o CA

Seguros

PROVEDOR DO CLIENTE
REGULAMENTO DE FUNCIONAMENTO

Artigo 1°
Objecto

O presente Regulamento tem por objectivo regular a actividade, os principios e as normas de conduta
que regem as relagbes com os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados,
as normas de funcionamento do Provedor do Cliente (“Provedor”), assim como o procedimento para
tramitar e resolver as reclamagdes que 0os mesmos apresentem, relacionadas com os seus interesses e
direitos.

Artigo 2°

Difusao
O Conselho de Administracdo Executivo da Crédito Agricola Seguros — Companhia de Seguros de
Ramos Reais, S.A. (“CA Seguros”) adoptara todas as medidas que sejam necessarias para assegurar

uma ampla difusao do disposto no presente Regulamento, publicando-o, designadamente, no sitio da
internet da CA Seguros.

Artigo 3°
Modificacao

Compete ao Conselho de Administracdao Executivo da CA Seguros aprovar qualquer alteracdo ao
presente Regulamento.

Artigo 4°
Fungoes e ambito de actuagao

O Provedor tem por funcao dirimir conflitos entre os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios
ou terceiros lesados e a CA Seguros, competindo-lhe analisar e responder as reclamagdes dirigidas a
CA Seguros, e que sejam da competéncia do mesmo actuando com a finalidade de conseguir a
maxima transparéncia nas relacdes com os reclamantes. O Provedor contribui, assim, activamente
para o controlo da qualidade e melhoria dos servigos prestados.

Artigo 5°
Autonomia organizativa

O Provedor desempenha as suas fungdes com inteira autonomia relativamente aos servicos da CA
Seguros, dos quais esta separado, com a finalidade de garantir que tome de forma independente as
suas decisOes referentes ao ambito da sua actividade e, além disso, evite, no desempenho das suas
fungdes, quaisquer conflitos de interesses.
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Artigo 6°
Direito de apresentar reclamagoes

Os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados gozam do direito de
apresentar ao Provedor reclamacOes por accdoes ou omissoes da CA Seguros, nos termos legalmente
previstos, devendo, em todo o caso, procurar resolver preferencialmente as suas divergéncias
directamente junto da mesma.

Artigo 7°
Principio da gratuitidade

A actividade do Provedor é gratuita para os reclamantes, mas estes nao sdao reembolsados das
despesas em que venham a incorrer com a apresentacdo e acompanhamento das reclamagbes que
decidam apresentar.

Artigo 8°
Designacao

O Provedor é designado pelo Conselho de Administragao Executivo da CA Seguros, a quem reportara
a sua actividade, e devera ser uma pessoa com honorabilidade pessoal e profissional, com
conhecimento e experiéncia adequados para o exercicio das suas fungoes.

Artigo 9°
Duracao do mandato

1. O Provedor é designado por um periodo inicial ndo superior a dois anos, podendo ser reconduzido
por periodos sucessivos de um ano, coincidindo o seu termo no final de um ano civil.

2. A designacao do Provedor deve efectuar-se nos 30 dias anteriores ao termo de qualquer mandato.
Artigo 10°
Cessacao de fungoes antes do termo do mandato
1. As funcdes de Provedor cessam antes do termo do mandato nos seguintes casos:
a) Morte ou impossibilidade fisica permanente;
b) Perda dos requisitos para o exercicio do cargo;
c) Por violacdo grave dos seus deveres;
d) Incompatibilidade superveniente;
e) Renuncia;
f) Com a cessacdo, por qualquer causa, da vigéncia do presente Regulamento.

2. No caso de o Provedor cessar fungoes antes de terminar o seu mandato, o seu sucessor devera ser
designado no prazo maximo de 30 dias apos a data da cessacdo.
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Artigo 11°

Independéncia

7

O Provedor & independente, ndo podendo ser responsabilizado civilmente pelas recomendacoes,
opinides e demais actos que pratique no exercicio das suas funcdes, salvo se ficar demonstrada a
existéncia de dolo.

