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RESUMO

A globalizagdo e desregulamentacao da actividade financeira de uma forma geral
conduziu, ao contrdrio de outras actividades, a diversificacdo da actividade bancaria. A
comercializagdo de seguros em canais de distribuicdo bancarios, bancassurance, foi
uma das diversificagdes a que assistimos nos ultimos 25 anos. Esta actividade pode
resultar de diversas relagcbes contratuais, desde de um simples contracto de
distribuicdo de produtos até a participagdo cruzada numa empresa participada. A
distribuicdo de seguros em redes ndo especializadas, como a bancaria, assume hoje
uma realidade com diferentes expressdoes consoante se trate de seguros vida -
poupan¢a ou seguros nao vida - patrimoniais, relativos a pessoas e de
responsabilidades. Esta comercializacdo de produtos em redes de distribuicdo ndo
especializada veio colocar de forma ainda mais pertinente a questdo dos riscos
operacionais. E o estudo desta realidade para um determinando contexto no ambito
da actividade seguradora N3o Vida, e para uma rede de distribuicdo ndo especializada

gue aqui levamos a cabo.
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ABSTRACT

The globalization and deregulation of the financial activity, unlike in other
activities, has generally led to the diversification of the banking activity. The
commercialization of insurance products through distribution channels owned by
banks, Bancassurance, was one of the diversifications that could be observed over the
last 25 years. This activity may be the result of different contractual relationships,that
can range from a simple contract concerning the distribution of products to a crossed
participation in a participated company. The distribution of insurance products
through networks that are not specialized, such as the banking network, has nowadays
become a reality with different expressions depending on if they are life insurance
contracts or insurances concerning property and casualty. The commercialization of
products through non-specialized distribution networks has emphasized the question
of operational risks. The aim of this project is to study this reality in a certain context,

dealing with the non-life insurance activity in a non-specialized distribution network.
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1. INTRODUCAO

Nas duas ultimas décadas assistimos na Europa, nos Estados Unidos e no Japao a
uma profunda evolugdo dos mercados financeiros quer a nivel da actividade bancaria,
quer da actividade seguradora. Na Europa o processo de integracdo em direccdo a um
mercado Unico apresenta diversas facetas e continua a evoluir, tendo sido os principais
eixos dessa evolugdo a globalizagdo, a evolugdo tecnoldgica e a desregulamentagao.
Essa desregulamentacdo tem sido acompanhada por uma vaga de consolidacdes a
nivel do mercado nacional e dentro do espaco europeu (Cummins, J.D.,Weiss,M.A.,&
Zi,H., 2004). Do mesmo modo que se tém verificado altera¢gdes importantes na
distribuicdo de produtos bancdrios e de seguros com o aparecimento da
‘bancassurance’, bem como o desenvolvimento de canais de marketing directo. A
‘bancassurance’, ou comercializacdo de seguros através de uma rede de distribuicao
bancaria, ndo apresenta uma situacdo homogénea no mundo, ou na comunidade
europeia. De facto, o nivel de utilizacdo deste canal de distribuicdo varia de pais para
pais (Korhonen,P.,& Voutilainen,R., 2005). Para os bancos a distribuicdo de produtos
de outras entidades origina custos marginais, e para as seguradoras esses custos de
distribuicao sao bem menores do que no caso da gestdao de uma rede de distribuicao
de agentes exclusivos ou ndo exclusivos. Por outro lado, a venda de varios produtos a
um cliente aumenta o nivel de fidelizacdo do mesmo a marca, do ponto de vista dos
clientes a estratégia de ‘one stop shopping’ torna de facto a sua vida mais facilitada.

Na actividade bancdria e seguradora para além dos riscos financeiros habituais -
risco de mercado, de liquidez e de crédito - assumem particular relevo os riscos ligados
a operagao propriamente dita - risco operacional, nomeadamente: as fragilidades na
gestdo; a qualificacdo dos colaboradores que condiciona a compreensao dos produtos
e a avaliacdo do risco; as deficiéncias organizacionais; os deficientes métodos de
execucdo das operagdes; a documentacdo deficiente dos processos; as falhas no
sistema de pagamentos e recebimentos; a fraude interna e externa; o conflito de
interesses, os riscos ligados as tecnologias de informagdo, a concorréncia com
produtos bancdrios com finalidade idéntica; o conflito de canais de distribuicdo e as
falhas em servicos de infraestrutura (Chorafas, 2004).Embora aparecam cada mais
vezes conjugadas - a actividade bancéaria e seguradora, a diferenca cultural ainda
existente entre as duas, pode potenciar os riscos operacionais existentes (Benoist,
2002).



Em Portugal existem actualmente vdrios grupos financeiros que praticam de
forma ampla esta actividade. De facto, de Janeiro a Abril do corrente ano foram
facturados por este canal de distribuicdo cerca de 1.858 milhdes de euros em seguros
vida (crescimento de 16% relativamente a 2012, em 3.870 milhdes de facturagdo
global todos os canais para o mesmo periodo) e 187 milhdes de euros de seguros nao
vida (crescimento da ordem dos 3% relativamente a 2012 em 2.482 milhdes de euros
todos os canais no mesmo periodo) (APS, 2013).Dado a importancia do seu volume de
negdcios estudaremos este sector, concentrando a atengdo nos seguros que mais
diferem da actividade bancdria, isto é, os designados Seguros Nao Vida, seguros estes
que se referem a Patrimdnios, Responsabilidades e Pessoas, e nomeadamente nas
seguradoras que comercializem os seus produtos exclusivamente através de redes
bancarias. Os Seguros Vida distinguem-se em seguros de Risco e produtos de
Poupanca, sendo estes ultimos muito semelhantes a aplica¢Ges financeiras puras, pelo
gue sdao de muito facil apreensao pelas redes bancarias. A comercializacdo de seguros
efectuada nestas circunstancias é levada a cabo por colaboradores ndo especializados
que operam em instituices de cultura bancaria, pelo que ficam expostos a um
conjunto de especificidades muito diferentes dos colaboradores das proprias
seguradoras. Esta proposta de projecto procura ser um contributo para a clarificacao
dessa realidade no contexto portugués, que por ser ainda muito pouco equacionada
de forma estruturada, torna mais pertinente a identificacdo dos riscos operacionais e

procura identificar os planos a implementar no sentido de os mitigar.

1.1.IMPORTANCIA E RELEVANCIA DO PROBLEMA DE INVESTIGAGCAO

A importancia do presente projecto para o sector deve-se ao facto do mesmo se
inserir numa actividade em expansao no mercado global dos seguros. Em Portugal o
mercado de seguros encontra-se em recessao (Associacdo Portuguesa de Seguradores,
2013), existindo uma agressividade comercial crescente entre os principais operadores
e consequente degradacdo dos niveis dos precos finais praticados e das margens
comerciais. Estes factores associados aumentam certamente, o nivel de risco
operacional a que a actividade estd exposta, bem como tornam a actividade de
controlo menos eficiente (Teunissen, 2008) (Clipici, 2013). Embora existam inimeros
trabalhos sobre a ‘bancassurance’, ndo se encontrdmos na bibliografia referéncia
muito desenvolvida relativamente aos riscos operacionais nesta actividade.

De referir igualmente o contexto da recente e progressiva aplicacdo pelos

organismos reguladores dos acordos Basileia Il e Ill e Solvéncia Il, o que reforca a



necessidade da atengao a ter no seio das organizagées no que se refere ao tratamento
dos riscos inerentes a actividade. De salientar que a identificagdo e controle do quadro
de riscos operacionais de uma determinada actividade, tem muitos beneficios, na
medida em que permite:

-adoptar uma politica de selecgdo dos riscos, mais rigorosa, desenvolver uma
valorizacdo estruturada dos mesmos, integrando na cultura empresarial a vertente de
risco operacional como preocupacao sistematica da gestdo aos varios niveis,
uniformizando critérios de anadlise de riscos numa cultura comum banca/seguros,
tornando compativel o estabelecimento de politicas comerciais agressivas, sem perda
de controlo do nivel de risco operacional;

-estabelecer de base planos de mitigacdo dos mesmos riscos, integrando a
necessidade de reavaliacdo periddica das politicas de risco operacional nas
preocupacdoes da gestdo (Jobst, 2007)

-colmatar as fragilidades da gestdao nos varios niveis da organizacao, incluindo a
administracdo da seguradora e da entidade bancaria (Chorafas, 2004), preparar a
organizacdao para responder de forma cabal aos reforcos dos direitos dos clientes
finais, nomeadamente através da melhoria das competéncias dos profissionais
envolvidos e do controle das deficiéncias organizacionais, e dos métodos de execucao
das operagdes.

A comercializacdo de seguros através de redes comerciais ndo especializadas em
Portugal, nomeadamente de redes bancarias, iniciou-se hd mais de 30 anos para os
seguros relativos ao risco de vida, e acerca de 20 anos para os outros seguros - ramo
Ndo Vida. Actualmente cerca de 68% do volume de negdcios total, (expresso em
‘prémios emitidos’), é comercializado por redes de distribuicdo bancarias. (cerca de
86% do total para os produtos de Vida e cerca de 14% da totalidade dos Nao Vida)
(Associacdo Portuguesa de Seguradores, 2013). De facto, o contexto de crise
econdmica tem vindo a penalizar os canais de distribui¢cdo tradicionais, isto é, as redes
de Mediacao e Correctores e tem-se verificado um crescimento dos Novos Canais de
Distribuicdo de Seguros - Bancario, rede CTT, Internet, e Canais Directos, com grande
importancia para a distribuicdo de seguros através de rede bancdria. Com a crise
financeira os bancos tem sindo levados a intensificar a diversificacdo da sua actividade
e identificaram os beneficios de uma parceria sustentada com instituicGes seguradoras
através da bancassurance. De facto, ambos, isto &, bancos e seguradoras necessitam

de optimizar e tornar mais eficientes as suas estruturas. (Clipici, 2013).



Por outro lado o refor¢o do quadro regulador, através dos acordos de Solvéncia
Il e Basileia Ill para as actividades seguradoras e bancdria, deixa a intersecgdo das
actividades num ‘vazio’ legislativo importante. O estreitamento das margens
comerciais, dado o contexto de mercado verificado de 2010 a 2012, com a perda de
cerca de 3% do volume de facturagdo global anual do sector, obriga as empresas que
operam no mercado a ter uma atengao redobrada aos seus custos internos, e assiste-
se a uma actividade concorrencial redobrada. Também resultado da evolugao histérica
os bancos e as seguradoras desenvolveram ou adoptaram métodos internos para
medir e gerir os tradicionais riscos de mercado, de crédito, técnico e de liquidez, mas
numa primeira fase deram pouca importancia ao designado risco operacional - risco
de perda resultante de falha interna de processo, pessoas e sistemas e ainda de
eventos externos’ (Jorion, 2011). De qualquer forma, o actual enquadramento legal da
actividade de mediacgdo de seguros (DL 144/2006) obriga ja a que todos os operadores
no mercado estejam sujeitos, a uma certificacdo junto do organismo regulador da

actividade Instituto Seguros de Portugal (ISP),0 que inicia a estruturacdo da mesma.

1.2. OBJECTIVO PRINCIPAL E ESPECIFICOS

O objectivo principal deste estudo é compreender quais os principais riscos
operacionais que podem ocorrer na comercializagdo de um seguro destinado a
veiculos Automdvel, quer particulares quer empresas, normalmente comercializado
nos balcdes bancarios e eventualmente associado a uma operacdo de crédito
automovel ou outras. Os seguros sao produtos ou servicos muito particulares dado
gue o cliente ndo beneficia do servico em acto imediato a sua aquisicdo - de facto
transfere os riscos inerentes ao objecto ou pessoas segurada para a Seguradora, mas o
servico propriamente dito sé serd activado em caso de solicitacdo de Assisténcia ao
objecto seguro, isto é, ao veiculo seguro, ao condutor ou as pessoas ocupantes ou
utilizadoras das mesma, ou a terceiros - quer bens ou pessoas, decorrente de qualquer
actividade no local de risco. Tendo em conta a natureza do produto, isto é, o facto da
‘prestacdo de servicos’ ndo ocorrer sempre, mas assumir um caracter probabilistico e
sempre em tempo posterior ao acto da venda, existem circunstancias que
potencializam uma série de riscos. De facto, o mais comum é o Cliente bancario que
adquiriu um seguro no momento de recorrer aos seus servi¢os, ndao conhecer os
mecanismos referidos pelo colaborador bancdrio para o accionar, como comunicar a
ocorréncia, que cuidados dever ter na recolha de elementos, por exemplo na definicao

da sinalizacdo da via para a caracterizacdo das responsabilidades e determinacdo da



sua reparticdao, qual o conjunto de garantias de Assisténcia a que tem direito, ou que
pode solicitar mas tem que assumir ao pagamento. O conjunto de erros ou fraudes
que se podem gerar sdo muito amplos. E em torno dessa circunstancia que teremos de
promover a nossa anadlise, isto é, a identificacdo dos riscos operacionais e respectiva
valorizagao. Uma vez iniciada a reflexao a jusante, isto é, no ponto de venda e junto ao
contacto com o cliente, procuraremos identificar os pontos principais de controlo a
implementar, nomeadamente:

-0s cuidados necessdrios a ter na valoragdo dos riscos a transferir, e a
possibilidade de erro humano na execucado desta valoracao;

-0s cuidados especificos a ter nos sistemas de informacao utilizados no apoio a
valorizagao dos riscos e na emissao, e gestao dos contractos de seguro realizados.

-0s aspectos a ter em conta ao longo do programa de formacdo dos operadores
do processo, nomeadamente aqueles que ndao tenham uma dedicagao exclusiva.

O produto-servico comercializado deverd ter aspectos especificos tendo em
conta o seu circuito de comercializacdo, e o facto de ser tratado por colaboradores ndo
especializados, procurando contribuir para a mitigagdo dos riscos no acto de
comercializagao (subscricdo do seguro). A assimetria de informagdao na actividade
seguradora, normalmente o Cliente conhece melhor o ‘risco’ que a seguradora, pode
ser parcialmente compensada pela proximidade do colaborador bancario ao ‘Cliente
final’ o que influi na avaliacdo risco, quer na regularizacdo de uma Assisténcia.

Como objectivos especificos procurdmos ao longo dos processos de
Comercializacdo e de Gestdao de uma Assisténcia ao cliente, identificar os riscos
operacionais que podem ocorrer, quer no se refere a uma avaliacdo de probabilidade
da ocorréncia, quer no que se refere a uma avaliacdo do impacto ou severidade desse
risco. Na avaliacdo da probabilidade tivemos de analisar se a actividade onde este
ocorre se repete com frequéncia para determinar a classificacdo mais adequada. Na
avaliacdo de impacto algumas vezes a sua quantificacdo é dificil, pelo que
recorreremos aos custos resultantes da correc¢ao dos seus efeitos. Os riscos foram
avaliados no pressuposto da ndo existéncia de quaisquer controlos em funcionamento.
Uma vez efectuada esta analise e apds a construcdo de matriz de risco, obtivemos 3
areas - a de risco elevado ou critico, a de risco moderado e a risco baixo.

Embora os riscos elevados sejam aqueles que sdo prioritdrios em termos de
intervencdo, e os médios os que devem ser geridos, para todos eles estabelecemos um

conjunto de planos de mitigacdo e um conjunto de controlos, alguns preventivos, isto



é, contribuindo para a redu¢do da probabilidade de ocorréncia e outros detectivos

contribuindo para o aumento da sua detecgdo atempada.

1.3. VANTAGENS DESTE TRABALHO

Teremos como objectivo o estabelecimento de eixos de acg¢ao a integrar nos
planos de formacdo de colaboradores do front office bancario, na politica de gestdo de
recursos humanos, no que respeita a rotagao e segregacao de fun¢des, no redesenho
periddico das operagdes, nos cuidados a ter na gestdo de imagem da organizacdo, e na
politica de seguranca dos sistemas de informacao.

Uma vez identificados os riscos mais provdveis, e efectuada a sua valorizagao,
temos que delinear as ‘estratégias de mitigacdo’ que devem ser adoptadas, que
responderdo as seguintes questdes:

-como implementar ou influenciar as politicas antifraude interna e externa,
naquilo que é especifico da actividade;

-como influenciar as praticas de colaboradores de terceiros, no sentido de
preservar as ‘boas praticas’ da actividade;

-como tratar o conflito de interesses entre produtos bancarios e de seguros, quer
sejam de poupanca e risco;

-como tratar a politica de segregacao e rotatividade de func¢des dos recursos
humanos, adoptadas a mitigacdo dos riscos de controlo de processo interno e fraude;

-quais as politicas adequadas de mitigacdo de conflitos de interesse, que
envolvem colaboradores, e que podem surgir no dominio da actividade;

-como envolver a gestdo da instituicdo bancdria na prossecucdo das ‘boas

praticas’ da actividade seguradora.

1.4. MERCADO SEGURADOR EM PORTUGAL - CONTEXTUALIZAGAO DO PROBLEMA

O Mercado Segurador em Portugal representa cerca de 12.000 milhdes de euros
por ano e reparte-se em seguros de Vida - actividade de transferéncia de risco vida e
de poupanca, e Ndo Vida - pessoas, patrimonios e responsabilidades. Os seguros de
Vida representam cerca de 64% do total e os Nao Vida 36%. De entre estes ultimos, o
seguro Automovel representa 1.600 milhGes de euros por ano - cerca de 522 milhGes
de euros no primeiro quadrimestre do corrente ano, ou seja 37,5% dos seguros Nao
Vida para o mesmo periodo. Nos seguros Ndo Vida sdo de destacar os seguintes

seguros: Acidentes e Doenca (incluindo o de Acidentes de Trabalho), Incéndio e outros



danos patrimoniais, Transporte e Responsabilidade Civil - geral, familiares,

profissionais e de produtos.

Produgao Janeiro a Variagao Estrutura
Emitida Abril - 2013 Homoéloga
Seguros Nao
Vida 1.388,6 -4,4% 100%
Acidentes e
495,1 -5,2% 35,6%
Doencga
Incéndios e
Outros Danos de 273,0 -11,6% 19,7%
Coisas
Automovel 521,5 -1,5% 37,6%
Transportes 21,8 -5,6% 1,6%
Responsabilidade
38,6 -8,3% 2,8%
Civil Geral
Diversos 38,6 4,8% 2,7%
Seguros Vida 2.482,2 20,4% 100%
Rendas Vitalicias 16,5 41,1% 0,7%
Restantes
produtos de 313,3 -6,5% 12,6%
Risco
Produtos de
o 1.719,6 20,1% 69,3%
Capitalizacao
PPR 432,7 52,9% 17,4%
Operacgdes de
0,12 1069,3%

Capitalizacao
Total 3.870,8 10,2%

Tabela 1 - Ranking Seguros Vida e Ndo Vida em Portugal (em milhdes de euros)

Fonte: Indicadores de Gestdo - Produgao Emitida de Seguro Directo

APS - Associagdo Portuguesa de Seguradores - 24 de Maio de 2013

Nos seguros de Vida - os produtos de capitalizacdo e PPRs concorrem
directamente com as aplicagdes financeiras de curto, médio e longo prazo e

representam cerca 87% do total dos produtos comercializados. Nos de Vida Risco e



Poupanga, a distribuigdo bancdria representa entre 78% e 75% (dados 12 quadrimestre

de 2013 versus igual periodo de 2012), sendo que os grupos mais representativos sao -
BES (19), Caixa Geral de Depdsitos (22), Millennium bcp (32), BPI/Allianz (42), Santander
Totta (52), Crédito Agricola (62), CNP Barclays Vida (72), Banco Popular (823), e

Montepio (92) e Banif (109).
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Gréfico 1 - Ranking Seguros Vida -Todos Canais e Canal Bancdrio em Portugal
(Prémio Comercias Emitidos)
Fonte: Indicadores de Gestao - Produc¢ao Emitida de Seguro Directo

APS - Associa¢do Portuguesa de Seguradores - 24 de Maio de 2013
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No que se refere aos Seguros Nao Vida é de realcar que a venda através do canal

de distribuicao bancario representa bastante menos, isto €, 16 % do total e os grupos

com mais expressao sao o grupo Millennium bcp AGEAS (12), Caixa Geral de Depdsitos

(29), o Crédito Agricola (32), o BES (42), o BPI/Allianz (52), o Montepio (62), e Banco

Popular (72).



Grupos Financeiros 2012 2013 2012 2013
até Abril
Canal bancario
Caixa Geral Depdsitos 662,3 € 738,9 € 448,5 € 394,2 €
68% 53%
BES 126,1 € 629,7€ | 112,5€ | 586,8€
89% 93%
Millennium bcp AGEAS 362,1€ 320, € 321,7 € 291,0€
89% 91%
BPI 89,8 € 159,3€ | 89.797€ | 159,3€
100% 100%
Santander Totta Seguros 277,5€ 137,5€ 277,5€ 137,2 €
100% 100%
Crédito Agricola 131,5€ 1249€ | 131,5€ | 1249¢€
100% 100%
Allianz Portugal 50,8 € 60,2 € 23,2 € 23,6 €
46% 39%
Banco Popular 99,9 € 55,0 € 93,6 € 48,6 €
94% 88%
CNP Barclays Vida Y Pensiones 66,5 € 50,9 € 66,4 € 50,9 €
100% 100%
Axa 36,5€ 33,9¢€ 512 € 439 €
1% 1%
Montepio 23,5€ 28,1€ 139€ 23,6 €
59% 84%
. 83¢€ 9,7€
Banif 22,7 € 27,3 € 379 6%
Outros  (Zurich, Mapfre, Metlife,
Generali, Victoria, Groupama, Liberty,| 1129¢€ 107,7€ | 14,37€ 8,2€
Real Seguros) 13% 8%
Total 2.061,7€ |2.473,3€|1.601,4€ |1.858,5¢€
78% 75%

Tabela 2 - Ranking Seguros Vida e Canal Bancario (em milhdes de euros)

Fonte: Indicadores de Gestdo - Producao Emitida de Seguro Directo

APS - Associagao Portuguesa de Seguradores - 24 de Maio de 2013




De salientar que embora ja existam cerca de dez seguradoras que comercializam

seguros Automovel através de um canal bancdrio, s6 em sete existe um peso

significativo das suas vendas através desse canal de distribuicdo: Crédito Agricola

Seguros (grupo Crédito Agricola), Ocidental Seguros (grupo MBCP), BES Seguros (grupo

BES), Allianz (grupo BPI-Allianz), Fidelidade (grupo Caixa Geral de Depdsitos) e

Lusitania (grupo Montepio), e por ultimo Popular Seguros (grupo Banco Popular). A

componente do seguro automovel, realizada através do canal de distribuicdo bancaria

consta do seguinte quadro:

Grupos Financeiros 2012 2013 2012 2013
até Abril
Canal bancario
Caixa Geral Depdsitos 402,9€ 381,5 27,5€ 28,5€
7% 7%
BES 154,3€ 146,8€ 24,7€ 24,4€
16% 17%
Millennium bcp AGEAS 86,1€ 88,3€ 59,9€ 63,8€
70% 72%
BPI 11,6€ 11,9€ 1,6€ 1,5€
14% 13%
Santander Totta Seguros 0,5€ 0,5€ 0€ 0€
0% 0%
Crédito Agricola 27,8€ 27,3€ 27,8€ 27,3€
100% 100%
Allianz Portugal 117,0€ 112,3€ 20,3€ 20,7€
17% 18%
Banco Popular 1,7€ 2,0€ 1,5€ 1,5€
86% 78%
Macif 9,0€ 7,1€ 0€ 0€
Axa 127,5€ 122,8€ 4,8€ 4,6€
4% 4%
Montepio 81,6€ 67,8€ 10,9€ 11,2€
13% 17%
Banif 106,9€ 102,6€ 3,1€ 3,0€
3% 3%
Zurich 99,1€ 91,1€ 0€ 0€
Outros 38,1€ 33,9€ 0€ 0€
Total 1.264,0€ | 1.195,7€ 182,2€ 186,5€
14% 16%

Tabela 3 - Ranking Seguros N&o Vida e Canal Bancario (em milhdes euros)

Fonte: Indicadores de Gestao - Producao Emitida de Seguro Directo

APS - Associagdo Portuguesa de Seguradores - 24 de Maio de 2013
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Grupos Financeiros 2012 2013 | 2012 2013
até Abril
Canal bancario
Crédito Agricola - CA seguros 9,7€ 9,2€ 9,7€ 9,2€
100% 100%
Millennium bcp AGEAS -
Ocidental Seguros 7,0€ 7,9€ 5,1€ 6,4€
74% 82%
BES - BES seguros 52€ 5,2€ 5,3€ 5.2€
100% 100%
BP1 - Allianz 44,1€ 43,2€ 4,0€ 3,8€
9% 9%
Caixa Geral Depésitos -
- Fidelidade 133,6€ 124,4€ 2,1€ 2,0€
2% 2%
Axa
49,5€ 48,0€ 1,3€ 1,2€
3% 2%
Montepio - Lusitania 33,1€ 23,2€ 1,3€ 1,2€
4% 5%
Generali 14,3€ 15,0€ 1,1€ 0,8€
8% 5%
Banif - Acoreana 46,3€ 44,1€ 0,5€ 0,5€
1% 1%
Banco Popular - Popular
Seguros 0,4€ 0,6€ 0,3€ 0,3€
75% 57%
Liberty 44,9€ 46,4€ 0,1€ 0,036€
0% 0%
Outros (Zurich, Mapfre, Via
directa, Hilo, Vitdria, Logo, 164,8€ 153,2€ 0€ 0€
Macif, N Seguros, Groupama) 0% 0%
Total 553,0€ 520,2€ 30,9€ 30,7€
6% 6%

Tabela 4 - Ranking Seguro Automovel Total e Canal Bancério (em milhdes de euros)

Fonte: Indicadores de Gestdo - Produgdo Emitida de Seguro Directo

APS - Associacdo Portuguesa de Seguradoras - 24 de Maio de 2013
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No que se refere a distribuicdo de seguros Ndo Vida, através de um canal de
distribuicdo bancdria, verificamos que os grupos mais significativos sdao - Crédito
Agricola (12), o Millennium bcp Ageas (292), o BES (32), o BPI/Allianz (42), a Caixa Geral
de Depdsitos (52), e o Montepio (62). De realgar que sé os dois primeiros grupos,
actuam na actividade seguradora através de uma sé entidade - o Crédito Agricola

Seguros e a Ocidental Seguros.

1.5. SEGURO AUTOMOVEL - GARANTIAS APRESENTADAS

O seguro Automovel apresenta-se através de varias ‘garantias ou coberturas’ e
varios servicos, nomeadamente:
-a Responsabilidade Civil (dados a terceiros) - obrigatéria (por via legal), e a
facultativa (de livre contratacdo),
-a Assisténcia (Assisténcia em viagem, Protecc¢do Juridica e os Danos a pessoas),
-os Danos Préprios:
-Quebra isolada de vidros,
-Choque colisdo ou capotamento,
-Incéndio raio e explosao,
-Fendmenos da natureza e actos de vandalismo,
-Veiculo de substituicdo por sinistro e,
-Valor de substituicdo em novo
Garantias 2012 2013 2012 2013 Estrutura
Canal bancario
Responsabilidade Civil (RC) 334,5€ 313,9€¢ 18,6€ 18,7€ 6% 61%

Todas as outras 158,6€ 146,4€ 8,6€ 8,1€ 6% 26%

Assisténcia e Ocupantes 36,5€ 37,3€ 2,0€ 2,3 6% 7%

Protecgdo Juridica 23,1€  23,9€ 1,8€ 1,8€ 7% 6%
Total 552,6€ 521,5€ 30,9€ 30,8€ 6%

Tabela 5 - Seguro Automével por Garantias (em milhGes de euros)
Fonte: Indicadores de Gestdo - Produgao Emitida de Seguro Directo

APS - Associacao Portuguesa de Seguradores - 24 de Maio de 2013

A primeira integra a componente obrigatdria deste seguro e representa cerca de

60% dos Prémios Comerciais Emitidos (PCE). A Assisténcia e o seguro de Ocupantes e
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Protecgdo Juridica representam entre 7% e 6%. As de Danos Préprios, que variam
consoante a seguradora, sdao genericamente as seguintes - Choque, colisdo e
capotamento (CCC), Incéndio Raio e Explosdo (IRE), Furto ou Roubo (FR), Veiculo de
Substituicdo, Valor de Substituicdo em Novo (VS), a Quebra Isolada de Vidros (QlV) e os
Fendmenos da Natureza (FN) e Actos de Vandalismo (AV), representam no total 26%

dos Prémios Comerciais Emitidos - 12 quadrimestre 2013.

Seguro Automoével - Crédito Agricola Seguros
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No Seguro Automovel da Crédito Agricola Seguros a garantia obrigatéria, isto é, a

Responsabilidade Civil representa cerca de 65% do valor total facturado, a garantia

Assisténcia

em Viagem cerca de 10%, e as Restantes cerca de 25%.

Peso por garantia no total
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Gréfico 3 - Ocidental Seguros - Seguro Automével por Garantias
Fonte: Indicadores de Gestao - Produgao Emitida de Seguro Directo

APS - Associagdo Portuguesa de Seguradores - 24 de Maio de 2013
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Grafico 4 - BES Seguros - Seguro Automovel por Garantias

Fonte: Indicadores de Gestao - Producao Emitida de Seguro Directo

APS - Associagdo Portuguesa de Seguradores - 24 de Maio de 2013
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No seguro Automoével da Ocidental Seguros - seguros comercializados na rede do
Millennium bcp e no BES Seguros seguros comercializados na rede bancaria do grupo
Espirito Santo a garantia obrigatdria, isto é, a Responsabilidade Civil representa cerca
de 60% do valor total facturado, a garantia Assisténcia em Viagem cerca de 16%, e as
restantes cerca de 16%. Ou seja, estas duas seguradoras facturam um pouco mais do
gue a primeira em termos de garantias facultativas.

A presente proposta de projecto procura ser um contributo para o tratamento
do problema identificado no contexto portugués, que por ser equacionado de forma
pouco estruturada, torna mais pertinente a identificacdo dos pontos da actividade
onde se gera um risco operacional significativo, e quais os planos a implementar no

sentido de os mitigar.
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2. BANCASSURANCE

Como ira a actividade bancdria evoluir no médio prazo, terao os bancos um papel
Unico na economia ou sera que a idade do e-comércio ird alterar radicalmente o seu
papel (Bossone, 2001)? O desenvolvimento de um mercado financeiro Unico constituiu
sempre um objectivo de longo prazo da Unido Europeia, e nos ultimos anos as suas
autoridades deram passos para reformar o sistema europeu de supervisdo, embora o
centro de gravidade continue ainda muito centrado na supervisdao nacional,
dependendo muito da cooperagcdo entre os varios paises (Masciandaro, D., Nieto,
J.M.,& Quintyn, M., 2011). Os sectores bancdrio e segurador sofreram nas ultimas duas
décadas alteragOes na estrutura dos seus mercados, quer por via da globalizagdo dos
mercados de servicos financeiros, quer pela desregulamentacdo a nivel dos servicos
financeiros com a convergéncia das actividades. Nos ultimos anos um dos principais
eixos directores da evolucdo da actividade bancaria a nivel europeu caracterizou-se
por uma harmonizacdo progressiva, desencadeando novos desafios e oportunidades,
num processo em direccdo a criagcdo de um mercado bancdrio Unico europeu,
permitido pela implementagdo de uma progressiva evolugdo tecnoldgica (Goddard J.,
2007). A desregulamentacao do sector financeiro, nomeadamente do sector
segurador, foi acompanhada por uma onda de consolida¢gdes a nivel de muitos
mercados nacionais (Cummins J. D., 2004). A conglomeracdo definida com a
combinagao de um banco com outras actividades nao bancarias de institui¢oes
financeiras foi objecto de variados estudos recentes, nomeadamente no que se refere
a consolidacdo de actividades e as consequéncias a nivel do retorno esperado, e do
nivel risco consolidado (De Nicollo, G.,& Kwast, M., 2002). De acordo com a SwissRe
(Mazier, 2001), o fendmeno da bancassurance é parte deste processo de
conglomeracdo e envolve a concepcdo ou a distribuicdo de produtos de seguros pelos
bancos. Existem varias formas deste fendmeno aparecer, sendo o mais simples através
de um acordo de distribuicdo, e entre os mais fortes através de uma alianca
estratégica levada a cabo através da partilha da base de clientes do banco e
requerendo grandes investimentos dos dois lados. Alguns investigadores
desenvolveram estudos quantitativos acerca dos beneficios da dispersdo de riscos
associada a este movimento (Carow, 2001), (Estrella, 2001), (Cowan, 2002).

Na ultima década muitas empresas oriundas de sectores ndo financeiros
concentraram-se no seu negdcio principal. Os bancos, inversamente, evoluiram

através de uma diversificacdo das linhas de negdcio. Existe evidéncia na literatura de
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que a diversificagdo ndo reduz o valor do negdcio, mas pelo contrario, por via do
aumento da rentabilidade, aumenta o seu valor (Chen, 2011). Com base nos resultados
acredita-se que economias de gama sdo de facto importantes na actividade bancaria.
Quando a rentabilidade é controlada, o valor de mercado de um banco ndo é afectado
pela diversificagao (Elsas, 2010). Os bancos comerciais aumentam tradicionalmente a
sua area de negdcio através de negdcios comissionados como as actividades de trading
ou a subscricao de contractos de seguro (Elsas, 2010). A criagao de valor pelos bancos
pode advir da sua capacidade para terem economias de gama, superiores a outros
negoécios, dado terem uma relacdo de longo prazo com os clientes, mas também
através das alteragcdes profundas desta actividade resultantes do progresso
tecnoldgico, e da desregulamentacdo do sector. Scherer (1980) defendeu que ha varias
formas de reducdo de custos com o aumento da escala de producdo. Esta pode
permitir uma mais eficiente afectacdo dos recursos por via da especializacdo por
exemplo por voa das inovacdes tecnoldgicas - o software ou o hardware podem ser
mais facilmente incorporadas quando a escala é maior. Os bancos de maior dimensao
ndao necessitam de ter, proporcionalmente ao total do activo, as mesmas
disponibilidades que os bancos pequenos. Estdo em melhores condicGes para captar
recursos e oferecer produtos diversificados, diminuindo o risco ndo sistematico
(Kolary,J.,& Zardokoohi,A., 1987).As economias de gama ocorrem quando a produgao
de vdérios produtos por uma mesma empresa, é superior aquela produzida por varias
empresas, cada uma produzindo um Uunico produto. Poderd conduzir a aposta de
bancos com capacidade de oferecer linhas de produtos alargados em detrimento de
bancos especializados. Por exemplo se um banco tem excesso de capacidade num
sector, a producdo de outros produtos ou servicos leva a maior diluicdo dos custos
fixos. A utilizagdo informacdo de mercado para um mix alargado de produtos/servigos
ird permitir diminuir os custos médios. A diversificacdo dos activos por diferentes
grupos pode promover a diminuicdo do risco e das taxas de juro, conduzindo a
reducdo dos custos de transac¢ao a suportar pelos clientes do banco que operem com
diferentes produtos de um mesmo banco.

