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A principal constatacdo que o ano em analise nos da foi um aumento muito significativo do

numero de reclamacdes abertas pelaProvedoria.

Esse aumento superou em mais de 20% os numeros anterioresa pandemia, aproximou-se
das 200 reclamacgodes e, de acordo com a seguradora, estara em linha com a evoluc¢do do

numero de sinistros, a causa que é mais relevante para o total dos processos.

N3o houve uma alteracdo significativa no padrao da actividade da Provedoria, embora o
regime de teletrabalho nao facilite um contacto imediato ou um encontro que permita um
esclarecimentonahora, desblogueando qualquerpequenoponto menos claro. Mas, ao fim
de alguns meses neste novo regime, é notdrio que os circuitos se encontram ja bem

estabelecidos e o tempo de resposta dos nossos pedidos esta perfeitamente ajustado. A
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Unica novidade prendeu-se com o aparecimento de alguns casos em que se reclamava a

reducdo de prémio por inactividade causada pelapandemia.

Dos 182 processos abertos foram encerrados 180, incluindo sete deles registados na Ultima

guinzenade Dezembro e encerrados nos primeiros dias de 2022.

Na sua grande maioria as reclamagbes foram de normal complexidade e mesmo os
processos cuja resposta ultrapassou o prazo de 30 dias se deveram mais a necessidade de
se efectuarem ou exames complementares (sinistro de Acidente Trabalho), ou peritagens
adicionais (sinistro de Multirriscos) do que a uma complexidade maior. Apesar de durante
alguns dias a meio do ano ter existido uma anomalia informatica que "escondeu" alguns
processos e que levouaque aProvedoriainiciasse aandlise dos mesmos com atraso, apenas
emum deles aresposta ultrapassou o prazo limite, situacdo explicada e compreendida pelo

reclamante.

Continua o Provedor a contar com a colaboracdao empenhada dos diversos Servicos da
Allianz, que facultam as informacgdes pedidas, realizam diligéncias adicionais, esclarecem
duvidas e estudam e respondem as sugestdes que apresentamos. A todos devemos
agradecer a prontiddo e clareza das respostas, que demonstram compreensdo pela funcao

deste Orgdo.

1. Quadro Geral por Ramos:

Processos Provedor

Ramo 2020 2021

Automovel 14 48




Allianz @)

Assisténcia em Viagem 2 2
Ac. Pessoais 2 1
Multirriscos 56 86
Riscos Elétricos 3 9
Responsabilidade Civil 3 7
Acidentes Trabalho 11 6
Vida 1 5
Saude 6 12
Mercadorias 0 2
Obras e Montagens 0 2
Equipamento Eletronico 0 1
Viagens 0 1
Caca e Armas 3 0
Total 101 182

As notas principaisvao ndo sé para o crescimento substancial do nimero global, em parte
pelo aumento do nimero de sinistros na seguradora, mas também para alguns produtos
gue tiveram evolugbes importantes. Além de Saldde, que duplicou o numero de
reclamacoes, devemos referir Responsabilidade Civil, Riscos Eléctricos e até Automdvel com

quase quatro vezes mais processos.

De referirigualmente o desaparecimento de casos de Caga e Armas o que nos levaa supor

que se tratou, no ano passado, de uma situa¢do esporadica.

A inclusdo de outros Ramos é perfeitamente normal dada a diversidade de produtos

comercializados pelaAllianz.
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Faremos uma mencdo especial aos seguintes Ramos: Automodvel, Multirriscos, Riscos

Eléctricos e Saude.

[.  Automovel

Depois de um ano de 2020 com um nivel demasiado baixo de processos voltamos a sentir
que houve, no ano findo, um retomar da circulagdo rodoviaria, bem visivel para quem
circula nas ruas e estradas, com consequente aumento de nimero de sinistros e de

reclamacgdes.

Um conjunto, com significado, de reclamagdes que chegam ao Provedor tem a ver com a
aplicacdo do acordo para a Indemnizacao Directa ao Segurado. Ha intervenientes que ndo
aceitam com facilidade os termos do acordo das seguradoras, nomeadamente quanto a
divisdo de responsabilidades que estd convencionada e tipificada nesse acordo. E,
certamente, uma franja pequena do nimero global de sinistros no mercado, mas que leva
a alguma friccdo entre o cliente e a sua seguradora. E, por vezes, nem a interveng¢ao do

Provedor é suficiente.

