LLOYD'S INSURANCE COMPANY SA: REGULAMENTO DE FUNCIONAMENTO DA
GESTAO DE RECLAMAGOES EM PORTUGAL

1. Introducao

A Lloyd's Insurance Company (“Lloyd's Europe”) presta servicos de seguros aos
tomadores de seguros. Embora acreditemos que a maioria dos segurados tera uma
experiéncia positiva, é inevitavel que surjam algumas reclamacgdes. Quando isso ocorre,
a Lloyd's Europe tem como objetivo resolver as reclamacdes dos reclamantes
(tomadores, segurados ou terceiros) de forma justa e rapida. A existéncia de um
procedimento eficaz de gestao de reclamacdes ajuda a assegurar o tratamento eficiente
das reclamacgdes, a controlar os riscos relacionados com as reclamacgdes e a dar a Lloyd's
Europe a oportunidade de transformar uma reclamacao numa experiéncia positiva.

A Lloyd's Europe terceiriza servigos para os managing agents da Lloyd’s de investigacao
de reclamacgbes, nos termos de um Contrato de Outsourcing. A Lloyd's Europe
monitorizara as suas funcdes de reclamacgdes através de uma combinagao de:

- Informacgdes de gestao derivadas dos dados das reclamacoes,

- Supervisao da equipa de reclamagdes da Lloyd's Europe,

- Grupo de Discussao de Reclamacgdes Trimestral,

- Reunides individuais com managing agents numa abordagem baseada no risco,

- Quaisquer informagdes adicionais solicitadas para resolver problemas ou
preocupacoes identificadas.

O Diretor de Reclamagbes e Supervisdo de Outsourcing (Head of Complaints and
Outsourcing Oversight) da Lloyd's Europe tem a responsabilidade principal de
supervisionar a fungao de reclamacgoes da Lloyd's Europe e a adesao a estas Diretrizes,
e reporta ao Conselho Geral da Lloyd's Europe. Ao supervisionar a fungdo de
reclamagdes, o Diretor de Reclamagodes e Supervisdo de Outsourcing da Lloyd’s Europe
confiara nas habilidades e recursos da equipa de reclamagbes da mesma e na
experiéncia dos seus escritorios locais em Europa.

2. Definicao de reclamacao

Uma reclamacido é uma manifestacido de discordancia em relagcdo com a posi¢ao
assumida pela Lloyd's Europe ou de insatisfagdo em relagao aos servigos prestados por
esta, bem como qualquer alegacdo de eventual incumprimento apresentada pelos
tomadores, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados.

Nao se incluem na definicao de reclamacgao as declaracdes que integram o processo de
negociagdo contratual, as interpelagées para cumprimento de deveres legais ou
contratuais, as comunicagdes inerentes ao processo de regularizacao de sinistros, bem
como eventuais pedidos de informacgao ou esclarecimento.

3. Requisitos das reclamagoes

As reclamagdes devem ser apresentadas por escrito em suporte duradouro,
preferencialmente digital, e devem conter, no minimo, as seguintes informacgdes:

a) Nome completo do reclamante e, caso aplicavel, do representante;

b) Referéncia a qualidade do reclamante, designadamente de tomador do seguro,
segurado, beneficiario ou terceiro lesado;

c) Dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, do representante;



d) Numero do documento de identificacdo do reclamante;

e) Descricdo dos factos que motivaram a reclamagao, com identificacao dos
intervenientes e da data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente
impossivel;

f) Data e local da reclamacao.

Sepre que a reclamacgao apresentada nao inclua os elementos necessarios para efeitos
da respetiva gestdo, designadamente quando ndo se concretize o motivo da
reclamacgdo, a Lloyd's Europe informard ao reclamante, convidando-o a suprir a
omisséo.

