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Nos termos e para os efeitos do artigo 14.° da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7
de junho, da ASF, sao aprovados os Regulamentos Operacionais Aplicaveis a Avaliagao
de Reclamagdes pelo Provedor do Cliente (doravante designados «Regulamentos») da
companhia de seguros Tokio Marine HCC (doravante designada «Seguradoray).

1. O Provedor do Cliente é uma pessoa singular de reconhecido prestigio, qualificagao,
integridade e independéncia, cuja fungdo consiste em apreciar as reclamagdes que lhe
sejam apresentadas por tomadores de apdlices, segurados, beneficiarios ou terceiros
lesados por atos ou omissdes da Seguradora.

2. O Provedor do Cliente tem poderes consultivos e pode fazer recomendagbes a
Seguradora apos a avaliagdo dessas reclamagdes, mas ndo tem o poder de revogar,
reformar, converter ou, de qualquer forma, alterar as decisdes da Seguradora que séo
objeto da reclamagéo.

3. A apresentagdo de reclamagdes por parte de tomadores de apdlices, segurados,
beneficiarios ou terceiros lesados ao Provedor do Cliente ndo implica quaisquer custos
Ou encargos para o reclamante, nem quaisquer encargos que nao sejam estritamente
necessarios para o desempenho dessa fungao.

4. Para efeitos do presente Regulamento, entende-se por «reclamagéo» a manifestagéo
de desacordo com a posigdo assumida pela Seguradora, ou de insatisfagdo com os
servicos prestados pela Seguradora, bem como qualquer alegagdo de eventual
incumprimento apresentada pelos clientes.

5. Para efeitos do presente Regulamento, entende-se por «recomendagdo» uma
orientagdo emitida pelo Provedor do Cliente resultante de uma analise dos
procedimentos e decisbes da Companhia de Seguros e que, consequentemente, preveja
alguma medida corretiva ou vise ajustar um ou mais dos procedimentos implementados
pela Companhia de Seguros.

1. As atividades do Provedor do Cliente abrangem todos os ramos de seguros, sendo
ele responsavel pela apreciagdo das reclamagdes apresentadas a Companhia de
Seguros por tomadores de apolices, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, desde
que tais reclamagdes cumpram as condigbes de elegibilidade definidas no artigo 4.° do
presente Regulamento e os requisitos referidos no artigo 5.° do presente Regulamento.

Responsavel: Departamento Juridico e de Pagina4 de 12
Conformidade da TME Data da ultima revisao:
margo de 2026



w TOKIOMARINE
A\ \ADE

2. O Provedor do Cliente ndo pode intervir em assuntos para os quais tenham sido
instaurados processos judiciais ou arbitrais ou tenha sido ativado um mecanismo
extrajudicial de resolucao de litigios.

1. O Provedor do Cliente tem poderes consultivos e pode formular recomendacgdes a
Seguradora na sequéncia da apreciagao das reclamagdes que Ihe forem dirigidas.

2. O Provedor do Cliente é responsavel por:

a) Receber e verificar o cumprimento das condigbes de elegibilidade e dos
requisitos das reclamacdes recebidas, em particular tendo em conta o disposto
nos artigos 4.° e 5.° do presente Regulamento;

b) Investigar o processo de reclamagdo e assegurar a comunicagdo com O
reclamante e a Seguradora;

C) Analisar as reclamagdes apresentadas;

d) Solicitar a Seguradora qualquer informagédo que considere necessaria, bem
como a apresentagdo de quaisquer documentos que considere adequados;

€) Realizar quaisquer investigagdes que considere adequadas e adotar todos os
procedimentos razoaveis para a recolha e apresentagao de provas;

f) Elaborar uma resposta utilizando uma linguagem clara e compreensivel,
adaptada ao perfil especifico do reclamante;

g) Efetuar as comunicagées exigidas por lei;

h)  Formular recomendagées, quando considerado adequado, tendo em conta o
conteudo das respetivas reclamagoes;

i) Elaborar os relatorios anuais exigidos pela lei e pelos regulamentos.
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1. As reclamagdes contra a Seguradora apresentadas pelos respetivos tomadores de
seguro, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados sédo consideradas elegiveis para
apresentacao ao Provedor do Cliente, desde que:

a) A Seguradora ndo tenha respondido num prazo maximo de 20 dias Uteis a
contar da data de recec¢do, sendo o prazo maximo alargado para 30 dias uteis
em casos particularmente complexos, ou;

b)  Tendo recebido uma resposta, o reclamante discorde do seu conteudo;