[l.  Multirriscos e Riscos Eléctricos

Semsurpresas apresenta-se como o Ramo e os Produtos com maiorsignificado no conjunto

das reclamagdes abertas.

As coberturas mais afectadas continuam a ser Danos Por Agua, e a Pesquisade Avarias que

Ihe esta associada, as Tempestades e Inundacdes e os Riscos Eléctricos.

Questdes de limites de indemnizacdo (na Pesquisade Avaria), de deficiéncia de manutencdo
versus ocorréncia subita e imprevista, definicdo de riscos e exclusdes sdo as principais

causas para as discordancias.
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A formacdo dos mediadores e os alertas para os aspectos mais sensiveis das apdlices é a
melhor forma de combater a falta de conhecimento das condi¢des contratuais que é uma

lacuna dos clientes destes Ramos/Produtos.

Também a accdo dos peritos deve ser continuadamente escrutinada pois da profundidade
e clareza dos seus relatdrios depende a posi¢cdo que a seguradora toma em cada processo

de sinistro.

[Il.  Saude

Outro ramo que exige muita formac¢do e muita explicacdo das clausulas das apdlices aos

mediadores e destes para os clientes.

S3o regra geral questdes de interpretacdo das condi¢gdes dos contratos que motivam as

discordancias.

Existem também, com regularidade, diferentes opinides médicas. Seja interpretando
exames, seja analisando relatérios de clinicos que assistem os clientes, acontece que 0s
servigos Clinicos da Allianz podem discordar da opinido dos seus colegas e torna-se dificil
ao Provedor emitir um parecer por, manifestamente, se estar perante matérias que nao
domina. Claro que pode manifestar davidas, sugerir compromissos, avancar hipoteses de

conciliacdo de posicbes e é o que faz.

2. Causas das Reclamagoes

No anoem andlise as reclamacdes que tiveram como causa os sinistros aumentaram o peso
relativo, situando-se nos 90%, enquanto as restantes causas consideradas estdo mais ou

menos equilibradas.
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Nestas ultimas encontramos as reclamacgdes que dizem respeito a reducdo do risco por
inactividade, com interpretacdes, por parte de clientes, que dificilmente conseguimos
compreender, invocando pretensas leis que obrigavam a reduzir prémios em percentagens

fixadas.

Quanto aos sinistros, é afaltade conhecimento das apdlices e das suas condi¢des, incluindo
exclusdes, que motivam grande parte das reclamagdes. Os casos mais complexos tém
normalmente origem na tipificacdo das ocorréncias e seu enquadramento no clausulado da
apodlice, ndo raras vezes exigindo vistorias e auditorias adicionais para esclarecimento das

circunstancias do sinistro.

Causas Processos Provedor
Sinistros 161
Condicées Contratuais 5
Facturagdo/Cobrancas 7
Gestdo Administrativa 9
Total 182

3. Posicao do Provedor Face aos Processos

Ndo se alterou significativamente o racio de processos Com Provimento durante o ano de
2021. Apenas 22% (40 processos) mereceram um parecer positivo do Provedor,
destacando-se os Ramos Saude em que das 12 reclamacbes 5 tiveram concordancia e

Automével em que 15 dos 48 casos também foram considerados como tendo provimento.
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Nado foram todos, porém, a merecer total provimento. Dos quarenta assim classificados,

apenas 16 tiveram provimento parcial, ou porque estavam em jogo diferencas de valores

gue entendemos nao se justificarem na totalidade, ou porque se reclamavam mais danos

do que os que realmente deveriam ser abrangidos, ou até porque se pretendiam colocar

em causa decisoes globais quando a diferenca de pontos de vista se centrava apenas num

ponto so.

Devemos salientar que na generalidade das situacbes em que o Provedor considerou dar

razao ao reclamante - numa percentagem de 90% - a Allianzacolheu o seu parecer, sendo

muito poucas aquelas em que foi decidido pela Allianz manter a decisdo inicial, tendo o

Provedor comunicado ao reclamante que, apesar do seu parecer favoravel a seguradora

nao iria acolher tal parecer.

