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PREAMBULO

O presente instrumento, visa estabelecer as normas e procedimentos a serem observados em
sede de uma reclamagdo feita pelos Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficiarios ou
Terceiros lesados ao Provedor do Cliente, no ambito do cumprimento do previsto na Norma
Regulamentar n.° 3/25 de 7 de Marco, e a Lei n.° 18/22 de 7 de Julho — Lei da Actividade
Seguradora e Resseguradora.

A descricao sucinta da funcao do Provedor do Cliente, sua utilidade na apreciagao de
reclamagoes, bem como os meios que podem utilizar para resoluciao das reclamagdes que sio
submetidas para sua analise e apreciagao, constitui de certa forma, um meio de alternativa de
resolucao de litigios, aumentando o numero de opgdes de que o reclamante pode dispor, para

ver resolvida as suas reclamacoes, dentro de um prazo razoavel.

As reclamagOes apresentadas pelos Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficiarios ou
Terceiros lesados, manifestando a sua discordancia, em relagio as decisoes tomadas pelas
empresas de seguros, resseguros e micro-seguros, sobre assuntos de seu interesse, serao
apreciadas pelo Provedor do Cliente, de acordo com os critérios e procedimentos, previstos no
Regulamento criado pela Global Seguros S.A.

O Provedor do Cliente ¢ um ente, constituido por uma pessoa singular, de elevado
reconhecimento, prestigio, qualificacao, idoneidade e independéncia designado pela empresa de
seguros, ao qual os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e terceiros lesados, podem
apresentar reclamagoes relativas a actos ou omissoes das empresas seguradoras, desde que as
referidas reclamagoes nao tenham sido resolvidas, anteriormente pelo Centro de Reclamagdes
da Global Seguros.
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REGULAMENTO DO PROVEDOR DO CLIENTE

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Artigo 1.°
(Objecto)

O presente Regulamento tem por objecto, o estabelecimento de normas e procedimentos que,
no cumprimento das disposi¢oes legais, devem ser observadas no funcionamento do Provedor
do Cliente designado pela Global Seguros na gestio das reclamagbes apresentadas pelos
Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficiarios ou Terceiros Lesados.

Artigo 2°
(Designagio)

1. O Provedor do Cliente ¢ designado pela Comissio Executiva da Global Seguros, a quem
reportara a sua actividade, e devera ser uma pessoa de reconhecida idoneidade pessoal e
profissional, com conhecimentos e experiéncia adequados ao exercicio das suas fungoes;

2. A Comissao Executiva da Global Seguros S.A, comunicara a Agéncia Angolana de Regulagao
e Supervisao de Seguros (ARSEG), a contratagao do Provedor do Cliente, no prazo maximo
de 10 dias ap6s a data do inicio da sua actividade;

3. A comunicagao da contratagao do Provedor do Cliente, junto do Organismo de Supervisao
da Actividade Seguradora, devera ser feita por oficio, acompanhado dos seguintes
documentos:

a) Curriculum Vitae do Provedor de Cliente;
b) Contrato de prestacdo de servigos celebrado;

¢) Declaracao do Provedor do Cliente que ateste, sob compromisso de honra, que o mesmo
nao se encontra em situagao de conflito de interesses e que se compromete a comunicar
ao organismo de Supervisio da Actividade Seguradora qualquer alteragao dessas
circunstancias.
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Artigo 3°
(Divulgagio)

1. A Comissdao Executiva da Global Seguros adoptara todas as medidas que forem necessarias
para assegurar uma ampla divulgacao do estabelecido no presente Regulamento quer a nivel
interno, como a nivel externo, publicando-o no site da Global Seguros S.A;

2. O Provedor do Cliente deve divulgar anualmente as recomendagoes feitas, fazendo mengao
sobre a necessidade da sua adopgio pelos destinatarios.

