RELATORIO DE ATIVIDADES DO PROVEDOR DO CLIENTE

LUSITANIA, COMPANHIA DE SEGUROS, SA
MARCA N SEGUROS
2020

§1
Regime juridico do Provedor do Cliente
O n° 3 do ardgo 158° do Regime Juridico de Acesso e Exercicio da
Arividade Seguradota e Resseguradora, aprovado pela Lei n” 147/2015, de 9 de
setembro, alterada pela Lel . 127/2017, de 9 de ourubro, € pela Lei n.® 7/2019, de

16 de janciro, cstabelece o seguinte:

«Artigo 158.°
Provedor do cliente
3 - Compete a0 Provedor apreciar as reclamagdes que lhe scjam
apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros
lesados, de acordo com os critérios e procedimentos fixados no respetivo
regulamento de funcionamento, elaborado pela empresa ou empresas de seguros

que o designaram.
O arfigo 159.°, por sen turno, dispde:
«A ASF esmbelcce, por norma regulamentar, as regras gerais a respeitar

pelas empresas de seguros no cumprimento dos deveres previstos nos artigos 153.°

a 158.%.
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O artigo 15.°, n.” 1 da Norma Regulamentar n.” 10/2009, de 25 de junho, alterada

pela Norma Regulamentar n.® 2/2013-R, de 10 de janeiro, reza:

«Arngo 15.°

Deveres de comunicagio e divalgacio

1 — As empresas de seguros devem garantr que o Provedor do cliente
divulga as suas recomendagdes através de um dos seguintes meios:

a4y Sito da Internet do P}:mfcdor do cliente, se existente;

by Sito da Internet das empresas de seguros ou, se estas nao dispuserem de
sitio autdnomo, drca cxpressamente reservada ¢ devidamente assinalada em sido
nstitucional de grupo empresarial do qual fagam parte;

¢) Sitio da Internet da associacao de empresas de seguros, caso o Provedor
do cliente seja nomeado por esta;

d) Sitio da Internet do Insdituto de Seguros de Porrugal.

2 — Nos casos previstos nas alineas @) 2 ¢ do nimero antetior, consta do
sitio da Internet do lastiruto de Seguros de Porrugal a hiperligacio para o sino onde
as recomendacoes sdao divulgadas, a qual lhe deve ser comunicada pelas respetivas
empresas de seguros.

3 — As recomendacdes divulgadas nos termos dos nimeros anterlores $ao
conservadas no meio utilizado para a resperiva divulgacdo por um periodo minimo

de 3 anosy.

Por sua vez, o artigo 22.” da mesma norma regulamentar, alterado pela

Norma Regulamentar n.° 2/2013-R, de 10 de janeiro, adita o seguunte:

«l — Até 20 final do més de janciro de cada ano, o Provedor do cliente

remete a0 Instituto de Seguros de Portugal ¢ as empresas de seguros em causa a
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informagio a divulgar reladvamente as recomendagdes apresentadas durante o mt
anterior, a qual deve conter, de forma clara ¢ sucinta, 0s seguintes clementos:

ay Designacao da empresa de seguros;

£ Objeto da recomendagio;

¢) Recomendagio;

d) Mencao do acolhimento ou nio da recomendacio pelos respetvos
destinatdrios, designadamente pela empresa de seguros.

2 — Caso o Provedor do cliente ndo haja emitido qualquer recomendagio
durante o ano, deve prestar essa informacdo ao Insamto de Seguros de Portugal até

i data indicada no nimero anteriom.

