ESTATUTO E REGULAMENTO DO PROVEDOR DO CLIENTE DE

SURNE - MUTUA DE SEGUROS Y REASEGUROS

| — Consideracgdes iniciais

A)

B)

C)

D)

A SURNE, MUTUA DE SEGUROS Y REASEGUROS, com domicilio
social em Calle Cardenal Gardoki 1, 48008 Bilbao, Espanha, com o CIF
V-48083521, registada sob junto da Autoridade de Superviséo de Seguros
e Fundos de Pensdes € uma empresa de seguros com sede em Bilbao
(Espanha), que exerce a sua atividade em Portugal em livre prestacdo de
servigos;

A actual legislagdo seguradora portuguesa (nomeadamente atraveés do
art.158° do regime juridico de acesso e exercicio da actividade
seguradora e ressegurador, aprovado pela Lei 147/2015, de 09 de
setembro, e da Norma-Regulamentar da ASF n® 7/2022-R, de 25 de
Junho (doravante “NR 7/2022”)) impbe a existéncia de uma pessoa que
exerca as fungdes de provedor dos clientes das seguradoras que exercem
essa atividade em Portugal;

Para cumprimento da obrigacdo legal supra mencionada, a SURNE,
MUTUA DE SEGUROS Y REASEGUROS vem regular o estatuto do
provedor do cliente, sendo que se reconhece que 0 mesmo tera,
necessariamente, de ter o prestigio, qualificacdo, idoneidade necessarios
para exercer a prestacao de servicos de provedoria do cliente em matéria
seguradora.

No contexto do sistema global de gestdo de reclamacdes, pretende-se
que o provedor do cliente represente uma segunda instancia de
apreciacdo das reclamacdes efetuadas por tomadores de seguros,

segurados, beneficiarios e terceiros lesados

Il = Enquadramento

1.

Artigo 1.°
Objeto

O presente documento tem por objeto definir o estatuto do Provedor do

Cliente da SURNE, nos termos do disposto no n.° 3, do artigo 158.°, da Lei n.°

147/2015, de 9 de setembro, e regulamentar o conjunto de normas e

procedimentos que deverdo ser observados no exercicio das suas funcdes



2 Para maior facilidade de leitura do presente Estatuto e Regulamento, as
referéncias ao Provedor do Cliente e & SURNE MUTUA DE SEGUROS Y
REASEGUROS, serao adiante efetuadas por “Provedor”’ e “SURNE”.

Artigo 2.°
Funcgdes e autonomia do Provedor
1. O Provedor tem como funcdo apreciar as reclamacdes que |he sejam
apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros
lesados — ou pelos respetivos representantes legais -, relativamente a atos ou
omissdes praticados pela Seguradora, para salvaguarda e defesa dos legitimos
direitos e interesses daqueles, com vista a alcancar, através de meios informais,

as solucdes mais adequadas e justas para 0s casos concretos.

2. O Provedor tem funcdes meramente consultivas e, no ambito da

apreciacdo de reclamacdes, pode apresentar recomendacdes a SURNE.

3. O Provedor, no exercicio das suas funcdes, organizacdo e
desenvolvimento dos seus servi¢cos, atua com total autonomia relativamente a
SURNE.

Artigo 3.°

Direito de apresentacéo de reclamacgdes ao Provedor

1. Os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados,
por si ou através de representantes legais, observados o0s requisitos de
admissibilidade adiante indicados, gozam do direito de apresentar ao Provedor
as reclamacdes por atos ou omissdes da Seguradora que considerem

relevantes.

2. A apresentacéo de reclamacdes junto do provedor ndo acarreta quaisquer
custos ou encargos para o reclamante, bem como quaisquer énus que nao sejam

efetivamente indispensaveis para o cumprimento dessa funcgao.

3. O Provedor tem o direito de exigir da SURNE todos os documentos e
informagdo que repute relevantes para a rigorosa apreciagao da reclamacéo,
podendo consultar para o efeito todos os registos informéticos e arquivos

existentes.



Il — Estatuto do Provedor

Artigo 4.°
Designacao
1. A designacédo do Provedor € da estrita competéncia da Administracdo da
SURNE.
2. A designacéo deve recair sobre uma pessoa singular, independente, com

formacdo juridica e de comprovada reputacdo profissional, integridade e
independéncia.

Artigo 5.°

Mandato
1. O Provedor é designado pelo periodo inicial de 1 (um) ano, podendo o
mesmo vir a ser reconduzido por sucessivos periodos de um ano, se nenhuma
das partes o denunciar com a antecedéncia minima de 60 (sessenta) dias

relativamente a data da sua renovacao.

