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ARTIGO 12-OBJECTO

0 presente Regulamento destina-se a instituir as normas e procedimentos que, a
luz das disposicdes legais aplicaveis, devem ser observados no exercicio da
actividade desenvolvida pelo provedor do cliente e provedor dos participantes e
beneficiarios (adiante designado por provedor) dos produtos de seguros
comercializados pela Crédito Agricola Vida (adiante designada por CA VIDA ou
Companbhia).

ARTIGO 22 - DEFINICOES

Para efeitos do presente Regulamento considera-se:

a) «Clientes», os tomadores de seguros, segurados e beneficiarios, no ambito da
actividade seguradora, bem como os participantes e beneficiarios no ambito
da actividade de gestao de fundos de pensdes;

b) «Reclamacdo», a manifestacdo de discordancia em relacdo a posicdo
assumida pela CA Vida ou de insatisfagcdo em relacdo aos servicos prestados,
bem como qualquer alegagao de eventual incumprimento apresentada por
Clientes.

ARTIGO 32 - FUNGOES

1. O provedor tem como funcéo a defesa dos direitos e interesses dos Clientes.

2. 0 provedor tem como ambito de actuagdo os produtos de seguros e adesdes
individuais a fundos de pensdes abertos geridos pela CA VIDA.

ARTIGO 4°- AUTONOMIA ORGANIZATIVA

0 provedor desempenha as suas fungdes com inteira autonomia relativamente
aos servicos da CA Vida, os quais ndo integra, com a finalidade de garantir que as
decisdes no ambito da sua actividade sdo efetuadas de forma independente e,
além disso, evite, no desempenho das suas funcdes, quaisquer conflitos de
interesses.

ARTIGO 5° - DIREITO DE APRESENTAR RECLAMAGOES

Os Clientes gozam do direito de apresentar ao provedor reclamagdes por accdes
ou omissdes da Companhia devendo, em todo o caso, procurar resolver
preferencialmente as suas divergéncias directamente junto desta entidade.

ARTIGO 62- PRINCiPI0 DA GRATUITIDADE

A actividade do provedor é gratuita para os reclamantes, mas estes nao sao
reembolsados das despesas em que venham a incorrer com a apresentacao e
acompanhamento das reclamacdes que decidam apresentar.

ARTIGO 7°- DESIGNAGAO

1. O provedor é designado pelo Conselho de Administracdo Executivo da CA VIDA.

2. Adesignacao deve recair em entidade ou perito independente de reconhecido
prestigio e idoneidade.

ARTIGO 82 - DURAGAO DO MANDATO

1. O provedor é designado por um periodo inicial ndo inferior a um ano, podendo
ser reconduzido, por periodos sucessivos de um ano, coincidindo o seu termo
no final de um ano civil.

2. Adesignacao do provedor deve efetuar-se nos 30 dias anteriores ao termo de
qualquer mandato.
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ARTIGO 92- CESSACAO DE FUNCOES

1. As funcdes de provedor cessam antes do termo do mandato nas seguintes
situagdes:
a) Morte ouimpossibilidade fisica permanente;
b) Perda dos requisitos para o exercicio do cargo;
c) Porviolacao grave dos seus deveres;
d) Incompatibilidade superveniente;
e) Renlncia;
f) Com a cessacao, por qualquer causa, da vigéncia do presente regulamento.

2. Seo provedor cessar fungdes antes do termo do mandato, o seu sucessor deve
ser designado no prazo de 30 dias ap6s a verificacdo do facto.

ARTIGO 102 - INDEPENDENCIA

0 provedor é independente, ndo podendo ser responsabhilizado civilmente pelas
recomendacdes, opinides e demais actos que pratique no exercicio das suas
funcdes, salvo se ficar demonstrada a existéncia de dolo.

