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I- Introducdo

Em cumprimento do disposto na Clausula 42, ponto 3, do Regulamento do Provedor do Cliente da
ASISA Vida Seguros S.A.U., Sucursal Portugal, doravante “ASISA Vida Portugal”, ou “Seguradora”, o

Provedor do Cliente vem apresentar Relatorio Anual de Atividades referente ao ano de 2020.
Na elaboracdo do presente relatorio foram tidos em consideracio os seguintes parametros:

a. O objeto das Recomendagdes;
b. As Recomendagdes;

¢.  Mencéo de acothimento ou ndo das Recomendagdes pela Seguradora.

II - Objeto das Reclamacdes e Recomendagdes comunicadas a ASISA Vida Portugal

No ano de 2020 foram registadas sete reclamacdes, quatro elegiveis para andlise, com respetivo

exame e envio de Recomendacio.

As Reclamagbes ndo elegiveis, trés, advieram do facto de os Reclamantes ndo terem procedido,
conforme consta nas condi¢des gerais das apélices, que primeiramente a intervencio do Provedor
do Cliente, devem manifestar junto da Seguradora, a sua insatisfagdo face ao servico prestado, e, em

consequéncia nio ter havido entendimento entre ambos.

As quatro Recomendagdes enviadas a ASISA Vida Portugal no ano de 2020, resultaram da verificacio

dos motivos apresentados nas Reclamagdes, e foram as seguintes:
1. Reclamacio no ambito de produto Seguro de Vida

0 Reclamante apresentou Reclamacéo da ASISA Vida Portugal, alegando os seguintes motivos:
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Injustificado agravamento de 50% no prémio de cobertura Morte e Invalidez Total
Permanente, considerando o Reclamante ndo ser portador de patologia com o risco que foi
valorado pela Seguradora.

Desagrado com a forma como foi tratado ao longo da andlise do seu processo, alegando
diversas incoeréncias, em particular em duas comunicagdes enviadas pela ASISA Vida
Portugal quanto a analise dos factos.

Nio ter a ASISA Vida Portugal considerado o relatério médico por si enviado.

Apos analise da documentagéo e dos procedimentos efetuados, da informagéo fornecida pelo cliente

e pela Seguradora, o Provedor do Cliente recomendou a ASISA Vida Portugal o seguinte:

Que a ASISA Vida Portugal adote mecanismos internos de melhoria dos canais de
comunica¢do escrita com os proponentes ou clientes, dado especial relevancia a
fundamentac¢io das suas decisdes.

Que a ASISA adote providéncias internas relativamente as informacées prestadas pela

Equipa de Enfermagem, prevenindo assim informacéio contraditoéria.

2. Reclamacao de nio cliente da Seguradora

O Reclamante apresentou Reclamacéo junto do Provedor pelo seguinte motivo:

Nao ser cliente, nem nunca ter sido cliente, de qualquer produto da Seguradora ASISA
Portugal.

Ter-se verificado na sua conta, débito indevido por lapso da Seguradora na digitagdo de
nimero de IBAN de um outro cliente, manifestando o Reclamante haver justa necessidade
de o compensar pelos incomodos, tempo despendido e custos, nomeadamente telefonemas

que realizou para a resolugdo da questdo.

Apés andlise dos elementos, nomeadamente comunicagdo da Seguradora ao Reclamante com

assuncao do erro e com pedido de desculpas pelo lapso, o Provedor do Cliente recomendou i ASISA

Vida Portugal o seguinte:
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¢ Que a ASISA, caso ndo seja pratica sempre efetiva, considere a necessidade de dupla

conferéncia dos digitos quando do preenchimento da Autorizacio de Débito Direto.

3. Reclamacédo no Ambito de Seguro de Vida

O Reclamante apresentou Reclamacdo da ASISA Vida Portugal, pelo seguinte motivo:

* Nas condi¢des propostas apés avaliacdo dos elementos disponiveis, ter sido excluido da sua
apolice, na perspetiva do Reclamante sem fundamento legal, percentagem de 5% de IPP,
(Incapacidade Permanente Parcial), que o Reclamante declarou como patologia pré
existente em resultado de acidente de trabalho, entendendo que, a situacdo declarada ndo é
motivo de enquadramento de Invalidez Total e Permanente.

e Mais reclamou que o valor do prémioc devia ser mais reduzido.

Apo6s andlise da documentagéo e dos procedimentos, da informag3o fornecida pelo Reclamante e pela

Seguradora, o Provedor do Cliente recomendou & ASISA Vida Portugal o seguinte:

* Que a ASISA fundamente as suas decisdes, no que concerne aos valores de calculo dos
prémios, com indicacdo dos critérios de decisio utilizados, melhorando a sua

comunicac¢dao com os Proponentes de seguros e com os Clientes.

4. Reclamacio no ambito de Seguro de Vida

O Reclamante apresentou Reclamagao da ASISA Vida Portugal, pelo seguinte motivo:

» Por na sua perspetiva, a Seguradora na sua pratica, ndo ter agido com transparéncia e
honestidade, com quebra de confianga, em virtude de o Cliente nio ter compreendido os
valores apresentados pela ASISA Vida Portugal, com a distingdo entre redugdo do prémio
devido a atualiza¢do de capital e aumento do prémio em fungio da idade actuarial da pessoa

segura.

Assaciados - So ade de Advogados SP RL




CIADOS

Apo6s analise da documentagéo e dos procedimentos, da informagéo fornecida pelo Reclamante e pela

Seguradora, o Provedor do Cliente recomendou & ASISA Vida Portugal o seguinte:

* Que a ASISA Vida Portugal, informe de forma prévia e fundamentada os Clientes
aquando da alteracdo de valores debitados, melhorando a sua comunicacio com os

Clientes.

HI - Acolhimento das Reclamacgdes

As Recomendagdes mereceram acolhimento por parte da ASISA Vida Portugal

1V. Conclusao

Do tratamento das Reclamacdes de 2020, constatamos que a insatisfagio e expetativa dos Clientes é
centrada nas seguintes areas: i) Formacdo do Contrato; ii) Esclarecimento/Fundamentacio das

decisbes.

O critério na apreciagdo e tratamento das Reclamacdes, conforma-se com a garantia de que os

interesse dos Clientes sdo avaliados a luz dos padrdes das boas praticas de mercado.

Foi cumprido o Regulamento e assegurou-se uma gestio imparcial dos motivos contidos nas

Reclamacdes, com o designio de uma resolugdo atempada das discordancias.

Desta forma, cremos ter e contribuindo para a tomada de medidas de protecdio dos Clientes e de
incentivo para a observancia por parte da Seguradora de padrdes de conduta que assegurem a

confian¢a de mercado.

O Provedor do Cliente
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