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I - ENQUADRAMENTO GERAL:

No ano de 2019 foram apresentadas dezoito reclamagdes junto do Provedor do Cliente, das quais
apenas oito se enquadraram no seu ambito de atribui¢ées e competéncias.

Com efeito, foram-lhe dirigidos dez pedidos de esclarecimento/pedidos de intervengio, que ainda
ndo tinham sido alvo de andlise e decisdao por parte do departamento de Gestao de Reclamagdes.
Pelo que, os pedidos rececionados pelo Provedor do Cliente foram reencaminhados para o referido
departamento de Gestdo de Reclamagbes e dado conhecimento de tal circunstancia aos
Reclamantes.

Das reclamacdes, efetivamente, analisadas pelo Provedor do Cliente, foram emitidos oito
pareceres que tiveram como base os factos transmitidos pelas Partes e os documentos facultados
pelo Segurador e pelo Reclamante, salientando-se, desde ja, a disponibilidade da “Real Vida” em
fornecer todos os elementos essenciais para a correta apreciagdo da reclamagdo e em prestar
todos os esclarecimentos julgados convenientes, inclusive em situagdes em que o préprio Tomador
ndo carreava para a sua reclamacdo todos os elementos.

Il — AMBITO DOS PARECERES DO PROVEDOR:

Os pareceres emitidos pelo Provedor do Cliente centraram-se em reclamacgdes apresentadas por
clientes no dmbito de dois tipos de contrato de seguro — seguro de vida e seguro de acidentes
pessoais/doenga, e por razGes bastante diferenciadas entre si.

Das analises efetuadas, verifica-se, em sintese (sem que, contudo, se generalize o ambito das
reclamacdes), que os pedidos de intervencao do Provedor visavam, essencialmente, uma tentativa
de desbloqueio situagdes pendentes no Segurador ou pedidos de esclarecimento / duvidas
interpretativas de defini¢cbes legais constantes em condicGes gerais.

A titulo de exemplo, refiram-se as reclamacdes/pedidos de intervengdo do Provedor para efeitos
de prontncia sobre a validade de uma simulagdo, definicdo de Doenga, acesso a documentos de
saide de pessoa/tomador ja falecido, ndo liquidagdo de indemnizagdo por auséncia de
documentos comprovativos e complementares essenciais a analise do sinistro.
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Il - POSICAO/DECISAO DO PROVEDOR FACE AS RECLAMACOES APRESENTADAS:

Decorrente das analises efetuadas as Reclamagdes, e da conjugacdo dos elementos constantes em
cada um dos processos de reclamagdo, designadamente factos descritos pelas partes, elementos
probatorios, teor das condig¢bes particulares, gerais e especiais aplicaveis, o Provedor do Cliente
decidiu pelo provimento de quatro das reclamagdes apresentadas e pelo ndo provimento das
restantes quatro reclamacgdes.

Com efeito, nas situagdes em que o Provedor ndo deu provimento as reclamacdes/pedidos de
intervengdo, verifica-se que a posi¢cdo da “Real Vida” se encontra devidamente fundamentada e
salvaguardada quer nas suas condi¢bes particulares, gerais e especiais (quando aplicéveis) das
apolices, bem como na legislagdo em vigor, e procedimentos aplicados (envio de comunicagdes ao
tomador). Nas situacdes em que foi dado provimento, tal ndo resulta, de leviandade ou de méa-fé
do Segurador, mas sim da aplicagdo de um conceito legal em que, em abstrato, nio é exigivel de
uma pessoa normal, segundo os padr&es sociais, civicos, familiares da sociedade, determinado
comportamento ou compreens3o.

IV - RECOMENDAGOES:

No ambito das reclamacSes apresentadas, apenas foram emitidas duas recomendagdes a “Real
Vida”, no sentido de estabelecer de forma clara e inequivoca o limite temporal maximo de
cobertura com referéncia a anuidade do contrato, bem como estabelecer de forma expressa, clara
e inequivoca em cada uma das simulagbes emitidas/efetuadas, do periodo temporal em que as
mesmas sdo validas.

Porto, 30 de janeiro de 2020.
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