ARTIGO 112 - INCOMPATIBILIDADE E IMPEDIMENTOS

1. A funcdo de provedor ndo pode ser exercida por pessoa singular que se
encontre em qualquer situagdo de conflito de interesses, suscetivel de afetara
suaisencao de analise ou decisao, designadamente:

a) Detencdo directa ou indirecta, pelo préprio, respectivo conjuge, pessoa a si
unida em unido de facto, ou parente em linha recta ou no segundo grau da
linha colateral, de participacao de, pelo menos, 1% do capital social ou de
direito de voto da CA Vida ou entidade que com esta se encontre em relagdo
estreita ou de controlo;

b) Exercicio pelo préprio, respectivo conjuge, pessoa a si unida em uniao de
facto, ou parente em linha recta ou no segundo grau da linha colateral, de
funcdes de membro de érgdo de administracdo, gestdo ou direccdo da CA
Vida ou entidade que com esta se encontre em relagao estreita ou de
controlo;

c) Prestacao de servigos distintos do exercicio de fungdes enquanto provedor
docliente ou existéncia de um contrato de trabalho ou equiparado coma CA
Vida;

d) Exercicio, pelo préprio, de actividade profissional em sociedade de
profissionais, quando esta sociedade de profissionais, os respectivos sécios,
associados ou colaboradores, prestem servigos a empresa de seguros em
causa ou a entidade que com esta se encontre numa relacao estreita ou de
controlo.

2. 0 provedor ndo pode exercer as suas funcdes relativamente a questdes nas
quais seja parte e esta impedido de representar outras pessoas na
apresentacao de outras reclamacoes.

ARTIGO 122 - DEVER DE SIGILO

1. O provedor é obrigado a guardar sigilo relativamente aos factos relativos a
actividade da CA VIDA que por aquela Lhe seja revelado no exercicio das suas
funcoes.

2. Para la do que for adequado ao desempenho das suas fung@es, o provedor é
ainda obrigado a guardar sigilo relativamente aos factos que se refiram aos
Clientes de que tome conhecimento no exercicio das suas fungoes.

3. 0 dever de sigilo aqui regulado mantém-se apds a cessacdo das funcgdes de
provedor.

ARTIGO 132 - COMPETENCIAS

Ao provedor compete:
a) Receber e apreciar as reclamagdes apresentadas nos termos da lei e do
respectivo regulamento de procedimentos;
b) Estabelecer o didlogo entre o reclamante e a Companhia sempre que isso
seja considerado vantajoso para a resolucao do motivo da reclamacgao;
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c¢) Formular recomendacdes a Companhia, sempre que isso se revele
oportuno, em resultado da apreciacdo das reclamacdes que lhe sejam
dirigidas;

d) Desenvolver outras competéncias que se inscrevam no ambito das suas
funcdes.

ARTIGO 142 - DEVER DE COOPERACAOQ

A Companhia tem o dever de cooperar com o provedor, prestando-lhe, de forma
objectiva, clara e completa, todos os esclarecimentos e informacdes por este
solicitados, facultando-lhe documentos e processos para exame, remetendo Lhe
copia, se tal Lhe for pedido.

ARTIGO 152 - FORMA DE APRESENTAGAO DE RECLAMAGOES

1. As reclamacdes devem ser apresentadas por escrito, através de carta ou
outros meios de comunicagao, designadamente informaticos, que em cada
momento o provedor tenha disponiveis, desde que os mesmos permitam a
leitura, impressao, cdpia e conservacao dos documentos.

2. Compete ao reclamante demonstrar a recepgdo da reclamacao pelos servigos
do provedor.

3. Sao elegiveis para efeitos de apresentacdo ao provedor as reclamacdes as
quais nao tenha sido dada resposta pela Companhia no prazo maximo de 20
dias Uteis contados a partir da data da respectiva recepgao ou quando, tendo
sido dada uma resposta, o reclamante discorde do sentido da mesma,
prorrogando-se o prazo maximo para 30 dias Uteis nos casos que revistam
especial complexidade.

