REGULAMENTO DE FUNCIONAMENTO DO SISTEMA DE
TRATAMENTO, AUDICAO E PARTICIPACAO DOS

COOPERADORES, TOMADORES DE SEGUROS, PESSOAS

SEGURAS, BENEFICIARIOS E OUTROS INTERESSADOS

ARTIGO 1°
OBJECTO

O presente Regulamento visa adaptar o sistema dmaridenos e Circuitos de
Tratamento, Audi¢céo e Participagdo dos Cooperaddmradores de Seguros, Pessoas
Seguras, Beneficiarios e Outros Interessados daudatos Pescadores, adiante
designado por Sistema de Tratamento, Audicdo daclatdo, as novas exigéncias
legais e regulamentares introduzidas pelos artids’>-C a 131.°-E do Decreto-Lei n.°
2/2009, de 5 de Janeiro e pela referida Norma Rewgitar do Instituto de Seguros de
Portugal, adiante designado ISP.

ARTIGO 2°
DEFINICOES

1. O Sistema de Tratamento, Audicdo e Participdedditua dos Pescadores define os
mecanismos formais para apresentacdo de informacéiggestdes, opinides e
reclamacdes, bem como os circuitos de instruc&s&ig dos processos, nomeadamente
a recepcao, averiguagao, andlise, resposta, todedsedidas e reporte, sem prejuizo
das formas informais e dos mecanismos associaliw@sidicdo e participacdo que sao
pratica da cooperativa.

2. Entende-se por Reclamacdo a manifestacdo derdiswia em relagdo a posicéo
assumida ou de insatisfacdo em relacdo aos seryiggstados pela Mutua dos
Pescadores, bem como qualquer alegagao de evemtuaiprimento, apresentada por
tomadores de seguros, segurados, beneficiaricsroeirbs lesados.

N&o se inserem no conceito de reclamacao as dgis@ue integram o processo de
negociacdo contratual, as comunica¢cfes inerentepr@®esso de regularizacdo de
sinistros e eventuais pedidos de informagao oaestimento.

ARTIGO 3°
PRINCIPIOS

A Matua dos Pescadores, enquanto seguradora sehudiativos, de raizes mutualistas
e estatuto cooperativo, promove uma cultura deduissde responsabilidade social a
todos os niveis da estrutura e baseia a sua intgitgeem metodologias de inclusdo e
participacdo, na proximidade, na qualidade e pelsatdo do atendimento, na
prevencdo de litigios e na célere e imparcial gedtéconflitos.

Da mesma forma, a politica implementada de trattomeudicdo e participacdo dos
cooperadores, tomadores de seguros, pessoas Selgenasiciarios e outras partes
interessadas rege-se pelos principios da boa gm@n da transparéncia, do
humanismo e da solidariedade, garantindo:



a) Divulgacdo dos mecanismos de tratamento, an@igéarticipagao a todos os
niveis da empresa e junto dos cooperadores, toemdde seguros, segurados,
beneficiarios e outros interessados;

b) Celeridade, imparcialidade, rigor, eficiéncimamsparéncia no tratamento dos
processos, designadamente em matéria de sinisimseelamacdes;

c) Correcta informacéo e adequado esclarecimergaretlamantes, atendendo
ao respectivo perfil e & natureza e complexidadsdtdacao;

d) Tratamento dos dados pessoais dos reclamamtessteita observancia das
normas legais e das regras de seguranca;

e) Qualificacdo adequada dos colaboradores, emciesps que contactam
directamente com o publico-alvo, no sentido deqagse a qualidade do atendimento;

f) Adequada informacdo aos cooperadores, tomadigeseguros, segurados,
beneficiarios ou terceiros, no ambito da politio-fraude;

g) Mecanismos de reporte interno e monitorizacéo cdmprimento deste
regulamento, através do sistema de gestédo doeisoatrolo interno.

ARTIGO 4°

DEFINICAO E APROVACAO DA POLiTICA~DE TRATAMENTO, AWDICAO E
PARTICIPACAO

Cabe a Direccao, a responsabilidade da definigiiwavacao da politica de tratamento,
audicdo e participacdo dos cooperadores, tomaddeeseguros, competindo-lhe
assegurar que a politica aprovada é correctamemmtiernentada, assumida por toda a
Mutua e divulgada eficazmente junto dos seus ddétilns e que 0 seu cumprimento é
monitorizado.