Existem autores que argumentam que esta extensdo da actividade bancaria é
uma resposta estratégia, a incerteza do negécio. A diversificacdo pode, em principio,
ajudar os bancos a resistirem melhor durante uma crise. Outros autores contradizem,
apresentando resultados que apontam para um impacto directo, e negativo no valor

do banco, por via da diversificacdo (Leaven, 2007).
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Houve importantes altera¢des na distribuicdo de produtos ou servigos como o
aparecimento da bancassurance e dos canais de marketing directo que alcangaram
quotas de mercado significativas (Cummins,).D.,& Dionne, G., 2008). A bancassurance
é considerada por alguns mais do que um simples método de distribuicao de produtos
de seguros, na medida em que constitui um movimento global de desaparecimento
das barreiras entre varios produtos financeiros e de servicos (Korhonen,P.,&
Voutilainen,R., 2005) (Benoist, 2002). De facto, alguns estudos empiricos (Chen, Z., Li,
D., Liao, I., Moshirian, F.,& Szablocs, C., 2009) desempenharam um papel importante
no desenvolvimento da bancassurance ao mostrarem que esta actividade conduz a
uma reducgdo do risco da companhia, da sua dimensao, redu¢ao dos custo e margens
de exploracdao da mesma entre outros. Embora as duas actividades tenham balangos
estruturalmente diferentes e exposicao diferenciada aos riscos, elas sdo algumas vezes
referidas com os dois lados da mesma moeda (Manwaring, 1977). Promover a
desregulamentacdo no sector financeiro ird permitir o desenvolvimento de canais de
distribuicdo como a bancassurance, que poderd incorporar o conhecimento e
experiéncia das duas actividades, abrindo caminho para a consolidagdo e
internacionalizacdo das actividades de bancos e seguradoras (Chen, Z., Li, D., Liao, I.,
Moshirian, F.,& Szablocs, C., 2009). Alguns estudos mostram impactos muito
apreciaveis (Altunbas, 2001) derivados de economias de escala da ordem de
crescimentos de 5% a 7% ao ano, mais sensiveis para os pequenos bancos e também
resultantes de progressos técnicos da ordem dos 3% ao ano. Segundo um artigo de
Genetay e Molyneaux, (Genetay, N.,& Molyneaux, P., 1998) é possivel distinguir trés
periodos na histdria das origens da bancassurance na Europa: até 1980 os bancos
comercializavam produtos de seguros relacionados com o crédito ao consumo, a
habitacdo, e o seguro relacionado com o roubo de moeda, por exemplo. Depois de
1980 a actividade bancdria expandiu-se para produtos de seguros de poupanca e a
partir de 1990 os bancos passaram também a dedicar-se a seguros de vida risco, que
associaram aos de poupanga, a partir do Reino Unido. A 22 Directiva de Coordenacgao
Bancéria, que entrou em vigor em 1993, veio permitir a qualquer instituicdo financeira
operar em qualquer pais membro sem qualquer autorizacdo prévia. Nos Estados
Unidos sé6 em 1999, através da ‘Gramm-Leach-Bliley Act’, foi autorizada a
diversificacdo de operacao dessas instituicoes financeiras. Relativamente ao Reino
Unido esse mesmo estudo simulou fusdes entre bancos e companhias de seguros de
tipo societdrio variavel - sociedade andénima e mutuas, e concluiu que essas fusdes nao

provocavam alteracOes significativas nos retornos de investimento (Genetay, N.,&
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Molyneaux, P., 1998) (Daniel, 1995). Segundo alguns autores como Fields, Fraser e
Kolari (Fields L. F., 2007) a experiéncia da bancassurance desde que existam economias
de escala e de gama (Bikker, 2011), no que se refere a base de cliente banca e
seguradora, de rede de distribuicao, e de mercado alvo - isto é, posso apresentar um
conjunto mais diversificado de produtos ou servicos ao mesmo conjunto de clientes
qgue tinha inicialmente, que constituem o ‘mercado alvo’, tem resultados muito
positivos e o modelo é economicamente vidvel (Fields L. F., 2007).

A bancassurance requer produtos novos e processos de venda diferentes dos
comercializados nos canais tradicionais, por forma a alterar a percep¢ao do cliente
final, tentando atingir os segmentos médios e baixos por essa via (Nurullah, 2008)
(Flur, 1997). A comercializacdo de seguros ndo vida, obriga a conhecimentos
especificos pouco relacionados com as actividades tradicionais da banca, pelo que
normalmente se opta por comercializar uma pequena variedade de produtos. O tipo
de relacdo societaria estabelecido entre banca e seguradora condiciona os resultados e
as organizacbes com maior sucesso numa actividade sdo aquelas que conseguem
minimizar custos e maximizar retornos, sendo que estes sao afectados pelos custos de
agéncia, pelo processo de producdo das firmas e pela envolvente onde operam
(Jensen, 1976). A forma organizacional na actividade seguradora foi estudada para o
mercado francés por diferentes autores (Fecher, 1993) (Chevalier, 2005), para o
mercado americano por Gardner, Grace e por Cummins (Gardner, 1993) (Cummins,
J.D.,Weiss,M.A.,& Zi,H., 2004), e para o japonés por Fukuyama (Fukuyama, 1997).
Qualquer destes estudos ndao encontrou diferencas significativas entre as empresas
detidas por sociedades anénimas e as de cardcter mutualista.

Como o principal objectivo dos reguladores é a minimizagdo de riscos para
proteccdo dos depositantes e segurados, a andlise desenvolvida por alguns
investigadores (Nurullah, 2008) sugere a experiéncia de bancos europeus com
actividades de corretagem em sinergias financeiras, através da incorporacdao da
actividade de corretagem ou mediacdao nomeadamente de seguros na sua carteira de
negocios. Enfrentando o desenvolvimento das quotas de mercado dos bancos na
distribuicdo de produtos de seguros vida e ndo vida, algumas seguradoras reagiram
tentando vender produtos de poupanca nas suas redes prdprias desenvolvendo um
conceito de assurfinance ou assurbanking sobretudo na Europa.

Pode existir alguma canibalizacdo de produtos - produtos bancdrios e
seguradores por exemplo nos produtos de poupanca. Outro risco importante,

sobretudo a nivel dos produtos ndo vida, sdo as competéncias requeridas para a
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venda, o pode levar a ter de investir na forca de vendas, e no tipo e desenho dos
produtos que estamos a comercializar (Benoist, 2002).

Antes da crise financeira desencadeada a partir de 2008, a actividade dos bancos
estava muito orientada para actividade crediticia, actividade que ficou muito
condicionada, abrindo caminho para o reforco da comercializagdo de produtos de
seguros. Por esta via as duas entidades podem optimizar a estrutura e eficiéncia das
redes de distribuicdo. Por seu lado as seguradoras estdo interessadas em diversificar,
sem investimento de capital significativo, os seus canais de distribuicdo (Clipici, 2013)
Os beneficios estratégicos da distribuicdo de produtos de seguros através de canais
bancdrios sdo mutuos para alguns autores (Nurullah, 2008) (Corneliu, 2008), e situam-
se a nivel da melhoria da rentabilidade das redes de distribuicdo, e do refor¢co da
lealdade dos clientes. Existem também outros riscos importantes como o risco de
imagem, mais patente na instituicdo bancdria que se pode gerar a partir de uma perda
de controlo na resposta as participacdes de acidentes, ou de atrasos de pagamento
das indemnizag¢des, que pode afectar a imagem do banco e a sua relagdo com os
clientes, das competéncias dos colaboradores bancarios, e o conflito de canais de
distribuicdo entre as agéncias bancdrias e seguradoras com a disputa dos mesmos
mercados geograficos (Benoist, 2002). Como vantagens para os bancos, de referir uma
adicional margem, reduzindo a dependéncia da margem decorrente na taxa de
empréstimos, uma eventual expansao da sua carteira de clientes, o aumento da
fidelidade do cliente a marca por via do aumento de produtos e servicos, a reducdo do
capital requerido, a continuidade da actividade providenciando servigos para o ciclo de
vida do cliente, e o acesso a fundos financeiros significativos. Para as seguradoras as
vantagens sdo o acesso a base de dados de clientes normalmente mais consistente, a
reducdo da dependéncia em relagdo a agentes ou brokers, alguma partilha de servigos
com o banco, o aumento de eficiéncia no desenvolvimento de novos produtos com o
banco, o rdpido acesso a novos mercados, e a obtencao de capital para aumentar a

solvéncia e desenvolver o negécio (Wong, C.,& Cheung., L., 2002) (Fenn, 2008).

2.1. RISCO OPERACIONAL

O risco operacional ndo é um risco novo. Contudo a gestdo do risco operacional
com a sua propria gestdo, as suas ferramentas e os seus processos sao recentes
(Power, 2005). Foi o acordo de Basileia Il que ao reformar a regulacdo bancaria,
evidenciou o risco operacional, embora o termo de risco operacional exista desde de

1991 como um conceito genérico (COSO, 1991). Foi através desse acordo que pela
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primeira vez foram introduzidos determinados niveis de controlo ao nivel do risco
operacional (Wahlstém, 2009). A atencdo crescente sobre o Risco Operacional emergiu
nos ultimos 15 anos, e decorre de vdrios desenvolvimentos importantes - a
globalizagdo dos mercados financeiros internacionais ja referida, que aumentou de
forma significativa os servigos financeiros, aumentando também a sua exposicao a
riscos operacionais. A consolidacdo a nivel das organizacbes financeiras criou
organizagdes mais complexas, aumentou os riscos decorrentes de sistemas muitas
vezes nao compativeis ou de dificil integragdo, criou as holdings de participacdes
cruzadas e o crescimento do e-banking e do e-comércio o que exp0s as instituicdes a
novos e desconhecidos riscos, e ao aumento dos riscos tradicionais como a fraude. Por
outro lado, tantos os investidores como os reguladores colocaram mais enfase na
transparéncia dessa realidades, na sequéncia de grandes irregularidades constatadas
nos operadores nos ultimos anos (Cummins J. , 2006) (Gillet, 2010). Do ponto vista
tedrico o risco operacional pode ser considerado como um risco residual depois de
considerados todos os outros riscos - risco de mercado, o de crédito, o de taxa de juro,
o de taxa de cambio, serem tidos em consideracao (Allen, L.,& Bali,T.G., 2007). Alguns
autores consideram que o risco operacional pode ser definido como o risco de perda
resultante de processos internos inadequados ou da sua falha, das pessoas e sistemas
ou de agentes externos e que ele pode ser subdividido em dois tipos - o risco de perda
devido a tecnologia utilizada pela empresa e o risco de perda devido aos custos de
agéncia, apresentando estes dois tipos de perdas com diferentes caracteristicas
econdmicas (Jarrow, 2008). Outra definicdo bem clara é a utilizada pelo Instituto de
Seguros de Portugal - O risco operacional estd associado as perdas que resultam da
actividade diaria da empresa nomeadamente na ‘ma conduta profissional intencional -
fraude interna, nas actividades ilicitas efectuadas por terceiros - fraude externa, nas
praticas relacionadas com recursos humanos e seguranga no trabalho, com os clientes,
produtos e praticas comerciais, com os eventos externos que causem danos nos
activos fisicos, com a interrupg¢ao da actividade e falhas nos sistemas, e com os riscos
relacionados com os processos de negdcios (ISP, 2009). Segundo (Wahler, 2002), o
risco operacional deriva de trés fontes genéricas internas e externas, a saber, (i)
mudanca: causas externas e internas que influenciam a estratégia da instituicdo; (ii)
complexidade: em produtos, processos e tecnologia; (iii) complacéncia: gestdo
ineficiente do negdcio e do seu risco. Outra visdo (Kingsley, 1998) identifica trés tipos
de impacto que podem resultar de eventos de risco operacional: (i) perdas financeiras

directas como, por exemplo, perdas relativas a fraude ou a coimas; (ii) perdas
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financeiras indirectas, tais como perdas relativas a ma reputa¢do ou a necessidade de
alocagao de mais recursos a certas actividades e (iii) redugdao de proveitos devido a
falta de operacionalidade de fazer negdcio, do qual constituem exemplos as perdas de
receita por causa da incapacidade da instituicdo em responder aos requisitos dos
clientes. De uma forma lata o risco operacional inclui o risco reputacional e outros
riscos internos, e difere também dos outros tipos de risco porque ndo esta associado a
expectativas de retornos elevados, como no risco de mercado, e destréi valor para
todos os detentores de direitos (Crouhy, M., Galai, D.,& Mark, R., 2004). O risco
operacional também difere dos resultantes por ndo poder ser imunizavel, e por ser
potencialmente tdo importante que ameaca a existéncia das instituicdes afectadas. As
instituicdes financeiras suportam vdrias perdas operacionais diariamente, resultantes
de erros de empregados, de fraude interna e externa, das interrupces de negdcio
originadas por desastres naturais e vandalismo. Algumas faléncias bancarias ocorridas
nos ultimos 20 anos evidenciam os sérios perigos dos riscos operacional - mais de 100
perdas operacionais excederam 100 milhdes de ddélares cada uma e um valor de
perdas estimadas em 1 bilido estima-se que tenha ocorrido desde o fim da década de
1980. O risco operacional é também responsavel por cinquenta por cento das faléncias
dos hedgefunds. A tarefa de gerir o risco operacional evoluiu rapidamente de ser
considerada uma questdo menor, para se tornar uma questdo de sobrevivéncia das
instituicoes (Chernobai, A.S., Rachev,S.T.,& Fabozzi, F.J., 2007). Os modelos de medida
utilizados sdo de dois tipos ‘top-down’ e ‘bottom-up’. Os primeiros utilizam uma
aproximag¢ado macro para determinar o risco e as cargas de capital, os segundos partem
de uma andlise micro para a determinacdo da causa das perdas operacionais e
determinacdo das necessidades de capital (Chernobai, A.S., Rachev,S.T.,& Fabozzi, F.J.,
2007).

Um dos aspectos mais importantes no ambito do risco operacional na actividade
seguradora tem a ver com o impacto da fraude que alguns estudos avaliam em cerca
de 80.000 milhdes euros por ano, pelo que as empresas tém todo o interesse em
controlar este fenédmeno (Furlan, S., Vasilecas, 0.,& Bajec, M., 2011). Na Conferéncia
de Fraude em Seguros, que teve lugar em Londres em 2010,constatou-se que desde
2009 que se verifica um aumento deste fendmeno em todas as linhas de produtos,
eventualmente ligado com a ma situacdo econdmica envolvente. A Associacdo das
Seguradoras Britanicas estimou o custo da fraude em seguros na Gra-Bretanha em
2009 em cerca de 3200 milhdes de euros, o que significa um aumento de 26% em dois

anos. Existem razGes para pensar que o risco operacional pode estar relacionado com
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a situacdo da economia, exibindo por isso alguma variagdo ciclica, ndo sendo claro
intuitivamente ou teoricamente, se as perdas operacionais tendem a subir ou descer
numa forte ou fraca envolvente econdmica (Hau, 2008). Existem estudos como um que
analisou cerca de 3300 eventos de perda num valor de cerca de 500.000 milhdes de
euros (Viaene, S.& Dedene, G., 2004) (Moosa,l,& Li,L., 2013). Os resultados empiricos
mostram que a severidade e a severidade média durante um periodo de analise de
1990 a 2007, apresentou uma variagao ciclica e estava positivamente relacionada com
o nivel de desemprego. Por outro lado, a frequéncia das perdas ndo apresentava
qualquer variacao ciclica e nenhuma relacdo significativa com o desemprego (Mossa,
2011) (Moosa,l.,& Li, L., 2013). Um contrato de seguro envolve um acordo entre o
segurador e o segurado para a cobertura de um risco. O comportamento deste ultimo,
gue na eventualidade de um acidente receberd uma compensacdo, ndo é sempre
honesto (Artis,M.,Ayuso, M., & Guillén, M., 2002). A informac¢do assimétrica entre
agentes envolvidos causa distorcdo no processo de seguro. Diferentes autores
mostraram que o risco moral e a seleccdo adversa sdo importantes na politica de
subscricdo de riscos, e na auditoria as ‘participacdes dos segurados’. E importante ter a
capacidade para avaliar o outsourcing ou subcontratacdo, pois muitas tarefas na
actividade seguradora sdo asseguradas por este regime de contratacdo - a assisténcia,
a rede médica, a nivel de sistemas de informacao, sendo a situagdo muito indutora de
risco operacional se ndo existir um muito bom controlo da qualidade do servico
prestado (David, G., Barnier, B., 2011).
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3. METODOLOGIA

No presente projecto utilizaremos duas fases - na primeira, procuraremos
caracterizar o sector a nivel dos canais de distribuicdo para duas grandes dareas da
actividade seguradora, isto é, comercializagdao de Seguros de Vida e Seguros Nao Vida,
a partir de dados secundarios oriundos da associa¢do do sector segurador Associacdo
Portuguesa de Seguradores (APS),e dos organismos nacionais de supervisao - Instituto
Seguros de Portugal (ISP) e Banco de Portugal (BdP). Os primeiros referem-se ao risco
de vida ou morte das pessoas, bem como a poupanca de recursos financeiros, e os
segundos referem-se aos riscos associados as Pessoas - seguros de Acidentes Pessoais
e de Saude, Patrimdnios - seguros de Habitacdo, Comércio e Servigos, Industriais,
Automodvel e Embarcacdes, e de Responsabilidades - seguro de Caca, Automodvel, de
Responsabilidade Civil (existe ainda um terceiro tipo de seguros, que ndo se
enquadram no ambito deste trabalho, denominados seguros de Crédito e Caugdo cujo
propdsito é a transferéncia do risco associado as operacdes financeiras respectivas).
Na segunda fase utilizaremos a metodologia de estudo do caso, com a utilizagdo de
entrevistas a responsaveis de empresas do sector que em Portugal fazem a
distribuicdo de forma exclusiva de produtos de seguros Nao Vida, através de redes
bancdrias ndo especializadas.

A esséncia do estudo de um caso é tentar ilustrar uma decisdao, um conjunto de
decisbes: porque foram tomadas; como foram implementadas; e com que resultados
(Yin, 2009). O ‘estudo do caso’ é um dos métodos de realizar pesquisa social. Existem
outros métodos, como a realizacdo de painéis, a pesquisa econdmica ou a
experimentacdo. Cada método tem as suas vantagens e desvantagens para o
investigador, dependendo essencialmente do tipo da questdo ou questdes que sdo
objecto da pesquisa, do controle que o investigador tem sobre os factos em estudo e
também o focalizar no caso presente mais do que na relevancia histérica. A primeira
condicdao para a escolha do método de pesquisa a utilizar tem a ver com o tipo de
guestdo que procuramos esclarecer (Creswel, 2003). Questbes do tipo ‘como?’ e
porqué?’ sdo frequentemente documentadas através da ‘Histéria’ ou ‘Estudo do Caso’.
Sdo mais explicativas e procuram estabelecer ligacdes operacionais, que frequéncias
ou incidéncias. Se estivéssemos no ambito da anadlise de ‘quem’ tinha sofrido o
impacto dos ‘erros operacionais’ e ‘qual o impacto’ desses, entdo o mais adequado
seria a utilizacdo de um ‘painel’ ou uma ‘andlise de registos informaticos’, por exemplo
(Hart, 2001).
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O ‘estudo do caso’ é mais adequado também quando estamos a tratar de
‘eventos actuais’ e quando os comportamentos relevantes ndao podem ser
manipulados, e sobre os quais o investigador tem pouco ou nenhum controle (Bryman,
2008). O ‘estudo do caso’ utiliza duas fontes de evidéncia que usualmente ndo fazem
parte dos segundos - a observacao directa dos acontecimentos em estudo com as
pessoas neles envolvidas (Babbie, 2004). A riqueza do ‘ estudo do caso’ é a capacidade
de utilizar diversos elementos de ‘evidéncia’ - documentos, artefactos, entrevistas e
observagOes, para além da investigacao histdrica normal. Torna-se necessario ser
muito cauteloso no processo de observacdo-participacdo porque a manipulacdo
informal pode ocorrer (Creswel, 2003). Os métodos sobrepdem-se. Uma das queixas
habituais contra o ‘estudo do caso’ é que eles se tornam muito longos e dele fazem
parte documentos de dificil leitura. Nesta Optica todos os materiais ligados as
entrevistas estdo disponiveis nos ‘Anexos’. Como outros métodos de pesquisa, o
‘estudo do caso’ é um método de investigar um tépico empirico seguindo uma série de
procedimentos pré-especificados.

O ‘estudo do caso’ materializou-se na realizagdo de entrevistas pessoais,
conduzidas por entrevistador experimentado, apoiado por um ‘guido semi-
estruturado’ que se encontra em anexo, com uma duracdo mdaxima de 1 hora e 30
minutos. As entrevistas foram sempre realizadas no local de trabalho dos
entrevistados, ao longo do dia normal de trabalho. Por conveniéncia de estudo, mas
também por reflectir a organizacdo das empresas visadas, o processo de
comercializagdo de seguro automoével rede bancaria, sempre que possivel apds as
entrevistas procedeu-se a observacdo directa das situacdes descritas. Os guides de
apoio as entrevistas, e as Matrizes de Andlise de Conteudo, que permitiram chegar as
conclusGes apresentadas, encontram-se em anexo. Para que os entrevistados se
sentissem o mais a vontade possivel, as entrevistas ndo foram gravadas, tendo todas
sido manuscritas no dia de realizacdo das mesmas. Nas entrevistas realizadas sera
utilizada uma estratégia de ‘top down’, e ‘bottom up’ na identificacdo dos principais
riscos operacionais, através de entrevista de responsdaveis operacionais, quer a nivel
das seguradoras, quer a nivel dos colaboradores bancarios. No caso da distribuicdo
com exclusividade dos seus produtos, significa que a empresa depende exclusivamente
daquele canal de distribuicdo - caso actual da Ocidental Seguros em relacdo a rede
bancaria do Millennium bcp, do BES Seguros em relagdao a rede bancaria do banco
Espirito Santo, e do Crédito Agricola Seguros em relacdo a rede bancaria do Crédito.

Como exemplo da ndo exclusividade entende-se que na distribuicio dos seus
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produtos, a empresa dispde de diferentes redes complementares que evidenciam
realidades completamente distintas, caso da Caixa Seguros (grupo Caixa Geral de
Depdsitos - CGD), e grupos BPlI com Allianz Seguros, Montepio Geral através da
Lusitania, e Banif com a Agoreana Seguros.

O projecto foca-se num produto - o seguro automoével, muito ligado ao crédito
bancario particulares ou empresas, pelo que se abordaram as seguintes fases: |12 Fase:
Identificagdo dos Riscos no decorrer da Comercializagdo e Assisténcia a seguros
automovel, focando os seguintes processos: (i) Venda do produto, (ii) Contratagao do
seguro, (iii) Gestdo do Produto, (iv) Gestdo do Cliente (v) Qualidade dos Servicos
prestados e (vi) Gestdo dos Recursos; II2 Fase: Planos de Mitigacdo dos riscos
recenseados e |lI2 Fase: Estabelecimento de Pontos de Controlo. A primeira fase foi
levada a cabo através de entrevistas pessoais, que foram realizadas a colaboradores de
3 seguradoras que distribuiem seguros através de redes bancarias, nos locais normais
de trabalho, entre 13 de Fevereiro e 15 de Junho de 2013. As empresas solicitaram nao
ser identificadas. Foram realizadas 16 entrevistas: a 3 Directores - um do pelouro
Comercial, um da Subscricdo de Riscos, o Responsavel pela subscricdo de seguros
Automdveis, e o de Gestdo de Sinistros ou Garantias, 4 Comerciais de Apoio a rede
bancaria, e 8 Colaboradores bancarios. A analise das respostas, bem como a
observac¢do dos processos, permitiu criar as matrizes de Analise de Conteudo (sintese

das respostas) e posteriormente identificar os riscos inerentes aos diversos processos.
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4. RESULTADOS

A relagao do colaborador bancario com o cliente final foi objecto de analise
através de dois questiondrios que detalham de forma pormenorizada os varios
aspectos - o primeiro relacionado com o processo de comercializagdo do seguro
automoével e o segundo com a relacao de assisténcia ao segurado, no ambito das
garantias ou coberturas contratadas através desse contrato de seguro. Os
questionarios individuais foram realizados a responsaveis de varios niveis e a
colaboradores da rede bancaria em causa, nos seus locais normais de trabalho, e
gue actuam na actividade de comercializagdo de seguros nao vida. As entrevistas
foram realizadas numa 6éptica de guibes semiestruturados, isto é sem uma
estrutura totalmente fechada, podendo a entrevista sair um pouco do previsto,
embora tenham sido previamente objecto de melhoramento das questdes e da
respectiva ordem, por via de entrevista de teste. Posteriormente construiram-se
‘matrizes de analise de conteudo’, instrumento que evidencia as conclusdes que
decorrem da informacdo recolhida, relativa a cada questdo. As questdes foram
numeradas com o prefixo 1.xx quando se referiam a primeira parte da analise,
isto é, a comercializacdo do seguro automodvel e 2.xx quando se referiam a
segunda parte relacionada com a gestdao de garantias ou coberturas de um
contrato de seguro automovel. As questdes de 1.1 a 1.7, e de 2.1 a2 2.7 tém a ver
com a caracterizacdo pessoal e profissional dos entrevistados. Antes de mais é
importante evidenciar algumas particularidades da actividade, que condicionam
de forma significativa a relacdo com o cliente ou segurado. De facto, na
actividade seguradora existe uma diferenca temporal entre a venda do seguro,
isto €, uma promessa de servico, e a sua eventual concretizacdo que se efectiva
guando se concretiza um determinado risco com a ocorréncia de um acidente ou
sinistro. Desta realidade decorre outra, também bastante importante, que tem a
ver com a determina¢ao dos custos do servigo prestado - esses custos tém um
caracter probabilistico e s6 podem ser determinados mais tarde e na

eventualidade do accionamento das garantias.
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Contrato de Seguro

Ciclo de Produgdo Invertido

Grafico 5 - Contrato de seguro - Ciclo de producdo invertido
Fonte: Operacdes Bancarias e Seguradoras 2011/2012 - ISEGI - UNL

4.1. ANALISE DE RESULTADOS - RISCO OPERACIONAL NA DISTRIBUICAO BANCARIA DE
SEGUROS AUTOMOVEL

As conclus®es que a seguir se apresentam sao o resultado de duas matrizes
de andlise de conteddo que se encontram em anexos, e que reflectem o que foi
transmitido ao longo das entrevistas realizadas. Os dados recolhidos permitiram
constatar os riscos operacionais mais importantes na actividade, e a forma como
se manifestam. Os respectivos planos de mitigacdo e controlos a implementar
sdo descritos no ponto cinco deste projecto para os riscos criticos, e para todos
os outros através de quadro em anexo. De todos os aspectos tratados aquele
gue aparece com mais relevancia é a atitude do colaborador bancério e do
responsavel pela gestdo do balcdo bancario, pela utilizacdo cuidada da
informacao relacionada com o cliente, pelo empenho colocado na avaliagao do
risco, pela assisténcia dedicada ao cliente, pelo papel facilitador ou ndo que
assume em todos os processos; o conhecimento da actividade é muito restrito
guer a nivel dos gerentes, quer dos coordenadores comerciais bancarios, embora
j& muitos tenham realizado formacdo para credenciacdo na actividade
seguradora junto do Instituto Seguros de Portugal (ISP).

A abordagem periddica ou mesmo esporadica da tematica da Gestao do
Risco na sua componente Operacional ou de outro tipo, raramente tem lugar nas
reunioes de trabalho promovidas pelos responsaveis de unidades de distribuicdo
bancaria com os seus colaboradores. Nos seguros, dado o caracter do servico
contratado, com a sua aquisicio num dado momento e utilizacdo eventual em
momento posterior com cardcter probabilistico, torna-se necessario explicar

claramente aquilo que o cliente estd a adquirir, caso contrdrio aumentara a
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probabilidade de erros que afectardao toda a relagao quer a nivel segurador, quer

bancario.

4.2. FACTORES DE RISCO - DEFICIENCIAS ORGANIZACIONAIS

Algumas caracteristicas bancdrias que sao transferidas para a actividade
seguradora devem ser objecto de atencdo. Os colaboradores bancdrios tém
tendéncia para simplificarem excessivamente o processo e tratarem de muitos
assuntos pelo telefone, ndo encarando o nivel de formalizagdo indispensavel a
actividade seguradora - Formalizacdo Prudente, que constitui afinal um contrato
de prestacao de servigos, suportado num contrato escrito muito extenso e
detalhado. Esta formalizacdo é também aconselhada pelo facto do servico ndo
ocorrer imediatamente a seguir a aquisicdo mas em momento posterior, pelo
gue o quadro das garantias e exclusdes deve ser bem clarificado. O contacto
preexistente com uma rede de clientes facilita a entrada na actividade, mas pode
também desencadear problemas com um ‘efeito viral’ muito rdpido, afectando
nao s6 todo o negdcio com esse cliente, mas com todos aqueles com quem esse
cliente possa ter contacto directo ou indirecto.

Os principais erros que se verificam decorrem da omissao, por dolo ou
fraude, da correcta definicdo dos elementos caracterizadores do nivel de risco,
gue permitem efectuar uma estimativa consequente do preco justo no acto de
‘transferéncia’ para a seguradora, por exemplo:

e Definicdo exacta do veiculo e do seu valor;

e Zona de circulagdo do veiculo seguro;

e Definicdo do condutor habitual do veiculo;

e Historial de sinistralidade do condutor com maior risco do veiculo seguro;

e Separacado clara entre a actividade de venda do seguro e a de gestdo das
garantias / coberturas.

Trés aspectos sdo centrais na avaliacdo desta realidade, e na sua gestao:

e Profissionalismo dos colaboradores bancarios;

e Sistemas de auditoria e controle;

e Sistema de gestdo de informacdo de apoio 4 actividade.

De destacar também a caracterizacdo do risco a nivel do perfil de conducgao
de cada segurado, que na maioria das vezes ndo é idoneamente realizado, dando
origem a uma subestimacdo do preco para a cobertura do risco (vulgarmente

designado de prémio do seguro). Esta situacdo verifica-se por exemplo, no caso
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especifico de um ‘jovem condutor recém encartado’ dado que em termos
normais, o agravamento do mercado oscila entre 40% e os 100% do preco
normal do seguro consoante a seguradora, isto devido a idade e a antiguidade da
carta de condugdo (2x20% até 2x50%). Um dos ‘efeitos dbvios’ da pressao
comercial é muitas vezes a utilizacdo de forma menos rigorosa das regras de
subscricdo, nomeadamente fazendo-se uso abusivo dos mecanismos que
permitem reduzir os pregos dos seguros automovel, com utilizagdo ‘histérico de
conducdo’ mais favordvel, utilizacdo abusiva da politica de bénus / malus,

utilizacao indevida das ‘franquias’.

4.3. FACTORES DE RISCO - COMPETENCIAS PROFISSIONAIS A DIFERENTES NiVEIS

Numa delegag¢do bancaria coexistem normalmente trés niveis hierarquicos
- o responsavel de balcdo, o coordenador comercial e o colaborador bancério. No
momento actual uma maioria dos responsdveis pela gestdo das delegacdes
bancdrias e coordenadores tém um muito fraco conhecimento da actividade
seguradora, o que nao permite compensar a tendéncia dos colaboradores serem
pouco atentos na aplicacdo das regras de subscricdo - contratacdo do risco. Dai
gue se possa cair numa grelha de selec¢do de riscos muito apertada, que por sua
vez também condiciona a actividade comercial. Ao nivel dos colaboradores
bancarios existe ja um sistema de formacdo que, reforcado pela pratica e
recorréncia aos diferentes sistemas de apoio a venda, tera desenvolvido as
competéncias profissionais necessdrias a actividade. De realgcar a fraca
estruturacdo de sistemas de follow-up de formacdo dos colaboradores, também
dificultada pelo facto de sobre eles ndao existir cadeia hierdrquica directa. A
formacao decorrente da credencia¢do obrigatdria junto do Instituto de Seguros
de Portugal (ISP) como mediadores ligados, ndo é suficiente para a pratica da
actividade de comercializacao de seguros, isto é, ndo assegura o profissionalismo
adequado, minimizando os respectivos erros. Nos balcdes com menos clientes
pode ndo existir um fluxo minimo de actividade que permita a consolidacdo dos
conhecimentos dos diferentes colaboradores. A rotacdao dos colaboradores no
seio da organizacdo do grupo faz-se de uma forma ainda bastante incipiente ndo
correspondendo a objectivos de s3 gestdo de recursos, como o conhecimento
mais universal do negdcio, e o dificultar as ‘fraudes internas e externas’, pois
essa gestdo ainda ndo é programada e periddica. O facto dos colaboradores

estarem integrados numa cadeia hierdrquica prépria, que sai do ambito da
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actividade seguradora, torna mais dificil a actividade de ‘premiar e penalizar’,
essencial na formacdo da atitude. O prémio/penalizacdo tem de ser indirecto
passando por multiplos intermedidrios, o que condiciona os resultados, e por

vezes lhe altera o sentido.

4.4.FACTORES DE RISCO - COMUNICACAO

A comunicagdo inerente ao seguro automovel é longa e pesada, pois é
centrada em elementos contratuais designados de condicGes gerais e
particulares, que estabelecem o detalhe do articulado estabelecido. Na
comunicag¢ao seguradora - cliente final os documentos utilizados sdo de leitura e
consulta muito dificil quer pelo colaborador bancdrio - vendedor, quer pelo
segurado - cliente, pelo que tornam a probabilidade da ocorréncia de erros
muito forte. A designada carta verde documenta e compromete a seguradora
perante as autoridades e terceiros e portanto sé deve ser entregue ao cliente,
apos a liquidagdo do respectivo ‘prémio de seguro’, isto é, a partir do momento
em que se inicia a exposi¢cdo ao risco. Constatou-se alguma exposi¢cdo ao nivel
dos balcdes bancarios, pois de forma relativamente facil o colaborador bancario
pode, por ‘fraude ou dolo’, fornecer este elemento a cliente em falta de
pagamento, tornando efectiva a exposicdo ao risco. Na comunicagdo seguradora
- colaborador bancario, a actividade é suportada em Manuais - o Operativo
(referente aos sistemas de informacgdo), o de Produto (descricdo do produto /
servicos e regras e subscricdo), e a Ficha de Produto associada a andlise
comparada do produto versus concorréncia, com actualizacdo nem sempre
atempada, mas disponiveis através da rede informacdo interna no balcao
bancario. Dado a grande profusao de produtos que actualmente os
colaboradores bancarios sdo solicitados a comercializar, entre 20 e 30 produtos,
torna-se necessario criar suportes muito mais amigdveis, proactivos e

apeteciveis.