4, Aapreciacao de reclamacdes pelo provedor ndo prejudica o direito de recurso
aos tribunais ou a mecanismos de resolugao extrajudicial de litigios incluindo
os relativos a litigios transfronteiricos.

ARTIGO 162-CONTACTOS PROVEDOR

Os contactos do provedor do cliente para o efeito sao:
a. Email: pcliente@cavida.pt;
b. Carta: Dr. Nuno Cordeiro, Provedor do Cliente e Provedor dos Participantes
e Beneficiarios, Rua Castilho, 233,1099-004 Lishoa.

Os contactos do provedor dos participantes e beneficiarios para o efeito sdo:
a. Email: provedor@cavida.pt
b. Carta: Dr. Nuno Cordeiro, Provedor do Cliente e Provedor dos Participantes
e Beneficiarios, Rua Castilho, 233,1099-004 Lishoa.

ARTIGO 172 - CONTEUDOS DAS RECLAMACOES

1. As reclamacdes devem ser apresentadas de forma concisa e objectiva,
indicando o reclamante, 0 motivo da reclamacao, especificando as questdes
concretas sobre as quais solicita que o provedor se pronuncie, bem como,
quando seja o caso, a quantificacdo de qualquer importancia que entenda que
Llhe deve ser entregue.

2. Oreclamante deve fazer mencéo da qualidade de Cliente.

3. Com a reclamagdo devem ser juntos os elementos de que o reclamante
disponha e considere suficientes para prova dos factos por si invocados,
designadamente copia da correspondéncia trocada com a Companhia em
sede de apresentacao prévia da reclamacao.

4, 0 provedor pode solicitar ao reclamante que complete ou clarifique a sua
reclamacao, ou que proceda a juncdo de qualquer meio de prova que considere
conveniente.

ARTIGO 182 - APRECIACAO PRELIMINAR DAS RECLAMACOES

1. Qualquer reclamacéo é objecto de uma apreciagao preliminar, destinando-se
aanalisar o conteudo das reclamacdes.
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2. Sempre que a reclamagao apresentada nédo inclua os elementos necessarios
paraefeitos darespectiva gestdo, designadamente quando ndo se concretize o
motivo da reclamacdo, o provedor da conhecimento desse facto ao
reclamante, e convida-o a suprir a omissao. 3. Ndo sdo admitidas reclamagdes
por parte do provedor quando:

a) Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respectiva gestao e que
ndo tenham sido corrigidos no prazo de 20 dias uteis a contar da
comunicacao referida no nimero anterior;

b) Se pretenda apresentar uma reclamacao relativamente a matéria que seja
da competéncia exclusiva de 6rgaos arbitrais ou judiciais ou quando a
matéria objecto da reclamacdo se encontre pendente ou ja tenha sido
decidida por aquelas instancias;

c) Estas reiterem reclamagfes que sejam apresentadas pelo mesmo
reclamante em relagcdo a mesma questao e que ja tenham sido objecto de
resposta pela Companhia;

d) Areclamagao nao tiver sido apresentada de boa-fé ou o respectivo contetido
for qualificado como vexatdrio.

4, Qindeferimento liminar deve ser comunicado ao reclamante por escrito e de
forma fundamentada, incluindo as especificagdes das disposicdes legais e
contratuais aplicaveis.

ARTIGO 192 - INSTRUGOES DO PROCESSO

1. A instrucdo do processo por parte do provedor consiste em pedidos de
informacao, inspecc¢des, exames, inquirices e apresentacao de documentos
respeitantes as reclamagdes.

2. Ainstrucdodeve decorrer com celeridade, podendo o provedor fixar por escrito
um prazo razoavel para a satisfacdo dos pedidos de esclarecimento ou de
informacdo, devendo o reclamante e a Companhia cumprir com o referido
prazo.

3. Ainstrucao do processo deve ter em consideragao o principio do contraditério
na justa medida em que o provedor deve permitir a Companhia justificar e
prestar os esclarecimentos ou explicacdes sobre os factos subjacentes a
reclamacao.

