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Assistiu-se em 2019 a um importante incremento do numero de reclamacdes tratadas pela
Provedoria do Cliente. Registaram-se 158 processos que representaram um aumento de 38,5%
em relacdo ao ano anterior. Essa evolucdo tem a sua origem nos sinistros, que deixaram de
representar cerca de 80% do total dos processos abertos, como vinha acontecendo, para se
aproximar dos 90%. Além disso, importa salientar que o maior contributo é dado pelos Ramos
Muiltirriscos —incluindo a categoria auténoma dos Riscos Elétricos - que representaram, no ano
em analise, 50% do total das reclamacées, racio bastante superior que se vinha verificando, com
uma constancia a volta dos 32 a 35%. Quando refletirmos, um pouco mais a frente, sobre
estes Produtos, daremos a nossa opinido sobre algumas possiveis causas.

Consideramos que a Allianz deverd analisar alguns dos problemas e motivos que levam os seus
clientes ou lesados a efetuarem reclamacGes ao Provedor. Destacamos a qualidade de
atendimento telefénico, que nao é feito pelos gestores dos processos de sinistro e que é
frequentemente citado como nao sendo completo nas suas respostas ou que da informagdes
que, de alguma forma, ndo sao refletidas na correspondéncia escrita que os servigos enviam aos
clientes.

N3o estando em causa o modelo implantado pela Allianz no seu relacionamento com
interlocutores externos, entendemos que o servigo que se relaciona “cara a cara” com quem
quer obter informagdes da Seguradora, deve possuir uma formacado de exceléncia e beneficiar
de ligagOes diretas e privilegiadas com os técnicos que tém a seu cargo os assuntos ou processos
que dizem respeito a questdo levantada telefonicamente.

A Provedoria do Cliente deve agradecer a todos os sectores da Empresa pela colaboracgao, boa
vontade e espirito de ajuda que demonstraram na aprecia¢do das questdes que lhes colocamos
respeitando os prazos que pedimos e procurando ser esclarecedores nas sua respostas.
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Na maior parte dos Processos analisados ndo encontramos dificuldades no cumprimento dos
prazos impostos a nossa atividade mas existem exce¢des, nomeadamente quando sentimos
necessidade de obter informacgGes de técnicos qualificados de varias areas — construcdo civil;
meteorologia; mecanica; saude — cujo sentido de urgéncia estd mais vocacionado para os seus

préprios assuntos e ndo tanto para servirem de “consultores” de um Provedor do Cliente. Mas,
felizmente ndo tem sido impedimento de respostas atempadas e esclarecedoras.

1 - Quadro Geral por Ramos

Processos Provedor

Ramo 2018 2019
Automdvel 30 38
Assisténcia Viagem 10 4
AP 4 7
Multirriscos 35 70
Riscos Elétricos 2 9
Resp. Civil 9 4
AT 9 3
Vida 7 10
Saude 8 11
Transp..Mercadorias 0 1
Obras e Montagens 0 1

Total 114 158

Como referimos anteriormente, foi notério o crescimento das reclamagdes no Produto
Multirriscos e riscos acessdrios, como os Riscos Elétricos ou alguns casos de Responsabilidade
Civil.

Sobre ele detalharemos os aspetos que nos parecem mais importantes ndo deixando de
apresentar também algumas referéncias sobre o Ramo Automadvel. Os restantes ramos ndo tém
reclamag¢des em numero significativo nem apresentam dificuldade acrescida. Ressalvamos que,
em alguns dos casos do Ramo Saulde necessitamos de obter aconselhamento especializado de
profissionais daquela area, o que pode, apenas, retardar um pouco a resposta sem por em causa
o prazo limite de que dispomos. Uma nota, igualmente, para o registo de um processo no ramo
de Transportes — Mercadorias e outro no de Obras e Montagen:s.
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Automovel

Apesar do aumento dos processos abertos (mais 8 do que em 2018) ndo se deve concluir que se
assiste a uma escalada do numero de reclamagGes. J4 em anos anteriores se verificou um
crescimento, seguido de um decréscimo e o total, em comparagdo com o nimero de apdlices e
de sinistros é irrelevante.

Multirriscos e Riscos Elétricos

Este tipo de produtos é aquele que mais divergéncias gera, especialmente no que respeita aos
sinistros.

