Relatdrio de Atividade da Provedoria do Cliente

Companhias de Seguros:

o Metlife Europe d.a.c. — Sucursal em Portugal

o Metlife Europe Insurance d.a.c. — Sucursal em Portugal
Ano: 2016
Esquema e contetido do relatério:

Por imposigao do Regulamento do Provedor do Cliente Metlife e da Lei (clausula 2.3 alinea €) e
artigo 158.° n.° 6 do Regime Juridico de Acesso e Exercicio da Atividade Seguradora e
Resseguradora (aprovado pela Lei n.° 147/2015, de 9 de Setembro, respetivamente), compete
ao Provedor do Cliente elaborar relatorios anuais indicando as recomendagdes efetuadas a

Metlife e a sua situagao de adogao ou néo pela mesma.

O presente relatério € elaborado em cumprimento dessas obrigagdes, compreendendo os

seguintes conteudos:
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O Regulamento do Provedor do Cliente Metlife determina que o provedor do cliente presta
funcdes para a Metlife Europe d.a.c. — Sucursal em Portugal e para a Metlife Europe Insurance

d.a.c. — Sucursal em Portugal, doravante em conjunto denominadas como Metlife.

Em cumprimento das disposicdes da Lei, a seguradora procedeu a criagédo de um enderego de

correio eletronico unico do provedor do cliente para ambas as companhias de seguro.

Como tal, no capitulo referente ao numero e elegibilidade das reclamagdes néo seré efetuada

qualquer discriminagéo entre as duas seguradoras, porquanto as reclamagdes néo elegiveis ndo
puderam ser analisadas pelo provedor do cliente por abarcarem assuntos fora da sua

competéncia.

Ja no capitulo 3, com o titulo “Reclamagdes’, existird um tratamento diferenciado das
reclamacdes efetuadas ao provedor do cliente relativamente a cada uma das companhias. Este
capitulo compreende dois subcapitulos que serao analisados de forma auténoma, visto cada um

deles se referir a diferentes atividades desenvolvidas no &mbito da provedoria do cliente.

Por fim, no capitulo 4 procede-se a anélise das recomendacdes efetuadas a cada companhia de
seguros, novamente discriminando as recomendagdes por companhia e explanando ainda a

adocao dessas recomendagdes ou n&o.



1. Espago temporal

O Provedor do Cliente foi instituido em 2016 por imposicdo do Regime Juridico de Acesso e

Exercicio da Atividade Seguradora e Resseguradora.

Como tal, e no seguimento do acima referido, as reclamagdes objeto deste relatorio reportam-se

exclusivamente ao ano de 2016.
2. Numero de reclamagoes e elegibilidade das mesmas

No ano transato o provedor do cliente rececionou um numero consideravel de reclamagdes,

especialmente quando comparado com o numero de reclamagdes de anos anteriores.

Apesar de os consumidores terem conhecimento da existéncia do provedor, demonstra-se que
os mesmos desconhecem a forma como 0 mesmo atua, os dados necessarios para apresentar

uma reclamacéo e as competéncias do provedor.

A maioria das reclamagdes apresentadas ndo cumpria 0s requisitos formais por falta de dados
do reclamante. Em cumprimento com o disposto no regulamento, todos os reclamantes nessa
situacdo foram convidados a suprir a falha para permitir uma analise pela parte da provedoria do

cliente.

Quadro 1 - Reclamacoes

= Elegiveis = N&o elegiveis




Analisando qualitativamente as reclamagdes apresentadas ao provedor (Quadro 1 -
Reclamagbes) constata-se que 47% nao foram consideradas elegiveis, ou seja, 9 reclamagdes

num universo de 19.

Das reclamagdes consideradas nédo elegiveis, mais de metade foram reencaminhadas para a
seguradora por falta de analise prévia pela Area de Reclamagdes da Metlife. Mesmo néo tendo
sido consideradas como elegiveis, o provedor do cliente acompanhou estes processos até a sua

resolugéo.