4. Recusa de admisséao de reclamagoes

A Lloyd's Europe, de acordo com as leis e regulamentos aplicaveis, apenas pode
recusar a admissao de reclamagdes quando:

a) Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que néo
tenham sido corrigidos no prazo de 20 dias uteis a contar da comunicacéao feita
pela Lloyd's Europe;

b) Se pretenda apresentar uma reclamacgao relativamente a matéria que seja da
competéncia exclusiva de 6rgdos arbitrais ou judiciais, ou quando a matéria
objeto da reclamacgdo se encontre pendente ou ja tenha sido decidida por
aquelas instancias;

c) Estas reiterem reclamacaoes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante
em relagdo a mesma questao e que ja tenham sido objeto de resposta final; ou

d) Se areclamagédo nao tiver sido apresentada de boa fé ou o respetivo conteudo
for qualificado como vexatorio.

A Lloyd's Europe dara conhecimento ao reclamante, fundamentando a sua nao
admissao.

5. Dados de contacto

Antes de apresentar uma reclamacao, € aconselhavel verificar a apdlice para obter
dados da pessoa a ser contactada. Se os dados de contacto nao forem encontrados, os
reclamantes podem entrar em contacto com a Equipa de Reclamacbes da Lloyd's
Europe e as reclamagdes podem ser enviadas para:

Head of Complaints Management
Lloyd's Insurance Company SA
Bastion Tower

Marsveldplein 5

1050 Bruxelas

Bélgica

Tel: +32 (0)2 227 39 40
E-mail: lloydseurope.complaints@lloyds.com



mailto:lloydseurope.complaints@lloyds.com

6. Prazos

Lloyd’s Europe acusa rececao das reclamacgdes por escrito, no prazo de 5 (cinco) dias
uteis a contar da data de rececdo. O reclamante sera informado da data em que se
espera que a investigacao seja concluida.

As reclamagobes serdo respondidas no prazo maximo de 20 (vinte) dias uteis ou 30
(trinta) dias Uteis para casos excecionais ou complexos, a contar da rececgao.

7. Meios informaticos e arquivo

A Lloyd's Europe possui sistemas técnicos adequados para o registo, tratamento e
arquivo das reclamacgdes e documentagao relacionada.

8. Provedor do Cliente da Lloyd's Europe em Portugal

Caso o reclamante continuar insatisfeito com a resposta final ou nao tiver recebido uma
resposta final no prazo de 20 (vinte) dias uteis ou 30 (trinta) dias uteis para casos
excecionais ou complexos a partir da data de rececéao, o reclamante podera encaminhar
a reclamacao para o Provedor do Cliente independente nomeado pela Lloyd's Europe.

Os dados de contacto sio:

Mr. Gongalo Vareiro (FIRM advogados)
Avda. Liberdade, 67-B, 22

1250-140 Lisboa — Portugal

T: (+351) 213472251

gv@firm.legal

9. Outras Instancias de Reclamagao

As reclamagdes podem ainda ser dirigidas a Autoridade de Supervisdo de Seguros e
Fundos de Pensdes (ASF), na seguinte morada:

Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF)
Av. da Republica, 76

1600-205 Lisboa

Portugal

Tel: (351) 21 790 31 00

Fax: (351) 21 793 85 68

No caso de apodlices contratadas online, as reclamagdes também podem ser
apresentadas através da plataforma de resolugéo de disputas online (ODR) da UE. O
site da plataforma ODR é www.ec.europa.eu/odr.

As disposigcdes de gestao de reclamacgdes acima nao prejudicam o direito do reclamante
de interpor uma acgao legal ou um procedimento alternativo de resolucao de litigios de
acordo com os direitos contratuais aplicaveis.


http://www.ec.europa.eu/odr

10. Protecao de dados

A Lloyd's Europe esta empenhada em garantir que todos os dados pessoais que recebe
sejam protegidos e tratados de acordo com as leis de prote¢cao de dados aplicaveis.

Para obter mais informagées sobre como a Lloyd's Europe usa os dados pessoais,
consulte o nosso aviso de privacidade completo, disponivel na seccéo de privacidade
do nosso site, Aviso de privacidade — Lloyd’s Europe ou noutros formatos mediante
solicitagéo.



https://lloydseurope.com/privacy-notice/