2. A designacdo de novo Provedor deve efetuar-se até 30 dias antes do
termo do mandato do Provedor cessante e ser comunicada a Autoridade de

Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF) nos 10 dias subsequentes.

Artigo 6.°
Cessacao de funcdes do Provedor
1. O mandato do Provedor do Cliente podera ser feito cessar pela entidade
de seguros caso se comprove que 0 mesmo nao reune as condi¢des exigidas
para o respetivo exercicio da atividade, designadamente as previstas no Artigo

7.° infra.

2. Além da cessacdo por denuncia ou por qualquer causa prevista na lei, s6
podera ocorrer a cessacao de fungbes, antes do termo do mandato, nas
seguintes situacoes:

- Morte ou impossibilidade fisica permanente;

- Incompatibilidade superveniente;

- Violagéo grave e reiterada dos seus deveres;

- Renuncia ao cargo;

- Acordo das partes;



- Caducidade.
Artigo 7.°

Incompatibilidades
As funcbes de Provedor ndo podem ser exercidas por pessoa que, no decurso
do seu mandato, se encontre em qualquer situacdo de conflito de interesse
suscetivel de afetar a sua isencéo de analise ou decisdo nas reclamacdes que

Ihe forem apresentadas, nomeadamente:

- Exercicio pelo proprio, respetivo conjuge, pessoa a si unida em uniéo de
facto, ou parente em linha reta ou no segundo grau da linha colateral, de funcbes
de membro de 6rgédo de administracéo, gestao, direcdo ou geréncia de empresa
de seguros ou entidade que com esta se encontre numa relagao estreita ou de

controlo ou em mediador de seguros;

- Prestacdo de servicos distintos do exercicio de funcdes enquanto
provedor do cliente ou existéncia de um contrato de trabalho ou equiparado com

empresa de seguros ou com mediador de seguros;

- Exercer funcbes que, de alguma forma, coloquem em causa a

independéncia a que esta obrigado como Provedor do Cliente da SURNE.

- Exercicio, pelo proprio, de atividade profissional em sociedade de
profissionais, quando esta sociedade de profissionais, 0s respetivos socios,
associados ou colaboradores, prestem servicos a empresa de seguros em causa

ou a entidade que com esta se encontre numa relacéo estreita ou de controlo.

- Detencéo direta ou indireta, pelo proprio, respetivo cbnjuge, pessoa a sSi
unida em unido de facto, ou parente em linha reta ou no segundo grau da linha
colateral, de participacao de, pelo menos, 1% do capital social ou de direito de
voto em empresa de seguros ou entidade que com esta se encontre numa

relacdo estreita ou de controlo ou em mediador de seguros;

Artigo 8.°
Competéncias do Provedor
Nos termos previstos nas normas legais ou regulamentares aplicaveis e no

presente Estatuto e Regulamento, o Provedor tem as seguintes competéncias:



a) Receber e apreciar as reclamacfes que Ihe sejam apresentadas pelos
tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados — ou
pelos respetivos representantes legais;

b) Promover o didlogo entre a entidade reclamante e a SURNE, sempre que
o considere util para a resolucéo da reclamacéo;

c) Formular recomendacdes a Seguradora sempre que considere oportuno,
em resultado da andlise e apreciacdo das reclamacdes que Ihe sejam

apresentadas;

Artigo 9.°
Poderes do Provedor

No exercicio das suas funcdes, o Provedor pode:

bY

a) Solicitar a Seguradora a prestacdo de informacbes que considere
relevantes na apreciacdo das reclamacoes;

b) Solicitar a Seguradora 0 acesso aos processos e documentacao
relacionada com as reclamacgdes que lhe sejam dirigidas;

c) Procurar encontrar, em conjunto com a Seguradora, os procedimentos e
as solucbes mais adequados a defesa dos interesses dos tomadores de
seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados relativamente as

reclamacdes que Ihe forem submetidas.

Artigo 10.°
Limites de intervencao do Provedor
1. O Provedor tem poderes meramente consultivos para emitir
recomendacdes com vista a defesa dos direitos dos reclamantes e a reparacdo
dos danos reclamados, na medida em que o considere adequado, ndo podendo
anular, revogar ou modificar os atos praticados ou as decisbes da Seguradora.

2. As recomendacfes do Provedor séo dirigidas ao 6rgao de administracéo

da Seguradora.



