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Relatorio de Atividade da Provedoria do Cliente

1. Esquema e contetdo
Companhias de Seguros:

e Metlife Europe d.a.c. — Sucursal em Portugal

o Metlife Europe Insurance d.a.c. — Sucursal em Portugal

Por imposigao do Regulamento do Provedor do Cliente Metlife e da Lei (clausula 2.3 alinea €) e
artigo 158.° n.° 6 do Regime Juridico de Acesso e Exercicio da Atividade Seguradora e
Resseguradora (aprovado pela Lei n.° 147/2015, de 9 de Setembro, respetivamente)), compete
ao Provedor do Cliente elaborar relatorios anuais indicando as recomendagdes efetuadas a

Metlife e a sua situagao de adogéo ou nao pela mesma.

O Regulamento do Provedor do Cliente Metlife determina que o Provedor do Cliente presta
funcdes a Metlife Europe d.a.c. — Sucursal em Portugal e a Metlide Europe Insurance d.a.c. —

Sucursal em Portugal (doravante designadas conjuntamente como “Metlife”).

Em cumprimento das disposigdes legais supra referidas, a MetLife procedeu a criagdo de um
endereco de correio eletronico do provedor do cliente, o qual é comum para ambas as

companhias de seguro.

Assim, no capitulo “Nimero de reclamacgdes e elegibilidade das mesmas” ndo sera efetuada
qualquer discriminagao entre as duas seguradoras que fazem parte da Metlife, porquanto as
reclamagdes ndo elegiveis, apesar de ndo estarem incluidas no ambito de competéncia do
Provedor do Cliente, foram sempre acompanhadas por este junto dos departamentos
competentes da Metlife.

Ja no capitulo 4, com o titulo “Reclamagdes”, existira um tratamento diferenciado das
reclamagdes efetuadas ao Provedor do Cliente relativamente a cada uma das companhias. Este
capitulo compreende dois subcapitulos que serdo analisados de forma auténoma, visto cada um

deles se referir a diferentes atividades desenvolvidas no ambito da Provedoria do Cliente.



Por fim, no capitulo 5 descrevem-se a analise das recomendagdes efetuadas durante o ano a
Metlife. Nesse sentido, descriminam-se as recomendagdes efetuadas a cada companhia, assim

como a adogdo das mesmas por estas.
2. Espacgo temporal

Nos termos da legislacdo e regulamentagéo aplicavel, o Provedor do Cliente da Metlife elabora o

presente relatorio que abrange as reclamagdes apresentadas durante o ano 2017.

3. Numero de reclamagoes e elegibilidade das mesmas

No ano 2017 o Provedor do Cliente rececionou um total de 41 (quarenta e uma) reclamagoes.
Observa-se um incremento de reclamagdes apresentadas, especialmente quando comparado

com o numero de reclamacgdes de anos anteriores.

A semelhanca do ano anterior, continua a verificar-se que, apesar de os consumidores terem
conhecimento da existéncia do Provedor, demonstra-se que os mesmos desconhecem a forma
como este atua, os dados necessarios para apresentar uma reclamagao e as competéncias do

mesmo.

Nesse sentido, encontramos ainda um numero significativo de reclamagdes apresentadas que
nao cumpriram os requisitos formais, nomeadamente por falta de indicagdo de dados por parte
dos reclamantes e/ou falta de apreciagéo e/ou resolugdo no ambito de gestéo de reclamagdes da
Metlife. Em cumprimento com o disposto no regulamento, os reclamantes nessa situagdo foram

convidados a suprir as falhas de forma a permitir uma analise por parte da Provedoria do Cliente.

Quadro 1 - Reclamacoes

= Elegiveis = N&o elegiveis
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Analisando qualitativamente as reclamagdes apresentadas (Quadro 1 - Reclamagdes) constata-
se que 33% das mesmas néo foram consideradas elegiveis, ou seja, 14 reclamagdes num total
de 41.

As reclamagdes consideradas como nao elegiveis foram reencaminhadas para a Metlife, para
que esta procedesse & analise das mesmas através da respetiva Area de Reclamacées. Mesmo
ndo tendo sido consideradas como elegiveis, o Provedor do Cliente acompanhou estes

processos até a sua resolucao.

4. Reclamagoes

a) Metlife Europe d.a.c. — Sucursal em Portugal

Causas de reclamagao

As reclamagdes consideradas como elegiveis e analisadas podem ser divididas em cinco areas,

a saber: Sinistros; Gestédo de apdlices; Condi¢des Contratuais; Faturagdo/Cobrancas; e Outros.

Quadro 2 - Reclamacoes

= Sinistros = Gestao de Apolices
Faturacao/Cobrangas = Condi¢des Contratuais
Outros

Analisando qualitativamente as 23 reclamagdes apresentadas a seguradora (Quadro 2 -
Reclamagbes) pode constatar-se que, predominantemente, os fundamentos para reclamar junto

do Provedor do Cliente se relacionam com a area de Gestéo de Apdlices.



Em seguida passamos a analise concreta do tipo de reclamagdes que integra cada area supra

mencionada.

A area dos Sinistros engloba as situagdes em que existem pedidos de i) reanalise da resposta da

seguradora a processos de sinistro; € ii) aceleragdo do processo de ativagao inicial de sinistros.

