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Carta Registada AR

Ex.mos Senhores

Em cumprimento do Ponto 4.3. do Regulamento do Provedor do Cliente da ASISA, Vida
Seguros S.A.U. - Sucursal em Portugal, doravante “Asisa Portugal”, o Provedor do Cliente, vem
por este meio apresentar o Relatdrio Anual de Atividades de 2019, com o objetivo de fornecer
informagdo a divulgar sobre as recomendagbes dirigidas a Seguradora, apds apreciagdo e

analise por parte da Provedoria das reclamacgdes recebidas.

I -Enquadramento

Serdo especificados os seguintes pontos:
1. As reclamacdes recebidas;

2. 0 Objeto das recomendagdes;

3. As recomendacoes;
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4. 0 acolhimento ou nao das Recomendacgdes por parte da Asisa Portugal.

Il - Reclamacgoes recebidas

No ano de 2019 foram recebidas duas reclamagdes, ambas elegiveis para apreciagdo.

1. Reclamac¢io no ambito da adesdo ao produto Seguro de Vida, ASISA Vida + Facil

O cliente apresentou reclamagdo da Asisa Portugal alegando os seguintes motivos:

Que a Asisa Portugal teria criado indevidamente autorizagbes de débito direto
adicionais;

Que a Asisa Portugal teria aumentado o valor do prémio do tomador sem informacao
prévia;

Que a Asisa Portugal teria prestado informacao insuficiente em aspetos determinantes

do processo de anulagao e nova adesao de Apdlices.

Apds anadlise da documentacdo, dos procedimentos adotados pela Asisa Portugal e da

informagdo fornecida pelo cliente e pela Seguradora, o Provedor do Cliente recomendou a

Asisa Portugal o seguinte:

A Criagao de um procedimento interno para comunicagao clara e transparente, pois
sendo grande parte da comunicagdo efetuada entre os Clientes e a ASISA Portugal via
correio eletronico, devera esta ser mais clarificada e pormenorizada, nomeadamente
quando a situagdo é menos recorrente, de forma a ser inequivoca na sua leitura e

entendimento pelos clientes.

Que fosse analisada a melhoria dos textos dos clausulados das CondicGes Gerais e
Especiais relativamente a regularidade de pagamento mensal dos prémios, para
conhecimento prévio dos clientes, nomeadamente aqueles que tém preferéncia por

débitos diretos em dias certos do més.
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e Que fosse criada a possibilidade de existéncia de uma s6 autoriza¢do de débito direto

nas situagdes idénticas a analisada, a ndo ser que os clientes pretendam de forma

diferente.

e Que fosse Implementado um mecanismo de informac¢do ao cliente, com antecedéncia

razoavel, de alteracao do valor do prémio.

As recomendagdes foram acolhidas pela Asisa Portugal.

2. Reclamacgdo no ambito do produto Seguro de Vida

O Cliente apresentou reclamagao com motivacdo de recusa contratual por parte da
seguradora, alegando o Reclamante que a recusa se baseou em praticas discriminatdrias, em
violacdo do principio da igualdade, com tratamento menos favordvel que em face de outras

pessoas em situagdo compardvel, atendendo aos antecedentes clinicos.

Apés andlise da documentagdo, dos procedimentos adotados pela Asisa Portugal e da
informacdo fornecida pelo cliente e pela Seguradora, o Provedor do Cliente recomendou a

Asisa Portugal o seguinte:

e Que fosse imperativamente dado cumprimento ao disposto no artigo 15.2, n.2 4 do
Regime Juridico do Contrato de Seguro, sempre que seja recusada a celebragao de um
contrato de seguro ou agravado o respetivo prémio em razao de deficiéncia ou de
risco agravado de saude.

e Que a ASISA adote mecanismos internos de melhoria na forma de comunicagao escrita
com os proponentes ou clientes, dado especial relevancia aos critérios de

fundamentacao.

Sofia Leite Borges & Associados - Socicdade de Advogados SP RL
NPC: 5313780009 | Avenida Sidonio Pais. 16. 2." Esq. 1030-215 Lisboa |
Capital Social: 53.000€ | N.® de Registo na Ordem dos Advogados: 8/2016



SOFIA LEITE BORGES
& ASSOCIADOS

e Que haja sempre referéncia expressa que em caso de discordancia ou insatisfacio em
relagdo a recusa ou quanto aos esclarecimentos prestados, podera ocliente apresentar
reclamagao junto da Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes.

e Que ndo seja enviada aos Clientes, pela ASISA, informacdo redigida em idioma
diferente do portugués, sem que haja declaragdo expressa do cliente nesse sentido.

e Que a ASISA adote medidas de melhoria dos sistemas informaticos que permitam

eliminar erros de envio de mensagens nao pretendidas, como foi o caso.

As recomendagoes mereceram acolhimento por parte da Asisa Portugal.

O Provedor do Cliente
Dra. Elsa Rocha

elsa.rocha@slba.pt

Solia Leite Borges & Associados - Sociedade de Advogados SP R1LL
NPC: 513780009 | Avenida Sidonio Pais. 16, 2.7 Esq. 1030-213 Lisboa |
Capital Social: 3.000€ | N." de Registo na Ordem dos Advogados: 8/2016