Artigo 4°
(Fungao e ambito da actuagao)

1. O Provedor de Cliente tem a responsabilidade de defender os direitos dos Tomadores de
Seguros, Terceiros Lesados, Beneficiarios Efectivos, na prevenc¢ao e reparacao dos danos
patrimoniais e morais, assegurando que a repara¢ao dos danos seja feita de forma célere, de
modo a evitar com que o Beneficiario Efectivo, Terceiro Lesado e Tomadores de Seguros
recorram aos 6rgaos de justiga para verem os seus direitos garantidos;

2. O Provedor do Cliente tem fung¢des meramente consultivas, devendo apresentar, em
resultado da apreciagio das reclamagdes pelos Tomadores de Seguros, Segurados,
Beneficiarios e Terceiros lesados, recomendagoes a Comissao Executiva;

3. Compete ao Provedor do Cliente apreciar as reclamacdes que lhe sejam apresentadas, pelos
Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficiarios e Terceiros lesados, de acordo com os
critérios e procedimentos estabelecidos no presente Regulamento;

4. Para efeitos de colaboragao com o Provedor do Cliente, a Global Seguros deve:

a) Indicar um interlocutor privilegiado para estabelecer o contacto com o Provedor do
Cliente, comunicando a este ultimo, a identidade do intetlocutor designado;

b) Fornecer toda a informagao e documenta¢ao necessaria a0 desempenho das fungdes de
Provedor do Cliente;

¢) Garantir as condi¢Oes necessarias ao efectivo cumprimento dos deveres do Provedor
do Cliente;

d) Dar a conhecer o resultado da apreciacao da reclamacao a Comissao Executiva, bem
como propot, quando necessario, recomendagdes relativas a medidas correctivas ou de
aprimoramento de procedimentos e rotinas, em funcao da analise das reclamagdes
recebidas e das deficiéncias identificadas;
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e) Reportar a Agéncia Angolana de Regulagio e Supervisio de Seguros, informagdes
sempre que lhe for solicitado;

f)  Desenvolver outras acgdes que se inscrevam no ambito das suas fungoes.

Artigo 5°
(Autonomia)

O Provedor do Cliente desempenha as suas fungoes com inteira autonomia relativamente aos
servicos da Global Seguros S.A, dos quais esta separado, com a finalidade de garantir que as
decisOes referentes ao ambito da sua actividade sejam tomadas de forma independente e, além
disso, evitar, no desempenho das suas fungoes, quaisquer conflitos de interesses.

Artigo 6°
(Principio da Gratuitidade)

1. As reclamagoes apresentadas ao Provedor do Cliente ndo acarretam quaisquer custos ou
encargos para o reclamante, bem como quaisquer 6nus que nao sejam efectivamente
indispensaveis para o cumprimento desta fungao;

2. Cabe a Global Seguros S.A, assegurar os custos que irdo advir da actividade do Provedor do
Cliente, em particular, as deslocagdes a zonas longinquas, do territério nacional;

3. A actividade do Provedor do Cliente é gratuita para os reclamantes, mas estes nao serio
reembolsados das despesas em que venham a incorrer com a apresentagio e
acompanhamento das reclamagdes que decidam apresentar.

Artigo 7°
(Duragao do Mandato)

O mandato do Provedor do Cliente tem a duracao inicial de 02 (dois) anos, podendo ser
prorrogado por periodos sucessivos de 1 (um) ano.

Artigo 8°
(Cessagao de Funcgdes antes do termo do mandato)

1. As funcoes do Provedor do Cliente podem cessar antes do termo do mandato, nos seguintes

Casos:

a) Morte ou impossibilidade fisica permanente;
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b) Perda dos requisitos para o exercicio do cargo;

C) Por violagdo grave e reiterada dos seus deveres;

d) Incompatibilidade superveniente;

e) Rentincia;

f) Cessacio, por qualquer causa, da vigéncia do presente Regulamento;

0) Acordo entre as partes;

h) Recomendagio da autoridade de supervisio devidamente fundamentada.

2. Fica estabelecido que, caso o Provedor do Cliente cesse as fun¢des antes de terminar o seu
mandato, o seu sucessor devera ser designado no prazo maximo de 30 (trinta) dias apds a

data da cessacao do anterior.

Artigo 9°
(Independéncia)

O Provedor do Cliente é independente, nao podendo ser responsabilizado civilmente pelas
recomendag¢des, opinides e demais actos que pratique no exercicio das suas fungoes, salvo se
ficar demonstrada a existéncia de dolo.

