Recomendacoes do Provedor Ocidental | 2016

Ocidental — Companhia Portuguesa de Seguros, S.A.

1. Recomendacdao — Regularizacéo de sinistros no Seguro Protecao Crédito Pessoal

Considerando que em nenhum dos documentos que integram o contrato de Seguro
Protecdo Crédito Pessoal celebrado se alerta o Segurado do direito / faculdade de a
Seguradora poder protelar a sua decisdo de regularizar o sinistro (nos casos em que
se decide em tribunal a legalidade da justa causa) para 0 momento da deciséo judicial
ndo passivel de recurso, recomenda-se a Seguradora que se pretender adotar esta
pratica, inclua no articulado das condi¢fes gerais do Seguro Prote¢céo Crédito Pessoal
a referéncia expressa e clara de que - em caso de a decisdo da legalidade da justa
causa vir a ser atribuida aos Tribunais - a regularizacdo do sinistro s6 sera efetuada,
no momento em que sejam proferidas as decisdes judiciais respetivas.

Acolhimento

Recomendacao considerada e ja implementada nas Condi¢cdes Gerais e Especiais do
produto referido tal como em todos os produtos desta Linha de Negdcio.
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2. Recomendacao — Informacao sobre Sinistros em apoélices Multirriscos Habitacéo

Entende o Provedor do Cliente dever recomendar a Seguradora que no caso do
seguro Multirriscos Habitacdo divulgue sempre aos Reclamantes, da forma o mais
objetiva possivel, os critérios pelos quais apura os precos médios de mercado para
efeitos de calculo de indemnizacao a processar.

Acolhimento

A Ocidental j& formalizou junto dos Gabinetes de Peritagem com os quais trabalha, a
necessidade de serem apurados valores de indemnizagcdo de forma mais objetiva,
devendo ser divulgados os critérios utilizados para o célculo do valor médio de
mercado e, sempre que possivel, seja anexado ao relatério de peritagem um
orcamento que justifique tais valores.
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3. Recomendacgéao — Informacéo sobre Sinistros N&o Vida

O Provedor recomenda a Seguradora que em determinados sinistros (determinados
em funcdo do montante dos danos e do tempo ja decorrido desde a participacdo) a
Seguradora passe a, por sua iniciativa, fornecer informacéo objetiva sobre os referidos
sinistros aos Clientes / Lesados. Sempre que nos referidos sinistros a Seguradora
forneca informacdes telefonicamente aos Clientes / Lesados, e estes solicitem que as
mesmas sejam formalizadas por escrito, a Seguradora deverd remeter-lhes
comunicacdo formal que reproduza objetivamente as informacdes transmitidas.
Recomenda-se ainda que, sobretudo nos casos em que 0S prazos normais de
regularizacdo dos sinistros se encontrem clara e incompreensivelmente excedidos,
seja atribuida ao gestor de sinistro/processo respetivo a obrigagdo de contactar os
Clientes / Lesados fornecendo-lhes a informacgéo adequada.

Acolhimento

Foi solicitado desenvolvimento informético para um conjunto de regras que visam o
acompanhamento dos processos de peritagem, nhomeadamente, a possibilidade de
automatizar o envio de informacéo aos Clientes/Lesados com os elementos em falta
para finalizar o processo de peritagem, bem como, de pontos de situacdo dos
mesmos. Esté igualmente previsto o desenvolvimento informético de mecanismos de
controlo automatico, para que, nos processos que excedam claramente os prazos de
regularizagdo, seja dada, telefonicamente, informacéo adequada sobre o estado do
processo.
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4. Recomendacdo — Revisdo das Condicdes Gerais de apolices Plano Protecéo
Despesas

O Provedor recomenda a Seguradora que proceda a revisdo das Condicdes Gerais e
Especiais das apolices Plano Prote¢do Despesas garantindo:

a) A eliminagao imediata da expressao “etc’;
b) A inclusdo da definicdo do que entende por despesa doméstica,

c) Que se identifiguem objetivamente nas referidas condi¢cbes gerais e especiais 0s
tipos de despesas domiciliadas enquadraveis nas coberturas da apdlice sem recurso a
meros exemplos que permitem, quase necessariamente, induzir a Pessoa Segura em
erro;

d) Recomenda-se ainda que apos revisdo das condi¢cdes gerais e especiais a
Seguradora garanta a revisdo do texto da proposta de seguro eliminando a
exemplificacdo feita relativamente as despesas admitidas e substituindo-a pelo que
conste das condi¢cbes gerais revistas, ou, se tal for mais adequado limitando-se a
remeter para o disposto nas referidas condi¢cdes gerais revistas.

Acolhimento

Recomendacao considerada e ja implementada com efeito em todos os contratos com
data inicio ou de renovagédo a partir de 01/05/2017. Nas Condi¢des Gerais e Especiais
do produto, bem como na proposta de seguro e Condicdes Particulares passa a
constar a definicAdo exata das despesas consideradas para reembolso: "garante o
pagamento mensal das despesas domésticas (exclusivamente servigos de televiséo,
internet e telefone, eletricidade, agua, gas e condominio) domiciliadas na conta
bancéria."
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5. Recomendacdao — Informacao sobre Sinistros em apolices Pétis

O Provedor recomenda a Seguradora que sempre que a Seguradora recusa um
sinistro com base em parecer de médico veterinario o0 mesmo seja fornecido ao
Cliente, e em caso de discordancia devidamente fundamentada por parte deste, para
que o Cliente possa, se assim o entender, obter e apresentar eventual contraditério
técnico.

Acolhimento

Esta a ser definida a forma em que passara a constar na comunicacao de recusa de
sinistro o detalhe e eventual parecer de médico veterinario em que se suporta.
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6. Recomendacdo — Documentacdo necesséaria para participacdo de sinistros em
apolices de Responsabilidade Civil Familiar

O Provedor recomenda a Seguradora que, se nas apdlices em apreco
(Responsabilidade Civil Familiar) a Seguradora entende que a “Prova de Propriedade”
dos bens objeto de dano € um documento essencial para que se possa proceder a
regularizacdo do Sinistro, devera referi-lo expressa e objetivamente nas condicbes
gerais do produto. Até que o faca, ndo podera declinar sinistros com base no facto de
nao existirem documentos que comprovem a propriedade dos bens danificados.

Acolhimento

A Ocidental ird formalizar, oportunamente, as alterac6es das Condi¢cdes Gerais do
produto por forma a explicitar a norma recomendada pelo Provedor.

De modo a evitar situagdes de fraude, de enriquecimento sem causa e como forma de
garantir o pagamento das indemnizacfes devidas ao real proprietario dos bens, a
Seguradora deve continuar a solicitar do Segurado ou lesado toda a colaboracéo
indispensavel para a devida instru¢do do processo de sinistro.

Esta instrucdo do processo sera efetuada usando de todo o bom senso por forma a
garantir que as situagfes acima indicadas ndo ocorram, sem que se facam exigéncias
probatérias desadequadas face aos factos apurados. Deve, designadamente, admitir
0s mais variados meios de prova da propriedade dos bens sem se cingir a um
documento especifico (cfr. fatura da compra).



