REGULAMENTO DE FUNCIONAMENTO DA PROVEDORIA DO CLIENTE
QBE EUROPE SA/NV

Nos termos e para os efeitos do disposto no artigo 14° da Norma Regulamentar n°® 7/2022-R,
de 7 de junho da ASF, é aprovado o Regulamento de Funcionamento Aplicavel a Apreciacao

de Reclamacdes pelo Provedor do Cliente (adiante o “Regulamento”) da companhia de
seguros QBE EUROPE SA/NV(adiante “Seguradora”).

Artigo 1.°

(Atribuigoes)
1. O Provedor do Cliente é uma pessoa singular de reconhecido prestigio, qualificagéo,
idoneidade e independéncia, que tem como fung&o apreciar as reclamagdes que lhe sejam
apresentadas pelos tomadores de seguro, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados por
atos ou omissdes da Seguradora.
2. O Provedor do Cliente tem poderes consultivos, podendo apresentar recomendacdes a
Seguradora na sequéncia da apreciagéo das referidas reclamagoes, nao tendo, no entanto,
poderes para revogar, reformar ou converter, ou de qualquer modo alterar as decisdes da
Seguradora que sejam objeto da reclamagao.
3. A apresentacdo de reclamagdes pelos tomadores de seguro, segurados, beneficiarios ou
terceiros lesados junto do Provedor do Cliente ndo acarreta quaisquer custos ou encargos
para o reclamante, bem como quaisquer 6nus que ndo sejam efetivamente indispensaveis
para o cumprimento dessa fungao.
4. E «reclamacdo» para efeitos deste Regulamento, a manifestagéo de discordancia em
relagdo a posicdo assumida pela Seguradora, ou de insatisfagdo em relagéo aos servigos
prestados por esta, bem como qualquer alegagéo de eventual incumprimento, apresentada
por clientes.
5. E «recomendacao» para efeitos deste Regulamento, a orientagéo emitida pelo Provedor do
Cliente que resulte de uma analise dos procedimentos e decisdes da Seguradora e que,
consequentemente, preveja alguma medida corretiva ou que vise ajustar um ou mais dos

procedimentos implementados pela mesma.
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Artigo 2.°
(Ambito de fungées)
1. A atuagao do Provedor do Cliente compreende todos os ramos de seguro, incumbindo-lhe
apreciar as reclamagbes apresentadas & Seguradora por tomadores de seguro, segurados,
pessoas seguras, beneficiarios ou terceiros lesados, desde que tais reclamagGes respeitem
as condicbes de elegibilidade definidas no artigo 4.° do presente Regulamento e os requisitos
referidos no artigo 5.° do presente Regutamento.
2. A intervencao do Provedor do Cliente nao podera ser suscitada em questdes relativamente
as quais tenha sido instaurado um procedimento judicial ou arbitral, ou ativado um mecanismo

de resolugao extrajudicial de litigios.

Artigo 3.°

(Fungdes)
1. O Provedor do Cliente tem poderes consultivos e pode apresentar recomendagdes a
Seguradora em resultado da apreciagédo das reclamagdes que lhe sejam dirigidas.
2. Compete ao Provedor do Cliente:

a) Receber e verificar o cumprimento das condigdes de elegibilidade e os requisitos das
reclamagdes por ele recebidas, nomeadamente em face do estabelecido nos artigos
4.° e 5.° do presente Regulamento;

b) Instruir o processo de reclamagéo, e assegurar a comunicagao com o reclamante e
com a Seguradora;

c) Analisar as reclamagdes apresentadas;

d) Solicitar & Seguradora as informagdes que considere necessarias, bem como a
exibigdo de documentos que repute convenientes;

e) Proceder as averiguagdes que considere adequadas, podendo adotar, em matéria de
recolha e producéo de provas, todos os procedimentos razoaveis;

f) Preparar a resposta contendo linguagem clara e percetivel e adequando-se ao perfil
especifico do reclamante,

g) Efetuar as comunicagdes a que esta obrigado, nos termos da lei;




h) Formular, quando assim o entenda, recomendagdes, tendo em conta o teor das
respetivas reclamacoes;

i) Elaborar os relatérios anuais previstos na lei e regulamentos.