Artigo 10°
(Dever de sigilio)

1. O Provedor do Cliente é obrigado a guardar sigilo sobre os factos relativos a actividade da
Global Seguros que lhe sejam revelados no exercicio das suas fungdes, se tal dever se impuser
em virtude da natureza dos mesmos factos e salvo se estes ja forem do conhecimento

publico;

2. O Provedor do Cliente, independentemente do que for adequado ao desempenho das suas
funcoes, esta igualmente obrigado a guardar sigilo relativamente aos factos que se refiram
aos Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficiarios ou Terceiros Lesados, e de que tome
conhecimento no exercicio das suas fungoes;

3. O dever de sigilo do Provedor do Cliente mantém-se apds a cessacio das respectivas fungoes,

por um periodo de ...... anos.
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Artigo 11°
(Dever de Cooperagao)

1. A Global Seguros tem o dever de cooperar com o Provedor do Cliente, prestando-lhe, de
forma objectiva, clara e completa, todos os esclarecimentos e informagdes por este
solicitados, facultando-lhe documentos e processos para exame e, mediante solicitacdo,
remeter-lhe fotocopias dos mesmos;

2. O Provedor do Cliente, sem prejuizo da sua independéncia e da nao sujeicio a supetvisao da
Agéncia Angolana de Regulagio e Supervisao de Seguros, deve, sempre que solicitado,
colaborar com a referida entidade;

3. O Provedor do Cliente elaborard anualmente um Relatério das recomendacdes feitas na
sequencia das reclamagdes que lhe tenham sido apresentadas, com mengao sobre a sua
adopeao pelos destinatarios visados.

Artigo 12°
(Delegagio)

Os poderes conferidos ao Provedor do Cliente nao sio delegaveis a qualquer outra entidade.

Artigo 13°
(Limites de intervengao)

O Provedor do Cliente apreciara as reclamagoes que lhe forem submetidas sem poder decisério,
pelo que, em consequéncia, nao tem competéncia para anular, revogar ou modificar os actos da
Global Seguros, competindo-lhe, sempre que considere conveniente, dirigir-lhe as
recomendagOes necessarias para prevenir e reparar eventuais violagoes de direitos.

Artigo 14°
(Iniciativa)

1. O Provedor do Cliente exerce as suas fun¢des com base em reclamagdes apresentadas pelos
Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficiarios ou Terceiros Lesados, ou pelos seus
representantes;

2. O Provedor do Cliente exerce ainda as suas fungdes, por iniciativa propria, relativamente a
factos relevantes que por qualquer outro modo cheguem ao seu conhecimento.

Elaborado por: GCER Revisto por: DHO Aprovado por: CA Substitui: Todos normativos

. . . anteriores
Data de elaboragdo: 12.11.2025 Data de revisdo: 13.11.2025 Data de aprovagdo: 22.12.2025



GLEBALSEGUROS

CONNOSCO E MAIS SEGURO

Artigo 15°
(Elegibilidade das Reclamagdes e prazos)

1. Fica estabelecido que s6 serio consideradas elegiveis para efeitos de apresentacio ao
Provedor do Cliente, as reclamagoes que preencham o seguinte requisito:

) Nio tenha sido dada resposta, designadamente pelo Centro de Reclamagio no prazo
maximo de 15 dias uteis contados a partir da data de recepgao da reclamagio ou quando
dada a resposta, o reclamante discorda do sentido da mesma, prorrogando o prazo para
20 dias uteis, nos casos que apresentem maior complexidade.

2. Para efeitos de apreciagio das reclamacdes que sio submetidas ao Provedor pelos Clientes
Tomadores de Seguros, Terceiros Lesados e Beneficiarios Efectivos, o mesmo respondera
por escrito, no prazo de 20 dias tteis, contados a partir da data de recepgao da reclamagio.
Porém, nos casos que se revistam de maior complexidade, a duragio do prazo podera ser
prorrogada para um limite maximo de 30 dias tteis, a contar da data de entrada da

reclamacio;

Artigo 16°
(Meio de apresentagdo de reclamagdes)

O cliente ¢/ou reclamante que pretenda fazer uma reclamacio junto ao Provedor do Cliente,
dispoe dos seguintes meios:

)  COTLEiO EleCtIONICO. 1. v tveireteteenet et et eteie et e e e e e e e e e,
D) BAAEICCO. . uinit ittt
C) TlEfONE. . vttt ettt et

Artigo 17°
(Requisitos de admissibilidade e tratamento de reclamagées)