Artigo 12°
Incompatibilidades

1. As funcbes de Provedor ndo podem ser exercidas por entidade ou pessoa que se encontre em
qualquer situacdo de conflito de interesses susceptivel de afectar a sua isengdo de analise ou decisdo,
designadamente por entidade ou pessoa que:

a) Seja detentora de participacao de, pelo menos, 1% do capital social ou dos direitos de voto na CA
Seguros ou com esta se encontre numa relacdo de dominio ou de grupo;

b) Preste servigo distinto do exercicio de fungGes enquanto Provedor ou mantenha um contrato de
trabalho ou equiparado com empresa de seguros.

2. Sem prejuizo do disposto no nimero anterior, o exercicio das funcGes de Provedor ndo exige
exclusividade, sendo, compativel com o desenvolvimento de outras actividades profissionais.

3. O Provedor ndo pode exercer as suas fungdes relativamente a questdes nas quais seja parte ou em
gue possa ter um interesse pessoal que produza ou possa produzir um conflito de interesses e esta
impedido de representar outras pessoas na apresentacao de reclamacoes.

4. Para efeitos do nimero anterior, entende-se que existe interesse pessoal quando a reclamagdo em
causa afecte directa ou indirectamente o Provedor ou os seus parentes até ao terceiro grau de
consanguinidade ou afinidade, ou afecte pessoas com as quais mantenha ou tenha mantido um
vinculo de amizade ou afectividade.

Artigo 13°
Dever de sigilo

1. O Provedor é obrigado a guardar sigilo relativamente aos factos relativos a actividade da CA
Seguros que lhe sejam revelados no exercicio das suas funcdes, se tal dever se impuser em virtude da
natureza dos mesmos factos e salvo se estes ja forem do conhecimento publico.

2. Para la do que for adequado ao desempenho das suas fungdes, o Provedor esta, ainda, obrigado a
guardar sigilo relativamente aos factos que se refiram aos tomadores de seguros, segurados,
beneficiarios ou terceiros lesados, e de que tome conhecimento no exercicio das suas funcdes.

3. O dever de sigilo mantém-se ap0s a cessacao das funcGes de Provedor.
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Artigo 14°
Competéncias
Ao Provedor compete, designadamente:

a) Apreciar as reclamacdes que lhe sejam apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados,
beneficiarios ou terceiros lesados, de acordo com os critérios e procedimentos fixados no presente
Regulamento e de acordo com as demais normas e principios estabelecidos na lei,
designadamente, no artigo 131°-E do Decreto-Lei n.© 94-B/98, de 17 de Abril, e na Norma
Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de Junho, do Instituto de Seguros de Portugal;

b) Estabelecer o dialogo entre os reclamantes e a CA Seguros sempre que isso seja considerado
vantajoso para a resolucdo do motivo da reclamacao;

c) Formular recomendacdes a CA Seguros, sempre que isso se revele oportuno, em resultado da
apreciagao das reclamacdes que lhe sejam dirigidas ou por iniciativa propria;

d) Desenvolver outras competéncias que se inscrevam no ambito das suas fungodes.
Artigo 15°
Dever de cooperagao

A CA Seguros tem o dever de cooperar com o Provedor, prestando-lhe, de forma objectiva, clara e
completa, todos os esclarecimentos e informacdes por este solicitados, facultando-lhe documentos e
processos para exame e, mediante solicitacdo, remeter-lhe copias de documentos.

Artigo 16°
Delegagao
Os poderes do Provedor ndo sao delegaveis.
Artigo 17°
Limites de intervencao

1. O Provedor aprecia as reclamagoes que lhe sejam submetidas sem poder decisorio, pelo que,
em consequéncia, ndo tem competéncia para anular, revogar ou modificar os actos da CA
Seguros, competindo-lhe, sempre que considere conveniente, dirigir-lhe as recomendacdes
necessarias para prevenir e reparar eventuais injusticas ou violacoes de direitos.

2. As recomendac0es do Provedor sao dirigidas ao Conselho de Administracao Executivo da CA
Seguros.

Artigo 18°
Relatorio e colaboragdo com o Instituto de Seguros de Portugal

1. O Provedor elabora e publicita anualmente no sitio da internet da CA Seguros (www.ca-
seguros.pt), as recomendacdes feitas na sequéncia das reclamacgdes que lhe sejam apresentadas,
com uma mengao sobre a sua adopgao pelos destinatarios visados.