4.5. FACTORES DE RISCO - SISTEMAS DE INFORMAGAO

No que se refere aos sistemas de informacdo é de destacar o grande
avanco verificado nos ultimos anos a nivel dos operadores no mercado, embora
falte ainda um longo caminho na integracdao dos sistemas e flexibilizacdo dos
mesmos. As seguradoras e entidades bancdrias no sector estdo dotadas de

sofisticados sistemas de tratamento da informacdo, mas pelo menos trés
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aspectos estdo pouco salvaguardados, podendo dar origem a erros frequentes,
fraudes facilitadas, ou erros persistentes. A tomada da mesma informacdo é
repetida na utilizacdo, sendo muito propicia a erros e as interdicdes de
delegacdo de competéncias sao facilmente ultrapassaveis. A solugdo encontrada
por um dos operadores do mercado, em que o sistema que ‘simula o preco do
seguro’ tem associado um tutorial verbal e operativo, constitui um auxiliar
precioso para os colaboradores bancdrios. A actividade da comercializagdo de
seguros em redes de distribuicdo bancarias utiliza diversos sistemas informaticos
de apoio, que permitem aos diferentes intervenientes do negdcio conhecer em
tempo real a actualidade de cada contrato. Contudo, o estado de integracao
entre eles é reduzido, sendo o colaborador bancario obrigado a fazer diversas
tomadas de dados na utilizagdo em cascata dos sistemas, expondo-se assim a
erros de digitalizacdo e a propagacdao desses mesmos erros. O numero de
paragens dos sistemas é muito reduzido ou genericamente programado, e
existem planos de continuidade do negdcio, e em avarias muito localizadas
existem solucdes e recursos. Em situagcdes de dimensdo intermédia a
continuacdo da actividade ndo estd assegurada. O histérico de conducdo para
efeitos de “tarifacdo’ é obtido a partir da base de dados mantida pela associacao
do sector Segurnet - APS (Associacdo Portuguesa de Seguradores), que nao
sendo relativa a condutores, porque se tratam de dados pessoais, mas a veiculos
induz uma aproximacdo algo grosseira. As declara¢des nela contidas sdo
voluntaristas, isto é, nada obriga a que a documentacao da totalidade dos dados
seja de qualidade. Por estar exposta a pressdo concorrencial interseguradoras e
ser portanto muito condicionada, o que constitui um factor de geragao de ‘erros’
e da sua propagacao.

A base de dados caracteristica dos veiculos oriundos do IMTT (Instituto da
Mobilidade e dos Transportes Terrestres) contém erros ocasionais, mas faceis de
detectar, relativos a definicdo das caracteristicas dos veiculos seguros. Um outro
aspecto indutor de erros e da sua propagacdo consiste na ndo emissdo do
contrato seguro no acto da venda, sendo que existem praticas diferentes no
mercado, ndo necessariamente localmente, devendo-se procurar evoluir nesse

sentido pois torna um série de ‘erros’ muito mais detectaveis.
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4.6. FACTORES DE RISCO - FRAUDE INTERNA E EXTERNA

Trata-se de uma das areas mais frequentes de risco operacional, agravada
pela grande proximidade colaborador bancario - cliente final. O colaborador do
balcdo bancario é fundamental na ‘seleccao dos riscos’, ndo sé porque conhece
muitas vezes pessoalmente os clientes, mas também porque, dado cerca de 90%
dos clientes serem clientes bancarios, o acesso a base de dados dos clientes
permite conhecer de forma muito completa o cliente. Esta proximidade de
conhecimento pode também ser perniciosa a organiza¢ao, pois pode ser utilizada
ndo em beneficio da organizacdo, mas dos proéprios. Existe fraco seguimento da
‘qualidade’ colocada na subscricdo dos riscos que é efectuada por cada
colaborador bancdrio ao longo do tempo. Os sistemas de informagdo podem ser
mais fechados a determinadas operagdes, que sendo de facto ‘ndo delegadas
‘com relativa facilidade sdo realizadas. A ‘atitude’ pouco profissional coloca a
accdo entre o ‘dolo e a fraude tolerada’ por exemplo quando se substitui a
vistoria do veiculos seguros’, destinada a avaliar o estado de conservacao dos
veiculos no seu aspecto exterior, pela simples pergunta ao cliente ‘O seu carro
esta em boas condi¢des, ndo é verdade?’. Os colaboradores bancarios tendem a
‘omitir’ a informacdo que penaliza os prec¢os dos seguros, ‘evidenciando’ apenas
aquela que minimiza os mesmos. Parece relativamente facil criar um seguro
automoével ficticio, e gerar a recorréncia a servigos, assisténcia ou outros
desviando pagamentos, sendo que a auditoria é quase exclusivamente

documental.

4.7.FACTORES DE RISCO - MARKETING DO PRODUTO - SERVICO ASSOCIADO

Na realidade para o cliente ‘um seguro automével’ é um conjunto de
servicos que vao ser solicitados e avaliados quando o cliente deles necessitar.
Um dos problemas mais patentes na actividade seguradora consiste na quase
completa falta de actualizacao de dados por parte dos clientes, que salvo no caso
da mudanca de veiculo, se esquecem de actualizar os dados junto da
seguradoras. Outra questdo discutida com os entrevistados diz respeito ao
‘desenho’ do produto/servicos associados, apresentando maior ou menor
nimero de variantes de possivel contratacdo, maior ou menor numero de
variantes de capitais seguros e introduzindo o conceito de comparticipacdo do
segurado - franquia, no sentido de facilitar o trabalho da rede comercial bancaria

minimizando o numeros de ‘erros’. Na opinido da maioria dos entrevistados,
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dado a grande heterogeneidade de conhecimentos existentes entre os
colaboradores bancdrios, uma solucdo tipo ‘pacote de servicos base +5 a 7
garantias opcionais’ parece ser a mais adaptada, numa ldgica de facilidade e
reducdao dos erros de subscricdo. A participacdo de forma estruturada de
colaboradores da rede de distribuicdo, e da area de gestdo das garantias e
servicos, foi julgada conveniente pela maioria. Os capitais seguros com multiplas
opc¢des nao sdo factores de geragao de erros, nem da sua propagac¢do, pois
apenas duas garantias utilizam essa situacdo, isto &, a ‘responsabilidade civil’ (RC)
e ‘pessoas transportadas’ (PT). O conceito de ‘franquia’ - comparticipacao pelo
cliente nos custos do servico prestado, é um factor indutor de ‘erros’, sobretudo
guando expresso em percentagem dos capitais seguros, devendo-se restringir o

seu uso e melhorar a comunicagao.

4.8. PONTOS DE RISCO IDENTIFICADOS

Apresentamos de seguida, uma analise de todos os pontos de risco
referidos ao longo dos seis processos, em que a realidade operativa das

seguradoras estdo habitualmente estruturadas:

4.8.1. Venda do seguro automovel - transferéncia de risco

No contexto da comercializacdo de seguros nao vida em redes de
distribuicdao bancaria é essencial que todos os colaboradores participem em
accdes de formacdo periddicas, bem como obtenham a credenciacdo para
actividade junto do Instituto Portugués de Seguros-ISP (questdo 1.27), por forma
a contactarem de forma estruturada com os principios basicos da actividade e os
seus mais relevantes, no caso aplicadas ao seguro automodvel. Devem adquirir
consciéncia clara relativamente aos factores de tarifagdo de um contrato de
seguro automovel, isto é, o histérico de condugdo do condutor habitual, o
veiculo em risco, e a area geografica de conducdo habitual, que se assume ser a
area de residéncia através do codigo postal. Esta realidade é muito importante
pois qualquer troca dos dados, ou uma incorrecta avaliacdo do risco, conduzird a
uma subestimacdo do prémio de risco o que, em caso de ocorréncia de acidente,
pode corresponder a uma elevada taxa de sinistralidade (1.35). Em determinadas
seguradoras é utilizada alguma complexidade na definicdo do veiculo (1.15 e
2.76) e na definicdo do condutor, pois o risco associado a cada condutor é

avaliado pelo histdrico de sinistralidade de conducdo de maior ou menor nimero
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de anos (1.16 e 1.17). A complexidade na definicdo do veiculo traduz-se de forma
sistematica em erros para a seguradora. A actividade seguradora apoia-se muito
no detalhe, por exemplo, a exactiddo do nibs, na medida em que a maioria dos
contractos realizados por rede bancdria (1.19) sdao pagos por transferéncia
automatica, onde um sé digito errado pode conduzir a um impacto significativo
na exploracdo desse contrato. Os colaboradores tém dificuldade no acesso as
regras de subscricdao, porque mudam com frequéncia, e porque os veiculos de
comunicac¢do sdo ainda manuais muito longos e pesados (1.25 e 1.26), cada vez
com menor utilizagdo pratica. E essencial que os colaboradores expliquem
claramente aos clientes os riscos que estdo incluidos no contrato de seguros
realizado, e os que estdo excluidos, pois de outra forma desencadeardo grandes
erros num futuro préoximo (2.20), que podem nao sé fazer perigar a perenidade

do contrato, mas também a relacao do cliente com a entidade bancdria.

4.8.2. Contratacao de seguro automaovel - subscri¢ao do risco

No processo de contratagdo de um seguro constatam-se muitos erros
resultantes de falsas declara¢cbes que podem ou ndo ser deliberadas -
constituindo por isso fraudes, omissdes, ou simplesmente por facilitismo inicial,
ou do pouco empenho dos colaboradores bancérios na triagem inicial (1.8). E
neste contexto que o colaborador esta particularmente bem posicionado, pois
normalmente conhece o historial bancario do cliente. Outras vezes verificam-se
erros de troca de digitos a nivel documental, ou a nivel da digitalizagdo no SI de
gestdo de carteira. A matricula do veiculo em risco pode ser tomada errada, o
gue pode ter um impacto grande se ndo existir documentacado de suporte (1.59).
Também as franquias ou quando os capitais seguros seleccionadas ndo
correspondem as documentadas na proposta de seguro (1.59,1.60, e 2.8), dao
origem a situacGes que vao gerar erros de alto impacto, mas de frequéncia
pequena sempre gque as incoeréncias sao corrigidas a tempo. A documentacdo
de suporte ao contrato raramente é entregue no acto da contratagdo, o
empenho dos colaboradores faz com que os documentos acabem por aparecer
(1.24 e 1.42), obrigando a implementacdo de um controlo a posteriori, e tém um
impacto que pode ser grande, se os dados iniciais muitas vezes verbais nao
coincidirem, e a tarifacdo do risco se alterar. Também aqui a frequéncia da
ocorréncia é pequena, mas o impacto é alto (1.44). A qualidade da vistoria ao

estado do veiculo em risco, e o facto de se realizar efectivamente, é muito
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importante (1.62), pois s6 assim se podem controlar os impactos da fraude inicial

tao frequente.

4.8.3. Gestao do produto - servico comercializado

O desenho do produto ou servico comercializado deve ser especifico para o
canal de distribuicdo em causa (1.22). Devem existir poucas variantes
susceptiveis de serem contratadas e procurar a simplificacdo da oferta, por
forma a facilitar a venda (1.59) a vendedores ndo especializados. Os
colaboradores da rede de distribuicdo e da gestdo de assisténcia ao cliente
devem participar no desenho do produto-servico por forma a minimizar aquilo
que é formatado e o que é comercializado. A formatacao dos produtos deve
também ter em conta a nao especializacdo da maioria dos elementos da rede
(1.55), e a politica de extras, opgdes e transformagdes dos veiculos em risco,
deve ‘mitigar’ a priori os ‘erros na assisténcia’ ndo conduzindo a erros e excessos
burocraticos (2.77 e 2.78). A politica de agravamentos de prémio de risco, por
garantia afectada por via de um acidente, deve ser muito bem ponderada, pois
se é verdade que conduz a um melhoramento do resultado de exploragdo do
contracto, encontra-se por vezes fora de mercado e potencia a fraude futura. As
variantes disponiveis devem ter franquias, isto é, comparticipacdes dos clientes
no custo da assisténcia, mas devem sempre ser expressas em valor absoluto,

porque se tornam mais explicitas (2.74), evitando erros futuros frequentes.

4.8.4. Gestao de clientes

Para que exista uma correcta gestdo da carteira de clientes é essencial que
exista um bom apoio técnico didrio ao colaborador bancario (1.28), e que este
ultimo conhega ou saiba onde consultar de forma rdpida as normas de
subscricdo ou contratacdo referentes ao seguro automével. Por outro lado, este
guadro normativo tera de ser bem comunicado ao cliente final com muito
cuidado em descodificar a linguagem muito especifica da actividade, que este
desconhece e da sempre origem a enormes erros operacionais por
incompreensdo mutua (1.56 e 1.57) e, deve ainda ser flexivel quanto a duracdo
dos contractos. Estes sistemas de informacdo devem ser flexiveis por forma a
integrarem essas normas, contribuindo para a mitigacdo de erros sistematicos, e
devem aceitar alteragdes aos contractos via internet de forma a mitigar erros por

alteragcbes extemporaneas (1.38). Na assisténcia no ambito das garantias
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contratadas, os colaboradores devem procurar que a formalizagdo escrita seja
obrigatédria, o mais neutral e clara, pois so assim se evitam erros de incorrecto
enguadramento na situacdo de responsabilidades - ponto essencial na gestdo do
processo, independentemente da presta¢do da assisténcia. Os erros na marcagao
de peritagens aos veiculos sdo causados por erros de tomada e transmissao da
informacdo formalizada, a nivel do balcdo bancario (2.24).E normalmente um
processo muito propicio a fraude triangulada a partir do cliente, envolvendo o
colaborador bancdrio, e eventualmente o prestador de servigos (2.45). As
garantias Danos materiais (DM) representam cerca de 55% dos acidentes com
veiculos automdveis. A ndo aceitacdo do valor proposto pela seguradora para
indemnizar os segurados representa cerca de 30%, que é resolvida
maioritariamente entre o cliente e a seguradora (2.41). A garantia designada por
Incéndio, Raio e Explosdo (IRE) é particularmente propicia a fraude em veiculos
em fim de vida, embora tenha um peso pequeno 5%, dado o universo de
aplicacdo de Danos Préprios com IRE (2.46). Também na garantia Furto ou Roubo
(FR), o papel do colaborador bancario na deteccao de situagdes de fraude é
considerado por algumas consultoras como responsavel por 40% das detecc¢des
(2.47). A garantia designada de Choque, Colisdo ou Capotamento (CCC) é aquela
com maior custo unitario médio, embora o seu peso seja de apenas 18% dos
contractos de seguro automével em vigor (com um custo médio da ordem dos
3.000€ - valores de 2013) (2.43). A designada por Perda Total (PT) da origem a
erros variados entre o cliente e a seguradora, mas de facto a frequéncia é baixa
porque se aplica sé a uma parte dos veiculos seguros, isto é, aqueles com Danos
Préprios (DP) ou seja 16% dos veiculos com seguro valido (2.48) O risco
operacional neste ambito traduz-se pela inclusdo em reparacdo de tudo o que
ndo é consequéncia do acidente em anadlise, mas que possa afectar o veiculo
seguro por fraude do segurado ou de o terceiro. Os Fendmenos da Natureza (FN)
e Actos de Vandalismo (AV) apresentam franquias pouco claras, pois sdo
diferentes da franquia geral acordada e embora seja uma das coberturas com
menor peso, a sinistralidade tem aumentado de 15% para 45%, por via do
aumento de frequéncia e consequéncia das intempéries climaticas (a taxa de
sinistralidade evoluiu de 15% para 45% e o custo médio de 1.000 euros em 2012
para 1.600€ no 12 trimestre de 2013 (2.44), gerando erros por pouca
transparéncia na contratagdo, que acabam em custos operacionais

suplementares. No ambito da garantia Veiculo de Substituicdo (VS) é muito
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importante o papel do colaborador bancario ao evitar sobrecustos para a
seguradora, resultantes do tipo de veiculo contratado e do nimero de dias de
reparacao, que é muitas vezes objecto de fraude pontual entre o segurado e a

oficina reparadora (2.50).

4.8.5. Qualidade dos servigos prestados

E realizada a andlise adequada das Reclamagdes dos Clientes, sendo
possivel melhorar a reflexao interna com base nos casos tratados. Muitas vezes
sao reafirmados os argumentos ja verbalmente apresentados aos clientes,
incorrendo-se em erros sistematicos de custo crescente no tempo. E necessario
melhorar a reformulacdo de procedimentos dos servicos (2.55 e 2.56). Nao
foram detectados atrasos na abertura dos processos de acidentes que a
existiram podem ter origem no esquecimento do colaborador bancario em
processar o respectivo encaminhamento (2.59). Embora ja fora do ambito do
presente projecto é de grande importancia que a sua prestacdo de servico e de
cultura seja controlada pela seguradora que pretende distribuir os servicos em
regime de subcontratacdo e que fundamentalmente inclui a empresa de
‘Assisténcia’ responsavel por toda a gama de servicos de assisténcia ao cliente, a
rede de peritagem e a de averiguadores automadvel, e a rede médica e clinica
(2.72).

4.8.6. Gestao de recursos

A atitude dos responsaveis pela gestao das redes bancdrias envolvidas na
distribuicdo de seguros ndo vida, é de grande importdncia no ambito da
compreensao dos riscos envolvidos, e dos principais aspectos da actividade.
Embora actualmente todos tenham de realizar um exame de certificacdo a
actividade junto de érgdo de supervisao, o Instituto de Seguros de Portugal (ISP),
verifica-se que o seu conhecimento da actividade é ainda muito fraco, pelo que a
sensibilidade aos riscos transferidos, e ao processo de subscricdo também. De
assinalar contudo uma evoluc¢do positiva deste indicador nos ultimos cinco anos
(1.12 e 2.35). A sensibilidade dos colaboradores bancarios ao risco é em
consequéncia baixa, tema que raramente é abordado em reunides de trabalho,
embora conhecam bem por exemplo o risco de crédito, dado que
periodicamente efectuam operacdes de recuperacdo de crédito. Nao tém

contudo percepcdo nenhuma, de qual o valor do risco, por exemplo num

38



acidente automodvel no estrangeiro com danos pessoais envolvidos - onde
facilmente se ultrapassa responsabilidades da ordem de 1.000.000€ (1.10 e
1.11), dai o cuidado que devemos colocar no acto da subscricdo de riscos, isto é,
da contratagdo de um seguro automovel. A consciéncia aos riscos operacionais é
igualmente pequena, embora se constate uma frequéncia de erro relativamente
baixa, pois o sistema informatico dispde de sistemas de triagem e bloqueio na
tomada de riscos. No ambito da Gestdo dos Recursos Humanos um grande
desafio esta lancado, pois o colaborador bancario é solicitado a vender inimeros
produtos, tendo de conhecer um minimo das regras de subscricdo no caso do
seguro automovel, ou saber onde ir buscar a informa¢dao em tempo util (1.9) - a
atencdo ao detalhe deve caracteriza-lo ajudando o cliente a realizar a boa opc¢ao
de seguro, e uma descricdo minuciosa do acidente ou da sua necessidade de
assisténcia, acompanhando a prestacdo de servigo ao cliente, isto é, sendo um
facilitador para o cliente (1.60,1.61,1.62 e 1.66). Embora a Gestdo dos Recursos
Humanos ndo pertenca a seguradora é desejavel a correcta influéncia junto da
gestdo bancdria, nomeadamente da performance e desempenho de cada
colaborador, na gestdo das accdes de formacdo, na rotacdo funcional e também
no reconhecimento, ou a chamada de aten¢do quando existe menos
profissionalismo. A rotacdo funcional sem preparacdo pode dar origem a um
aumento exponencial de erros, mas a perpetuacdo dos colaboradores nas
mesmas fung¢des ndo permite uma visdao de negdécio, o que também propicia a
fraude interna com ligacdes a externa (1.30 e 1.54). A vistoria ao estado inicial
dos veiculos - é na realidade realizada? (1.8 e 1.62) - Evita erros muito
dispendiosos (1.34). Também se constatou que embora exista um plano de
continuidade de negécios, para grandes eventos por exemplo climatéricos
exdgenos que impegam o funcionamento dos sistemas de informagdo e ou as
comunicac¢0Oes, para paragens entre os 30 minutos e as 4 horas nao existe plano
para se substituir a operacdao normal, por exemplo para emitir o documento
comprovativo de um contrato na forma manual, ou executar uma alteracao
devido a partida para o estrangeiro, ou para aceitar o pagamento de um risco em
curso. Outro impacto importante a considerar no dominio deste processo é a
implementacdo de um controle de qualidade do servico das empresas
subcontratadas (2.72), sendo determinantes que estas transmitam a cultura do
grupo e ndo a sua propria, bem como o controle da fraude a nivel do triangulo

constituido pelo perito do sinistro automodvel, responsavel da oficina e cliente
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bancdrio. Em certas seguradoras utiliza-se a base de dados do Ficheiro Nacional
de Matriculas (FNM) e/ou os dados do Instituto da Mobilidade e dos Transportes
Terrestres (IMTT), para a verificacdo apenas dos dados da viatura, noutras
através da chave matricula recolhe-se toda a informagcdao do veiculo. O erro
ocorre com frequéncia quando a tomada de dados é manual, e também como
resultado das diferencas existentes nas caracteristicas de cada veiculo
documentado na base FNM ou na IMTT. Ao nivel da simulagdo de prego através
de um simulador mais ou menos integrado na base de dados dos seguros podem
gerar-se novos erros, ou por ma caracterizagdo do veiculo, e/ou por ma
cacterizacao do plano pretendido, ou também por falta de coeréncia com a
proposta de contrato por perda ou troca da informacao. Por Ultimo, e ndo menos
frequente, é a geracdao de novos erros na tomada manual de dados cliente,
veiculo em risco e plano de seguro, na base de dados da seguradora para

emissao do contrato.

4.9. CONSIDERAGOES FINAIS

O servico em analise, isto é, o seguro automadvel comercializado através de
rede bancaria, foi analisado com grande detalhe junto de um conjunto de
operadores desse servico, tendo-se dividido a analise nos dois processos que
correspondem a interaccdo com o cliente final: Comercializacdo do seguro
(12parte) e Gestdo da assisténcia e outras garantias (22parte), esta ultima
corresponde a iteracdao quando existe recorréncia aos servicos da seguradora ja
depois de realizado o contrato através da entidade bancaria. Apds analise das
respostas dos entrevistados a cada pergunta e recorrendo a metodologia de
analise através da Matriz de Analise de Conteldo, e ao numero de vezes que as
respostas foram mencionadas foi possivel identificar pontos mais importantes da
iteracdo relacional no ambito do servico prestado por um colaborador bancario
relativamente a ‘comercializacdo e assisténcia de um contrato de seguro
automoével. A andlise da informacdo recolhida permitiu identificar alguns dos
riscos operacionais mais importantes nesta actividade.

E importante que todos estes riscos sejam documentados e avaliados
guanto a sua probabilidade e impacto, para que 0s riscos menores ou
insignificantes possam ser excluidos de tratamentos adicional. E importante que
esses riscos fiqguem todos documentados, porque a avaliacdo de probabilidade e

impacto, pode vir a sofrer altera¢des significativas com o decorrer do tempo. Na
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avaliagdo de probabilidade de ocorréncia a um risco deve ter-se em conta se a
actividade onde este se verifica se repete varias vezes. Pode existir uma
probabilidade muito baixa de realizar uma ‘simulacdo de preco’ errada por
exemplo 1%, mas se por ano estivermos a considerar realizar 50.000 simula¢des
entdo o numero esperado seria de 1%X50.000=500, este risco deveria ser
classificado de frequéncia ‘Alta’. A avaliacdo do impacto de um risco operacional
é de dificil quantificacdo, pois ele ndo tem uma quantificacdo contabilistica
directa. No entanto, pode ser avaliado pelo custo resultante da correccdo dos
seus efeitos. Por exemplo, o facto de ndo realizar a ‘vistoria a condigdo inicial do
veiculo’ pode determinar que terei de suportar o custo da primeira substituicao
de um vidro a imputar a da garantia “quebra isolada de vidros’. Os escalGes
utilizados em termos de impacto ou severidade foram os seguintes, alto:
superior a 500€, médio: entre 100€ e 500€ e baixo: até 100€. Em termos de
frequéncia ou probabilidade de ocorréncia alta: superior a uma vez por més,
média: superior a uma vez por trimestre e baixa: até uma vez por ano.
Apresentam-se em seguida os principais erros evidenciados ao longo das
entrevistas, e que sdao referenciados através do numero da questdo, que

destacou esse aspecto:

PROCESSO DE COMERCIALIZACAO DE SEGURO AUTOMOVEL EM REDE
BANCARIA - RISCOS OPERACIONAIS:

Impacto Frequéncia
Processos Riscos Alto:> 500€ Alta:+1*més

500€ trimestre;

1.VENDA DE SEGURO AUTOMOVEL - TRANSFERENCIA DE RISCO:

Formacao Basica na
Actividade
-Credenciagdo no ISP
Erros (1.27) Baixo Baixa

1.2.Circuitos Documentais Seguradora - Banco

e Banco - Seguradora:

Caracteristicas dos circuitos:
-N3o exactiddo nos NIB’s
Erros/fraudes (1.19) Alto Baixa
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1.3.Avaliacao dos Factores de Tarifagdo do

Seguro Automdvel:

Simulagao de prego seguro:
-N3do conformidade dados
Erros (1.35)

Médio

Média

Valor do veiculo seguro -
factor tarifagao:
-Reduzir a precisdo da
valorizagdo na definicao do
veiculo seguro Erros (1.15)

Alto

Média

Caracterizacao do condutor -
factor tarifagao:
-ldade/antiguidade carta
Erros/fraude (1.16)
-Politica bdonus/malus
(redugdo/ agravamento prego
por histoérico sinistralidade)
Erros/fraude(1.17)

Alto

Alto

Alta

Média

Procedimentos escritos -
facilidade utilizagdo /
actualizagdo em cadeia:
-Manual técnico + manual
operativo + ficha produto
Erros(1.25)
-Precério + Manual de
subscricdo + Proposta +
Informagdes pré contratuais +
condig¢des gerais/por produto
(1.26)

Baixo

Alto

Baixa

Alta

2.CONTRATACAO DE SEGURO AUTOMOVEL:

-Falsas declaracdes -
incorrecta avaliagao do risco
Erros(1.8)

-Troca de letras ou numeros
da matricula

Erros(1.59)
-Incorrecta digitalizacao de
dados franquias

Erros(1.60)

-Erros nos capitais
alternativos (1.63)

Alto

Alto

Alto

Alto

Média

Baixa

Média

Baixa
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-Falta de documentos de
suporte (1.24)

-Aceitacdo de ‘garantias’ para
substituir pagamento
obrigacdes Fraude(1.42)

-Substituicdao de documentos
Erros ou fraudes(1.44)

Alto

Alto

Alto

Baixa

Baixa

Baixa

Geracgdo de erros:
-Campos omissos ou mal
preenchidos na proposta de
contratagdo de seguro

(1.13)

Alto

Média

Emissao de documentos:
-Emissdo contracto seguro:
condicbes gerais, particulares
e especais

Erros (1.49)
-Carta verde, ou comprovativo
seguro

Erros(1.45

-Envio de documento depois
de pagamento

Erros(1.46)
-Emissao carta verde
pagamento em promissoria

Erros(1.47)

Médio

Alto

Alto

Médio

Média

Baixa

Baixa

Baixa

Pagamento de seguro - por
risco em curso:
-Pagamento no inicio do risco
Erros(1.41)
-Esforco na recuperagdao da
cobranca Erros(1.43)
-Alteracdo de local de
cobranca e fraccionamento

Erros(1.64)

Alto

Alto

Alto

Alta

Média

Média

3.GESTAO DE P

RODUTO - SERVICO COMERCIALIZADO:

Desenho de produto:
-Participacdo da area de
sinistros e rede bancdria na
formulacdo novas garantias e
servicos - novos produtos

(1.55)
-Produtos de facil

Alto

Média
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compreensao e com poucas
franquias e em valor absoluto

(1.58)
-Reformulagdo numero de
planos disponivel

(1.22)
-Variantes comercializadas
sao claramente perceptiveis

(1.32)
-Coberturas com capitais
alternativos geram erros na
regularizagao (1.59)

Alto

Alto

Alto

Alto

Alta

Baixa

Baixa

Baixa

Fraudes:

-Contrato realizado apds

‘sinistro’ ou contrato

esquecido no balcdo  (1.52)

-Subscricdo de risco ficticio
(1.51)

Alto

Alto

Baixa

Baixa

4.GESTAO DE C

LIENTES:

Atendimento cliente front
office:

-Apoio técnico ao colaborador
bancdrio Erros(1.28)

Médio

Média

Comunicagao:

Seguradora - cliente final:
-Valor em novo, valor venal,
valor de substituicao, valor de
mercado e perda total’ -
conceitos dificeis Erros(1.56)

-Veiculo de substituicdo por
avaria ou acidente ou por
sinistro’ Erros (1.57)

-Certificado de seguro valido

distribuicdao atempada ao

segurado (carta verde)
Erros(1.36)

Alto

Alto

Alto

Média

Média

Baixa

Flexibilizacdo alteragoes:
-Duracdo do contrato
Erros(1.18)
-Alteragdes ao
fraccionamento e
diversificacdo, do pagamento

Erros(1.19)

Alto

Alto

Baixa

Baixa
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-Entidade credora (EC)
Erros(1.20) Alto Baixa
-Alteracdo de contrato por
telefone, telemovel internet
ou noutro balcdo Erros(1.38) Alto Baixa

5.QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS:

-Atendimento por
Colaborador bancario nao
credenciado Erros(1.39) Alto Baixa

-Andlise de Reclamagdes:
Erros(1.40) Baixo Média

6.GESTAO DE RECURSOS:

6.1.Atitude da Gestiao Bancaria:

Diferenga de cultura banca
versus seguros:
-Formalizagdo necessaria

Erros(1.12) Alto Média
-Nivel de subscricdo delegado
Erros(1.61) Alto Média

Sensibilidade da gestao aos
diferentes riscos:

-Riscos de imagem, de
mercado, de crédito e de
liquidez Erros(1.10) Baixo Baixa

Sensibilidade da gestdo aos
riscos operacionais:
-Riscos operacionais  (1.11) Alto Baixa

6.2.Sistemas de Gestdo de Informagdo de
Suporte ao Negdcio:

Simulador de Pregos
(seguradora) + Histérico
Sinistralidade da Condugao
(sistema Segurnet - APS) +
IMTT (dados veiculos) + SI
(seguradora)
-Integracdo dos 4 sistemas
Erros Alto Alta

6.3.Atitude dos Colaboradores Face ao Risco:

Qualidade da vistoria:
-Falta de profissionalismo na
vistoria (1.8)(1.62) Alto Média

Avaliagdo idonea dos riscos
subscritos
Fraude (1.50) Alto Média
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Caracterizag¢ao do risco -
factor tarifagao:
-Troca de tipo veiculo do
veiculo seguro (VS)
Erros (1.14)
-Troca de zona de circulagado
(codigo postal)

Alto

Baixa

6.4.Gestao de
Bancaria:

Recursos Humanos - Rede

Segregacao de fungdes:
Erros/fraude(1.30)

Alto

Baixa

Papel colaborador bancario:
-Colaborador com actividade
gue conhece as regras de
subscricao

Erros(1.9)

Médio

Alta

-Colaborador bancario com
erros ou desvios cronicos
(1.30)

Alto

Média

-Proximidade ao segurado -
uma vantagem e um risco
Erros/fraude(1.29)

Alto

Média

Gestao de recursos humanos
sem hierarquia directa:

-Seguimento de fungdes ou
sistema de rotagdo funcional
obrigatédrio Erros(1.54)

Alto

Média

6.5.Plano de Continuidade de Negdcio:

Sistema suporte ao negdcio:

-Situacao de duracao
intermédia i.e. 30 minutos < a
resolver <4h (1.48)

-Falta de sistemas e suporte
(1.23)
-Sistema emergéncia para
‘simulacao preco’ e
comprovativo seguro  (1.54)

Alto

Alto

Alto

Baixa

Baixa

Baixa

Tabela 6 - Comercializagdo de Seguro Automovel em Rede Bancaria

Fonte: Matriz Analise de Conteldo de realizacdo do autor (em anexos)
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PROCESSO DE COMERCIALIZAGAO DE SEGURO AUTOMOVEL

COMERCIALIZAGAO DE SEGURO AUTOMOVEL EM REDE BANCARIA
MATRIZ DE RISCOS

Alta

J(a0);

r—fzZmcpmom
Média

(28);(35);(49);

J(10);(25):(27)

(47);

(11);(14);(18);(19);(20);(21);
(22);(23);(24);(30%;(31);(32);

= (36);(37);(38);(39);(42);(44);
- (45);(46);(47);(48);(51);(52);
(54);(59):(63);
Baixo Médio Alto
IMPACTO
-Altn Risco Meédio Risco Baixo Risco

Gréfico 6 - Comercializacdo de Seguro Automovel em Rede Bancaria

Fonte: Matriz Andlise de Conteudo de realizagdo do autor (em anexos)

A apresentacdo dos resultados foi estruturada em seis processos que

correspondem a organizacdo interna genérica das empresas operando no

mercado - venda de seguro automdvel, contratacdo do mesmo, gestdo do

produto, gestdo de clientes, qualidade de servicos prestados, e gestdo de

recursos. Apresenta-se também a ‘Matriz de Riscos’ com eixos de duas varidveis

Frequéncia de Risco e o Impacto do Risco, que evidencia os aspectos que foram

ponderados como de ‘alto risco’, por terem alta frequéncia e alto impacto, e

média e pequena frequéncia e alto impacto, de acordo com o0s riscos

identificados e a sua classificacdo.
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PROCESSO DE ASSISTENCIA AO CLIENTE DE SEGURO AUTOMOVEL
Apresentam-se agora os principais erros evidenciados ao longo das
entrevistas relacionados com o processo de gestdo da assisténcia ao titular do

contrato de seguro:

PROCESSO DE ASSISTENCIA AO CLIENTE DE SEGURO AUTOMOVEL
EM REDE BANCARIA - RISCOS OPERACIONAIS

Processos Riscos Impacto Frequéncia
Alto:> 500€ Alta:+1*més
100€ <Médio < Média:+1* por
500€ trimestre;
Baixo: até 100€ Baixa:+1*por ano

1.VENDA DE SEGURO AUTOMOVEL - TRANSFERENCIA DE RISCO:

Informacgao ao cliente final:
-Garantias e exclusdes -
desmotivagdo na compra -
colaborador bancario

Erros (2.20) Alto Alta

Informacao cliente por via do
colaborador bancdrio:
-Partilha de informagdo com o
gestor de acidentes
automoével (2.37) Alto Alta
-Indicadores de
irregularidades na subscricao
Erros(2.68) Médio Média

2.CONTRATAGAO DE SEGURO AUTOMOVEL:

3.GESTAO DO PRODUTO - SERVICO COMERCIALIZADO:

Concepg¢ao do produto -
servico desenho do servico:

-Coberturas como Condutores
e Ocupantes com capitais

muito pequenos Erros(2.27) Alto Baixa

-Participacdo de Gestdo de
Servicos no desenho dos

produtos e servigos
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comercializados  Erros(2.73)
-Produtos com poucas
franquias e expressas em

euros, reduzem Erros(2.74)

-Inclusdo de extras sem
necessidade de declaragdes
Erros (2.77)
-Politica de pregos nas opgdes
com sinistralidade:
Erros/fraudes (2.78)

Alto

Médio

Médio

Alto

Alta

Média

Média

Baixa

Assisténcia ao cliente:
a)Produtos com um leque
alargado de coberturas
b)Transparéncia na venda
c)Preenchimento correcto das
propostas de seguro
d)Conhecimento imediato do
acidente

e)Anadlise do enquadramento
do acidente
f)Acompanhamento ao
segurado/terceiro - sempre
informado

g)Proposta justa e
devidamente enquadrada e
fundamentada para a
regularizagdo/indemnizagdo

danos

h)Rapida indemnizacao
Erros(2.36)

Alto

Alta
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4.GESTAO DE CLIENTES:

Pedido de assisténcia ou
acidente - eficiéncia da
resposta:
-O colaborador bancario nao
deve emitir juizos opinido
sobre a responsabilidade no
caso de acidente

