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Médis — Companhia Portuguesa de Seguros de Saude, S.A.

1. Recomendacdao — Procedimentos Atendimento Telefonico

Recomenda-se a Seguradora que, verificando-se uma interrup¢do involuntaria das
chamadas telefénicas, no momento da transferéncia das mesmas para as areas de
supervisdo, a Seguradora procure, por sua iniciativa, retomar o contacto com o Cliente
dando pois continuidade a comunicacao.

Acolhimento

Nos casos em que, durante o processo de transferéncia interna de chamada telefénica
na Linha Médis, exista interrupcéo involuntaria da chamada, a Seguradora, por sua
iniciativa, assegurara que a ligacéo telefonica é retomada com o Cliente sempre que
possivel através do mesmo interlocutor que mantinha a conversagdo com o Cliente
antes da interrup¢do da chamada.
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2. Recomendacao — Comunicagéao com o Cliente

Recomenda-se a Seguradora que sempre que estejam em causa eventuais
divergéncias entre a Seguradora e o Cliente, e estas divergéncias resultem de factos
referidos/abordados em registos telefénicos, a Seguradora deve, sempre que este o
solicite, facultar ao Cliente a transcricdo integral das chamadas telefonicas objeto das
referidas divergéncias.

Acolhimento

Nos casos em que seja solicitado pelo Cliente a obtencdo de registo telefonico para
esclarecimento de divergéncias entre a Seguradora e o Cliente, a Médis assegurara
gue seré facultada ao Cliente a transcri¢do integral da chamada telef6nica, no intuito
de garantir o total esclarecimento da divergéncia observada.
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3. Recomendacgéo — Procedimentos Comunicagéo com Clientes / Parceiros
Recomenda a Seguradora que:

a) Sempre que interpelada a Médis, por Colaboradores associados aos seus canais de
distribuicdo, quer os pedidos de informacéo, quer as respostas da Médis, deverdo ser
efetuadas por escrito, evitando assim que, ainda que involuntariamente, sejam
transmitidas aos Clientes informacdes imprecisas ou incorretas.

b) Considerando que, sempre que existe transferéncia de apdlices de outras
Seguradoras, e se, como consta da proposta de seguro, € sempre aplicado periodo de
caréncia a cobertura de parto e aos capitais associados a essa cobertura,
independentemente do seu valor, deverd melhorar-se a redacdo dos clausulados
atuais para que dai resulte como inequivoco que, mesmo nas apdlices transferidas de
outras seguradoras - quando exista cobertura de parto - se aplica sempre um periodo

de caréncia a totalidade do capital da cobertura e independentemente do seu valor.
Acolhimento

a) Sempre que interpelada por Colaboradores associados aos seus canais de
distribuicdo, a Médis assegura que a resposta é efetuada de forma escrita, quer nos
pedidos de informacao, quer nas respostas através dos canais de distribui¢ao.

b) A Médis efetuou a revisdo do clausulado que integra as condi¢ges particulares de
aceitacdo da apolice, onde, nas transferéncias de contratos de seguro de Congéneres,
séo aplicados periodos de caréncia a cobertura de Parto e a totalidade do capital da
cobertura, conforme previsto nas Condi¢cdes Gerais da apdlice. Da mesma forma,
informacg&o semelhante consta das propostas de seguro a subscrever pelos Clientes.
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4. Recomendacao — Procedimentos Anulacéo de Apdlice

Recomenda-se a Seguradora que garanta que as comunicacdes enviadas aos
Clientes, mesmo quando ndo obrigatérias por lei, mas por estarem em causa
anulacdes de apdlices por falta de pagamento sejam remetidas com a maior brevidade
possivel face a data da respetiva anulacéo.

Acolhimento

A Médis estd empenhada em assegurar que as comunicagdes relativas ao processo
de cobrancas implementado sejam efetuadas com a maior brevidade possivel. Os
prazos previstos no caso concreto que deu origem a recomendacdo do Provedor
foram cumpridos e as comunicacfes previstas enviadas conforme estabelecido nos
procedimentos vigentes. A Médis entende que ndo é oportuna a implementagédo de
prazos mais curtos, uma vez que a mesma impediria a disponibilizacédo a generalidade
dos seus Clientes, de todas as hipéteses de cobranca previstas de modo a assegurar
a continuidade do contrato/cobertura subscrita, com impacto negativo para a

satisfagdo das suas necessidades e também para a imagem da Companhia.
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5. Recomendacéao — Informacéo sobre exclusdes

Recomenda-se a Seguradora que passe a incluir nos seus questionarios meédicos de
seguro de grupo — e quando ndo existam certificados individuais de seguro que
identifiguem expressamente as exclusbes — uma indicacdo clara e expressa que
permita que o Aderente saiba que a indicacdo da existéncia de uma determinada
patologia gera automatica e imediatamente uma exclusdo particular da cobertura que
s6 podera ser afastada mediante declaracéo expressa da Seguradora.

Acolhimento

A Médis alterara a informacdo constante das propostas de seguro, no sentido de
clarificar as condic¢des de aceitacdo da apdlice, através da redacao abaixo:

11. A aceitag@o do seguro, relativamente a cada Pessoa Segura, fica dependente da
andlise do respetivo Questionario Individual de Saude. O seguro considera-se aceite
se, no prazo maximo de 15 dias a contar da data de rececdo da Proposta e respetivo
Questionario Individual de Saude pelos Servigos de Subscricdo Médica do Segurador,
este ndo notificar a Pessoa Segura da n&o-aceitagdo do risco proposto ou da
necessidade de obtengéo de elementos adicionais para a sua apreciagao.

12. A analise do Questionario Individual de Saude e dos restantes fatores
caracterizadores do risco proposto condicionam a sua aceitacdo por parte do
Segurador ou dos termos em que a mesma possa ocorrer.
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6. Recomendacdo — Procedimentos pagamento de prémios

Recomenda-se a Seguradora que sempre que exista falta de pagamento de prémios
por causa imputavel a Seguradora esta devera, sempre, admitir o pagamento dos
prémios em atraso num numero razoavel de prestacdes ndo penalizando assim o0s
Clientes que nado tenham condicdes para liquidar de uma Unica vez, a totalidade dos
prémios em divida.

Acolhimento

A Médis ja tem implementada esta recomendagdo, nos casos em que a falta de
pagamento dos prémios ocorra por causa imputidvel a Seguradora. A apdlice de
seguro mantem-se em vigor no caso de cumprimento integral das prestacbes
acordadas para liquidagdo dos prémios de seguro.
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7. Recomendacéo — Informacéo sobre implantes

Recomenda-se a Seguradora que na cobertura de estomatologia, e considerando que
nos tempos atuais as proteses dentarias mais habituais sdo efetivamente os
implantes, inclua, especificamente nas condi¢bes particulares, a mencéo expressa de
que as proéteses ali mencionadas nao incluem implantes.

Acolhimento

A Médis considera que as exclusbes aplicadas na cobertura de Estomatologia
constam das Condi¢Bes Gerais da apdlice, pelo que nao vé necessidade de fazer a
sua inclusdo nas condi¢des particulares.



