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REGULAMENTO DE FUNCIONAMENTO APLICAVEL AO PROVEDOR DO CLIENTE

CAPITULO | - Geral

Artigo 1.°
Objeto

O presente Regulamento estipula, nos termos do artigo 158.° do Regime Juridico de Acesso e
Exercicio da Atividade Seguradora e Resseguradora, constante do Anexo | a Lei n.° 147/2015, de
9 de setembro, e dos artigos 12.° a 15.° da Norma Regulamentar da ASF n.4/2022-R de 26 de
abril

a. Os critérios para designacdo do Provedor do Cliente da Planicare — Companhia de
Seguros, S.A. (a “Planicare”), e a duracéo do respetivo mandato;

b. As funcdes do Provedor do Cliente;

c. Os critérios e procedimentos para apresentacdo de Reclamacgfes ao Provedor do Cliente;
e

d. Os critérios e procedimentos para apreciacdo das Reclamacdes e para formulagédo de
recomendacdes pelo Provedor do Cliente.

Artigo 2.°
Definicdes
Para os efeitos deste Regulamento, considera-se:

a. “Pessoa Segura”: pessoa titular dos direitos emergentes de contrato de seguro
celebrado com a Planicare;

b. “Reclamac&o” qualquer manifestacdo de discordancia em relacdo a posicao
assumida pela Planicare ou de insatisfacdo em relagdo aos servigos prestados por
esta, bem como qualquer alegacdo de eventual incumprimento, apresentada por um
Reclamante. Constitui Reclamacdo, nomeadamente, qualquer litigio extrajudicial
emergente de:

i. Atividade de distribuicdo de seguros;

ii. Negociagédo, celebragéo ou vigéncia de contrato de seguro;
iii. Regularizacao de sinistros; ou
iv. Servico de apoio ao cliente.

N&o constituem Reclamacdes as declaracfes que integram o processo de negociacao
contratual, as interpelacdes para cumprimento de deveres legais ou contratuais, as
comunicacfes inerentes ao processo de regularizacdo de sinistros e eventuais
pedidos de informag&o ou esclarecimento;



c. “Reclamante”. qualquer contraparte ou titular de direitos emergentes de um contrato
de seguro individual ou de grupo, contributivo ou ndo contributivo, celebrado com a
Planicare, que apresente uma Reclamacdo nos termos do presente Regulamento.
Podem ser Reclamantes os Tomadores de Seguros, 0s Segurados e/ou as Pessoas
Seguras;

d. “Segurado”: pessoa titular do interesse seguro em contrato celebrado com a Planicare;

e. “Tomador do Seguro”: contraparte em contrato de seguro celebrado com a Planicare,
e que é responsavel pelo pagamento do prémio.

Artigo 3.°
Designacéao
1. O Provedor do Cliente é designado pelo Conselho de Administragédo da Planicare.

2. S6 pode ser designada Provedor do Cliente a pessoa singular que preencha os seguintes
requisitos:

a. Seja titular de qualificacdo e experiéncia profissionais adequadas ao exercicio das
funcoes;
b. Apresente reconhecido prestigio, idoneidade e independéncia;

c. Nao se encontre numa situacéo de incompatibilidade ou impedimento para o exercicio
da funcédo, nos termos do artigo 5.°.

3. A Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensfes pode determinar a substituicao
do Provedor do Cliente se verificar que este ndo preenche os requisitos fixados no namero
anterior ou que incumpre os deveres legais ou regulamentares.

Artigo 4.°
Mandato, renovacao e cessacéo de funcdes
1. O mandato do Provedor do Cliente tem a duragéo de um ano.

2. O mandato renovar-se-a automatica e sucessivamente por iguais periodos, desde que a
relagdo contratual ndo seja denunciada por nenhuma Parte, nos termos acordados.

3. No decurso do mandato, as funcdes do Provedor do Cliente cessam em caso de renuncia,
morte, impossibilidade fisica permanente, incompatibilidade ou impedimento supervenientes,
revogacao ou resolucdo da relacdo contratual, fundada em incumprimento grave e reiterado
das obrigagbes legais, regulamentares ou contratuais inerentes as funcdes de Provedor do
Cliente.