Erros(2.60)
-Imediata e clara descricdo da
situacao Erros(2.9)
-Garantia de transmissao
imediata- comunicacdo escrita
de acidente (DAAA)

Erros(2.70)
-Comunicac¢do/formalizacdo
do pedido de assisténcia

Erros(2.61)

Médio

Médio

Alto

Alto

Baixa

Alta

Baixa

Baixa

Cliente VIP:
-Fornecimento de servigos
sem pagamento do prémio de

risco Erros/fraudes(2.25)

Alto

Média

Processo de venda seguro
automovel:
-Explicacdo das coberturas e
exclusbes Erros (2.76)
-Processo regularizagao
acidentes substituicdo de
documentos
Erros/fraudes(2.57)

Alto

Alto

Média

Baixa

Comunicagao:

Seguradora - cliente final:
-Valor em novo, valor venal,
valor de substituicdo, valor de

mercado e perda total’
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conceitos dificeis

Erros (2.56)
-Veiculo de substituicdo por
avaria ou acidente ou por
sinistro - 3  conceitos

geradores de erros (2.75)

Alto

Médio

Média

Média

Enquadramento do acidente
definicao das
responsabilidades:

-2 Consequéncias auténomas,
podem significar 2 acidentes =
2 franquias - cdodigo da
estrada Erros(2.45)

Alto

Média

Erros ou lapsos na declaracao
amigavel de acidente
automovel (DAAA):
Participacao de Acidente
-Abertura processos +
marcacao das peritagens
Erros(2.24)

Alto

Baixa

Declaracio  Amigdvel de
Acidente Automaével (DAAA):
-Data do acidente/ hora/
localizacdo/ feridos/ danos/
testemunhas (2.39.1a5)
-Segurado/tomador seguro A
e B (identificacdo e contacto)

(2.39.6)
-ldentificacao veiculo A,B,C,D
e transeunte E (2.39.7)
-ldentificacdo companbhias
seguros veiculos Ae B

(2.39.8)
-ldentificacdo condutores
veiculos Ae B (2.39.9)

Alto

Alto

Alto

Baixo

Baixo

Média

Baixa

Baixa

Baixa

Baixa
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Assisténcia:
-Assisténcia em viagem -
garantia mais solicitada:
Fraude (2.12)
-Servigos prestados sem
pagamento do seguro:
Fraude em clientes
classificados VIP (2.14)
-Plafond de assisténcia
EXpresso em euros
Erros(2.13)
-Desempanagem e reboque
do veiculo em consequéncia
de avaria ou acidente - Limite
Indemnizatdrio
Erros(2.16)
-Substituicdo da roda em caso
de furo ou rebentamento de
pneu: Fraude(2.17)
-Veiculo de substituicdo por
avaria ou acidente:
Fraude(2.15)

Médio

Médio

Médio

Baixo

Baixo

Alto

Média

Baixa

Alta

Baixa

Baixa

Baixa

Quebra isolada de vidros
(Qiv):
-Leitura muito abrangente da
parte do colaborador bancario
Fraude interna versus
externa (2.30)
-Vistoria veiculo seguro
Erro  decorrente de
incorrecta avaliacdo estado do
veiculo em risco (2.28)
-Quebra de vidro ndo isolada
Fraude por vezes

involuntaria (2.40)

Alto

Alto

Alto

Alta

Média

Alta
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Indemnizagcdo directa ao
segurado (IDS):
-Percepgdao muito parcial do
que se trata e como aumentar
o valor para o Cliente

Erros (2.31)

Alto

Média

Veiculo de substituicao - por
avaria ou acidente (VS):
-Erro mais frequente - nimero
de dias de reparacdo nao
perceptivel (2.32)
-Erros nos veiculos empresa -
Preco versus tipo de veiculo
(2.34)

Alto

Alto

Alta

Alta

Veiculo de substituicao - por

sinistro ou terceiro (VS):
-Erros muito frequente por via
do veiculo contratado ndo ser
o desejado (2.33)

Alto

Média

Choque, colisdao ou
capotamento (CCC):
-Fraude por integracao de

prejuizos nao legitimos (2.43)

Alto

Média

Incéndio, raio e explosao
(IRE):

-Incéndio em veiculos de fim
de vida Fraude externa(2.46)
Furto ou roubo (FR):
-Deteccdo de fraude em
situacOes de furto ou roubo -
papel do Colaborador
bancario (2.47)

Médio

Médio

Baixa

Baixa

Perda total (PT):
-Conceito pouco conhecido do
Cliente Erros(2.48)

Alto

Baixa
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Valor venal do veiculo:
-Conceito pouco conhecido do
Cliente Erros(2.49)

Alto

Baixa

Danos materiais (DM):
-N3do aceitacdo da proposta da
seguradora
Erros de avaliagao
gerados(2.41)

Médio

Alta

Danos corporais (DC):
-Nivel de ndo aceitacdo da
posicdo de responsabilidade
da seguradora é muito baixo
Erros(2.51)
-Nivel de ndo aceitacdo do
valor indemnizatério em
danos corporais (DC) - Danos
morais, estéticos e fisicos
Erros(2.52)

Alto

Alto

Baixa

Baixa

Franquias - 6 niveis de

franquias:

-Erros ou litigios na

regularizacdo de sinistros
(2.42)

Médio

Média

Fenomenos da natureza e
Actos de vandalismo (FN e
AV):

-Franquia diferente DP e

propricia a Erros(2.44)

Médio

Média

Veiculo de substituicdo por
Sinistro com 6 tipos de
veiculos:

-Por razbes de obter preco
contrata-se sem
conhecimento do cliente o

veiculo tipo 1
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Geragdo de erros (2.50) Alto Baixa

Capitais de condutores e

ocupantes: Erros(2.27) Alto Baixa

Assisténcia ao cliente final através de servigos externos a seguradora:

Protec¢do  Juridica (PJ),
Cimpas (Tribunal Arbitral):
-Pouco ou nenhum apoio dos
colaboradores bancdrios a
clientes neste contexto
Erros(2.26) Alto Baixa

Fundo de garantia automovel

(FGA):

-Pouco ou nenhum apoio dos

colaboradores bancdrios a

clientes neste contexto
Erros(2.53) Alto Baixa

5.QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS:

Analise de reclamacgoes:
-Servico de  Reclamagdes
acrescenta pouco valor aos

servicos Erros(2.55) Alto Baixa

Tomador de seguro /

segurado/condutor:

-N3o existindo coincidéncia

entre os citados podem existir Alto Baixa
Erros/fraudes(2.54)

Pagamentos a pessoas
indevidas:
-Existéncia de pagamentos a
pessoas indevidas

Erros(2.56) Alto Baixa

Timing de abertura de

‘processo de acidente’- 48h:

-Encaminhamento ou perda
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de participa¢bes de acidentes
-Erros colaborador que

encaminha (2.59)

Alto

Baixa

-Abertura efectiva do
processo de sinistros até 48h
de participagdo de sinistros -

Erros colaborador bancdrio ou

do gestor da assisténcia (2.23)

Alto

Baixa

Follow up da gestio do
acidente:
-Sistemas a disposicdo para
realizar follow-up Erros(2.62)
-Incoeréncia da informacao
redundancia - Gestores de
assisténcia que mudam
frequentemente -

Erros de avaliagdo (2.64)
-Inoperancia dos sistemas
informacao - sistema de

informacgao nao tem plano de

continuidade negécio (2.65)

Médio

Baixo

Alto

Baixa

Baixa

Baixa

6.GESTAO DE RECURSOS:

6.1. Plano de continuidade de negdcio:

Sistema suporte ao negdcio:
-N3ao existem sistemas de
Gestdo de

Assisténcia redundantes
- Sinistros Web (2.63)

Alto

Baixa

6.2.Gestao da subcontratagao:

Prestadores de servigos:
-Rede de Peritos

-Rede de Averiguadores
-Clinicas e prestadores

cuidados médicos
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-Empresa de Assisténcia

-Pouca fiabilidade nos
instrumentos de medi¢ao de
qualidade de servico dos 4

ambitos referenciados (2.72)

Alto

Alta

6.3.Sistemas de gestdo de informagao de

suporte ao negdcio:

S + Sinistros Web
(Seguradora)

-Ndo existe plano
continuidade de negdcios
para paragens entre as 30m e
as 4h (2.66)

Baixo

Baixa

6.4.Gestao de recursos humanos - rede

bancaria:

Segregacdo de fungdes:

-Erro ou fraude que pode

advir da segregacao de

funcional existente:

Comprar um risco, subscrever

o risco e gerir um acidente
(2.38)

Médio

Média

6.5. Atitude da

gestdo bancaria:

Sensibilidade da gestdo aos
diferentes riscos:
-Certificacao de colaboradores
e orgdos de gestdo no ISP
Erros(2.35)

Alto

Alta

Sensibilidade da gestdo aos

riscos operacionais:

-Na participacdo do
colaborador bancario e

hierarquia na gestao da
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assisténcia e outras garantias
Erros(2.18)

Médio

Média

6.6. Atitude dos

colaboradores face ao risco:

Perspectiva do impacto
acidente no estrangeiro:
-Divulgagao de custos de
acidentes  dispendiosos no
estrangeiro
Erros/fraudes(2.11)

Alto

Média

Papel colaborador bancario:
-A formacao dos
colaboradores é suficiente
para assistir correctamente o
cliente Erros(2.21)
-Encaminhamento imediato
Erros/fraudes(2.10)
-Recepcao e verificagdo da
comunicac¢do da assisténcia
ou acidente (DAAA)
Erros(2.22)
-Contradicdo: ‘pede-se
empenho e controle/
marginalizados gerir sinistros’
Erros/fraudes(2.19)
-Comunicacdo de acidente -
verso da participacdo
amigavel (DAAA) - Colabora
bancdrio verifica o conteudo -
Erros(2.58)
-Apoio do colaborador
bancario a regularizacdo de
assisténcias
Erros/fraudes(2.29)

Alto

Alto

Médio

Médio

Médio

Alto

Alta

Alta

Média

Alta

Média

Média
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Criagao ficticia de avaria:
-Utilizacdo indevida da
assisténcia

Fraude externa/interna(2.67) Alto Baixa

Criagao ficticia de risco:
-Criagao de acidente,
regularizacdo e anulag¢dao da
apolice

Fraude externa/interna(2.69) Alto Baixa

Gestao de recursos humanos
sem hierarquia directa:
-Seguimento de fun¢bes ou
sistema de rotacdo funcional

obrigatodrio Erros(2.71) Alto Baixa

Tabela 7 - Gestdo da Assisténcia do Seguro Automével em Rede Bancaria
- Riscos Operacionais

Fonte: Matriz Analise de Contetdo de realizagdo do autor (em anexos)

PROCESSO DE ASSISTENCIA AO CLIENTE DE SEGURO AUTOMOVEL
Apresentamos a ‘Matriz de Riscos’ do mesmo tipo da primeira, mas
agora referida a segunda parte do processo’, isto é, a ‘gestdo da assisténcia
de um seguro automével, que evidencia os aspectos que foram ponderadas
como de ‘alto risco’, por terem alta frequéncia e alto impacto, e média e
pequena frequéncia e alto impacto, de acordo com os riscos identificados e a

sua classificacao.
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GESTAO DA ASSISTENCIA DE SEGURO AUTOMOVEL EM REDE BANCARIA
A MATRIZ DE RISCOS

(9):(13);(19);(41); (10);(20);(21);(30);(32);(34)
(35);(36);(37);(40);(72);(73);

Alta

(12);(18);(22);(38);(42);(44); | (8):(11);(25);(26);(28);(29);
(58);(68);(74);(75);(77); (31);(33);(39.1);(43);(45):(76);

r-ozmcpm=zm
Média

15);(23);24);(26);(27);(39.6);

(
(16);(17);(39.8);(39.9);(63); (14);(46);(47);(60);(62); (39.7);(49);(50);(51);(52);(53);

« |(64):166); (54);(55);(56);(57);(59);(61);

x (63);(65);(67);(69);(70);(71);

® (78);

-]

Baixo Médio Alto >
IMPACTO
Alto Risco Médio Risco Baixo Risco

Gréfico 7 - Gestdo da Assisténcia de Seguro Automével em Rede Bancdria

Fonte: Matriz Analise de Conteldo de realizagdo do autor (em anexos)

Todos os riscos devem ser avaliados inicialmente no pressuposto da
inexisténcia de qualquer tipo de controlos em funcionamento, sendo que os
riscos evidenciados através das questdes citadas, na zona de Alto Risco sdo
designados de riscos criticos. S3o os prioritarios, exigindo um acompanhamento
mais exigente, com implementacdo de medidas correctivas de reducdo da sua
probabilidade de ocorréncia e/ou da mitigacdo do seu impacto. Apds a
implementacdo dos planos de mitigacdo e dos controlos, os riscos devem ser
reavaliados em termos da sua probabilidade e impacto, tendo em consideracao
os efeitos da mitigacao dos controlos implementados e o seu grau de eficacia. Os
controlos preventivos contribuem para a reducdo da probabilidade dos riscos
ocorrerem, o que corresponde a uma deslocacao horizontal para a esquerda na
Matriz de Riscos, os controlos detectivos ndo reduzem a probabilidade dos riscos
ocorrerem, mas aumentam a probabilidade de uma deteccdo atempada da sua

ocorréncia e a adopc¢ao de medidas de mitigacao dos seus efeitos.
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5. CONCLUSOES

Apresenta-se em anexo 0s riscos operacionais evidenciados a partir das
entrevistas pessoais realizadas, bem como os planos de mitigacdao desses riscos e
os controlos dos mesmos, adequados ao processo de comercializagdao e
assisténcia no ambito do seguro automével comercializado através de uma rede
de distribui¢cdo bancaria.

Vamos apenas referir-nos aos Riscos Criticos ao longo do processo
Comercializacdo e Assisténcia que foi organizado em seis subprocessos - Venda
do Seguro, Contratacdo do Seguro, Gestdo do Servico-Produto contratado,
Gestdo do Cliente, Qualidade dos Servicos prestados, e Gestdo dos Recursos que
concorrem para os objectivos da organizacao.

Assim relativamente a Venda do Seguro existem 6 riscos ditos criticos: (i)
N3do explicacdo das garantias e das exclusdes ao Cliente Final por conviccdo de
que tal prejudica a venda - como plano de mitigacdo procurariamos estabelecer
um canal de comunicag¢ao directo com o cliente no sentido de o relembrar do
contratado, sugerindo até actualizagbes - como controlo procurariamos
monitorizar o conhecimento a priori do cliente no momento da prestacao da
Assisténcia; (ii) Outro aspecto seria o envolvimento do Colaborador Bancario na
analise do risco ou com o Gestor da Assisténcia nos planos de mitigacdo que nos
propomos levar a cabo - um plano de envolvimento destes ultimos na Gestao da
Assisténcia (ndo praticado); (iii) Outro ponto com Risco Critico tem a ver com a
‘ndo conformidade de dados’ na ‘simulacdo de preco’. Sugere-se na divulgacdo a
cada operador dos factores de tarifagdo e da posi¢cao da sua conta corrente nesta
matéria com caracter periddico; (iv) A reducdo da precisdo que é exigida na
definicdo do veiculo em risco é outros dos pontos a tratar, como a flexibilizacdo
da valoracdo e dos equipamentos suplementares em banda a fixar em controlo
no simulador e no sistema de informacdo; (v) A antiguidade da carta de
conducdo e idade do condutor sdo outro factor de Risco Critico, para o qual
propomos a devolucdo do agravamento na auséncia de sinistralidade, como
plano de Mitigacdo, e a criagdo de controlo informatico para emissao local no
balcdo de carta de crédito ao Cliente Jovem; (vi) por ultimo todos os manuais e
demais suportes de informacdo, devem ser substituidos por um canal de
comunicacado interactivo e sistematico a criar com cada colaborador e com um

controlo do numero de consultas por colaborador.
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Na Contratacdo do Seguro propriamente dita é importante realgar dois dos
Planos de Mitigacdo preconizados - Formacdo adequada e monitorizada no
tempo e nas praticas; os sistemas de Informacdo devem ser concebidos para
conter um ‘Tutorial da Venda’ que oriente o Colaborador Bancario nao lhe
permitindo aceitar um risco, um capital, ou uma franquia que as normas actuais
Interditem. Os factores de tarifacdo do Risco - Veiculo, Condutor, e Zona de
Circulagdo devem ser de facil ‘caracterizagao’. Por exemplo, a utilizagdo do
cddigo postal na definicdo da zona habitual de circulagdo parece adequada, mas
quantos conhecerdao com exactiddo os trés ultimos digitos ndo estamos a criar
um sistematico Risco Operacional com o facto de ter de definir duas ou trés
vezes a matricula utilizada. Quantos documentos sdo necessarios para contratar
um seguro automovel? Qual o sistema de informacdo do Colaborador durante a
Venda propriamente dita? Como é transmitida a informacdo do contratado ao
Cliente Final? Quantos movimentos deve o Colaborador Bancdrio realizar para
definir o ‘Veiculos em Risco’ através dos Sistemas de Informacdo (SI’s) a sua
disposicdao? O Colaborador bancario realiza normalmente uma simulagdo de
preco com os ‘Dados Reais’ do Risco a ser avaliado, ou a idade é indicativa, do
veiculo sabe a marca e o modelo e da zona de circulagdo tem a ideia que é no
local do balcdao? Os Controlos implementados devem contribuir para evitar estas
situacdes, no entanto muito decorre da Atitude do Colaborador, ele préprio tem
de possuir Formacdao para saber o que é importante e os sistemas devem
‘orientar’ mas a ‘Atitude do Colaborador’ ndo ser de um facilitismo excessivo.

No que se refere a Gestdo do Produto/Servico os Riscos Criticos
relacionam-se: (i) Com a insuficiente participacdo da area da Gestdo da
Assisténcia e Servicos ao Cliente no desenho dos produtos, com produtos de
mais facil compreensdo com poucas franquias, ou seja produtos de mais facil
controlo do nimero de erros envolvendo os Colaboradores Bancarios; (ii) Na
integracdo dos sistemas informacado no sentido de facilitar a Gestdo do Produto a
nivel do ponto de venda ou do Colaborador Bancdario, sendo o Controlo
implementado, o controlo periddico das mensagens enviadas aos clientes;

(iii) No ambito da Gestdo da Assisténcia ao Cliente, o Plano de Mitigacdo -
promover o desenvolvimento profissional dos Colaboradores Bancarios para
melhorar o apoio aos Clientes finais.

A nivel da Gestdo dos Clientes, os Riscos Criticos sdo os seguintes: (i)

Garantia da Transmissdo imediata da DAAA - propondo-se como Plano de
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mitigacdo a reformulacdo da Comunica¢do Seguradora-Cliente e vice-versa, para
a dotar de meios alternativos; (ii) Formacdo do Colaboradores Bancarios para o
desenvolvimento do apoio ao Cliente final na comunicacdo ‘clara e suficiente’
para o enquadramento do acidente; (iii) Cliente VIP - Plano de Mitigacao
Reavaliacdo do circuito e reapreciacdo periddica da classificacdo VIP -
fornecimentos de servicos sem pagamento; (iv) Plafond da Assisténcia expresso
em Euros - Plano de Mitigacdo - Comunica¢do frequente com o Cliente dos
limites contratados em vigor; (v) Quebra Isolada de Vidros - Plano de Mitigacdo
incentivo a transmissado digital do estado do veiculo no momento da contratagao
do seguro; (vi) Indemnizagdo Directa ao Segurado (IDS) - Plano de Mitigacao -
Plano Comunicacdo digital Seguradora - Cliente Final; (vii) Veiculos de
Substituicdo - Plano de Mitigacdo - Reformulacdo periddica das matrizes de
despiste de fraude; (viii) CIMPAS e outros - Plano de Mitigacdo de Erros -
Introdugao de programa de Fidelizagdao de Clientes.

A nivel da Gestdo de Recursos é primordial a sensibilizacdo da Gestao
Intermédia e de Topo. Esta ultima para direccionar a sua atencao e disponibilizar
0Ss recursos necessarios a implementacao dos Planos de Mitigacdo dos Riscos e
Controlos, e a Gestdo Intermédia para tornar eficiente os Planos de Mitigacdo e
os Controlos. A existéncia de um Plano de Continuidade de Negdcio que dé
resposta a varios niveis de paragem da actividade é muitas vezes subalternizado,
mas de facto os fendmenos de grande impacto e baixa probabilidade de
ocorréncia s3o cada vez mais frequentes em todas as actividades. E fundamental
a implementagao de um conjunto de Controlos adequado a actividade
subcontratada - Assisténcia aos Clientes finais, Redes Médicas e Clinicas, redes
de Peritos e Averiguadores, ndo esquecendo que por sua vez estas entidades
subcontratam também. A nivel dos Sistemas de Informacdo o Colaborador
bancario utiliza cinco sistemas para ‘vender e contratar’ um seguro automovel,
pelo que é bem claro o risco operacional subjacente, dado que o nivel de
integragdo de sistemas se encontra num patamar muito inicial. Por fim ainda a
nivel dos recursos se ndo se conseguir uma Atitude adequada do Colaborador
Bancario, dificilmente vamos ter sucesso na Mitigacdo os Riscos Operacionais. No
que se refere a Gestdo do Servico/Produtos comercializado é patente que desde
o seu Desenho Inicial, teremos de integrar Planos de Mitigacdo, que passam por
ser essencialmente simples, de facil compreensao pelos Colaboradores que o vao

comercializar (colaboradores sem especializacdo), numeros de Opgdes, de
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Capitais, de Garantias Contratadas - quanto mais opg¢Oes, maior risco
operacional. Relativamente ao processo de accionamento das Garantias, quanto
mais simples eles forem, menos serdo os Riscos Operacionais e de menor

impacto.
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6. LIMITACOES E RECOMENDAGOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Como nota final de referir que as limitacdes que condicionaram o estudo
realizado se prendem com os meios a disposi¢dao e evidentemente com o tempo
em que o trabalho deve ser levado a cabo. Por outro lado, muito dados nao
estdo disponiveis, muitas vezes porque simplesmente ndo sdo compilados, por
exemplo os impactos e frequéncias dos varios riscos.

No sentido de aprofundar a realidade agora abordada poderiamos sugerir
algumas ideias que desenvolvemos ao longo do trabalho. Em primeiro poder-se-
ia aplicar este estudo a outras seguradoras do mercado de seguros ndo vida, com
comparacdo do fendmeno - riscos operacionais em redes bancdrias e outras
redes de distribuicdo, nomeadamente como o comércio electronico, e a
mediacao tradicional de seguros. Existia todo o interesse em desenvolver a
analise realizada a outras empresas até no sentido de promover comparacoes,
intersector. Em segundo lugar seria importante desenvolver o estudo actual para
a realidade das empresas, profissionais, e servicos subcontratados por
seguradoras. De facto, as empresas de seguros N3do Vida tem um numero
aprecidvel de entidades subcontratadas nomeadamente - a nivel Rede Médica,
da rede de prestacdo de Servigos de Saude - clinicas, hospitais etc., da empresa
de Assisténcia em Viagem e outras, a nivel dos Servicos Juridicos, e a nivel dos
Sistemas de Informacgdo. Por sua vez estas entidades subcontratam outras, e
portanto os varios riscos operacionais sao potenciados e desenvolvem-se em
todas as cadeias de valor - esta realidade seria um eixo de andlise de grande
interesse a considerar no contexto. Em terceiro lugar seria Util promover a
integracdo dos varios sistemas de informacdo de que a empresa dispde e
proceder d implementacdo de mecanismos de orientacao, e controlo do acto de
subscricao de riscos - seguro automovel, e da gestao da assisténcia ao condutor,
ao veiculo e a terceiros, nesses sistemas. Um outro aspecto a desenvolver seria,
mantendo o mesmo ambito agora tratado, alargar o conjunto de Colaboradores
entrevistados procurando uma amostra de balcdes com maior ou menor
dimensdao e maior dispersdao geografica, tornando mais representativas as
opinides veiculadas, e ao mesmo tempo levar a cabo uma analise dos processos
por forma a completar a identificacdo dos riscos iniciada com o nosso processo.
O quinto e ultimo aspecto trataria da integracdo de dados de um grupo

econdmico, por exemplo de um banco e uma seguradora. Agregando os dados
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das duas instituicOes seria determinante para nao sé para que se conseguir ter
uma visdo global da exposicdao do grupo ao risco operacional, mas para conhecer
o seu perfil de risco e estudar as potenciais medidas de mitigagdo isoladamente

para cada empresa ou conjuntas.
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8. ANEXOS

8.1. GLOSSARIO

ACTA ADICIONAL - Documento que contém as alteracdes as condicdes de
um contrato de seguro ja existente.

APOLICE DE SEGURO - Documento que contém as condi¢des do contrato
de seguro acordadas pelas partes e que incluem as condi¢des gerais, especiais e
particulares.

APOLICE UNIFORME - Conjunto de cldusulas contractuais aprovadas pelo
Instituto de Seguros de Portugal (ISP), para determinados seguros obrigatérios
gue devem ser respeitadas pelos seguradores na cobertura dos riscos em causa.

ARBITRAGEM - Modalidade de resolucdo extrajudicial de litigios em que
um terceiro intervém de forma imparcial em relacdo ao conflito, impondo uma
solucdo que tem a mesma forca que uma sentenca proferida num tribunal
judicial de primeira instancia.

BENEFICIARIO - Pessoa ou entidade com direito as prestacdes previstas no
contrato de seguro.

CADUCIDADE - Um contrato cessa por caducidade quando chega ao final
do seu periodo de vigéncia, excepto se for automaticamente prorrogado (ou
seja, se o contrato continuar em vigor porque as partes assim o decidiram).

CAPITAL SEGURO - Valor maximo que o segurador paga em caso de
sinistro, mesmo que o prejuizo seja superior. Este valor é normalmente definido
nas condic¢des particulares da apdlice.

CARTA VERDE - A carta verde, por exemplo é um certificado especifico do
seguro automovel.

CERTIFICADO DE SEGURO - Documento que confirma que um contrato de
seguro é vadlido. Pode ser entregue pelo segurador ou por um medidor de
seguros.

COBERTURA OU GARANTIA - Conjunto de situagdes cuja verificagao
determina a prestacdo do segurador ao abrigo do contrato.

CONDICOES GERAIS - Conjunto de cldusulas contratuais previamente
elaboradas e apresentadas pelo segurado. Incluem aspectos basicos do contrato
de seguro, normalmente comuns para riscos com caracteristicas semelhantes.

CONDICOES ESPECIAIS - Conjunto de cldusulas que complementam ou

especificam as condicdes gerais. As condicdes especiais (normalmente
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coberturas adicionais), que sejam realmente contratadas, encontram-se
identificadas nas condi¢bes particulares

CONDICOES PARTICULARES - Conjunto de cldusulas que adaptam o
contrato a situagao concreta de um tomador de seguro.

CONTRATO DE SEGURO - O contrato de seguro é um acordo através do
qual o segurador assume a cobertura de determinados riscos, comprometendo-
se a satisfazer as indemnizagbes ou a pagar o capital seguro em caso de
ocorréncia de sinistro, nos termos acordados.

DANO - Prejuizo sofrido por alguém. O dano pode ser causado por perda,
destruicdo ou avaria de bens ou por lesdo que afecte a saude fisica ou mental de
uma pessoa.

DANO CORPORAIS - Danos relativos a vida, a saude ou a integridade fisica
de uma pessoa.

DANO MATERIAL - Prejuizo causado a coisas, bens materiais, créditos e
guaisquer outros direitos patrimoniais.

DECLARACAO AMIGAVEL E ACIDENTE AUTOMOVEL (DAAA) - Impresso a
preencher em caso de acidente automédvel. Destina-se a recolher certas
informacgdes indispensdveis a regularizacdo do sinistro pelos seguradoras e a
fazer a participacdao dom acidente.

DENUNCIA - A dentncia é o modo de cessar o contrato para evitar a sua
prorrogacgao.

EMPRESA DE SEGUROS - Entidade legalmente autorizada a exercer a
actividade seguradora e que é parte no contrato de seguro.

ENCARGOS DE FRACIONAMENTO - Valor que acresce ao prémio caso o
tomador do seguro opte por pagd-lo em prestacdes.

EXCLUSAO - Clausula de um contrato de seguro que procede a delimitac3o
negativa do ambito da cobertura, isto é, define aquilo que o seguro ndo cobre.

FRANQUIA - Parte do valor dos danos que ficam a cargo do tomador do
seguro ou do segurado.

FUNDO DE GARANTIA AUTOMOVEL (FGA) - Entidade que garante o
pagamento das indemniza¢Ges por danos corporais e materiais resultantes de
acidente de viacdo causados por veiculos matriculados em Portugal que ndo
tenham, a data do acidente, o seguro obrigatdrio necessario.

INDEMNIZACAO DIRECTA AO SEGURADO - (IDS) - E um acordo entre

seguradoras com o objectivo de acelerar a resolucdo de acidentes automéveis. O

73



sistema aplica-se desde de que, estejam envolvidas apenas duas viaturas, tenha
havido um choque directo entre elas, ambas estejam seguradas em seguradoras
aderentes ao sistema, o acidente tenha ocorrido em territdrio portugués, ndo
existam danos corporais, e os danos materiais ndo sejam superiores a €15.000
por veiculo.

LIVRE RESOLUCAO - Possibilidade de desistir do contrato de seguro sem
necessidade de invocar um motivo.

PARTICIPACAO DE SINISTRO - Comunica¢do ao segurador sobre a
ocorréncia de um sinistro, no ambito de um contrato de seguro. A participacao
deve conter todas as informagBes importantes para a andlise e avaliagdo do
sinistro, nomeadamente, indicar as causas, a data e o local do acontecimento e
os prejuizos sofridos.

PERDA TOTAL - Situagdo em que de um sinistro decorrem danos cuja
gravidade impede a reparacdo do bem seguro ou a tornam demasiado onerosa.
No seguro automovel, considera-se que também existe perda total quando o
valor estimado para a repara¢ao dos danos sofridos, adicionado do valor do
salvado, ultrapasse 100% do valor venal do veiculo com menos de dois anos ou
ultrapasse 120% do valor venal do veiculo com mais de dois anos.

PESSOA SEGURA - Pessoa cuja vida, saude ou integridade fisica se segura.

PREMIO - O prémio é o preco do seguro, que inclui os custos de cobertura
do risco; os custos de aquisicdo e gestdo do contrato e de cobranca; e os
encargos relacionados com a emissdao da apdlice. Ao prémio somam-se 0s
impostos e taxas a pagar pelo tomador do seguro.

PRORROGACAO - Prolongamento de um contrato de seguro para além, do
seu prazo inicial de duracdo e por igual periodo, desde que nenhuma das partes
se oponha.

PROPOSTA DE SEGURO - Documento através do qual o tomador de seguro
expressa a vontade de celebrar o contrato de seguro e da a conhecer ao
segurador o risco que pretende segurar.

PROVEDOR DO CLIENTE - Entidade ou perito independente de reconhecido
prestigio e idoneidade, designados pelas empresas de seguros, segurados,
beneficidrios ou terceiros lesados podem apresentar reclamacgdes relativas a
actos ou omissdes daquelas empresas.

REGULARIZAGAO DE SINISTRO - PROPOSTA RAZOAVEL - Conceito utilizado

na regularizacdo de sinistros no ambito de responsabilidade civil automével, nos
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termos do qual o segurador que assumiu a responsabilidade pela reparagdao do
dano deve apresentar ao terceiro lesado uma proposta de indemnizacdo que
seja equilibrada face aios danos sofridos, sob pena de pagamento de juros no
dobro da taxa legal prevista na lei e ainda de se sujeitar a uma sangao pecuniaria.

RESOLUCAO - Cessacdo antecipada de um contrato de seguro por iniciativa
de uma das partes, havendo justa causa.

REVOGACAO - A revogacdo é o modo de cessar o contrato por acordo entre
as partes.

SEGURADO - Pessoa ou entidade no interesse da qual é feito o contrato de
seguros ou pessoas cuja vida, salde ou integridade fisica se segura (pessoa
segura)

SEGURADOR - Entidade legalmente autorizada a exercer a actividade
seguradora e que é parte no contrato de seguro.

SEGURO DE DANOS PROPRIOS - Designacdo por que é conhecido o seguro
que cobre aos prejuizos sofridos pelo veiculo seguro, mesmo nas situagées em
que o condutor seja responsavel pelo acidente.

SEGURO DE RESPONSABILIDADE CIVIL - Que cobre o risco de surgir uma
obrigacdo de indemnizar terceiros por danos causados pelo segurado, por
pessoas por quem este é responsavel (por exemplo, filhos menores) ou animais
ou bens que tem a sua guarda.

SEGURO DE ACIDENTES - Que garante a prestacao acordada no caso de
verificacdao de lesdo corporal, invalidez ou morte da pessoa segura resultante de
um acidente.

SINISTRO - Evento ou série de eventos que resultam de uma mesma causa
e que accionam a cobertura do risco prevista no contrato.

TARIFA - Conjunto de critérios e de condi¢des de subscricdo que permite o
calculo do prémio do seguro.

TABELA DE DESVALORIZACAO - Tabela utilizada nos contractos de seguro
automoével que incluam cobertura de danos préprios, que serve para actualizar o
valor seguro para efeitos do montante das indemnizacdes em caso de perda
total, sendo o prémio do seguro ajustado a desvalorizacdo do veiculo.

TERCEIRO LESADO - Vitima de um sinistro que ndo é parte do contrato de
seguro que cobre o risco em causa. Mas que tem o direito de ser indemnizada.

TOMADOR DE SEGURO - Pessoa que celebra o contrato de seguro com a

empresa de seguro, sendo responsavel, pelo pagamento do prémio.
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VALOR VENAL - Valor de substituicao do bem seguro, imediatamente antes
da ocorréncia do sinistro.

VALOR DO SALVADO - Valor do bem seguro, imediatamente antes da
ocorréncia do sinistro.

(Fonte: Direccdo de Comunicacdo e Relagdes com os Consumidores -

Instituto de Seguros de Portugal 2011 Contrato de Seguro e Seguro Automovel)
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8.2. COMERCIALIZACAO SEGURO AUTOMOVEL - MATRIZ ANALISE CONTEUDO DAS
ENTREVISTAS
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TCorréa A i D Ferreira S Santos J Parrado JTiago JNunes Sintese
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ANALISE DA COMERCIALIZAGAO SEGURO AUTOMOVEL - Subscrigao Formagao Sel Comercial (CA). BES Sequros
EM REDE DISTRIBUIGAO BANCARIA
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cercade 3anos. +Danos 48 anos +8anos =7 anos. +10 anos, 9anos +5anos 4anos rotagéo.
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fiabiliadade veiculos 'quase ‘jogar' contraa B ex200€vs 310€prémio) | 1 ou+sinistros, Cert. | precos diferentes dos smulad:’ d "E o0s. subscrigdo’.
Quais as situagdes que mais frequentemente podem dar origem a ‘erros de condicionada. novos'-Ma seguradora, Prov.Folha Pesquisa reais | pregos.
operagio’, na comercializagio de seguros através de uma rede distribuigo Infomacap dinitalizacin sinistros
bancéria ? O Colaborador para Falta de cultura
Declaragdes falsas ou vender aceita 1 seguradora
o exactas . ‘condutor habitual
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casos muito . poucos Tem alguma .
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3. DEFICIENCIAS ORGANIZACIONAIS

Existem caracteristicas nos circuitos bancarios e seguradores, que
ponteciam os riscos operacionais ?

