REGULAMENTO E ESTATUTO DO PROVEDOR DO CLIENTE
DA MONDIAL ASSISTANCE INTERNATIONAL AG - SUCURSAL EM PORTUGAL
(De acordo com a Norma Regulamentar n.° 10/2009-R de 25 de Junho)

Para efeitos do presente Regulamento, entende-se por:

Reclamante: Os Tomadores de seguros, Segurados, Beneficiarios ou Terceiros lesados
que mantenham, ou tenham mantido, com a Reclamada, uma relacdo no 4mbito de
um contrato de seguro;

Reclamada: Mondial Assistance International AG, Sucursal em Portugal;

Reclamagao: Qualquer manifestacdo de discordancia em relacao a posicao assumida
pela Reclamada ou de insatisfacdo em relacdo aos servicos prestados por esta, bem
como, qualquer alegacao de eventual incumprimento, apresentada pelos Tomadores
de Seguros, Segurados, Beneficiarios ou Terceiros lesados;

Provedor: Pessoa ou entidade nomeada, nos termos do presente Regulamento, na

qualidade de Provedor do Cliente.

CAPITULO |
Do Provedor do Cliente

Artigo 1.°

(Objecto)
O presente documento visa definir o Regulamento e Estatuto do Provedor do Cliente
da Mondial Assistance International AG - Sucursal em Portugal e estabelecer um
conjunto de normas e procedimentos que, no cumprimento das disposicoes legais em

vigor, devem ser observadas no exercicio de suas fungdes.

Artigo 2.°

{Ambito)
Ao Provedor competira a andlise das reclamacgoes relativas a actos e omissdes
praticados pela Reclamada no ambito da Gestdo de Reclamacdes que lhe sejam
apresentadas pelos Reclamantes, de modo a, através de meios informais, encontrar

solucdes adequadas ao casc em concreto.



Artigo 3.°
(Independéncia e autonomia)
O Provedor goza, face a Reclamada, de total independéncia organizacional, funcional

e decisoria.

Artigo 4.°

(Poderes)
O Provedor tem poderes meramente consultivos para emitir Recomendacées, as quais
poderdo ser ou ndo acatadas pela Reclamada, pelo que nao podera anular, revogar

ou modificar decisao tomada por esta.

Artigo 5.°

(Competéncias)
1. No termos do presente Regulamento e da legislacao em vigor, sdo competéncias
do Provedor:
a) Receber e apreciar as reclamagoes que lhe sejam apresentadas pelos Reclamantes
relacionadas com actos ou omissdes praticados pela Reclamada;
b) Promover o didlogo entre o Reclamante e a Reclamada sempre que o considere
vantajoso para a resolucao do conflito;
c) Formular & Reclamada as Recomendacdes que considere oportunas, em funcao do
teor e analise das Reclamacgdes que lhe sejam apresentadas.
2. Para o efeito, o Provedor pode:
a) Solicitar a Reclamada a prestacao das informacdes que considere relevantes na
apreciacao das Reclamagdes;
b) Procurar encontrar, em conjunto com a Reclamada, as solugdes mais adequadas a
defesa dos interesses dos Reclamantes;
3. As competéncias e poderes atribuidos ao Provedor ndo sdo delegaveis, sem
prejuizo porém do mesmo poder ser coadjuvado, na pratica de determinados actos,
por parte de auxiliares ao seu servico previamente identificados junto da Reclamada;
4. Os auxiliares ao servico do Provedor previstos no numero anterior ficardo, com as
devidas adaptacdes, sujeitos ao disposto no presente Regulamento, nomeadamente,
em matéria de dever de sigilo.
5. As Recomendacdes apresentadas pelo Provedor serdo dirigidas aos Servigcos de

Gestao de Reclamacdes da Reclamada, por intermédio do Interlocutor nomeado.



Artigo 6.°
(Confidencialidade)

1. Sem prejuizo do correcto exercicio do cargo, o Provedor é obrigado a guardar
sigilo em relagdo a todos os factos que tome conhecimento no ambito da suas
funcdes, quer estes digam respeito a actividade da Reclamada, quer digam respeito
aos proprios Reclamantes que a este se dirijam.
2. O dever de sigilo a que o Provedor se encontra sujeito mantém-se apés a cessacao
das suas funcdes, qualquer que seja o motivo.
3. O disposto nos numeros anteriores aplica-se, com as devidas adaptacées, em
relacao aos colaboradores ou auxiliares do Provedor que, em virtude de tal facto,

também tenham acesso a essas informacdes.