ARTIGO 5°
GESTAO DO SISTEMA DE TRATAMENTO, AUDICAO E PARTICIRCAO

1. A gestéao do sistema de tratamento, audicaotiipacdo é da responsabilidade do
Departamento de Accgdo Social e Cooperativa da Mdkos Pescadores, adiante
designado por DASC, sendo esta funcao instituideoiiea autbnoma, nos termos da
Norma Regulamentar n°® 10/2009-R do Instituto deu8egde Portugal.

2. A gestao das reclamactes é da responsabilidastttadda Directora de Servigos de
Accéao Social e Cooperativa, adiante designada S&JT.

3. As alteracOes relativas a gestdo das reclamagb@s comunicadas ao ISP no prazo
méximo de 10 dias apds a data da sua aprovacad®ipetzao.

4. Os Servicos e Colaboradores deverédo cooperaroc®ASC, fornecendo todas as
informacgdes e documentos solicitados e que posealntwir para a boa resolugéo do
processo.

5. A gestdo dos processos de reclamacdo ndo acarcptaisquer custos ou encargos
para o reclamante.



6. O acesso aos mecanismos de reclamacdo premstpsesente regulamento ndo
prejudica o direito de recurso aos tribunais oueganismos de resolucédo extrajudicial
de litigios.

ARTIGO 6°
INTERLOCUTOR

1. Nos termos do Artigo 16° da Norma Regulamen?ati2009-R e da Circular n°
9/2009, de 5 de Agosto, a DSASC é o interlocuton@atéria de gestao de reclamacgdes
junto do Instituto de Seguros de Portugal.

2. A DSASC assegurara a funcao de interlocutoojdotProvedor.

3. As alteragdes relativas a identificacdo do ioteitor e aos seus dados de contacto
serdo comunicadas ao ISP no prazo maximo de 1@péssa data da alteracéo.

ARTIGO 7°
MECANISMOS DE TRATAMENTO E AUDICAO

1. Os cooperadores, tomadores de seguros, pesgpaas beneficiarios e as pessoas e
entidades com quem a empresa se relaciona (formresedparceiros de actividades,
organismos e organizagfes, ou qualquer interesgami®Erdo apresentar informacoes,
sugestdes, opinides e reclamacdes formais atraves:

a) da caixa transparente — “XALAVAR”, disponivel endts os balcbes

b) de carta enviada por correio ou entregue em quaklpiedo

c) do fax 213 936 320

d) do endereco electronicoapoio.utente@mutuapescadores.pt

e) do sitiowww.mutuapescadores.pt

f) do Livro de Reclamacdes;

2. E disponibilizado, através do sitio da Mdtuaimarnet e em todos os locais de
atendimento ao publico, um formulario - o “ROL” -o reentido de facilitar a
apresentacao das opinides, sugestdes ou reclamacdes

3. O sitio da Mutua nanternet tem um acesso de facil visibilidade ao formulate
informacéo, opinido, sugestdo ou reclamacado, corssilpbdade de envio das
mensagensen line para o DASC.

ARTIGO 8°
INFORMACOES, SUGESTOES E OPINIOES

1. As informagbes, sugestbes e opinides dos cobp@s tomadores de seguros,
pessoas seguras, beneficiarios e outros interessi@derdo ser encaradas pela estrutura
da Mutua como um contributo para melhorar o desahpeos servigos, um meio de
prevencao de litigios e uma forma de participacio@ativa.

2. As informagdes, sugestdes e opinides aplicapssaesmos mecanismos e circuitos
que adiante forem definidos para as reclamacdens, necessarios ajustamentos,
decorrentes do menor grau de formalidade, gravidagegéncias legais.

3. Os formularios e mensagens recepcionados, ddpdiatados, serdo arquivados pelo
DASC por um periodo de trés anos.



ARTIGO 9°
PREVENCAO DE LITIGIOS

1. Perante uma situacédo de conflito latente ouadadb, devem os Servicos procurar
avaliar da justeza da reclamacéo, procedendo emaf@io e esclarecimento do utente,
de forma acessivel e tendo em conta o seu peddil ratureza e complexidade da
situacdo e encaminhando-o para o responsavel deic&eou para o dirigente
responsavel, caso lhe seja solicitado ou se mamifemnveniente para prevenir um
litigio.

2. Os colaboradores devem reportar superiormergéuss;oes susceptiveis de originar
litigio, por forma a que elas sejam identificadagadas e que sejam tomadas medidas
de prevencao para esses e outros casos semelhantes.

