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Artigo 1°: Provedor do Cliente e Provedor dos
Participantes e Beneficiarios

1. O Provedor do Cliente da Zurich Insurance Europe AG, Sucursal em Portugal e da Zurich —
Companhia de Seguros Vida, S.A. (enquanto empresas de seguros) e o Provedor dos Participantes e
Beneficiarios para as adesdes individuais aos fundos de pensdes abertos da Zurich — Companhia de
Seguros Vida, S.A. (enquanto entidade gestora de fundos de pensdes) séo criados por tempo
indeterminado e visam a disponibilizacdo de uma solucao de resolucédo dos conflitos referentes aos
contratos de seguro e fundos de pensodes, nos termos e para os efeitos previstos no artigo 158.° da
Lein.°147/2015, de 9 setembro, do artigo 141.° da Lei n.° 27/2020, de 23 de julho e, bem assim, nas
normas regulamentares aplicaveis.

2. Ao longo do presente Regulamento, o Provedor do Cliente e o Provedor dos Participantes e
Beneficiarios serdo conjuntamente designados por “Provedor”.

3. O Provedor deve ter formacéao juridica e idoneidade e competéncia comprovadas.

O Provedor deve guardar sigilo relativamente aos factos de que tome conhecimento no exercicio das
suas funcoes, salvo as excecdes previstas na lei.

5. A Zurich deve providenciar pela criagdo das condi¢coes necessarias ao bom funcionamento do
servico de Provedoria e garantir a prestacao dos apoios adequados para assegurar o0 bom nivel e
eficiéncia das suas fungoes.

Artigo 2°: Atribuicoes

1. O Provedor tem por missao receber e apreciar as reclamacdes dos tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios e terceiros lesados, no ambito da atividade seguradora, bem como os
associados, contribuintes, participantes e beneficiarios, no ambito da atividade de gestdo de fundos
de pensoes (Clientes) por atos ou omissdes da Zurich.

2. O Provedor nao tem poderes para revogar, reformar ou converter, ou de qualquer modo alterar as
decisdes da Zurich, competindo-lhe, no &mbito das suas funcdes opinar sobre as mesmas e formular
recomendacdes sem caracter vinculativo.

3. Aapresentacao de reclamacoes pelos Clientes junto do Provedor nao acarreta quaisquer custos ou
encargos para o reclamante, bem como quaisquer 6nus que nao sejam efetivamente indispensaveis
para o cumprimento dessa fungao.

Artigo 3° Designacao do Provedor

1. O Dr. Miguel Esperanca Pina, com domicilio profissional na Rua Castilho 50, 1250-071 Lisboa, é
designado Provedor da Zurich.

2. Esta designagao mantém-se em vigor até que a Zurich ou o Dr. Miguel Esperanca Pina entendam
por termo a respetiva relagao, dando-se, reciprocamente, um pré-aviso, por escrito, de 30 dias.
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Artigo 4°: Ambito
1. Aatuacao do Provedor estende-se a todos os ramos de seguro comercializados pela Zurich,
abrangendo os conflitos relativos aos contratos de seguro com a empresa, incumbindo-lhe apreciar
as reclamacoes das decisdes tomadas no ambito desses contratos que venham a ser apresentadas

por tomadores, segurados, pessoas seguras ou beneficiarios dos mesmos, bem como por terceiros
lesados.

2. Adicionalmente, a atuacao do Provedor estende-se aos fundos de pensdes geridos pela Zurich —
Companhia de Seguros Vida, S.A,, abrangendo os conflitos com a empresa, incumbindo-lhe apreciar
as reclamacoes das decisdes tomadas no ambito desses fundos de pensdes que venham a ser
apresentadas por associados, contribuintes, participantes ou beneficiarios.

3. Alintervencao do Provedor apenas pode ser suscitada depois de esgotadas todas as vias internas
de resolucao do litigio colocadas a disposicao do reclamante pela Zurich.
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Artigo 5° Funcoes
1. O Provedor tem fungcdes meramente consultivas e pode apresentar recomendacdes a Zurich em
resultado da apreciacao de reclamacgdes.
2. Compete ao Provedor:

a) Receber e verificar o cumprimento dos pressupostos de apresentagao de reclamacdes,
nomeadamente os previstos nos artigos 6° e 7°

b) Instruir o processo de reclamagéo e assegurar o didlogo com o reclamante e com a Zurich;
c) Analisar as reclamacgdes apresentadas;

d) Solicitar a Zurich as informacdes que considerar necessarias, bem como a exibicédo de
documentos que reputar convenientes;

e) Proceder atodas as averiguagdes que considere necessarias ou convenientes, podendo adotar,
em matéria de recolha e producao de provas, todos os procedimentos razoaveis;

f)  Efetuar as comunicacdes a que esta obrigado nos termos da lei;

g) Formular quando assim o entenda, recomendacdes, tendo em conta o teor das respetivas
reclamacoes;

h) Elaborar os relatérios anuais previstos na lei e nos regulamentos.
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Artigo 6°: Reclamacoées Elegiveis
1. S&o consideradas elegiveis para efeitos de apreciacao pelo Provedor as reclamacdes contra a

