Mudum

Companhia de Seguros
GROUPE CREDIT AGRICOLE

ESTATUTO E REGULAMENTO PROVEDOR

PROVEDOR DO CLIENTE
ESTATUTO E REGULAMENTO DE PROCEDIMENTOS APLICAVEIS

CAPITULO |
PRINCIPIOS GERAIS

ARTIGO 1.©

OBJETO

1. O presente documento tem por objetivo definir o estatuto do Provedor do Cliente da Mudum
- Companhia de Seguros, S.A., e estabelecer um conjunto de normas e procedimentos que,
no cumprimento das disposi¢des legais aplicaveis, devem ser observados pelo Provedor do

Cliente no exercicio das fungdes a desenvolver.

2. Para maior facilidade de leitura do presente Estatuto e Regulamento, as referéncias ao
Provedor do Cliente e & Mudum - Companhia de Seguros, S.A. serdo adiante efetuadas por

Provedor e Mudum Seguros, respetivamente.

ARTIGO 2.

FUNGOES E AUTONOMIA DO PROVEDOR

1. O Provedor tem como fung¢do, nos termos previstos no Artigo 1582 n2 3 do Anexo |, da Lei n®

147/2015, de 9 de Setembro e nas Normas Regulamentares aplicdveis, apreciar as
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reclamacgdes relativas a atos ou omissdes praticados pela Mudum Seguros que lhe sejam
apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados,
desde que as mesmas néio tenham sido resolvidas no &mbito da gestdo de reclamagdes pela
Mudum Seguros, com vista a encontrar, através de meios informais, as solugdes mais

adequadas e justas para os casos concretos.

2. OProvedor, no exercicio das suas fungdes, organizagdo e desenvolvimento dos seus servigos,
atua com total autonomia em relagdo & Mudum Seguros, podendo, para a eficiente
execugdo do cargo e se assim o entender, dispor de uma estrutura organizativa prépria e

meios técnicos especificos dele exclusivamente dependentes.

ARTIGO 3.

DIREITO DE APRESENTAR RECLAMAGOES

1. Os tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, observados os
requisitos de admissibilidade adiante definidos e previstos no presente Estatuto e
Regulamento, gozam do direito de apresentar ao Provedor as reclamagdes que

considerarem relevantes.

2. O exercicio deste direito por parte dos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou

terceiros lesados ndo acarreta qualquer custo ou encargo para o reclamante.

3. Sem prejuizo do disposto no niUmero anterior, ao reclamante cabe, no entanto, o énus pela
apresentagdo e acompanhamento da reclamagdo que entenda formular, ndo sendo

reembolsados de eventuais despesas em que tenha incorrido.
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CAPITULO Il
ESTATUTO DO PROVEDOR

ARTIGO 4.°

DESIGNAGCAO

1. A designac@io do Provedor é da competéncia do Org&o de Administragdo da Mudum

Seguros.

2. A designacdo deve recair sobre pessoas singulares, de reconhecido prestigio, qualificagdo,

idoneidade e independéncia.

3. O Provedor inicia as suas fungdes na data em que a sua designagdo for deliberada pelo

Orgdio de Administragdo da Mudum Seguros.

ARTIGO 5.¢

DURAGCAO DO MANDATO

1. O Provedor do Cliente € nomeado por mandatos de duragdo anual, renovdveis por iguais

periodos.

2. Ndo existindo renovagdo do mandato, a designacdo do novo Provedor deve efetuar-se até

trinta (30) dias antes do termo do mandato do Provedor cessante, devendo tal facto ser
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reportado & Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF), nos dez (10)

dias subsequentes ao inicio do novo mandato.

3. Sem prejuizo do disposto nos numeros anteriores, o Provedor cessante, para além do periodo
pelo qual foi designado, manter-se-& em fungdes até a designagdo do seu sucessor, sendo
responsdvel pelo tratamento de todas as reclamagdes que lhe sejam apresentadas até essa

data, ainda que a apreciagcdo das mesmas ocorra posteriormente.