Processos Encerrados Provedor

Ramo S/Provimento C/Provimento Total
Automdvel 33 15 48
Assisténcia Viagem 2 0 2
Ac. Pessoais 1 0 1
Multirriscos 67 18 85
Riscos Elétricos 9 0 9
Responsabilidade 6 1 7
Civil

Acidentes Trabalho 4 1 5
Vida 5 0 5
Saude 7 5 12
Mercadorias 2 0 2
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Obras e Montagens 2 0 2
Equipamento 1 0 1
Eletronico

Total 140 40 180

4. Recomendacgoes

Durante o ano passado o Provedordo Cliente emitiu trés Recomendacdes de caracter geral
duas das quaisja foram objecto de analise e resposta, enquanto que uma ultima, efectuada

apenas no dia 14 de Dezembro, aguarda posicao da seguradora.

4.1 Porque algumas reclamacdes sobre a qualidade ou deficiéncia do servico de um ou
outro prestador da Allianz pediam ou até exigiam compensagdes financeiras por prejuizos
que lhe foram causados por deficiente servico, inclusive apresentando documentacgao
comprovativa, recomendou o Provedor que fosse estudada a inclusdao nos contratos de
fornecimentos dos servigcos de todos os prestadores, de regras que levassem um prestador
gue ndo cumprisse as cldusulas do seu contrato com a Allianz aassumir as responsabilidades

financeiras que adviessem de tal incumprimento.

Da Allianz o Provedor do Cliente recebeu a informacdo de que este tema ja tinha sido
identificado pelos Servicos Internos e que estava a ser desenvolvido um conjunto de
iniciativas que passam pela implementacdo de KPI's (Key Performance Indicators) e

penalizagbes para os incumprimentos.
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4.2 No Seguro Dental, especificamente destinado a Estomatologia, a rede convencionada
tem definidos precos para cada acto médico. Alguns desses actos estdao definidos como
gratuitos. O Provedor foi confrontado quer com reclamacgdes formais quer com pedidosde
esclarecimento, pois, ao efectuarem tais actos e sem qualquer solicitacdo da sua parte lhe
eram cobrados valores que - posteriormente comunicados - se referiam a necessidades
objectivas e detectadas ao se realizar o acto gratuito. Recomendou o Provedorque, sempre
gue houvesse necessidade de se efectuarem tais actos extra, fossem os mesmos

comunicados ao cliente e obtida a sua concordancia.

A resposta da Allianz refere que tal situacao ja era do seu conhecimento e que ja tinhasido
passada a entidade que gere o Cartdo Dental que estaria a abordar com bastante énfase o

tema com os profissionais aderentes.

4.3 Esta recomendagdo, efectuada a meio do més de Dezembro, refor¢a outra idéntica ja
incluida no relatério de 2015, sobre a uniformizagdo dos valores dos veiculos no momento
da subscricdo de um seguro Automadvel, da evolucdo desse valor ao longo das anuidadese

no momento dos sinistros.

A preocupagdo do Provedortema vercom as tabelas utilizadas pelos servigos em diferentes

momentos e diferentes situacdes concretas da vida dos contratos.

Quando se realiza uma simulacdo para um seguro novo é atribuido, pelo sistema
informatico da seguradora, um determinado valor de capital para um veiculo. Isso é feito
por uma tabela interna disponibilizada aos mediadores. Posteriormente, outra tabela
efectua anualmente o recdlculo do valor do veiculo nas anuidades seguintes. Esta tabela
ndo tem compatibilidade com aanteriorde tal maneira que se se voltar a simularum seguro
novo para o mesmo veiculo, o capital que lhe é atribuido pode ser substancialmente
diferente do que lhe foi comunicado para renovacdo da apdlice. Uma terceira tabela

independente é a dos valores venais ou comerciais dos veiculos em caso de sinistro que
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pode levar a atribuicdo, em caso de perda total, de um valor bastante diferente do que

aquele peloqual esta segurado o veiculo, obedecendo a uma das tabelas anteriores.

Recomendou o Provedor uma reapreciacdo destas tabelas, procurando que todas elas

representema mesma realidade evitando conflitos desnecessarios.

Aguarda-se a resposta da Allianz.

José Carlos Sereno

Provedor do Cliente

Lisboa, 27 de Janeiro 2022



