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NORMA N.2 110

ANEXO 2

Regulamento de funcionamento do Provedor do Utente

Artigo 1.2
Designagao do Provedor

1. A Mduatua dos Pescadores designa Provedor do Utente préprio, salvaguardando as
incompatibilidades para o exercicio das funcdes de acordo com o Artigo 14.2 da Norma
Regulamentar n.2 7/2022, de 7 de junho, Conduta de Mercado e tratamento de reclamacgdes pela
Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensodes.

2. A Mutua dos Pescadores comunica a ASF a identidade do Provedor do Utente, remetendo cdpia do
presente regulamento, comunicando igualmente a ASF alteracdes que ocorram, de acordo com o
estipulado na Norma Regulamentar em referéncia.

3. A Mutua dos Pescadores assegura ao Provedor do Utente as condi¢gGes necessdrias para o bom
desempenho das suas fungdes.

Artigo 2.2
Funcgoes

1. A funcdo de Provedor do Utente da Mutua dos Pescadores, adiante designado “Provedor”, visa
garantir aos cooperadores, tomadores de seguros, pessoas seguras, beneficidrios e outros
interessados, adiante designados de “utentes”, o direito de recurso das reclamagdes nao resolvidas
no ambito da funcdo autéonoma de primeira instancia do Sistema de Audicdo, através de um
mecanismo de reclamacdo externo a cooperativa.

2. O regime de incompatibilidades definido pela Norma Regulamentar da ASF visa dar garantias de
imparcialidade ao reclamante, relativamente a apreciagao dos factos que o fazem sentir lesado.

3. Ao Provedor cabe a apreciagdo isenta do teor das queixas e reclamagdes que Ihe forem presentes
e que sejam elegiveis, nos termos do Artigo 6.2 deste Regulamento, sobre as quais produzira os
Pareceres e as Recomendagles que entender convenientes, procurando encontrar solugdes
consensuais e equitativas.

4. Os Pareceres e as Recomendag¢des do Provedor ndo sdo vinculativos, mas serdo indicativas dos
procedimentos a tomar pela seguradora no quadro da resolug¢ao de conflitos.

5. O Conselho de Administragcdao da Mutua dos Pescadores avaliard com seriedade os Pareceres e as
Recomendag¢des do Provedor, predispondo-se, por principio, a acolhé-las e a encara-las como
contributos para melhorar o funcionamento dos servigos e o atendimento aos utentes.
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6. O Provedor exerce as suas func¢des com total independéncia da Mutua dos Pescadores, sem
prejuizo do bom relacionamento e da cooperacdo necessaria ao bom desempenho das suas fungdes.

Artigo 3.2
Mandato

1. Uma vez designado pelo Conselho de Administracdo o mandato do Provedor é, por regra, de 4
anos, podendo ser renovado e pode cessar:

a) Por renuncia ao cargo por parte do Provedor;

b) Por se verificarem altera¢des na situacdo do Provedor nomeado que configurem ou possam vir
a configurar-se como conflitos de interesses suscetiveis de afetar a sua isencdo de andlise,
nomeadamente as incompatibilidades referidas na Norma Regulamentar da ASF;

c) Por incumprimento grave ou reiterado dos deveres a que se encontra vinculado e das
condicdes exigidas para o desempenho da fungao.

Artigo 4.2
Interlocutor

O interlocutor da Mutua dos Pescadores junto do Provedor é o mesmo designado perante a ASF, no
quadro do Departamento de Acdo Cooperativa e Comunicacdo (DACC), que assume a fungdo
autéonoma.

Artigo 5.2
Encargos

1. A apresentacdo de reclamacdo junto do Provedor ndo acarretard quaisquer custos ou encargos
para o reclamante, bem como quaisquer 6nus que ndo sejam efetivamente indispensaveis para o
cumprimento da funcgao.

2. A MUtua dos Pescadores assume todos os encargos inerentes ao exercicio da funcdo de Provedor.

Artigo 6.2
Elegibilidade das reclamagoes

1. Nos termos da Norma Regulamentar da ASF, sé sdo elegiveis para apresentacdo ao Provedor as
reclamagdes as quais a Mutua ndo tenha dado resposta no prazo maximo de 20 dias apds a recegao
ou quando o reclamante discorde do sentido da resposta, prorrogando-se o prazo maximo para 30
dias nos casos que se revistam de especial complexidade.

2. Para avaliagdo da elegibilidade das reclamagdes que |lhe forem apresentadas diretamente, o
Provedor solicitara informagdo ao DACC sobre o eventual tratamento prévio das referidas
reclamag¢des no ambito da gestdo interna de reclamagdes.

3. Nos casos em que as reclamagdes sejam entregues ou enviadas a Mutua dos Pescadores, o DACC
assegurara previamente a triagem.
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4. Tendo tomado conhecimento de que a matéria objeto da reclamacao se encontra pendente de
resolucdo de litigio por parte de drgdos arbitrais ou judiciais, pode o Provedor abster-se de dar
continuidade a respetiva apreciagao.

