdes @
seguradora, nomeadamente quando ndo tenha sido possivel, em articula¢do com os
servigos competentes, a justa e atempada satisfagdo da reclamagdo apresentada.

5 — O provedor, no exercicio das suas fun¢ées, goza de independéncia em relagdo &
seguradora.

6 — O provedor do cliente tem dever de sigilo, genericamente em relag¢do a todas as
informagdes a que tiver acesso no desempenho das suas fungoes e, particularmente,
aos dados de natureza clinica.

7 — A obrigacdo de sigilo do provedor do cliente mantém-se mesmo apés ter
terminado as suas fungodes.

8 — As fungbes do provedor do cliente ndo sdo delegaveis, excepto por acordo com a

seguradora, em caso de impedimento tempordrio.
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Seguros de Viaje

2. Reclamacgoes elegiveis

1 — Sao consideradas elegiveis para efeitos de apresentagdo ao provedor do cliente as
reclamacdes dos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados
as quais ndo tenha sido dada resposta pela empresa de seguros no prazo maximo de
20 dias contados a partir da data da respectiva recepg¢do ou quando, tendo sido dada
resposta nesse prazo, o reclamante discorde do sentido da mesma, prorrogando-se o

prazo mdximo para 30 dias nos casos que revistam especial complexidade.
2 — Ndo sao consideradas elegiveis pelo Provedor do cliente as reclamacdes que:

a) Digam respeito a assunto que seja da competéncia de 6rgdos arbitrais ou judiciais
ou quando a matéria objecto da reclamacdo se encontre pendente ou ja tenha sido

resolvida por aquelas insténcias;

b) Reiterem reclamacodes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em relagdo
a mesma matéria e que jd tenham sido objecto de resposta tida como adequada e

satisfatoria pelo provedor do cliente;

c) Ndo sejam apresentadas de boa fé ou cujo conteldo possa ser qualificado como
vexatério, entendendo-se, nomeadamente, como tal, as que utilizem termos ou
linguagem ofensiva, inconveniente, intimidatoéria ou jocosa ou tenham objectivos

meramente recriminatorios;

d) Visem a obtencdo de efeitos que ndo decorram das obrigagoes resultantes de
contrato de seguro, de servico prestado pela seguradora ou de obrigagdo

imposta por lei ou regulamento as empresas de seguros;

e) Ndo incluam os elementos necessdrios para efeitos da respectiva gestdo ou sejam

formuladas de forma vaga ou abstracta.

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 6nus que ndo sejam

efectivamente indispensdveis para o cumprimento dessa fungado.
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3. Requisitos minimos para a apresentacdo das reclamacoes

1 — As reclamacbes a apresentarem ao provedor do cliente devem, o minimo conter:
a) Nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que orepresente;

b) Referéncia a qualidade do reclamante, designadamente de tomador de seguro,

segurado, beneficidrio ou terceiro lesado ou de pessoa que os represente;
c) Dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

d) Circunstancia que motivou a reclamagdo em segunda instdncia ao provedor do

cliente, designadamente:

- Quando a reclamagdo ndo tenha obtido resposta da seguradora no prazo

mdadximo de 20 dias;
- Quando o reclamante discorde do sentido da mesma.

e) Descricdo dos factos que motivaram a reclamagdo, com identificacdo dos
intervenientes e da data em que os factos ocorreram, excepto se for

manifestamente impossivel;

f) A formulagdo concreta e sucinta da pretensdo do reclamante, devidamente

quantificada quando for caso disso;
g) Numero da apélice a que se refere a reclamacao, se possivel;
h) Data e local da reclamacdo.

2 — A reclamacéo, deve o reclamante juntar os meios de prova dos factos por si
invocados, bem como cépias da correspondéncia eventualmente trocada com a

seguradora sobre o assunto que motivou a reclamagado.

3 — O provedor do cliente pode, sempre que tal se mostre necessdrio para a andlise da
reclamacgado, solicitar ao reclamante elementos ou informagdes adicionais ou requerer
ao reclamante que supra a eventual insuficiéncia dos requisitos minimos exigiveis,

num prazo de 10 dias, sob pena de indeferimento do pedido de intervengao.
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4. Forma de apresentacdo e resposta as reclamagoes

1 — As reclamacgdes dirigidas ao provedor do cliente, para o endereco constante
na pdgina da seguradora (ERGO Seguros de Viaje), devem ser apresentadas por

escrito, através de carta ou outro meio de comunicagdo do qual fique registo escrito.

2 — As comunicagdes e respostas do provedor do cliente, as reclamacgdes que lhe
sejam apresentadas sdo igualmente feitas por escrito, preferencialmente através de

carta ou por outro meio de comunicagdo do qual fique registo escrito.
5. Andlise previa das reclamacoes

As reclamacdes dirigidas ao provedor do cliente sdo objecto de andlise prévia da qual
decorre uma comunicagdo ao reclamante informando da aceitabilidade ou

fundamentada rejei¢do da reclamacao.
6. Apreciacao da reclamacdo

1 — O provedor do cliente ndo estd vinculado a formalismo especifico em matéria de
organizacdo e instrugdo dos processos, podendo adoptar os procedimentos que
entenda mais adequados, desde que salvaguardem os legitimos interesses e direitos

das partes.

2 — O provedor do cliente analisa as reclamagdes com base em critérios de legalidade

e equidade, tendo em conta os principios da celeridade e do contraditério.

3 — A apreciagdo das reclamagées é feita no prazo de 30 ou 45 dias, consoante
a complexidade da reclamagdo, contados a partir da data em que o provedor

disponha de todos os elementos de andlise, nos termos do n° 3 deste regulamento.
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7. Resultado da apreciacao das reclamagoes

1 — O provedor do cliente dard conhecimento ao reclamante dos resultados da sua
apreciacdo, de forma fundamentada, incluindo, se for caso disso, eventuais

recomendagoes que tenha efectuado a seguradora.

