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Politica de Tratamento
dos cooperadores, tomadores de seguros, segurados,
pessoas seguras, beneficiarios, terceiros lesados ou outros interessados

Destinatarios: Geral

Entrada em vigor: 25 de maio de 2020

1. Enquadramento

A Mutua dos Pescadores tem procurado, ao longo da sua histéria estabelecer uma relacdo de
proximidade e de confianca com os seus cooperadores, tomadores de seguros, segurados, pessoas
seguras, beneficiarios, terceiros lesados ou outros interessados (que nesta Politica homearemos de
“utentes”) e publico em geral. O estimulo a participacdo dos cooperadores na vida da Mutua a todos
os niveis, o atendimento personalizado e familiar, a proximidade dos seus dirigentes e trabalhadores
as comunidades, que permite uma identificacdo e avaliacdo continua das suas necessidades, a
facilidade de contato com os servicos e os responsdveis, a analise e gestdo humanizada das
reclamacgoes e das situagdes de conflito estdo entre as praticas que tém contribuido para a reputacao
gue a Mutua conquistou junto das comunidades e no seio do setor segurador.

As orientagdes das instancias internacionais, vertidas na legislagdo nacional para o Mercado
Segurador, no que respeita ao relacionamento com os consumidores, tém conduzido a adoc¢do de
procedimentos que reflitam maior transparéncia, diligéncia e equidade na relagdo das seguradoras
com os seus utentes e o publico em geral, principios estes refletidos em todas as etapas da vida dos
contratos de seguros. Principios consagrados na Lei n.2 147/2015, de 9 de setembro, que aprova o
regime juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora, alterada pela mais
recente Lei n.2 7/2019, de 16 de janeiro, que aprova o regime juridico da distribuicdo de seguros e de
resseguros, e que estdo vinculados na Norma Regulamentar n.2 10/2013-R, de 10 de janeiro, da
Autoridade de Supervisdo de Seguros e de Fundos de Pensdes (ASF), que se mantém em vigor, para a
Conduta de Mercado. Normativos em que se baseia este documento.
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2. Ambito

A presente Politica consagra os principios adotados pela Mutua dos Pescadores no que respeita a
relacdo com os seus utentes e o publico em geral e em sintonia com os valores, normas de conduta,
de protecdao de dados pessoais, e gestdo de conflito de interesses, definidos no seu Cddigo de
Conduta, norma orientadora para dirigentes e trabalhadores, incluindo os que prestam servico em
nome da Mutua. (que nesta Politica nomearemos de “colaboradores”).

A presente Politica estd também em sintonia com os fundamentos gerais da natureza cooperativa da
organizacdo, constantes no seu Cédigo de Conduta, em que os seus utentes tém a opcdo de se
tornarem membros da cooperativa, partilhando por isso a responsabilidade da gestdo democratica e
participada da sua cooperativa de seguros, no respeito pelos valores e principios cooperativos e
mutualistas, aplicando a regra “uma pessoa, um voto” e o principio “um por todos e todos por um”,
sendo a sua principal finalidade a satisfacdo das necessidades dos seus membros.

3. Regras e Procedimentos
3.1. Equidade, diligéncia e transparéncia

Os trabalhadores, dirigentes e colaboradores devem garantir, em todas as situa¢des, o tratamento
equitativo, diligente e transparente dos utentes, em respeito pelos seus direitos.

3.2.  Celeridade e eficiéncia

Os trabalhadores, dirigentes e colaboradores devem garantir com rigor e qualidade, de acordo com
as suas funcgGes, a gestdo célere e eficiente, dos processos em curso, dentro dos prazos legais
previstos, nomeadamente em matéria de sinistros e de reclamacgdes.

3.3.  Dever de informacio

3.3.1. Os trabalhadores, dirigentes e colaboradores devem, no exercicio das suas fungbes, e
atendendo ao respetivo perfil e a natureza e complexidade da situagao, prestar todas as informagdes
e esclarecimentos necessarios, com vista a satisfacdo das necessidades dessa ordem dos utentes e,
se for o caso, com vista a uma tomada de decisdao fundamentada por parte do utente.

3.3.2. No que respeita ao processo de venda dos seguros em concreto, assegurar que a informag&o
disponibilizada é a adequada as necessidades e perfil de risco do utente, e que toda a informacdo
pré-contratual e contratual Ihe é entregue, e que o mesmo é devidamente esclarecido.
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3.4,  Protecdo de Dados

Os trabalhadores, dirigentes e colaboradores, no exercicio das suas fungdes, devem garantir a estrita
observancia das regras e procedimentos legais no tratamento de dados pessoais dos utentes, em
consonancia com a Politica de Privacidade e Prote¢do de Dados Pessoais definida pela Mutua e no
normativo interno.

3.5. Conflito de Interesses

Os trabalhadores, dirigentes e colaboradores, devem evitar qualquer situacdo suscetivel de originar
conflito de interesses que possa interferir com os deveres de imparcialidade, equidade e integridade
na sua relacdo com os utentes e no seio da organizacdo. Devem informar o superior hierarquico ou o
estabelecido no Cédigo de Conduta, dependendo da situacdo em causa. Considerando-se para este
efeito, que existe conflito de interesses sempre que tenham interesses privados, pessoais ou
profissionais que possam influenciar, ou aparentemente influenciar na tomada de decisdes.
Entendendo-se por interesse privado, pessoal ou profissional qualquer vantagem patrimonial ou ndo
patrimonial para o préprio e terceiros.

3.6.  Politica antifraude e audi¢do dos utentes

3.6.1. Os trabalhadores, dirigentes e colaboradores, devem garantir o cumprimento da Politica
Antifraude em vigor, que visa definir as formas de atuacdo e combate a fraude, garantindo a
prevencdo, detecdo e reporte de atividades fraudulentas que possam causar danos financeiros e/ou
econdmicos, bem como na imagem institucional da organizagao.

3.6.2. Os trabalhadores, dirigentes e colaboradores, devem ainda garantir o cumprimento do
Sistema de Tratamento, Audicdo e Participacdo da Mutua, que define os mecanismos formais para
apresentacdo de informacOes, sugestdes, opinides e reclamacdes, e circuitos de instrucdo e gestdo
dos processos, bem como de prevengao de litigios.

3.7. Qualificacdo adequada

A Mdtua assegura a qualificagdo adequada dos seus trabalhadores, dirigentes e colaboradores, por
forma a responderem com humanismo e profissionalismo, e de acordo com as suas fungdes, as
necessidades dos utentes, em particular no que respeita as funcGes relacionadas com o atendimento
direto aos utentes, assegurando a qualidade do atendimento, seja qual for o canal de comunicagao
utilizado — presencial, telefénico ou digital.
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4. Cumprimento da Politica

A Mutua dos Pescadores assegura a divulgacdo desta Politica, bem como os diplomas internos
relacionados, quer internamente, pelos trabalhadores, dirigentes e colaboradores, quer
publicamente, no seu site institucional, por forma a garantir o seu cumprimento.

5. Monitorizagdo

A MUtua do Pescadores assegura os mecanismos de reporte e de monitorizacdo do cumprimento da
Politica, através do sistema de gestdo de riscos e controlo interno.

6. Revisdo da Politica

A Politica devera ser revista anualmente, e em caso de alteracdo deve ser aprovada pelo Conselho de
Administracdo da Mutua dos Pescadores.

Lisboa, 25 de maio de 2020



