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RELATORIO DE ACTIVIDADE DO PROVEDOR DO CLIENTE

BANCO POPULAR/SANTANDER SEGUROS — POPULAR SEGUROS
ANO DE 2019

|.GERAL:

O presente relatorio respeita a conduta de mercado e é elaborado anualmente nos termos da Norma
Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de Junho. Junta-se mapa das reclamagdes, com identificacdo do produto,

da conclusdo do parecer e da existéncia ou ndo de recomendacdc do Provedor do Cliente (Anexo 1).

Assim, no ano de 2019, em decorréncia de 21 (vinte e uma) exposicdes apresentadas, o Provedor do Cliente
emitiu 6 (seis) pareceres; nos demais casos, ou n3o se encontravam preenchidos 0s requisitos folrmais
necessarios para serem consideradas reclamagdes efectivas ou logrou obter-se a conciliagdo das partes
previamente a emissdo de parecer, tendo o Provedor do Cliente dado resposta a todas as comunicagées que

Ihe foram dirigidas.

Como tem vindo a suceder nos anos transactos, as reclamagdes apresentadas relacionam-se essencialmente
i) com a mora e acompanhamento quer em pedidos de revisdo contratual, quer em processos de sinistro e ii)
com a posi¢do da Reclamada no dmbito da contratualizacao (no inicio, na vigéncia/alteracdes e no término

do contrato).

Confirma-se a importancia da figura do Provedor do Cliente em areas como a dos seguros, auxilio
fundamental para uma resolugdo célere, amigdavel e extrajudicial de situagdes pendentes, aumentando o nivel
de satisfagdo - quer da Seguradora, quer dos Tomadores de Seguros, das Pessoas Seguras e/ou dos Terceiros

envolvidos nos sinistros - por obterem uma reanalise imparcial e isenta da questao em aprego. P

I.PARECERES

Dos 6 (seis) pareceres emitidos pelo Provedor do Cliente, 3 (trés) acompanharam totalmente a posi¢dao dos
Reclamantes e outros 3 (trés) parcialmente, sendo, consequentemente, parcialmente desfavoraveis a

Reclamada.
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I.RECOMENDAGOES

Nos pareceres emitidos, o Provedor do Cliente recomendou a Reclamada a devolugdo de valores
indevidamente pagos, respostas mais céleres e prestacao de informagao clara e precisa quer na prestagao de

informacgGes contratuais, quer no acompanhamento de sinistros comunicados.

Lisboa, 27 de Janeiro de 2020

O Provedor do Cliente

- /
- Miguel Cance

/
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ANEXO |

&

Processo e
Companhia

Produto

Decisdo

~Agdo

01-Popular Seguros

Popular Habitagao
Plus

Desfavoravel a Reclamada.

Recibo extra devolvido
ao Reclamante.

02-Popular Seguros

Popular Habitagao
Plus

Desfavoravel a Reclamada.

Recomendacgao: dar
resposta ao cliente com
maior brevidade.

03-Popular Seguros

Popular Habitagao
Plus

Parecer parcialmente favordvel ao
Reclamante.

Recomendacgao: alerta
para a informagao
contraditéria
transmitida ao cliente
pelos servigos de
atendimento.

04-Popular Seguros

Casa Segura CH

Desfavoravel a Reclamada.

Recomendacdo:
devolver ao cliente o
valor da diferenga de
prémio pago entre a

proposta apresentada e
o contrato subscrito.

05-Popular Seguros

Popular Auto

Parecer parcialmente favoravel ao
Reclamante.

Recomendagao:
melhorar a articulagao
entre seguradora e
mediador, neste caso a
entidade bancaéria.

06-Popular Seguros

Popular Auto

Parecer parcialmente favoravel ao
Reclamante.

Recomendagdc: maior
celeridade no
tratamento dos pedidos
de clientes
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