Artigo 5.°
Incompatibilidades e impedimentos
1. E incompativel com o exercicio das fun¢ées de Provedor do Cliente:

a. O exercicio, direto ou indireto, de quaisquer funcdes ou a prestacao, subordinada ou
independente, onerosa ou gratuita, de servicos noutras empresas de seguros ou em
empresas de resseguros;

b. O exercicio, direto ou indireto, de quaisquer fun¢des ou a prestacao, subordinada ou
independente, onerosa ou gratuita, de servicos na Planicare; e/ou

c. O exercicio, direto ou indireto, de quaisquer fun¢des ou a prestacdo, subordinada ou
independente, onerosa ou gratuita, de servicos em mediadores de seguros ou em
mediadores de seguros a titulo acessorio.

2. As funcdes de Provedor do Cliente ndo podem ser exercidas por pessoa que se encontre em
qualquer situacao de conflito de interesses suscetivel de afetar a sua isencao e objetividade,
designadamente por pessoa que seja detentora de participacéo de, pelo menos, 1% do capital
social ou dos direitos de voto da Planicare.

3. O Provedor do Cliente devera sobrestar na apreciacdo de quaisquer Reclamacdes sempre
que detenha um interesse pessoal no assunto, que conflitue com o dever de isencdo e
objetividade, nomeadamente quando o objeto da Reclamacdo diga respeito a si, ao seu
cbnjuge ou a pessoa que com ele viva em unido de facto ou em economia comum, a parente
ou afim ou a sociedade ou outra pessoa coletiva em que o Provedor do Cliente detenha, direta
ou indiretamente, qualquer interesse.

Artigo 6.°
Organizagao
1. O Provedor do Cliente organiza e estrutura 0s seus servigcos com total autonomia.

2. O Provedor do Cliente pode ser coadjuvado por uma estrutura prépria, que dele dependera
em exclusivo, hierarquica e funcionalmente.

Artigo 7.°
Funcbes
1. Compete ao Provedor do Cliente:

a. Apreciar as Reclamacdes que lhe sejam apresentadas pelos Reclamantes, nos termos
dos artigos 8.°a 11.° e

b. Apresentar a Planicare as recomendacgdes que julgue convenientes.

2. O Provedor do Cliente tem poderes consultivos. Compete-lhe, no ambito das suas func¢des,
formular recomendagdes sem caréter vinculativo. O Provedor do Cliente ndo tem poderes
para alterar, suspender ou revogar qualquer ato ou deciséo da Planicare.



3. O Provedor do Cliente desempenha as suas fun¢des com independéncia técnica, funcional e
hierarquica. Em concreto, e nomeadamente, o Provedor do Cliente:

a. Na&o se encontra sujeito a ordens, instrugdes ou recomendacdes da Planicare;

b. Goza de independéncia na definicéo e pratica dos atos de instru¢éo dos processos de
Reclamacgdo, podendo determinar a producdo das provas e a prestagcdo das
informagfes que julgue convenientes, em cumprimento da lei e dos regulamentos
aplicaveis e com respeito pelos direitos e interesses legitimos das partes envolvidas.

CAPITULO Il — Apresentacéo e andlise de Reclamagdes e formulacdo de recomendacdes

Artigo 8.°
Ponto de rececédo e resposta das Reclamagdes

As Reclamacfes a apreciar pelo Provedor do Cliente devem ser-lhe dirigidas pelos Reclamantes
através de um dos seguintes meios:

a. Carta expedida para o domicilio profissional do Provedor do Cliente, sito na Rua
Ferndo de Magalhdes, n° 2, Fracéo C, 4400-629 V. N. de Gaia; ou

b. Mensagem de correio eletronico para o endere¢o provedor.cliente@planicare.pt.