ARTIGO 10°
APRESENTACAO DE RECLAMACOES

1. Se se mantiver vontade de apresentar reclanpagdoarte do cooperador, tomador
de seguro, pessoa segura, ou beneficiario ou mtEmessado, o reclamante deve ser
informado pelos servicos de todos 0s mecanismosc@tos que estdo ao seu dispor
para o fazer, bem como das garantias de respostéhgusdo dadas pela Mutua, nos
termos do presente regulamento.

2. A reclamacao pode ser apresentada em qualqueicBda Mutua dos Pescadores,
enviada por carta, por fax ou por mail, bem comavaés do sitio da Mutua maternet,
de acordo com o previsto no Artigo 7°.

3. A reclamacéo deve incluir o nome completo ddareante, a sua relacdo com a
Mutua, as formas de contacto, indicagdo de um dentorde identificacdo, a data e o
local da reclamacdo e os dados pertinentes (fastmsridos, identificacdo dos
intervenientes, data da ocorréncia).

4. Quando a reclamacao nao incluir os elementosssédos e se houver necessidade
de esclarecimentos suplementares para melhor g&sotlo conflito, a responsavel pela

gestdo do processo solicitard os elementos em dalteeclamante, ndo podendo, por

Isso, as omissOes ou insuficiéncia de informac@enseazao para a nao admissao da
reclamacao.

5. A ndo admissdo de uma reclamagdo apenas podEndero nas seguintes
circunstancias:

a) se persistir a omissao de dados essenciaridieco prazo de 10 dias apos a
solicitacao;

b) se incidir sobre matéria da competéncia de adrgirbitrais ou judiciais,
estiver pendente de resolucao de litigio ou ja sudo resolvida por aguelas instancias;

C) se reiterar reclamacdes relativamente & mesatéria, que ja tenham sido
objecto de resposta no ambito dos mecanismos foevisste regulamento;

d) se tiver sido apresentada de ma fé ou tiveiedolo vexatorio.



ARTIGO 11°
CIRCUITOS

1. Todas as reclamacdes chegadas aos Servicoslaho@alores, em qualquer local e
por qualquer das vias referidas no Artigo 7°, degsemencaminhadas para o DASC por
mail ou por fax no proprio dia.

2. O DASC contactara o reclamante acusando a réceja;reclamacao.

3. O DASC solicitara aos Servicos e Colaboradomesleidos os esclarecimentos que
entendam Uteis para a apreciacdo da queixa, dewendiada resposta num prazo de 5
dias.

4. Da reclamagdo e desenvolvimento do processo dadd conhecimento ao
responsavel ou responsaveis pelos servicos engslvipbdendo o DASC solicitar-lhes
informacdes e esclarecimentos ou mesmo a sua enmgdo para ajudar a solucionar o
conflito.

5. A verificar-se a razoabilidade e justeza daamaelcdo, o0 DASC propora as medidas
que entenda ser necessario implementar para aigésotlo problema e para prevenir
situacdes similares.

6. Depois de concluida a instrugcéo, o processosesente ao DG, para apreciacdo e
deliberacéo.

7. O DASC informara o reclamante por escrito, rezprmaximo de 20 dias, sobre as
deliberac6es tomadas relativamente a reclamac@seayada e, no caso de ndo haver
provimento da queixa, serdo indicadas as razdegugtiBcam a decisdo, salvo se se
tratar de questéo de particular complexidade, esroqurazo sera de 30 dias.

8. O DASC informard o reclamante dos mecanismosrrios e externos para
apresentacao de recurso.

ARTIGO 12° )
ACOMPANHAMENTO DO PROCESSO DE RECLAMAGAO

1. O reclamante tem direito a acompanhar a evoldggmocesso. Ser-lhe-a assegurado
0 acesso a informacédo e a documentacao assoceftanth transparente, sem prejuizo
do dever ético de salvaguarda da confidencialiddde dados que possam ser
susceptiveis de prejudicar o bom nome do reclamauntde outros intervenientes no
processo ou, de alguma forma, contribuir para awegnento do conflito.
2. O DASC contactara o reclamante nas circunstémefaridas no Artigo 11° e sempre
que o julgar conveniente para o manter informagdara o bom andamento do processo.
3. O reclamante podera solicitar informac¢des aatas@ todo o tempo, devendo para o
efeito dirigir o seu pedido ao DASC, utilizandosegjuintes meios:

a) por endereco electroni@poio.utente@mutuapescadores.pt

b) por fax: 213 936 320

C) por correio: para a sede da empresa
4. A informacao relativa a gestdo da reclamacaa peestada exclusivamente pelo
DASC, no quadro dos principios definidos no n° Gal@uer pedido do reclamante que
seja dirigido a outro Servico da Mutua devera sergste encaminhado para o DASC
no proprio dia.




