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Relatério de Atividade do Servigo de Provedoria do Cliente

Companhia de Seguros Allianz Portugal

Ano de 2014

O ano de 2014 continua a revelar o crescente interesse dos clientes da Allianz Portugal em apresentar as
suas reclamacdes e questbes ao Provedor do Cliente, pois sentem que a atencdo que recebem é garante
de andlises isentas e as suas opinides merecem reflexdo por parte da seguradora.

As interpelacgbes dirigidas a Provedoria continuam a exceder em muito as reclamacdes registadas, porque
muitas delas ainda ndo tinham sido objeto de andlise pelo Departamento de reclamagBes ou porque
simplesmente se tratavam de pedidos de esclarecimento ou manifestacdes de duvida ainda ndo analisadas
pelos respetivos servicos.

Durante o ano de 2104 foram registadas 118 reclamacdes, representando um aumento de cerca de 60% em
relacdo ao ano anterior. Este aumento, se por um lado reflete a confianca que os clientes depositam no
Provedor do Cliente, deve também ser entendido como um alerta para a necessidade de tanto os servicos
da seguradora como o0s seus agentes explicarem de forma eficaz tanto os produtos como as posicoes
assumidas na regularizacdo dos sinistros. Das 118 reclamacdes registadas, foram encerradas durante ano
110, transitando as restantes 10 para 2015. Nos primeiros 15 dias do ano corrente foram encerrados mais 8
processos ficando apenas 3, a aguardar informac6es da Seguradora.

1 - Quadro Geral Por Ramos

Como ¢é possivel observar no quadro seguinte, o ramo Multirriscos detém mais de 57% das reclamacdes. E
significativo e merece uma atencao especial pelos responsaveis da Seguradora.

Em sentido contrario ha que referir que os seguros obrigatorios e com clausulados uniformes registam
nameros de reclamacdes bastante menores.

Na linha do que aconteceu nos anos anteriores a grande maioria das reclamacdes € apresentada pelos
segurados ou por terceiros lesados (101) enquanto os restantes 17 foram apresentados por advogados,
mediadores ou pela DECO.

Companhia de Seguros Allianz Portugal, S.A. Rua Andrade Corvo, 32, 1069 - 014 Lisboa. C. Social € 39.545.400. C.R.C. Lisboa 2 977.
P. Coletiva 500 069 514 Telefone +351 213 165 300 . Telefax +351 213 165 570 . e-mail: info@allianz.pt . Internet: www.allianz.pt


mailto:provedordocliente@allianz.pt

Provedor do Cliente

[ 3
Rua Andrade Corvo, 19 Allla.nz @

1069-014 Lisboa
Tel. 213 165 301 — Fax 213 153 240
Email.: provedordocliente@allianz.pt

Processos Provedor 2014

Ramo 2014 2013
Automdvel 17 16
Assisténcia em Viagem 3 3
AP 1
Multirriscos 56 44
Riscos Elétricos 10 2
Responsabilidade Civil 0
AT 0
Vida 11 3
Saude 10 4

Total 118 73

Multirriscos

Como atras foi referido, os varios produtos incluidos neste Grupo, de que se destacam o Multirriscos
Habitacao e o Multirriscos Condominio geram o maior volume de reclamacdes especialmente devido a:

= Interpretagéo do clausulado das coberturas e das exclusfes que Ihes estdo associadas
= Capitais seguros (por cobertura) e respetivas franquias.

As clausulas que mais vezes ddo origem a reclamacdes sdo as que se referem a Tempestades e
Inundacgdes e a definicdo de bens pertencentes ao Edificio e ao Recheio.

Se quanto a primeira a Provedoria ja efetuou recomendacdes no sentido de uma clarificacdo e melhor
definicdo do clausulado das apdlices, hd que acrescentar mais uma recomendacdao, efetuada este ano, para
gue haja uma maior sensibilizacdo dos agentes para as definicdes das clausulas sobre o que se inclui na
cobertura de Recheio e na cobertura de Edificio, pois o entendimento das diversas seguradoras é diferente
e pode causar prejuizos inesperados aos clientes.

Outra recomendacdo efetuada pelo Provedor durante o ano de 2014 prende-se com a atuacdo das
empresas de peritagem, que devem ser monitorizadas e cujos relatérios devem se discutidos em
profundidade para que ndo se levantem duavidas sobre a forma como os sinistros se deram e sobre as
informacdes prestadas pelos peritos aos lesados.

Riscos Elétricos

Esta cobertura, incluida nos produtos de Multirriscos, sofreu um acréscimo significativo do namero de
reclamacdes durante o ano transato atingindo as 10, quando em 2014 foram apenas 2.
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Automoveis

A definicdo de responsabilidades e a questdo da perda total continuam a dominar as reclamagfes neste
ramo. Regra geral a seguradora tem razao mas é dificil conseguir obter a concordancia do segurado/lesado
gue tem a sua visdo prépria das situacdes concretas. De qualquer forma, para o volume de apdlices em
vigor e de sinistros registados pode dizer-se que as reclamacdes recebidas sao de pequena monta.