Artigo 9.°
Despesas

1. A apresentacdo de Reclamacgdes junto do Provedor do Cliente ndo acarreta quaisquer custos
ou encargos para o Reclamante, nem quaisquer 6nus que ndo sejam efetivamente
indispensaveis para o cumprimento dessa funcgéo.

2. As despesas de designacdo e funcionamento do Provedor do Cliente sdo suportadas pela
Planicare.

Artigo 10.°
Elegibilidade

1. SO poderédo ser dirigidas ao Provedor do Cliente as Reclamagbes que ja tenham sido
apreciadas pela funcao responsavel pela gestao de Reclamacdes da Planicare.

2. Consideram-se elegiveis para apresentacdo ao Provedor do Cliente as Reclamacgdes
previamente apresentadas a Planicare que:

a. Nao tenham sido objeto de resposta no prazo de 20 dias (ou, nos casos que revistam
especial complexidade, no prazo de 30 dias); ou
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b. Tenham sido objeto de resposta contraria as pretensdes do Reclamante.

Artigo 11.°
Requisitos minimos e forma de apresentacdo das Reclamacgdes

As Reclamacdes devem ser apresentadas por escrito ou por qualguer meio de comunicacao
de que fique registo escrito ou gravado.

As Reclamagfes devem conter as informacdes relevantes para a respetiva apreciacao,
incluindo, pelos menos, o0s seguintes elementos:

a. Nome completo do Reclamante e, se aplicavel, da pessoa que o representa;

b. Referéncia a qualidade do Reclamante (Tomador de Seguro, Segurado ou Pessoa
Segura) e do seu representante, se for o caso;

c. Dados de contacto do Reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o representa;
d. Numero do documento de identificacdo do Reclamante;

e. Descricdo dos factos que motivaram a Reclamacdo, com identificacdo dos
intervenientes e da data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente
impossivel;

f. Data e local da Reclamacéao.

As Reclamacgbes devem ser acompanhadas dos elementos documentais relevantes para a
prova dos factos alegados, bem como da procuracdo do representante do Reclamante, se
aplicavel.

Artigo 12.°
Apreciacao liminar
ApOs receber a Reclamacéo, o Provedor do Cliente verificard se a Reclamagéo:
a. E elegivel, nos termos do artigo 10.°; e
b. Inclui os elementos necessarios para a respetiva apreciagdo, nos termos do artigo 11.°.

A funcdo responsavel pela gestdo de Reclamacdes da Planicare prestara a informacdo
prevista na alinea a) do nimero anterior nos cinco dias subsequentes a respetiva solicitagao.

Caso a Reclamacédo ja tenha sido analisada, a funcdo responsavel pela gestdo de
Reclamagbes da Planicare facultara ao Provedor do Cliente, concomitantemente com a
informacado prevista no ndmero anterior, a cépia de todos os elementos do processo de
Reclamacéo, incluindo da deciséo final.

Caso a Reclamacéao nédo tenha sido anteriormente apreciada, o Provedor do Cliente remetera
a Reclamacdo e toda a documentacdo recebida a funcdo responsavel pela gestdo de
Reclamag@es da Planicare e dara disso conhecimento ao Reclamante.



5. Sempre que a Reclamacao nao inclua os elementos necessarios para a respetiva apreciacao,
nos termos do artigo 11.°, o Provedor do Cliente darda conhecimento desse facto ao
Reclamante, convidando-o a suprir a omissdo. A omissdo devera ser suprida no prazo maximo
de cinco dias apo6s a notificacdo do Provedor do Cliente para o efeito.

Artigo 13.°

N&o admissdo de Reclamagdes

1. O Provedor do Cliente ndo admitira a Reclamacgéo quando:

a.