Zurich apresentadas pelos respetivos Clientes relativamente as quais:

a) Nao tenha sido dada resposta pela Zurich no prazo maximo de 20 dias, ou de 30 dias nos casos
que revistam especial complexidade, contados a partir da data da respetiva rececao;

b) Tendo sido dada resposta nesse prazo, o reclamante discorde do sentido da mesma;

2. Nao integram o conceito de reclamacao as declara¢des respeitantes ao processo de negocia¢ao
contratual, as comunicacdes inerentes ao processo de regularizacao de sinistros e eventuais
pedidos de informac¢ao ou esclarecimento.

Artigo 7°: Requisitos das Reclamacgoes

1. Asreclamacdes a apreciar pelo Provedor devem ser dirigidas para o e-mail
miguel.pina.provedor@cmsportugal.com, ou ainda para o domicilio do Provedor.

2. Asreclamacdes tém de ser formuladas por escrito, enviadas por correio, telecopia ou correio
eletronico, e devem conter 0s seguintes elementos:

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

b) Qualidade do reclamante, designadamente de tomador de seguros, segurado, beneficiario e
terceiro lesado, no ambito da atividade seguradora, bem como associado, contribuinte,
participante e beneficiario, no &mbito da atividade de gestao de fundos de pensdes ou de
pessoa que o represente;

c) Dados de contacto do reclamante e, se aplicavel, da pessoa que o represente;
d) Numero de documento de identificacdo do reclamante;
e) Identificagdo do contrato de seguro ou do fundo de pensdes a que se refere a reclamagao;

f)  Descricao dos factos que motivaram a reclamacao, com identificacdo dos intervenientes e da
data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel;

g) Data da apresentacéo da reclamacéao junto da Zurich.
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3. Asreclamagdes entregues diretamente ao Provedor, que nunca tenham ainda sido apresentadas
em primeira instancia a Zurich, devem ser por este encaminhadas para a Zurich para efeitos do
disposto no numero seguinte, competindo ao Provedor informar o reclamante do envio das
reclamacodes para os servigos do segurador.

4. Cabe a Zurich, uma vez recebida a reclamacao encaminhar a mesma para o respetivo servigo para
que possa, em primeira instancia, responder a reclamacao.

Artigo 8°: Recusa de Admissao de Reclamacao e
Arquivamento da Reclamacao

1. O Provedor deve recusar a reclamacao sempre que:

a) Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que ndo tenham sido
corrigidos apesar de o reclamante ter sido convidado a supri-los;

b) A reclamagdo tenha por objeto matéria que seja da competéncia de érgaos arbitrais ou judiciais
ou quando a mesma ja tenha sido resolvida por aquelas instancias;

c) Areclamacao reitere reclamagdes que tenham sido apresentadas pelo mesmo reclamante em
relacao a mesma matéria e que ja tenham sido objeto de resposta pelo Provedor.

d) Areclamacao nao tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo contetdo for qualificado como
vexatorio.

2. Sempre que a reclamacao apresentada nao inclua os elementos necessarios para efeitos da
respetiva gestao, o Provedor dard conhecimento desse facto ao reclamante, convidando-o a suprir a
omissao.

3. Dasreclamacdes liminarmente rejeitadas pelo Provedor ou que sejam encaminhadas para a gestao
de reclamacdes da Zurich, por nunca terem ainda sido objeto da sua analise deve ser dado
conhecimento aos reclamantes.

4. Sem prejuizo das informacdes e comunicacdes previstas no artigo 11°, s6 pode ser mandada
arquivar uma reclamacao quando:

a) Nao seja da competéncia do Provedor, nomeadamente por ser estranha a atividade seguradora
ou de fundos de pensoes;

b) Se verifiquem os pressupostos da ndo admissao.

Artigo 9° Impedimentos
1. O Provedor ndo pode apreciar reclamacdes relativamente as quais:

a) Tenha direta ou indiretamente interesse que lhe permitisse ser reclamante;

b) Sejareclamante o seu conjuge ou algum seu parente ou afim, em linha reta ou no segundo grau
da linha colateral, ou quando alguma destas pessoas tenha na reclamagao um interesse que lhe
permita figurar nela como reclamante;

c) Seja reclamante por si ou como representante de outra pessoa;

d) Tenha tido intervencéo na situacdo da reclamacao em qualquer outra qualidade.

