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Regulamento de funcionamento aplicavel ao
provedor do cliente referente a gestao de
reclamacoes dos tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios ou terceiros lesados
da Atradius Crédito y Caucion S.A. de Seguros
Y Reaseguros (Sucursal em Portugal).
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Artigo 1°. Objetivo da funcao

1. Com o objectivo de garantir, de forma justa, isenta e eficaz, a maior qualidade nos servicos
prestados pela Sucursal em Portugal da Atradius Crédito y Caucién S.A. de Seguros vy
Reaseguros, perante reclamacbes ou queixas apresentadas pelos tomadores de seguros,
segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, € instituida a funcdo de provedor do Cliente,
dando cumprimento ao previsto no artigo 158° da Lei n°147/2015 de 9 de Setembro e da
Norma Regulamentar n°2/2013-R, de 10 de Janeiro, da qual faz parte integrante a Norma
Regulamentar n°10/2009-R, de 25 de Junho, da Autoridade de Supervisdo de Seguros e
Fundos de Pensoes.

Artigo 2°. Estrutura, estatuto e mandato

21

2.2

2.3

2.4

25

2.6

O Provedor do Cliente sera um cidaddo de comprovada reputacao profissional, integridade
e independéncia e serd nomeado pelo Conselho de Admnistracao.

0 Provedor do Cliente sera nomeado por mandato de duracdo de 1 ano, renovavel por iguais
periodos se nenhuma das partes o denunciar com 30 dias de antecedéncia sobre o final do
prazo.

Sdo incompativeis com as funcdes de Provedor do Cliente, para além das especificadas no
artigo 12° da Norma Regulamentar 10/2009-R da ASP, as seguintes situacdes:

- 0 exercicio de quaisquer outras funcdes em outras Companhias de Seguros;

- O exercicio de fun¢Ges em empresas de media¢do de seguros ou de prestacdo de servigos
de peritagem;

- Oexerciciodefuncdes que, por qualquer outrarazao, possam por em causa aindependéncia
a que esta obrigado como Provedor do Cliente da Sucursal em Portugal da Atradius Crédito
y Caucién S.A. de Seguros y Reaseguros.

O Provedor do Cliente cessa as suas fun¢des no final do mandato, conforme previsto no
n°2.2 anterior, e sé podera cessar a meio de cada mandato nas seguintes situacdes:

- morte ou impossibilidade permanente;

+ incompatibilidade superveniente;

- a pedido expresso do Provedor:

- acordo entre as partes;

- incumprimento gravoso e reiterado das obrigacdes legais e regulamentares.

O Provedor do Cliente tem poderes meramente consultivos e a sua intervencdo, bem como as
suas decisdes, em nada afectam o direito de recurso aos Tribunais ou a outros mecanismos
de resolucdo extrajudicial ou judicial de litigios.

OProvedordo Clientedispora deuminterlocutor privilegiado junto da Companhia, funciondrio
da Sucursal em Portugal da Atradius Crédito y Caucién S.A. de Seguros y Reaseguros, que
servird de ponto de contacto com o Provedor e com as entidades de supervisao respectivas.
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Artigo 3°. Funcoes
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3.2

3.3

3.4
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3.6

As funcbdes do Provedor do Cliente concretizam-se na apreciacdo das reclamacdes de
tomadores se seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, relativos a atos
ou omissdes da Sucursal em Portugal da Atradius Crédito y Caucién S.A. de Seguros y
Reaseguros.

O Provedor do Cliente s6 deverd pronunciar-se sobre as reclamagdes que ja tenham sido
abordadas no ambito do processo de gestdo de reclamacdes da empresa, ndo estando o
reclamante satisfeito com a solucdo apresentada.

O Provedor do Cliente ndo tem poderes para revogar ou alterar as decisdes da Sucursal
em Portugal da Atradius Crédito y Caucién S.A. de Seguros y Reaseguros, cumprindo-lhe
apenas fazer recomendagdes, sem caracter vinculativo, ao Conselho de Administra¢do ou
aos diferentes departamentos da Companhia.

No exercicio das suas fungdes, o Provedor do Cliente tem o direito de exigir da Companhia
toda a documentacdo necessaria para a correta apreciacao da reclamacdo em apreco.

O Provedordo Cliente tem poderes parafazer sugestoes genéricas a Companhia de melhorias
que entenda benéficas, sempre que chegue a tais conclusdes no ambito de uma apreciacdo
concreta.

O Provedor do Cliente ainda poderd ser consultado pela Companhia sobre qualquer assunto
relacionado com as suas atribuicdes e competéncias.

Artigo 4°. Definicao de Reclamacao
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42
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Sao consideradas elegiveis para efeitos de apresentacdo ao Provedor do Cliente as
reclamacoes dos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados as
quais ndo tenha sido dado resposta pela Companhia no prazo maximo de 20 dias contados a
partir da data da respectiva recepcao ou quando, tendo sido dado uma resposta nesse prazo,
o reclamante discorde do sentido da mesma, prorrogando-se o prazo maximo para 30 dias
nos casos que revistam especial complexidade.