2. A informacao referida no nimero anterior deve conter, de forma clara e sucinta, os elementos
previstos na legislagao e normativo em vigor.
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Artigo 19°
Iniciativa

1. O Provedor exerce as suas fungdes com base em reclamagdes apresentadas pelos tomadores
de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, ou pelos seus representantes.

2. O Provedor exerce ainda as suas funcOes, por iniciativa prépria, relativamente a factos
relevantes que por qualquer outro modo cheguem ao seu conhecimento.

Artigo 20°
Forma e conteudo das reclamacoes

1. As reclamacdes devem ser apresentadas por escrito, de forma concisa e objectiva, indicando o
reclamante o motivo da reclamacao, especificando as questdes concretas sobre as quais solicita que o
Provedor se pronuncie e o sentido em que considera que a questdao apresentada deve ser resolvida,
bem como, quando seja o caso, a quantificacdo de qualquer importancia que entenda que |lhe deve
ser entregue.

2. Com a reclamacdo devem ser juntos os elementos de que o reclamante disponha e considere
suficientes para prova dos factos por si invocados.

3. O Provedor pode solicitar ao reclamante que complete ou clarifique a sua reclamacdo, ou que
proceda a jungdo de qualquer meio de prova que considere conveniente.

4. Compete ao reclamante demonstrar a recepcao da reclamacao pelos servigos do Provedor.
Artigo 21°
Apresentacdo das reclamacoes

1. Os tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados podem apresentar
reclamacdes junto do Provedor sempre que a CA Seguros nao tenha dado resposta a reclamagles que
os mesmos |lhe tenham anteriormente apresentado no prazo maximo de 20 dias contados a partir da
data da respectiva recepgao ou quando, tendo sido dada resposta nesse prazo, o reclamante discorde
do sentido da mesma, prorrogando-se o prazo maximo para 30 dias nos casos que revistam especial
complexidade.

2. Os dados de contacto para efeitos da apresentacao das reclamagdes, sao os seguintes:
Provedor do Cliente (CA Seguros)
Dr. Nuno Bartolomeu Cordeiro
Rua de Campolide, n.° 372 — 3.0 Dt.© - 1070 - 040 Lisboa
Tel: 213 700 277
Fax: 213 700 278

Email: provedor@ca-seguros.pt
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3. As reclamacgdes dos tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados devem
conter as informacdes relevantes para a respectiva gestdo, incluindo, pelo menos, os seguintes
elementos:

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

b) Referéncia a 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, caso aplicavel, da pessoa que o represente;
d) Nudmero de documento de identificacao do reclamante;

e) Descricao dos factos que motivaram a reclamagao, com identificagdo dos intervenientes e da
data em que os factos ocorreram, excepto se for manifestamente impossivel;

f)  Data e local da reclamacao.

4. Sempre que a reclamacao apresentada ndo inclua os elementos necessarios para efeitos da
respectiva gestdo, designadamente quando ndo se concretize o motivo da reclamagao, o Provedor
deve dar conhecimento desse facto ao reclamante, convidando-o a suprir a omissao.

5. O Provedor pode ndao admitir as reclamacgdes quando:

a) Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respectiva gestdo e que ndo tenham sido
corrigidos nos termos do nimero anterior;

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

c) Estas reiterem reclamagbes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em relagdo a
mesma matéria e que ja tenham sido objecto de resposta pela CA Seguros;

d) A reclamagdo ndo tiver sido apresentada de boa fé ou o respectivo contetido for qualificado como
vexatorio.

6. Sempre que tenha conhecimento de que a matéria objecto da reclamagdo se encontra pendente de
resolucdo de litigio por parte de 6rgaos arbitrais ou judiciais, o Provedor pode abster-se de dar
continuidade a respectiva apreciacao.

7. A ndo admissdo duma reclamacdo deve ser comunicada por escrito ao reclamante, com indicagao
expressa dos fundamentos da sua ndo admissao.