Artigo 10°: Processo

1. O Provedor deve ter em vista, na apreciacao das reclamacdes recebidas, os principios da economia
e da celeridade, procurando encontrar solugdes claras, simples, justas ou equitativas.

2. O Provedor nao esta vinculado a quaisquer formalismos em matéria de organizagao dos processos
ou da producao de prova, podendo adotar todos os procedimentos ajustados as circunstancias que
considere apropriados para instrucao processual desde que ndo colidam com os direitos ou
interesses legitimos das partes envolvidas.

3. Areclamacao apenas se considera recebida para efeitos de contagem de prazos depois de
corretamente instruida.
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4.  No ambito das diligéncias probatorias, o Provedor pode consultar elementos constantes dos
processos e documentacdo existentes na empresa de seguros, diretamente relacionado com as
reclamacdes apresentadas, bem como qualquer outra documentacao relevante para a apreciacdo
das mesmas, com respeito pelos principios da protecao de dados pessoais e sempre em estreita
articulagdo com o interlocutor designado pela Zurich.

5. O Provedor pode solicitar a colaboracao de peritos da Zurich ou peritos externos e desenvolver as
diligéncias que considere adequadas com vista ao melhor conhecimento dos casos.

6. Alintervencado do Provedor ndo suspende o decurso de quaisquer prazos judiciais ou outros,
qualquer que seja a sua natureza.

7. A apreciagao efetuada pelo Provedor nos casos concretos ndo pode ser invocada em juizo, salvo
acordo prévio das partes.

Artigo 11°: Prazos Maximos das Informacoes e
Comunicacoes

1. O Provedor comunica ao reclamante, por escrito ou por outro meio de comunicacao de que fique
registo em suporte duradouro, no prazo de 30 dias, os resultados da apreciacao da reclamacao e
respetiva fundamentacao, podendo aquele prazo, em casos de excecional complexidade, ser
alargado para 45 dias.

2. O Provedor comunica, igualmente a Zurich no prazo referido no nimero anterior, o resultado da sua
apreciacao sobre a reclamacao.

3. Nos casos em que a apreciacao da reclamacao feita pelo Provedor seja total ou parcialmente
favoravel ao reclamante, a Zurich deve comunicar ao Provedor, no prazo maximo de 10 dias, se
aceita, ou nao, acolher o resultado da apreciacao efetuada.

4. O Provedor informa o reclamante no prazo maximo de 5 dias, por escrito ou por outro meio de
comunicacao de que fique registo em suporte duradouro, qual a posicao da Zurich transmitida nos
termos do numero anterior.

Artigo 12°: Recomendacoes

1. Cabe ao Provedor efetuar as recomendacdes a Zurich que por ele venham a ser consideradas
necessarias.

As recomendac¢des acompanham as Apreciacdes enviadas para o reclamacoes@zurich.com

A Zurich informara o Provedor do acolhimento ou ndo das recomendacdes por ele efetuadas, no
prazo maximo de 20 dias contados a partir da data da respetiva rececao.

4. Cabe ao Provedor informar o cliente, no prazo maximo de 10 dias, contados a partir da data da
rececao da resposta da Zurich, da decisao desta ultima de acolher ou ndo as recomendacdes
efetuadas pelo Provedor.

Artigo 13°: Relacionamento com a Zurich

1. A Zurich devera nomear junto do Provedor um interlocutor Unico e o seu substituto a quem cabera
estabelecer todas as ligacdes entre a empresa de seguros € o Provedor, sem prejuizo do
estabelecido no artigo anterior.

2. Ointerlocutor Unico deve fornecer ao Provedor todas as informacdes e documentos relativos a
reclamacéao apresentada que Ihe seja solicitada, bem como facilitar os contactos com outros
servicos ou colaboradores da Zurich, quando necessarios.
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Artigo 14°: Relatério Anual

1. O Provedor deve efetuar a divulgacao anual das suas atividades, através de um relatério contendo a
indicacdo das reclamacdes recebidas, as diligéncias efetuadas e as recomendacdes proferidas, bem
como a mengao da sua adoc¢ao ou ndo pela Zurich.

2. Este relatdério sera enviado a Zurich e a Autoridade de Supervisdo dos Seguros e Fundos de
Pensoes, até ao final do més de janeiro de cada ano, tendo por referéncia o ano imediatamente
anterior.
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