1 Alguns
colaboradores
bancérios simplificam
excessival - fazem o
Cliente assinar aPP i
preenchida dado q

Sim. Tratam-se de
muitos assuntos p
telefone e email, e 6
depois o Cliente envia
o original - PP i
identifica Cliente. Tb C
Provisorios pq o

Dado o
relacionamento de
muitaproximidade’ qq
problema num
contrato podera
originar problemas

Porexemplo o facto
de poder garantir o
pagea priori do
contrato.Th o facto de
i dispor de todos os

fise utilizam o0s 4 Si's
a0 mm tempo:

simulador+segurnet, SI

- Emissao apolices;

Nexistem muitos
caso de erros
profundos, mas
podem ocorrer qd se
fazem pucos

Seentrar na
explicagdo das
exclusdes, areacgdo
Cliente é de
afastamento.
Normalmente i se

Rentabilidadae de
outros ramos
condicionad a

subscrigéo Auto !

Deficiéncias na
documentagao dos
principais parametros
de tarifagdo do
seguro. (Ex° Data da
Carta de Condug&o qd
vem o documento &

docs. contratos. chega & explicagao
nada lhe foi explicado. | S€9Ur0 MUItas Vezes |, o6 contratos. 92 a explicag frequentemente muito
comegadalia2ou3 das garantias. N
B M N diferente).
dis € ndo é imediato.
N é muito frequente, -Quase nunca;
mas por exemplo o Porvezes da origem a ~Coloca-se quando sé@o empresas do mesmo
Quais s30 os erros mais frequentes - Incorrecta definigao do ‘tomador de “Tomador podesr |Alguns, p ex.em vérias confusdes, porque o rupo, e também quando hé problema de
13. o diferente do empresas do mm Néo. Néo. Raro ocorrer, N&o ¢ frequente. N&o N&o “Tomador néo é por menores que herdam veiculos
seguro’ ? proprietario se este grupo vezes diferenciado do ~Confuséo quando 'tomador nao coicide com
forum menor ! ‘Segurado’. 0 'segurado’!
(herdeiro) Frequéncia:baixa; Impacto:alto
“ERSTECoTT ROt
Incorrecta Nem sempre é claro o caracterizagdo do veiculo seguro (muitas
caracterizagao dos | HaMuilos clientes g Neé frequente. qéum ligeiro de opeBes/pouco conhecimento)
. ¢ 56 preenchem Pode ocorrer codigo | Atengao pq existem passageiros e um Tbagtrocaouerro .
veiculos (falsas | o app.osg| O doseuropode | sdio e postal errado casosem pomm Normalmentei [ Impacto baixo e baixa [ comercial ligeiro". Veiculo d fcul
! - co v ) - estmcsene | taaPp. eutar oot o médio . 0 i : eiculo de passageiros e veiculo comercial
14. Incorrecta caracterizagéo do risco - 'veiculo / zona de circulagéo’ ? omiseao o dadios) . [dtimos digitos podem [ PEUSLEEE | Frequencia bava resultando zonas cédigo postal ocorre. frequéncia. Atengao pqos 3 ligeiro s&0 conceitos ndo perceptiveis para
alterar o’ prémio do g tarifagao diferente. | (4digitos), mudam de digitos do codigo muitos colaboradores!
veiculo e condutor seguro' ! aceitacao do tarifa (3 digitos) ostal, definem azona declaracé 3di cl
seguro. gl ! risco'+harata’ e igi . P d‘e‘ama i -Incorrecta decl a,vacyac;)fsx igitos CP zonas
portanto ter efeito X! cao.  tarifagao diferentes.
Danos area auto
informa q j& néo tem Etprobmuito gl f oo 0d Gliente
Quanto mais a R damuitos errost O Pornormaaceita-se | Ninguém sabe bem ema o A BES Seguros tem
; . . detalhado for o tabela de Eurotaxchegaa1 |58 UM PIOCESSO A | o, gt ariaao ou | quais s os extras e qr |0V ENidade Credora ) Podedentro do o oo de 1o
Relativamente ao 'valor do veiculo a segurar', a base Eurotax pode ser desvalorizagao e pode levar a grandes - concordam ¢ o prego. | simulador existe uma
Eurotax, menos erros valon detalhe muito gd g °le ' mais ¢ justificativo. | valem !1Veiculos ¢ 5 ! S do valor Eurotaxde
diferente ? €195 | propse cliente para uito 94 ¢ davidas. Apoio ) nt T existe problemas | margem paraisso (+- "
no caso de existir dificulta a simulagdo ° Pode darorigema |anos j i tem facturas ) ' valorizagao do
RC!A tabela de telefénico. > dado a‘explicitagdo 0% i
PerdaTotal. elal correcta. problemas. 1R deviam existir lotta veiculo.
desvalorizagéo é=po eviam ¢ das versdes'.
extras'!
Mercedes/epa
Muitas vezes o
Sim, muitas vezes de | Muito depende do ) i ;
Jovens vivendo com uita P Existem, ‘Falsas Eincorrecta qd o pp veiculo seguro é
O™ | facto nao é declarado | colaboradorq e Ocorrer +q pensamos. “habitualmente’
pais,nuncas CHS L) %oy aneamente | 'subscreve o risco’ pa| PeCIraS0ES NESIe 155 0ng uncaestao ¢| Cllente escondea Impacto baixo conduzido pelo filho
izagao do " itual’ agravamento ' ambito, q's6 se realidade de utilizagdo hact '
Incorrecta caraterizagdo do ‘condutor habitual' ? € orav pp pelo Cliente => gera ele é peca a habituais, mm qd . N frequéncia elevada. do proprietério! O
antiguidade Carta+ |10 So o entuaimente [ fundamentaina | e°MNECEM M CaSO | o im jovem: [ 408 Veiculos. Tem de laborador banca
\dade condutor) . am de sinistro L "| existirbom senso. colaborador bancario
custos elevados ! |'avaliagao’ do mesmo! & muitas vezes
i esta
Conceilo estabelizado Aformade
no mercado.Ha ~ |documentar o bénus é 0s colaboradores
seguradoras qo muito complexa- | Pode ocorrer mas se Impacto alto, Ocorre ¢ muito bancarios tem
Incorrecta atribuigéo da politica bénus/malus e do desconto comercial' a aplicam deforma+ | todas as viaturas | existir'um subscritor? | Frequénciamédia, e |impacto! Embora seja | Nestes balcoes existe Acontece Sistemainformatico | dificuldade em obter
RO o flexivel: aproveitar |  daquele Clientel | No balco avaliao | Efeito multiplicativo - | controlado & sempre lcuidado | frequentemente quer | controlao bonus/ | - daSegumet (base
atribuir ao ‘Condutor Habitual? histérico de bénus pai] Problemancfiscal | risco e conhece o da | posteriori Freq especial. dolo quer porlapso malus. dados-APS),todaa
mulher; outra pessoa 999.999.999 Critério Cliente ! rede comerrcial anormal -actuacao ! info necessariaa
do lar,bénus a cabeca| pesquisa é pela Carta “tarifagao’.
‘acega'l de Conducdo
A proposta (pp) & Pouco comum A grande maioria dos -Sim podem ocorrer erros relativamente a
Pode existir uma confusapqo pg e Nio.Bxiste seo | POdem ocorrer. Por contratos Podem existir este ponto, embora as seguradoras actuando
4 'duragio dos e forma de ' ¢ usual 0 transferéncia de chequejatemo [ o eTeees cogurade preemeher | vezes tomasse ) ‘realizadaPorumano | L problemas no em canais bancérios funcionem em cerca de
18. A contratos, geram-se | fraccionamento anual | o120 05 S 8 | 82940 BESIEY | necessario anulara Nao eseguintes' e'por | PR S0 | fraccionamento 95%no sistema de pagamento ‘Débito em
aparecimento de erros ? problemas no inicio |  prépreenchido e a < P apolice e reemitir DEC' 56 cerca dev 5% P | Ateragses s6 na Conta Bancaria'. - Podem existir problemas
eformade de Seguro’. ‘
do mesmo. opgao DEC tem 4 oamento- nova estaforadeste no 1 (fi se aceitam
opgoes. pag : contexto. Frequénciabaixa ; Impacto:alto
Néo. Existe se 0 Existe
segurado preencher | um‘procedimento -Podem existir erros nos NIB's, Si's verificam
) N i » . N&o néo é possivel | Campo proprio mais | No existemgds | s6zinho a'Proposta | automatico de A damitos Neste canal de 0s mesmos, mas se emiss&o no forno
19 Relativamente s "autorizagdes de débito em conta’ é usual o aparecimento sendo no grupo,pqa | estruturado,mas o S |  problemas a este de Seguro’. cobrangas' (2 vezes), Nio roblemas pqestana | distribuicao s6 se momento da venda s6 mais tarde se detectam
- de erros ? seguradoraédo | nao fazavalidagdo | nivel.N&o é possivel | Actualmente ndo séo | seaconta estiver P pmpo"s“‘la aceita pagamentos p - erros. Colaborador pode verificar

‘grupo em exclusivo'.

internado NIB.

DEC noutro banco.

aceites 'Débitos’ a
entidades exteriores
ao grupo.

provisionada OK
+Rotina Cobranga
Manual - Balcdes

Débito em Conta.

provisionamento da conta bancéria. -
Frequéncia:baixa; Impactoalto
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Nos contratos com ‘entidade credora’ geram-se erros na gestao de alteragoes

?

Conceito pouco claro
‘Direito Resalvados'.
Alteragdes ao
contrato=>
desencadeia um alerta
\

Néo ndo existem
muitos erros.

Pode-se tratar de
outro banco, mas fi
estéo refernciados

gsds problemas a este
nivel.

Néo. Existe se 0

segurado preencher

s6zinho a'Proposta
de Seguro’.

Procede-se a
alteragdo e alerta-se a
Entidade Credora na
sequéncia.

Nao € costume
existirem.

Estima-se em cerca
de 10%dos contratos.
Nsepode
formalmente , mas na
pratica faz-se
alteragdes !

N&o se fazem
alteagbes sem
autorizagdo do Credor|
Hipotecario

Tudo o que forem
alteragdes a
‘garantias’
contratadas €
requerida autorizagéo
préviado credor.

-Existem diferentes préticas no mercado . Ha
seguradoras que fazem alterages e previnem
Entidades Credoras, e outras ndo. Atengéo
especial qd esta é o proprio banco, que esta a
contratar o seguro AUTO. Alteragdes ao
contratado: Autorizagdo prévia do credor !
Frequéncia:baixa; Impacto:alto

Existe a preocupagéo de documentar qualquer ponto importante em ‘outras
declaragées' da proposta de seguro ?

Este ponto i
documentado.

NZo, N&o existe.

NZo, N&o existe.

Né&o.Raramente este
ponto é utilizado.

Utiliza-se p explicar
‘enquadramento de
fisco’ diferentes do

normal e da proposta.

Porexp documentara
qhoras cessao seg
de veiculo e comeca
onovo!

Sim, sempre g algo
difere relativamente as
normas subscrigéo
em vigor.

Um maior nimero de planos, de garantias, capitais e
amaior dificuldade subscrigdo do risco ?

Pouca preocupagdo,

pvezes na
de conteddos e mm
manipulagao.

Néo tem aver com o
namero de planos,
mas coma
possibilidade de
agregar garantias a um
plano tnico de base.

Como procede na falta momentanea dos sistemas de suporte ?

Frequéncia muito
baixa, se prologado
Impacto grande ! N é

" . - Nada a fazer qd é geral
possivel operar s Sl's ! existentes sdo aranque de Slde reportada | Evora) salvaguarda em caso integrados !
previsiveis emergéncia. temporalmente - ) de inoperacionalidade Frequéncia:baixa; Impacto:alto
. Certificad éauasetotal

0'colaborador
subscritor' é 0
elemento mais

importante, pq é ele g

faza triagem toda' !

Dado asimulagéo que
& realizada o risco é
minimo

Enganam-se Planos +
Franquias !
QIV esquecem-e de
integrar!

Pode, mas dado a
conjuntura atual se
houvesse +
flexibilidade planos
seria +facil vender.
Porex.Vs-
facultativo !

sim pode ocorrer
erros, atengéo pqa
base de negociagao é
asimulagao

Sim. Cliente opta
S

extremos:

D0 OO T
uma seguradora
generalista, cada

balcdo bancario tem

assisténcia de técnico
comercial dessa
seguradoracom

fotina de assisténcia

Nao existem sistemas
redundantes Nao tem
ocorrido bloqueios
dos sistemas
informéticos Os

Se problemalocal
tefofe sede ou
assinténcia, pede C
Provisério. SE
nacional . S6 com

NTuncionando o
Simulador i &
possivel fazer o
contratos. A falta dos
outros pode ser

Tem de aguardar a
reposicao

Nexistem sistemas
redundantes, so
pedindo aLisboa!

S6 ligando paraa
‘Linha Directa'.

Balcdes bancérios
emisséo viatelefone
(centro emisséo de

Todos oo Siatemas |
estdo integrados o
que reduz os riscos de
transferéncia de
dados,mas a

-Néo ¢ considerado importante, contudo 2
casos foram referidos: sempre que o
“enquadramento do risco’ difere do esplanado
na proposta e para explicitar as hora de
cessao para um veiculo e inicio para outro
(trocade veiculo).
Frequéncia: baixa; Impacto:alto

-Pouco ounadaafazerando ser qa‘avaria
seja‘local’ > recorre & sede ou ‘grande
catastrofe’ que desencadeia sistema de

emergéncia ! -Todos os SI's estédo

Como procede perante falta ocasional dos documentos suporte ?

Normalmente, ¢
insisténcia sempre
véo vindo os doc's
todos g's exigidos !

e
Existem balcdes que
sendo pouco
desenvolvidos -
faltam muitos

de

Normalmente faltam
sempre k2 ou3docs

suporte o negocio,

Qual a facilidade de acesso & base de
pelo colaborador da rede bancaria ?

dos d

suporte,

S enviados p asede
i 10s

balcdes tem acesso a

nos outros néo ! (80%
S documentos mais

qvao

Existe sempre 1ou 2
em falta, que se vdo
obtendo depois,

Efrequente. Existe
servigo qassegura
controle juntos
balcoes.

Nédificil obter os
docs todos,

Existem normalmente
2-3documentos em
falta, q

O Cliente entrega
doc's em

Teoricamente todos
os docs sdo

séo completados.

procura-
se obtertodos!

antigos (+6anos), tém
pedir a sede ! O risco

&nos balcoes menos
desenvolvidos ndo

Estdo guardados na
sede da CA seguros
mas os balcdes

Egrande pgem
principio todos os b
tem acessso a0
arquivo digitalizado -

Os colaboradores
balcoes tém acesso a
digitalizagéo de

A digitalizagao veio
facilitar imenso a
consulta ! Qd jatém
seguros recorremos
a0s doces damm s6

Os PVendatém
acesso a digitalizagdo
dos documentos

O balcéo fitem
acessso doc's.0 GC
FM tem !

Todos balcdes os
balcoes tem acesso a
bd digitalizada - tém
contudo um lean time

(operativo e técnico)!
Cu dicit

78folhas !

Mediador ligado

digitalizagao ! acesso facilitado. documentos. ° > mlean
igitalizag: satlaer lfmhzar a ! central. solicitando 0 q i & de 15 dias Uteis!
pataforma redundante !
i o Os procedimentos s | EXStemmasa
) escritos que estdo - . N P consultaé ) Existem manuiais de
Anualmente s revistos | actuais mas os Naintranet Sim exstem. e sdo [ Manual subscricdo, M [ muito pesados IMutal  2PEC | Existem.Ciclovida | EoET MEREETE
Existem procedimentos e circuitos, escritos e consultéveis forma expedita 2 todos os Manuais de belcoes estéo alerados acada | Procedimentos, M |coisaviaoral Manuais|  F58TF OV |produtos muito curtos | 17 TR0 F8 AT
o o e porvezes as Fichas |alteragéo ‘produto’,ou| ~ Operativo e Ficha pesados e formacag g | - FP-Manual Produto [ 570 5% LTS
Qual a periodicidade da actualizagéo? ajustados em caso de ficam Técnicas, os Manuais | novo ' | Técnica so |, nac séo revistos ualizagao !
necessidade ! desactualizados | Técnico e Operativo de subscrigdo rede balcdes. pregario bancrio tem | M€9raga0 N0 grupoe | o onte, | Tambeém séo de difici
: - nos segurose tb manuseamento.

4.COMPETENCIAS PROFISSIONAIS A DIFERENTES NiVEIS

A credenciagdo dos colaboradores ou orgéo de gestdo bancario, junto do
Instituto Seguros de Portugal (ISP) confere competéncia técnica suficiente ?

Eapenas lproforma.
A nivel da gestéo as
pessoas fi estdo
envolvidas | Nunca se
realizou qq acgéo de
formagéo-
sensibilizagao.

Muito fraca,além
disso inicialmente
ninguém fez curso
nenhum. Edificil s6

com um curso adquirir

competéncias.També

m as normas intemas

aplicadas néo séos as
mesmas em todas

O conhecimento da
regras basicas do
negécio é muito
pequeno e pouco
alargado. Pode existir
excepgdo mas so
muito poucos.

Média. Todos os
colaboradores i
credenciados nao
terdo acesso aqqdos
Slde apoio avenda.

Achagsim ,mas
Formagao e e-learning
sao recomendados.

Todos credenciados.
Direcgéo e Chefia -
Crédito+R Crédito,
sabem pouco I Thé
perigoso qd sabem

muito !

Existtm2 n

Credenciagao com
pouco conteddo!
Existe essa
possibilidade !

Alguma competéncia
confere, mas nao
muito.

Qual é o apoio técnico a fungéo ‘atendimento cliente' no front office

bancério?

Existe lestrutura
Comercial de apoio:
Secretariado
ComercialDelegado
Comercial+Linha
Directa (telefonica) de
apoio !

Telefone->L
Directa+Back Office
(9has Bh) +
ComercialdaZona!O
*Simulador devia
apresentar os.
factores de tarifagdo |

Durante horario
normal de
funcionamento Linha
Telefonicade apoio +
DR (carteiras e andlise
derisco). Apoio
Comercial responde

Durante horario
normal de
funcionamento Linha
Telefonicade
apoio+DR (carteiras e
andlise de risco).
Apoio Comercial

responde

Linha telef6 nica de
apoio+DR (carteiras e
andlise de risco).
Apoio Comercial
responde
colaboradores bb.

Apoio de uns poutros
1 Apoio telefénico
seguradora suficiente !
Fim Semana pouco !
Prestadores servigos
o cegos !

2 Niveis de apoio
(9has Bh)+os
designados por
Gestores de Seguros
((bbancarios), e llinha
telefénica apoio e
outra p sinistros.

(2ah/dia).

~Gestores back office
exclusivo do banco
(todo 0 apoo) e
técnico comercial FM
visitava balczo.

Dispdem de um call
center para
informagao técnica.

-Incialmente faltam sempre 2-3 doc's, mas vdo
aparecendo ¢ tempo; Podem originar
corregao atarifagao !

- No bloqueia - fica condicional a aceitagao !
Frequéncia:baixa; Impacto:alto

Nas vérias empresa esses apoio & prestado
nas horas de expediente por uma estrutura de
3 niveis: Técnico Comercial (TC)+Linha
Telefonica Apoio+Secretariado Comercial
Frequéncia:média; Impacto:médio
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A proximidade colaboradores bancérios e a assimetria de informagéo,
relativamente aos clientes bancarios, podem gerar um conflito de interesses?

Jaexistiram casos de
colocacéo de seguros
aposteriori - Fraudes !

Depende do
profissionalismo do
colaborador, o risco

existe ! Também

Realmente pode ser
um 'bom cliente
bancario’ e serum
‘maurisco ‘em

Pode potencializar
sim. N&o existe
seguimento do tema.

Alguns colaboradores
priveligiam negé cio
bancario, e esquecem

Admite que existam

balcGes em que isso

ocorra! Depende do
nivel de

Defacto colocam-se
muito no apoio aos
clientes, nos precos e
regularizagao de

Né&o +que o
expectavel | A FM
prtiveligia a
preservagao clientes
CGD.

Claro que sim'!
Transmite pouco a
info que dispde do

0 'risco’. ‘empenhamento’ dos cliente.
existem fraudes ! seguros ! sinistros.
colaboradores.
ds identificados pela - " -
@ P31 Sim séo realizados, < Sao realizadas
estruturas reportados [ - 5 B ma Nexistem erros auditorias. ¢ tem um
" N . . L aDireccdo da sistematica, porque Com efeitos limitados Né&o tem crénicos mas CadaTC fazo seu sistema de‘dele acdo
Séo realizados estudos de ‘erros ou desvio crénicos’ por colaborador da Empresa. Limitagdo -porg pqoscbancriosii | conhecimentoda | SZo,eprocuramos | ‘maladros crénicos'! seguimento usado 9ac
. também ndo existe . ~ | N Nao. . de competéncias
rede bancaria? de acgéo pg topendencia s&o colaboradores da | realizagdo de qq corrigi-los'! Osistema nas reunides e universal paratodos
colaboradores " exaustivo. cooperativo pode formagéo. >
P hierarquica em relagao N balcoes, que esta
bancaérios fi s de outra 5 muito ! "
aseguradora. implicito no Sl.
empresa.
A dimensdo e Formalmente a -Entre avenda do seguro e a subscricao da
‘maturidade’ das E?:::z:z;fqﬁi: Sim existe um i back office separac&o existe, rlnas Esompre separado segu[)ad‘ofa ixlste'uma se'para‘cao cla;a,la no
. - - por vezes p exemplo o . alcdo bancario, as fungdes venda,
Existe uma separagéo clara de funcdes front office (balcio bancario) e unidades é central, reveum m | completaseparagdo radora, fron . Aseguradoratenta | oo oo T
an. parag: G ( ) Sm existe sempre. nalguns existe subscreve u entro comercilizaco | Se9uradorafront Existe sim. Colaboradorbancario | oo "l = T storia’ do veiculo pagamentos e encaminhamento do servigo
backoffice (seguradora) ? dimenso p seguros, pode tratar th de sequros e office - colaborador desempenhapapel> | | Ciorioc 4o hanca, | S29Ur0: Nem sempre & no acidente ou noutro, recaiem sobre a
daassisténciaou s bancario. : feita. ! jana
especializar noutras S c subscricdo de riscos. ao prngstc mesmapessoa Na\guns'gruposla nao existe
ndo sinistro’. regularizagao proposta fisica.
_ inistro Ereguéncia:baixa: lmpacto:alto
= - UTazeTTveTCTy
Emborapossivelé | Porexemplo ‘veiculo | EPOUCO usualmas | Existem 4tipos de Existem Existem 4 tipos de pp - Ligeiros e “Existem seguradoras com 4tipos de
o pode ocorrero SI | propostas destinadas N S6 existe umanos N .
Quantas variantes de seguro auto sio comercializadas simultaneamente ? E pouco provavel, o antigo' deve ser 1pp central 20 fisco actuamlemente 3 psegauto. Seria Pode ocorer mas o balcdes bancérios e Motociclos+ propostas Auto, na mais simples existe s6
32. servigo de qualidade |de'veiculos pesados e PR tipos pp seguro melhor 1conj°minimo | erro induzidio pode fi Ciclomotores.Os uma, e o resto por rede complementar ou call
possivel a utilizagéo i de uma prop de seguro automével? de produg@o cabap |especiais' 0 que ndo & descentralizado nos | automével”Ntem | 'o0 40 ocorrer, na 45/6 garantias. serimportante, outro tudo resto Call demais veiculos s& center.
detectar o problema. muito intuitivo balcoes serve defiltro | - conhecimento de em\éssﬁo corrige ;e opcionais ! ) Center. emals\'vet‘icu . Frequéncia:baixa ’vlm acto:alto
P : : app situagdo. muitos casos. ige-se. P ! realizadoss via q Jimp
N&o é tudo feito em Parte significativa da
imultans rnorm Explicagéo mui info fi & explici LN . " e
De facto dado a Simultay eo,plo orma Em 30 minutos plicagdo muito 0 i é explicitadaNo Aquilo qocorre € um Sim é muito dificil.
- " ; B 0 complexidade, muitos pedem no minimo um consegue-se fazer sucinta -minimo minimo deve-se Em 30-45m pode fazer explicagdo muito Atencéo pq se explica
E possivel realizar uma 'venda correcta de um seguro auto', com todas as O boradares | diaantes doiniciodo [ {OUSEIESE B8 | sominAs IPC nunca | explicar qd seiniciao | tudo 1C Provis6rio ! oo das o il
fases e detalhes que ela inclui ? P seguro e depois » dep séo lidas Todas as risco,planos+ | Emissao +tarde! PP P
N bancérios tendem a N onde se encontrao N L garantias,e docs em | coberturas e nem se
emitem sempre um - folhas da PP séo garantias+capitais e sempre manual. o
simplificar. > veiculo. - y paf tocanas exclusges.
Certificado rubricadas. franquias'. Alguns s&o
Provis6rio. mal explicados.
Uma simulgao .
| simulador5a 0 min. v Pelo menos 1 min. “Entre 5e 7 minutos ! Sim podem e ocorrem
S-7min. P fincipais Erros + efectuadadeforma |0 604 rer mas Nao séo muito erros frequentemente pq se simplifica demais
. L . . _ erros s na definicao e f tesZ Sem entrar com muito | sintéticademora 10m N E A simulacéo é de A d a gq p do t
Quanto tempo demora a realizar a primeira parte da venda i.e., a ‘simulagao identificagao Biinwesimdlel detalhe, nem ecompleta 30m O acames e ' nona base Si(lunico | 0TS 08 SO para o preca, e tepo s auande emo®
Y N conduton oo circulagéo (3 Gltimos verticagao cimulador recupera | fOMacE0 . Maiorn 57 min. documentagdo do [ IR T T o | taifatem mutas doc's as variariveis de tarifago sdo diferentes
prego'? Podem ocorrer erros nessa fase ? . : digitos), erro definicao ) erros 'bonus vs 'BéNnus - Malus’ . excepgdes! Podem Tarifas ¢ muitas excepgdes! => Eros e
veiculo, e dazona de - N documental 5-7min. através do NIF os N o 7 minutos. N . N
N veiculo. (utilizador histérico’. transferir os bénus do Conflitos ! Frequéncia:alta;
circulagéo dados do Cliente e ° ! !
frequente) N pais para os filhos. Impacto:alto
simulagoes.
Contactam o cliente Tentam passarp o
Estabelece-se natentativa de lhe Contactamos o & normal acontecer Entram contacto com| Cliente a diferenca de
Constatam-se diferengas entre a a simulagao de prego e os dados Deve tentar contactar [ contacto com o ‘explicar 0 novo | Cliente e explicamos, | Néusualmaspode || o obo o0 o om cliente paraalterar [ preco !Se for
) ocliente e explicara | cliente atentar fazer | Prémio. Caso fiseja | arazéo dadiferengae | ocorrertentamos [ ot Eo TS T prego final. Info importante a
documentais. Como actuam ? razéo dadiferenca. | passarparaeleo | possiveltransferirpo | tentamos qaceite a corrigr. sgde pree gerente balcdo pode | companhia ‘assume’o
diferencial de preco. clientedeforma | transferéncia preo. : serdeterminante. | erro e no passa nada
gradual narenovagao. p o cliente.
Aimpresséo e Nalguns casos Dado q95%dos . .
expedigao estéem verificam atrasos Baixa probabilidade Pode ocorrer mas i contratos sdo Ocliente dispde de Né&o ocorre muito ;EI:SZ:T;:ZDC?/cahse;:adrllzz(;:;(e)?el:op::e
ili i 1 outsourcing ¢ & CTT:quando se actugmente Ns Baixa. Existe caso em tém existido A segtnuncapagou | realizados p DEC, & 4h o acv anao " ocorrem tb,0s CTT funcionam
Qual a probabilidade de um cliente nao receber a ‘carta verde automatizada!Pode |  verificam falhas . v © x ninguém ‘Ha alturas | enviada 1CVnos 5d |24 P - . meen
36. constataveis qo Cliente ‘ressarcido | reclamages nesse - e apoliciaqse paga |serqtenha alterado de com niveis de qualidade de distribuigao
atempadamente? ocorrer! Também demonstraveis, a do ano qfirecebem, (teis ads o - 5
problemas darespectivamulta. |ponto.Risco de 10d de : pode levantarem qq | residencia e ndo tenha assimétricaNo BES seguros th se constata
pode o cliente fido ter | seguradoratem de N outras 2X'! pagamento (prazo qa o
- actualmente. sobreposicao. N balcéo. comunicado. casos de clientes ¢ amorada desactualizada !
actualizado a sua assumir a eventual anterior deve N . . .
orada omal contemplar) Frequéncia:baixa; Impacto:alto
Possivel é, mas fi Se nao estiver em Em nome de outra S6 pdocs validos em Podem fazer -N&o é autorizada essa capacidade mas é
E possivel realizar um seguro sem documentos ou documentos nio validos ocorrec fregéncia, | 'nome’ do cliente nédo pessoafiépossivel |Aseguradorafiaceita.f\ oo na o Porttugal. Qd davidas | N i & possivel realizar contratos possivel é e ocorre com mais frequéncia do
37. . B pode ter alto impacto | é possivel, se Carta Acha que néo embora possa Pedido aefectivar-se | P temporérios; Podem que seria desejavel => Incorrecta Avaliagdo do
na Comunidade Europeia? . N isso, mas Slaceita. |ligam telefénicamente esse contrato. ) 8
: e efeito multipllicativo |Conducéo constar CV/| ocorrer. Epossivel q asede. sede solicitar autorizagéo a Risco | No BES seguros recorre-se ao seguro
importante ! OK, sendo doc em seja aceite. ) sede. temporario p 'desenrrascar ou ‘autorizagdo &
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Existe a possibilidade de um cliente ser atendido, por um colaborador néo

SI's ¢ cdigos

SI's com 05 codigos
personalizados. No

TTTpTTTCTpTe
passar-se se 0

o

Sefirecorrer Sisim ,
serecorrerfipq i tera

PO EMIOTA PoTCT
usual, ndo pode

Tebricamente i pq os

Sim, existe essa

Em rigor ndo, pgos
colaboradores s6 tem

e ST pTSSTVerTST
bloqueados ao codigo de utilizador

ersonalizados. Nao & . A . N&o acessos estdo todos i 6 di
% credenciado pelo ISP? " impossivel entanto nao é de odo Pcséabo’acidm curep| Codoppessoaide | SN n?ﬁrg’emm’ ersonalizados possibilidade. acesso qd sdo resenciace: pm\vezées e codode
P . impossivel. epediraoutrop utilizador. sem codigo P credenciados. _ luem! )
Sim & realizado. N© Séo analizadas p
L » . o . Eaim pelo NAG - Sim 6 analisada e muito baixo Em 20 anos s6 Sim e existe um Baz‘iiﬁ:ﬂt i -Sim so analisadas em todas as
E realizada uma analise das Reclamagdes escritas, junto dos balcdes ou Sim pelo N § > reclamacdes anuais 15| recebemos 10u2 | Provedor do Cliente g h Claro que sim e s&0 seguradoras. O impacto de correcao de regras
40, L . R Sim senhora. Ncleo apoio ao Sim , é realizada. respondida - ,apolitica é . . .
dirigidas directamente a seguradora ? Clionte. individualmente a20p/ano. realizao Ti sempre de lbertaro | P3St@Nterigorosos. ou praticas néo esta assegurado
) (subscrigdo e escrito das Reclamagdes. banco da Frequéncia:baixa; Impacto:médio
assisténcia) I~ .
sinistralidade’.
5.PAGAMENTOS E RECEBIMENTOS
Néo é possivel . . A
N Nao ¢ possivel . ) . . Erealizada uma
realizar pges a garantir1Para | Em principio num sege| 0 Dalca0 bancrio | Emissoes de apolices St e
a . . T i . i i " " é 959 . Snit
5 5 cabegamas face & prestagdo pode | feito ao b, a cobranca | POU® €T 93rantido, na [DEC DA.CProvisrios 5o & oo oqiyel Como é95%DEC i1 Porviado DB na ou por Débito em
Como se garante o pagamento a cabega, num seguro novo ? info perfilbancario ¢ | - 122 I |4 realizada de imediato | S€0€ fiexistem 20dvaiaconta garantr sepraiicaopag’a | oot iva Contaelou por
possivelconnecera | rorancia de naconta bancaria mecanismos de bancéria vezpor ) cabegal. " |uansterencia bancaria
probabilidade de ‘BOA contas" cobranca. semana. ou dinheiro
COBRANCA'!
E pratica corrente a de para ituir o to de ) - - ) i . Nao.ndo temosessa| . -N&o é praticado em nenhuma circunstancia,
e - Néo. Nao, ndo é prética. Nao existem. Nao. Nao. N&o prética Nao, néo é admitido. segundo os entrevistados.
obrigagdes ? Frequéncia: baixa; Impacto:alto
FICa e anag a0
N previsional,e os
igf:i‘}z:g’zﬁ;‘; Aregaéndo A | AposoMovimento | | L Seanuloufiha | balcoes recebem uma
Se um contrato de seguro, néo for objecto de 'boa cobranga', que iniciativas sistaanomalias para | Se fipagafisaiaa pratica é que se CobrancaAu‘tomé"ca um tentativa de obter | Q%1€ coborado po | revalidagdo daap,eo | lista de analise p
foma para levar a cabo a mesma quer na fragéo incial, quer nos restantes . o balcdo! Carta verde do existem, tentase | segue-seo Ficheiro || T ol K | DEC, prodPmanual | seg s6 vlido a parti contactar os
! Classificacao VIP fica | sistema nformatico, | S0P Ocorremas [ de CobrangaManual® | /R P P | permite Cobranga't | novo contrato e nova | Clientes.Existe uma 2°
‘fraccionamentos’ ? om vlcorsem * | em menorescala g no dirigido a0 aapdlice Cliente VIP fianula. | vistoria. Nha vistoria | tentativa de cobranga
mb?angal canaldirecto. | responsavel bancério. police. emQNV's. informatica ao fim de
: 15d. 56 anula ao fim de
45 0
) ~ Nao épossivel, | o haacy -N&o é praticado em nenhuma circunstancia,
Existem em que os sao por N N N&o, ndo existe essa A N . " segundo as S segundo os entrevistados.Nalguns casos e a
44, ) Nao Né&o. ) Néo, ndo existem Néo. Néo. Néo . . pode ser substituida ) . o
outros baseados na confianga pessoal ? pratica no grupo. operativas' definidas | |\ 0 e aco. CV pode ser substituida p uma 'Declaragao
eem vigor. Frequéncia:muito baixa; Impacto:alto
6.DOCUMENTAGAO
Nao é Eactualmente Qq colaborador Hamuitas falhas mas -As falhas determinadas por esta razao
frequente!Propenso a |pequeno mas atengdo [S6 no caso de fi envio 0s motivos de falha | Pancario pode emitir relacionadas c as podem determinar custos, mas
Todos os Clientes devem ter uma carta verde (CV) e um selo no veiculo. Qual ‘Fraude' | A autoridade | podem ser'moradas dacv Edaresponsabilidade | EMUO reduzido o {2 ariamente | (20U 3"Via CV) desde Nao & muito proprias pessoas q aparentemente a sua frequencia e impacto
45, ivel de falh N os 2 pode controlar se néo actualizadas' => | atempadamente é qa do préprio Cliente de falhas, da responsabilidade qja?BoaCobranga’ constatado o néo as afixam. Tb séo reduzidos. No BES Seguros verificam-se
nivel de falhas e quais os motivos ? existe fraude entre o Tratar de forma seguradora pode ser actualmente. o Clonta e dos CTT Selo carro > problemareferido ! | alteragses de morada muitas falhas mas porque a pessoas se
dia de ea |expeditada I "| Responsabilidadae n&o sdo comunicadas esquecem e tb pq ndo avisam a empresa de
emissdo damesma ! do correio. Cliente. aseguradora. alterages de morada por exemplo !
S6 durante o horario N é possivel Existe Poremail nunca
. normal de Epossivel, 0 umamoradaderisco [mandamos. Podemos . B -S6 um dos entrevistados referiu o cuidado da
i i i i d £ ! Esim mas de uma da d d Pod Sim, desde g seja | Sim & possiveldepois | gim ¢ i Soumd dos ref dado d
E possivel o envio de uma carta verde (CV) para um email, depois de o funcionamento.O [ destinatario tem éde | Nao & possivelna . ; eumamoradade | enviar p outro balcao " 4sel POSSIVELAEPOIS | Sim ¢ possivel p um ‘confirmagao do pagamento"
46. . . N N . . P N forma'manual’, nunca - i possivel confirmar de confirmado o ) ,
pagamento de urgéncia da mesma ter sido realizado por home banking ? bancario pode através | ter disponivel ‘papel rede bancaria. utomatica, correspondéncia. O do CA ouso pagamento. pagamento enderego do cliente. -Possibilidade de Fraude !
do Slemitir CV/ verde' - Carata Verde. Cliente tem de pedir pr| transitériamente a Frequéncia:muito baixa; Impacto:alto
manual. escrito e assinar. preto. (papel verde)
L : . } o Na:ém:iz Z:gff;/e' Estéo formalmente N::a's":: ;Z";'s:l‘:;'" Nos bancarios é a;’;’z‘j"r'nza':::r:‘i':m N0, S6 centralmente -N&o tem nem pode, mas na prética o SI
Alguém a nivel do balcdo bancario, tem delegagéo para emiséo de uma carta _ep . interditadas, mas & . *| Naosabecomo | possivelessapratica - . " I . . executa depois de certos requesitos |No BES
47. apolice | Delegacéo na se substituir ao ousejafifazem uso, | estadisponivel essa Néo, ndo tem. Néo, é possivel.

verde (CV) com o pagamento em promisséria?

prética ao balcdo
bancario.

materialmente
possivel.