ARTIGO 13°
LIVRO DE RECLAMACOES

1. Nos termos do Decreto-Lei n° 156/2005, de 1&98) as alteracdes introduzidas pelo
Decreto-Lei n°® 371/2007, de 6/11, e da Portarid288/2005, de 15/12, todos os locais
de atendimento ao publico (Sede, Dependéncias @®&s)l terdo disponivel um Livro
de Reclamacg®es, conforme as exigéncias legais.

2. A identificacdo e endereco do Instituto de Segule Portugal, a entidade reguladora
da actividade seguradora, constardo de letreirmalarado que sera afixado em local
visivel e que informara o publico da existéncia ldaro de Reclamacdes, adiante
designado LR.

3. O LR sera guardado em local seguro pelo respehdé balcéo.

4. No LR da Mutua dos Pescadores, apenas serdidaseclamacoes a ela relativas.

5. O Servico deve fornecer ao reclamante tododersemtos necessarios ao correcto
preenchimento dos campos do LR relativos a suaripragentificacdo, mas ndo deve
interferir na descricédo dos factos que facam @mahte sentir-se lesado.

6. Depois de o reclamante ter preenchido a folheedemacao, ser-lhe-a entregue o
duplicado.

7. O Servico onde se verificou a reclamacéo deveen original para o Instituto de
Seguros de Portugal no prazo de 10 dias Uteisenerefialmente em suporte digital
através do e-maliivrodereclamacoes@isp.pt

8. O reclamante devera ser informado de que, @ assntender, podera, nos termos
da lei, enviar também a sua copia para o ISP.

9. O triplicado ndo pode ser retirado do livro,edéhzendo parte integrante. O
comprovativo de envio da reclamacao para o [#t(do mail ou registo do correio),
sera agrafado ao triplicado.

10. Os livros encerrados deverao ser remetidosAI) onde seréo, nos termos da lei,
arquivados pelo periodo de 3 anos.

11. Apds notificacdo do ISP, a Mutua dispord dedids (teis para apresentar as
alegacdes que entenda por convenientes.

12. Os prazos e circuitos internos, a seguir e dageclamacéo inscrita no LR, sao os
definidos no Artigo 11°, aplicaveis a generaliddds reclamacdes.

ARTIGO 14°
FORMACAO PROFISSIONAL

1. Para dar cumprimento as exigéncias inerentesstaiuto de empresa formadora
certificada, existird na sala de formacdo, no decate todas as accdes de formacao
promovidas pela Mutua, uma caixa XALAVAR, bem cotioomularios e folhetos
informativos dos mecanismos e circuitos internoawlicao e participacao.

2. Se os formandos pretenderem formular reclamagadr, o DASC providenciara a
disponibilizacdo de um LR para o efeito.

3. As reclamacdes dos formandos seguirdo os mesarges definidos nos artigos
anteriores.

4. Os relatérios de formacgdo incluirdo informacambre eventuais reclamagdes
apresentadas e sobre o tratamento que |Ihes foi Raferira, igualmente, as sugestdes e
opinides que sejam apresentadas aos responsal@igaqgdo ou colocadas na caixa
XALAVAR.

5. Os formandos dispdem, também, da possibilidad@pdesentarem as suas opiniées e
sugestdes atraves de fichas de avaliacdo da foomaca



3 ARTIGO 15°
CONSTITUICAO DO PROCESSO, ARQUIVO E REPORTE

1. O DASC constituird um processo fisico por caddamacao, que deve conter toda a
informacéo relevante e toda a documentacéo associad

2. Dos processos instruidos, serd mantido arqugitade em papel pelo periodo de 3

anos.

3. Para efeitos de supervisdo da conduta de meroddASC remetera anualmente ao

ISP, até ao final de Fevereiro e através do PiBthet, residente em www.isp.pt, um

relatério da gestédo de reclamacdes relativas acieiedo ano anterior, que incluira:

a) Elementos estatisticos segmentados de acordo @oramo, tipo ou
modalidade de seguro, a tipologia do objecto déamecdo, os prazos meédios de
resposta, o sentido da resposta ao reclamanterexlamacfes que foram objecto de
apreciacao pelo Provedor.

b) Avaliacédo e conclusdes extraidas e medidasimgrhtadas e a implementar.
4. A Mutua, através do sistema de gestdo de riscon&olo interno, assegurara os
mecanismos de reporte e monitorizacédo da poligcaudicéo e participacao.