Artigo 7.°
(Nomeagéao)
1. Cumpre ao Orgdo de Administracdo da Reclamada, nomear o Provedor do Cliente;
2, A nomeacdo deve recair sobre pessoas ou entidades de reconhecido prestigio e

idoneidade, com experiéncia e conhecimento no dambito da actividade seguradora.

Artigo 8.°
(Duracdo do Mandato)

1. O Provedor é designado pelo periodo inicial de um (1) ano, podendo o0 mesmo vir a
ser reconduzido por idénticos periodos;

2. Nao existindo renovacao do mandato, a designacdo do novo Provedor deve
efectuar-se até ao termo do mandato do Provedor cessante, devendo tal facto ser
reportado ao Instituto de Seguros de Portugal nos dez (10) dias subsequentes ao
inicio do novo mandato;

3. Sem prejuizo do disposto nos nimeros anteriores, o Provedor cessante, para além
do periodo pelo qual foi designado, manter-se-a em funcées até a designacdo do seu
sucessor, sendo responsavel pelo tratamento de todas as reclamacées que lhe sejam
apresentadas até essa data, ainda que a apreciacio das mesmas ocorra

posteriormente.

Artigo 9.°
(Incompatibilidades)

1. As funcoes de Provedor ndo podem ser exercidas por pessoa ou entidade que, no

decurso do seu mandato, se encontre em qualquer situacao de conflito de interesse



susceptivel de afectar a sua isencdo de analise ou decisao nas reclamacdes que lhe
forem apresentadas.

2. Para efeitos do niimero anterior, o Provedor nao pode, nomeadamente:

a) Ser detentor de participacoes de, pelo menos, 1% do capital social ou dos direitos
de voto da Reclamada;

b) Prestar servico distinto do exercicio de fungdes enquanto Provedor ou manter um

contrato de trabalho ou equiparado com a Reclamada.

Artigo 10.°
(Cessacao de Funcodes)

1. Sem prejuizo de outras causas devidamente justificadas e fundamentadas, a
cessacdo do exercicio das funcdes de Provedor poderd ocorrer nas seguintes
situacoes:
a) Findo o prazo do mandato;
b) Revogacdo antecipada do mandato por parte do Orgao de Administracdo da
Reclamada;
¢) Incompatibilidade superveniente;
d) Perda dos requisitos para o exercicio das funcdes;
e) Impossibilidade de exercicio das fungdes por periodo superior a 60 dias;
d) Violacdo grave ou reiterada dos seus deveres;
e) Renuincia ao cargo.
2. As causas justificativas da cessacao de funcdes do Provedor serdo apreciadas pelo

Orgao de Administracdo da Reclamada, com respeito pelo principio do contraditério.

CAPITULO 1l
Das Reclamagdes

Artigo 11.°
(Direito de Apresentar Reclamacgdes)
1. Os Reclamantes, observados os requisitos de admissibilidade adiante definidos e
previstos no presente Regulamento, gozam do direito de apresentar ao Provedor as
reclamacdes que considerarem relevantes;
2, O exercicio deste direito por parte dos Reclamantes ndo acarreta qualquer custo

ou encargo.



3. Sem prejuizo do disposto no niimero anterior, ao Reclamante cabe o énus pela
apresentacao e acompanhamento da reclamacdo que entenda formular, ndo sendo

reembolsado de eventuais despesas em que tenha incorrido.

Artigo 12.°

(Forma de Apresentacdo das Reclamacdes)
1. As Reclamagdes dirigidas ao Provedor devem ser apresentadas pelos respectivos
Reclamantes por escrito, através de carta ou de outros meios de comunicacdo
disponibilizados pelo Provedor, desde que os mesmos permitam a leitura, impressao,
copia e arquivo dos respectivos documentos;
2. Cabe ao Reclamante apresentar a prova da recepcao da Reclamacéo por parte dos
servicos do Provedor;
3. As reclamagbes devem ser enviadas ao cuidado do Provedor para o endereco e
demais dados de contacto constante do Capitulo lll, do presente Regulamento.

Artigo 13.°

(Conteudo das Reclamacgbées Apresentadas)
1. As Reclamagbes devem ser apresentadas de forma concisa e objectiva e conter as
informagdes relevantes para a sua apreciacdo por parte do Provedor, devendo
incluir, pelo menos, os seguintes elementos:
a) Identificacao completa do Reclamante (nome completo e nimero do documento
de identificacao) e, quando aplicavel, do seu representante;
b) Dados de contacto do Reclamante e, quando aplicavel, da pessoa que o
representa;
c) Descricao dos factos que motivaram a Reclamacdo, com identificacdo dos
intervenientes e da data em que os factos ocorreram, quando tal for possivel;
d) Indicacdo das circunstancias que originaram a apresentacdo da Reclamacdo ao
Provedor, nomeadamente:
- Auséncia de resposta por parte da Reclamada a Reclamacéao apresentada, no prazo
definido por lei;
- Resposta negativa ou parcialmente negativas por parte da Reclamada as questdes
suscitadas na Reclamacao que lhe foi dirigida.
2. Com a Reclamacao dirigida ao Provedor devem ainda ser juntos os elementos de
que o Reclamante disponha e considere adequados & prova dos factos por si
invocados, bem como a cdpia da correspondéncia previamente trocada com o Servico

de Gestao de Reclamacoes da Reclamada.