O presente relatério contém:

() Pomeira Parte: Relatério de Atividades do Provedor da Tasitania,
Companhia de Seguros, SA;

(1) Segunda Parte: Relatério de Advidades do Provedor da marca N

Seguros {que perdeu a qualidade de enudade juridica autdénoma),

— PRIMEIRA PARTE ~
RELATORIO DO PROVEDOR DA LUSITANIA, COMPANHIA DE
SEGUROS, SA

§2
Apreciagio das reclamagdes apresentadas ao Provedor pelos tomadores de
seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados

(Apreciagoes)

As apreciacdes do Provedor compreenderam, a trago largo, diversos

“ramos” dos seguros, nomeadamente os seguintes: (7) responsabilidade civil
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automovel; () muldrriscos; (4 acidentes de trabalho; (&) incéndio; () assisténc

em viagem e {27} acidentes pessoais.

No rocante a ApreciagGes contrarias 2 posicio anteriormente formulada
pela Lusitania, Companhia de Seguros, SA, ¢ tendentes a uma reformulacio da

decisio anteriormente adotadal, encontramos:

— Reclamacdo referente 2 {rc)apreciagio da ressarcibilidade de danos
corporais resultantes da colisio de dois velculos automoveis (pesado de passageiros
e ligeiro).

A reclamacio apresentada teve como pano de fundo a queda de um
passageiro num veiculo de transporte coletivo de passageitos (artigos 503.% e 505.°
do Cédigo Civil).

Reanalisando a questdo, a Lusitania, Companhia de Segutos, SA, entendeu
nio dar acolhimento ao parecer do Provedor, atribuindo a obrigacio de indemnizar
a0 segurador do outro veiculo, porquanto existia seguro vilido para esse veiculo,

nesse segurador, 3 data do acidente.

§3
Propostas formuladas pelo Provedor a partir de casos concretos

(Observagoes/Sugesties)

No que tange as meras observagoes ou sugestoes formuladas pelo Provedor

no ano de 2020, destacam-se:

— Processo n.° 65/2019/PRVL (transitado do ano anterior): sugeriu-se que

furnramente se efetue uma reflexio relativamente 4 impuracio das despesas a cada

¥ Quanto 4 atividade do Provedor sids ainda o Anexo no preseore relatdrio, que dele faz parse musgrante.

s
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uma das coberturas de certo contrato de seguro (imputagio 3 cobertura de danos
por dgua ou 4 cobertura de Danos estéticos).

A Lusitania, Companhia de Sepuros, SA deu uma explicagio desenvolvida
que, pelo seu interesse, se reproduz: «Relativamente ao que € considerado Dano
Estético ¢ Dano por Agua/Pesquisa de Avarias, e sem prejuizo do texto da respetiva
garanda, faz-se uma cxplicacio simples: Num WC, hd uma rotura; todo esse W
temn azulejo nas suas paredes, mas, para a pesquisa, apenas foram danificadas, por
exemplo, 4 pegas; esse azulejo ¢ antigo ¢ j& ndo ha igual; para se repor o azulejo
efetivamente afetado pela rotura, seria necessirio colocar as mesmas 4 pegas sendo
que, por nio haver igual, iriam ficar distintas das demais; as substituigoes de rodas as
outras, sem quaisquer danos decorrentes do sinistto, sao consideradas comos danos
estéticosr. Refere ainda o segurador que o principio de que o que estd garantido € o

dano dircto.

— Processo n.° 70/2019/PRVI, (rransitado do ano anterior): ndo tendo
sendo possivel verificar a informagio de uma das chamadas telefénicas que o
Reclamante eferuou para a AdvanceCare, sugeriu-se que ¢sta instituigio deve manter
urn registo fidvel de todas as chamadas telefdnicas.

A Lusitania, Companhia de Seguros, SA, deu nota que a situacido em causa
foi reportada ao fornccedor de servigos, de modo a niio ocorrer de futuro. Neste

momento, ndo cxiste registo de novas ocorréncias, sobre esta situacio.