A Reclamacao nédo seja elegivel, nos termos do artigo 10.°. Neste caso, aplicar-se-a o
disposto no nimero 4 do artigo 12.°;

Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva apreciacdo, nos termos
do artigo 11.°, e que nado tenham sido corrigidos nos termos do nimero 5 do artigo
12.9

Se pretenda apresentar uma Reclamacdo relativamente a matéria que seja da
competéncia de 6rgdos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objeto da
Reclamacéo ja tenha sido resolvida por aquelas instancias;

O assunto se encontre pendente de resolucao por parte de érgdos arbitrais ou judiciais;

A Reclamacdo reitere Reclamacdo que tenha sido apresentada pelo mesmo
Reclamante em relacdo a mesma matéria e que ja tenha sido objeto de resposta pelo
Provedor do Cliente; e/ou

A Reclamacado nado tenha sido apresentada de boa fé, nomeadamente por ocultar
conscientemente informagédo essencial, ou o respetivo conteldo seja qualificado como
vexatorio.

2. O Provedor do Cliente comunicara ao Reclamante, em 10 dias, a ndo admissdo da
Reclamacéo, nos termos do nimero anterior, mediante decisdo fundamentada.

Artigo 14.°

Colaboracéao

1. APlanicare prestara toda a colaboragéo necessaria para o exercicio das funcdes do Provedor
do Cliente.

2. Sempre que receba uma Reclamacéo, o Provedor do Cliente podera solicitar a Planicare, para
além da informacéo referida nos nimeros 2 e 3 do artigo 12.°, as informacdes e o0s elementos
probatorios necessarios a correta apreciacdo do assunto.

3. O Provedor do Cliente poderd ainda solicitar a Planicare as informacdes e os elementos
necessarios a formulacdo de recomendacdes, ainda que a solicitacdo ndo constitua ato
instrutério de um concreto processo de Reclamacao.

4. Para os efeitos do disposto nos nimeros anteriores, a Planicare:



a. Comunicara ao Provedor do Cliente a identidade do interlocutor privilegiado para os
contactos com 0 mesmo;

b. Fornecera com a maior brevidade possivel, e sempre dentro dos 15 dias subsequentes
a solicitagdo do Provedor do Cliente, a informacédo e a documentacao necessarias ao
desempenho das fun¢des do Provedor do Cliente;

c. Assegurara as condi¢cbes necessarias ao efetivo cumprimento dos respetivos deveres
pelo Provedor do Cliente.

5. O Provedor do Cliente podera ainda solicitar a Planicare as informacfes e os elementos
documentais necessarios a elaboracgédo do relatério previsto no artigo 20.°. A Planicare devera
disponibilizar os elementos solicitados no prazo de 15 dias, e sempre até ao dia 15 de janeiro
do ano seguinte aquele a que respeite o referido relatério.

Artigo 15.°
Prazo de andlise e resposta

1. A Reclamacéao sera respondida, mediante comunicagdo escrita, no prazo de 30 dias ou, nos
casos que revistam especial complexidade, no prazo de 45 dias.

2. O prazo inicia-se na data de rece¢do de Reclamacgé&o que cumpra os requisitos elencados no
artigo 11.°.

Artigo 16.°
Apreciacdo e formulacéo de recomendacgbes

1. O Provedor do Cliente pode apresentar recomendacdes a Planicare em resultado da
apreciacdo das Reclamacoes.

2. Recebidos os elementos do Reclamante e da Planicare, o Provedor do Cliente aprecia a
Reclamacdo e comunica ao Reclamante os resultados da sua apreciacdo e a respetiva
fundamentacéo, incluindo, se for o caso, as recomendacgdes que decida efetuar a Planicare.

3. Concomitantemente a comunicacéo referida no nimero anterior, o Provedor do Cliente dara
conhecimento a Planicare dos resultados da apreciacdo da Reclamacdo e da respetiva
fundamentacdo, incluindo, se for o caso, as recomendacdes que decida efetuar.

4. A Planicare informara o Provedor do Cliente quanto ao acolhimento ou n&do das
recomendacdes por ele efetuadas, no prazo maximo de 20 dias contados a partir da data da
respetiva rece¢do, mediante decisdo fundamentada.

5. Sempre que a recomendacdo ndo seja acolhida pela Planicare, o Provedor do Cliente
informara o Reclamante do ndo acolhimento da recomendacgéo, no prazo de 10 dias apés
rececdo da comunicacao prevista no namero anterior.