4, 0 provedor pode solicitar ao reclamante e ao representante da Companhia ou
a qualquer outra pessoa mencionada na reclamagdo ou na resposta da
Companbhia, a prestacao de depoimentos ou informacdes sempre que os julgar
necessarios para o apuramento dos factos.

ARTIGO 20° - DECISOES

1. Oprovedor efectua a sua apreciacdo de acordo com critérios de legalidade.
Sempre que a reclamacgdo ndo coloque em causa aspectos legais, mas
questdes que resultem de actos ou omissdes do dominio da acgdo
discricionaria da Companhia, o provedor aprecia de acordo com critérios de
equidade.

2. A apreciacdo das reclamacdes deve ser conclusiva. As conclusdes devem
revestir a forma escrita e conter a respectiva fundamentacao, bem como,
quando seja o caso, incluir a formulacdo das recomendacdes que o provedor
decida efectuar a Companhia.

3. As decisdes do provedor devem ser proferidas no prazo maximo de 30 dias
Uteis a contar da apresentacdo da reclamacdo, prorrogando-se o0 prazo
maximo para 45 dias nos caos que revistam especial complexidade, e serdo
integralmente comunicadas por escrito ao reclamante e a Companhia.

ARTIGO 212- ACATAMENTO DAS RECOMENDACOES

1. A Companhia deve informar o provedor sobre a decisdo tomada quanto ao
acatamento ou ndo das recomendacdes por ele efectuadas, no prazo de 20
dias uteis a contar do recebimento da comunicacao da decisdo deste.

2. Onaoacatamento da recomendacdo tem sempre de ser fundamentado.

3. O provedor deve informar o reclamante, por escrito, do ndo acolhimento pela
Companhia da recomendacao que tenha efectuado.
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ARTIGO 222 - ARQUIVAMENTO DOS PROCESSOS

Sao arquivados os processos relativos as reclamacdes, nomeadamente, nas
seguintes situacoes:
a) Objecto de indeferimento liminar;
b) Quando o provedor conclua que a queixa ndo tem fundamento ou que nao
existem elementos bastantes para ser adoptado qualquer procedimento;
¢) Quando o reclamante desista ou o provedor conclua pela falta de interesse
superveniente numa decisdo da reclamacdo apresentada;
d) Quando o provedor conclua pela inutilidade superveniente da reclamacéo;
e) Quando ailegalidade ou injustiga invocadas ja tenham sido reparadas;
f) Quando tenham sido cumpridas as comunicagdes que devem ser
efectuadas na sequéncia da decisdo pelo provedor da reclamagao
apresentada.

ARTIGO 232 - RECORRIBILIDADE DOS ACTOS DO PROVEDOR

1. Osactos do provedor praticados no decurso dos processos de reclamagao nao
sdo susceptiveis de recurso judicial e s6 podem ser objecto de reclamacao
parao proprio provedor.

2. A Companhia pode acatar as recomendacdes do provedor ou recorrer aos
tribunais ou a instrumentos de resolucéo extrajudicial de litigio.

ARTIGO 24° - DIVULGACAO

1. Até ao final do més de janeiro de cada ano, o provedor remete a ASF e a
Companhia a informacdo a divulgar relativamente a cada recomendagao
apresentada durante o ano anterior, a qual deve conter, de forma clara e
sucinta, os seguintes elementos:

a) Designacao da Companhia;

b) Objecto da reclamacéo;

¢) Recomendacao;

d) Mengao do acolhimento ou ndo de cada recomendacao pelos respectivos
destinatarios, designadamente pela Companhia e respectiva
fundamentacao.

2. Casooprovedor nao haja emitido qualquer recomendagao durante o ano, deve
prestar essa informacao a ASF até a data indicada no nimero anterior.

As recomendacdes do provedor sao divulgadas no sitio da CA Vida na Internet.
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