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Regulamento do Servico de Provedoria do cliente

1.

Servico de Provedoria do cliente

a)

b)

c)

O presente Regulamento estipula o estatuto, condi¢bes e funcionamento do PROVEDOR DO CLIENTE
(doravante o "PROVEDOR”) da empresa de seguros Chubb European Group SE, entidade com sede
social em La Tour Carpe Diem, 31 Place des Corolles, Esplanade Nord, 92400 Courbevoie, Franca, sociedade
registada em Nanterre, sob o nimero RCS 450 327 374, com capital social de €896,176,662 Euros, para a
totalidade da sua atividade seguradora em Portugal, seja esta exercida através da sua sucursal em Portugal, seja
em regime de livre prestacao de servigos da casa-mae e suas demais sucursais estabelecidas noutros Estados-
membros da Unido-Europeia (todas doravante a “CHUBB”), nos termos da legislagio em vigor.

O presente regulamento é aplicdvel aos servicos de provedoria do cliente a prestar as seguintes

entidades/representagdes permanentes da CHUBB (ramo Nao vida):
1. Chubb European Group SE (com sede social em Franca);

Chubb European Group SE (sucursal em Portugal);

Chubb European Group SE (sucursal em Espanha);

Chubb European Group SE (sucursal em Italia);

Chubb European Group SE (sucursal na Alemanha);

Chubb European Group SE (sucursal na Austria);

Chubb European Group SE (sucursal na Bélgica);

Chubb European Group SE (sucursal na Dinamarca);

Chubb European Group SE (sucursal na Finlandia);

10. Chubb European Group SE (sucursal na Holanda);

11. Chubb European Group SE (sucursal na Irlanda);

12. Chubb European Group SE (sucursal na Noruega);

13. Chubb European Group SE (sucursal na Polénia);

14. Chubb European Group SE (sucursal na Suécia);

15. Chubb European Group SE (sucursal na Repiblica Checa);

16. Chubb European Group SE (sucursal na Hungria).
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De igual forma aqui se estabelecem as normas e procedimentos a respeitar no cumprimento das disposi¢oes
legais aplicaveis em matéria de Provedoria do Cliente.

Designacao, Funcoes e Autonomia

a)

b)

c)

d)

e)

g)

O PROVEDOR da CHUBB é uma pessoa singular, designada pela direcio da CHUBB e que devera cumprir todos
os requisitos de prestigio, qualificacdo, idoneidade, exclusividade e independéncia impostos por lei.

O mandato do PROVEDOR ter4 a duracgio de 1 (um) ano, automaticamente renovavel por iguais periodos, salvo
dentncia escrita por qualquer das Partes expedida com a antecedéncia minima de 9o (noventa) dias.

Quando o mandato nao se renove, a CHUBB deve designar o PROVEDOR substituto com uma antecedéncia nao
inferior a 60 (sessenta) dias sobre o termo do mandato em curso.

Apbs o termo do periodo por que foi designado, o PROVEDOR mantém-se no exercicio de fungoes até que se
verifique a comunicacio da identidade do seu sucessor pela CHUBB.

Considera-se renovado o mandato do PROVEDOR sempre que o mesmo se mantiver em fun¢des por mais de 9o
(noventa) dias, por falta de designacgdo do seu substituto pela CHUBB.

O PROVEDOR tera como funcao apreciar as reclamacoes dos Tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e
terceiros lesados, de acordo com os critérios e procedimentos aqui fixados e formular recomendac6es nos termos
da legislacdo aplicavel.

O PROVEDOR tem poderes meramente consultivos, exercendo as suas fungdes com total autonomia e
independéncia em relagdo a CHUBB.
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h)

k)

D

m)

n)

o)

Sdo publicitados no “website” da CHUBB a identidade e contactos do Provedor do Cliente (cfr.

https://www.chubb.com/pt-pt/conformidade-etica/reclama-provedor-cliente.html).

A CHUBB disponibiliza ao Provedor do Cliente as condicoes necessarias ao bom exercicio das respetivas funcoes.