2. Sempre que o Provedor do Cliente tenha conhecimento de que a matéria objeto da
reclamacgéo se encontra pendente de resolugdo por via de arbitragem ou por 6rgaos
judiciais, podera abster-se de prosseguir com a respetiva apreciagdo, informando o
reclamante desse facto.

3. As declaragbes que fazem parte do processo de negociagdo do contrato, os pedidos
de cumprimento de obrigagdes legais ou contratuais, as comunicagdes relacionadas com
0 processo de liquidagdo de sinistros e quaisquer pedidos de informagdo ou
esclarecimento nao sao considerados reclamacoes.

1. As reclamacdes a serem avaliadas pelo Provedor do Cliente devem ser apresentadas
por escrito e enviadas por correio ou e-mail para:

Provedor do Cliente: Sra. Ana Patricia Cardoso Endereco: Porto,
Portugal

Endereco de e-mail: anapatricia@socadvogados.com

2. As reclamacgdes devem ser apresentadas por escrito num suporte duradouro, de
preferéncia digital, e devem conter as seguintes informacgdes:

a) Nome completo do reclamante e, se aplicavel, da pessoa que o representa;

b) A qualidade do reclamante, nomeadamente como tomador do seguro, segurado,
a) beneficiario, terceiro lesado ou pessoa que o representa;

b) Dados de contacto do reclamante e, se for o caso, da pessoa que o representa;
c) O numero de identificagdo do reclamante;

d) Identificagido da seguradora contra a qual a reclamacgéo é apresentada;
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e) Descrigdo dos factos que deram origem a reclamagao, identificando as partes
envolvidas e a data em que os factos ocorreram;

f)  Data e local da reclamag&o.

3. As reclamagdes dirigidas ao Provedor do Cliente devem ser encaminhadas por este
ultimo para a Companhia de Seguros, para efeitos dos n.os 4 e 5 do presente artigo.

4. Uma vez recebida a reclamagdo, cabe a Companhia de Seguros analisa-la,
verificando se ja foi apreciada pelo servigo interno de gestédo de reclamagoes.

5. Se a reclamacgado ainda ndo tiver sido apreciada nos termos do paragrafo anterior,
sera encaminhada para o departamento competente. Se ja tiver sido apreciada, a
Companhia de Seguros encaminhara a reclamagdo ao Provedor do Cliente,
acompanhada, se for caso disso, da posicdo assumida pela Companhia de Seguros
sobre a reclamacao e dos respetivos fundamentos.

1. O Provedor do Cliente recusara a reclamacgao sempre que:

a) Faltem informagdes essenciais, tornando a reclamagdo impossivel de tratar, e
essas informagdes néo tenham sido corrigidas apesar de ter sido solicitado ao
reclamante que as fornecesse;

b) A reclamagdo se destine a ser apresentada relativamente a uma matéria que
seja da competéncia de 6rgaos de arbitragem ou judiciais, ou quando a matéria
objeto da reclamagéo ja tenha sido resolvida por esses 6rgaos;

C) As reclamacgbes forem repetidas pelo mesmo reclamante relativamente ao
mesmo assunto e ja tiverem sido respondidas pelo Provedor do Cliente;

d) A reclamagdo ndo tenha sido apresentada de boa-fé ou o seu conteudo seja
considerado vexatorio.
2. Sempre que a reclamacado apresentada nao inclua os elementos necessarios para
efeitos da sua apreciagdo, nomeadamente os previstos no n.° 2 do artigo 5.° anterior, o
Provedor do Cliente informara o reclamante desse facto, convidando-o a sanar a
omissao.