ARTIGO 6.¢

INCOMPATIBILIDADES

1. As funcdes de Provedor ndo podem ser exercidas por entidade ou pessoa que, no decurso
do seu mandato, se encontre em qualquer situagdo de conflito de interesse suscetivel de

afetar a sua isengdo de andlise ou decis@o nas reclamagdes que lhe forem apresentadas.

2. Para efeitos do nimero anterior, o Provedor ndo pode nomeadamente:

a) Ser detentor, direta ou indiretamente, por si, respetivo cénjuge, pessoa a si unida em
uni@o de facto, ou parente em linha reta ou no segundo grau da linha colateral, de
participagdes de, pelo menos, 1% do capital social ou dos direitos de voto da
Mudum Seguros;

b) Exercer, por si, respetivo cénjuge, pessoa a si unida em uni@io de facto, ou parente em
linha reta ou no segundo grau da linha colateral, de fungdes de membro de érgdo de
administragdo da Mudum Seguros, ou de entidade que com esta se encontre numa
relagdo estreita ou de controlo;

c) Prestar servico distinto do exercicio de fungdes enquanto provedor ou manter um

contrato de trabalho ou equiparado com a Mudum Seguros;
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d) Exercer, por si, atividade profissional em sociedade de profissionais, quando esta
sociedade de profissionais, os respetivos soécios, associados ou colaboradores,
prestem servigcos & Mudum Seguros ou a entidade que com esta se encontre numa

relagdo estreita de controlo.

ARTIGO 7.0

CESSAGAO DE FUNGCOES ANTES DO TERMO DO MANDATO

1. Sem prejuizo de outras causas devidamente justificadas e fundamentadas, a cessagdo do
exercicio das fungdes de Provedor s6 poderd ocorrer nas seguintes situagodes:
a) Incompatibilidade superveniente;
b) Perda dos requisitos para o exercicio das fungdes;
c) Morte, impossibilidade fisica permanente ou tempordria por periodo superior a seis
meses;
d) Violagdo grave ou reiterada dos seus deveres;

e) Renuncia ao cargo.

2. As causas justificativas da cessagdo de fungdes do Provedor serdio apreciadas pelo Orgdio
de Administragdo da Mudum Seguros, com respeito pelo principio do contraditério nos casos

em que se justificar, nomeadamente na situacdo prevista na alinea d) do nUmero anterior.

ARTIGO 8.¢°

COMPETENCIAS E PODERES DO PROVEDOR

1. O Provedor, nos termos previstos nas normas legais ou regulamentares aplicdveis e no

presente Estatuto e Regulamento tem competéncias para:
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a)

b)

c)

Receber e apreciar as reclamagdes que lhe sejam apresentadas pelos tomadores de
seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados relacionadas com atos ou
omissodes praticados pela Mudum Seguros;

Promover o didlogo entre a entidade reclamante e a Mudum Seguros sempre que o
considere vantajoso para a resolugdo da reclamagdo;

Formular as recomendagdes & Mudum Seguros que considere oportunas em fungdo

do teor e andlise das reclamagdes que lhe sejam apresentadas.

2. Para o efeito, o Provedor pode:

a)

b)

c)

Solicitar & Mudum Seguros a prestacgdo das informagdes que considere relevantes na
apreciagdo das reclamagdes;

Solicitar & Mudum Seguros o acesso aos processos e documentagdo existentes
diretamente relacionados com as reclamagdes apresentadas, bem como a qualquer
outra documentagdo relevante para a apreciagdo das mesmas;

Procurar encontrar, em conjunto com a Mudum Seguros, as solugdes mais apropriadas
a defesa dos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados nas

situagdes relacionadas com as reclamagdes apresentadas, quando tal se justificar.

3. As competéncias e poderes atribuidos ao Provedor ndio s@o delegdveis, sem prejuizo, porém

do mesmo poder ser coadjuvado, na pratica de determinados atos, por parte de auxiliares

ao seu servico previamente identificados junto da Mudum Seguros.

