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Companhia de Seguros, SA

AREA

RECOMENDAGAO

ACOLHIMENTO

PRESTADORES
PATRIMONIAIS

1. Recomenda-se a seguradora que crie
uma forma de garantir que os pedidos
de esclarecimento adicionais solicitados
aos seus Prestadores de Servigos sejam
prestados sem atrasos evidentes e
durante prazos de tempo razoaveis. E
isto principalmente quando a
seguradora é alertada para a existéncia
de atrasos grandes por parte dos seus
Clientes.

Recomendagao Acolhida

E um objetivo comum das areas de
sinistros e prestadores em reduzir o
tempo de regulariza¢do dos
sinistros.

Varias medidas tém vindo a ser
implementadas nesse sentido.

E assim firme propésito da Ageas
em continuar a incrementar todas
as medidas necessarias para que,
com a colaboragdo conjunta entre
as areas de sinistros e prestadores,
se consiga melhorar o tempo de
resposta melhorando, desta forma,
a experiéncia Cliente.

MARKETING

2. Recomenda-se a seguradora que
guando realiza campanhas em que
existe condicao de atribui¢do limitada
por stock existente tenha o cuidado de
terminar a campanha quando deixa de
existir stock para distribuir e caso ndo
esteja disposta a rep6-lo;
Naturalmente que ja depois de
subscritas as apdlices ao abrigo da
campanha é particularmente lesivo
para as expetativas do Cliente uma
informacgado de que o stock se esgotou.
E isto agrava-se ainda mais pelo facto
de, sendo subscritas por um ano e
seguintes, as apdlices sé poderem vir a
ser denunciadas no vencimento.

Recomendagao Acolhida

Esta é a pratica comum na
realizacdo desta tipologia de
campanha.

Contudo, as dreas de Marketing
irdo proceder ao reforgo desta
importante mensagem.
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ASSISTENCIA 3. Recomenda-se a seguradora que Recomendacao Acolhida
AUTOMOVEL assegure que as empresas que Na realidade esta recomendacdo ja
contrata, e que estas eventualmente se encontra plenamente
subcontratam, respeitam e cumprem as | implementada.
condicBes contratuais das apdlices. Ou seja, o Cliente ou Terceiro tem
Tendo os Clientes a possibilidade de sempre a possibilidade de escolha

escolher a oficina essa escolha deve ser | da oficina.
sempre respeitada até porque, se ndo o
for, pode dar origem a suspeicdes e
inconvenientes varios para todas as
Partes envolvidas no sinistro.

SINISTROS 4. Recomenda-se a Seguradora que em | Recomendagdo Acolhida

AUTOMOVEL todos os processos de regularizagdo de | Nos ultimos anos tem existido uma
sinistro, em que se ultrapasse um elevada preocupacdo de reducgdo
periodo de tempo razoavel, a dos tempos médios de regularizacdo
seguradora procure imprimir-lhes do processo de sinistro.
caracter de urgéncia minimizando Com efeito, tém e continuardo a ser
assim, e o mais possivel, o impacto implementadas um conjunto de
negativo que os atrasos geram em medidas que visam reduzir o tempo
todos os intervenientes. de resolucdo do sinistro indo assim,

de encontro, com as expetativas
dos Clientes e Terceiros Lesados.

CALLCENTER 5. Recomenda-se a Seguradora que, e Recomendacao Acolhida

se apods periodos de espera A Ageas dispOe de um processo
significativos, as chamadas se desligam | automatico de outbound.

os Colaboradores das linhas de Os callbacks que podem ser
atendimento sejam proactivos e acionados por 2 vias, 1) apds os 60
tenham a iniciativa de retomar os segundos de espera se o cliente
contactos com os Clientes tentando quiser pode optar por ndo esperar e
gue, pelo menos, os Clientes ndo sejam | pedir para ser contactado;
obrigados a repetir, de novo, os seus 2) no decorrer da espera, se
dados de identificagdo e das suas superior a 60 segundos e se 0
apolices / processos. Recomenda-se cliente ndo optou por callback vai
ainda a seguradora que garanta que surgindo novamente a op¢do no

existe sempre o maior cuidado e rigor decorrer da espera.
com as informagdes que sao
transmitidas aos Clientes evitando-se
assim que estes criem, legitimamente,
espectativas que possam vir a ser
defraudadas.
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ASSISTENCIA
AUTOMOVEL

6. Recomenda-se a Seguradora que na
cobertura de assisténcia de viagem
assegure sempre a realizacao do servico
de reboque quando possa estar
comprometida a seguranca de uma
viatura, e ainda que esta se encontra
em condicOes de poder circular por
meios préprios. Recomenda-se ainda
qgue, de igual modo, assegure o servico
de reboque quando se perceba que o
servigo de desempanagem, apesar de
realizado com sucesso, ndo garante
uma deslocacgdo segura e sem
problemas ulteriores, a oficina
selecionada.

S
#
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assisténcia em viagem, a seguranca

Recomendacao Acolhida
Na prestacdo do servico de

do veiculo e das pessoas é€,
naturalmente, o valor mais
importante quer da Ageas quer dos
Prestadores.

Neste propdsito, a Ageas e 0s seus
prestadores continuardo sempre a
cumprir escrupulosamente todas as
regras que permitam a seguranca
das pessoas e bens.

Ageas Portugal — Companhia de Seguros Vida, SA

AREA

RECOMENDACAO

ACOLHIMENTO

N3o foram feitas recomendacdes
relativas a atuacdo da Seguradora no ano
de 2021
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