2 — Se tiver sido efectuada uma recomendacdo, a seguradora informard o provedor

do cliente no prazo de quinze dias quanto ao seu acolhimento ou rejeicdo.

3 — Neste caso, o provedor do cliente dispde de 10 dias para comunicar ao reclamante

a decisdo da seguradora.
8. Responsabilidade e recurso

1 — Nos termos do disposto no Artigo 485°, n°1, do Cédigo Civil, as informagoes
ou recomendacgodes transmitidas ou efectuadas pelo provedor do cliente, no exercicio

das suas funcdes, ndo o responsabilizam.

2 — A intervencdo do provedor do cliente ndo tem efeitos suspensivos relativamente

a quaisquer prazos, nomeadamente os de natureza judicial.

3 — Os actos praticados pelo provedor, no exercicio das suas fung¢des, ndo s@o

susceptiveis de nenhum tipo de recurso.

4 — As conclusdes do provedor do cliente podem, contudo, ser objecto de
reapreciacdo se, no prazo de 60 dias a contar da data da comunicagdo prevista no

primeiro paragrafo do nimero anterior, surgirem novos dados que a justifiquem.
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9. Colaboracdo entre a seguradora (ERGO Seguros de Viaje) e o provedor

do cliente

Para efeitos da colaboragdo com o provedor do cliente, a seguradora:
a) Indica um interlocutor privilegiado para os contactos com o mesmo;

b) Garante o acesso a informagdo e @ documentagcdo necessdria e

indispensavel ao desempenho das fun¢ées de provedor do cliente;

c) Assegura as condicoes adequadas, nomeadamente de natureza operacional,

ao efectivo cumprimento dos deveres do provedor do cliente.
10.Mecanismos de articulacao

No dmbito da articulacdo entre o provedor do cliente e os seus servigos a seguradora

promove e facilita:

a) O contacto do provedor do cliente com o servico auténomo de gestdo das
reclamacdées e com as dreas operacionais que tenham intervengcdo directa na

satisfacdo das legitimas pretensdes dos reclamantes;

b) A eficiente troca de informagdo entre o provedor do cliente e o servigo responsavel
pela gestdo das reclamacdes, sempre que a reclamagdo seja dirigida,

simultaneamente, ao provedor do cliente;

c) A apreciacdo, pelos servicos operacionais competentes, de solucdes que sejam
sugeridas pelo provedor do cliente ou pela seguradora, em circunstdncias
concretas, com vista ao rdpido e eficiente saneamento da situac@o que originou a

reclamacdo;

d) O recurso a arbitragem voluntdria, em caso de reclamagdo decorrente,
nomeadamente, da reqularizagdo de sinistros, sempre o litigio que gerou a reclamagao,
pela sua natureza técnica, possa, com equidade, ser resolvido desta forma e ela seja

aceite pelo reclamante;

e) A obtencgdo de informagdes que permitam ao provedor do cliente exercer as suas
fungdes consultivas previstas no n° 4 do Artigo 131.°-E do Decreto-Lei n.°
94 -B/98, de 17 de Abril.
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11.Nomeacao do provedor do cliente

Compete a Administracdo da seguradora (ERGO Seguros de Viaje) a nomeacgdo do
provedor do cliente, o qual, nos termos do Art® 131°-E, do Decreto-Lei n.° 94 -B/98, de
17 de Abril, deve recair sobre entidades ou peritos independentes de reconhecido

prestigio e idoneidade.
12.Incompatibilidades

1 — As fungées de provedor do cliente ndo podem ser exercidas por entidade ou
pessoa que se encontre em qualquer situagdo de conflito de interesses susceptivel de
afectar 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 dos direitos
de voto na empresa ERGO Seguros de Viaje ou com esta se encontre numa relagdo de

dominio ou de grupo;

b) Preste servico distinto do exercicio de fungdes enquanto provedor do cliente ou

mantenha um contrato de trabalho ou equiparado com empresa de seguros.
13.Durac¢do do mandato do provedor do cliente

1 — O provedor do cliente é designado por ERGO Seguros de Viaje, renovando-se

automaticamente o mandato por idéntico periodo, na auséncia de oposicado.

2 — Havendo oposigdo, a designagdo do novo provedor deve ser efectuada até ao
termo do mandato do cessante, devendo a seguradora comunicar atempadamente tal
facto a ASF - Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensées de Portugal,

em conformidade com a regulamentagdo em vigor.

3 — O provedor do cliente cessante é responsavel pela gestdo das reclamagoes

que tenha recebido, até ao termo dos processos.
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14.Cessacgao de funcoes

A cessagdo do mandato do provedor do cliente pode ocorrer se:
a) Findo o prazo do mandato, houver oposi¢do & sua renovacao;
b) Surgirincompatibilidade superveniente;

c) Se verificar violagdo grave ou reiterada dos seus deveres;

d) Se verificar a impossibilidade do exercicio de fun¢des por prazo superior a
120 dias ou a perda de capacidades ou competéncias para o exercicio das suas

funcgoes;

e) Houver renuncia ao cargo.
15.Dever de colaboracdo

O provedor do cliente, sempre que para tal solicitado, tem dever de

colaboragdo com a autoridade de supervisdo de seguros.
16.Dever de informacdo

O provedor do cliente deve, até final de Janeiro de cada ano, enviar @ Administra¢do
da seguradora (ERGO Seguros de Viaje) e a ASF - Autoridade de Supervisdo de Seguros
e Fundos de Pensdes de Portugal as informacdes obrigatérias regulamentarmente

previstas, em relacdo & sua actividade.
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