4. Os auxiliares ao servigo do Provedor previstos no numero anterior ficaro, com as devidas

adaptagdes, sujeitos ao disposto no presente Estatuto e Regulamento, nomeadamente em

matéria de dever de sigilo.
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5. Asrecomendagdes apresentadas pelo Provedor serdo dirigidas ao Orgéo de Administragéio

da Mudum Seguros com fung¢des executivas.

ARTIGO 9.¢°

LIMITES DA INTERVENGAO

O Provedor tem poderes meramente consultivos para emitir recomendagdes, as quais poderdo
ser ou ndo acatadas, pelo que ndo poderd anular, revogar ou modificar qualquer ato praticado

ou decisdo tomada pela Mudum Seguros.

ARTIGO 10.°

INDEPENDENCIA DO PROVEDOR

O Provedor goza de total independéncia ndo podendo ser responsabilizado pelos atos
praticados, recomendagdes que apresente e demais opinides expressas no exercicio das suas

fungdes, salvo se ficar demonstrada uma atuagdo dolosa por parte deste.

ARTIGO T1.¢

DEVER DE SIGILO

1. Sem prejuizo do correto exercicio do cargo, o Provedor é obrigado a guardar sigilo em
relagdo a todos os factos que tome conhecimento no &dmbito das suas fungdes, quer estes
digam respeito & atividade da Mudum Seguros, quer digam respeito aos proprios

reclamantes que a este se dirijam.
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1.

O dever de sigilo a que o Provedor se encontra sujeito mantém-se apds a cessagdo das suas

fungdes, qualquer que seja o motivo.

O disposto nos nimeros anteriores aplica-se, com as devidas adaptagdes, em relagdo aos
colaboradores ou auxiliares do Provedor que, em virtude de tal facto, também tenham

acesso a essas informagdes.

ARTIGO 12.°

APOIO E COLABORAGAO DA MUDUM SEGUROS

A Mudum Seguros, com vista a promover a atuagdo do Provedor, disponibiliza toda a
colaboragdo ao seu alcance, fomentando a criagdo de condigdes adequadas ao correto

desempenho das respetivas fungdes.

Para o efeito, a Mudum Seguros compromete-se a:

a) Nomear e indicar ao Provedor um interlocutor privilegiado para a realizagdo dos
contactos que este entender necessdrios;

b) Fornecer ao Provedor as informagbes e documentagdo que sejom consideradas
relevantes para o exercicio das suas fungdes, ainda que este ndo as solicite
especificamente;

c) Assegurar as condigdes necessdrias ao efetivo cumprimento dos deveres a que o

Provedor se encontra sujeito.

ARTIGO 13.¢

COLABORAGAO DO PROVEDOR COM A ENTIDADE DE SUPERVISAO
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Sem prejuizo da sua independéncia e do facto de ndo se encontrar sujeito a supervisdo da
Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF) o Provedor, sempre que

solicitado, deve colaborar com a entidade de supervisdo.

ARTIGO 14.¢°

CO - EXISTENCIA COM OUTRAS FORMAS DE RESOLUGAO DE CONFLITOS

1. A intervengdo do Provedor ndo inibe ou prejudica o direito do reclamante de recurso aos

tribunais ou a mecanismos de resolugdo extrajudicial de litigios.

2. De igual modo, a interven¢d@o do Provedor na apreciagdo das reclamagdes que lhe sejam
apresentadas também ndo suspende o decurso de quaisquer prazos, nomeadamente os de

recurso contencioso.

CAPITULO llI
PROCEDIMENTOS

ARTIGO 15.¢

INICIATIVA

1. A iniciativa para apresentar reclamagdes ao Provedor é da exclusiva competéncia dos

tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados;
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2. Sem prejuizo do disposto no numero anterior, a intervengéo do Provedor apenas pode ser
solicitada desde que as referidas reclamagdes ndo tenham sido previamente resolvidas no

ambito da atuagdo do Sistema de Gestdo de Reclamagdes da Mudum Seguros.

