RELATORIO DE ATIVIDADE DO PROVEDOR DO CLIENTE
LUSITANIA, COMPANHIA DE SEGUROS, SA
2019

§1
Regime juridico do Provedor do Cliente

O n.° 3 do artigo 158.° do Regime Juridico de Acesso e Exercicio da
Atividade Seguradora e Resseguradora, aprovado pela Lei n.® 147/2015, de 9 de
setembro, alterada pela Lei n.° 127/2017, de 9 de outubro, e pela Lei n.° 7/2019, de

16 de janeiro, estabelece o seguinte:

«Artigo 158.°
Provedor do cliente
3 - Compete ao Provedor apreciar as reclamacdes que lhe sejam
apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros
lesados, de acotdo com os critérios e procedimentos fixados no respetivo
regulamento de funcionamento, elaborado pela empresa ou empresas de seguros

que o designaramp.

O artigo 159.°, por seu turno, dispde:

«A ASF estabelece, por norma regulamentar, as regras gerais a respeitar

pelas empresas de seguros no cumprimento dos deveres previstos nos artigos 153.°

a 158.%.

O artigo 15.° n.° 1 da Norma Regulamentar n.° 10/2009, de 25 de junho,
alterada pela Norma Regulamentar n.° 2/2013-R, de 10 de janeiro, reza:
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«Artigo 15.°

Deveres de comunicagio e divulgagdo

1 — As empresas de seguros devem garantir que o Provedor do cliente
divulga as suas recomendagdes através de um dos seguintes meios:

a) Sitio da Internet do Provedor do cliente, se existente;

b) Sitio da Internet das empresas de seguros ou, se estas ndo dispuserem de
sitio auténomo, area expressamente reservada e devidamente assinalada em sitio
institucional de grupo empresarial do qual facam parte;

¢) Sitio da Internet da associagido de empresas de seguros, caso o Provedor
do cliente seja nomeado por esta;

d) Sitio da Internet do Instituto de Seguros de Portugal.

2 — Nos casos previstos nas alineas 4) a ¢) do nimero antetior, consta do
sitio da Internet do Instituto de Seguros de Portugal a hipetligacdo para o sitio onde
as recomendagdes sio divulgadas, a qual lhe deve ser comunicada pelas respetivas
empresas de seguros.

3 — As recomendagées divulgadas nos termos dos numeros anteriores sao
conservadas no meio utilizado para a respetiva divulgagido por um perfodo minimo

de 3 anos».

Por sua vez, o artigo 22.° da mesma norma regulamentar, alterado pela

Notma Regulamentar n.° 2/2013-R, de 10 de janeiro, adita o seguinte:

«l — Até ao final do més de janeiro de cada ano, o Provedor do cliente
remete a0 Instituto de Seguros de Portugal e as empresas de seguros em causa a
informagédo a divulgar relativamente as recomendagées apresentadas durante o ano
anterior, a qual deve conter, de forma clara e sucinta, os seguintes elementos:

4) Designacdo da empresa de seguros;

b) Objeto da recomendagio;
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¢) Recomendacio;

d) Mengio do acolhimento ou ndo da recomendagdo pelos respetivos
destinatarios, designadamente pela empresa de seguros.

2 — Caso o Provedor do cliente ndo haja emitido qualquer recomendacio
durante o ano, deve prestar essa informacio ao Instituto de Seguros de Portugal até

a data indicada no ndmero antetiom.

O presente relatério da cumprimento as regras legais acima citadas.

§2
Apreciagido das reclamacgdes apresentadas ao Provedor pelos tomadores de

seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados

(Apreciagoes)

As apreciagdes do Provedor compreenderam, grosso modo, diversos “ramos”
dos seguros, e, em particular, os seguintes: (¢) responsabilidade civil automdvel; (i)
multirriscos; (#7) acidentes de trabalho; (i) incéndio; (v) assisténcia em viagem e ()

acidentes pessoais.

Mais concretamente, no tocante a Apreciagdes contririas a posi¢do
anteriormente formulada pela Lusitania, Companhia de Seguros, SA, e tendentes a

uma reformulacio da decisdo anteriormente adotadal, encontramos:

¢  Reclamacio referente a (re)apreciacio da ressarcibilidade de danos
corporais resultantes de um acidente de viagio.

A Reclamada, a Lusitania, Companhia de Seguros, SA, havia recusado a
indemnizacdo ao lesado fundando-se na ndo colocac¢io do cinto de seguranca da

cadeira de rodas da Reclamada transportada em ambulancia (transporte de doentes).

' Quanto a atividade do Provedor #de ainda o Anexo 2o presente relatdrio, que dele faz parte integrante.
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O Provedor pronunciou-se no sentido da procedéncia patcial da reclamagio, e,

fundando-se no artigo 570.° do Cédigo Civil (culpa do lesado) propos, ao invés, a
reparticao das “responsabilidades” em metade.
O entendimento do Provedor enconttou acolhimento da Lusitania,

Companhia de Seguros, SA.

§3
Propostas formuladas pelo Provedor a partir de casos concretos

(Observagdes/Recomendagées)

No que tange as meras obsetvacoes formuladas pelo Provedor no ano de

2019 destacam-se:

Processo n.° 83/2018/PRVL (transitado do ano anterior): sugeriu-se a
verificacio quanto ao pagamento atempado das prestagdes por ITA (Incapacidade
Temporitia Absoluta), arredando-se, tanto quanto possivel, os modos de
pagamento excessivamente onerosos pata os sinistrados.