A atuacdo do PROVEDOR abrange todos os ramos de seguro em que a CHUBB exerce a sua atividade, cabendo-
lhe apreciar as reclamagoes das decisGes tomadas pela CHUBB no ambito dos contratos de seguro por ela
celebrados (incluindo através das suas sucursais) que venham a ser apresentadas por tomadores, segurados,
pessoas seguras ou beneficiarios dos mesmos, bem como por terceiros lesados.

A CHUBB tem o dever de comunicar a designacdo do PROVEDOR a Autoridade de Supervisdo de Seguros e
Fundos de Pensoes (ASF), bem como quaisquer alterages aos dados comunicados.

O PROVEDOR inicia as suas funcoes na data indicada na comunicacdo da sua designacdo a ASF pela CHUBB.

As fungdes de PROVEDOR cessam antes do termo do mandato para o qual foi designado nos seguintes casos:
(i) Morte ou impossibilidade fisica total e permanente;
(ii) Perda dos requisitos previstos para o exercicio do cargo;
(iii) Violagdo grave dos deveres do Provedor;
(iv) Incompatibilidade superveniente;
(v) Rentncia;
(vi) Cessacdo, por qualquer causa, da vigéncia do presente Regulamento.

Os motivos de cessac¢ao de fungdes sdo verificados pela CHUBB e, nos casos previstos nas alineas ii), iii) e iv) do
ndimero anterior, a intengdo da CHUBB deve ser comunicada ao PROVEDOR de forma fundamentada, sendo-
lhe assegurado o principio do contraditorio, a exercer no prazo de 7 (sete) dias.

As funcoes de Provedor do Cliente ndo podem ser exercidas por pessoa singular que se encontre em qualquer
situacdo de conflito de interesses suscetivel de afetar a sua isen¢do de analise ou decisdo, designadamente:
a) Detencio direta ou indireta, pelo préprio, respetivo conjuge, pessoa a si 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 relagdo
estreita ou de controlo ou em mediador de seguros;

b) Exercicio pelo proprio, respetivo conjuge, pessoa a si unida em unifo de facto, ou parente em linha reta
ou no segundo grau da linha colateral, de fun¢ées de membro de 6rgdo de administragdo, gestdo, direcao
ou geréncia de empresa de seguros ou entidade que com esta se encontre numa relagio estreita ou de
controlo ou em mediador de seguros;

¢) Prestacdo de servigos distintos do exercicio de fungdes enquanto provedor do cliente ou existéncia de
um contrato de trabalho ou equiparado com empresa de seguros ou com mediador de seguros;

d) Exercicio, pelo proprio, de atividade profissional em sociedade de profissionais, quando esta sociedade
de profissionais, os respetivos socios, associados ou colaboradores, prestem servigos a empresa de seguros
em causa ou a entidade que com esta se encontre numa relacao estreita ou de controlo.

3. Reclamacoes

a)

b)

c)

Os Tomadores de seguros, segurados, beneficirios e terceiros lesados, observados os requisitos de
admissibilidade definidos no presente Regulamento e na legislacao aplicavel, gozam do direito de apresentar,
por escrito, reclamacdes ao PROVEDOR relativas a atos ou omissées da CHUBB as quais nio tenha sido dada
resposta pela CHUBB no prazo maximo de 20 dias tteis contados a partir da data da respetiva rececio ou
quando, tendo sido dada resposta nesse prazo, o reclamante discorde do sentido da mesma (prorrogando-se o
prazo maximo para 30 dias tteis nos casos que revistam especial complexidade).

A intervencdo do PROVEDOR ndo prejudica o direito de recurso aos tribunais ou a mecanismos de resolucao
extrajudicial de litigios, sendo que a mesma néo suspende o decurso de quaisquer prazos, nomeadamente os do
recurso contencioso.

A apresentacdo das reclamacGes ndo acarreta custos ou encargos para o Reclamante, bem como quaisquer énus
que ndo sejam efetivamente indispenséaveis para o cumprimento dessa funcdo, mas o reclamante suporta, sem
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d)

direito a reembolso, as despesas em que incorram com a apresentacdo e acompanhamento da sua respetiva
Reclamacao.

A intervencdo do PROVEDOR néo pode ser solicitada em questdes relativamente as quais tenha sido instaurado
procedimento judicial ou arbitral.