Artigo 17.°
Outras entidades

A apreciacdo de Reclamag@es pelo Provedor do Cliente ndo prejudica o direito de recurso aos
tribunais ou a mecanismos de resolucdo extrajudicial de litigios.

Artigo 18.°
Protecdo de dados e confidencialidade

1. O Provedor do Cliente tratara os dados pessoais, no ambito das suas funcbes, em
prossecucdo da finalidade de gestdo de Reclamacdes, com base no cumprimento de
obrigacdes legais a que a Planicare se encontra adstrita.

2. O Provedor do Cliente obriga-se a ndo transmitir ou difundir, por qualquer forma ou meio, a
nenhum terceiro, em publico ou em privado e em qualquer parte do mundo, quaisquer
informacdes recebidas e expedidas no exercicio das suas func¢des, incluindo dados pessoais,
bem como a né&o licenciar ou fazer qualquer uso, comercial ou outro, dessas informacdes.

3. A informacdo podera, no entanto, ser revelada na estrita medida do necessario ao
cumprimento de obrigagbes legais ou regulamentares ou de decisdes judiciais ou
administrativas.

4. O Provedor do Cliente ndo se encontra adstrito a guardar segredo sobre a informacdo que
seja de dominio e acesso publicos, por se dirigir ao publico em geral ou a entidades publicas
determinadas.

5. O Provedor do Cliente deverda limitar a divulgacdo de informacéo as pessoas que com ele
colaborem (os “Colaboradores”) na medida estritamente indispensavel ao exercicio da sua
funcdo. O Provedor do Cliente (i) exigira aos Colaboradores o cumprimento dos deveres
previstos neste artigo e (ii) sera responsavel caso os Colaboradores violem, por qualquer
motivo, tais deveres.

6. Os dados pessoais contidos nas Reclamacdes serdo conservados pelo periodo estritamente
necessario para o seu tratamento, acrescido de eventual prazo de prescricao aplicavel.

Artigo 19.°
Comunicagdes

As comunicacdes do Provedor do Cliente devem revestir a forma escrita e ser expedidas por carta
registada ou outro suporte duradouro acessivel ao destinatario.

Artigo 20.°
Relatério de atividades

1. O Provedor do Cliente elaborard um relatério relativo a gestdo de Reclamacgdes com referéncia
ao exercicio econémico anterior, que inclua, designadamente, a seguinte informacéao:



a. Numero total de Reclamacgdes recebidas, discriminando-se as Reclamagfes admitidas
e ndo admitidas, nos termos do artigo 13.°;

b. Tipologia do objeto das Reclamacdes admitidas;

c. Prazos médios de resposta;

d. Sentido da resposta ao Reclamante;

e. Recomendacdes efetuadas e comunicadas a Planicare;

f.  Todos os elementos que considere relevantes para a melhoria continua da atividade
da Planicare.

2. Orelatério devera ser remetido a Planicare até ao dia 15 de fevereiro de cada ano.

Artigo 21.°
Reporte regular relativo a apreciacdo de Reclamacgdes pelo Provedor do Cliente

1. Até ao final do més de janeiro de cada ano, o Provedor do Cliente remete a Autoridade de
Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes e a Planicare a informagdo a divulgar
relativamente as recomendacfes apresentadas durante o ano anterior, a qual deve conter, de
forma clara e sucinta, os seguintes elementos:

a. Objeto das recomendacgées;
b. Recomendacdes;
c. Mencao do acolhimento ou ndo das recomendac8es pela Planicare.

2. Caso o Provedor do Cliente ndo tenha emitido qualquer recomendacao durante o ano, deve
prestar essa informacédo a Autoridade de Supervisédo de Seguros e Fundos de Pensdes até a
data indicada no nimero anterior.

Artigo 22.°
Divulgacédo das recomendacfes

A Planicare divulgard no seu sitio na Internet, por um periodo minimo de trés anos, as
recomendacdes do Provedor do Cliente, bem como a informa¢édo quanto ao seu acolhimento ou
néo pela Planicare.
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