O Provedor do Cliente devera contactar os servicos da Companhia, para apurar se a
reclamagdao em causa ja foi ou ndo apreciada pela Gestdo de Reclamagdes da Companbhia,
como impde o regulamento.

Caso ndo tenha sido apreciada, devera o referido servico proceder a essa apreciacdo e dar
conhecimento do resultado da mesma ao Provedor do Cliente, que informard o reclamante
do envio que fez para os servicos da Companhia, de acordo com o presente Regulamento.

Caso ja tenha sido apreciada, deverd o referido servico devolver a reclamacdo ao Provedor,
no prazo maximo de 5 dias uteis, acompanhada da posicao que a Companhia assumiu sobre
a mesma.
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4.6

47

4.8
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As reclamacdes deverdo ser apresentadas, por escrito, e deverdo conter:

- identificacdo do reclamante;

- qualidade em que reclama (tomador, segurado, beneficidrio ou terceiro lesado);
- identificacdo do contrato de seguro em causa ou do sinistro;

- morada e meios de contatos escritos (e-mail);

- explicacdo clara e fundamentada dos factos que sustentam a reclamacao.

As reclamacdes serao sempre merecedores de apreciacao, exceto nas seguintes situacoes
de rejeicao liminar:

- sejam manifestamente carecidas de qualquer fundamento;

- sejam de conteudo vexatdrio ou manifestamente caracterizadas de ma-fé;

- sejam apresentadas pelo mesmo reclamante e sobre as quais o Provedor do Cliente ja se
tenha pronunciado;

- nao estejam abrangidas pelo ambito das competéncias do Provedor do Cliente;

- nado respeitarem os requisitos de identificacdo descritos no ponto 4.5;

+ nao se inserem no conceito de reclamacado, as declaracées que integram o processo de
negociacdo contratual,asinterpelacdes paracumprimento de devereslegais ou contratuais,
as comunicacgbes inerentes ao processo de regularizacdo de sinistros e eventuais pedidos
de informacao ou esclarecimento;

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

As reclamacdes que foram liminarmente rejeitadas sera dado conhecimento desse facto aos
reclamantes, no prazo maximo de 5 dias, exceto nas situacdes em que a falta de elementos
de contacto ndao o permita.

O resultado da apreciacdo das reclamacdes aceites devera ser comunicado, por escrito, ao
reclamante no prazo maximo de 30 dias a contar da sua rececdo pelo Provedor do Cliente,
prorrogando-se esse prazo mdximo para 45 dias para situacdes de especial complexidade.

Nos prazos referidos no nimero anterior, o Provedor do Cliente devera também comunicar
o resultado da sua apreciacdo a Companhia, incluindo as suas recomendacdes sobre a
reclamacado, caso existam.

A Companhia devera informar o Provedor do Cliente, no prazo maximo de 20 dias, quanto
ao acolhimento ou ndo das recomendacdes por ele efectuadas.

O Provedor do Cliente deverd informar o reclamante, em papel ou qualquer outro suporte
duradouro acessivel ao ultimo, da decisdo da Companhia prevista no nimero anterior, no
prazo maximo de 15 dias a contar da rececdo da comunicacao efectuada pela Companhia.

A apresentacdo de reclamacdes junto do Provedor do Cliente ndo acarretard qualquer custo
ou encargo para os reclamantes, com a excec¢do inerente ao envio das mesmas.
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Artigo 5°. Deveres de Comunicacio e Divulgacao

51

5.2

A Companbhia garante que o Provedor do Cliente divulgue as suas recomendacdes no sitio da
Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes na Internet.

As recomendac0es divulgadas nos termos dos niimeros anteriores sdao conservadas no meio
utilizado para a respectiva divulgacdo por um periodo minimo de 3 anos.

Artigo 6°. Relatorio Anual

6.1

6.2

0 Provedor do Cliente elaborara um Relatdrio anual até ao final de 31 de Janeiro de cada
ano, que devera conter a informacado referente as reclamacdes recebidas, diligéncias por si
efectuadas, as recomendacdes proferidos e ao seu acolhimento ou ndo pela Companhia, que
inclua, designadamente

a) elementos de indole estatistica segmentados de acordo com as seguintes categorias:
i) ramo, tipo ou modalidade de seguro;
ii) tipologia do objecto de reclamacéo;
i) prazos médios e maximos de resposta;
iv) sentido da resposta ao reclamante;
v) reclamac6es que foram objecto de apreciacdo pelo Provedor do Cliente;

b) conclusées extraidas do processo de gestdo de reclamacdes e medidas implementadas
ou a implementar.

O referido relatdrio serd enviada até a data referida no ponto anterior para a Companhia e
para ASP, através da utilizacdo do Portal ASF residente em www.asf.com.pt

Artigo 7°. Dados de contacto

Os elementos de contacto do Provedor do Cliente para Sucursal em Portugal da Atradius Crédito
y Caucién S.A. de Seguros y Reaseguros, sao:

Provedor do Cliente

Dr. Luis Rodrigues

Campo Grande, 28, 6°A

1700-093 Lisboa

T.217969712

F: 217938973

Email: provedordocliente.cyc@mail.com
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