3. Para efeitos do numero anterior, considera-se que a reclamagdo ndo foi resolvida no dmbito
da atuagdo do Sistema de Gestdo de Reclamagdes, quando:

a) A Mudum Seguros n&o tenha dado resposta ao reclamante no prazo de vinte (20) ou
trinta (30) dias, consoante as reclamagdes sejam simples ou se revistam de alguma
complexidade, respetivamente, contados a partir da data de recegdo da reclamagdo
por parte da Mudum Seguros;

b) O reclamante discorde do sentido da resposta dada pela Mudum Seguros.

ARTIGO 16.¢

FORMA DE APRESENTAGAO DAS RECLAMAGOES

1. Asreclamagdes dirigidas ao Provedor devem ser apresentadas pelos respetivos reclamantes
por escrito, através de carta ou outros meios de comunicagdo, nomeadamente informdticos
ou telematicos, disponibilizados pelo Provedor, desde que os mesmos permitam a leiturq,

impressdo, copia e arquivo dos respetivos documentos.

2. Cabe ao reclamante apresentar a prova da recegdo da reclamagdo por parte dos servigos

do Provedor.

3. As reclamagdes devem ser enviadas ao cuidado do Provedor designado pela Mudum
Seguros para o enderego e demais dados de contacto constantes do Anexo | ao presente

Estatuto e Regulamento.
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ARTIGO 17.¢

CONTEUDOS DAS RECLAMAGOES APRESENTADAS

1. As reclamagdes devem ser apresentadas de forma concisa e objetiva e conter as
informagdes relevantes para a sua apreciagdo por parte do Provedor, devendo incluir, pelo

menos, Os seguintes elementos:

a) ldentificagdo completa do reclamante (nhome completo e nimero do documento de
identificacdo) e, quando aplicdvel, do seu representante;
b) Dados de contacto do reclamante e, quando aplicavel, da pessoa que o representa;
c) Descrigo dos factos que motivaram a reclamagdo, com identificagdo dos
intervenientes e da data em que os factos ocorreram, quando tal for possivel;
d) Indicagdo das circunstncias que originaram a apresentagdo da reclamagdo ao
Provedor, nomeadamente, conforme anteriormente definido no n2 3 do Artigo 152
e Auséncia de resposta por parte da Mudum Seguros & reclamagdo
apresentada, no prazo definido;
e Resposta negativa ou parcialmente negativas por parte da Mudum Seguros

as questdes suscitadas na reclamagdo que lhe foi dirigida.

2. Com a reclamagdo dirigida ao Provedor devem ainda ser juntos os elementos de que o
reclamante disponha e considere adequados & prova dos factos por siinvocados, bem como
a coépia da correspondéncia previamente trocada com o Servigo de Gestdo de Reclamagdes

da Mudum Seguros.
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3. O Provedor, sempre que o entender necessdrio, pode ainda solicitar ao reclamante a jungdo
de documentos ou a prestagdo de informagdes adicionais em relagdo & reclamagdo

apresentada.

ARTIGO 18.¢

REQUISITOS DE ADMISSIBILIDADE

1. Sob pena de indeferimento por parte do Provedor, a reclamagdo deve cumprir os seguintes
requisitos:
a) Ser apresentada por escrito, nos termos definidos no n2. 1do Artigo 16%;
b) Apresentar os dados essenciais & sua apreciacdo por parte do Provedor, em
concreto, os referidos no n2. 1 do Artigo 17¢;
c) Ser assinada pelo reclamante ou seu representante, quando for o caso;
d) Ser acompanhada da correspondéncia previamente trocada com o Servico de
Gestdo de Reclamagdes da Mudum Seguros, nos termos previstos na parte final do

n2. 2 do Artigo 17¢.

2. Quando areclamagdo apresentada ndo cumprir os requisitos acima previstos, e sempre que
tal ndo se revele impossivel, nomeadamente pela auséncia de dados de identificagdo ou de
contacto corretos, o Provedor dard conhecimento de tal facto ao reclamante convidando-
o a suprir tal omiss@o no prazo definido na respetiva carta, com a indicagdo de que, caso tal

requisito ndo seja cumprido, a reclamagdo serd indeferida liminarmente.

ARTIGO 19.°

ANALISE PREVIA DA RECLAMAGCAO
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1.  Qualquer reclamagdo apresentada ao Provedor é por este objeto de uma apreciagdo

preliminar com vista a determinar se a mesma cumpre os requisitos de admissibilidade

previstos no Artigo 182.