Ainda assim foi efetuada uma recomendacéo aos servicos comerciais da seguradora sobre a atribuicdo de
um veiculo de cortesia no dia da peritagem de um sinistro auto, ja que algumas reclamacdes referiam que
0s agentes normalmente ndo mencionavam que tal veiculo s6 seria atribuido se a viatura sinistrada
circulasse. Recomendava-se, pois, uma chamada de atencdo a rede comercial para esclarecer
convenientemente os mediadores.

Poucos casos e sem relevancia € o que se pode dizer também da Assisténcia em Viagem que nédo
apresenta um padréo tipico de reclamacéo.

Saude

Ramo com conflitualidade facil, tem hoje um numero de reclamaces inferior ao que existia num passado
ndo muito distante muito por for¢ca da modalidade de seguro apoiado numa rede de prestacdo de cuidados.
De qualquer forma houve um incremento com algum significado de 4 reclamag¢fes no ano passado para 10
em 2014.

Os casos mais recorrentes de reclamacdo prendem-se com sinistros, devido a pré-existéncias e a definigdo
de cirurgia estética, cabendo ao provedor tentar encontrar equilibrios entre o cliente e a seguradora.

A Provedoria, numa situacdo concreta, recomendou aos servicos de sinistros da seguradora que quando
declinasse uma responsabilidade o fizesse invocando a totalidade das razbes para o fazer. No caso
concreto, a seguradora primeiro declinou o sinistro com base num argumento e depois de o mesmo ter sido
refutado voltou a declinar com base noutro, criando uma situag&o algo constrangedora.

Vida

Assistiu-se a um aumento das reclamagfes neste Ramo juntando-se as reclamacdes associadas aos
sinistros, nomeadamente quanto a cobertura de invalidez, algumas questdes de natureza administrativa
relacionadas com prazos de pagamento de resgates ou vencimentos.

Sociedade Gestora de Fundos de Pensodes

Uma vez mais ndo foi recebida na Provedoria do Cliente qualquer reclamacdo referente a Allianz —
Sociedade Gestora de Fundos de Pensdges.

Companhia de Seguros Allianz Portugal, S.A. Rua Andrade Corvo, 32, 1069 - 014 Lisboa. C. Social € 39.545.400. C.R.C. Lisboa 2 977.
P. Coletiva 500 069 514 Telefone +351 213 165 300 . Telefax +351 213 165 570 . e-mail: info@allianz.pt . Internet: www.allianz.pt


mailto:provedordocliente@allianz.pt

Provedor do Cliente

[ 3
Rua Andrade Corvo, 19 Allla.nz @

1069-014 Lisboa
Tel. 213 165 301 — Fax 213 153 240
Email.: provedordocliente@allianz.pt

2 - Causas para as reclamacdes

No quadro abaixo apresentam-se as razdes que levaram o0s reclamantes a dirigirem-se ao Provedor durante
0 ano transato.

Os sinistros dominam, como € normal, enquanto os aspetos relacionados com a analise das apdlices pelos
clientes, a gestdo administrativa das apdlices, e as questBes relativas as cobrangcas ou faturacao
apresentam um volume reduzido de reclamagdes.

Processos Provedor 2014

Causas N° de Processos
Sinistros 105
Condigdes Contratuais

Faturagdo / Cobrancas

Gestao Administrativa

Total 118

3 - Posicéo da Provedoria face aos processos

O préximo quadro reflete a apreciacdo do Provedor e a posi¢cdo final da Seguradora face a cada
reclamacdo. Os casos a que o Provedor deu provimento e que mereceram a concordancia da Seguradora
totalizaram 21, niumero bastante inferior ao dos processos a que nao foi dado Provimento.

Processos Provedor 2014

Ramo S/ Provimento | C/ Provimento | Pendente | Total
Automdvel 14 2 0 17
Assisténcia Viagem 1 2 0 3
AP 2 0 0
Multirriscos 48 7 1 58
Riscos Elétricos 7 3 0 10
Responsabilidade Civil 7 0 0 4
AT 1 1 0
Vida 8 1 2 12
Saude 8 2 0 10

Total 96 19 3 118
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4 - Recomendacdes

Na andlise de cada Ramo foram referenciadas as recomendacdes efetuadas pelo Provedor a Seguradora
durante o ano de 2014.

Resumindo:

= Duas recomendacbes referentes ao Ramo Multirriscos, acerca da informacdo sobre os bens
incluidos na cobertura de Recheio e de Edificio e acerca do controlo e monitorizagdo das empresas
de peritagem

*» Uma recomendagéo referente ao Ramo Automovel acerca da atribui¢cdo de veiculo de cortesia

» Uma recomendacéo referente ao Ramo Saude acerca da necessidade de fornecer aos clientes uma
informacado completa sobre as razfes para se declinar um sinistro

Estas recomendacdes foram registadas e aceites pela Allianz Portugal.

José Carlos Sereno
Provedor do Cliente

Lisboa, 20 de Janeiro de 2015
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