Regulamento do Provedor do Cliente — Portugal

NORDIC GUARANTEE FORSAKRINGSAKTIEBOLAG

1. Finalidade e Ambito do Provedor do Cliente

O Provedor do Cliente (“Provedor”) é uma entidade independente e imparcial designada para
analisar reclamacgdes apresentadas por tomadores de seguro, pessoas seguras, beneficiarios ou
terceiros lesados relativas a atos ou omissdes da Nordic Guarantee Forsakringsaktiebolag (“a
Seguradora”) em Portugal.

O presente Regulamento estabelece as fungdes, os procedimentos, as limitagbes e o regime de
governagao do Provedor, em conformidade com a legislagdo portuguesa aplicavel ao setor
segurador, incluindo os requisitos definidos pela Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos
de Pensoes (ASF).

O Provedor pode emitir recomendagées n&o vinculativas a Seguradora, ndo lhe sendo, contudo,
permitido alterar ou revogar decisdes previamente tomadas pela Seguradora.

O acesso ao Provedor é gratuito.

O presente Regulamento aplica-se a Nordic Guarantee Férsakringsaktiebolag e as suas sucursais,
agentes e entidades conexas que operem em Portugal.

2. Natureza do Provedor e Independéncia

O Provedor atua de forma independente relativamente a fungéo interna de gestéo de
reclamacodes da Seguradora, estando sujeito a regras que asseguram a sua imparcialidade e a
inexisténcia de conflitos de interesses.

O Provedor constitui uma instancia de segunda linha, apenas analisando reclamacdes apds a
concluséo do processo interno de reclamagdes da Seguradora ou apds o decurso do prazo legal
para resposta.

3. Reclamacgdes Elegiveis

Considera-se reclamagéo qualquer manifestagao escrita de insatisfagéo relativa as agdes,
decisdes ou servigos da Seguradora.

O Provedor pode analisar uma reclamagéo quando:

e A Seguradora nio tenha apresentado resposta no prazo de 20 dias Gteis (ou 30 dias
Uteis em casos de especial complexidade); ou

e O reclamante discorde da resposta final da Seguradora.



N&o sdo consideradas reclamacdes, para efeitos do presente Regulamento:
e Pedidos de informagao
e Comunicacgdes relativas a negociagao contratual
e Troca de documentagdo no ambito da regularizagédo de sinistros

O Provedor nédo pode analisar reclamacdes:

e Que ja se encontrem sujeitas a processos judiciais, arbitrais ou outros mecanismos
vinculativos de resolugéo de litigios

e Relativas a matérias alheias a atividade seguradora

Caso o Provedor tome conhecimento de que o assunto se encontra pendente de apreciagao
judicial ou arbitral, a analise sera interrompida e o reclamante seré informado.

4. Requisitos de Submissao

As reclamacodes dirigidas ao Provedor devem ser apresentadas por escrito, por via postal ou por
correio eletrénico, para:

Provedor do Cliente — Portugal

c/o Nordic Guarantee / Barkibu Germany
Rosenthaler Straflde 72A

10119 Berlim, Alemanha

Email: ombudsman-portugal@barkibu.com

As reclamacbes podem ser apresentadas em portugués ou inglés, devendo o Provedor
responder, sempre que possivel, na lingua preferida pelo reclamante.

A reclamacao deve conter:
e Nome completo do reclamante e, se aplicavel, do seu representante

e Identificagédo da qualidade do reclamante (tomador do seguro, pessoa segura,
beneficiario ou terceiro lesado)

e Dados de contacto

e Identificacdo da Seguradora

e Descricéo dos factos, informacgées de suporte e datas relevantes
e Data e local da submisséo

Caso falte informagéo essencial, o Provedor solicitara os esclarecimentos necessérios antes de
prosseguir. Para efeitos de contagem de prazos, a reclamacao apenas sera considerada
“recebida” apds a entrega de todos os elementos exigidos.



5. Articulagdo com o Processo Interno de Reclamagdes da Seguradora
Apbs a rececgdo de uma reclamacgao, o Provedor verificara se:

e Areclamacéo ja foi apreciada pela Seguradora; ou

e O prazo de resposta disponivel para a Seguradora ja expirou.

Caso a reclamacéo ainda ndo tenha sido analisada internamente, o Provedor encaminharé o
processo para o departamento interno de reclamagdes da Seguradora.

Caso ja tenha sido analisada, o Provedor solicitarad a Seguradora toda a informacéo e
documentacgao relevantes. A Seguradora deve cooperar de forma plena e célere com todos os
pedidos do Provedor.

