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Relatorio da Apreciacio de Reclamacgdes pelo Provedor do Cliente
Companhia de Seguros Crédito Agricola Seguros
2017

De acordo com o disposto no artigo 22.° da Norma Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de
Junho, revisto pela Norma Regulamentar n.9 2/2013-R, de 10 de Janeiro, da Autoridade de
Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes, vem o Provedor do Cliente prestar informagdo
relativa @ apreciagdo de reclamagbes pelo mesmo. Em 2017 foram recepcionados varios
pedidos de intervengdo, alguns dos quais ndo admissiveis como reclamacdo pelo Provedor do
Cliente, pelo facto de Ihe terem sido dirigidos sem a prévia apresentacdo na primeira instdncia
de apreciagdo. Deste facto foram informados os Reclamantes e as reclamagbes foram
apreciadas pela Gestdo de Reclamagtes da CA Seguros.

Dos pedidos enquadrados no ambito da competéncia do Provedor do Cliente, foram apreciadas

5 reclamacdes, relativas a processos de Assisténcia em Viagem e de Sinistros:

Acolhida pelo N&o acolhida .
Total
Provedor pelo Provedor

Assisténcia em Viagem 1 1
Estufas o 1! 1

Sinistros | Automadve! 2 2
Acidentes Trabalho . 1

5

1. Assisténcia em Viagem

A reclamacdo relaciona-se com um processo de assisténcia em viagem, nomeadamente danos
provocados na sequéncia do servigo prestado, atribuicBo de veiculo de substituicio e

accionamento de proteccao juridica.

! Apesar da reclamagio ndo ter sido acolhida pelo Provedor do Cliente, na sequéncia da
apreciacdo da mesma, foi efectuada uma recomendagdo relacionada com um procedimento.
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Este processo ja tinha sido alvo de analise pelo Provedor do Cliente em 2016, mantendo desta
forma o Provedor do Cliente o seu posicionamento anterior, ndo tendo a reclamagdo sido
objecto de recomendacdo. Relativamente as questdes do veiculo de substituicdo, bem como o

acesso a proteccdo juridica, considerou que foram devidamente esclarecidas pela CA Seguros.

2. Sinistros
2.1. Estufas

A reclamaciio prende-se com o tempo decorride para dar ordem de reparacao dos bens e com
a indemnizacdo. Considerou o Provedor do Cliente que houve zelo e brevidade na actuagao da
Companhia de Seguros e ndo encontrou motivos para considerar que a mesma tenha sido

negligente ou actuado de forma incorrecta ou lesiva dos Interesses do Reclamante.

Sugeriu ainda o Provedor do Cliente a CA Seguros garantir futuramente prova da data e hora
em que quem tem poderes para dar a autorizagdo de ordem de reparacdo a concretizou e que
a mesma é recebida pelo destinatario. A CA Seguros acolheu esta recomendacao, a qual ainda
ndo foi implementada, uma vez que a mesma se encontra a analisar varias opcbes para poder

colocar em pratica a recomendacao.

2.2. Automovel

Uma das reclamacbes prende-se com um dano alegadamente resultante de um sinistro.
Considerou o Provedor do Cliente que a CA Seguros ndo teve uma actuagao inadequada ou
lesiva dos interesses do reclamante, uma vez que né&o foi possivel provar o nexo de causalidade

entre a ocorréncia participada e a avaria em causa. Nao foi objecto de recomendacao.

A outra reclamacdo relaciona-se com a definicdo de responsabilidades num processo de sinistro.
O Provedor & da opini&o que ndo se vislumbra que a Companhia pudesse ter tomado diferente
opcio de apreciacio e posicionamento daquela que tomou, pelo que a reclamagdo nao foi alvo
de recomendagao.

2.3. Acidentes de Trabalho

A reclamaciio em causa refere-se & abrangéncia dos valores de reembolso por auséncia de um

trabalhador para consultas e tratamentos no ambito de um sinistro. Entendeu o Provedor do
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Cliente que a Companhia de Seguros agiu de forma adequada, uma vez que ndo estavam em
causa auséncias ao servigo que determinassem perda de retribuicdo.

Nuno Bartolomeu Alves Cordeiro

Lisboa, 18 de Janeiro de 2018