E identificam-se facilmente as coberturas mais problemdticas: - os Danos por Agua; as
Tempestades e Inundagdes e os Riscos Elétricos.

O Provedor sente que a redacdo das cldusulas destas coberturas estdo hoje bastante mais
explicitas que ha alguns anos atras. E, possivelmente, alguns Mediadores tém o cuidado de pelo
menos chamar a atencdo dos seus clientes para a necessidade de lerem e interpretarem os
respetivos textos. Mas ha muitos outros que ndo tém esse cuidado, nomeadamente os
colaboradores das instituicdes financeiras que vendem os produtos das seguradoras.

Tal como aconteceu com o Ramo Automdvel hd ainda uma conjunto muito alargado de
tomadores que entendem que em cada cobertura estardo garantidos de uma forma plena, sem
limitacOes ou excecdes.

A experiéncia ensina-nos que sdo muitos e relevantes os riscos cobertos mas também ha
exclusdes e especificagdes que tanto seguradora como segurado devem partilhar para se
evitarem os conflitos.

Uma outra causa que merece referéncia é a da acdo dos peritos. Sdo frequentes as reclamacées
gue mencionam didlogos com os peritos que ndo sdo devidamente enquadrados, levando os
clientes a convencerem-se que tudo o que pensam estd correto e a sua razdo é absoluta, quando
nao é exatamente assim. A qualidade das empresas de peritagem é fundamental para observar,
obter informac0es e avaliar, ndo devendo emitir apressados juizos de valor sem uma andlise
pelos servigcos da Seguradora.
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2 — Causas das Reclamagodes

Reforca-se a importancia das Reclamacgdes por discordancias em matéria de Sinistros. No ano
em analise atingiu os 90%, quase 10 pontos acima da média dos anos anteriores Em sentido
contrario variou a Faturacgdo e Cobrancas, que sofreu um decréscimo importante de quase 70%.
As restantes rubricas, Condi¢cdes Contratuais e Gestdo administrativa nao tiveram evolugbes
significativas

Processos Provedor
Causas N° de Processos
Sinistros 142
Condic¢des Contratuais 4
Faturagdo / Cobrancas 3
Gestdo Administrativa 9
Total 158

3 - Posi¢do da Provedoria Face aos Processos

No ano de 2019 foram encerrados 149 dos 158 processos entrados na Provedoria. Os ultimos 9,
todos registados na segunda quinzena de Dezembro, ficaram a aguardar informacbes ou
documentos solicitados, para elaboragdo de parecer durante o més de Janeiro.

Mantém-se a maior preponderancia de processos encerrados Sem Provimento, cerca de 70%,
racio um pouco superior ao de 2019 mas sem significar um paradigma completamente diferente
do passado.

Saliéncia para Acidentes Pessoais, Responsabilidade Civil e Acidentes de Trabalho que mostram
reclamagdes que ndo tém grande suporte.

Os ramos Multirriscos apresentam-se muito proximos da média, enquanto que em Automoveis
ha um desvio em relacdo a média com mais processos a merecerem Provimento.

Uma vez mais salientamos a necessidade de uma melhor explicitacdo das coberturas
ultrapassando o natural desconhecimento dos clientes.
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Uma nota para sublinhar que apenas em dois ou trés casos, dos 150 analisados, os clientes
reagem negativamente aos pareceres do Provedor, cujas respostas pretendem apresentar os
factos e conclusGes de uma forma coloquial evitando recorrer a linguagem demasiado técnica —
de seguros ou judicial — deixando essa fungao para outras instancias.

Fundamentalmente pretende-se fazer a ponte entre o cliente e a seguradora, desbloqueando
estrangulamentos, procurando consensos e recomendando bom senso na apreciacdo dos casos.

Processos Encerrados Provedor

Ramo S/ Provimento C/ Provimento Total
Automdvel 22 12 34
Assisténcia Viagem 2 1 3
AP 6 0 6
Multirriscos 48 19 67
Riscos Elétricos 6 3 9
Resp. Civil 4 0 4
AT 3 0 3
Vida 6 4 10
Saude 9 2 11
Transp. Mercadorias 1 0 1
Obras e Montagens 1 0 1

Total 108 41 149

4 — Recomendagoes

Como ja referimos em relatdrios anteriores, apresentaremos as recomendacdes de caracter
geral que dirigimos a Allianz ao longo do ano.