Quanto a Gestao de Apolices, verifica-se ser a area que compreende a maioria das reclamagdes
apresentadas (oito), as quais foram motivadas por i) falta de esclarecimentos; ii) solicitagéo de
informagdes; iii) demora na conclusdo do pedido de cancelamento de apdlices; e iv) atualizagdo

do valor dos prémios de seguro.

A éarea de Faturagdo/Cobrangas compreende duas reclamagdes apresentadas por débito de

prémio apo6s o cancelamento do contrato de seguro.

No que diz respeito a area das Condigdes Contratuais as reclamagdes apresentadas estio
relacionadas diretamente com i) o clausulado das condi¢bes particulares ou das condigcbes
gerais; ii) 0 ndo envio da documentagéo pré-contratual e contratual do seguro para o cliente; iii) a
falta de consentimento expresso do cliente para contratar o seguro; e iv) 0 método utilizado para

a adesdo as apdlices de seguro (i.e. Direct Marketing).

Por fim, na area de Outros apenas foram apresentadas duas reclamagdes, ambas baseadas no

pedido de exclusdo dos dados dos reclamantes da base de dados da Metlife.

i Processos conclusos e pendentes

De todas as reclamagdes apresentadas a seguradora Metlife Europe d.a.c. — Sucursal em
Portugal, apenas um dos processos se encontra pendente, aguardando-se informagdes para a

sua resolucao.

b) Metlife Europe Insurance d.a.c. — Sucursal em Portugal

Causas de reclamagao



As reclamagdes consideradas como elegiveis e analisadas podem ser divididas em duas areas,

a saber: Sinistros; e Condi¢bes Contratuais.

Quadro 3 - Reclamacoes

= Sinistros = Condigdes Contratuais

Seguidamente passamos a anélise concreta do tipo de reclamagdes que integra cada area supra

mencionada.

A area dos Sinistros engloba as situagdes em que existem pedidos de i) reanalise da resposta da

seguradora a processos de sinistro; € ii) aceleragédo do processo de ativagao inicial de sinistros.

Por fim, a area das Condigbes Contratuais compreende as reclamagdes apresentadas
relacionadas diretamente com i) a falta de consentimento expresso do cliente para contratar o

seguro; € ii) 0 método utilizado para a adesao as apdlices de seguro (i.e. Direct Marketing).

i Processos conclusos e pendentes

De todas as reclamagdes apresentadas a seguradora b) Metlife Europe Insurance d.a.c. -

Sucursal em Portugal, nenhum dos processos se encontra pendente.

5. Recomendagoes

a) Metlife Europe d.a.c. — Sucursal em Portugal




Para além das situacdes em que foi recomendada uma reanalise dos processos, a Provedoria do

Cliente apresentou ainda as seguintes recomendagdes a Seguradora:

» Maior celeridade no tempo de analise e de resposta as reclamagdes apresentadas,
promovendo uma melhoria na gestdo dos processos e comunicagdo entre 0S seus
departamentos internos, incluindo a revisdo dos processos de rece¢do de documentos

enviados pelos clientes;

» Encurtar o prazo de devolucdo e reembolso de valores aos reclamantes, quando tal é

devido;

» Melhor comunicagdo com os mediadores e tomadores de seguro com os quais tém
apdlices de grupo, de modo a que seja possivel diminuir o tempo de resposta a cada

segurado;

» Todas as comunicagdes e envio de condigbes contratuais por via postal devem ser
efetuadas através de correio registado com aviso de recega@o e nao por correio simples,
de forma a garantir a prova da entrega da documentagéo ao cliente/destinatario. Em
alternativa, no caso de o envio da documentagdo contratual ser feito via correio
eletronico, deve assegurar-se a rece¢do do correspondente recibo de leitura e/ou aviso

de entrega do email;

» Garantir resposta, sem excecdo, a todas as comunicagdes recebidas por parte dos

segurados/clientes;

» Reestruturar o método de Direct Marketing, ou seja, assegurar uma melhoria na forma
de transmitir as informagdes ao potencial cliente (com especial aten¢do nas “vendas
push’), no sentido de este ficar plenamente informado de que esta i) a celebrar um
contrato; e ii) a manifestar o seu consentimento expresso para que a Metlife recolha os
seus dados pessoais com a finalidade de subscrever a apolice que lhe esta a ser

apresentada naquele momento.



Dado o elevado numero de reclamacdes apresentadas em consequéncia da contratagéo
do seguro ter sido efetuada através de Direct Marketing, salienta-se que esta Ultima
recomendacdo é de extrema importancia e deve haver um esfor¢o por parte da

seguradora para adotar a mesma.

I Adocéo das recomendagdes

Todas as recomendagdes foram comunicadas a seguradora, tendo sido parcialmente adotadas
por esta. Nesse sentido, ha que destacar que no que concerne a morosidade do tempo de
analise e resposta das reclamagdes por parte da seguradora, se verificou uma melhoria, pelo

que os tempos de resposta estao, neste momento, sensivelmente mais curtos.

b) Metlife Europe Insurance d.a.c. — Sucursal em Portugal

Tendo em consideragdo as reclamacles apresentadas e dadas as semelhangas com as
recomendacgdes supra indicadas para a Metlife Europe d.a.c. — Sucursal em Portugal, o
Provedor do Cliente remete para as mesmas, apenas destacando o enfoque na ultima

recomendacao relativa aos métodos de Direct Marketing utilizados pela Metlife.

Belén Granados

Provedora do Cliente

Lisboa, 31 de Janeiro de 2018