4. Atribuicoes e Competéncias

a)

b)

c)

d

e)

Sdo atribui¢oes do PROVEDOR:

(i) Receber e apreciar as reclamacoes que lhe sejam submetidas pelos tomadores de seguros, segurados,
beneficiarios e terceiros lesados da CHUBB;

(ii) Caso considere oportuno e viavel, promover a composicio do litigio;

(iii) Formular recomendacoes 8 CHUBB em func@o da apreciacao efetuada, as quais poderao ou nio ser por
esta acolhidas;

(iv) Realizar os reportes impostos pela legislacao aplicavel, designadamente a divulgagdo anual das suas
atividades por meio de relatério contendo a indicagdo das reclamacées recebidas, diligéncias efetuadas
e recomendacoes proferidas (com mencao da sua adogdo pela CHUBB), o qual sera enviado a CHUBB,
bem como o reporte anual de recomendagdes apresentadas que remetera a CHUBB e a Autoridade de
Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensoes.

No exercicio dessas atribui¢cées, 0 PROVEDOR podera solicitar as informacgdes, processos, esclarecimentos e
documentagdo que tenha por conveniente e necessaria, designadamente sobre a posicdo anteriormente
assumida pela CHUBB.

A CHUBB informara o PROVEDOR em 20 dias a contar da respetiva rececdo se acolhe ou nio as
recomendacdes efetuadas nos termos da alinea c) do n.°1 supra, ap6s o que PROVEDOR- se aplicavel - informa
0 Reclamante em causa do ndo acolhimento pela CHUBB da recomendagio que lhe tenha efetuado.

O PROVEDOR nio tem poderes para anular, modificar ou revogar atos ou decisdes da CHUBB.
O PROVEDOR nio tem quaisquer poderes para revogar, reformar ou converter, ou de qualquer modo alterar as

decisdes da CHUBB, competindo-lhe, no ambito das suas fungdes, formular recomendagGes sem caricter
vinculativo.

5. Obrigacoes e Deveres

a)

b)

c)

d)

e)

Na apreciacao das reclamagoes o PROVEDOR devera cumprir as disposicoes legais e regulamentares aplicaveis
a atividade seguradora, ficando designadamente adstrito aos deveres de sigilo e confidencialidade, mesmo ap6s
a cessacao das suas fungdes.

O PROVEDOR divulga anualmente, nos termos da lei, as recomendagdes por si feitas, bem como a mencio da
sua adocdo ou nao pela CHUBB, remetendo com a periodicidade necessaria o que for exigido a Autoridade de

Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensoes.

O PROVEDOR devera colaborar com todas as autoridades de supervisdo, designadamente a da atividade
seguradora (ASF).

A ASF podera determinar a substitui¢io do PROVEDOR.
O PROVEDOR naéo apreciara reclamacoes relativamente as quais esteja numa situacao de conflito de interesses.

Sera ainda causa de resolucdo do mandato do PROVEDOR o incumprimento das condicGes previstas neste
Regulamento e na legislacao aplicavel.

6. Reclamacoes — Elegibilidade e Requisitos

a)

Sera da exclusiva competéncia dos tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e terceiros lesados - bem
como dos seus legitimos representantes - apresentar reclamacoes ao PROVEDOR desde que:
(1) ndo lhes tenha sido dada resposta pela CHUBB no prazo maximo de 20 ou 30 dias tteis (30 s6 em casos
de especial complexidade) contados a partir da data da respetiva recegdo pela CHUBB; ou
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b)

c)

d)

e)

g)

(ii) aresposta dada pela CHUBB nfo satisfaca a pretensdo do Reclamante; e
(iii) ndo tenha sido instaurado procedimento judicial ou arbitral relativo a mesma questao sobre a qual recai
a reclamacio.

Ficardo excluidas da apreciacio do PROVEDOR: as declaracdes respeitantes ao processo de negociacio
contratual, as comunicagdes inerentes ao processo de regularizagdo de sinistros e eventuais pedidos de
informacdo ou esclarecimento.