Artigo 11.°

Recursos
1. Os atos do Provedor no ambito dos processos de reclamacdo ndo sao
suscetiveis de recurso judicial e s6 podem ser objeto de reclamacédo para o

proprio Provedor.

2. A Seguradora pode acatar as recomendacdes do Provedor ou recorrer

aos Tribunais ou a meios de resolucdo extrajudicial de litigios.

Artigo 12.°
Independéncia e dever de sigilo do Provedor
1. O Provedor goza de total independéncia, nao podendo ser
responsabilizado pelos atos praticados e pelas recomendacgdes apresentadas no

exercicio das suas fun¢des, salvo se atuar de forma dolosa.

2. Sem prejuizo do correto exercicio do cargo, o Provedor € obrigado a
guardar sigilo em relacdo a todo os factos que tome conhecimento no exercicio

das suas funcdes.

3. O dever de sigilo a que o Provedor se encontra sujeito mantém-se apos a

cessacao das suas fungoes.

Artigo 13.°
Colaboracgéo do Provedor com a SURNE
1. A SURNE disponibiliza toda a colaboragdo ao Provedor, criando as

condi¢cBes adequadas ao correto desempenho das suas funcgées.

2. Para o efeito do disposto no numero anterior, a SURNE compromete-se
a

- Nomear e indicar ao Provedor um interlocutor privilegiado para a

realizacdo dos contactos que este entender necessarios;

- Fornecer a informacdo e a documentagdo necessaria ao desempenho

das funcdes de Provedor;



- Assegurar as condicdes necessarias ao efetivo cumprimento das

funcdes do Provedor.

Artigo 14.°
Meios alternativos
1. A intervencdo do Provedor ndo impede ou prejudica o direito do
reclamante de recorrer aos tribunais ou a mecanismos de resolucéo extrajudicial

de litigios, incluindo os relativos a litigios transfronteiricos.

2. A intervencao do Provedor na apreciacao das reclamacoes que lhe sejam
apresentadas néo suspende o decurso de quaisquer prazos, designadamente
0s de recurso contencioso, nem as suas recomendacdes poderao ser invocadas

em juizo, salvo convencao em contrario entre as partes.

IV - PROCEDIMENTOS
Artigo 15.°
Iniciativa
Os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados podem
apresentar reclamacdes ao Provedor relativas a atos ou omissdes da

Seguradora, com 0s quais ndo concordem.

Artigo 16.°
Forma de apresentacédo das reclamacdes

As reclamacdes dirigidas ao Provedor devem ser apresentadas por escrito,
preferencialmente através de meios informéticos de comunicacéo, através dos
contactos fornecidos infra, desde que os mesmos permitam a leitura, impressao,
copia e arquivo dos respetivos documentos, cabendo ao reclamante fazer prova

da rececao da reclamacéo pelos servigos do Provedor.

Artigo 17.°

Conteudo das reclamacgdes



1. As reclamacOes devem ser apresentadas de forma clara, concisa e
objetiva, devendo ser especificadas as questbes concretas sobre as quais é
solicitado o parecer do Provedor, devendo incluir, obrigatoriamente, os seguintes

elementos:

a) ldentificagdo completa do reclamante e, quando aplicavel, da pessoa

que o represente;

b) Qualidade em que reclama (tomador, segurado, beneficiario ou terceiro

lesado ou de pessoa que o represente);

c) Elementos de contacto do reclamante e, se aplicavel, da pessoa que o

represente;

d) Descricao clara e concisa dos factos que motivaram a reclamacao, com
identificacdo dos intervenientes e da data em que os factos ocorreram, exceto

se for manifestamente impossivel;
e) Numero do documento de identificacdo do reclamante;
f) Data e local da reclamagao.

2. Sempre que entender necessario, 0 Provedor pode ainda solicitar, ao
reclamante, a prestacéo de informagfes adicionais e a jungdo de documentos
que considere Uteis para a aprecia¢do da reclamacao.

Artigo 18.°
Reclamacgdes elegiveis
1. Sao consideradas elegiveis para efeitos de apresentacdo ao Provedor as
reclamacdes as quais ndo tenha sido dada resposta pela SURNE no prazo
maximo de 20 dias uteis contados a partir da data da respetiva rececao ou
guando, tendo sido dada uma resposta, o reclamante discorde do sentido da
mesma, prorrogando-se o0 prazo maximo para 30 dias Uteis nos casos que

revistam especial complexidade.



