Regulamento do Provedor do Cliente
da Associagdo Nacional das Empresas Lutuosas (ANEL)

Artigo 1.°
Objeto do Regulamento

O presente regulamento define o funcionamento do servico do Provedor do Cliente da
Associacdo Nacional das Empresas Lutuosas (ANEL).

Artigo 2.0
Fungées do Provedor

O Provedor do Cliente funciona como instdncia independente e imparcial de apreciacao,
por meios informais e equitativos, das reclamagdes efetuadas por clientes dos associados da
ANEL, relativas a contratos de fornecimento de bens ou servicos com eles celebrados.

O Provedor do Cliente pode ainda formular recomendacées e apresentd-las aos associados
da ANEL ou aos 6rgaos diretivos da associagdo, na sequéncia da andlise de reclamagoes que
lhe tenham sido apresentadas.

Sao func¢ées do Provedor do Cliente:

a) Receber as reclamacgoes e verificar a elegibilidade das mesmas, de acordo com o
disposto no presente regulamento;

b) Analisar o teor das reclamagGes apresentadas, solicitando aos associados reclamados,
6rgdos associativos e aos reclamantes todas as informagdes e elementos que
considerar necessarios para esse efeito;

C) Instruir o processo de reclamacdo e realizar todas as diligéncias de prova que
entender necessdrias, podendo solicitar ao reclamante e a reclamada todos os
documentos e informacgées adicionais que considere relevantes para uma cabal
apreciagdo dos fundamentos das reclamacdes apresentadas;

d) Realizar as comunicagdes e os relatdrios anuais a que esteja obrigado por forca do
presente regulamento.

Artigo 3.°
Mandato

O Provedor do Cliente sera designado pela Direcdo da ANEL, de entre pessoas com a
qualificacdo, idoneidade e habilitacées adequadas ao exercicio daquelas fungoes, devendo
em quaisquer circunstancias manter uma total independéncia e imparcialidade em relagao
as partes reclamantes e reclamadas.

O mandato do Provedor do Cliente tem a duracdo de um ano, contado da data da sua
designacdo pela Direcdo da ANEL, renovando-se por automadticos e sucessivos periodos de
um ano, salvo se a ANEL ou o Provedor nomeado o denunciem, por escrito, com uma
antecedéncia minima de trinta dias relativamente a data da renovac¢do do mandato.



O cargo de provedor sera exercido em regime de prestacdo de servigos, ou outro legalmente
admissivel, o qual serd contratualizado pela Dire¢do com o Provedor designado.

Em casos especiais, como sejam a incapacidade temporaria do Provedor para o exercicio das
suas fungdes ou existindo impedimento na apreciacido de determinadas reclamacgdes, pode
a Dire¢do providenciar a designacdo de um Provedor que o substitua provisoriamente
desde que cumpra igualmente os requisitos previstos no n° 1.

A existéncia e fungdes do Provedor do Cliente serdo comunicadas, pela ANEL, aos seus
associados, devendo estes divulga-las aos seus clientes, podendo igualmente a associagdo
promover campanhas de informagao junto do publico visando a implementacdo do servigo
e 0 seu sucesso na prevencao e resolucao de conflitos que envolvam associados da ANEL,
contribuindo desse modo para a melhoria da imagem do sector e dos seus agentes.

Para além de outras causas de cessagdo das funcdes do Provedor do Cliente que se
encontrem legal ou contratualmente previstas ou decorram do presente Regulamento, o
mandato do Provedor podera cessar antecipadamente nos seguintes casos:

a) Morte ou impossibilidade fisica do Provedor do Cliente nomeado;

b) Acordo entre as Partes nesse sentido;

€) Rentncia;

d) Destitui¢do com fundamento no incumprimento dos deveres e obrigac¢des legais
e regulamentares aplicaveis ao Provedor do Cliente

e) Perda, por qualquer motivo, dos requisitos exigiveis para o exercicio das fungoes
de Provedor do Cliente ou verificagio de qualquer incompatibilidade
superveniente.

Artigo 4.°
Impedimentos

O Provedor do Cliente ndo pode apreciar ou tomar decisdes relativamente a questdes nas
quais seja parte, por si ou como representante de outra pessoa, ou quando nelas tenha
qualquer interesse pessoal.