3. O Provedor, sempre que o entender necessario, pode ainda solicitar ao
Reclamante a juncdo de documentos ou a prestacdo de informagdes adicionais em

relacdo a Reclamacao apresentada.

Artigo 14.°

(Requisitos de Admissibilidade)
1. Sob pena de n&do aceitacdo por parte do Provedor, a Reclamagao deve cumprir os
seguintes requisitos:
a) Ser apresentada nos termos definidos no presente Regulamento;
b) Apresentar os dados essenciais a sua apreciacao por parte do Provedor;
¢) Ser assinada pelo Reclamante ou seu representante, quando for o caso;
d) Ser acompanhada da correspondéncia previamente trocada com o Servigo de
Gestao de Reclamagdes da Reclamada;
2. Quando a Reclamacao apresentada ndo cumprir os requisitos acima previstos, e
sempre que tal nao se revele impossivel, nomeadamente, pela auséncia de dados de
identificacdo ou de contacto correctos, o Provedor dara conhecimento de tal facto
ao Reclamante, convidando-o a suprir tal omissao no prazo definido na respectiva
comunicacdo, com a indicacdo de que, caso tal requisito nao seja cumprido, a

Reclamacao sera indeferida liminarmente.

Artigo 15.°

(Analise prévia da Reclamacao)
1. Qualquer reclamacdo apresentada ao Provedor é por este objecto de uma
apreciacdo preliminar com vista a determinar se a mesma cumpre os requisitos de
admissibilidade previstos no presente Regulamento.
2. As reclamacgoes apresentadas ao Provedor sdo liminarmente indeferidas quando:
a) O reclamante, convidado a suprir o incumprimento dos requisitos de
admissibilidade, nao o fagca no prazo para o efeito indicado pelo Provedor;
b) O seu conteudo seja qualificado como vexatorio ou tenham sido apresentadas
manifestamente de ma-fé;
c) Digam respeito a matérias que sejam da competéncia de orgaos arbitrais ou
judiciais ou quando a matéria objecto das referidas reclamacdes ja tenha sido

resolvida por aquelas instancias;



d) Reiterem Reclamagbes que j& tenham sido apresentadas pelos mesmos
Reclamantes em relacao a mesma matéria e em relacdo as quais o Provedor ja se
tenha pronunciado;

e) Nas demais situacoes que venham a ser previstas nas normas legais ou
regulamentares aplicaveis.

3. Para além das situagdes referidas no ndmero anterior, o Provedor pode ainda
abster-se de dar continuidade a apreciacdo da Reclamagao que lhe for apresentada,
sempre que tiver conhecimento de que a matéria objecto da mesma se encontra
pendente de resolucdo de litigio por parte de 6rgaos arbitrais ou judiciais.

4. O indeferimento liminar da reclamacao ou a ndo apreciacao da reclamacédo, nos
termos previstos nos nimeros anteriores, deve ser comunicado pelo Provedor, por

escrito e de forma fundamentada, ao Reclamante.

Artigo 16.°
(Comunicacédo da Reclamacao a Reclamada)
1. Verificada a admissibilidade da Reclamacgdo, o Provedor dara, por via do
Interlocutor privilegiado para o efeito indicado, conhecimento da mesma a
Reclamada para que esta, querendo, se pronuncie em relacdo a posicio assumida e
respectiva fundamentacao.
2. A Reclamada devera pronunciar-se no prazo de dez (10) dias contados a partir da

data de recepcao da comunicagdo do Provedor.

Artigo 17.°

(Processo)
1. Na instrucado das Reclamacdes, o Provedor deve ter em consideracdo os principios
da celeridade e do contraditério.
2. Sem prejuizo do disposto no nimero anterior, o Provedor ndo fica vinculado a
quaisquer formalismos em matéria de gestdo e organizacdo dos processos, podendo
adoptar os procedimentos que considere apropriados para a instrucdo processual,

desde que nao colidam com os direitos ou interesses legitimos das partes;

Artigo 18.°
(Apreciacdo da Reclamacao)

1. O Provedor analisa as reclamagdes de acordo com critérios de legalidade e

equidade, devendo a apreciacao ser conclusiva e fundamentada, sob a forma escrita,



incluindo, quanto tal seja o caso, a Recomendacao que o Provedor entenda dirigir a
Reclamada.

