INTER PARTNER ASSISTANCE S.A — Sucursal em Portugal

Regulamento de Funcionamento Aplicavel ao Provedor do Cliente

Artigo 1.2 Fungdes do Provedor do Cliente

1. O Provedor do Cliente é uma pessoa fisica ou juridica que funciona como segunda instancia
de apreciacdo das reclamagdes efetuadas por tomadores de seguros, beneficidrios e terceiros
que se sintam lesados pela atividade da empresa de seguros, em qualquer das seguintes
situagdes:

a) Sempre que as reclamacdes efetuadas por tomadores de seguros, beneficiarios e terceiros
que se sintam lesados pela atividade da empresa de seguros ndo tenham sido devidamente
contestadas nos prazos legal e/ou regulamentarmente estabelecidos pela fungdo auténoma da
empresa de seguros responsavel pela gestdo de reclamagdes;

ou

b) Sempre que as reclamacgbes efetuadas por tomadores de seguros, beneficidrios e terceiros
que se sintam lesados pela atividade da empresa de seguros ndo tenham sido total ou
parcialmente acolhidas pela empresa de seguros.

2. No exercicio das respetivas fungdes o Provedor do Cliente atuara com total independéncia
relativamente a empresa de seguros, decidindo de forma imparcial sobre a admissibilidade e o
mérito das reclamacdes e empenhando os mais elevados padrdes éticos na redagdao das suas
respostas aos reclamantes.

Artigo 2.2 Nomeagdo e mandato do Provedor do Cliente

1.0 Provedor do Cliente é designado pelo érgdo de administracdo da empresa de seguros por
tempo indeterminado, podendo o 6rgdo de administracdo da empresa de seguros deliberar a
todo o tempo a revogagdo da respetiva nomeagdo e a sua substituicdo por novo provedor.

2. O Provedor do Cliente pode renunciar ao respetivo cargo através de comunicagdo por escrito
remetida @ empresa de seguros com uma antecedéncia minima de 8 dias Uteis relativamente a
data da respetiva produgdo de efeitos.
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Artigo 3.2 Causas de incompatibilidade

1. As fung¢des de Provedor do Cliente ndo podem ser exercidas por pessoa fisica ou juridica que
se encontre em qualquer situagdo de conflito de interesses suscetivel de afetar a sua isengdo de
analise ou decisdo, designadamente por pessoa fisica ou juridica que:

a) Seja detentora de participacdo de, pelo menos, 1% do capital social ou dos direitos de voto
na empresa de seguros em causa ou que com esta se encontre em relagdo de dominio ou de
grupo.

b) Preste servico distinto do exercicio de fungbes enquanto Provedor do Cliente ou mantenha
um contrato de trabalho ou equiparado com a empresa de seguros.

c) Colabore profissionalmente, independentemente da natureza do vinculo profissional, com
empresa de seguros concorrente.

2. 0 Provedor do Cliente devera ter a qualificacdo profissional e a idoneidade necessarias para
o desempenho do cargo; entre outras circunstancias atendiveis, considera-se indiciador de falta
de idoneidade para o desempenho do cargo qualquer das situagdes que, nos termos das normas
legais aplicaveis as condicdes de acesso e de exercicio da atividade seguradora e resseguradora
em Portugal, sejam indiciadoras de falta de idoneidade para o exercicio de cargos de topo em
empresas de seguros.

Artigo 4.2 Deveres do Provedor do Cliente e causas de incumprimento

1. 0 Provedor do Cliente devera cumprir todos os deveres enunciados no presente regulamento,
incluindo em particular os seguintes:

a) Apreciar as reclamacdes que Ihe sejam apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados,
beneficidrios ou terceiros que se sintam lesados pela empresa de seguros nos prazos
estabelecidos no numero 5 do Artigo 5.2.

b) Comunicar ao reclamante, por escrito ou por outro meio de comunicagdo que fique registado
em suporte duradouro, os resultados da apreciagdo da reclamagdo e respetiva fundamentacao.
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c) Comunicar por escrito a empresa de seguros as reclamacdes recebidas e os resultados da
respetiva apreciacdo e fundamentacdo, incluindo, se for o caso, as recomendagdes que decida
efetuar.

d) Informar pontualmente por escrito a empresa de seguros da verificagdo de qualquer
circunstancia que seja suscetivel de colocar em causa a respetiva isengdo de analise ou de
decisdo ou a sua idoneidade para o exercicio das fungGes de Provedor do Cliente.

2. A empresa de seguros controlard o cumprimento pelo Provedor do Cliente dos respetivos
deveres e requisitos de idoneidade e, em caso de incumprimento, exercera se necessario e
conveniente a faculdade de revogacdo da nomeagdo do Provedor do Cliente nos termos
estabelecidos no niimero 1 do Artigo 2.2 do presente Regulamento.