6. Fundamentos de Recusa e Arquivo

O Provedor recusaré a anélise de uma reclamacéo quando:

e Faltem dados essenciais que ndo sejam supridos ap6s solicitagao ao reclamante
e A matéria esteja sujeita a apreciagao judicial, arbitral ou por outra entidade competente

e Areclamacéo repita matéria j4 analisada anteriormente pelo mesmo reclamante, sem
novos elementos

e Areclamacéo seja apresentada de ma-fé ou seja manifestamente abusiva ou vexatoria
A reclamacgao pode ser arquivada quando:

e N3ao se enquadre na competéncia do Provedor

e Apds anélise preliminar, ndo exista informagéo suficiente para emitir uma concluséo

e N3&o estejam cumpridos os requisitos de elegibilidade previstos nas Secgbes 3 e 4

O reclamante sera informado por escrito de qualquer decisdo de recusa ou arquivamento, bem
como dos respetivos fundamentos.

7. Impedimentos e Conflitos de Interesses

O Provedor ndo pode analisar uma reclamacgéo sempre que exista um conflito de interesses,
nomeadamente quando o préprio Provedor ou pessoas com relagéo proxima:

e Tenham um interesse pessoal direto ou indireto no assunto

e Mantenham ou tenham mantido uma relagao profissional ou laboral com a Seguradora ou
entidades relacionadas

e Tenham participado no assunto a qualquer outro titulo
e Detenham participagdes societarias superiores aos limites legalmente previstos

Nestas situagdes, o Provedor deve declarar impedimento, devendo a anélise ser realizada por
outro individuo qualificado.



8. Processo e Metodologia

O Provedor analisa cada reclamacao de forma objetiva e proporcional, procurando solugdes
justas e razoaveis. Para o efeito, o Provedor pode:

e Solicitar esclarecimentos ao reclamante
e Solicitar documentos, explicagdes ou provas a Seguradora

e Realizar quaisquer diligéncias necessarias para uma avaliagdo completa, respeitando
sempre os direitos das partes

A intervencéo do Provedor n&o limita o direito do reclamante de recorrer a meios judiciais ou
extrajudiciais.

9. Prazos

Aplicam-se os seguintes prazos:

e Até 5 dias (teis: o Provedor informa a Seguradora da existéncia de uma reclamacéo
elegivel

e Até 5 dias Uteis: a Seguradora apresenta a sua posi¢do e a documentagéo relevante

e Até 30 dias Gteis: o Provedor emite resposta escrita ao reclamante, contados a partir da
data em que a reclamacgao seja considerada completa

Estes prazos podem ser prorrogados em casos devidamente justificados de especial
complexidade, mediante comunicag&o prévia ao reclamante.

10. Recomendagdes
O Provedor pode emitir recomendagdes n&o vinculativas dirigidas ao responsavel da Seguradora.

A Seguradora deve informar o Provedor, no prazo de 20 dias Uteis, se aceita a recomendacéo,
devendo fundamentar a sua decisdo em caso ndo a aceite.

O Provedor informaré o reclamante sobre a decisdo da Seguradora relativamente a
recomendacéo.

1. Articulagao com Entidades de Supervisao e Outros Meios de Reclamacgao

O reclamante mantém o direito de:

e Apresentar reclamacéo junto da Autoridade de Superviséo de Seguros e Fundos de
Pensdes (ASF)

e Utilizar o Livro de Reclamagdes (em formato fisico ou eletrénico, através do site
www.livroderreclamacoes.pt)

A informagéo sobre estes meios alternativos de reclamagéo deve ser disponibilizada ao
reclamante.


http://www.livroderreclamacoes.pt
http://www.livroderreclamacoes.pt

12. Relatério Anual

Até ao final de janeiro de cada ano, o Provedor deve remeter & Seguradora e & ASF a seguinte
informacéo relativa a cada recomendag&o emitida no ano anterior:

a) ldentificacdo da empresa de seguros

b) Objeto da recomendagao

c) Contetido da recomendagao

d) Indicagao sobre a aceitagdo da recomendagao

Caso n&o tenham sido emitidas recomendacdes, o Provedor deve informar expressamente a ASF
desse facto.

13. Protegéo de Dados

O tratamento de dados pessoais no ambito das reclamagdes é realizado em conformidade com
a legislacao aplicdvel em matéria de protecéo de dados, incluindo o Regulamento Geral sobre a
Protecdo de Dados (RGPD).

A Seguradora atua como responsavel pelo tratamento dos dados, devendo assegurar que 0s
titulares destes sdo devidamente informados sobre os seus direitos.

14. Duragédo do Mandato

O mandato do Provedor tem a duragdo de um ano, sendo automaticamente renovével, salvo
dendncia por qualquer das partes com uma antecedéncia minima de 90 dias.

O Provedor pode cessar fungdes antecipadamente quando:
e Exista acordo entre as partes
e Deixem de se verificar os requisitos legais ou regulamentares aplicaveis
e A suaindependéncia seja comprometida

e Tal seja exigido pela ASF

15. Revisao e Atualizagdao do Regulamento

O presente Regulamento seré revisto sempre que alteragdes legais, regulamentares ou
organizacionais o justifiquem.
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