2. N&o sdo consideradas reclamacbes, as declaracdes respeitantes ao
processo de negociacdo contratual, as comunicacdes inerentes ao processo de

regularizacao de sinistros e eventuais pedidos de informagé&o ou esclarecimento.

Artigo 19.°

Recusa da Admissé&o da Reclamacéao
1. O Provedor deveré rejeitar liminarmente as reclamacées quando:

a) Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestao e

gue nédo tenham sido corrigidos no prazo de 20 dias uteis;

b) Sejam de conteudo vexatério ou tenham sido apresentadas

manifestamente de ma-fé;

c) Nao contenham os requisitos descritos no artigo 17.° do presente
Regulamento;

d) Sejam reclamacgdes apresentadas pelo mesmo reclamante e sobre as
quais o Provedor ja se tenha pronunciado;

e) Nao estejam no ambito das competéncias do Provedor;

f) A reclamacao seja relativa a matéria que seja da competéncia de érgaos
arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objeto da reclamacéo ja tenha sido

resolvida por aquelas instancias;

g) Nas demais situagbes que venham a ser previstas nas normas legais

ou regulamentares aplicaveis.

2. O indeferimento liminar das reclamacbes devera ser comunicado ao
reclamante, exceto se tal ndo for possivel devido a falta de elementos de

contacto para o efeito.

Artigo 20.°

Processo



1. O Provedor aprecia as reclamacdes de acordo com critérios de legalidade
e equidade, guiando-se pelos principios da celeridade e do contraditério,

procurando obter solugbes consensuais, justas e equitativas.

2. O Provedor ndo esta vinculado a quaisquer formalismos em matéria de
gestédo e organizagao dos processos, podendo adotar todos os procedimentos
gue considere adequados para a instrucdo processual, desde que nao colidam

com os direitos ou interesses legitimos das partes.

3. A apreciacdo da reclamacdo deve ser feita pelo Provedor no prazo
maximo de 30 (trinta) dias contados da data da rececdo da reclamacao, desde
gue corretamente instruida, dilatando-se o prazo para 45 (quarenta e cinco) dias

Nnos casos que revistam especial complexidade.

4. O Provedor comunica por escrito ao reclamante, em suporte duradouro
acessivel ao ultimo, preferencialmente digital, os resultados da apreciacdo da
reclamacdo e respetiva fundamentacdo, incluindo a especificagdo das
disposicdes legais e contratuais aplicaveis, e transmitindo, se for o caso, as

recomendacdes que decida efetuar.

5. O Provedor comunica a empresa de seguros ou entidade gestora as
reclamacdes recebidas e o0s resultados da respetiva apreciacdo e

fundamentacéo, incluindo, se for o0 caso, as recomendacdes que decida efetuar.

6. A SURNE devera informar o Provedor, no prazo maximo de 20 (vinte)
dias, se acolhe ou nédo o resultado da apreciacéo efetuada.

7. O Provedor informa o reclamante em causa, em suporte duradouro
acessivel ao ultimo, preferencialmente digital, do ndo acolhimento pela empresa
de seguros de recomendacéao que tenha efetuado, bem como da fundamentacéo

por esta apresentada.

Artigo 21.°
Deveres de Divulgacao
1. As recomendacBes proferidas pelo Provedor na sequéncia de

reclamacdes que lhe sejam apresentadas, e o0 seu acolhimento ou ndo por parte



da SURNE, serdo, nos termos previstos nas normas legais e regulamentares,

publicitados no web site da Seguradora.

2. Para o efeito, o Provedor elaborara um relatério anual, com a informacéao
a divulgar nos termos do numero anterior, o qual devera ser enviado a SURNE
e a Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF), até ao

final do més de Janeiro de cada ano, com a seguinte informacéao:

- Designacédo da empresa de seguros;
- Objeto da reclamacéo;
- Recomendacao;

- Mencao de acolhimento ou ndo de cada recomendacao por parte da
SURNE e respetiva fundamentagéo.

Artigo 22.°
Contacto do Provedor
Nos termos do artigo 15.° do presente Estatuto e Regulamento do Provedor do
Cliente, os tomadores de seguro, segurados, beneficiarios e terceiros lesados
que pretendam solicitar a intervencdo do Provedor deverdo dirigir as suas

reclamacdes, ao cuidado de:
Provedor do Cliente da SURNE
Dra. Luis Filipe Faria
a) Por correio:
Morada: Rua Julio Dinis, 3°, sala 314, 4050-318 Porto

b) Por correio electrénico:

E-mail; luis.faria@belzuz.com.pt
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