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|.GERAL:

O presente relatdrio 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 reclamacdes, com identificacdo do produto,

da conclusao do parecer e da existéncia ou ndo de recomendagao do Provedor do Cliente (Anexo I).

Assim, no ano de 2018, decorrentes de onze Reclamagodes, foram emitidos oito Pareceres - atendendo a que
duas ndo cumpriam os requisitos obrigatorios para anélise pelo Provedor do Cliente e numa Reclamante e

Reclamada chegaram a acordo previamente a emissdo de parecer.

Essencialmente, as reclamagdes propriamente ditas respeitam a diferentes interpretacdes das condi¢des
(particulares, gerais e especiais) das apdlices contratadas e a mora na regularizagdo dos sinistros e os
Reclamantes discordam da posi¢do da Reclamada, por desconhecimento ou incompreensdo dos termos da

apolice contratada ou ainda por falta de elementos ou diligéncias necessdrias para resolugdo de um sinistro.

Como em anos anteriores, outros tantos pedidos de ajuda ou esclarecimentos foram dirigidos a Provedor do

Cliente, tendo todos sido alvo de resposta, ainda que ndo tratados formalmente como reclamacgdo.

Confirma-se a relevancia do reforco desta figura do Provedor do Cliente, com a qual as Seguradoras, os
Segurados, as Pessoas Seguras e os Terceiros envolvidos nos sinistros tém vindo a contar para resolugdo mais
célere e amigavel de situagdes pendentes, aumentando o nivel de satisfagdo dos mesmos por obterem uma

reanalise imparcial e isenta.

II.PARECERES

Os oito pareceres emitidos pelo Provedor do Cliente foram todos desfavoraveis aos Reclamantes, tendo o
Provedor do Cliente considerado que a seguradora actuou nos termos, prazo e diligéncia que lhe eram
exigidos.
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II.RECOMENDAGOES

Ainda que todos os pareceres tenham sido favoraveis a posicdo da Reclamada, num dos casos foi feita uma
recomendacdo, no sentido de diligenciar junto dos departamentos competentes para que o pedido de

informacao inicial seja o mais claro e preciso possivel.

Lisboa, 28 de Janeiro de 2019

O Provedor do Cliente
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ANEXOI
E Processo e
[ - Produto Decisdo Acdo
i Companhia
. Eurovida Plano L —_—
01-Eurovida - (Acordo prévio a emissdo de parecer) N/A
Protegao Duo______
; Eurovida Crédi PR
02-Eurovida . o Parecer favoravel a Reclamada. N/A
Integrado
: Eurovida PI ; ;
03-Eurovida - = Parecer favordvel a Reclamada. N/A
Protecao
04-Eurovida Eurovida Portfolio  Parecer favoravel a Reclamada. N/A
. Eurovida P S
; 05-Eurovida uravida wlano Parecer favoravel a Reclamada. N/A
. Protecao
| . Eurovida Plan .
| 06-Eurovida _,a g | Parecer favoravel a Reclamada. N/A
| Protec¢do
! | ) | R _
; Eurovida Renda 2018
i 07-Eurovida 22S NN e Eurovida | Parecer favoravel a Reclamada. | N/A
i Poupanca Segura
. Eurovida Plan ' T
08-Eurovida - ° Parecer favoravel a Reclamada. N/A
Protecdo
Recomendacao:
Eurobic - Vida diligenciar junto dos
Habitagdo Duo e departamentos
09- Eurovida § Parecer favoravel a Reclamada. competentes para que o

Eurovida Plano
Proteccdo Duo

pedido de informacao
inicial seja o mais claro e
preciso possivel.

3/3




