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RELATORIO DE ACTIVIDADE DO PROVEDOR DO CLIENTE

BANCO POPULAR - EUROVIDA
ANO DE 2017

|.GERAL:

Este relatério é elaborado nos termos do n.2 6 do artigo 1582 do Decreto-Lei n.2 147/2015, de 9

de Setembro.

No ano de 2017, decorrentes de sete Reclamagdes, foram emitidos seis Pareceres, uma vez que

uma nao cumpria os requisitos necessérios para emissdo de parecer.

Os Reclamantes discordam da posicdo da Reclamada, quer por desconhecerem ou nio
concordarem ou ndo terem consciéncia dos termos da apdlice contratada, quer pela demora na

resposta daquela e, pontualmente, criticam o servigo de atendimento ao cliente da Reclamada.

Foram, ainda, recepcionados outros tantos pedidos de ajuda ou esclarecimento que
formalmente ndo foram consideradas reclamagdes propriamente ditas, tendo havido resposta

e encaminhamento por parte do Provedor do Cliente em qualquer dos casos.

Confirma-se, a relevancia do reforgo desta figura do Provedor do Cliente, com a qual tanto as
Seguradoras, como os Segurados, Pessoas Seguras e Terceiros envolvidos nos sinistros tém
vindo a contar para resolugdo mais célere e amigavel de situacdes pendentes, aumentando o

nivel de satisfacdo dos mesmos por obterem uma reandlise imparcial e isenta.

II.LPARECERES

Dos seis pareceres emitidos pelo Provedor do Cliente, quatro foram totalmente desfavoraveis
aos Reclamantes (ainda que num caso tenha sido sugerida uma conciliagdo, que foi aceite por
ambas as partes), um casd foi parcialmente favoravel ao Reclamante (tendo o Provedor
compreendido e acompanhado parte dos fundamentos, convidando a Reclamada a melhorar o
atendimento) e outro caso foi resolvido previamente a emissdo de parecer, gragas a intervencio '

do Provedor do Cliente.
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11.RECOMENDAGCOES
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Na unica recomendacdo que foi feita no ano de 2017 a Eurovida, o Provedor do Cliente sugeriu

que a Reclamada fosse mais proactiva no esclarecimento e resolugdo de situacdes, apostando

numa mais especifica formagdo dos funciondrios do Servico de Atendimento ao Cliente da

Eurovida, no sentido de prestarem todas as informagGes que sejam pertinentes aos diferentes

casos e, se necessario, comunicarem a Gestdo de ReclamagGes situacfes de reclamacio, tendo

em vista a célere resolugdo do diferendo e a recuperagdo da confianca dos Clientes.

Resumo Reclamacoes - Ano 2017

‘Proc. | ol s L S R T S B 1 B PR |
.o - | Companhia,- Proditto,’ v .Decisdo., 't T . AGdo it b
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V - 11 Excl. Parecer parcialmente favoravel
1-EV . 1 17 i
0 Eurovida PPR 20/01/20 3 Reclamante. Melhorar Atendimento
Parecer desfavoravel ao
V-14 reclamante. com Foram efetuados dois
02-EV | g id Fundo 16/02/2017 o pagamentos em
urovida IRvest. PPR reconsideragdo do caso para 28/4/2017
' pagamento de 106,79€ brutos.
V-13
Fundo Parecer desfavoravel ao
03-EV . 13/03/2017
Eurovida Invest. /03/20 reclamante. P
excl. PPR
Maior proatividade da
04-EV V-1LEx | oo /05/2017 | Situacso j4 resolvi
- Eurovida PPR /05/201 ituacdo jé resolvida. seguradora no contacto
com cliente
V-14 Parecer desfavordvel
05V | Furovid Fundo | 04/06/2017 cer desiavoravetao N/A
urovida reclamante.
Invest. PPR
V-11 Excl. Parecer desfavordvel ao
06-EV . 26/10 17
| Eurovida PPR 6/10/20 reclamante. N/A

Lisboa, 26 de Janeiro de 2017

O Provedor do Cliente

Miguel Cancella de Abreu
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