Tomador qd é credor
hipotecario.

funciona.

(fi esté blogueada,
mas ¢ interdita)

s6 adesignada de
'Secgéo de Seguros'.

possibilidade.

seguros ndo é possivel
Frequéncia:baixa; Impacto:médio
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7.TECNOLOGIAS DE INFORMAGAO

Néo actua, mas pode

Se avaria local (iga
para outro balc&o) -
faxe email, sdo
recursos alternativos,

Recorre a’Linha

Néo existe alternativa
manual ainoperacia

N existem altenativas
em teremos de
inoperancia do
sistema, mas se

Né&o existem sistemas

S6 pedindo a estrutura

Quando um sistema
ficainoperante nada a

NZo actua de todo
porque ndo existe

-S6 em problemas de caracter local e grandes

Como actua o ponto de venda no caso de inoperéncia de um dos sistemas recorrera Linha S ' do sistem nas s Qdnao | central durante as ° de & que existem sistemas
48. . i o . se nacional (muito, | Directa’ e utilizaum CProvisério fi P fazer . A segurnet ndo :
informaticos de apoio 4 venda ? Directa’ (via ! simulador manual, | €M (- Ocorre muito. [ funciona néo é horas normais de [ 9 ST T sistemas de Area de Risco a !
telefone+ax)! ’:“““, ’a’f’)'s“f ) - | pouco DX7ano. E por ”"Cm"a’ plf:f/c “'ﬁ'“"" possivel‘trabalhar’. |  funcionamento. e summz ) informacao, nem Frequéncia:muito baixa; Impacto :alto
grandes ‘catéstrofes poUCO tempo. ontrato+CVerde. cd0. e,
activagéo S| Existe 1Plano
base c de
A percentagem de Pode sim exportar, N . Normalmente 0s
> Emisséo directa i & e N
fiscos carregada Maior parte dos embora a rede f utilize contratos fi sdo Os contratos sdo ) .
. ” realaizada, a gd . . Estima que 50%dos -A prética do mercado é diferenciada: Quande
Qual a dos e & 'emitida’ directamente no directamente no SI¢é | contratos e balcaes, muito (desonhece a ° | Aemissao directarié [emitidos no momento emitidos ; eneara andt
u p T qu iti i . g’ - Grande parte ou quase - maioria >90% & contratos sejam existe uma ‘central de emissdes' é na‘hora !
49. muito grande:85% ngo faz'Emissao razao). Entre 100%a praticada: 24- 48 davenda. A imediatamente pelo . o
acto da venda ? ’ tudo. "~ realizada nos 10d e men emitidos directamente quando é inloco "é mais tarde.
? (seguros delegados), | Imediata’, no acto da 70%da produgzo ° horas. interacgéo 2SI'sfié | telefone néo hafila de . ! .
PRt " . subsequente inicio do - elocamente. Frequéncia:média; Impacto:médio
néo 0 s&o éno acto contratagéo. efectuada é emitida Heco existe, mas i é ainda espera.
da contratagéo ! imediatamente. : muito utilizada.
8.FRAUDE INTERNA E EXTERNA
- . -Néo existe ou existe de forma pouco
. . - Existe na medida em Existe um secto dos | ExisteNo entanto fi O préprio sistema .
A posteriori, mas ja 0 acesso ao SI¢ ! Existe a validagao ‘Sequros' qfazo temos comando i:’o rpmémco vai estruturada. De qualquer forma a correcgdo
Existe algum mecanismo de controle de idoniedade dos 'riscos subscritos aconteceu um ‘carro § do comportamento ¢ dificil dado a hierarquia
50. 9 o o NZo. e | aouno existe. | pessoal.ereflecteo [ documental,do controle, triagem e | hierarquico directo, |  N&o,ndo existe. | certificando uma série e o
que afira o julgamento do colaborador bancério? nivel de subscrigdo | niicleo de operagdes. emissao dos colaboradores b's dados por exemplo Hee o p
¢ VP's, porerro! " . . ol actividade pelos Gerentes
autorizado. contratos realizados. bancérios. antiguidade’ da carta. .
Frequéncia:média; Impacto:alto
Fraude: Temdese | Possivelé,maso oo Possivel é desde deq PNED e morada N&o pq tem pelo
- i ; icio fictici i - " i utlizar uma matricula | cliente tem de terum | F0S1Vel €:mas cai eX‘Sd‘am mechrSgGS Otravio afraude é o seutiizeumn® | oo desdodeq | sarmeapor "uu""a .° menozqde terpuma -Desde de que utilze nimero com a chave NIF
E possivel criar uma subscrigéo ficticia de um risco ? E possivel criar uma no ambito das e controle ! contribuinte real, ou . 9| correspondéncia. : e arranje documentos q suportem é dificil
51. da de envio de d tacs Jauer 2 do IMT/Segurnet+NIF.|  NIF, escrever (a averiguages de [suporte um nimero q respeite | 05 00¢'s suportem 0s | Actuamente o mm | matricula, um NIF & Uetactor oo foticiot
morada de envio de documentagao qualquer ? Facil manipulagao da | proposta) e ter doc o &todo verificado. dados. Sim é possivel. ° coeréncia
pulac proposta) programadas. Operagoes fazem as regras das P Cliente ¢ mm n Frequénciacbaixa; Impacto:muito alto
morada. coerente ! (morada qq) verificagges § contribuinte, tem documental.
fe inangas, 9 digitos... o
periddicas. vérios n° Cliente.
- ] - Em principio nao, &
. . I ncari im, n: fizado,| N m :
Nos balcdes ndo,s6 |  Einterdito mas & E A colocagao do | O3 Palcoes bancarios Sim, néo € autorizado 0 se aceital necessariaa pré
. ) o ) ) e %6 \p0ssivel Ate 20d Possivelé doved oja |dispOem 20d (dentica [ oo o mas é possivel até seguros anciad Situacio ndo delegada: Possivel d er:
£ possivel do ponto vista maquina, aceitar um seguro postcipado ? Qual o sede s6 possivel'Até 20d - ossivelé,mas  |risco deve dar entr o5 Cerificados 0 pedindoasede. |08 H0 N ease |posteciados! Sealgo existenciade Situagdo ndo delegada; Possivel de resolver:
52. . S X ) Colaboradores duragao Certificado obriga a pedir na companhia até Provistriosypara | LoCEMentendo € | e mento | ficou esauecido exige | CETficado Provisério Solicitar ao Gerente ou a Sede
sistema de controle para uma situagao ‘esquecida na gaveta'? 6tipos de 61i0, ou mais &0 asede. | datadeinicio.Pode S)p possivel. 9 g quECido €X1G€ | cp) - nivel tem um Frequéncia:baixa; Impacto:alto
. emitir, para além disso central ouautorizado | justificagdo do A
casos ! viasede ! passar o contrario. més para completar a
sede! centralmente. Gerente. proposta, zenfvel-
Na Seguradoraso a . Néo, ndo existe nada i
) . ) . hrea © . Néo existe um ; o o na Néo existe Existe
Existe um seguimento do tempo, que o colaborador fica em determinada rea Comercial, na o o L programa de rotagéo |, Prodramade’ ou 40, ndo existe alguma rotago ndo L
~ X ~ S bancatodos mas num | N&o,ndo existe. Néo, nao existe Néo, no existe. planeado’ em termos | comamandadao pela ° A Néo, ndo existe
fungéo, ou existe algum programa de rotagéo funcional ‘obrigatério’ ? Universo muito funcional de de Recursos seguradora periédica e ndo
Colaboradores. programada!
restrito. Humanos.
9. MARKETING PRODUTOS / SERVIGOS ASSOCIADOS
e contrato feito . . Néo existe qq sistema
antecipadamente N0 ndo existe BN - Plano Localmente ao nivel | Através da 'Linha PR -Sim existe um centro informatico de
) o . ) o Néo,mas seaavaria |  pode pagar, por 6 viaassistencia | Emborango scoma | Comingencmde | debalca0 Aexste.S6 [ directa mas todos Ass‘s[gma on emergénciamas que da cobertura a ‘grandes
5 Existe um plano de contigéncia para 'simulagéo de prego, emisséo de oubloqueio forlocal | cheque oumultibanco [~ rio'oacoyo muito, em 30m o Negﬁgo bara | ocasiaimenteatravés | dependem mm Viagem pode emitir desastres naturais ou a avaria muito
g . i i i ati ode recorrer a Linha ' ; " |LinhaDirectaououtro | sistema, S6 dentro - rolongada do sistema. Para a avaria média
contrato e de carta verde', em caso de avaria de sistema informatico ? P . eapresentar ‘Linha Directa’. sistema vai abaixo & incidentes locais ! novavia, se p ‘gada d
Directa. comprovativo até id " N balcdo anivel horas normais R, néo existe cobertura!
) vem acima. recorrer a sede. pagamento estiver ja .
depois Se nao pode nacional. funcionamento ! ealisado 1 Frequéncia: baixa; Impacto:alto
_pagarmas sem '
Nao de forma Exste um Focus N&o, ndo existe
Group' que é N Nao de umaforma ~ .
. L X . estruturada, tenta-se o ombora d Informalmente a area cetuturada, 86 Os balcdes bancérios -Existe um esbogo disso mas de forma muito
55 Existe uma prética sistematica e estruturada de envolvimento da drea de seguir o mercado, i” nsul ‘aa 0 embora de Néo ndo existeessa | Temsido,muito | de Desenvolvimento [ Nao nuncaforam | | =1 CECR Y No séo envolvidos pouco estruturada. As pessoas ndo se
" | sinistros e da rede bancéria no 'desenho do produto - seguro automével' ? inputs intemos, da °K“,a n 3 estruturadal =g o, cupacao. pouco inovador. | de Produtos, inclu na envolvidos. o : sempre no desenho sentem envolvidas.
Associagao do sector| 4 @€ Es';'s;"’s discuss@o aarea de e dos produtos ! Frequéncia:baixa; Impacto:alto
e acomponente legal, | "3 Participa de forma Sinistros. plente.

Fazem parte da proposta e das condiges gerais (CG) do contrato de seguro
auto as seguintes expressdes: 'Valor em Novo, Valor Venal, Valor de
Substituicao, Valor de Mercado e Perda Total' sera que o colaborador

bancario ‘api " e transmite

ao cliente estes quatro
conceitos ?

S6 de forma parcial.

Ha colaboradores ¢
bons conhecimentos
seguros g conhecem

bem os conceitso,

outros nao! Outro
ponto & se o explicam

aos clientes !

De facto a explicagao
a0 segurado sobre
este conceitos é
pouco enfatisada

Acha que dificiimente.

Tém sensibilidade p a
questdo uns +q
outros.

A realidade da rede
bancaria é muito
pouco uniforme. Mas
qse debate e explicaa
todos novos
colaboradores é 1
facto |

Dificilmente, fi sev
explica muito ! S6 se
aplica D%carteira
Auto.

Os contetdos dos
veiculos fi estao
cobertos, pq é um
fator de conflito e
marginal na
regularizago.

Com alguma

dificuldade, existe um

‘glossério’ com estas
definigoes.
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ENFOQUES DO ENTREVISTADO (A)

-Os colaboradores R

bancérios fi fornecem
aconsultadasegurnet

Existem demasiadas
egras de Subscri¢do,
algumas muito

Melhorar a
comunicagdo escrita
po Cliente dos planos

-Problema da
concorrénciainterna

completa, mas as pgs complexas !
P o Pg -Muitos papeis p mm de pagamentos. dados do IMTT.
qlhes interessam
venda!
O nivel de integragao

-Onosso Slfaza
validacéo da viatura
em termos da base

-Os colaboradores
bancarios ndo
fornecem informagé&o
sobre a capacidade de
pagamento dos
Clientes.

-Desconto: Atengéo

= f
na atribuicao porque

se mantém sempre.

Existem muitas
‘'ormas de ultrapassar
as regras de
subscricao !

Erros:
>>>>Frequéncia:
Anélise do histérico
de veiculos q depois é
transformado em

Qd existe inntencé@o pp
de 'Fraude'

Retrocesso ao nivel
do 'Simulador' q é +
dificil g na

concorréncia; tb area
bénus. >>>>>Impacto: | de actividade fi é clara

!

Existe 1problema de
descriminacdo dos
extras. N&o é facil pq
ha eqt°s g podem
estarem base e em
opcao,no mm tipo de
veiculo.

-A delegacéo dos
balcdes é sempre
igual e amesmaem
todos eles

dos SlI's
nomeadamente:
dados
Veiculos(IMTT) +
dados condutores
(Segurnet)+Sl (base
dados seguros)+
prego (simulador), é
muito grande o gue

Os SI's nao tem
apresentado
problemas de

inoperacionalidade
prolongada.

anos. Agravamento p

Agravamento por
Cartade conducéo: 2

Idade:25 anos.

O colaborador
subscritor é o
elemento mais
importante, pq é ele q
faza'triagem toda'!

Averiguacao :De tudo
q é estanho: - sinistro
as 4h da manha;
sinistro entre 2
segurados, sinistro na
sequéncia da
contratacdo

Simulador Auto: ¢/
especializacao
excessiva naversao
do veiculo.

AUTO tem muitos
factores de tarifacéo.
+segurnet.

-O facto do simulador
estar IHIEQVBdO no
sistema central de

gestdo de contratos
baixa o niimero de

erros !

-As propostade
seguros sao digitais
nos balcoes
bancérios.

A reposicéo do
sistema de simulagé@o
no Slcentral, e
basculamento dados
intersistemas s&o os
principais risco.

A realidade de
desenvolvimento da
rede ndo &
homogénea (80%
desenvolvida 20%
nao).

-Segurnet fi interage ¢
nenhum Simulador;
-Simulador interage ¢
oSl;

-IMTT fitem erros

TeasngD.
Resalvados -
Cotacdo ed
Resalvados s6
emitido em cogen, i
sai no 'Simulador' ou
nos C Provisdrin

Na Segurnet ainfo é
‘voluntarista', ie fi &
verificada p nada.

-N&o hacirculagdo de
cheques. Aceitam-se
pgs p cheque
excepcionalmente.

-Atencgao pq se explica
muito mal as
coberturas e nem se
tocanas exclusdes.

Os Certificados

Formacéao M ediador
Ligado muito fraca;

Historial Condutor:
Nao é realmente do

-N&o existem ja

-A tarifa tem muitas
excepgoes! Podem

Formacéao esta
orientado paraos
Colaboradores.

Formagaéo diferentes
dos tradicionais ! Tem
de ser atractivos e
conviviais e digitais !

informado 0 g é
informado é o
‘BénusMalus' pode
existir 'manipulagéo’ !

Provisorios estao Norma.s Eie - - - Certificados : .
: P Subscrigdo condutor mas do e transferir os bénus do
disponiiveis em papel. ~ B Provisorios. .
apresentadas néo s as veiciulo. pais para os filhos.
mm todas
Necessidade de criar O 'Desconto
Actividade de Manuais de Comercial' fi é -A prética é de
-Podem fazer

potenciar o negécio e
evitar problemas c a
banca.

contratos
temporarios.

Existe um Comité de
Gestao de Risco pelo
menos semestral, g

Caixa Seguros (CGD) -
‘Simulador ' integrado
SI(COGEN) torna

Transferéncia de
'bénus’ é efectuada

- O problema da
vistoriados usados
foi muito ponderado,
primeiro foi delegado

no gerente e s6

Tém 30d ppg 1
seguro; A ap. Nanula

contrato é realizado p
imposicéo - Leasing.
3) Explicar as
garantias nao ¢ gd
preocupacéo dos GS.

Auditoria cruzadas
seguradora -banco.

velocidade' pode ser
solugdo interessante
no caso dos jovens.

muito facilo :
acompanha a caso acaso. ao fim de 45 dias !
tematica do Risco. basculamento dos depois no G Clientes
dados input! daCGD.
16.) 2) M uitas vezes o O> problema € 0
Controle de conflito de interesses !

-Emuito importante a
Formagéo,com
muitos exemplos !

Tem tendéncia p
subverter a'avaliacao
e subscri¢do isenta’
do risco previligiando
o cliente 'bancario' !

16).Riscos 'mavenda

oumavenda' na parte
das franquias .Tbh é
muito manipulado

Pgs por DEC quase
em exclusividade !

-Emisséo centralizada

Falta cultura segurador:
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Jovens vivendo com
pais, nuncas CH's !
(agravamento pp
antiguidade Carta +

Idade condutor
trotaxda o varor

Sl deve realizar
validagdes internas , p
ex.NIF,NIB, etc.

-Conflitos interesse
actividade bancéria e
seguradora.

seguro,
frequentemente
utilizamos o campo
extra para dar o valor
seguro - regularizacdo
de acidente grs
conflitos |

Deve existir um
sistema de emisséo
aligeirada, inloco ou
parece melhor fora.

Banalizar - ptodos os
balcdes, daconsultae
utilizagdo dos
circuitos de
digitalizacao

Simulador: Erros
frequentes 3 digitos
caodigo postal,
defini¢ao simples do
veiculo.

Aprofundar o
envolvimento da
gestdo na actvidade
‘'venda de seguros'.

Pga’s Fraccionados
=>Crédito Seguro

Reposicédo Apdlices:
Existem pedidos p g
depois tem lacidente !

Valor de
Indemnizagé&o;;
Existem varios

conceitos:
RC+Dmateriais
+Dcorporais+Dmoral
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8.3. COMERCIALIZACAO SEGURO AUTOMOVEL - GUIAO ENTREVISTAS

GUIAO PARA ENTREVISTA - IDENTIFICACAO DOS RISCOS OPERACIONAIS NO

PROCESSO DE SUBSCRICAO DE SEGUROS AUTOMOVEL

DIMENSAO

Introdugdo Ambito da entrevista. Motiva¢do do entrevistado

DURACAO 3min. QUESTOES

RISCOS OPERACIONAIS

‘Risco de perda resultante de falha interna de processo, pessoas e sistemas e

ainda de eventos externos’ (Jorion, 2011)

.1.Existem vdrias tipos de riscos operacionais, mas podemos distinguir:

1.1)Entre os designados de ‘cldssicos’ em que o risco legal é um deles,

1.2)0Os designados de ‘'modernos’ onde o papel humano é evidenciado;

1.3)E os orientados para ITs.

Garantia do anonimato: As suas respostas serdo confidenciais.

Duragdo da entrevista: 1h 30m.

Agradecimento:

Em nosso nome os nossos melhores agradecimentos, pela atencdo dispensada.

QUESTOES DE SEGMENTAGCAO: Area de actividade

BREVE CARACTERIZACAO DO(A) ENTREVISTADO(A) 1 min.

1.Qual a sua area de actividade dentro da empresa?

2.Qual a sua antiguidade na empresa?

3.E nas fun¢bes que desempenha?

4.Em que outras fungbBes ja esteve Ja desempenhou algumas fung¢des na

actividade bancaria?

5.Qual a sua idade?

6.Qual o grau de escolaridade actual?

7.Género

QUESTOES RELACIONADAS COM OS TEMAS A DESENVOLVER

GESTAO INTERMEDIA E DE TOPO - NiVEL DE EMPENHO OU CONHECIMENTO DO

TEMA

8.Qual é para si um exemplo de risco operacional, nesta actividade da

comercializacdo de seguros, através de uma rede de distribuicdo bancaria?
Impacto:

Baixo Médio Alto
[ ] ] ]



Frequéncia:
Baixa Mﬁiia AItDa
[]
Efeito multiplicativo - Impacto noutros riscos:

Nﬁ) SiDm
Em quais? (por razoes de simplificagdo ndo se apresenta nas outras questdes
esta gelha de avaliacdo, que se procurou preencher ao longo da entrevista
pessoal)
9.(balcdo bancdério) A nivel do balcdo existem pelo menos 3 niveis hierarquicos, o
colaborador, o coordenador comercial e o gerente. Qual o conhecimento que
estes Ultimos tém da actividade, das suas regras basicas e daquilo que é
importante na contratagdo de um seguro, por exemplo:
1)Respeito das normas de subscrigao.
2)Correcta valorizagao do risco.
3)Pagamento.
4)Emissdo de documentos, e circuito de assisténcia. (seguradora) Esta
seguradora tem diversos niveis hierdrquicos. Qual a ‘ponderac¢do de riscos’ que é
realizada pela ‘gestdo’ da sua unidade funcional? Com que frequéncia, aborda
este tema de forma explicita?
10.Relativamente aos outros riscos - Imagem, Mercado, Crédito e Liquidez que
envolvem a actividade seguradora e bancaria foi alguma vez alertado(a) para o
assunto? (area financeira). E relativamente ao risco operacional?
11.A nivel dos balcdes bancarios existem 3 ou 4 niveis hierarquicos, na sua
perspectiva, qual é o nivel de sensibilidade que existe para este tema dos riscos
operacionais?
DEFICIENCIAS ORGANIZACIONAIS
A venda de um seguro automadvel tem basicamente 4 fases:
-Negociacdo (incluindo a ‘simulacdo do preco)
-Fecho
-Explicacdo das garantias
-Emissao dos documentos
12.Existem a seu ver caracteristicas nos circuitos organizacionais que possam
potenciar a ocorréncia de erros ou deficiéncias? No circuito segurador? Ou no

circuito bancario? Ou em ambos Quais?
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CONSIDERE A VENDA e SUBSCRICAO DE UM CONTRATO DE SEGURO
AUTOMOVEL

13.Quais sdos os erros mais frequentes constatados, na subscricdo de um seguro
Automoével?

-Incorrecta definicdo do “Tomador do Seguro” por dolo ou lapso?
14.Incorrecta caracterizagdo do risco: ‘veiculo/zona de circulagdo’ do mesmo
(codigo postal)?
15.Incorrecta caracterizacdo do condutor habitual?
16.Incorrecta definicdo do valor de “bénus/malus e desconto comercial a atribuir
ao condutor habitual“?
17.Um maior nimero de variantes de Planos, Coberturas, Capitais Seguros e
Franquias podem dard origem a uma maior dificuldade na subscri¢cdo do risco?
18.Durante a ‘Venda de um seguro sdo utilizados 3 ou 4 sistemas informaticos -
Segurnet, Simulador Precos, Sistema de Gestdo carteira, e Eurotax, o que faz se o
seu terminal ficar ‘bloqueado’ ?
19.0s documentos anexos a proposta, estdo normalmente em falta ou estdo
completos?

DOCUMENTOS ANEXOS

-Cartao de Contribuinte ou de Cidadao

-Bl ou Cartdo De Cidadao

-Carta de Conducao

-Declaragdao de Compra e Venda

-Documento Provisdrio de Pedido de Transferéncia de Propriedade

-Livrete do Veiculo

-Certificado de Matricula

-Certificado de Inspecc¢do Obrigatéria

-Certificado de Tarifacao

-Print da Segurnet

20.0nde sdo guardados os documentos originais? Existem frequentes erros
relacionados com a falta de documentos. A que se devem, no seu ponto de vista
esses erros? O Colaborador do balcdo tem acesso a digitalizacdo dos mesmos?
21.Existem documentos escritos com o0s procedimentos e circuitos
implementados, consultdveis de forma expedita? E com que periodicidade sao

revistos? Existe a possibilidade de algum ndo o ser?
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QUALIDADE PROFESSIONAL DO PESSOAL DA SEGURADORA OU BANCARIO.
QUAL O IMPACTO DA EVENTUAL FALTA DE COMPETENCIAS?

22.Todos os colaboradores e pelo menos 1 membro dos ‘6rgdos de gestdo’ da
entidade envolvida a nivel bancadrio sd3o actualmente credenciados como
‘mediadores ligados’ através de certificacdo obtida junto do ISP. Como classifica
a sua competéncia técnica, para a tarefa de ‘venda’ de seguros automovel,
através da rede bancaria? Existe a possibilidade de algum ndo ser?

23.Como sdo colmatadas as insuficiéncias técnicas da parte do vosso ‘front
office’? Existe apoio telefénico ou outro de apoio a ‘comercializagao’ ?
24.Normalmente os colaboradores bancarios estdao muito préximos dos clientes
finais e tem sobre eles mais informacdo que a seguradora dispde!

Esta proximidade e assimetria e informagdo ndo potencia um conflito de
interesses?

25.S30 realizados seguimentos dos ‘erros’ ou ‘desvios’ crénicos por colaborador?
ESTAO OS CIRCUITOS DE COMERCIALIZAGAO CLARAMENTE DESENHADOS, E
EXISTE SEPARACAO ENTRE FRONT E BACK OFFICE?

26.Existe separacdo entre as fung¢des do ‘front office’ (nivel balcdo) e as do ‘back
office’ (nivel seguradora)?

27.Relativamente ao preenchimento da proposta de seguro:

.1.Quantas variantes de seguro automével s3o comercializadas
simultaneamente? Veiculos ligeiros, veiculos pesados e especiais, e motociclos e
ciclomotores. 2.E possivel que na execucdo de um contracto, seja utilizada uma
proposta ndo adequada?

28.Relativamente a ‘Dura¢do dos contractos e Forma de Pagamento’ é usual o
aparecimento de erros?

29.Relativamente as ‘Autorizacbes de Débito / Crédito em Conta’, é usual o
aparecimento de erros? E possivel o Débito em Conta, em qualquer banco?
30.Nos contractos com ‘Entidade Credora’ geram-se erros a posteriori?
31.relativamente ao valor do veiculo a segurar, a base Eurotax, pode ser
diferente? A base de actualizacdo automatica do veiculo da direito a erros?
32.Existe a preocupacdo de documentar qualquer ponto importante em 'Outras
Declaragoes’ ?

33.E possivel realizar ‘uma venda correcta’ se a proposta de veiculos ligeiros tem
5 paginas e as informacGes pré contratuais 14, quanto demora em média, vender

um seguro auto, que inclui as seguintes fases:
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-apresentagdo do produto

-simulador de preco

-explicacdo das garantias

-preenchimento dos documentos

-impressao dos documentos,

-vistoria obrigatdria

-pagamento como se processa

34.A Venda tem uma fase inicial que é a ‘Simulacdo de Preco’, quais sdo os
factores de tarifacdo de um seguro auto? Quanto tem demora realizar uma
simulacdo? Podem desencadear erros nos varios pontos nomeadamente:

-Erro no concelho de circulacdo

-Erro na defini¢do do veiculo

-Erro no plano pretendido

-Erros na caracteriza¢do do condutor

-Erros no Bénus - Malus do condutor

RISCO LEGAL

35.Constatam-se diferencas entre os dados iniciais utilizados na ‘Simulacdo de
Preco’ e os dados suportados nos 11 documentos que devem ser fornecidos ou
obtidos para realizar um contracto que pdem em causa a primeira?

36.No processo de renovacdo das ‘cartas verdes’ é comum a seguradora
apresentar um periodo de sobreposicdao entre a duragao das mesmas, faz como
que os riscos sejam tomados, sem se assegurar o respectivo pagamento. Como é
realizado o envio de ‘RENOVACOES DE CARTAS VERDES’ aos respectivos clientes,
apos pagamento? Qual a probabilidade de um cliente n3o receber a renovagao
da sua carta verde atempadamente? Caso o cliente afirme ndo ter recebido a
renovacdo da carta verde, e no caso de ter sido multado, qual a atitude da
seguradora?

37.E possivel realizar um seguro automdvel, sem ter os documentos em nome
préprio ou com uma carta de conducdo da Ucrania, que possam deturpar
avaliacdo do risco?

38.Pode um cliente, promover a uma alteracdo urgente por telefone, telemovel,
ou internet ou noutro balcdo que n3o o seu? E possivel a geracdo de erros de

avaliagdo do novo risco, por enviesamento da comunicagdo?

90



39.Existe a possibilidade de um contrato ser realizado por um colaborador de um
balcdo ndo credenciado pelo ISP, desencadeando uma reclamacdo junto do
regulador?

40.E realizada uma analise das reclamagdes escritas junto dos balcdes, ou
dirigidas directamente a seguradora ou dirigidas ao organismo de regulacdo ISP
ou Banco de Portugal? Essa andlise determina ac¢bes correctivas dos
procedimentos?

PAGAMENTOS E PROMISSORIAS

41.Como garante o pagamento a cabega, num seguro novo?

42.E pratica corrente a aceitacdo de ‘garantias’ a substituir o pagamento de
obrigacdes?

43.Se um contrato de seguro nao for objecto de boa cobrancga, por exemplo na
renovagao, quais as iniciativas que toma para levar a cabo essa cobranga? Existe
a possibilidade de o mesmo continuar em vigor mesmo sem pagamento?

44 Existem ao longo do processo de comercializacao, situacbes em que os
documentos estabelecidos, sdo substituidos por outros baseados na confiancga
pessoal?

DOCUMENTAGAO

45.Todos os clientes devem possuir uma carta verde devidamente actualizada e
o selo da mesma colocado no lado direito do para-brisa, qual o nivel de falhas
constatadas e quais os motivos?

Assume por vezes o colaborador bancdrio a responsabilidade em algumas
circunstancias, quando se entende que a responsabilidade ndo é do Cliente?

46.E possivel o envio de uma carta verde para um dado endereco de email,
depois de um pagamento urgéncia ser realizado para uma conta bancéria, via
home banking ou qualquer outro sistema de pagamento?

47.Alguém tem a nivel do balcdo bancario delegacao para emissao de uma carta
verde, com pagamento em “promisséria”? As delegacbes aos balcbes sdo
individuais ou colectivas, i.e., se num dado momento o colaborador chave sair do
balcdo, este balcdo fica com o nivel de delegacdo de competéncias que tinha
anteriormente?

IT ORIENTED - TECNOLOGIAS DE INFORMAGAO

48.Existem 4 sistemas que concorrem para o suporte ao negdcio:

-a intranet do banco, com o ‘simulador de precos’ e suporte de documentacao,

-0 sistema informatico central para armazenamento dos riscos subscritos,
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-0s sistemas de apoios a nivel de pagamentos e recebimentos e assisténcia,

-os fax’s para envio de ‘pedido de cotacdo’ ou ‘participacao de sinistros’; Como
actua o colaborador do balcdo bancéario, no caso de inoperancia de um dos
sistemas assinalados?

49.Dos seguros realizados qual a percentagem que é de imediato “documentada

I”

no sistema informatico central”? A Segurnet ou/e o ‘simulador de pregos’ podem
exportar ‘dados’ directamente para o sistema central, nomeadamente os dados
do Cliente e do Veiculo em Risco?

FRAUDE INTERNA E EXTERNA

50.Existe algum mecanismo de controlo de idoneidade dos ‘riscos subscritos’,
que afira o julgamento feito a priori pelo colaborador - balcdo bancario?

51.E possivel ‘criar’ uma subscricdo ficticia de um risco, ou uma subscricdo de um
risco ficticio? E possivel adoptar uma morada n3o justificada, para envio de
documentacdo para quer um Tomador, um Segurado, um Sinistrado, um
Prestador ou um Credor?

52.E possivel, do ponto de vista do sistema de informac3o, subscrever um risco
ou um seguro postcipado? Qual o sistema de controlo para uma situacdo que
ficou ‘esquecida na gaveta’?

53.Existe algum seguimento do tempo em que o colaborador - balcdo bancario
fica na funcdo, ou existe algum programa de rotacdo funcional de aplicacdo
periddica (por exemplo rotagado funcional cada 3 anos)?

INFRAESTRUTURAS ELECTRICIDADE, COMUNICAGOES INFORMATICAS E REDE
DE AGUA POTAVEL

54.Existe um plano de emergéncia para a emissao de um contrato e seguro ou
uma carta verde em caso, de avaria de um qualquer sistema informatico? Como
é realizado, o pagamento antecipado do contrato?

INOVACAO E GLOBALIZACAO

55.Existe uma pratica sistematica e estrutural de envolvimento da direccdo de
sinistros e da rede bancaria no ‘desenho dos produtos’ ?

56.Fazem parte da proposta de contrato de seguro, e das condi¢des gerais as
seguintes designacbes para o valor seguro: ‘Valor em Novo’, ‘Valor Venal’ e
'Valor de Substituicdo em Novo’, ‘Perda Total’! Serda que um colaborador
bancario consegue percepcionar e transmitir claramente ao Cliente estes

conceijtos?
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57.’Veiculo de Substituicdo Por Sinistro’, ‘Por Danos ao Veiculo’ e, ‘Veiculo de
Substituicdo por Avaria ou Acidente’ sdo conceitos até que ponto compreendidos
numa rede bancaria, e eventualmente indutores de erros?

DESENHO DOS PRODUTOS

Quais os Cuidados a ter a nivel do Desenho do Produto, no sentido de minimizar
os ‘Erros’ Operacionais?

58.A proposta de seguro reflecte o cuidado que existiu no ‘desenho’ do produto:
.1.-Tomador do Seguros / Proponente

.2.- Duragdo do Contrato e Forma de Pagamento

‘Autorizacdo de Débito / Crédito Em Conta’ (é possivel realizar contractos
temporarios? E possivel DEC sobre outros bancos nacionais ou estrangeiros?)
.3.-Entidade Credora

‘Questiondrios Resposta Obrigatdria’ O Sl |é esta ressalva e obriga a manutencao
do contrato sempre que ndo alterada chave primaria.

