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BBVA SEGUROS, SA DE SEGUROS Y REASEGUROS,
SUCURSAL EM PORTUGAL

ADMINISTRAGCAO

RECOMENDACAO 01/2017

O Provedor do Cliente BBVA Seguros, SA de Seguros y Reaseguros, Sucursal em
Portugal, no uso das suas competéncias e apds andlise das reclamacdes
recepcionadas durante o ano de 2017, num total de 4 (quatro), em que é visada a
BBVA Seguros, pese embora também l|he tenham sido dirigidas mais 2 (dois)
comunicagoes que se concluiu ndo serem efectivas reclamacdes, nomeadamente por
visarem produtos de seguro nao comercializados por aquela ou por incidirem sobre
matérias subsumiveis na actividade bancaria, conclui pela inexisténcia de qualquer
desajuste merecedor de especial relevancia no que tange ao enquadramento da
factualidade atinente aos sinistros participados nos clausulados contratuais aplicaveis

e nos diplomas legais que tende a disciplinar a actividade seguradora.

Alids, numa das situagoes de reclamacgao, a BBVA Seguros, por francamente investida
de uma motivagao tendente a rapida e eficaz resolucdo dos diferendos com os quais
é confrontada, nomeadamente em atencdo a satisfacdo plena de todos os seus
clientes, decidiu devolver todos os prémios liquidados pelo(a) segurado(a)
reclamante, pese embora se tenha de entender que, no caso concreto, a tal nao

estava claramente vinculada.

Cumpre salientar que, nas situacdes em que, de alguma forma, a intervencao da
mediacdo de seguros se verificou, foi possivel constatar, em contraposicdo com o
referido na Recomendacdo de 2016, um substancial incremento na precisdao da
informacdo de que os reclamantes dispunham quanto os produtos de seguro
adquiridos, constatando-se acautelado o considerado de maior relevancia na vertente
da necessaria compreensdo das principais caracteristicas e vicissitudes do produto
de seguro visado, pese embora se entenda que nesta vertente ainda é possivel

diligenciar por melhores resultados.

No entanto, € de salientar que a BBVA Seguros, atenta a reducdo de reclamacdes
verificadas no presente ano, em contraposicao com o ano de 2016, diligenciou o
necessario no sentido da melhor execugao da recomendacgao formulada pelo Provedor

em 2016, a qual, alias, foi merecedora de pronto acolhimento.
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Como é consabido, a actividade seguradora, além da sua relevancia na vertente
social de proteccdo das pessoas e bens, em particular, e das familias e instituicoes,
em geral, tem uma importancia significativa e especifica nas economias
desenvolvidas, nomeadamente em matéria de poupanca, fundos de pensdes e

investimento.

Além do mais, a actividade seguradora assume significativa relevancia nas operacoes
econdmicas e comerciais, com um indiscutivel significativo contributo para o

crescimento das economias e aumento do bem-estar social.

A titulo de exemplo, veja-se o caso concreto dos seguros de crédito, que além de
garantirem riscos de incumprimento aos segurados, proporcionam a necessaria
estabilidade das operacdes e das relagdes, pois constitui-se num garante de resposta

perante casos de incumprimento.

Na verdade, os seguros, de um modo geral, constituem uma ferramenta de extrema
importancia social e econdmica, uma vez que contribuem para garantir o necessario
equilibrio e a desejada tranquilidade social, com significativa diminuicdo da ansiedade
decorrente de factores de inseguranga e incerteza, em particular no que tange a

perdas patrimoniais e a obrigacGes de reparacao de danos.

De facto, a actividade seguradora constitui um importante factor de estabilizagdo do
tecido econdmico, jd que os seguros se constituem num eficaz moderador de risco,
sem contudo o eliminar, uma vez que fortalecem a confianca entre os diferentes
agentes econdmicos, actuando como um verdadeiro atenuador de perdas,

nomeadamente ao nivel da redugdo das consequéncias nefastas dos sinistros.

Por outro lado, cumpre referir a importante participacdo do sector segurador,
certamente a par de outros, na obtengdo das receitas necessarias ao
desenvolvimento e funcionamento dos estados, ja que o sector segurador gera a
favor daqueles importéancias significativas, em particular a titulo de impostos sobre
beneficios, contribuicbes para a seguranca social, por forga dos vinculos com os seus

trabalhadores, etc.

Efectivamente, pode dizer-se que se trata de um sector comercial gerador de riqueza
e, por forca disso, forcoso sera concluir pela sua significativa contribuicdo para o

erario publico, logo para o bem-estar social.

Nao obstante e num prisma mais particular, reitera-se a importancia de a BBVA
Seguros continuar a dedicar uma especial atencao a qualidade do servigo prestado

pelos mediadores de seguros, uma vez que estes, por regra, se dedicam a
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proporcionar um servico aqueles que pretendem contratar uma apdlice de seguro ou
gue, eventualmente, ja contrataram, actividade que sempre se reflectird na imagem

comercial do segurador.

Este profissional ou entidade, por regra, desenvolve a sua actividade na qualidade
de ente externo aos seguradores, sendo que as suas fungdes visam uma assessoria
a contratacdo de um seguro e gestdo do mesmo, sem prejuizo de se constituir num
veiculo de comunicacdo entre o segurador e o cliente, com o objectivo de tornar a

relacdo entre as partes mais proxima e eficiente.