2. Asreclamagdes apresentadas ao Provedor sdo liminarmente indeferidas quando:

a)

b)

c)

d)

e)

O reclamante, convidado a suprir o incumprimento dos requisitos de admissibilidade,
nos termos previstos no n2. 2 do Artigo 182, n&o o faga no prazo para o efeito indicado
pelo Provedor;

O seu conteldo seja qualificado com vexatério ou tenham sido manifestamente
apresentadas de ma-fé;

As mesmas digam respeito a matérias que sejam da competéncia de 6rgdos arbitrais
ou judiciais ou quando a matéria objeto das referidas reclamagdes j& tenha sido
resolvido por aquelas insténcias;

As mesmas reiterem reclamagdes que ja tenham sido apresentadas pelos mesmos
reclamantes em relagdo & mesma matéria e em relagdo as quais o Provedor j& se
tenha pronunciado;

Nas demais situagdes que venham a ser previstas nas normas legais ou

regulamentares aplicaveis.

3. Para além das situagdes referidas no numero anterior, o Provedor pode ainda abster-se de

dar continuidade & apreciagdo da reclamagdo que lhe for apresentada, sempre que tiver

conhecimento de que a matéria objeto da mesma se encontra pendente de resolugdo de

litigio por parte de érgdos arbitrais ou judiciais.

Pag. 13|18

Mudum - Companhia de Seguros, S.A.
www.mudum-seguros.pt - Tel.:(+351) 213 167 100 (Chamada para rede fixa nacional)

Sede: Avenida Miguel Bombarda n? 4, piso 9 — 1049-079 Lisboa PORTUGAL - Capital Social € 15.000.000 (quinze milhdes de euros)

N.2 503 718 092 de pessoa coletiva e de matricula na C.R.C. de Lisboa


http://www.mudum-seguros.pt/

Mudum

Companhia de Seguros
GROUPE CREDIT AGRICOLE

ESTATUTO E REGULAMENTO PROVEDOR

4. O indeferimento liminar da reclamag&o ou a ndo apreciagdo da reclamagdo, nos termos
previstos nos numeros anteriores, deve ser comunicado pelo Provedor, por escrito e de forma

fundamentada, ao reclamante.

ARTIGO 20.¢°

COMUNICAGAO DA RECLAMAGAO A MUDUM SEGUROS

1. Verificada a admissibilidade da reclamagdo, nos termos previstos no Artigo anterior, o
Provedor dard, por via do interlocutor privilegiado para o efeito indicado, conhecimento da
mesma a Mudum Seguros para que esta, querendo, se pronuncie em relagdo & posicdo

assumida e respetiva fundamentacdo.

2. A Mudum Seguros deverd pronunciar-se no prazo de dez (10) dias Uteis a contar a partir da

data de rece¢do da comunicag¢do do Provedor.

ARTIGO 21.°

PROCESSO

1. Na instrugdo e apreciagdo das reclamagdes o Provedor deve ter em consideragdo os
principios da celeridade e do contraditério, procurando encontrar solugdes consensuais,

justas e equitativas para as partes envolvidas.

2. Sem prejuizo do disposto no nimero anterior, o Provedor ndo fica vinculado a quaisquer

formalismos em matéria de gestdio e organizagdo dos processos, podendo adotar os
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procedimentos razodveis que considere apropriados para a instrugdo processual, desde que

ndo colidam com os direitos ou interesses legitimos das partes.

3. As diligéncias probatérias serdo efetuadas pelo Provedor, podendo para o efeito solicitar o
exame dos arquivos, ficheiros, registos informdaticos e demais documentos relacionados com

a reclamagdo existente na Mudum Seguros.

4. O Provedor pode ainda, se assim o considerar necessdrio ao apuramento dos factos, solicitar
ao reclamante, ao representante da Mudum Seguros ou a qualquer outra pessoa
mencionada na reclamagdo ou na resposta da Mudum Seguros com conhecimento dos
factos subjacentes a reclamacgdo, a prestagdo de depoimentos, no local, dia e hora por este

a indicar.