Artigo 7.2
Apresentagao de reclamagées

1. Areclamacgdo pode ser através dos mecanismos previstos no Artigo 8.2 do presente Regulamento.

2. Verificada a sua elegibilidade, se houver necessidade de esclarecimentos suplementares para
melhor resolugao do conflito, o Provedor solicitard os elementos em falta ao reclamante, nao
podendo, por isso, as omissdes ou insuficiéncia de informacdo serem razdo para a ndo admissao da
reclamagado.

3. A ndo admissdo de uma reclamacdo apenas poderd ocorrer nas seguintes circunstancias:

a) se persistir a omissdo de dados essenciais, decorrido o prazo de 10 dias ap0ds a solicitacdo;

b) se incidir sobre matéria da competéncia de érgdos arbitrais ou judiciais, estiver pendente de
resolucdo de litigio ou ja tiver sido resolvida por aquelas instancias;

c) se reiterar reclamacdes relativamente a mesma matéria, que ja tenham sido objeto de resposta
no ambito dos mecanismos previstos neste regulamento;

d) se tiver sido apresentada de ma-fé ou tiver conteddo vexatdrio.

Artigo 8.2
Mecanismos para apresenta¢ao de Reclamagdes ao Provedor

1. A reclamacdo pode ser apresentada diretamente ao Provedor através dos seguintes meios:

a) Do endereco eletrénico provedor@mutuapescadores.pt;
b) De carta enviada ou entregue, dirigida a: MUtua dos Pescadores /Sistema Audig¢do /Provedor -
- Av. Santos Dumont, Edificio Mdtua, n.2 57, 6.2, 7.2, 8.2 - 1050-202 Lisboa.

2. Se a reclamacao for enviada ou entregue em qualquer balcdo da Mutua dos Pescadores, o servico
gue a rececione, devera envia-la logo que dela tomar conhecimento por e-mail para o DACC, que a
encaminhard para o Provedor, apds verificacdo da sua elegibilidade.

Artigo 9.2
Circuitos e apreciagao da reclamagao

1. O Provedor apreciara a reclamagdo no prazo maximo de 30 dias apds a sua receg¢do, prorrogando-
-se este prazo para 45 dias nos casos de especial complexidade.

2. Os servigos da cooperativa fornecerdo prontamente todas as informagdes e a documentagdo
relativa ao processo de reclamagdo que sejam solicitadas pelo Provedor, com respeito pelos
principios da protecdo de dados pessoais.

3. O Provedor comunicara ao reclamante, por carta ou e-mail, os resultados da sua aprecia¢do, os
seus fundamentos e o Parecer ou as Recomendagdes que tenha decidido apresentar.
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4. O Provedor comunicara ao Conselho de Administracdo o teor da reclamacao, os resultados da sua
apreciacdo e respetiva fundamentagao, bem como o Parecer e as Recomendac¢bes que tiver por
convenientes.

5. O Conselho de Administragdo informara o Provedor quanto ao acolhimento ou ndo do Parecer e
das Recomendacdes por ele efetuadas, no prazo maximo de 20 dias contados a partir da data da
recegao.

6. O Provedor informard o reclamante, por carta ou e-mail, do provimento ou ndo, por parte do
Conselho de Administracdo, do seu Parecer, bem como das suas Recomendacdes, se for o caso.

Artigo 10.2
Recurso

1. A apreciacdo de reclamacoes pelo Provedor ndo prejudica o direito de recurso aos tribunais ou a
mecanismos de resolucao extrajudicial de litigios.

2. Os Pareceres e Recomendacgdes do Provedor ndo poderdo ser invocadas em juizo, salvo acordo
entre as partes.

Artigo 11.2
Informacgao

1. A Mutua dos Pescadores disponibiliza, em todos os seus BalcGes, copia deste Regulamento, bem
como na sua pagina na Internet.

2. No quadro do principio da transparéncia e de acordo com a Lei, as Recomendag¢des emanadas pelo
Provedor ficardo disponibilizadas na pagina da Mutua dos Pescadores na Internet.

Artigo 12.2
Reporte

1. O Provedor remeterd anualmente a ASF, tal como estipulado na Norma Regulamentar da ASF, e ao
DACC (que dara conhecimento aos 6rgdos administracdo e de gestdo), Relatério relativo as
reclamag0es apreciadas durante o ano anterior, identificando o objeto e teor das RecomendacGes
apresentadas e o acolhimento que lhes foi dado.

2. Estas reclamagdes serdo igualmente objeto de monitorizagdo e reporte internos, no ambito do
sistema de Gestdo de Riscos e Controlo Interno da Mutua dos Pescadores.



