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Mecanismos e Circuitos de Audicao e Participacao ddCooperadores, Tomadores
de Seguros, Pessoas Seguras Beneficiarios e Outrdsressados

Entrada em vigor: 16/Nov/2009

Esta Norma substitui a Norma n° 35 de 19/Jun/2006

Fundamentacéao:

A Mutua dos Pescadores tem procurado, ao longaiaaistoria e particularmente nos
altimos 30 anos, estabelecer uma relacdo de prdadei e de confianca com 0s seus
associados / cooperadores, tomadores de segusssageseguras, beneficiarios e outras
pessoas e entidades com quem mantém relacbes gerapio. O estimulo a
participacdo dos associados na vida da Mutua astado niveis, o atendimento
personalizado e familiar, a proximidade dos serigatites e quadros as comunidades, a
facilidade de contacto com os servigos e 0s regpeitss a andlise e gestéo profissional
e humanizada das reclamacfes e das situacOes flieoaestdo entre as praticas que
tém contribuido para a imagem de discriminagaotipasjue a Mutua conquistou junto
das comunidades e no seio do sector segurador.

Os mecanismos de audicao e participacdo dos utefbasm instrumento de defesa dos
direitos do consumidor. A Mduatua dos Pescadores,uamg cooperativa de
consumidores, assumiu sempre uma postura de @spedefesa destes direitos,
garantindo o tratamento individualizado e impardes situagdes de descontentamento,
reclamacéao e conflito.

Na sequéncia da publicacdo do Decreto-Lei n°® 19&/20e 15/9, que institucionalizou
o Livro de Reclamacdes (posteriormente alterado pecreto-Lei n° 371/2007, de
6/11), a Direccao da Mutua decidiu normalizar, falizar e aprofundar esta cultura e
esta pratica de responsabilidade social, assumiallmtariamente o compromisso de
tratamento de todos os casos de reclamacdo comsmangdgor exigido para as
reclamacdes feitas nos termos da citada legisld&@@@ isso, implementou, em 2006,
um sistema de Mecanismos e Circuitos de Audicaarécipacdo dos Cooperadores,
Clientes, Beneficiarios e Outros Interessados,laegentado internamente pela Norma
de Servicos n° 35/2006, de 19 de Junho. Numa podaitransparéncia, esta norma foi
divulgada interna e publicamente, tendo sido fiacib o acesso aos mecanismos de
reclamacao (criacdo de formulario proprio, a quedada a designacdo de ROL,



utilizacdo do sitio na internet, desdobravel infatiwo e disponibilizagéo de caixas de
Reclamacao — denominadas XALAVAR — em todos osdeslc

Com a revisao do Decreto-Lei n.° 94-B/98, de 1A, pelo Decreto-Lei n.° 2/2009,
de 5 de Janeiro, foram aditados os artigos 131a°-£31.°-F, prevendo-se que as
empresas de seguros definam e implementem um&aalé tratamento dos tomadores
de seguros, pessoas seguras, beneficiarios ourdsréesados, cujos principios foram
estipulados pela Norma Regulamentar do Institut®&elguros de Portugal n°® 10/2009-
R, de 25 de Junho, sobre Conduta de Mercado.

No quadro das competéncias e responsabilidaddfegéo conferidas por esta Norma,
a Direccdo da Muatua dos Pescadores tomou as medétassarias para adequar 0s
mecanismos e circuitos de audicao e participacg&acdoperadores e clientes em vigor
as novas exigéncias legais e regulamentares, asioc os objectivos da boa

governagao, transparéncia e inclusao.

Deliberagéo:
Em consequéncia, a partir de 16/Nov/2009, é revagadorma n° 35, de 19/Jun/2006,
e entra em vigor a presente Norma, que inclui CAmexos:

1- Regulamento de Funcionamento do Sistema de Tratamekudicdo e
Participacdo dos Cooperadores, Tomadores de SegBessoas Seguras,
Beneficiarios e Outros Interessados

2- Regulamento de Funcionamento do Provedor.
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