.4.- Caracterizagao do Risco

‘Reboques a Segurar’

‘Valores do Veiculo a segurar’

(“Valor em Novo’, "Valor Venal’ Valor de Substituicdo em Novo)

(suponha que foi integrado um reboque no produto subscrito/plano).

.5.- Condutor Habitual (CH)

O CH pode ter estatuto de condutor especial (seguro de garagista)?
.6.-Coberturas e Capitais Seguros e Franquias / Vistoria Obrigatoria: Em quais?
58.7.As coberturas com Capitais Alternativos, ddo origem a erros na
regularizacdo?

58.8.0 conceito de ‘FRANQUIA’, da origem a conflitos na regularizacdo? Existe
uma tendéncia generalizada para restringir a utilizacdo deste conceito em
circuito bancario! Qual a capacidade de explicacao do ‘colaborador bancario’ do
produto ‘seguro automédvel’? Quantas ac¢des de formacdo e actualizacdo tém
por ano?

59.Quais os tipos de veiculos existentes, na classificagdo interna da seguradora?
Todos os balcbes tém o mesmo nivel de delegacdo? Existem veiculos ndo
delegados? Como devem proceder?

60.Quantos conceitos de valor de indemnizacdao existem? S3o explicados ao

Cliente?

93



61.SUBSCRICAO DO PRODUTO E realizada periodicamente alguma auditoria a
autenticidade dos dados declarados, ou todos sdo verificaveis através dos
documentos?

62.Existem vdrios suportes na subscricao AUTO: o Simulador pp dito, a Segurnet,
a Eurotax e o sistema central de gestdao de carteira? Como é feito a ligacdo ao
sistema de Gestdo de Cobrancas / Pagamentos? Como é garantido o 1°
pagamento? Se mudar a Periodicidade de Pagamento, como gera acerto? Sao
realizados pagamentos directos aos segurados?

CONCLUSAO DA ENTREVISTA

Deseja acrescentar algo a tudo o que ja foi abordado?

Agradecemos mais uma vez a sua disponibilidade e fundamentais para a

prossecu¢ao do nosso estudo!
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8.4. GESTAO DE GARANTIAS SEGURO AUTOMOVEL - MATRIZ ANALISE CONTEUDO DAS ENTREVISTAS



S Santos JNunes JTiago RMoreira CCardiga Sintese
ANALISE DA ASSISTENCIA NO SEGURO AUTOMOVEL EM 27-Mar-B 8Mai-8 OMar-13 OMar-13 00u-8 B5-Jun-B. 25-Mar-B 3 e 3 redes bancarias
M Responsavel Responsavel . . .
REDE DISTRIBUIGAO BANCARIA Respng:a\el::a‘cshenles Técnica Comercial Resgzry\"s:':lalérea Comercial balodio Comercial balodio R\fﬂs:;:::lﬂt;a)l(cl:a Resﬂzr::’\;e':‘(;e:téa Caixa Geral Depsitos(CGD), Crédito Agricola
P Pernes-Santarém Sintra (CA), BES Seguros
1.CARACTERIZAGAO DO(A) ENTREVISTADO (A)
Ha 2 neste balcdo e
1. Qual a sua drea actividade dentro da empresa ? Comercial Comercial Comercial mais 4 anos em Rede Bancaria Comercial Gestao de Sinistros. Diversa
Santiago do Cacém.
Fia cerca de D anos i
Qual a sua antiguidade na empresa ? +Danos. +Danos. +2anos aprox 6 anos ~23anos. 4anos naseccdo de 7 anos em média
inistro!
Faziudo comercialcl | ooy nas mesmas As fungdes d hads denota
3. |E nas funcdes ques desempenha ? +Danos. B anos. ganos 8anos. +Danos. maior incidéncianos pre e s finges desempenhads denotam pouca
sequros rolagéo
4 |outras funges ? Fungs érea bancdria 7 Semprenasmm [ Marketinge Emissao | o | .Comercialsequros + [ -Coordenador m:;‘::j‘;\"g‘ef e N““:’a“‘:z‘zr"gs;‘r:‘;" o
g utras fungoes 7 Fungoes na area bancarla fungges. Apolices/Contratos o Comercial bancario. | Bancario/Seguros Foes A auasd versa
no actual posto.
Idade 40anos. 39anos. 52an0s. 47anos. s3anos 33anos 4ganos entre os 33 e 0s 53 anos.
6.  |Escolaridade Licenciatura em Licenciatura. Formagao Superior |Engenharia Zootécnical ~ Curso do Liceus. Licenciado em | ;co1ciada em dieito. Diversa,
Gestdo - ISG. Economia.
7. |Género Feminino Feminino Masculino Masculino Masculino Masculino Feminino. Feminino / Masculino.
2.GESTAO INTERMEDIA E DE TOPO - NiVEL EMPENHO OU CONHECIMENTO
DO TEMA
””‘;:'? P “;" i As circunstancias da | M4 definicéo das
g0 @ activagdo das | coberturas - o cliente
aeeuma . garantias 'Assisténcia’| quer um determinado | Criag@o artificial de "
percentagem,  |Eros ouomissdes no . -Danos Materiais - By - Fraquias em %pouco perceptiveis
portanto varia de valor| ~ preenchimento da veleulo de Fraca explicagdio das | €% Quebra soladade| - tipo deseguro que | um sinistro oua -Eros ou omissdes ao nivel da proposta
i i i ! Substituigao (t : Vidros' sdo muit ba liagéo d ; .
Qual (is) a(s) situagao (5es) que mais frequentemente podem dar origem a caantiguidade dos | proposta, o Ppasso | SUPSIHUIGE0 (1eMRO | oo i e pampe [ VidroS'sdomuito | acabaporcomparar | ampliacio das suas ~Veiculos de Substituicao

‘erros de operagdo' ou 'fraudes', na 'gestéo de garantias do seguro

automovel' através de uma rede distribuigéo bancaria ?

vefculos seguros
(VS). Quando o cliente|
nao tem DP
suponhamos q parte
um vidro e pensaq
tem direito mas ndo.
" ans

paraumamaou
deficiente.

regularizago do
sinistro !

de reparagdo)
Quebra isolada de
Vidros (QIV) e Actos
de Vandalismo

das exclusdes ndo
séo explicadas ao

cliente ! Tempo nosso
etempo do cliente !

propricias a‘eros de
operagao’ ou fraudes !
Poroutro lado como
aAssistenciaé de
muito ma qualidade,
as coisa complicam-
se ainda mais.

qqcoisa qédiferente
& diferente e que até
vale menos 'O
sistema do BES
seguros é muito mais
fechado, controle CA

consequéncias (1500)
- Fraude ! (base de
sinistros 15.000
sinistros/assisténcias
plano)

No ambito da gestdo de um(a) 'Assisténcia ou Acidente’ qual é o elemento

mais importante, no sentido de reduzir ‘erros ou perdas de tempo' ?

Ligarlogo para o
nimero da

A clara identificagao
do nimero da aplice
&0 primeiro elemento
do contrato de
seguro.

O primeiro contacto
ser telefonico - ser
claro, objectivo e
puder enquadrar o
‘sinistro’ e dar
respostaao
‘problemar !

O primeiro contacto
com o cliente logo de
inicio 'do pedido de
assisténciaou
acidenteormalmente
através do telefone,
deve ser claro desde
logo'!

A Participagéo de
Acidente | Sinistro
(PS) deve sermuito
bem preenchida e
enviada o mais cedo
possivel | Pelemento
paraum bom servigo !

Tem avercomo a
participagéo do
acidente é preenchida,
normalmente &
pressa, pois elaé o
primeiro elemento
para a regularizagéo
do sinistro !

0 sistema operacional
deve estarbem -
potente, e bem
desenhado ¢
exemplos e bem
desenvolvido ¢ balizas
eautomatismos bem
construidos !

Qual o papel que o colaborador bancario deve desempenhar nesse mbito?

Para desempenhar esse papel de forma cabal, o que considera mais

importante ?

Deve verificar se a

preenchida, pois ainda
pode seralvo de
corregdo. Alguns
parametros
inviabilizam a

ia
Declaragéio Amigavel
(IDS)!

Dartodas as
informagaes que
conhece ao Gestor de
Sinistros e verificar
que constam da
participagéo de
acidente no intuito de
minorar o erro.

encaminhamento das
situagdes de sinistro,
tedricamente e na
prética envolvem-se
muito mais !

Dever serum
intermedirio entre a
empresa seguradora e
o cliente!

O mais importante &
verificar o ‘correcto e
completo’
preenchimento da PS |
Deve garantir que
todos os elementos
para o corrrecto
enquadramento do
‘acdente’ dela
constam !0
colaborador bancrio
deve-se abster de
‘emitir um juizo’ gt &
responsabilidade de
acidente, q por algumal
forma comprometa a
organizagdo !

Acha g deve interferir
o0 menos possivel p
néo condicionar e thp
nao dar falsas
expectivas |

O colaborador
bancério deve serum
facilitador' 1 Existe o
tisco do individuo do
balcao ndo enviar os.
documentos, p fax,
nomeadamente a
regularizago do
processo - multa de

horas !
Tedricamente todos o
fazem - Ficheiro ISP ¢
datas e momentos
importantes !

0 capital seguro (CS) ¢ de 6.000.000€ ou 50.000.000€ (1.000.000€ para danos
materiais). Acha que a nivel da rede de distribuicao existe percepgao do
impacto financeiro que pode ter um acidente automével, (por exemplo no

estrangeiro com danos materiais e pessoais)?

Nao, néo existe
percepgdo do que é
um 'sinistro’ no
estamgeiro e quais 0s
custos anexos.

Acho que realmente
néo existe a
percepeao da
importanciados
danos por RC em
pessoas.

N&o néo tém..acham
simplesmente que &
muito dinheiro !

Acha que néo - o
colaborador da banca
ndo tem a percepgdo
dadimensao do
problema !

Néo, nao tém |

Acho que 0s
colaboradores
bancarios ndo fazem
nenhuma ideia em
relagéo a este nivel de
responsabilidade civil

Nao existe anocao
que o impacto de 1
sinistro automovel

pode ter !No
estrangeiro sao
validas as coberturas
desse pafs !

(tempo de reparacéo)
- Quebralsolada de Vidros (QIV)
- Actos de Vandalismo
Frequéncia: média; Impacto: alto
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Deve verificar se a
Participagdo esta
correctamente

Dartodas as
informagdes que

Fazero

O mais importante é
verificar o "correcto e
completo
preenchimento da PS !

Deve garantir que
todos os elementos

para o corrrecto

Acha q deve interferir

O colaborador
bancario deve serum
facilitador | Existe
risco do individuo do
balcéo nao enviar os

Qual o papel que o colaborador bancério deve desempenhar nesse ambito? | [preenchida, pois ainda conhece ao Gestor de [ encaminhamento das [ Dever serum encaramento do | o menos posaivelp | cocumentos. piax
Para desempenhar esse papel e forma cabal, o que considera mais podeseralvo de | Siistros e verficar | situagdes de sinistro, | intermediario entrea | e TANEHO 40| B MEWSPOSENER | o meadamente a
P pap 5 0 qu i i corregdo. Alguns que constam da teoricamente ena |empresa seguradora e P el Pl regularizagéo do
importante ? parametros participagao de pratica envolvem-se o cliente ! wlabwadwb;mém expectivas | processo - multa de
inviabilizama | acidente no intuito de muito mais ! evece abeior o " 48horas !
Declaracéo Amigavel | minorar o erro. e A Teoricamente todos o
(DS)! Juzo o fazem - Ficheiro ISP ¢
responsabiidade de datas e momentos
acidente, g por algumal
importantes !
forma comprometa a
organizagao !
Nao existe anogao
0 capital seguro (CS) ¢ de 6.000.000€ ou 50.000.000€ (1.000.000€ para danos Néo,ndo este | AT duereamente Achaqueno -0 e oes | aueo mpacto de1
materiais). Acha que a nivel da rede de distribuigéo existe percepgao do percepgao do que & percepgioda | MVA0 N0 tém.acham [colaborador dabanca bancarios ndo fazem | SISt automovel
um “sinistro’ no simplesmente que é [ no tem apercepcao |  Nao,ndo tem ! pode ter!No

impacto financeiro que pode ter um acidente automével, (por exemplo no
estrangeiro com danos materiais e pessoais)?

estarngeiro e quais 05
custos anexos.

importancia dos
danos por RC em
pessoas.

muito dinheiro |

da dimens&o do
problema !

nenhuma ideia em
relagdo a este nivel de
responsabilidade civil.

estrangeiro sao
validas as coberturas
desse pais |

em e

no ambito da *
em impacto (custos) ?
Pode existir tentativa de 'Dolo ou Fraude' na utilizagao desta garantia?

Qual a garantia mais

EaAssisténciaem
Viagem VIP |

A mais solicitada é a
Assisténcia em
Viagem VIP. Pode ser
sujeita a fraude
emboranao
facimente, mas existe.

Ea Assistenciaem
Viagem VIP" a viatura,
ndo tém sequer
conhecimento das
coberturas de
assisténciaas
pessoas, que utilizam

pouco ou
!

Omais solicitado ¢ 0
o veiculo de
substituigo (VS) -
nao sendo uma
“fraude deliberada’
tentam usufruir mais
um diaououtro !

A primeiraéa
“Assisténciaem
Viagem'e depois a
‘Viatura de
Substituicéo p Avaria
ouAcidente ' 1Em
ambas podem-se
verificar fraudes’ |

Ea'Assisténcia ao
veiculo por Avaria ou
Acidente!

E na'Assisténcia em Viagem' ?

TV ParTe e
pessoas nao sabe o
que estala dentro .
20 reboque, Clientes,
Colaboradores.

Atengéo porque o
plafond de assisténcia
esté expresso em
euros. Atengao ao

Eamais requisitada
efectivamente !

Também aqui amaior
incidencia é no
veiculo de subtituigo

Também, ver o caso
do ‘Regresso do
Algarve verificado em
2012 - Fraude p evitar

Etambém muito
requisitada - caso do
Algarve no ano

Ea’Desempanagem e
Reboque’ do vefculo
em consequéncia de

-Ea Assisténcia em Viagem
Frequéncia:média; Impacto:médio

é A tos de do - Verdo de
ransporte grupado e o1 Avara ou custos de passado - Verdo de | avariaou acidente.
v ! ad " acidente: combustivel e 202!
promovem asua 5 yransporte simples. | !
difuséo narede de porttagens
sty
No caso deuma
apélice ¢ Certificado
Provisério Emitido e Esim senhora, s6 se N&o conhece essa Existe essa _Em caso de ndo pagamento uma
Antes de uma 'Assisténcia’ ser prestada é realizada a verificagdo de que o que néo foi objecto de | Hasituagdes emque | tiverdentrodo  |Nao sabe porque éum|  Desconhece as situagao -a possibilidade porque a ‘Assisténcia- é prestada quando o cliente &
5 vali - umatransferéncia | o contrato néo esta perfodo de servico central em que ¢ direccdo financeira da
ifi I
14. contrato esta valido, o que pressupde o seu pagamento. automética. Atengso | pago e aassistanciaé pagamento {E 208 d dos ViP's | essa " cliente |2 semanas de crédito, classificado \/c::s(:;-tcauac;)mw sobrea
Em que caso é prestada a assisténcia com ‘pagamento nio efectuado’ ? aos codigos VIP.O efectuada ! tambeém quando & prestada ! VIP pode ndo tero | devido o circuito de s o s
= Frequéncia:baixa; Impacto:médio
campo esta acessivel classificago VIP | seguro pago | pagamento !
aum gd de pessoas -
“fraude'?
EpOTTATSA I T
dias de A?‘s‘ém{ael Esim - em cada D Existem muitos
u&:sz:m:iﬁxi assisténcias 9 ddo confiitos derivados
PR Sim é propricia porque! querlogo tem um | ©"9EM APIOPIEMAS | g o6 casos de dos dias de
Sim é propiciaa ! K " oulitigios por | regularizagao - 5 dias
fraudes ! Se alguém terras’ a vefculo de assisténcial i iczo de veiculo abusos INa iteis no méximo (1 -Sim & propicia a fraudes. Se alguém conhece
A garantia Veiculo de Substituigio por Avaria ou Acidente’ ndo & multo conhece a oficinare | PrOYIMidade é grande | Querem sempre,o tTransporte | good Cainteriora | COMereiaizacio. | S 0 a a'oficina’ e portanto pode incluir faciimente
15. © | parao bem e paramal | Veiculo'logo queo | combinado - 6 2| ficam ‘melindrados mais 1424 ! (representa 8%do total das
propricia a fraudes e conflitos ? portanto podeinelulr | o ot podem | seu néo funciona ! do aoficinadiz | 9°569Urad0-Setd | o se apercebem | F6PATa640 N0 méxmo ‘Assisténcias Auto’)
recimente mais | Eo Lt O e " | queovetcuo-vaise porrezoes Qe tom apenas 5 dias deSdas)! Frequénciazbaixa; Impacto alto
w2d. oo e vor vavser | economicistas quea [ Pe Os clientes tém de B papamp
| e borater morgeo | empresade | mandar o documento
oco h oradorperde e [ osistencia funciona da’oficina’ por eles
Caf“:;"":;a;ap: i assim? selecionada !
A’Desempanagem e Eminimo, é muito
B . Reboque do Veiculo’ limitado o nimero de
Qual é o peso da 'Desempanagem e Reboque do veiculo em de em e Na maloria das muitas vezes g ficam sem
N 5 L .. . o N Nao tem ideia da vezes este tipo de Epouco conhecida y A primeira representa 90%das Asssisténcia
avaria ou acidente' e a 'Falta de Combustivel’ no ambito da 'Assisténcia em avariaou acidente éa | . icinacas e sinistro Deve ser pouco problema - Limite de | Essa garantiaporseu | pelo cliente mas combustivel ! Automével I'Emuito limitado o namero de
X : g =10 pedia da, e N a : .
16. | Viagem? Dado que existe um limite de indemizagéo, é comum gerar-se um Qf;ff;f.‘.‘,::mr nem portanto téo "ep”‘maeﬁjzz‘:‘“;sa Indemnizagéo. ndo lado nuncadeu | também néo levanta mmﬁ:‘i"‘f‘:gsago ) vezes que ficam sem combustivel | Atengéo
i : : donte (i clui : daquilo que traz problemas na problemas ! ligitio 1 Porque parece | ©™ ' que 0 combustivel é pago !
litigio sobre esta garantia, desconhecida do cliente (inclui custos de ida e E o] Povee licitada ! . L
gio s sta g » desconhect ente (i custos de ea ’““;'”"‘” do pneu pesamais. solicitada medida em que néo & suficiente ! E’“;“’:“ pessoasq Frequéncia:baixa; Impacto:baixo
volta) ? s pouco atingido néo levantam o
conhecidas dos veiculo de
clientes. !
Nao tem também
Qual o peso das garantias 'Substituigdo da roda em caso de furo ou S8o pouco utiizacas. | . o er ideia sobre a Todas as citadas sdo | Raramente sdo Néo foi muito Néo émuito .
Otransporte das " N&o émuito significativa ! Pode ser por
de pneu’ e o "Tr e i ou i de 55005 & mas distribuicdo de mediadamente solicitadas solicitadaneste ~ |significativa ! Pode ser encamihamenta. & por despeant.
17. N N s | m"u” eboquendo | responsabildades Emuito pequena! solicitadas, no é assisténcias aos | balcdo | Admite que o | por encaminhamento, It u"é"maf;a‘xa_
viagem das PS ocupantes do velculo acidentado, furtado ou roubado’ no B s s pelas diferentes todososdiasmas | clientesaoabrigo | seja porcontacto e por despesas ” e
ambito da ' Assisténcia em Viagem' ? p"essan < todas ribricas da pedem ! dessas garantias | | directo aAssisténcia!|  apresentadas P
. Assisténcia !
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A nivel da rede bancéria existem 3 ou 4 niveis hierérquicos ! Qual é na sua

S6 quem vende é que
estasensibilizado pa
problematica dos RO !

Estéio agoramais
sensiveis ao tema

No que se refere aos 2
niveis para além do
colaborador bancario
certificado, existe

A nivel da
administragdo embora
tenham realizado a
formagao, no sabem
muito | A nivel da

A realidade no ¢
homogénea - existem
balces em que o
responsavel de

A nivel da administragao embora tenham
realizado aformagéo, ndo sabem muito | A
nivel da coordenagao comercial priveligiam a

. , ° ! . ;
18. perspectiva, o nivel de sensibilidade que existe para este tema dos riscos Epequeno ounulo [grs"f:lca;::‘se:r;ee\:‘z Sob';?‘:‘:;snc:isve'dn muito pouca Epequeno ou nulo coordenagio s:‘g;u"rco;nleemeg:l\;a via de fazer menos, mas ndo ter problemas
‘esti g ! . . N
operacionais no dmbito da 'gestdo das garantias / coberturas’ ? dos RO em causana CAE da Caixa! sen;:):!\:::em:“(;ue é cume;c\:l priveligiam [ o< com um fraco e uéncv:(:nmél;\s:hm‘ezmu oo
actividade! bastante perigoso aviade a?':“e"”' conhecimento e q : simpacte:
perige mas ndo ter empenho !
problemas com os.
3. DEFICIENCIAS ORGANIZACIONAIS
As empresas enviam o
e db:wmems Essapossibilidade | actividade comercial
i existe de 2 formas - ou| bancaria ¢ muito mais
relativos aos sinistros Existe uma De facto um dos .
A seu ver existem caracteristicas nos circuitos que possam ponteciar a directamente, 0s contradicao entre problemas existentes ‘zmque o funcwnr{ano simples Iq;ea ) A primeiraé
de erros ou na' a0 segurado e veiculo ? particulares usam | estar‘envolvido eser [ (| g muito [ o - Xste b [ ependente da culpa, Existe uma contradigdo entre estar ‘envolvido
A niio explicagio clara da garantla Veiculo por Avaria ou Substituigdo’ a0 mais o "balcdo newrarengo | S SeTE ST IS | conceitos quendo | S0 iR PO contivo ma & mais simples | A e ser neutral' e ndo manipular ainformagao no
19. . bancario’ como manipular a R acan o0 ¢ | sao universais anivel [ _STEHe SO e o eiferonte oy | ©Plicagao depende sentido da decisdo daresponsabilidade do
cliente, porque a nivel segurador ¢ de que toda a gente sabe do que se trata, correio - nesta informagdono U Sge uro 1| dos colaboradores e \desconhece pouco l':reg E;m do colaborador sinistro.
ortanto a Importancia da formaclio pode ser relativizada - pode originar condigdes torna-se | sentido da deciséo da P 9Ur0 ! tam em muitos deles ourro lado thndo | o040 ser capaz de Frequéncia:alta; Impacto: médio
epl p cf Gao pode s p 9
dificil saber o ponto | responsabilidade do umabasemuto | COMPEtamenteo existe especializagao ! afazer!
randes litigios ? P P " significado e Em muitos balcdes '
g ! de situagao e da sinistro empirica ! , b
acidente ou conteldo das desta rede, néo existe
assisténcia. diferentes garantias ! |ninguém especializado
d .
Néo porque befacto o nimero de Os C“'a:;"“l”‘"es 905 [ Ninguem explica pq de
A meuvera'intemet' | principalmente néo coes certaformase explica
i i : i deveriasero meiode | conhece, éum clentes Que conhece | expecializados sabem | i ninguem
Acha que alguém explica de forma clara ao cliente as garantias e as contacto como [ produto aigo técnico, [\ L raaﬂ:ﬁ%:ﬁ:ﬁﬂ; N e “°’If"a‘m°”(9 compra ! Existe um
exclusdes, que o plano subscrito integra ? Cliente paraesteter | e também porque ) - bavo | eplicamios | yigeq defacto pois o -
3 ? divulgagdo ‘vianet' | colaboradores nao
informagdo em tempo |~ existe a percepgéo ons oo, e cliente pode saber
real e fidedigna. que se explicar tudo ,a"‘;ma‘wa il especializados nao | i pouco sobre o
ninguém compra ! f:;;“ "‘:g‘:”;‘az:::: assunto !
DESC“;""E;:: estado |4 oyiste assisténcia e facto 0 mais Aqui neste balcao nao
) N o ) geral das DAA, mas a i :
A forma como é realizada a 'Participagio de Acidente’ é a 12 condigdo para maioria das pessoas "ar"i‘:: :z’:ﬂ"‘a‘rg"edﬂ conveniente ligara | Porvezes recorrem ‘S'g::m'"q‘:fo“’: a‘“
uma boa izagdo | Acha que os bancirios tém formagéo [ | da ’e:i:z:”:::“g:'e"‘ expediente, s6 arede | % "":;':‘c'?zge'a" ASS\‘/SI‘:g':f"'T o | aoscomboradores | participagoes bem
para puder apoiar os clientes ? Qual é o estado geral das 'Participagdes de informagao sobre as |, 4 2ssisténciacm assisténcia ! Foradehoras muitas | duranteo fimde | Preenchidas 5%a 10%
A . n . ” o o Viagem é que pode dar osos o a0, emana nada preenchidas 20%
cidentes' que chegam didriamente ? ar‘anllas ; eurmras assisténcia por Centr dﬂe Soanos ! | Existem sempre
e:"gff:ﬂ° e telefone ! qurost problemas !
L
balcoes o, mas nas | A respondente pensa | Lo Podem ligar para o
”"r‘::“’;s’ 2:“:\;9: ¢ n‘gfv";:m“‘"('::"pz 2‘:; Em teoria sim devem [Sim senhorafazemos [  Sim senhora,é  [Ndo tém reclamagdes ci:::;:::::z‘;z:“
0s colaboradores bancérios verificam se as Participagdes de Acidente (PA), oty o cabem. s | serapreencher mas | essaverificagao para verificada na de sinistros, bem soguros pecindo Séo verificadas na totalidade e quando
L . a : ' o bancario deve ver se| miminizar o tempo do | totalidade e quando | como de ‘abertura de 3 completa enviada de imediato por faxparaa
22 estdo devidamente preenchidas pelo segurado e condutor? Sabem quando avanccados é que [também porque foram tudo esta bem processo eas completa enviada de sinistro’ ! Verifica apoio , mas também sede da seguradora !
devem solicitar a presenga da autoridade policial ? isso sevenifica, isto [ colocados forada preenchido e dificuldades do imediato porfaxpa | sempreaPSevese | MPOdem ligarparaa Frequéncia:média; Impacto:médio
& que o Rsponsavel |  regularizagéo do Assisténciaem
° devidamente mesmo ! sede da seguradora! | esta bem preenchida!
de Seguros daalguma | processo de seguro caractorizato ! Vagem (24 horas por
assisténcia os automével! dia) !
szadk
Deformageraleste | yo oo ‘A maiofiados Os colaboradores
preceito & senhoramas a colaboradores jAesta | oo o & recebidae bancariios até apoiam
Um dos problemas ao nivel da Assisténcia / Gestdo do Acidente Automovel verificado 5;’ Quando | o jidade é diversa, | N&o sdo contatados | MUt allema para verificada, é de ‘a:\::::;r‘:::g::':m C‘:‘S Segu'a[doss' D o1 deral cste o6 cumprgal &6
prende-se com o timing de abertura o processo snistros' L. até 480 | | pacipaca ¢ que ha | (1SS Ee MG fatasosnodmbio da | FUE I | imedato enviada 0 | oy ocesconte | parao ecto dendo Quando se erde  panicipagh §que na
2. N ¢ outros  Todos sabem abertura de n fax) paraa seguradora ° ; de ‘
depois da entrada da Participagao de Sinistro (até 8 dias). Qual o nivel de ﬂtvasﬂ-’TambEm € | q& preciso responder, ‘processos de :ﬂmm%ﬂcaﬂ de para se proceder a Paﬂ]’:f‘;"z;’:de ser Pdfeslﬂt;aﬂ ﬂ: Frequencia :;:zsaﬂ Impacto-alto
cumprimento deste timing ? verificam os sobre o conteido é Sinistros' | ssisitenciaou [ per o do processo pag; seguradora preencher q i Impacto:
documentosea | utem mais pessoas Acidente, enviam de de sinlstro | Acidente | os contactos
legalidade dos | imediato paraa sede telefonicos, nif's e
mesmos da ! emails, do
Néo tem consiéncia
Sao periodicamente detectados ‘erros ou lapsos' na transmisséo da Simporvezesha |  dessarealidade.O f Desconheco este . Epossivel mas ndo
5 i 5 ari i necessidades de pedir| 99107 de sinistro"é. faspecto, pelo que ndo Néo, ndo sdo Nao,ndo existem | - tem deiade qisso No, ndo existem registo de atrasos - talvez 1
. documentagéo - DAAA a nivel dos balcdes bancérios ou a nivel central que esclamlmemos"w auténomo no se devem constatar [ GBS0 | redisto de atrasos - focorracfrequénciatA : ou2 casgus porano !
possam condicionar a 'Abertura dos processos e a Marcagéo das peritagens informagdes contacto como  gds atrasos ! Também [*=5 00 J e L | talvez ou 2f55°5 p | ideiagteméoqe Frequéncia:baixa; Impacto:alto
“ oo cliente no ambito da | investem muito em ano preciso esta
! gestao da Assisténcia formagao ! documentado |
ouAcidente !
e forma geral muitos | senors em tormos d Pode existir e que E de facto
otenveniontes rodom | conncra e co | Epossivetsim | Pons clientes podem | documentado esse
¢ " . ; A esicténciat 4 ol . Xiste essa . -
E possivel o fornecimento de um servigo de 'Assisténcia' a cliente VIP na embora felizmente. | dferenciacdo ' Trata. | senhoraPede sertratados e quea|tipo de cliente a0 nivel 0 oo oo Epossivel em termos de contacto existe essa
. . Assisténciaseja | do balcdo bancario, percepgéo ! Trata-se de uma documentagéo
25. condigao referida ? muitos néo o saibam, se de uma assisténciaa documentar este tipo -
- . prestadamesmo | mas desconhece de informatica que apenas os Sl podem alterar !
etambém porque a documentagéo ‘Assisténcia ao deinformagdo VIP |

Quem pode documentar no sistema o cliente VIP ?

situagao anivel de SI
foi alterada.

informatica que

apenas 0s Sl podem
eocac |

Cliente !

seem o contrato
‘pago’ e no ambito da

classificagao VIP!

modo exacto as
consequéncias
dessse facto !

Frequéncia:média; Impacto:alto
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Néo nao sabem e T T

Ninguém fora do Na:s"sa:r\z(:g?:h:w Eusei e encaminho os ':)"’ma ot E:CB es | Erealizadatomasio Ediversaarespostaaesta questdo - é
i al 5 sectordegestdo de | . y " Deumaformageral | 6T 0680 4€SSES 406 gim ano ndo, mas : ° .
0Os colaboradores bancarios sabem quando devemos recorrer a 'Protecgao 9 Nao tem uima ideia embora niio processos paraas u o factos - ele sabe pq i provével que nos balcdes onde existe um

. oan . . sinistros sabe muito . i
26. | Juridica (PJ), ao 'Gabinete da Carta Verde' (veiculos estrangeiros sem seguro bem, em que casos e clarasobre esta acompanhando, diversas agéncias

sabem, e fazem uso ndo temos acerteza
colaborador especializado sim, num balcao

desse conhecimento | 2Preendeuca

. . - ol o questao. aconselham a admito que ndo seja py, |deduearespostaseia sem essa competéncia nao
valido) ou ao 'Cimpas’ (tribunal arbitral) ? para onde deve N " recorrendo ! . ! N
. recorrénciaaum | uma pratica universal ! Gabinete da Carta i Frequénciabaixa; Impacto:alto
encaminhar os determinado servigo | Verde, e Fundo muito raros e raros !
sinistrados. ny "

4.COMPETENCIAS PROFISSIONAIS ADIFERENTES NiVEIS

Penso que os capitais

N& ha cl .
o acha claros, Eumaquestio  |N&o ndo séo deforma| alterativos estio

Néo sdo muito claros, -
Quando os sinistros

Acha que vérios niveis de capitais de Condutores e Ocupantes - morte ou porque anivel da técnica, pq em acriar de Pensaqueessa | poclienteeem caso | oo ec oc capitais ~
o emissdo dacotagao | . “EIEE PR forma anio o or ventilagéo por desinistro pode dar |*° 0 e Quando os sinistros so graves os capitais
a7 invalidez permanente (MIP), despesas de tratamento (DT), e despesas de deveria estar mais ,‘;m;. aq s o aue ©ndo sao . subgarantias com | origem aproblemas |, oYUl C O R baixos ndo cobrem nada ! Existem capitais
. i i P . claro, porque ndo se diferentes capitais | para o cliente - se néo muito pequenos que potenciam conflitos !
funeral (DF) séo claros ou podem dar origem a ‘erros ou falhas' no usufruto pb auen tem sempre mais pode darorigem a | factor de problema na sl Pa p' cipacao | Muito peauenos que - P qé : ,; o | \
de garantias do sequro 2 percebe quais 0s conhecimentos do conflios ou ermos Tenlarirac do esté clara e ndo 0sse a participagao podem potenciar requéncia:baixa; Impacto:alto
9 9! capitais a que se e cuem vonde ! etuamente! gularizagao de | o ndizaproblemas ! | da GNR foifeitaem conflios!
referem. qued : assisténcia e gestao protecgao do cliente ! :
das garantias.
Porvezes facilita-e
. . | No caso do conjunto
ocido o i |*fe e chogando-se ey | eTese B ésempre | vezesmasnaprdca Eim a mloradas veses,mas naprétcando
A ‘vistoria do veiculo seguro’ é sempre realizada no acto de transferéncia do pessoa. Empresa de efectivamente Quando & ‘Obrigatdria’ fotografias realiazadae nao é!Eum pouco a &1Eum pouco a olho 'sendo conhece pede
28. sco, isto é contratacio d " 50Viaturas -toma-se | oo dn eycesso | €CAIZAIAA0NIN | ol e recorrendo-se a olhometro 'senéio . paraver o carro’ se o conhece o vé o carro'
risco, isto é contratagéo do seguro? 4 . ) i
necessério encontrar | oo oL ST loco 1) documentara | 1000rafiapois todos fconhece pede para ver \Frequéncia:média; Impactoalto
um sistema tamilia ! Stuacko dos os balcdes, possuem | o carro’ se o conhece
simplificativo - vefculos maquinas fotograficas|  'ndo vé o carro'!
assinaram papel B digitais !
como estavatudo
- . . ivel
B o o . Artespondente achaq [ Pode-seconsiderar [ o L L orma | SIM Paaquinivel dos
0 colaborador bancério contribui ou ndo paraa da Nao muito | fipq que 2| autos de claramas a Seguros,somos nos q
informando nomeadamente relativamente a situagées anémalas, enviando paraainsirugio e muitas vezes as respostaéboaea | oo nhoseoutra|  seguradorada | Participamos -tentam
mer o ey tuas ° > envian do i a fodos |00 mentagdo. Ajuda ‘feegdback' com | Porvezes sabermais )
autos, informando de qualquer situagdo duvidosa ? processo QIV. detalhadas do colaboradores se M ) N mas ndo comunicam
. N afidelizaramalta | relutancia!
sinistro. pode considerar boa! gd informagéo a sede !
A coberturaou
Uma parte dos garantia QIV fip ser Existe uma grelha de
. y colaboradores | accionanda por via de [ Digamos que cercade . Nao tem controles implantada
Quebra Isolada de Vidros (QIV) - A leitura que normalmente o colaborador bancarios fazuma um Acto de 20%das situagdes (j(‘,’gf::\z;’:{::g o | Nao exstemitigios | conhecimento da |que permitem avaliar a
bancario faz desta cobertura é muito mais abrangente, do que aquilo que na generalizag&o Vandalismo ou Danos | ndo seenquadram, de | | oG | no ambito desta existéncia de situagéo e 'despistar’
generalidade estipula ? ‘abrangente’ do Proprios sendo [ facto na cobertura QIv| om tormos médiosg garantia ! problemas nesta | algumas situacdes,
: dominio destas | menos duvidoso se | cobertura! atencéo porque é
coberturas ! esta sujeita a pequena preciso autorizagao!
fraude !
Embora de facto
tenham pouco
A respondente tem a conhecimento desse Jaexiste um Nsabem muito, mas
P enquadramento - o conhecimento acabam por tirar N
ideia g 0s segurados N " Onéo conhecimento
De facto os clientes embora nao segurado tem pouco | minimo nos clientes | _partido ptrazemaf =y 1010601 nao Acabam por tirar partido porque trazem a
I izacdo di 1DS)- T | a0 omapion | conmecenda o s | E© gestor deseguros | conhecimento desse | das vantagens deste | Partiipagao de | [SPROTEERE, Paricpatho de et (PpS)(:\o balcao e 0
Indemnizagdo directa ao segurado (IDS) - Tratando-se de um protocolo P que normalmente | assunto em particular, | protoclo o g permite Sinistro (PS) a0 ¢ R pag . N
. . . L percepgéo das | tém a percepgéo que . ¢ beneficio de todos processo torna-se mais célere pelo
31. inteno e de relacionamento inter seguradoras, que na maioria os segurados Vantagens do DS mas| se responderem encaminha a mas sabe cumprir as regras para | balcéo e o processo 20%de sinistros enquadramento dado pelo colaborador
. . & IN& -
desconhecem, como podem tirar partido do mesmo ? apercebem-se depois | através daDAAA regu\anzaca‘o V,'avIDs‘ empiricamente que o utiizar tNo existe o | torma-se mas celere enquadréaveis sem bancario !
porsermais rapido | | deve serecorrera mesmo pelo enquadramento | o N .
quando ndo sdo IDS. | assinada pelo dois . ; Danos Proprios'3 Frequéncia:imédia; Impacto:alto
DAAAequesea | conhecimento anivel [ que he é conferido .
intervenientes i . 43%em RC's |
aceleram o processo ! preencher e o terceiro [ das autoridades GNR | pelaintervengéo do
também e assinar, 0 ePSP! bancario |
‘processo é mais
répido
MAS POTATD D
Veiculo de
Defacto existeum substituigdo e tb em
ue se tente informar . . il
Q o Umadas situagdes | ‘problema’ quando a Néo tem causado terceiros no caso da
; ituica ; s ond o cliente édificl e | (o ia o momento da | estimativadetempo | Logo no momento da | problemas porquea | V30 tem exstido “Assisténcia’|Em
Veiculo de Substituigéo (VS) - um dos erros mais frequentes é o nimero de também que este temp 9 problemas porq contestagao do alguns casos -
X N 3 i ) venda explicitar de reparagéo & Vendaena oficina, é da imero e dins d
dias de reparagio, qual o impacto desse erro e como poderia ser ‘controlado’ memorize 0 nimero onode pela -0 do [ Numero dedias de poucos pqa

I A 50 =i
2 s de dias de mitagio da| ' pparentemente | oficiona reparadora | agente de venda deve | cliente e quando ndo | 'EPA/@680 =nimero | - responsabildade ¢

. o . Sunsmau(iu’a?evs e | soaparecena [sd+a0d.o cliente pode | realgar este aspecto | cumpre o previsto .0 ":‘:’l‘;f"": ";u‘cl'(‘\‘;’s‘)’e sempre da entidade
dias reparagdo - até ao maximo cf CG) o) dasc s | cotas@o Aaparece | ficarcom o carro pelo | evitando o problemat | 6nus ficado lado do e ZEIC o1 ’e“az'zd‘"a pagar +
nadas g | nas cP ounas cGst | preco daCA seguros cliente ! ! ‘ou2dias, noutros

mais dispendiosas | e oo casos ndo paga nada-

1ds e terceiros (5%a
D%dos dias de
L




33.