Artigo 5
Reclamagdes

Sdo elegiveis para efeitos de apresentacdo ao Provedor do Cliente as reclamagbes que
relinam os requisitos expressamente previstos no presente Regulamento.

A apresentacdo de reclamagdes ao Provedor do Cliente é gratuita, ndo acarretando
quaisquer custos ou encargos para o reclamante.

A apreciagdo de reclamacdes pelo Provedor do Cliente ndo prejudica o direito de recurso
aos tribunais, julgados de paz ou a mecanismos de resolucdo extrajudicial de litigios.

Para recorrer ao servico de provedoria, os reclamantes devem preencher o formuldrio
disponibilizado pela ANEL, o qual devera ser enviado por correio ou correio eletrénico ao
Provedor do Cliente para os enderecos também disponibilizados.

Todas as reclamagdes deverdo obrigatoriamente ser apresentadas por escrito redigido em
lingua portuguesa e das mesmas deve constar a identificacdo completa e a residéncia do
reclamante, bem como a descricdio dos motivos que a fundamentam, devendo ser
acompanhada de toda a documentacao relevante para a respetiva apreciagao.



Sempre que a reclamagdo apresentada ndo inclua as informacgdes referidas no ntmero
anterior, o Provedor do Cliente convidard o reclamante a suprir as omissdes detetadas,
conferindo-lhe um prazo para tanto.

Uma reclamagdo apenas se considera recebida, para efeitos de contagem de prazos, depois
de corretamente instruida, nos termos previstos nos numeros antecedentes.

Artigo 6.2
Recusa de Reclamacgoes

As reclamacoes apresentadas ao Provedor do Cliente serdo recusadas quando:
a) Sejam omitidos dados essenciais e ndo tenham sido corrigidos nos termos do nimero
seis do artigo anterior;

b) Se pretenda apresentar uma reclamacdo, cujo objeto se encontra pendente de
resolucdo de litigio por parte de érgdos arbitrais ou judiciais ou ja tenha sido
resolvida por aquelas instincias;

C) Reiterem reclamagdes que ja tenham sido objeto de resposta anterior;

d) Evidenciem ma-fé, intuito ofensivo ou vexatorio.

Artigo 7.°
Tramitagio e Prazos

1. O Provedor do Cliente comunica aos associados reclamados todas as reclamacdes que
receba e que ndo devam ser rejeitadas dando-lhes oportunidade, querendo, de se
pronunciarem sob os factos objeto da reclamacio e de apresentarem toda a
documentagao relevante para a respetiva aprecia¢do no prazo de oito dias.

2. O Provedor do Cliente aprecia as reclamacoes que lhe sejam apresentadas, comunicando
0 seu parecer, por escrito, no prazo maximo de 30 dias contados a partir da data da
respetiva rece¢do, podendo aos associados da ANEL, acompanhar o seu parecer de
recomendacdes.

Artigo 8.¢
Mecanismos de Articulagio com a ANEL

A ANEL colaborara com o Provedor do Cliente para que este possa realizar cabalmente as
suas funcoes, designadamente:
a) Facultando os meios materiais e humanos para o funcionamento do servigo de
provedoria;
b) Nomeando interlocutores privilegiados para a realizagdo dos contactos que
sejam necessarios;
c) divulgando a existéncia do servigo junto dos seus associados e publico em geral;
d) Praticando todos os atos que se revelem necessarios para que o Provedor do
Cliente possa cumprir os deveres e fungdes que lhe competem por efeito do
presente regulamento.



Arte 9°
Sigilo

O Provedor do Cliente e os colaboradores e membros dos corpos sociais da ANEL sdo
obrigados a guardar sigilo relativamente aos factos de que tomem conhecimento no ambito
do exercicio de fungbes do Provedor do Cliente, salvo autorizacdo dos intervenientes ou
intimacdo judicial.

Artigo 10.2
Relatério Anual

O Provedor do Cliente efetuara a divulga¢do anual da sua atividade, através de um relatdrio,
no qual indicard o numero de reclamagdes recebidas, diligéncias efetuadas e
recomendagoes proferidas e seu eventual acolhimento pelas associadas.

O relatério referido no numero anterior sera enviado a Direcdo da ANEL até ao final de
Fevereiro de cada ano.