Artigo 22°
Apreciacao e tramitagao das reclamacoes

1. O Provedor aprecia as reclamacgdes que lhe sejam apresentadas pelos tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, no prazo maximo de 30 dias contados a partir da data
da respectiva recepcao, prorrogando-se o prazo maximo para 45 dias nos casos que revistam especial
complexidade.
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2. O Provedor comunica ao reclamante, por escrito ou por outro meio de comunicacdo de que fique
registo em suporte duradouro, os resultados da apreciagdo da reclamacdo e respectiva
fundamentacdo, incluindo, se for o caso, as recomendacdes que decida efectuar.

3. O Provedor comunicara a CA Seguros as reclamagOes recebidas e os resultados da respectiva
apreciacao e fundamentacao, incluindo, se for o caso, as recomendacoes que decida efectuar.

4. A CA Seguros deve informar o Provedor quanto ao acolhimento ou ndo das recomendacdes por ele
efectuadas, no prazo maximo de 20 dias contados a partir da data da respectiva recepcao.

5. O Provedor informara o reclamante em causa, por escrito ou por outro meio de comunicagao de
que fique registo em suporte duradouro, do ndo acolhimento pela CA Seguros de recomendacdo que
tenha efectuado.

Artigo 23°
Instrucao do processo

A instrucdo do processo relativo a reclamacao apresentada deve processar-se de acordo com
principios de informalidade, celeridade, de cooperagao e do contraditério, podendo serem efectuados
pedidos de informacdo, inspeccdes, exames, inquiricdes, apresentacdo de documentos ou entrega de
copias ou qualquer outro procedimento razoavel.

Artigo 24°
Principio do contraditdrio

O Provedor nao deve decidir sem ouvir a CA Seguros, por forma a permitir-lhe justificar e prestar
esclarecimentos ou explicacoes relevantes sobre os factos que lhe sdo atribuidos.

Artigo 25°
DecisOes
1. O Provedor efectua a sua apreciacdo de acordo com critérios de legalidade.

2. Sempre que a reclamacdo ndo coloque em causa aspectos legais, mas questdes que resultem
de actos ou omissdes do dominio da accdo discricionaria da CA Seguros, o Provedor aprecia de
acordo com critérios de equidade.

3. A apreciacao das reclamacOes deve ser conclusiva. As conclusdes devem revestir a forma
escrita e conter a respectiva fundamentacdao, bem como, quando seja o caso, incluir a
formulagdo das recomendagGes que o Provedor decida efectuar a CA Seguros.

Artigo 26°
Arquivamento dos processos
1. S3o mandados arquivar os processos:
a) Relativos as reclamagdes objecto de indeferimento liminar;

b) Quando o Provedor conclua que a queixa nao tem fundamento ou que nao existem elementos
bastantes para ser adoptado qualquer procedimento;

¢) Quando o reclamante desista ou o Provedor conclua pela falta de interesse superveniente do
mesmo numa decisdo da reclamacdo apresentada;
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d) Quando o Provedor conclua pela inutilidade superveniente da reclamacao;
€) Quando a ilegalidade ou injustiga invocadas ja tenham sido reparadas;

f) Quando tenham sido cumpridas as comunicacdes que devem ser efectuadas na sequéncia da
decisdo pelo Provedor da reclamacao apresentada.

Artigo 27°
Outras formas de resolucao de conflitos

1. A intervengao do Provedor em nada afecta o direito de recurso aos tribunais ou a mecanismos de
resolucao extrajudicial do litigio.

2. Deve ser dado conhecimento ao Provedor pelo reclamante do recurso a via judicial ou a outras
formas de resolugao de litigio, previamente a apresentacdo, ou na pendéncia da apreciacdo, de uma
reclamacao.

3. Deve ser dado conhecimento ao Provedor pelo reclamante de qualquer decisdao que seja proferida
nos processos referidos nos nimeros anteriores.

Artigo 28°
Recorribilidade dos actos do Provedor

1. Os actos do Provedor praticados no decurso dos processos de reclamacgdo nao sdo susceptiveis de
recurso judicial e s6 podem ser objecto de reclamagao para o proprio Provedor.

2. A CA Seguros pode acatar as recomendacOes do Provedor ou recorrer aos tribunais ou a
instrumentos de resolucao extrajudicial de litigio.
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