— Processo n.* 79/2019/PRVL (transitado do ano anterior): um caso
referente 2 um acidente de viacio ¢ simultaneamente de trabalho que tornou
necessirio o repatriamento do Reclamante de Sevilha para Portugal. A Apreciagao
do Provedor nio deu provimento i reclamacio efetuada mas, tendo em conta a
situacio de divida criada, e levando em conta a delicadeza do ponto ora em litigio

{numa perspetiva humana e pessoal) instou-se a Reclamada a {re)conferir, no fururo,
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nomeadamente com peritos e demais agentes, todas as acdes adequadas do ponto de

vista ético ¢ humano.
A Lusitanio, Companhia de Seguros, 5A, deu conhecimento a drea

responsavel e solicitou que em situagdes futuras seja tido em atengiio esse ponto.

— Processo n.® 12/2020/PRVL: o Provedor deu conta da necessidade de a
Direciao de Sinistros da Reclamada esclarecer melhor as condigoes de cedéneia de
vianura de substtuigao.

A Lusitanta, Companhia de Seguros, SA, fez saber que solicitou 2 Diregio
de Sinistros que se pronunciasse quanto ao tema. No caso concreto, tera «existido
alguma  falta de  clareza  nos  argumentos  udlizados, quer perante o
cliente/Reclamante, quer perante o Provedor quanto ac processo em analise,
Analisada a questdo, ter-se-d concluido que foram cumpridas, neste caso, rodas as
obrigacdes resultantes de responsabilidade civil extracontratual ¢ contrataal para a
companhia. A situagio em aprego, € particulumente complexa porque combina
coberturas obtigatdrias, facultativas ¢ regularizagio CIDS, processos em que a
tomada de decisio se torna por vezes demorada ¢ dificil de explicar ao cliente.

No fundamental, compre destacar que tanto a observacao do Provedor
como o enquadramento do Diregio de Sinistros terd sido divulgada pela equipa de

Sinistros, para que estejam todos sintonizados em regulatizacaces futuras deste tpo. »

— Processo n.° 21/2020/PRVL: o Provedor sugeriu o aperfeicoamento da
redacio do conceito de “bagagem” na Proposta e nas Condigdes Contraruais
aplicveis, de forma a atredar duvidas quanto a indemnizabilidade dos danos em
certo telemadvel: «Considera-se Bagagem como o conjunto de malas ¢ objetos de uso
pessoal (excluivamente, roupas, equipamento despottivo e artigos de higiene».
Idéntica mencio deverd constar das Condigdes gerais da apdlice.

A Lusitania, Companhia de Seguros, SA, fez saber que a Area Técnica

entende que a delimitagdo do conceito de objetos de uso pessoal, eferuado com

Rua 8. Domingos 3 Lapa, n.* 35 - 1249-130 Lishoa

£ Provedorducliente/itlusitania.pt




&

/

recutso aos parénreses, € suficientemente esclarecedora nas testricdes do alcance Q

mesmo, reduzindo-o a roupas, equipamento desportivo e artigos de higiene.

Contudo, encontram-se disponivels para avaliar as melhorias que possam ser
efetuados neste produto, comercializado pelo Montepio Geral ha varios anos.
Quando o fizerern, 2 Gestdo de Reclamac¢des ird transmitir ao Provedor a eventual

alteracio.

— Processo n® 24/2020/PRVL: o Provedor destacou a releviacia de os
avisos cobranca contendo a informagao quanto & aplicabilidade de Condigdes Gerais
devem ser destacados do texto restante e scr redigido em caracreres de maior
dimensio. 8¢ deste modo sera possivel inferir que o pagamento do prémio
pressupde a aceitacio das novas Condigoes Gerais.