2. A apreciacdo da Reclamacéo deve ser feita pelo Provedor no prazo de trinta (30)
ou quarenta e cinco (45) dias, consoante as reclamacdes sejam simples ou se
revistam de alguma complexidade, respectivamente, contados a partir da data da
sua recepcao nos dados de contacto indicados no Capitulo Ill.

3. O Provedor deve enviar, por escrito e em simultaneo para o Reclamante e para a
Reclamada, os resultados da apreciacdo feita a Reclamacdo e respectiva
fundamentacdo, incluindo, quando tal seja o caso, a Recomendacdo que este

entenda dirigir a Reclamada.

Artigo 19.°
(Recomendacdes efectuadas a Reclamada)
1. Efectuada a Recomendag¢ao nos termos previstos no artigo anterior, a Reclamada
informa, por escrito e no prazo de vinte (20) dias a contar da data da sua recep¢ao, o
Provedor quanto ao acolhimento ou ndo da recomendacao que the foi dirigida;
2. Quando a Recomendacao nao for acolhida pela Reclamada, o Provedor deve dar,

por escrito, conhecimento de tal facto ao Reclamante.

Artigo 20.°

(Recurso)
Os actos praticados pelo Provedor no ambito da apreciacdo das reclamagoes
apresentadas, nao sdo susceptiveis de recurso judicial e s6 podem ser objecto de

reclamacdo para o proprio Provedor.

Artigo 21.°
(Deveres de divulgacao)
1. As Recomendacdes dirigidas pelo Provedor a Reclamada, na sequéncia das
Reclamacées que lhe sejam apresentadas serdo, nos termos previstos nas normas
legais e regulamentares aplicaveis, objecto de divulgacdo publica pelo periodo
minimo de trés (3) anos no sitio da internet da Reclamada em www.mondial-

assistance.pt;



2. Para o efeito, o Provedor, até ao fim do més de Janeiro de cada ano, deve
remeter ao Instituto de Seguros de Portugal e a Reclamada a informacao a divulgar
nos termos do nimero anterior, a qual deve conter, de forma clara e sucinta, os
seguintes elementos relativos as Recomendagdes efectuadas & Reclamada no decurso
do ano anterior:

a) Designacao da empresa de Seguros;

b) Objecto da Recomendacéio;

¢) Recomendacao

d) Mencao do acolhimento ou ndo acolhimento por parte da Reclamada.

Artigo 22.°
(Colaboracao da Reclamada)

1. A Reclamada, com vista a promover a actuacdo do Provedor, disponibiliza toda a
colaboracao ao seu alcance, fomentando a criacao de condicbes adequadas ao
correcto desempenho das respectivas funcoes.
2. Para o efeito, a Reclamada compromete-se a:
a) Nomear e indicar ao Provedor um Interlocutor privilegiado para a realizacdo dos
contactos que este entender necessarios;
b) Fornecer ao Provedor as informacdes e documentacao que sejam consideradas
relevantes para o exercicio das suas funcées;
¢) Assegurar as condicoes necessarias ao efectivo cumprimento dos deveres a que o

Provedor se encontra sujeito.

Artigo 23.°
(Colaboracdo com o Instituto de Seguros de Portugal)

Sem prejuizo da sua independéncia e do facto de ndo se encontrar sujeito a
supervisdao do Instituto de Seguros de Portugal, o Provedor, sempre que solicitado,

deve colaborar com a entidade de supervisao.

Artigo 24.°
(Co-existéncia com outras Formas de Resolucdo de Conflitos)

1. A interveng¢ao do Provedor nao inibe ou prejudica o direito do Reclamante de

recurso aos tribunais ou a mecanismos de resolucdo extrajudicial de litigios.



2. De igual modo, a intervencdo do Provedor na apreciacao das Reclamagées que lhe
sejam apresentadas nao suspende o decurso de quaisquer prazos, nomeadamente os

de recurso contencioso.

CAPITULO Il
Dos Contactos

Para efeitos do presente Regulamento, os Reclamantes que pretendam solicitar a

intervencao do Provedor do Cliente, deverdo dirigir as respectivas Reclamagoes para:

Provedoria do Cliente da Mondial Assistance International, AG
A/C Dra. Salomé Luis

Por correio:

Estrada de Benfica, n® 652 - 3° Dt°
1500-108 Lisboa

Por fax:

217 609 835

Por e-mail:

provedor.cliente@mondial-assistance.pt

Paco de Arcos, 01 de Outubro de 2009
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