Artigo 4.°
(Reclamacdes elegiveis)
1. Sao consideradas elegiveis, para efeitos de apresentagdo ao Provedor do Cliente, as
reclamagdes contra a Seguradora, apresentadas pelos respetivos tomadores de seguro,
segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, relativamente as quais:
a) Nao tenha sido dada resposta pela Seguradora no prazo maximo de 20 dias uteis
contados a partir da data da respetiva recec¢éo, prorrogando-se 0 prazo maximo para
30 dias Uteis nos casos que revistam especial complexidade, ou;
b) Tendo sido dada resposta, o reclamante discorde do sentido da mesma;
2. Sempre que o Provedor do Cliente tenha conhecimento de que a matéria objeto da
reclamagdo se encontra pendente de resolugéo de litigio por parte de 6rgéos arbitrais ou
judiciais, pode abster-se de dar continuidade & respetiva apreciagéo, informando o reclamante
desse facto.
3. Nao integram o conceito de reclamagéo as declaragdes que fazem parte do processo de
negociagdo contratual, as interpelacdes para cumprimento de deveres legais ou contratuais,
as comunicagdes inerentes ao processo de regularizagdo de sinistros e eventuais pedidos de

informagao ou esclarecimento.

Artigo 5.°
(Requisitos das reclamagdes)
1. As reclamagdes a apreciar pelo Provedor do Cliente devem ser apresentadas por escrito e
enviadas por correio ou correio eletrénico, para:
Provedor do Cliente: José Anténio Silva e Sousa
Morada: Av. 5 de Outubro, 250- 7° Esq, 1600-038 Lisboa

Endereco de correio eletrénico: jass@iberjuris.com




2. As reclamacdes devem ser apresentadas por escrito em suporte duradouro,
preferencialmente suporte digital, e conter obrigatoriamente os seguintes elementos:

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

b) Qualidade do reclamante, desighadamente de tomador de seguro, segurado,

a) beneficiario ou terceiro lesado ou de pessoa que o represente;

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

¢) Numero do documento de identificagdo do reclamante;

d) Identificagéo da seguradora reclamada;

e) Descrigdo dos factos que motivaram a reclamagéo, com identificagdo dos

intervenientes e da data em que os factos ocorreram;

f) Data e local da reclamacéo.
3. As reclamagdes dirigidas ao Provedor do Cliente devem ser por este encaminhadas para a
Seguradora, para efeitos do disposto nos n° 4 e 5 do presente artigo.
4. Cabe a Seguradora, uma vez recebida a reclamagéo efetuar a triagem da mesma,
verificando se ela ja foi objeto de apreciagéo pelo servigo interno de gestao de reclamacgoes.
5. Caso a reclamagao ainda néo tenha sido objeto de apreciagdo prevista no nimero anterior,
serd encaminhada para o respetivo servigo. Caso ja o tenha sido, a Seguradora reencaminha
a reclamacao para o Provedor do Cliente acompanhada, se for o caso, da posi¢éo que sobre

a mesma a Seguradora tenha assumido e a respetiva fundamentacao.

Artigo 6.°
(Recusa de admissdo de reclamagéo e arquivamento da reclamagao)
1. O Provedor do Cliente devera recusar a reclamagao sempre que:
a) Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo, e que néo
tenham sido corrigidos apesar de o reclamante ter sido convidado a supri-los;
b) Se pretenda apresentar uma reclamagdo relativamente a materia que seja da
competéncia de 6rgdos arbitrais ou judiciais, ou quando a materia objeto da

reclamacao ja tenha sido resolvida por aquelas instancias;




c) Se reitere reclamagdes que tenham sido apresentadas pelo mesmo reclamante em
relagdo & mesma matéria e que ja tenham sido objeto de resposta pelo Provedor do
Cliente;

d) A reclamagéo ndo tenha sido apresentada de boa fé ou o respetivo conteldo seja
gualificado como vexatorio.

2. Sempre que a reclamagéo apresentada néo inclua os elementos necessarios para efeitos
da respetiva apreciagéo, designadamente os previstos no nimero 2 do antecedente artigo 5.°,
o Provedor do Cliente dara conhecimento desse facto ao reclamante, convidando-o a suprir a
omissao.

3. Das reclamagdes liminarmente rejeitadas pelo Provedor do Cliente ou que sejam
encaminhadas pelo servico de gestdo de reclamagbes da Seguradora, sera dado
conhecimento aos reclamantes.

