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CAPITULO I - DISPOSICOES GERAIS
Artigo 1.2 - Objecto
O presente regulamento estabelece os principios e regras de funcionamento do
Provedor do Cliente da GIANT Seguros S.A., doravante designada por “GIANT
Seguros”, determinando as respectivas fungdes, condigdes de nomeacio,
impedimentos e incompatibilidades, bem como os procedimentos de apresentacio

e apreciacdo de reclamacdoes.

Artigo 2.2 - Principios Orientadores

1. O funcionamento do Provedor rege-se pelos principios da imparcialidade,
independéncia, celeridade, transparéncia, confidencialidade, legalidade e
adequacdo a especificidade do cliente.

2. 0 exercicio das fun¢des do Provedor nio prejudica o direito do reclamante
de recorrer aos tribunais judiciais ou a outros mecanismos de resolucio
extrajudicial de litigios, incluindo o0s que envolvam matérias
transfronteiricas.

3. Aactuagdo do Provedor deve pautar-se pelo respeito integral as disposicdes

legais, regulamentares e contratuais aplicaveis.

CAPITULO II - NOMEAGAO, DURACAO E CESSACAO DE FUNCOES
Artigo 3.2 - Designacio do Provedor
1. OProvedor do Cliente é designado pelo Conselho de Administracdo da GIANT
Seguros por deliberagdo formal.
2. Asuaidentidade e respectivos contactos sdo comunicados ao publico através
do sitio electrénico da empresa e em todos os meios adequados de

comunica¢do com os clientes.

Artigo 4.2 - Durac¢ao do Mandato e Renovacio




Titulo do Instrumento: Regulamento

Titulo: Regulamento de funcionamento aplicével a gestdo de reclamacgoes
Cédigo do -
. D isdo: D de Emissdo: J
Emitido por: epartamento de insteumctiin Revisdo ata de Emissdo § ;ﬁg . N ?

Compliance v 0

NR-GMS-24 /2025

1. O mandato dd Prbvedor tem a duracdo de >trés (3) anos, podendo ser
renovado por igual periodo mediante nova deliberacio do Conselho de
Administrac3o.

2. A renovacdo deverd observar os mesmos critérios de independéncia e

idoneidade da nomeacio inicial.

Artigo 5.2 - Impedimentos e Incompatibilidades

1. Ndo pode exercer fungdes de Provedor pessoa singular que se encontre em
situagdo de conflito de interesses susceptivel de comprometer a sua isen¢io
de andlise ou decisdo, nomeadamente quando:

a) O proprio, seu conjuge, pessoa a si unida de facto, ou parente em linha recta
ou até ao segundo grau da linha colateral detenham, directa ou
indirectamente, participagdo igual ou superior a 1% no capital ou nos
direitos de voto da GIANT Seguros, de empresa em relagdo de grupo ou
dominio, ou de mediador de seguros;

b) Exerca, ou tenha exercido nos ultimos dois (2) anos, funcdes de
administragdo, gestdo ou direcgdo em qualquer das entidades referidas na
alinea anterior;

c) Seja prestador de servigos profissionais permanentes a GIANT Seguros ou a
entidades relacionadas, ou mantenha vinculo laboral com as mesmas;

d) Exerca actividade profissional em sociedade que preste servicos 3 GIANT

Seguros ou suas participadas.

Artigo 6.2 - Cessacido de Fungodes
1. O mandato do Provedor cessa nos seguintes casos:
a) Expiracdo do prazo sem renovacgio;
b) Rentncia devidamente comunicada;

c) Deliberagdo fundamentada do Conselho de Administragdo, em caso de violagio

grave dos deveres funcionais ou perda superveniente dos requisitos de nomeacio;
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d) Verificacdo de qualquer impedimento ou incompatibilidade nos termos do artigo

anterior.