ARTIGO 22.¢

APRECIAGAO DA RECLAMAGAO

1. O Provedor analisa as reclamagdes de acordo com critérios de legalidade e equidade,
devendo a apreciagdo ser conclusiva e fundamentada, sob a forma escrita, incluindo,

quanto tal seja o caso, a recomendagdo que o Provedor entenda dirigir & Mudum Seguros.

2. Aapreciacdo da reclamacdo deve ser feita pelo Provedor no prazo de trinta (30) ou quarenta
e cinco (45) dias, consoante as reclamagdes sejom simples ou se revistam de alguma
complexidade, respetivamente, contados a partir da data da sua rece¢do nos dados de

contacto indicados no Anexo |.
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3. O Provedor deve enviar, por escrito e em simulténeo para o reclamante e para a Mudum
Seguros, neste Ultimo caso ao cuidado do Orgdo de Administra¢cdo com fungdes executivas,
os resultados da apreciagdo feita a reclamagdo e respetiva fundamentagdo, incluindo,

quando tal seja o caso, a recomendagdo que este entenda dirigir & Mudum Seguros.

ARTIGO 23.°

RECOMENDAGOES A MUDUM SEGUROS

1. Efetuada a recomendacdo nos termos previstos no Artigo anterior, a Mudum Seguros
informa, por escrito e no prazo de vinte (20) dias a contar da data da sua rece¢éo, o Provedor

quanto ao acolhimento ou ndo da recomendagdo que lhe foi dirigida.

2. Quando a recomendagdo ndo for acolhida pela Mudum Seguros, o Provedor deve dar, por

escrito, conhecimento de tal facto ao reclamante.

ARTIGO 24.°

RECURSO

Os atos praticados pelo Provedor no dmbito da apreciagdo das reclamagdes apresentadas ndo

sdo suscetiveis de recurso judicial e sé podem ser objeto de reclamagdo para o préprio Provedor.

ARTIGO 25.°

DEVERES DE DIVULGAGAO
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1. As recomendagdes dirigidas pelo Provedor & Mudum Seguros, na sequéncia das
reclamacgdes que lhe sejam apresentadas, serdio, nos termos previstos nas normas legais e
regulamentares aplicaveis, objeto de divulgagdo publica pelo periodo minimo de trés (3)

anos no sitio da internet da Mudum Seguros em www.mudum-seguros.pt.

2. O Provedor elaborard um Relatério Anual, qualitativo e quantitativo, até ao fim do més de
janeiro de cada ano, o qual deverd remeter & Autoridade de Supervis@o de Seguros e Fundos
de Pensdes (ASF) e & Mudum Seguros, o qual deverd conter a informagdo referente as
reclamacgdes recebidas, as diligéncias por si efetuadas, ds recomendagdes proferidas e ao

seu acolhimento ou ndo pela Mudum Seguros.

ANEXOS

Sem prejuizo de atualizagdo e publicagdo autédnoma, o presente normativo € complementado pelos

seguintes anexos, que dele fazem parte integrante:

¢ Anexo | - Dados de Contacto do Provedor Para Encaminhamento das Reclamacgées.
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ANEXO |

DADOS DE CONTACTO DO PROVEDOR
PARA ENCAMINHAMENTO DAS RECLAMAGOES

Para efeitos do disposto no n2. 3 do Artigo 162 do Estatuto e Regulamento do Provedor do Cliente,
do qual o presente Anexo faz parte integrante, os tomadores de seguro, segurados, beneficidrios e
terceiros lesados que pretendam solicitar a intervengdo do Provedor deverdo dirigir as respetivas

reclamagdes, ao cuidado do

Provedor de Cliente da Mudum - Companhia de Seguros, S.A.,

Dr. Estévdao Nascimento da Cunha

Pelos meios e contactos a seguir indicados:

1. Por correio:

Rua Tomds Ribeiro, 111
1050-228 Lisboa

2. Por correio eletrénico:

provedor.cliente@mudum-seguros.pt
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