1. Uma vez admitidas as reclamacoes, o Provedor do Cliente deve:
a) Receber e verificar o cumprimento dos pressupostos de apresenta¢ao de reclamagoes;

b) Instruir o processo de reclamagdo e assegurar o dialogo com o reclamante e com a
seguradora;

¢) Solicitar a Global Seguros, as informag¢oes ou documentos que considere necessarios ou
convenientes, para a cabal apreciagdao dos factos aduzidos na reclamagio;

d) Comunicar ao reclamante, por escrito preferencialmente em suporte digital, os resultados
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da apreciagao da reclamagao, com a devida fundamentagao legal e contratual, bem como

eventuais recomendacoes;

e) Comunicar, a Global Seguros, as reclamacdes recebidas e os resultados da apreciagdo e

fundamentacio e/ou eventuais recomendacoes;

f) A resposta ao reclamante deve ter linguagem clara e perceptivel, adequando- se ao perfil
especifico do mesmo;

2. A Global Seguros informara ao Provedor do Cliente, o acolhimento ou nio das suas
recomendagoes e fundamentagdes, no prazo maximo de 10 (dez) dias tteis, a contar da data

de recepgao das mesmas.

Artigo 18°
(Forma das Reclamagdes)

1. As reclamacdes dirigidas ao Provedor do Cliente, para efeitos do estabelecido no presente
Regulamento devem, obrigatoriamente, ser apresentadas por escrito em suporte duradouro,
preferencialmente em suporte digital, sem prejuizo da possibilidade de serem definidos
outros requisitos quanto a forma de apresentacao das reclamagdes, desde que razoaveis e
proporcionais;

2. As reclamacoes dirigidas ao Provedor do Cliente, adicionalmente ao estabelecido no numero

anterior, deverao ter igualmente os seguintes requisitos minimos para serem aceites:

a) Conter a identificacio completa do reclamante e, caso aplicivel, da pessoa que o
represente;

b) Conter a qualidade do reclamante, designadamente de Tomador de Seguro, Segurado,
Beneficiario ou Terceiro Lesado ou de pessoa que o represente;

¢) Conter dados de contacto do reclamante e, se aplicavel, da pessoa que o represente;
d) Conter a assinatura do reclamante ou do seu representante legal;

e) Conter a descricio dos factos que motivaram a treclama¢io, com identificagio dos
intervenientes e da data em que os factos ocorreram;

f) Conter a data e local da reclamacio.
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3. A cada reclamagido serd atribuido um nimero de referéncia para rastreamento futuro, e

conhecimento ao reclamante;

Artigo 19°
(Inadmissibilidade de Reclamagdes)

O Provedor do Cliente pode nao admitir reclamagdes quando:

a) Sempre que a reclamagio nio inclua os elementos necessatios, designadamente o motivo
da reclamacido, o Provedor do Cliente, deve informar este facto ao reclamante,
convidando-o a suprir a omissao no prazo de 10 (dez) dias uteis a contar da comunicagao,

sob pena de ndo admitir a reclamacao;

b) Sempre que o Provedor do Cliente tenha conhecimento, que a matéria objecto de
reclamagao, se encontra pendente de resolucao por parte dos 6rgaos arbitrais ou judiciais,
pode abster-se de continuar a aprecia-la, informando ao reclamante desse facto.

Artigo 20°
(Incompatibilidade da Fungao de Provedor do Cliente)

O Provedor do Cliente ndo pode exercer as suas fungoes por incompatibilidade quando se
verifique conflitos de interesse susceptiveis de afectar a sua isen¢ao de andlise ou decisao, nas

seguintes situacoes:

a) Quando o Provedor do Cliente, conjuge, unido de facto, ou parente em linha recta ou no
segundo grau da linha colateral, detenha participa¢ao minima de 1% do capital social ou de
direito de voto em empresa de seguros, ou entidade com quem tenha uma relacdo estreita

ou de controlo em mediador de seguros;

b) Esteja a prestar servigos diferentes da fun¢ao de Provedor do Cliente ou em caso de vinculo
por contrato de trabalho ou equiparado com empresa de seguros ou com mediador de

SEgUros;

¢) Exercer uma actividade profissional em sociedade de profissionais, quando estes, os socios,
associados ou colaboradores, prestem servigos a empresa de seguros em causa ou a entidade
que com esta se encontre numa relagao estreita ou de contrato.