3. As reclamagdes que forem rejeitadas de imediato pelo Provedor do Cliente ou que
forem remetidas pelo servico de gestdo de reclamagdes da Companhia de Seguros
devem ser comunicadas aos reclamantes.
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4. Sem prejuizo das informagdes e comunicagdes previstas no artigo 9.°, uma
reclamacéao so pode ser indeferida quando:

a) Naéo for da competéncia do Provedor do Cliente, nomeadamente por néo estar
relacionada com a atividade seguradora;

b) Apds a fase de avaliagdo preliminar, o Provedor do Cliente concluir que n&o
existem provas suficientes para tomar qualquer medida;

C) Nao estejam preenchidas as condigbes ou requisitos de elegibilidade referidos
nos artigos 4.° e 5.° supra.

Para além dos casos previstos na lei e nos regulamentos, o Provedor do Cliente ndo
pode apreciar reclamacdes relativamente as quais se encontre em qualquer situagcéo de
conflito de interesses que possa afetar a sua imparcialidade na analise ou decisao,
nomeadamente:

a)  Se tiver um interesse direto ou indireto que Ihe permita ser reclamante;

b) Se for reclamante em seu proprio nome ou na qualidade de representante de
outra pessoa;

C) Se o seu conjuge ou qualquer dos seus parentes ou afins, em linha reta ou até
ao segundo grau da linha colateral, for reclamante, ou quando qualquer destas
pessoas tenha um interesse na reclamagdo que lhe permita figurar como
reclamante;

d) Tiver estado envolvido na situagdo que é objeto da queixa a qualquer outro
titulo.

1. Ao avaliar as reclamacgodes recebidas, o Provedor do Cliente deve ter em conta o
principio da celeridade, procurando encontrar solugdes consensuais justas ou
equitativas.

2. O Provedor do Cliente ndo esta vinculado a quaisquer formalidades relativas a
organizagdo do processo ou a produgdo de provas, podendo adotar quaisquer
procedimentos adequados as circunstancias que considere apropriados para o processo,
desde que nao entrem em conflito com os direitos ou interesses legitimos das partes
envolvidas.

Responsavel: Departamento Juridico e de Pagina8 de 12
Conformidade da TME Data da ultima revisao:
margo de 2026



W

TOKIOMARINE
HCC

3. A reclamacao s6 sera considerada recebida, para efeitos de célculo de prazos, apos
ter sido devidamente investigada.

4. A apreciagdo das reclamagdes pelo Provedor do Cliente ndo prejudica o direito de
recurso para os tribunais ou para mecanismos extrajudiciais de resolugado de litigios,
incluindo os relativos a litigios transfronteiricos, nem suspende quaisquer prazos em
curso.

5. A apreciacdo efetuada pelo Provedor do Cliente em casos especificos ndo pode ser
invocada em tribunal, salvo acordo prévio das partes.

1. O Provedor do Cliente notificara a Seguradora de qualquer reclamagédo que cumpra
os requisitos estabelecidos no artigo 5.° do presente regulamento e que Ihe tenha sido
dirigida diretamente, num prazo maximo de 5 dias Uteis.

2. Quando a Companhia de Seguros receber, diretamente ou através do Provedor do
Cliente, uma reclamacgado que deva ser avaliada por este ultimo, devera, consoante o
caso, e no prazo maximo de 5 dias uteis, encaminha-la para o Provedor do Cliente ou
responder a este, acompanhando essa comunicagdo com a sua posi¢cao e os respetivos
fundamentos relativos a reclamacao em questao.

3. O Provedor do Cliente deve apreciar as reclamacgdes que lhe forem apresentadas por
tomadores de seguro, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados no prazo maximo de
30 dias uteis a contar da data de recegao, podendo o prazo maximo ser alargado para 45
dias uteis em casos particularmente complexos.

4. O Provedor do Cliente deve comunicar por escrito ao reclamante, num suporte
duradouro acessivel a este, de preferéncia digital, no prazo maximo referido no paragrafo
anterior, os resultados da apreciagdo da reclamacdo e os respetivos fundamentos,
incluindo a especificagao das disposigdes legais e contratuais aplicaveis, e transmitindo,
se for caso disso, as recomendagbes que decidir formular. A resposta ao reclamante
deve ser redigida numa linguagem clara e compreensivel, adequada ao perfil especifico
do reclamante.