CAPITULO III - ATRIBUICOES DO PROVEDOR
Artigo 7.2 - Funcgoes
Compete ao Provedor:

a) Apreciar, de forma independente e imparcial, as reclamacdes apresentadas
pelos clientes da GIANT Seguros nos termos da legislagdo aplicavel;

b) Emitir recomendagdes devidamente fundamentadas quanto a resolu¢io das
reclamagdes recebidas;

¢) Comunicar ao reclamante, por escrito e em suporte duradouro, a decisio
tomada, incluindo os fundamentos legais e contratuais;

d) Informar a GIANT Seguros sobre as reclamacées recebidas, as conclusdes da
sua anadlise e eventuais recomendacdes;

e) Receber resposta formal da empresa quanto a aceitacio ou recusa das
recomendacdes, e informar o cliente em conformidade;

f) Elaborar relatérios anuais de actividade, contendo estatisticas,

recomendagdes emitidas e grau de aceitacdo das mesmas pela empresa.

CAPITULO IV - APRESENTACAO E TRATAMENTO DAS RECLAMACOES
Artigo 8.2 - Requisitos de Apresentagio
1. Podem ser apresentadas ao Provedor todas as reclamacdes:
a. Que ndo tenham obtido resposta da GIANT Seguros no prazo de
quinze (15) dias tteis a contar da recepc¢io;
b. Cuja resposta tenha sido considerada insatisfatéria pelo reclamante.
2. Em casos de especial complexidade, os prazos previstos no nimero anterior
poderado ser alargados para vinte (20) dias tuteis.
3. A apresentacdo de reclamagdes é gratuita, ndo acarretando qualquer custo,

encargo ou onus para o reclamante, salvo os estritamente indispensaveis a

apreciacio do caso.
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Arﬁgo 9.2 - Forma de Apresentacio
1. As reclamacgdes deverdo ser formuladas por escrito, preferencialmente por
meios digitais, dirigidas ao enderego de correio electrénico institucional do
Provedor, ou por via postal.
2. Devem conter, no minimo:
a. Identificagdo do reclamante (nome completo, niimero de documento
de identificagdo e contactos);
b. Numero da apélice e/ou contrato associado a reclamacio;
c. Exposicdo dos factos e motivos da reclamacio;

d. Documentos relevantes que sustentem a pretens3o.

CAPITULO V - TRAMITACAO E DECISAO
Artigo 10.2 - Prazos de Resposta

1. O Provedor aprecia as reclamagdes no prazo maximo de vinte (20) dias tteis
a contar da data da recepcéo.

2. Em casos devidamente justificados de especial complexidade, este prazo
podera ser prorrogado até trinta (30) dias tteis, com comunicacio prévia ao
reclamante.

3. A decisdo serd comunicada ao cliente por escrito, em suporte duradouro
acessivel, com linguagem clara, objectiva e adequada ao perfil do reclamante.

4. A GIANT Seguros sera igualmente informada das conclusées da analise do

Provedor, bem como das recomendacdes emitidas.

Artigo 11.° - Seguimento das Recomendacdes
1. A GIANT Seguros dispde do prazo maximo de dez (10) dias tteis, a contar da
data de recepgdo da recomendacio, para informar o Provedor quanto a sua
aceitacdo ou rejeicdo, incluindo os fundamentos desta decisio.
2. O Provedor deverd comunicar ao reclamante, em igual prazo, o desfecho da

recomendacdo e a posi¢cdo da GIANT Seguros, bem como as razdes invocadas

pela empresa.
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Artigo 12.2 - Reclamagﬁeé iﬁadxssweis

1. O Provedor podera recusar a apreciacdo de reclamacdes manifestamente
infundadas, abusivas, ou que j4 se encontrem em tramitagdo judicial ou
arbitral.

2. Nestes casos, o reclamante sera devidamente informado dos motivos da ndo

admissibilidade.

CAPITULO VI - DISPOSICOES FINAIS
Artigo 13.2 - Entrada em Vigor

O presente regulamento entra em vigor na data da sua aprovacio pelo Conselho de
Administragdo da GIANT Seguros, devendo ser revisto sempre que se verifiquem

alteragdes legais relevantes ou mudangas significativas na estrutura da empresa.

Artigo 14.2 - Publicitaciao
A GIANT Seguros assegura que o presente regulamento se encontra disponivel para

consulta pelos clientes, nos seus meios digitais e fisicos, de modo claro e acessivel.
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