ARTIGO 16°
PROVEDOR

1. Para efeitos do disposto no Artigo 131°-E dorBteeLei n° 2/2009 e nos termos
fixados pela Norma Regulamentar do ISP N° 10/200@RMuatua dos Pescadores
designou Provedor proprio.

2. Nos termos do Artigo 12° da Norma Regulamental0i2009-R do ISP, s6 séo
elegiveis para apresentacdo ao Provedor as redemas quais a Mutua ndo tenha
dado resposta no prazo de 20 dias ou quando amaata discorde do sentido da
resposta.

3. E instituido o Regulamento do Provedor.

ARTIGO 17°
MEDIACAO E ARBITRAGEM

1. Sempre com o0 objectivo de tornar mais céleréceerte a resolucdo de eventuais
conflitos de interesse entre a Mutua dos Pescadores cooperadores, tomadores de
seguros, pessoas seguras, beneficiarios e outréss pateressadas, as duas partes
poderdo acordar submeter o litigio a mediacdo @ragbm de entidade terceira,
conforme esta previsto na apdlice do contrato darse

2. A Mutua dos Pescadores podera aderir, a todoroemto, a servico de mediacéo e
arbitragem externo especializado na resolucaotiigol emergentes de contratos de
seguros, se considerar que ele pode garantir uemeato adequado as caracteristicas
dos segmentos em que opera e dos produtos quaithitipa.

ARTIGO 18°
OUTRAS FORMAS DE RECURSO

1. A formulacéo de reclamacdo no ambito dos vanesanismos previstos no presente
regulamento constitui um direito dos cooperadotesjadores de seguros, pessoas
seguras e beneficiarios da Mutua dos Pescadoresetichs partes interessadas, visando



a resolucdo mais célere e eficiente das reclamag@eprevencao de litigios e ndo
diminuindo as garantias de defesa das partes.

2. Assim, a apresentacdo de reclamacgéo nos teronpieslente regulamento nao exclui
o direito de recurso aos tribunais ou a mecanisteagsolucao extrajudicial de litigios.

ARTIGO 19°
INFORMAGAO E FORMAGAO

1. A Mutua dos Pescadores promoverd a divulgagémim do presente regulamento em
toda a estrutura da cooperativa e as accOes déiseagdo e formacao tidas por
convenientes, de forma a promover uma cultura sieoresabilidade social e a garantir
gue os procedimentos definidos pela Direccédo s&eaamente levados a pratica.
2. Os dirigentes, trabalhadores e colaboradoreddtwa deverdo prestar todas as
informacfes e esclarecimentos que lhes forem taims sobre os mecanismos e
circuitos de tratamento, audicdo e participacdocdoperadores, tomadores de seguros,
pessoas seguras, beneficiarios e outras partesssielas.
3. A Mutua dos Pescadores disponibilizard, em taboseus Balcbes, materiais de
divulgacdo do sistema de tratamento, audicdo écipagdo, nomeadamente folhetos
informativos, incluindo o regulamento do Provedor.
3. A Mutua disponibilizara, em todos os seus bagcodaixas XALAVAR e formularios
proprios — ROL —, com o objectivo de facilitar aegentacdo de sugestdes, opinides e
reclamacdes.
4. O presente regulamento, estara disponivel pamsutta no sitio da Mdtua na
internet, bem como o folheto informativo sobre o sistema rdéainento, audicdo e
participacéo.
5. A informacao sera clara e facilitadora, inclandomeadamente:

a) a identificacdo dos mecanismos disponiveismds de reclamacao possiveis,
requisitos minimos, locais e meios disponiveis pasaa apresentacao;

b) a identificagdo da unidade funcional resporispe gestdo do sistema de
audicao, nomeadamente das reclamacdes, com indidas&ontactos directos;

C) os circuitos e prazos definidos para a instriudi@s processos e a resposta aos
reclamantes;

d) a identificacdo do Provedor, os seus contaet@s condigdes de elegibilidade
das reclamacoes.

ARTIGO 20°
POLITICA ANTI-FRAUDE

1. A Mutua dos Pescadores tem implementada um#cpotie prevencado, deteccdo e
reporte de praticas de fraude contra os seguresstapd aos cooperadores, tomadores
de seguros, segurados, beneficiarios ou outrogessados, quando solicitado, a
informacé&o genérica que sobre a mesma considéeaante.

2. A Mdtua pode adoptar mecanismos de cooperacéo @mpresas de seguros,
nomeadamente no seio da Associacdo Portuguesa gliera8eres, com vista a
prevencéao, deteccao ou reporte de suspeitas akefrau