Em suma, o mediador oferece ao cliente uma ampla gama de produtos e respectivas

possibilidades, atento o disponibilizado pelo segurador que representa.

Contudo, nao deve ficar-se por isso, deve, ainda, prestar ao cliente todo o apoio
necessario ao perfeito esclarecimento de qualquer duvida ou a resolucdo de qualquer
diferendo que venha a surgir na gestdo e vida da apdlice, sem descurar os deveres

de informacdo a que legalmente esta vinculado.

Logo, contar com profissionais mediadores devidamente preparados e com elevada
experiéncia no sector, sempre contribuira para oferecer um servico
significativamente satisfatorio e susceptivel de abranger as necessidades dos

clientes, com valorizacao comercial da respectiva entidade seguradora.

Com efeito, quem pretende adquirir um produto de seguro e recorre a um mediador,
visa encontrar alguém que lhe facilite a tarefa de encontrar o produto que melhor
serve as suas necessidades, bem como alguém que o auxilie na gestdo do respectivo

produto.

De facto, o mediador de seguros, nomeadamente por ser o profissional do sector,
regra geral, mais préximo do cliente, terd de necessariamente ser considerado um
interveniente de significativa importancia na transmissao e explicagao da informacgao
necessaria a celebracao perfeitamente esclarecida e informada de qualquer contrato

de seguro por parte do consumidor.

Assim, importa ter presente que o mediador de seguros ndao podera descurar a
necessidade de acautelar as espectativas e os legitimos interesses dos segurados e
dos tomadores de seguros que junto dele formalizam um contrato de seguro,
nomeadamente através do cumprimento escrupuloso dos deveres de informacado e
esclarecimento, sem prejuizo da atengdo devida ao normal funcionamento das

instituicdes seguradoras que representa.
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Além do mais, o mediador de seguros deve ser sensivel as boas regras de negociagdo
e comunicagao, com necessidade de criagdo de estratégias bem definidas, no sentido

de serem alcancadas praticas correctamente elaboradas de interaccdo com o cliente.

Como tal, importa ndao descurar que os procedimentos de negociacao apresentam
semelhancas significativas com os processos de decisdo, que em conjunto com os
processos comunicacionais constituem a base ideal de integracdo das partes em

torno da necessidade de encontrar uma solucdo satisfatéria.

Assim sendo, é importante que o mediador logre tracar um diagnostico das
necessidades do cliente de seguros, com ponderagdo de alternativas a melhor decisdo

e reunido dos dados possiveis a uma escolha equilibrada.

Ora, sendo a informagdo o primeiro elemento de um processo negocial, ter-se-a de
inferir que a aprendizagem/formacdao neste contexto, visando a valorizacao
intelectual e técnica, bem como o desenvolvimento, é essencial, nomeadamente para

gue seja alcancada a satisfacdo de todas as partes interessadas.

Em todo o processo negocial €é imprescindivel ndo optar por decisGes
substancialmente demoradas ou precipitadas, € necessario lograr o equilibrio, no
sentido de garantir satisfacdo e evitar conflitos futuros, em particular durante a

vigéncia da apdlice de seguros.

As pessoas comunicam, no essencial, com recurso aos sentidos auditivo, visual e
sinestésico, pelo que importa garantir uma comunicagdo com o propdsito de atingir
um acordo susceptivel de satisfazer os interesses das partes envolvidas, com especial

ponderacao das necessidades do cliente, no caso, de seguros.

Na verdade, sempre que a comunicagdo é eficaz, clara e agradavel, a negociacao
tende para o sucesso, culminando com o cliente a adquirir, com base numa decisdo

devidamente informada, o produto de seguro adaptado as suas necessidades.

Logo, uma comunicacdo correcta, precisa e informada sempre constituird facto
susceptivel de fortalecer o relacionamento e sustentar a confianga entre cliente e

segurador, com incremento da respectiva credibilidade entre aqueles.

Com efeito, saber ouvir o cliente de seguros é o segredo de uma boa comunicagdo,
ja que de outra forma dificilmente se conseguira tragcar o melhor diagndstico das reais
necessidades daquele, facto susceptivel de comprometer a apresentacao do melhor

produto e o melhor aconselhamento.
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Efectivamente, um profissional mediador de seguros deve acautelar a inexisténcia de
gualquer vicio na formacao da vontade negocial, bem como pugnar pela eficiente e

equilibrada regularizacao de qualquer sinistro a que seja chamado.

A titulo de conclusdo, importa salientar que a celebracdao de qualquer contrato de
seguro deve traduzir acto negocial esclarecido e informado, designio que deve

constituir preocupacao constante de todos os profissionais e instituicdes de seguros.

Nestes termos, consignando-se boa nota do promovido pela BBVA Seguros, SA de
Seguros y Reaseguros, Sucursal em Portugal, no seguimento da Recomendagao de

2016, renova-se a aludida Recomendacdo, visando a continuidade das melhores

diligéncias no sentido de alcancar uma mediacdo de exceléncia, sempre com o
objectivo de reforcar os niveis de informacdo e esclarecimento necessarios a correcta
compreensao das caracteristicas e vicissitudes dos produtos de seguro
comercializados, sem prejuizo da observancia rigorosa dos preceitos legais em vigor

sobre a matéria.

Lisboa, 15 de Janeiro de 2018.

Paulo Martins Borges

Provedor BBVA Seguros
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