A Lusitania, Companhia de Segutos, SA, eclaborou uma resposta
desenvolvida que importa reproduzir: «BEstao em curso alteragdes na Lusitania que
vio no sentido desta recomendagdo. A comunicacio das alteragdes de Condigdes
Contraruais é um tema identficado e que sera objeto de melhoras numa acdo
concertada entre as virias direcdes da Lusitania. Refetimos, por outro lado, ©
langamento para breve do Portal do Cliente, que fornece a0 Tomador uma drea de
acesso  exclusivo. Entre as diversas funcionalidades, o portal disponibilizara
documenracio contratual reladva as apolices do Tomador aderente, permitindo
também a comunicacio, em moldes adequados, das altcragdes conwratuais bem
como de outros assuntos do interesse do tomador. O projeto do Portal do Clente
continua em curso, contando-se que se regista algum atraso na sua conclusdo, em
razio das regras de confinamento. De qualquer forma, qualquer alteragio de
condicoes contratuais a ocotrer futuramente sera objeto de divulgagio adequada cm

linha com as recomendagdes para o tema

e Processo 0.2 36/2020/PRV1: O Provedor alertou para a circunstinca
£

de as apolices continuarem em vigor no nosso sistema informidtico, por mais 38 dias

§
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~
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apos a data de resolucdo automitico ou de ndo protrogacio dos contratos, po
motivo de falta de pagamento. Trata-sc do periodo de prestagao de contas com os
Mediadores.

A resposta da Lusirania, Companhia de Seguros, SA, foi semelhante a que

mais adiante se encontta a propasito do Processo 60/2020/PRVL {ver abaixo).

~ Processo n.” 47/2020/PRVL: enfrentou-s¢ uma questio complexa,
referente 3 imputagio de danos nas coberturas. O Provedor escreveu: «Nio se
petcebe, nomeadamente, por que fazdo, certos danos sdo enquadrados na cobertura
de danos por dgua e outros na cobertura de responsabilidade civil (sea
"responsabilidade civil cruzada” seja de "responsabilidade civil do proprictirio de
imdvel"w. O Provedor fez ainda anotar que a utlizagio da expressdo «restante
parcialy, nas respostas da Reclamada ao Reclamante, ndo era totalmente clara.

Exm resposta, a Lusitania, Companhia de Seguros, SA, propos-se, mediante
a area respetiva, clarificar o ambito das 3 coberturas em causa e, no que tange as

respostas aos Reclamantes, ser mais clara nas expressoes utilizadas.

— Processo n® 60/2020/PRVL: um caso relativo a emissio de um aviso-
recibo referente a um prémio adicional emitido um dia apos a tesolugdo do contrato
de seguro, fazendo supor, eventualmente, a manutengdo do contrato.

A Lusitania, Companhia de Seguros, SA, forneceu uma explicagio longa,
que se aceita,

Assim: «NAo obstante a data efeito do recibo de ata adicional ser a
14.09.2019, a aleracdo $6 reunin todas as condigdes para ser processada a
15,12.2019, ou seja, apos a data de processamento do recibo contnuado n® 180832,
Como & do conhecimento geral (inclusive, dos agentes que tém atribuida capacidade
de cobranca), os recibos de ata adicional sdo emitidos automaticamente ¢ a sua data
termo ¢ dgual a data termo do dltimo recibo continuado emitido. Neste caso em

particular, a data termo do recibo n® 180832 é no dia 28.12.2020. Este procedimento
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nio sendo o mais amigivel para o cliente, é estrurural no programa de gestio de
apolices ¢ recibos. atendendo i recomendagio do Senhor Provedor, nao ha qualquer
duvids de que s6 foi possivel emitit o recibo da ata adicional apés a data de
vencimento da apdlice potrque, apesar de decorrida a data limite de pagamento do
recibo continuado, a apdlice se mantém em vigor em sisterna por um periodo de 38

dias.»

— Processo n.° 61/2020/PRVL: o Provedor sugeriv uma melhoria na
fundamentagio contratual em certa reclamagio relativa a introdugdo de franquias
contraruais em certo contrato de seguro.