Nas restantes reclamagdes ndo elegiveis constata-se o recurso ao provedor do cliente por
assuntos que ndo sdo da sua competéncia, tais como reclamagdes decorrentes de gestao de

carteiras de mediadores e exercicio do direito de oposigao por particulares.

3. Reclamagoes

a) Metlife Europe d.a.c. — Sucursal em Portugal

Causas de reclamagao

Das reclamagdes consideradas elegiveis e como tal analisadas, podemos dividi-las em quatro

grupos: Sinistros, Gestao de apdlices, Condigdes contratuais e Faturagdo/Cobrancas.

Quadro 2 - Reclamacoes

= Sinistros = Gestao de apdlices
Condigdes contratuais = Faturagdo/Cobrancas




Analisando qualitativamente as 9 reclamagdes apresentadas a seguradora (Quadro 2 -
Reclamagdes) pode constatar-se que o fundamento preponderante para a apresenta¢do de uma

reclamac&o ao Provedor do Cliente esta relacionado com condig¢des contratuais.
Passaremos em seguida a analisar o tipo de reclamagdes que integra cada grupo.

O grupo das condi¢bes contratuais compreende reclamagdes relacionadas diretamente com o
clausulado das condigdes particulares ou das condi¢des gerais. Como tal, este grupo abarca

reclamagdes muito distintas.

No grupo dos sinistros est@o inseridos os pedidos de reandlise da resposta da seguradora a

processos de sinistro.
Quanto a gestédo de apdlices foi apresentada uma reclamagao foi falta de envio de informagao.

Por fim, o grupo de faturagao/cobrangas compreende uma reclamacao apresentada por débito

de prémio apos o cancelamento do contrato de seguro.

i Processos conclusos e pendentes

De todas as reclamacdes apresentadas a seguradora Metlife Europe d.a.c. — Sucursal em
Portugal, apenas um dos processos se encontra pendente. Essa reclamagdo tem fundamento
num processo de sinistro o qual carece de analise posterior devido a novos factos médicos que

estdo ainda a ser apresentados pelo reclamante.

b) Metlife Europe Insurance d.a.c. — Sucursal em Portugal

Causas de reclamagao

A Metlife Europe Insurance d.a.c. — Sucursal em Portugal apenas recebeu uma reclamagao

relativamente a um sinistro.



i, Processos conclusos e pendentes

A reclamagé&o apresentada no ano de 2016 ja se encontra concluida.

4. Recomendagoes

a) Metlife Europe d.a.c. — Sucursal em Portugal

Para além das situacdes em que foi recomendada uma reanalise dos processos, a Provedoria do

Cliente apresentou ainda as seguintes recomendacdes a Seguradora:

» A seguradora deve procurar obter uma diminuigdo do tempo de analises de reclamagdes
entre departamentos. Muitas das reclamagdes apresentadas ao Provedor do Cliente
eram efetuadas com fundamento no tempo que a Metlife Europe d.a.c. — Sucursal em

Portugal demorava a responder as mesmas.

» Melhor comunicagdo com os mediadores e tomadores de seguro com os quais tém
apdlices de grupo, de modo a que seja possivel diminuir o tempo de resposta a cada

segurado.

I, Adocéo das recomendagdes

Todas as recomendacgdes foram comunicadas a seguradora, tendo sido adotadas pela mesma.
Devido a adogdo das recomendagdes, em especial do ponto 1., os servigos de provedoria do
cliente recebem atualmente um numero menor de reclamagfes com fundamento na morosidade

de resposta por parte da Metlife Europe d.a.c. — Sucursal em Portugal.

b) Metlife Europe Insurance d.a.c. — Sucursal em Portugal

Tendo em consideragéo o diminuto nimero de reclamagdes que foram efetuadas relativamente a

esta seguradora, o Provedor do Cliente ndo tem quaisquer recomendagdes a apresentar.



Belén Granados

Provedora do Cliente

Lisboa, 31 de Janeiro de 2017



