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I - Introdugio

Em cumprimento do disposto na Clausula 4%, ponto 3, do Regulamento do Provedor do Cliente da ASISA
Vida Seguros S.A.U., Sucursal Portugal, doravante “ASISA”, “ASISA SAUDE”, ou “Seguradora”, o

Provedor do Cliente vem apresentar Relatério Anual de Atividades referente ao ano de 2023.
Na elaboragdo do presente relatorio foram tidos em consideragio os seguintes pardmetros:

1. Total das Reclamagdes recebidas, considerando as elegiveis e as nio elegiveis;
Os niveis de servigo verificados na apreciagdo e resposta as Reclamagdes;
Objeto das Reclamagdes € as Recomendagdes;

Mengdo de acolhimento ou nfio das Recomendagdes pela Seguradora;

A

Elementos relevantes para a melhoria continua da qualidade do servigo prestado aos Clientes da

Seguradora.

II. Reclamacdes recebidas, elegiveis e nao elegiveis

No ano de 2023 foram registadas duas reclamagdes, uma nio elegivel, pelo facto de o Reclamante nio
ter procedido, conforme consta das condigdes gerais das apélices, primeiramente, 3 intervengio do
Provedor do Cliente, a apresentagéo de discordédncia ou insatisfagdo face ao servigo prestado junto
da Seguradora, no sentido de resolugio da questio, e uma elegivel para analise, com respetivo exame e

envio de Recomendag3o.
IIL. Os niveis de servico verificados na apreciagio e resposta as Reclamagdes

Considera o Provedor do Cliente que a Seguradora, no 4mbito do processo de gestdo de reclamagdes dos
Cliente, adotou as medidas adequadas, prestou informag#o contratual necesséria e procedeu aos respetivos

esclarecimentos, pese embora, a insatisfagio final do Cliente.
IV. Objeto das Reclamagdes e as Recomendagdes comunicadas 2 ASISA SAUDE Portugal

A Recomendago enviada & ASISA no ano de 2023, resultou de Reclamagéo no ambito de produto Seguro
ASISA + SAUDE, em que o Reclamante, através de mandataria, manifestou discorddncia em relagdo a
posi¢do assumida pela Seguradora no que concerne a matéria de ndo aprovagdo/recusa de autorizag¢io da

despesa relativa a ato médico.
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Apbs analise da documentagdo e dos procedimentos efetuados, da informagao fornecida pela Reclamante e

pela Seguradora, o Provedor do Cliente recomendou & Seguradora o seguinte:

a.  Que a ASISA, reforce internamente a pratica de melhorar o esclarecimento aos clientes no que
concerne as condigdes contratuais aquando da proposta de seguro, nomeadamente, informagio

relativa a exclusdo de cobertura.

IV. Acolhimento das Reclamacées

A Recomendagdo mereceu acolhimento por parte da Seguradora.

VI. Elementos relevantes para a melhoria continua da qualidade do servigo prestado aos Clientes da

Seguradora

Do tratamento da Reclamagdo de 2023, constatamos que a insatisfagio e expetativa do Cliente ¢ centrada

nas seguintes areas: i) Formagdo do Contrato; ii) Esclarecimento sobre o 4mbito de cobertura do seguro.

A Seguradora a este propdsito sublinhou que continuara a melhorar a sua gestdo, por forma a garantir que

a sua atividade e arelagdo com os dos Clientes tenham subjacentes os padrdes das boas praticas de mercado.

Conclusio

Foi cumprido o Regulamento e assegurou-se uma gestdo imparcial dos motivos contidos na Reclamago,

com o objetivo de resolugdo atempada da discordéncia.
Desta forma, cremos ter e contribuindo para a tomada de medidas de protegio dos Clientes e de incentivo

para a observancia por parte da Seguradora de padrdes de conduta que assegurem a confianga de mercado.
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