A Lusitania, Companhia de Seguros, SA, deu nota que na sua resposta ao
Reclamante, a invocacio da cliusula 15.° das Condicoes Gerais surgiu para justficar
a legitimidade da alteracio efetuada na apolice (introdugio de franguia). De rodo o
modo, a Lusitania, SA, deu ainda conta que tentari ser mais clara nas

fundamentacoes invocadas nas respostas aos Reclamantes.

— SEGUNDA PARTE —
RELATORIO DO PROVEDOR DA MARCA N SEGUROS

§4
Apreciagio das reclamacdes apresentadas ao Provedor pelos tomadores de
seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados

(Apreciacées)

No ano de 2020, a atividade do Provedor traduziu-se, a trago largo, no

acompanhamento e tececio das reclamagoes que lhe foram enderecadas.
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A atividade de acompanhamento ¢ relevante; ela constitui um aproximar de
pontos de vista diversos, contribuindo para que a solugio encontrada seja
sausfatGria para as partes em litigio.

As apreciagdes do Provedor compreenderam, em 2020, diversos “ramos”
dos seguros, designadamente os seguintes: (7) responsabilidade civil automadvel e ()
assisténeia em viagem.

Os temas apreciados ndo sio novos, e, por regra, ndc houve lugar a
Apreciagdes convergentes com as pretensoes formuladas pelos reclamantes?.

Assim sucedeu também no ano de 2020, em que cumpre, todavia, destacar

O seguinte caso:

— Reclamacio referente ao dever de “indemnizar™ da N Seguros, SA.

A Reclamada, a N Seguros, SA, entendeu, tendo em vista certa colisio de
veiculos, pela divisio “equitadva” de responsabilidades (entrc segurade e
Reclamante).

Analisados os elementos pertinentes, o Provedor, tendo particularmente em
conta o bem fundado depoimento do Reclamante, ¢ a dinamica do sinistro, que a
existéncia de versdes divergentes quanto i dinamica do sinistro nio era suficiente
para infirmar a versao do Reclamante.

Tendo cm vista a Apreciacio, a Reclamada reverteu a sua posigao anterior ¢
acolheu a posicio sustentada pelo Provedor (responsabilidade integral do condutor

‘que embatera o seu veiculo contra o Reclamantc).

2 Quanto 4 atividade do Provedor s sinda o Anexo so presente relatoio, que dele faz parte inteprante.
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§5
Propostas formuladas pelo Provedor a partir de casos concretos

(Observagdes/Sugestoes)

No que tange as meras obscrvacdes/recomendagdes, fol sugerida, no
Processo n.” 21/2019/PRVN (uansitado do ano antedor), uma formulacdo mais
clara para certa clausula de assisténcia em viagem, designadamente esclarecendo que
a cedéncia de velculo de substituicdo apenas respeita ao periodo efetivo de
reparagio por parte da oficina. A drea responsdvel considerou a proposta do
Provedor conveniente e ira, doravante, segui-la na redacao da Cobertura 078 das
Condicoes Especiais da Lusitania, Companhia de Seguros, SA, e na Cliusula 67 da

Condicio Especial 661 Assisténcia VIP, designadamente no ponto 15.

¥

Sdo cstes, em resumo, alguns dos pontos essenciais da atvidade do
Provedor da Lusitania, Companhia de Seguros, SA, ¢ da Marca N Seguros no ano de
2020.

Lisboa, 21 de janeiro de 2021

O Provedor do Chliente

b J b o—
o (Josc U\ ¢es de Brito)
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PRIMEIRA PARTE
RELATORIO DO PROVEDOR DA LUSITANIA, COMPANHIA DE
SEGUROS, SA S

ANO DE 2020

Apreciagio
Reclamagdes

das

Improcedentes

Parcialmente
procedentes

Procedentes

71

70

0
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SEGUNDA PARTE
RELATORIO DO PROVEDOR DA MARCA N SEGUROS
ANO DE 2020
Apreciagio das Parcialmente Procedentes
Reclamacgdes Improcedentes procedentes
13 12 0 1
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