As reclamacoes deverao ser apresentadas por escrito para o endereco de correio eletronico abaixo identificado,
ou utilizando os restantes contactos do PROVEDOR:

(i) Contacto: Dr2. Leonor Futscher de Deus;

(i1)) E-Mail: ldeus@broseta.com;

(iii) Morada: Avenida da Republica, 57, 6° andar, 1050-189, Lisboa;

As reclamagbes deverao obrigatoriamente conter os seguintes elementos: nome completo do Reclamante, e/ou
do seu representante legal; qualidade do Reclamante (designadamente se é Tomador de Seguro, segurado,
beneficiario, terceiro lesado ou de pessoa que o represente e com poderes bastantes para o efeito); dados de
contacto do Reclamante e, se aplicavel da pessoa que o represente; nimero de documento de identificagdo do
Reclamante; descricao dos factos que motivaram a reclamacgdo com identificagdo dos intervenientes e da data
em que os factos ocorreram; data e local da reclamacao.

Uma vez rececionada a reclamacio pelo PROVEDOR caber4 a este confirmar com a CHUBB que se encontram
preenchidos os requisitos de elegibilidade para a mesma poder ser por si apreciada, devendo usar para o efeito
o seguinte contacto da CHUBB: reclamacoes.pt@chubb.com, ao qual serdo enviadas todas as comunicagoes e
notificacOes relativas a processos de Reclamacio, com cdpia para a Direcdo Juridica e de Compliance (“Legal &
Compliance”).

Quando a reclamagdo ndo apresentar os elementos necessarios para efeitos de apreciagdo, o PROVEDOR
solicitara ao Reclamante os elementos em falta num prazo maximo de 10 dias.

No ambito das diligéncias probatdrias, o PROVEDOR podera consultar os elementos constantes dos processos
e documentagdo existente na CHUBB diretamente relacionados com as reclamacbes, bem como outra
documentacio relevante para a apreciacdo das mesmas, com respeito pelos principios da prote¢do de dados
pessoais e sigilo profissional, bancario e segurador, sempre em estreita articulacao com a Direcao Juridica e de
Compliance (“Legal & Compliance”), designada como interlocutor do PROVEDOR pela CHUBB, a qual sera
substituida, em caso de auséncia ou impedimento, pelo responsével pelo Sistema de Gestdo de Reclamacdes.

Processo

a)

b)

c)

d)

e)

O PROVEDOR comunicara ao Reclamante por escrito (em suporte duradouro acessivel a este,
preferencialmente digital) e em 30 dias uteis os resultados da apreciacio da reclamacdo e respetiva
fundamentacao, podendo o prazo ser alargado para 45 dias tteis em casos de especial complexidade.

Em igual prazo devera o PROVEDOR comunicar a CHUBB os resultados dessa sua apreciacao.

No prazo maximo de 20 dias tteis, a CHUBB comunicard ao PROVEDOR se acolhe ou ndo a sua apreciagio, o
que sera por este comunicado ao Reclamante em 10 dias.

O PROVEDOR efetua a sua aprecia¢do dos factos de acordo com critérios de legalidade.

Sempre que a reclamacio nao coloque em causa aspetos legais, mas questoes que resultem de atos ou omissoes
no dominio da agdo discricioniria da CHUBB, o PROVEDOR aprecia a questdo de acordo com critérios de
equidade.

A apreciagdo das reclamacoes deve ser conclusiva, devendo as conclusdes revestir a forma escrita e conter a
respetiva fundamentacao (incluindo a especificacdo das disposicoes legais e contratuais aplicaveis), bem como,
quando seja o caso, incluir a formulacdo das recomendacoes que o PROVEDOR decida efetuar a CHUBB.
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g) Nos casos de pouca gravidade e sem caracter continuado, 0o PROVEDOR pode limitar-se a uma comunicagao
a CHUBB para que retifique a situacio ou dar por encerrado o assunto com as explicacGes fornecidas, sem
necessidade de emitir qualquer recomendac?o sujeita a publicacao.

h) Os atos do PROVEDOR praticados no decurso dos processos de reclamagido nao sao suscetiveis de recurso
judicial e s6 podem ser objeto de reclamagio para o préprio PROVEDOR.

8. Alteracgoes

O presente Regulamento pode ser alterado em cada momento, mas qualquer alteracdo deve ser comunicada ao
PROVEDOR com uma antecedéncia nunca inferior a 30 (trinta) dias e apenas produzira efeitos a partir do dia util
imediatamente seguinte ao da data da sua comunicagio a ASF.
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