Artigo 5.2 Requisitos das reclamagoes e prazos de resposta

1. As reclamacgBes dos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros que se
sintam lesados pela empresa de seguros devem ser apresentadas ao Provedor do Cliente por
escrito e devem conter as informacdes relevantes para a respetiva gestdo, incluindo, pelo
menos, os seguintes elementos:

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

b) Referéncia & qualidade do reclamante, designadamente de tomador de seguro, segurado,
beneficidrio ou terceiro que se sinta lesado ou de pessoa que o represente;

c) Dados de contacto do reclamante e, caso aplicdvel, da pessoa que o represente;

d) Numero de documento de identificagao do reclamante;

e) Descri¢do dos factos que motivaram a reclamacdo, com identificagdo dos intervenientes e da
data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel;

f) Data e local da reclamacao.
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2. Sempre que a reclamacdo apresentada ndo incluir os elementos necessarios para que o
Provedor do Cliente se pronuncie, designadamente quando ndo concretizar o motivo da

reclamagdo, o Provedor do Cliente deve dar conhecimento desse facto ao reclamante,
convidando-o a suprir a omissado.

3. O Provedor do Cliente apenas pode recusar a admissdo da reclamagdo nas seguintes
situacdes:

a) Quando sejam omitidos dados essenciais para que o Provedor do Cliente possa pronunciar-

se sobre o mérito da reclamac3o e tal omissdo ndo tenha sido superada nos termos do nimero
anterior;

b) Quando se pretenda apresentar uma reclamagdo relativamente a matéria que seja da
competéncia de érgdos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objeto da reclamagdo ja tenha
sido resolvida por aquelas instancias;

c¢) Quando a reclamacio se refira a matéria sobre a qual o Provedor do Cliente jé se tenha
pronunciado em resposta a reclamacdo anterior e — se aplicavel - ja tenha sido objeto de
resposta subsequente por parte da empresa de seguros.

d) Quando a reclamagdo nio tiver sido apresentada de boa fé ou o respetivo conteudo for
qualificado como vexatério.

e) Sempre que tenha conhecimento de que a matéria objeto de uma reclamagao se encontra
pendente de resolucdo de litigio por parte de érgdos arbitrais ou judiciais

4. Sempre que o Provedor do Cliente ndo admitir reclamagdes apresentadas pelos tomadores
dos seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros que se sintam lesados pela empresa de
seguros nos termos do nimero anterior deve dar conhecimento desse facto ao reclamante, por
escrito, invocando quais os requisitos de admissibilidade que ndo se encontram cumpridos.

5. O Provedor do Cliente deve observar os seguintes prazos para responder, por escrito, as
reclamacgodes que lhe sejam apresentadas:

a) 30 (trinta) dias contados a partir da data da respetiva rece¢do para a generalidade das
reclamacoes.
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b) 45 (quarenta e cinco) dias contados a partir da data da respetiva rececdo dias para
reclamagdes que revistam especial complexidade.

6. Os dados de contracto do Provedor do Cliente ficam consignados em Anexo ao presente
Regulamento, devendo a empresa de seguros proceder a sua atualizagdo sempre que necessario
ou em caso de substituicdo do Provedor do Cliente.

Artigo 6.2 Mecanismos de articulagdo com a empresa de seguros
1. O Provedor do Cliente devera:

a) Comunicar pontualmente a empresa de seguros as reclamagdes recebidas, facilitar cépia da
respetiva apreciagdo e fundamentacio e, sempre que aplicavel, emitir as recomendagdes que
considere adequadas.

b) Até ao final do més de Janeiro de cada ano, remeter a Autoridade de Seguros e Fundos de
Pensdes e a empresa de seguros a informagdo a divulgar relativamente as recomendagdes
apresentadas durante o ano anterior, a qual deve conter, de forma clara e sucinta, os seguintes
elementos:

(i) Designac¢do da empresa de seguros;

(ii) (ii) Objecto da recomendagao;

(iii) (iii) Recomendacgao;

(iv) (iv) Mencdo do acolhimento ou ndo da recomendagdo pela empresa de seguros.

2. A empresa de seguros devera garantir a divulgagdo das recomendagdes do Provedor do
Cliente no seu sitio da Internet.

Lisboa, 21 de dezembro de 2020
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Regulamento de Funcionamento Aplicavel ao Provedor do Cliente

ANEXO — Contactos do Provedor do Cliente

Nome: Nuno Pinho
Morada: Apartado n.2 3807, 1151-801 Lisboa

Email: provedor.ipa@gmail.com
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