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| - ENQUADRAMENTO GERAL:

No ano de 2021 foram apresentadas vinte e seis reclamac@es junto do Provedor do Cliente, das
quais apenas sete se enquadraram no seu dmbito de atribuigdes e competéncias.

Com efeito, foram-lhe dirigidos dezanove pedidos de esclarecimento/pedidos de intervencao, que
ainda ndo tinham sido alvo de andlise e decisdo por parte do departamento de Gestdo de
Reclamacdes. Pelo que, os pedidos rececionados pelo Provedor do Cliente foram reencaminhados
para o referido departamento de Gestdo de Reclamages e dado conhecimento de tal
circunstancia aos Reclamantes.

Das reclamagdes, efetivamente, analisadas pelo Provedor do Cliente, foram emitidos sete
pareceres que tiveram como base os factos transmitidos pelas Partes e os documentos facultados

pelo Segurador e pelo Reclamante.

Il — AMBITO DOS PARECERES DO PROVEDOR:

Os pareceres emitidos pelo Provedor do Cliente centraram-se em reclamagdes apresentadas por

clientes no Ambito de contratos de seguro de vida e de acidentes pessoais.

Das andlises efetuadas, verifica-se, em sintese (sem que, contudo, se generalize o ambito das
reclamac&es), que os pedidos de intervengdo do Provedor visavam, essencialmente, uma tentativa
de desbloqueio de processos de sinistros, designadamente quanto a sua regularizacdo por se

encontrarem pendentes de informagdo e/ou documentagéo (necessarios) para 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 conjugagdo dos elementos constantes em
cada um dos processos de reclamacdo, designadamente factos descritos pelas partes, elementos
probatérios, teor das condigbes particulares, gerais e especiais aplicdveis, o Provedor do Cliente
decidiu pelo provimento de duas reclamacges, pelo provimento parcial de uma reclamacdo e pelo
ndo provimento de quatro das reclamagdes apresentadas.

Com efeito, nas situacdes em que o Provedor ndo deu provimento as reclamagdes/pedidos de
intervencdo, verifica-se que a posi¢do da “Real Vida” se encontra devidamente fundamentada e
salvaguardada quer nas suas condi¢des particulares, gerais e especiais (quando aplicaveis) das
apdlices, bem como na legislagdo em vigor, e procedimentos aplicados (envio de comunicag¢bes ao
tomador). Nas reclamacdes em que foi dado provimento, existiu por parte do Segurador auséncia
de fundamento legal e incumprimento de requisitos formais para a posi¢do assumida nos
respetivos contratos de seguro; quanto a reclamagdo em que foi dado provimento parcial, ndo
obstante o Segurador ter fundamento contratual para a posi¢do adotada, poderia, e deveria, ter no
seguimento do desfecho do sinistro ter assumido posigdo favoravel ao cliente por verificagdo de

novo fundamento contratual enquadravel no ambito do contrato de seguro.
IV - RECOMENDAGOES:

No dmbito das reclamacdes apresentadas, apenas foi emitida uma recomendacdo a “Real Vida”, no
sentido do cumprimento do disposto nas condi¢gdes gerais conjugado com o disposto na lei do
contrato de seguro, sobre a qual, foi dado conhecimento ao Provedor que teve acolhimento pelo

Segurador.
Porto, 28 de janeiro de 2022.
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