PROVEDORA DO CLIENTE DA GENERALI SEGUROS, S.A.
TRANQUILIDADE ® ACOREANA e LOGO

SOFIA FERREIRA ENRIQUEZ

Tendo sido identificadas situagGes suscetiveis de melhoria e de generalizacdo, sao

apresentadas a Generali Seguros, S.A. seis recomendagles nos termos seguintes:

1) Resolucao do contrato de seguro com justa causa

Recomenda-se a Seguradora a definicdo de um procedimento interno claro a seguir
em caso de suspeita de fraude, que permita o envio de comunicagao de resolugao do
contrato com justa causa, indicando-se na referida comunicagdo, em termos
sumarios, o incumprimento que é imputado ao segurado e qual o fundamento para

a resolucdo que é invocada.

Ainda que se compreenda a reniténcia da Seguradora em prestar informacdo
concreta e detalhada, considerando que a resolugdo por justa causa tem
necessariamente de ser uma resolucdao motivada, deverdo ser dados a conhecer a
contraparte, em tracos gerais, os factos que |he sdo imputados e em que é sustentada

a resolugao.

2) Danos considerados como ndo enquadrdveis no sinistro participado/

Desvalorizacdo por danos pré-existentes

Recomenda-se a Seguradora que, no ambito da regularizagdo dos sinistros e quando
estejam em causa danos que ndo considera enquadraveis nos sinistros participados,
exponha aos lesados, de forma clara e objectiva, os motivos concretos que
determinam essa posicao, assim cumprindo a obrigacdo de apresentar uma resposta

fundamentada.

Por outro lado, sendo aplicada uma desvalorizagdo por danos pré-existentes, devera
igualmente ser facultada uma explicacao objetiva ao lesado para a desvalorizacao
considerada, tendo sempre presente que o objetivo da indemnizagdo consiste em
colocar o lesado na situagdo em que se encontraria ndo fora o acontecimento

produtor do dano.
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3) Explicacdo detalhada das verbas incluidas nos valores pagos a titulo de

indemnizacdo [Automdvel]

Quando o valor de indemnizacdo a liquidar se traduza num valor global, apurado com
referéncia a diversos itens ou verbas reclamadas, recomenda-se a Seguradora que a
proposta de indemnizagdo seja acompanhada de comunicacdao na qual seja
detalhadamente explicado ao destinatario o valor proposto, aqui se incluindo, (i) a
discriminacdo das verbas consideradas; (ii) o valor pelo qual foram consideradas;
(iii) a forma de calculo utilizada para apuramento do valor final; (iii) eventualmente
a aplicacdo de percentagem de desvalorizacdo ao valor dos bens em novo; (iv) outros

aspectos que tenham determinado o calculo efectuado.
Nomeadamente, quando os valores processados sejam inferiores aos valores
reclamados, recomenda-se que seja explicada, de forma clara e objetiva, a(s)

causa(s) da diferenca detetada.

4) Calculo do valor venal do veiculo [Automével]

Recomenda-se a Seguradora que, ao propor a regularizagdo de um sinistro por perda
total, ndo se limite a indicar o valor da indemnizagao, indicando também de onde
decorre a existéncia no mercado de veiculo automoével com idénticas caracteristicas
as do veiculo sinistrado e que franqueie ao lesado uma utilizagdo similar (com base

no qual a indemnizacgao foi calculada).

5) Definicdo de perda total (coberturas de danos préprios) [Automadvel]

No que se refere a reclamagdes apresentadas durante o ano de 2022 no &mbito do
seguro automovel/ coberturas de danos préprios, verificou-se ndao constar das
condicoes gerais das apdlices uma definicdo do que deva entender-se por “perda

III

total” do veiculo seguro.

Pretendendo-se, para efeitos de coberturas de danos préprios, uma definicdo de
“perda total” distinta da que resulta do art.© 419, n.% 1 do Decreto-Lei n.© 291/2007,
de 21 de Agosto do referido preceito, devera ser definicdo constar de forma expressa
das condicbes gerais da apdlice.
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6) Recusa de procedimentos/ tratamentos com fundamento em pré-existéncias

[saude]

Recomenda-se a Seguradora uma melhoria da comunicacdo, em termos de
objectividade e transparéncia, que permita ao lesado compreender o motivo da

recusa com fundamento em pré-existéncia.
Estdo, normalmente, em causa situagdes complexas, envolvendo diversos termos
clinicos, sendo conviccdao da Provedoria que uma simplificacdo da informacdo, com

exposicao concreta dos motivos que levam a concluir por uma pré-existéncia, levara

a uma reducdo do niumero de reclamacdes neste ambito.

A Provedora,

Sofia Ferreira Enriquez

A Provedora escreve segundo a ortografia anterior ao Acordo Ortografico da Lingua Portuguesa de
1990.
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