Sublinhamos a caracteristica “geral” uma vez que, na andlise dos processos concretos é
frequente utilizarmos a expressdo “recomendagao” para pedir uma revisdo da posi¢dao da
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seguradora, uma melhor apreciacdao de uma prova ou sugerir uma nova e mais esclarecedora
diligéncia. Ora, nestes casos, parece-nos que o foco é meramente casuistico e, como tal, ndo
deve ser considerado como sendo um alerta ou uma sugestdo para que se efetue uma alteragao
numa cldusula, numa interpretacdo, ou numa forma de atuar das entidades envolvidas no
assunto.

Em 2019 foram apresentadas as seguintes recomendacdes:

1 - Uma vez que um dos pontos de maior discordancia com os segurados no Ramo Multirriscos
é a nado aceitacdo de determinada ocorréncia por se tratar de falta de manutencdo —
nomeadamente nos casos de sinistros de Danos por Agua — sugerimos que seja incluida nas
condigOes da apdlice uma especificagao clara para o cliente sobre qual o prazo maximo para que
seja efetuada uma revisdo a canalizacdo do bem seguro e que essa obra seja informada a
seguradora para que conste do processo da referida apdlice.

2 — Igualmente no Ramo Multirriscos consta, na cobertura de “Choque ou Impacto de Objetos
Sélidos ou Animais” uma alinea que expressamente refere:

“garante os danos causados aos bens seguros pelo choque ou impacto de outros objetos sélidos
provenientes do exterior ...

A Allianz considera que sé se encontram abrangidos os objetos projetados do exterior, sendo
essa a intencdo da clausula.

Neste caso, o Provedor do Cliente recomendou que fosse alterada a redagdo da cldusula
substituindo a palavra proveniente por projetado, ultrapassando assim algumas situa¢cées nao
entendidas — e bem — pelos clientes.

3 —Em alguns processos de sinistro detetou-se que a Allianz rejeitava assumir a responsabilidade
invocando uma determinada razao ou cldusula contratual. Posteriormente a apds argumentagado
do lesado era invocada outra cldusula (no entanto perfeitamente justificada) levando a que o
lesado ficasse com a sensacdo de que a seguradora estd sempre a espera de encontrar uma
razdo para ndao pagar o que deve.

Por isso recomendamos a Allianz que faga uma andlise cuidada e exaustiva das condi¢des
contratuais e depois de assumir uma posicdo em que argumente com todas as razdes que
entende, se mantenha durante os contactos com os lesados focada apenas nessas razdes nao
introduzindo — se novos dados nao forem entretanto apresentados — novas justificagdes.
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4 — Na cobertura de Assisténcia em Viagem associada ao Ramo Automodvel ndo existe nas
apodlices a mengado a qualquer responsabilizacdo da seguradora no caso dos servigos solicitados
ultrapassarem, em tempo, um periodo considerado justo. Dai algumas discussdes que ndo
beneficiam a imagem da seguradora. Para limitar essa discordancia recomendou-se que a
cldusula passasse a incluir um limite temporal a partir do qual a seguradora seria obrigada a
responsabilizar-se, definindo ainda um valor para cada caso.

5 — Perante algumas situagdes referenciadas pelos clientes foi recomendado a seguradora para
instruir os peritos para que se abstenham de dar aos interlocutores (segurados ou lesados)
informacdo verbal sobre causas, responsabilidades e valores antes de elaborar o respetivo
relatério e o entregar, para assinar, ao interlocutor.

6 — No Boletim de Adesdo/Certificado dos seguros de Vida associados ao Crédito Bancario estdo
expressas algumas condicGes para a sua aceitacdo, nomeadamente uma declaracdo de saude.
Por ser este Certificado o documento assinado pelo cliente e que se mantém na sua posse,
consideramos que deve ser feita também a inclusdo de uma referéncia a uma limitacdo
especialmente importante no caso de estarem seguras mais de uma pessoa: se um dos
proponentes, ultrapassar os 70 anos este ndo pode ser considerada pessoa segura. Doutro
modo e se o mediador ndo alertar para este facto os clientes arriscam-se a acreditar que estdo
todos seguros quando, afinal, falta um ou mais.

Lisboa, 23 de janeiro de 2020

José Carlos Sereno

Provedor do Cliente
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