Elaborado por: GCER Revisto por: DHO Aprovado por: CA Substitui: Todos normativos

. . . anteriores
Data de elaboragdo: 12.11.2025 Data de revisdo: 13.11.2025 Data de aprovagdo: 22.12.2025



GLEBALSEGUROS

CONNOSCO E MAIS SEGURO
Artigo 21°
(Instrugdao do processo)

A instrucao do processo relativo a reclamagao apresentada deve processar-se de acordo com os
principios de informalidade, celeridade, de cooperacio e do contraditério, podendo ser
efectuados pedidos de informacgdo, inspec¢Oes, exames, inquiricbes, apresenta¢ao de
documentos ou entrega de fotocépias ou qualquer outro procedimento razoavel.

Artigo 22°
(Decisobes)

1. O Provedor do Cliente deve efectuar a sua apreciacao de acordo com critérios de legalidade;

2. Fica estabelecido que as conclusdes das reclamagdes feitas pelo Provedor do Cliente devem
reflectir critérios de equidade e, ndo podem ser contrarias a le;

3. A apreciagao das reclamagoes pelo Provedor do Cliente deve ser conclusiva, devendo as
conclusdes revestir a forma escrita e conter a respectiva fundamentacao, bem como, se for o
caso, incluir a formulagao das recomendag¢oes que o Provedor de Cliente decida efectuar.

Artigo 23°
(Arquivamento dos Processos)

Sao requisitos de arquivamento:
a) As reclamagdes objecto de indeferimento liminar;

b) Quando o Provedor do Cliente conclua que a reclamagio nio tem fundamento ou que
nao existem elementos bastantes para ser adoptado qualquer procedimento;

€) Quando o reclamante desista ou o Provedor de Cliente conclua existir falta de interesse

superveniente do mesmo numa decisao da reclamagio apresentada;
d) Quando o Provedor do Cliente conclua existir inutilidade superveniente da reclamagio;
e) Quando a ilegalidade ou injustica invocadas na reclamacio ja tenham sido reparadas;

f)  Quando tenham sido cumpridas as comunicacdes que devem ser efectuadas na sequéncia
da decisao pelo Provedor do Cliente sobre a reclamagao apresentada.
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Artigo 24°
(Canais de Comunicagao Electrénico)

Para efeitos do estabelecido no presente Regulamento, os canais de comunicagao a serem usados
na relagao entre a Global Seguros e o Provedor de Cliente, compreendem cartas e correio
electronico.

Artigo 25°
(Mecanismos de Articulagio)

Os mecanismos de articulagdo entre a Global Seguros e o Provedor do Cliente, compreendem

encontros perioédicos, reunioes de concertagao e outras formas de contacto que possam vir a ser

definidas.

Artigo 26°
(Outras Formas de Resoluciao de Conflitos)

1. A intervenc¢ao do Provedor do Cliente, relativamente a apreciaciao da reclamagao, nao
impede o direito do reclamante de recorrer aos tribunais ou a mecanismos de resolugao
extrajudicial de litigios, nos termos do n.° 2 do artigo 11.° da Norma Regulamentar n. ©
3/25 de 7 de Marco, conjugado com o n.° 5 do artigo 129.° da Lei n.° 18/22 de 7 de
Julho.
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CAPITULO II
DISPOSICOES FINAIS

Artigo 27°
(Duvidas e Omissoes)

As duvidas e omissoes resultantes da interpretacao e/ou execugao do presente Regulamento
serdo resolvidas por despacho da Presidente da Comissio Executiva e/ou pela legislacio

aplicavel.

Artigo 28°
(Revogagiao)

O presente Regulamento revoga todas normas em vigor na Empresa que o contrariem.

Artigo 29°
(Alteragoes)
As alteragdes ao presente Regulamento carecem de aprovagao da Comissao Executiva da Global
Seguros.
Artigo 30°
(Entrada em Vigor)

O presente Regulamento entra em vigor na data da sua publicacao.

Visto e aprovado pela Comissao Executiva da Global Seguros, valido por um periodo de 2 anos,
ou em situagdao extraordinaria, no caso de alteracio de norma especifica que versa sobre a

matéria.
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