4. Sem prejuizo das informagdes e comunicagdes previstas no artigo 9.°, s6 pode ser
mandada arquivar uma reclamacgao quando:

a) Nao seja da competéncia do Provedor do Cliente, nomeadamente por ser estranha a
atividade seguradora;

b) Passada a fase de apreciag&o liminar, o Provedor do Cliente conclua que ndo existem
elementos bastantes para ser adotado gualgquer procedimento;

c) Nao se verifiqguem as condigdes de elegibilidade ou os requisitos a que se reportam o0s

artigos 4.° e 5.° acima.

Artigo 7.°
(Impedimentos)
Para além dos casos previstos na lei e regulamentos, o Provedor do Cliente n&do podera
apreciar as reclamagcdes relativamente as quais se encontre em qualquer situagao de conflito
de interesses, suscetivel de afetar a sua isenciao de andlise ou decisdo, nomeadamente:
a) Tenha direta ou indiretamente um interesse que Ihe permitisse ser reclamante;

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




¢) Seja reclamante o seu cbnjuge ou algum seu parente ou afim, em linha reta ou no
segundo grau da linha colateral, ou quando alguma dessas pessoas tenha na
reclamagdo um interesse que permita figurar nela como reclamante;

d) Tenha tido intervengao na situagéo objeto da reclamagéo em qualquer outra qualidade.

Artigo 8.°

(Processo)
1. O Provedor do Cliente devera ter em vista, na apreciacido das reclamagdes recebidas, o
principio da celeridade, procurando encontrar solugdes consensuais justas ou equitativas.
2. O Provedor do Cliente ndo esta vinculado a quaisquer formalismos em matéria de
organizagdo de processos ou da produgéo de provas, podendo adotar todos os procedimentos
ajustados as circunstancias que considere apropriados para a instrugéo processual, desde
gue néo colidam com os direitos ou interesses legitimos das partes envolvidas.
3. A reclamagao apenas se considera recebida, para efeitos de contagem de prazos, depois
de corretamente instruida.
4. A apreciagio das reclamagdes pelo Provedor do Cliente néo prejudica o direito de recurso
aos tribunais ou a mecanismos de resolugdo extrajudicial de litigios, incluindo os relativos a
litigios transfronteiras, nem téo pouco suspende os prazos gue estejam em curso.
5. A apreciacdo efetuada pelo Provedor do Cliente nos casos concretos ndo podera ser

invocada em juizo, salvo acordo prévio das partes.

Artigo 9.°
(Prazos maximos das informagdes e comunicagées)
1. O Provedor do Cliente comunica a Seguradora qualquer reclamagdo que reuna os
requisitos previstos no artigo 5.° do presente regulamento e que lhe tenha sido dirigida
diretamente, no prazo maximo de 5 Gteis dias.
2. Quando a Seguradora que receba diretamente, ou através do Provedor do Cliente, uma
reclamagdo que deva ser apreciada por aquele devera, consoante o caso, e no prazo maximo

de 5 dias (teis, encaminhar a mesma para o Provedor do Cliente ou responder a este, fazendo




acompanhar essa comunicagdo da sua posi¢do e da respetiva fundamentagéo sobre a
reclamagao em causa.

3. O Provedor do Cliente aprecia as reclamagdes que lhe sejam apresentadas pelos
tomadores de seguro, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, no prazo maximo de 30
dias Uteis, contados a partir da data da respetiva recegéo, prorrogando-se o prazo maximo
para 45 dias Gteis, nos casos que revistam especial complexidade.

4. O Provedor do Cliente comunica, por escrito, ao reclamante, em suporte duradouro
acessivel ao ultimo, preferencialmente digital, no prazo maximo referido no nimero anterior,
os resultados da apreciagdo da reclamagdo e respetiva fundamentagéo, incluindo a
especificacdo das disposigdes legais e contratuais aplicaveis, e transmitindo, se for o caso,
as recomendagdes que decida efetuar. A resposta ao reclamante deve conter linguagem clara
e percetivel, adequando-se ao perfil especifico do reclamante.

5. O Provedor do Cliente comunica, igualmente, & Seguradora no prazo referido no n.° 3 do
presente artigo, os resultados da apreciagéo e fundamentacéo da reclamagao, incluindo, se
for o caso, as recomendagdes que decida efetuar.