5. O Provedor do Cliente deve também comunicar a Companhia de Seguros, no prazo
referido no n.° 3 do presente artigo, os resultados da apreciacado e a fundamentacao da
reclamacao, incluindo, se for caso disso, as recomendacdes que decidir formular.
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6. Quando forem emitidas recomendagdes, os prazos a observar sdo os previstos no
artigo seguinte.

1. Compete ao Provedor do Cliente formular a Companhia de Seguros as
recomendagdes que considere necessarias.

2. As recomendacgdes devem ser dirigidas a Administragdo ou ao Presidente da
Companhia de Seguros e ndo sao vinculativas.

3. A Companhia de Seguros deve informar o Provedor do Cliente se aceitou ou néo as
recomendacdes por este formuladas, incluindo os respetivos fundamentos, no prazo
maximo de 20 dias Uteis a contar da data de recegao.

4. O Provedor do Cliente deve informar o reclamante em causa, num suporte duradouro
acessivel a este, de preferéncia digital, da rejeicdo pela seguradora da recomendagéao
feita, bem como dos motivos apresentados pela seguradora.

5. As recomendagdes do Provedor do Cliente devem ser publicadas no sitio Web da
seguradora.

6. As recomendagbes publicadas em conformidade com os paragrafos anteriores
devem ser mantidas no suporte utilizado para a sua publicagdo por um periodo minimo
de 3 anos.

1. A Companhia de Seguros nomeara um interlocutor privilegiado que sera responsavel por
estabelecer todos os contactos entre a Companhia de Seguros e o Provedor do Cliente,
sem prejuizo do disposto no artigo 10.°.

2. A pessoa de contacto designada deve fornecer ao Provedor do Cliente as informagdes e
a documentagao necessarias ao desempenho das suas fungbes e deve assegurar as
condigdes necessarias ao cumprimento eficaz das mesmas.

3. As comunicagdes entre o Provedor do Cliente e a Companhia de Seguros devem ser
efetuadas, de preferéncia, por meios eletrénicos.

1. Até ao final de janeiro de cada ano, o Provedor do Cliente deve enviar a Autoridade de
Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensbes e a Companhia de Seguros as
informacgdes a divulgar relativamente a cada recomendacgao feita durante o ano anterior,
as quais devem conter, de forma clara e concisa, os seguintes elementos:
a) Nome da seguradora;
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b) Objeto da recomendacao;
C) Recomendagao

d) Indicacdo se a recomendagéo foi ou ndo aceite pela seguradora.

2. Caso o Provedor do Cliente ndo tenha emitido quaisquer recomendagdes durante o
ano, devera fornecer esta informagéao a Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos
de Pensbes até a data indicada no paragrafo anterior.

1. O mandato do Provedor do Cliente tera inicialmente a duragdo de um ano e sera
automaticamente renovavel por periodos sucessivos de um ano, salvo se for rescindido
por qualquer das Partes mediante notificagdo por escrito a outra Parte com pelo menos
60 (sessenta) dias de antecedéncia em relagao a data prevista para a rescisao.

2. O Provedor do Cliente designado cessara as suas fungdes antecipadamente nos
casos previstos na lei e, em particular, nas seguintes situagdes:
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a) Por acordo com a Seguradora;

b)  Incumprimento das condigbes legais e/ou regulamentares para o exercicio do
cargo, incapacidade permanente sobreveniente para o exercicio do cargo ou
incumprimento dos deveres a que esta vinculado;

C) Exercicio de fungbes que, por qualquer motivo, possam comprometer a
independéncia exigida ao Provedor do Cliente ou dar origem a um conflito de
interesses;

d) Quando determinado pela Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de
Pensobes, nos termos da lei.

O presente Regulamento sera revisto e atualizado sempre que se verifique uma alteragao
significativa, nomeadamente na legislagdo ou na regulamentacgédo, que o justifique.
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