A Lusitania, Companhia de Seguros, SA, deu nota que a possibilidade do
pagamento pot crédito em conta das indemnizagdes por incapacidade tempotatia

esta prevista internamente, embora ainda nio tenha sido concretizada.

Processo n.° 16/2019/PRVL: propos-se a concretizagao e densificagdo do
conceito de “ptivacdo temporitia do uso do local arrendado ou ocupado”,
referenciado na Condi¢des Gerais do seguro multirrisco habitagdao Casa Ideal.

A Lusitania, Companhia de Seguros, SA, deu conta que ira manter a

redacdo existente, tendo em vista o que entende ser o seu limite reduzido.
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Processo n.° 27/2019/PRVL: terdo sido prestadas informacdes erréneas
em resultado de, ap6s a cessagdo do contrato de seguro por falta de pagamento, o
sistema informético da Reclamada “acusar” a vigéncia do mesmo durante um
periodo de 30 dias (o periodo de prestagdo de contas dos distribuidores de seguros).
O Provedor identificou a necessidade de prevenir a ocorréncia de situagdo analogas.

A Lusitania, Companhia de Seguros, SA, fez saber ter a intencido de reduzir
esse prazo e alterar a informacdo que aparece na “plataforma”, a fim de vincular e
alertar que a data limite de pagamento ¢ a data devida e que a partir desse momento

o tomador esta em incumprimento.

Processo n.° 33/2019/PRVL: o Provedor fez notar a necessidade de
fundamentar de forma mais transparente as «alteragGes transversais a toda a carteira
de Seguros», expressio frequente na correspondéncia trocada com os Reclamantes.

A Lusitania, Companhia de Seguros, SA, procedeu a uma avaliagdo interna

e esclareceu que ira fundamentar caso a caso.

Processo n.° 47/2019/PRVL: relativo aos seguintes pontos: (/) entrega das
condi¢des Gerais em suporte duradouro e (%) aviso ao tomador da alteracio das
condi¢cdes gerais efetuado em aviso de cobranca (necessidade de sinalizar a
existéncia de alteracdes as condi¢des gerais em carateres destacados e de maior
dimensio e, preferencialmente, em campo bem legivel e auténomo das restantes
informagoes).

A Lusitania, Companhia de Seguros, SA, revelou ao Provedor estarem em
curso alteracdes no sentido da recomendacdo efetuada, tendo relatado que a
comunica¢do das alteracoes de Condigcoes Contratuais sera objeto de melhorias
numa a¢ao concertada entre as varias diregbes desse segurador. Deu ainda noticia ao
Provedor do langamento para breve do Portal do Cliente, que fornecerd ao tomador
uma 4rea de acesso exclusivo. Entre as diversas funcionalidades, o portal

disponibilizard documentagao contratual relativa as ap6lices do tomador aderente.
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Processo n.° 52/2019/PRVL: o Provedor enfatizou a relevancia de o
segurador esclarecer, detalhadamente, o sentido das coberturas contratuais (o
sinistro respeitava a cobertura «loicas sanitrias, espelhos e Vidrosy, tendo ficado
segurado apenas o conteddo e nio o edificio).

A Lusitania, Companhia de Seguros, SA, deu conta que se trata de uma
cobertura tnica («l.oi¢cas Sanitarias, Espelhos e Vidros»), que pode funcionar tanto
em caso de seguro de edificio como de contetidos, desde que o bem seja objeto
seguro. No caso das Loigas Sanitarias, ¢ uma “garantia” que funcionara desde que
contratado o edificio. No entanto, outra situa¢ao da mesma “garantia” poderdo ser

enquadradas no contetudo, tal como Quebra de Vidros e Espelbos.

Processo n.° 55/2019/PRVL: o Provedor destacou a relevancia de uma
explicagdo aos Reclamantes quanto os critérios e ponderagdes de desvalorizagdao dos
bens sinistrados.

Contudo, com efeito, as Condicdes Gerais, apresentam uma tabela referente
a tal desvalorizagio. Acresce, segundo a Lusitania, Companhia de Seguros, SA, o
seguinte: a tabela de desvalorizacdo constante das novas Condicdes Gerais e
Especiais do produto Casa Ideal, aplicavel a cobertura de Riscos Elétricos, foi criada
com base no principio de que ndo pode existir enriquecimento sem causa. Um
objeto com alguns anos e praticamente sem qualquer valor nio pode ser
indemnizado como se fosse um bem novo. As indemnizagdes tém de ser calculadas
com base no valor do bem no seu estado anterior ao sinistro. A tabela torna mais
transparente para o segurado a forma de cilculo utilizada para liquidagio do bem,
assim como os objetos que o segurador aceita “garantit”. Trata-se de uma cobertura
em que ndo hi necessidade de mencionar os bens a “garantir”, ficando seguros
todos aqueles que constam na tabela e com o critério nela estabelecida. A tabela foi
realizada com base nos valores de mercado para os bens tipificados e anos de

utilizac¢io.
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Sdo estes, em resumo, alguns dos pontos essenciais da atividade do

Provedor da Lusitania, Companhia de Seguros, SA, no ano de 2019.

Lisboa, 23 de janeiro de 2020

O Provedor do Cliente

_— ‘\&("’

ose A ves de Brito
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ANEXO
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ANO DE 2019

Apreciagdo das Parcialmente Procedentes
Reclamagdes Improcedentes procedentes
64 63 1 0

Rua S. Domingos & Lapa, n.° 35 - 1249-130 Lisboa

E Provedordocliente@lusitania.pt