6. Quando sejam emitidas recomendagbes os prazos a observar sdo os previstos no artigo

seguinte.

Artigo 10.°

(Recomendacdes)
1. Cabe ao Provedor do Cliente efetuar as recomendagdes a Seguradora que venham a ser
consideradas necessarias.
2. As recomendagbes devem ser dirigidas 8 Administragéo ou Administrador Delegado da
Seguradora, e ndo tém caracter vinculativo.
3. A Seguradora informara o Provedor do Cliente quanto ao acolhimento ou nao das
recomendacdes por ele efetuadas, incluindo a respetiva fundamentagao, no prazo maximo de
20 dias Uteis contados a partir da data da respetiva recegao.
4. O Provedor do Cliente informa o reclamante em causa, em suporte duradouro acessivel ao
ultimo, preferencialmente digital, do néo acolhimento pela seguradora de recomendagao que

tenha efetuado, bem como da fundamentagéo por esta apresentada.




5. As recomendagdes do Provedor do Cliente serdo divulgadas no sitio da Seguradora na
Internet.

6. As recomendagdes divulgadas nos termos dos nimeros anteriores sdo conservadas no
meio utilizado para a respetiva divulgacao por um periodo minimo de 3 anos.

Artigo 11.°
(Relacionamento com a Seguradora)

1. A Seguradora devera indicar um interlocutor privilegiado a quem cabera estabelecer todos
os contactos entre a aquela e o Provedor do Cliente, sem prejuizo do estabelecido no artigo
10.°.

2. O interlocutor privilegiado deve fornecer ao Provedor do Cliente a informagdo e a
documentagio necessaria ao desempenho das suas fungdes, e assegurar as condigbes
necessarias ao efetivo cumprimento dos seus deveres.

3. As comunicagdes entre o Provedor do Cliente e a Seguradora fazem-se preferencialmente

através de meios eletronicos.

Artigo 12.°
(Relatério anual)

1. Até ao final do més de janeiro de cada ano, o Provedor do Cliente remete & Autoridade de
Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes e a Seguradora a informagdo a divulgar
relativamente a cada recomendacdo apresentada durante o ano anterior, a qual deve conter,
de forma clara e sucinta, os seguintes elementos:

a) Designacédo da seguradora,

h) Objeto da recomendacao;

¢) Recomendagéo

d) Mengao do acolhimento ou ndo da recomendagéo pela seguradora.
2. Caso o Provedor do Cliente ndo tenha emitido qualquer recomendagao durante o ano,
presta essa informagéo a Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes até a

data indicada no nimero anterior,




Artigo 13.°
(Duragéo do mandato do Provedor do Cliente e causas de cessagao)

1. O mandato do Provedor do Cliente tem a duragéo inicial de um ano, sendo suscetivel de
renovagdo automatica por iguais e sucessivos periodos de um ano, salvo se tiver sido
denunciado por qualquer das Partes, mediante pré-aviso dirigido & outra Parte, por
comunicagao escrita dirigida a contraparte, com a antecedéncia minima de 60 (sessenta) dias
em relagdo a pretendida data de cessacéo.

2. O Provedor do Cliente designado cessara antecipadamente fungdes nos casos previstos
na lei e, designadamente, nas seguintes situagoes:

a) Por acordo com a Seguradora;

b) Nao verificagdo das condigbes legais e/ou regulamentares para o exercicio do cargo,
superveniéncia de incapacidade permanente para o exercicio do mesmo ou
incumprimento dos deveres a que se encontra vinculado;

c) Exercicio de fungbes que, por qualguer razdo, possam colocar em causa a
independéncia a que esta obrigado enquanto Provedor do Cliente ou ser geradoras de
situagdo de conflito de interesses;

d) Quando determinado pela Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de

Pensdes, nos termos da lei.
Artigo 14.°
(Revisdo e atualizagdo do Regulamento do Provedor do Cliente)
A revisdo e atualizagéo do presente Regulamento sera efetuada sempre que ocorra alguma
alteracdo significativa, nomeadamente legislativa ou regulamentar, que o justifique.

Lisboa, 15 de Setembro de 2025

QBE EUROPE SA/NV




O PROVEDOR DO CLIENTE
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José Antdnio Silva e Sousa
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