A gestdo do VS é um dos processos mais litigioso -

veiculo Ihe é atr

veiculo diesel etc.

pq existem 6 tipos de
veiculos de substituicdo, pq o segurado discorda do nimero de dias que o
uido, porque discorda da franquia, porque quer um

Qual a melhor forma de redugéo destes ‘litigios’, pagar um ‘forfait dias

A melhor forma é
“explicar’ o melhor
possivel,aoutraéa
seguradora assumir o
diferencial de franquia
entre aseguradora e
osrent cars.

Néo sabe se substituir
por dinheiro atenua o
conflito, também acha
qos direitos que tem
sabe que é aquilo que
exige | Faz parte da
natureza humana exigir
mais um pouco dos
que tém dinheiro !

Tem duvidas que o
“dinheiro liquido’
mitigue o litigio, o
melhor talvez sejaa
info atodos os
clientes daquilo a tém
ireito !

Emais pelo
esclarecimento &
priori das garantias e
do que tém direito, no
acto de Participagao
do Sinistro !

O problema nimero 1)
&0 as franquias dos
rent-cars e que além
disso deve ser
liquidadads em
dinheiro | Esta
obrigatoriedade &
altamente perniciosa
narelagdo com os
clientes e devia ser
imputada a
seguradora !

Também nesta
matéria ndo tem
existido gds
problemas neste
balcao !

caso 56 tem direito a
partir do momento em
que aseguradora
assumea
responsabilidade do
sinistro | Fazem a
diferenga por 'up
grade' e tb
substituigéo pum
valor diarioo ! Podem
fi pedir o valor didrio -
deve-se evitar essa
pratica S6 cerca de
9,8%dos cerca de
12.000 sinistros anio -
22%do Ids devedores
& que recorrerm a IDS

Nas empresas geram-se erros na ‘gestio dos VS

factores inici privi o prego e

mas dep.

Director - como controlar estes impactos ?

porque entre outros
o veiculo tipo 1,
gera-se um conflito quando o acidentado é um Administrador /

Enecessario ser
muito cuidadoso na
contratagao porque

néo existe outra

forma.

No caso de avaria ou
acidente, o veiculo de
substituiao é damm
categoriaq o vs,s6
no caso DP esse
problema se coloca.
1Pode dar origem a
conflito se subscrever
tipo1- preco e depois
se pretender um
veiculo do mm tipo !

Normalmente existe
esse problema, mas
consegue-se
ultrapassar !

Etambém no
momento davenda
que é necessario
mitigar - incluir pelo
menos um veiculo de
admnistragdo no
conjunto contratado !

Eum problema real -
‘quando ¢ para pagar
querem o mais barato
possivel - quando &
para usufruir querem
todo conjunto de
servicos !

Néo tem existido
grandes problemas
nesta matéria neste
balcao balcao mas é
facto de que &
necessario estar
muito atento !

TS R
problema
de'subscrigao’ 'RC"
dao sempre um
veiculo de
caracteriscticas
idénticas ao do
sinistrado ! Eum dos
motivos pg nao
trabalhamos com
Rent Cars locais ! (pq
n&o tem os carros
necessarios) |Pode

Os colaboradores e pelo menos 1 membro dos ‘orgaos de gestio’ da
entidade bancério, sao credenciados através de certificagdo obtida junto do

ISP.

Acha que estio para os pri

?

p:

aspectos a ter
em conta na assisténcia a prestar ao Cliente no ambito do seguro

Euma certificagao
com pouco contedido,
sobretudo porque
inicialmente os
primeiros forma

Néo ficam
sensibilizados, pq as
matérias so muito

genéricas e 0s
conteddos fi sao

certificados.

esclarecedoras !

Nada, sabem ainda
muito pouco !
Prercisam de evoluir
muito !

Verdadeiramente acha
0 !0
conhecimento anivel
superior deixa muito a
lesejar !

Com excepgéo dos
colaboradores
especializados em
seguros, os demais
tem pouquissimo
conhecimento de
seguros | Quem ndo
pratica ndo aprende |

Sim senhoramas em
alguns aspectos
comerciais e técnicos
580 pouco efectivas !

"
Para além dessa
certificagdo de 2 em 2
anos fazem uma
formagéo e qq pessoa
pode-seinscrever |
Estamos sempre
presentes nas
reunides locais - linha
de info sinistros -
Formagéo: 1ano de
subscrigao/ 1ano de
sinistros !

0 que é preciso para um bom servigo ao cliente em caso de Servigo de
Assisténcia ou Acidente ? E mantido algum seguimento da tipificagio
comportamental dos colaboradores bancérios, no que se refere aos aspectos

importantes para actividade no sentido da sua corregéo futura ?

O processo deve ser
bem instruido, ser
célere e ter um
correcto
acompanhamento do
gestor do processo -
por norma néo muda
durante 0 mesmo.

O colaborador
bancario intervém
apenas na alinea b) c)
d)e ) dalista anexa
contribuindo poressa
via para uma boa
assisténcia ao
segurado !

Saber a que tém
direito os clientes de
forma clara I Também
a‘resolugao rapida’
propricia um boa
prespectiva junto do
cliente !

A apresentagéo de
uma proposta justa e
rapida é o ponto mais

importante !
Transparéncia na
venda !

Répida indmnizagao
dos danos seguro
Enotériaafraca
qualidade pelo
elevado tempo de
espera que arede de
reboques obriga !

As mais importantes
s80 as referenciads.
que reflectem se o

seguro & bem vendido
- Transparéncia na

Venda ; -

Preenchimennto
correcto da proposta
de contrato de seguro
|

- Transparéncia na
nda: .

Conhecimento
imediato do acidente;*
-Expedita andlise do
enquadramento do
acidente; -
Acompanhamento do
Segurado/Terceiro
mantendo sempre
informado |

Os colaboradores bancarios estao préximos dos clientes, e tém sobre eles
mais informagao de que a seguradora dispde ! Essa informagéo é partilhada
com o Gestor de Assisténcia / Acidente no decorrer do processo ou nao ?
Esta proximidade e assimetria de informagéo nao potencia um conflito de

, muitas vezes prej a

?

Tudo depende do

profissionalismo e

boaformagéo do
colaborador bancério.

Sim essainformagéo
& partilhada com o
gestor de sinistro -
néo Ihe parece que

possa existir um
conflito de interesses
de forma sistematica !

O coordenador de
actvidade seguradora
anivel do balcao,
alerta para para muita
coisae de facto
‘facilita-se’ em
consequéncia no
processo de
resolugéo quando
essainformacdo &
prestada !

Pode acontecer
emborando devesse !
Hoje em dia as coisas

estdo de tal forma
sistematizadas que &
dificil ajudar os
clientes - Autos de
policia, por exemplo !

Etalvez mais facil
noutros sinistros que

nos automoével !

Raramente intervém
quando a’Assisténcia
/ Gestdo do Acidente’

corre normalmente -

néo se fala sequer
como gestordo
processo 156
intervém quando
existem problemas
relevantes !

'Acho que pode existir
esse risco sim
senhora, é preciso ser
bem ponderado !
Quando o
responsavel de
seguros do balcéo
entra em contacto
sim, mas de forma
geral ele tenta
envolver-se o menos.
possivel |

Sim essa situagao
pode ser muito boa e
também muito ma!

As fungdes de 'front office’ e 'back office’' sdio desenvolvidas pela mesma

pessoa ?

Muitas vezes séo de
facto amesma
pessoa.

A nivel do balcao
bancério néo se faz
distingao entre a
regularizag&o sinistros
eavendaapélice de
seguro.Jano caso da
relagdo de venda ,as
funcdes sdo sempre
desempenhadas pela

_mesma pessoal

Acha que nao -
segundo o
respondente existe
suficiente segregagéo
de fungdes anivel do
balcao bancario !

N&o, nao sao !

N&o, nao s&o !

No balcao bancario &
sempre amesma
pessoa, mas nunca o
subscritor é o
‘vendedor', mas por
outro lado
o'vendedor é0 tipo g
faza vistoria'!

3funcdes estao
suficientemente
segregadas: a venda

estano balcdo, a
aceitacéo nasede da
seguradora e agestdo
das garantias nos area;
de gesto de sinistros

companhia de
seguros.

A nivel da informagédo que consta da "'Declaragdo Amigavel de Acidente
Automével' (DAAA) quais os erros / omissdes que pode ocorrer ?

(ver DAAA - 1.Data do

Dan.

/

Materiais/Testemunhas ?)

A data, 0 local do
acidente e a
caracterizagdo do
acidente através das
cruzes (no sao
totalizadas), séo por
vezes omissos.

Gnamero da apolice &
namaioria das vezes
omissso,mm coisa
nacarta verde ! Th por
vezes pode nao ser
feita a concretizagéo
do local em tormo p

exemplo da
80 existente !

DAAA -somadas

Aquilo que por mais
vezes é omitido sao
as" "0

As em

definidoras do
acidente e muitas
omissa!

‘danos’, e muitas
vezes também se
esquece das ‘cruzes'
definidoras da DAAA

geral séo sempre
omissas !

Falta muitas vezes o
e )ieas
circunstancias em g
ocorre o acidente ! As
testemunhas
aparecem tb quase
sempre
documentadas a
posteriori ou quase

Para ser tratado
como IDS tém de
possuira
documentagéo de
uma série de pontos -
porvezes nao
documentam a data
daocorréncia e as

I

Tem duvidas que o ‘dinheiro liquido’ mitigue o
litigio, 0 melhor talvez seja a informagéo a
todos os clientes daquilo a tém direito |
Frequéncia:média; Impacto: alto

No balcéo bancario é sempre a mesma
pessoa, mas nunca o subscritor é o
‘vendedor',mas por outro lado o'vendedor &
0 tipo que faza 'vistoria' !

Frequéncia:média; Impacto:médio
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5.PAGAMENTOS E RECEBIMENTOS
.Segurado / Tomador Seguro A e B Quem ¢ o tomador da Em principio estéo Quem é o tomador da apdlice, por vezes nao
- apélice, por vezes néo - - sempre preenchidos | - - fica esclarecido !
contacto) ? fica esclarecido ! pre p Frequéncia:baixo; Impacto:alto
Em principio estéo N
R o \ Em principio estédo sempre preenchidos ! -
....7.Veiculo A e Veiculo B (identificagdo) O segurado sabe onde colocar os sempre preenchidos !- Atengdo porque a DAAA é verificada na
N . - Nada a assinalar. - - Atencéo porque a - - Fecapqio ao balolo 1
“Veiculo C e D, e o Transeunte E' ? DAAA & verificada na )
- - Frequéncia:baixo; Impacto:alto
recepg&o ao balcéo !
8.Companhia Seguros Veiculo A e Companhia Seguros Veiculo B - Em principio este Em principio este ponto é documentado de
L - ponto ¢ documentado - - - - - forma satisfatoria.
Identificagéo ? de forma satisfatéria. Frequéncia:baixo; Impacto:baixa
Os clientes No caso da existéncia
preenchem a parte de de danos, por vezes o
tras da DAAA - ponto n° 12 -
descri¢do pessoal do Circunstancias e o n®
. acidente ou do pedido 1B - Esquema do
Em principio & ° i s
Em principio este de assisténcia pois na Acidente no momento Em principio este ponto é caratcterizado de
" " . realizada a completa o - A
8.Condutor Veiculo A e Veiculo B ? - ponto é caracterizado verificagéo feitano - - do embate daDAAA, forma satisfatéria.
identificagéo dos . N
de forma satisfatéria. condutores ! balcéo, o colaborador néo s&o preenchidos Frequéncia:baixo; Impacto :baixo
que recepciona a totalmente ou
mesma solicita completamentte, mas
expressamente ao desde de que o
cliente para a desenho esteja claro
preencher ! estatudo bem !
Existe de facto essa Existe sim alguma
Pode de facto ocorrer Pode de facto existir | tendéncia e também tendéncia para a
Quebra Isolada de Vidros (QIV) - Existe alguma tendéncia para a ‘fraude’, na que o vidro esta f"g;‘;":"a‘i"‘f:a‘: para ex;?:,?ﬁ".i",‘;i Sl e de facto ,e!LT?u“Féf’me'° que se
medida em que é dificil identificar a causa do acidente - acto isolado Sim existe. oo ::r"“'g‘;:p'zso‘im Sim 6 verdade ! colaboradores ja seguros com os existemas muito a | - quando o vidro esta
enquadravel na cobertura, ou consequéncia de outros actos enquadravel afraude. . por . laz‘em um deslpwsle vidros partidos ! [nivel gos ‘prestadores | partido, existe um
. local e muitos clientes Importancia da le ssrvigo’ ! inquérito feito pelo
exemplo ‘oficina do .
noutras coberturas eventualmente nédo contratadas ? l;mygo ! j& percebem e vistoria.real e da cliente e outro feito
; participam ! idoniedade da mesma pela oficina que se
devem I
NESTE T ETS-EsT
Desconhece a risco esta Na&o tem nenhum
Ainda néo reclamam percentagem relativamente limitado ex‘:{:;"salz“:"“a;“ feedback da nao Estima-se que seja
Qual a percentagem de néo aceitagao da ‘proposta de indemnizagéo' da muito retlativamentea | relativamentea | Danos Préprios - nas i 2 também néo h aceitacéo das 30%de 57% dos
.\ - X posicdo da declinago de condigoes gerais - Penso que ¢ baixa ! muitas queixas dos preopostas da sinistros - (s6 RC)
seguradora em ‘Danos Materiais? (Mercado Seguro Auto - Danos Materais 50%) seguradora, em sinistros. No entanto | sites de compra e e i seguradora em (ver relatério do
E " - do’ : svel)!
Danos M ateriais’ tem a'sensagao’ de venda veiculos feed back do servigo 1| "EOMMOS de Danos automével)
né&o ser elevada! usados - Perdas Materiais' !
Esim normalmernte
qd se contrata um
‘franquia’ por exemplo
de 2%q pode ser<qa
minima e o cliente i
se apercebe e pgna
altura em q entra da
O cliente tem nocéo | origem a uma franquia Segundo a
A existéncia de 6 niveis de 'Franquias’ expressos em termos percerntuais de contratou um %de | >aminima de 206Tb. Ac.,:;et:i?a}:::le Nao,no propriciat | N nio propricia- | fesPoRsavel,no ¢a O cliente tem nogéo de contratou uma
com um minimo de 250€ e uma de aceitago condicionada, néo propicia franquia, mas esquece | qdse contrataum | Achaquendo porque | (o yendera No nosso penso que a proposta |°"98m dos problemas percentagem de franquia, mas esquece que o
que o veiculo estéda [seguro ¢ franquia 8%p | esta suficientemente | S@REE VIR A 0 OESG  | E bastante clara tag | - OS clientes tem mais veiculo esta a desvalorizar e que tem uma
erros elou litigios na regularizagéo ? desvalorizar e que tem explicitado ! o o o e | conhecimentos das franquia de 250€minima.
Sori %-159 uma franquia de 250€ 89 prop s alta clare antapro S" | franquias que doutros Frequéncia:média; Impacto:médio
(Mercado de Danos Préprios entre 12%-15%)
P! for o) P apedido do cliente !
minima. detalhes.
esta situag&do passaa
0s
O cliente pode nao Nao € muito N&o €0 QVTA
‘A maioria dos clientes quer aceitar, mas a frequente, é baixo ! . responsabilidade é q &
Choque, Colisio ou C: (ccc)éa mais acci em Inverter ndo invertem. | telefona dlrecl:menle situag@o é mais ou | Pode até serum bom | Emuito claro paraos dificil de expllicar pg
" e para area de menos clara porque | cliente bancario e pela ntes essa o
K 3l K mas s6 quando existe N - N&o é facil de facto,
‘danos ao veiculo' ! E dificil explicar ao segurado que se o ‘carro bateu e o rande intaresesano | Assistenciassinistros | em principio o | via técnica néo existir dimensao do e cevote armare
6leo caiu’ - é da responsabilidade da acompanhia ! Se o motor 'gripar ' ja ndo Clante bode dar oo eporissoesta | ‘condutor' é alertado | muito afazer-aque | ‘enauadramento do [ 7 52 KI5 BIPEL
& o 5 5 anci i . K ! &
&1 Quanto representam as situagdes em que a 'importancia do cliente’, como caso de um ex- e Py | pelos‘comandos  |explicar e fundamentar| - oot e | responsabildade conseauénciado
cliente bancario pode i " a ‘0 dad inistra 1 aracias. p avisadores ' do sempre de forma embate -a
pode inverter o enquadramento dado ao sinistro ! colaboradores problema iminente ! sustentada e desse tipo | casualidade do motor
bancarios. Acha que ndo & consistente junto do gripar € muito alargada
cliente ! ]
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A garantia 'Fenémenos da Natureza e Actos de Vandalismo' (FN/AV) com a

Gera confusao porque
se encontra-se na
mesma linha do

Acho que baralha
muito o cliente,

Emuito pequena a
percentagem da
contratag@o ndo deve
ultrapassar os 5%dos

pessoas reclamam !
As franquias
expresssaem %né&o

A franquia é alta e as

Explica sempre isso

Havezes gera
confuséo, mas

Acho que baralha muito o cliente, porque essa
ao cliente e porisso
I o ' . porque essa franquia | problema anterior, seguros auto 10 Sim é perceptivel [ constituem problema quando avenda & franquia ¢ diferente da de danos préprios.
4. franquia minima de 250€ ¢ 2% é perceptivel pelos clientes ? diferente da de danos | porque auando ocorre | respondente diriaque | pelos clientes ! OsActosde | achaavesetoma | Vol ushao Devia existir 6 uma franquia
(Mercado de FN AV nos seguros automével 15 %) préprios. Devia existir o sinistro o cliente fica| - sim, entende que a Vandalismo deviam S determina grandes Frequéncia:média; Impacto:médio
s6 uma franquia | ‘supreendido’ com o percentagem de ter franquia zero, se as P conflitos !
valor da franquia ! sinistro também é franquias restantes
pequena ! séio zéro !
6.FRAUDE INTERNA E EXTERNA
Esempre conflituoso Esta situagao ja deu Néo ocorre com
pa de facto existe uma problemas de parte & frequéncia
(requontamente do era| Nao fazparie dasua. | goiuea dibiee | Eraro mas acomece -| G210 LMY TIE00 sionifieativa e porque
das - ‘esta faz ou parte do de esperar, pode dar | experienciaeste tiho | o oadraaeve PAtem |jaaconteceu uns tios | % o i aler dn Nunca aconteceu muto
i . werif i 6 perar. p P PO | de pagar 2 franquias e [ ficarem 'tixados' - mas P o significado - nem D6
acidente’ tem de ser pelo ‘perito’ - 2 origem a litigios com | de problema. Pode de : parte do cliente ! | aqui,mas reconhece °
o N N N N pode ou ndo ter 2 percebem, depois de DP 14 é mais
significam 2 acidentes=> 2 franquias ! Qual peso dos impactos de origem o cliente, 0 que pode facto originar ao | P 9 | caso do eiéctricoq | quepode constituir | DF IASTAS
. serum problema roblemas com os bateu no carro, e este um problema !
‘dabia’ ? sch]vel‘;uandc o " clientes se fazem seguros de | bateram em pilare: que foi bater na parede i apresentar danos de
cliente & sério ’ oS propno= 2 sucessivos ! | (atengéo & varias batidelas -
- veiculos com mais de ¢80 agora cada vez mais
X ' demonstragéo do frequentemente !
anos nexo de casualidade 1) .
Traude no TRE
muito elevada,
embora o IRE seja de
pequena monta é de
Na&o tem experiéncia Acha que ndo & Nunca tiveram esse | facte uma cobertura
e ° importante | Claro que muito susceptivel .
Incéndio, Raio e Explosio (IRE) 6 uma garantia que se propri neste Ambito | PeNSa | oy em existir fraudes || Adui néo existe muita | N&o existe anosso | Problemaporauede | Tl L EL o fraude no IRE € muto elevada embora o
A ) o Nunca se deparou | Gue @ Fraude sempre experiencia nesse vor histonal umaforma geral os o s IRE seja de pequena monta é de facto uma
veiculos em ‘Fim de Vida' ! Qual o papel do colaborador bancal que existe um incéndio clientes de DP's sao | Mereado em 2% mao cobertura muito susceptivel Também pq o
46. , . com umassituagéo & mais dificil do que mercado - atengéo sentido | Até agora verificavel, nos dos mais cuidadosos estamuito em ‘baixo’ mercado em 2*mé&o esta muito em 'baixo’ em
averiguagdes de responsabilidade ' nesta cobertura 7 Quanto pode deste tipo mals il 40 42 | porque as coberturas | nao tratamos nenhum | balgoes sobnossa | 49 MAS euldadosos | ® o0 g im0 s mte
P . . v \ . ¢ rm o
representar a ‘fraude’ nesta cobertura ? Smistro automovel | (oM POUCe peso <1%| | caso deste tipo juridig@o ! ehunca tiveram [ C01a580 1 Bxste un R Frequénciaibaixa; Impacto:médio
tipo colisao ‘casos'! oral agravado ndo
' dificil de perspectivar |
APJnao esta
disponivel p
averiguagbes q ndo
envolvam terceirs |
Estima que possa A cobertura de FR
ocorrer 10%de fraude Também n&o tém vale 16%da carteira
N sodeparou | o sabe.mas [MACOPEIE EUIO 00 o 00 0wt | v nemnuma | e e | oo o1  coberurado i vale Bdncanra
com uma situagdo relativamente ao Neste balc@o nao B | " automoével, s6 em Boé q tém sinistros e
" 5 1 .
Furto ou roubo’ - qual é estimativa que faz do peso das situagdes deste tipo. no entao | Incéndio tambem julga | CONtratadatChamaa | o ilio o oriancia | 9Ue S€ apercebessem | mas um caso ‘de um | desses estima-se que desses estima-se que em 10%0s que possam
47 sabe da existéncia - que “mais facil de atencdo parao facto | ,oqqe sentido ! Nao em 16 anos - 3ou 4 filho que roubou o em 10%0s que constituir fraude ! Segundo a KPM G 40%da
constatadas nesta cobertura e que possam corresponder a ‘fraudes™? origemm externa- realizar que esse em | 9€ due obrigasempre | "y o1a1am de casos furtos - sem fraude carro ao pai' e um possam constituir deteccao das fraudes deve-se a ‘dicas’ |
vérios casos. termos de fraude ! aParticipagao as com esse desfecho ! conhecida outro que tb. foi fraude 1 Segundo a Frequéncia:baixa; Impacto:médio
Autoridades - s6 furtado, mas nao tinha KP 40%da
indemnizam 60d documentos ! detecgdo das fraudes
depois ! deve-se a'dicas'!
A area de gestao de
assisténcia/acidentes Cada vez mais nos
néo fecha a porta a Sim & verdade que Gitimos anos.
negociagdo. Litigio existe algum grau de . moralizou-se o
y . ito néo vai . i do - & r i 1 1
Perda Total' este conceito néo vai contra as. do valor que o cliente © que determina o clientes no ambito de | uma situagdo de baixa |POdUe © cliente aceita| - neste baledo - mas Totar 1O tacto dos Dasempre contlito porque o cliente aceita mal
48. . o reclama for bem valor da indemnizag&ao uma ‘Perda Total' e no | frequéncia | Acontece mal o valor atribuido, compreende o veiculos em 23 m&o o valor atribuido, neste contexto aos veiculos
cliente, num contexto de acidente grave ? T | nao e em exclusivo o a ! neste contexto aos | problema que possa IFrequéncia:baixa; Impacto:alto
argumentado é el e taboln sistema de vez em quando ! Veiotlost it t terem perdido valor,
susceptivel da indemnizatério torna mais facil a
reclamagéo ser aceite subjacente ! venda/ compra de um
(valor de mercado de veiculo !
veiculo equivalente).
Quando falamos em
cliente & o valor a data
de actualiazgao da
Pode de facto Edificil ter apslice aplicado ao
Sonstuitum | eyiste um ivio conhecimento, | cho queo vaior | ValoTdatabelada Auaves das ‘condices particulares' que sao
Avavesdas | Proplemaporaueé |y quefomecea [ Muitas vezes emborahe seld | . enar'do vercuio s6 [ 3e9Uradora - CG1EM enviadas anuamente a0s clientes
" 4 \ iculo’ “condicoes percepg| cotagao do veiculo ! [recorrem arevistas da aparece nos Danos Edificil ter conhecimento, embora Ihe seja
Como pode o cliente ter conhecimento do 'valor venal do veiculo' no condig comunicaggio - via Informagéo através tabela de referéncia .
49. particulares’ que sdo s Pode de facto dar especialidade e dos pondicoes gorais | Proprios (OP)1 De o o mercado fornecida essa informacao através das
momento de regularizagéo do acidente / sinistro? enviadas anualmente i origem aproblemas | tentam seguir esse nes d facto o valor venal condigées gerais e particulares do contrato
aos clientes particulares enviadas | o oo ntencioso com nivel de preco ! e particulares do devia aparecer mais faciimente se seguro - inicialmente e renovagéo.
0 cliente - o : contrato seguro - N desatualiza portanto -
“ o cliente ! vezes citado ! Frequéncia:baixa; Impacto:alto
contetdo nao atinge o inicialmente e torna-se dificil de
objectivo renovagéo. conhecer o valor
exacto - recorre-se a
sites de venda de
veiculos !
Nao esta expresso na
proposta de seguro - Pode ser conflituoso
. . o . . . s6 aparece na .| sen&o explicado ao )
A garantia Veiculo Substituigio por Sinistro’ com 6 tipos de veiculos sera A maioria dos simulagao e nas A responsabilidade & cliente - A © que dissémos para
tivel I lientes? Ond o licitad: . ded a4 colaboradores i tém condicdes de facto daoficina’ ' E responsabilidade & da a Viatura de A maioria dos colaboradores néo tém ideia do
perceptivel pelos clientes? Onde esta explicitado o numero de dias de ideia do conflito q panmula,e;QuandD Pode facto dar origem ecessario i Substituicao - Avaria | A informagao na
50.

empréstimo do veiculo? Como articula com a reparagéo, e de quem é a

no atraso da d0?
(Mercado VSpS no seguro automov el garantia 14%)

podem causar no
futuro ao selecionar v
ASStipo 1por causa
do prego final !

areparacdo se atrasa
€0 segurado que fica
prejudicado (pq se

dar origem a conflitos

responsabilizar a
oficina e explicar ao
cliente - Ponto muito

oficina que no caso

desta seguradora é
escolhida pelo

segurado, pelo que

sensivel ! '
imputa a contrabalanca o

responsabilidade a potencial conflito. !
oficina) !

ouAcidente (VS), &

venda é muito
importante !

conflito que podem causar no futuro ao
selecionar V ASS tipo 1por causa do prego

Frequéncia:baixa; Impacto:alto
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Né&o tem histérico de

Deve ser pequena

co

grandes problemas ie,

NEG TenT
nhecimento de

O nivel de

O nivel de contencioso é < ¥4 dos sinistros

Qual o nivel de nio aceitagdo num a primeira fase da posigdo da companhia sinistros graves q Nao tem _ Ebaba,ndotém | o0 oquino balcdo |  Contestagdo dos contencioso é < %%
51. N conhecimento desta |N&o fazamenorideia!| existido problemas . Valores de gerais ! (JPinho)
em 'Danos Corporais'? passassem pelasua " raramente d& origem a e dos sinistros gerais ! . " . .
- realidade com os clientes ! - Indemniza&o Frequéncia:baixa; Impacto:alto.
mao litigios ! § (JPinho)
propostos em 'Danos
Corporais' neste
RIS TE e TAT T AT
contestagao em Numa primeira fase
‘Danos Corporais’ de existe um nimero
Quando da proposta de indemnizagdo em Danos Corporais - danos Morais, qualquer forma o Né&o existe ainda muita N&o tem superior q ndo
i contestagao - N&o tem concordac ‘Danos
Estéticos e Fisicos qual o nivel de contestagao dos valores propostos ? = S'S'emaamd,aagma < conhecimento de . " =
! N&o tem qualquer | comegou e émenos eventuaimentepor | 8 T eta | COnhecimento de | Corporais Leves' - 5% Nao tem conhecimento de contestagéo nesta
52. Quanto representam os Danos Corporais nos custos com sinistros informacéo sobre subjectivo que N&o fazamenorideia!| serem recentes os matéria qSe aexisti contestacdo em dos Danos matéria que a existir teria ecos aqui no balcéo !
. " " t 1t itos 16 d ‘D [ + [ Automover - d F é b | to:alt
automévels, e qual a prética de reabertura de proceso j4 dados como este assunto anteriormente. Nao conceitos 156 quando | o 0o ing anos Corporais utomével - cerca de requéncia:baixa; Impacto:alto
existe no mercado atinge ‘criangas' é que balcho 1 neste balcao ! 50%a 40%dos Danos
encerrados ? portugués experiéncia. acontestacdo éalta! Corporais - 0s que
Quantificar os Danos véo para tribunal
Morais e Estéticos, & seréo cerca de 16!
Nao s&o porque quem O Fundo de Garnatia Séo sinistros c/DP e
manda accionar o Automével (FGA), s/DP regularizamos
Defacto FGA éaCA Seguros; tem realizado bem o tudo e néo se agravaa
Defactoagreade | , o 08 |quandondosdoiDSaf Lol seupapel -30u4 Pela intervengao apélice a clientes
0 Fundo de Garantia Automével (FGA) é muito moroso na resolugéo das Assisténcia e mmm”apoio astos | Caseguosajuda | AT emg Guaae | meseséotimming | pessoaldo proprio automével INos De facto a area de Assisténcia e Garantias,
- . . a | a a a fite & taum ‘3
53. | regularizagdes em que se encontra envolvido. Como séo limitados os danos Garantias, ngo presta | "0 CARR L | junto de seguradoras [ TR T T |normal para resolugdo [ colaborador bancrio, | dltimos fitém a néo presta um ‘bom servigo' a rede e a0
um 'bom servigo' a anearia ndo o terceiros Existem [0 0 T e | deum acidentepor | ouvia'Protecgdo [ cobertura para prestar cliente final nesta matéria !
decorentes dessa caracteristica, para o cliente bancario ? rede e ao cliente final - .| seguradoras qtem P a 3 | estavia!Se o timming Juridica' da aAssisténcia!Na Frequéncia:baixa; Impacto:alto.
, conduza um ‘servigo de um servico extra’ ! >
nesta matéria | isto nas CGs | Quem se mantiver a este companhia ! legislagao actual as
diminuto neste caso ! o = < % x
mm assim ajuda qq nivel nao existe litigio ! seguradoras nao s&o
coisaéao balcéo Econveniente apoioar responsaveis pelo
bancério ! o cliente neste ambito! FGA!
Atencdo pq as Quem tem direito a ser| Quem tem o direitoa |  Quem é sempre
Esempre dirigida ao coberturas é g . éo ser éo éo
Nao existindo coincidéncia entre Tomador, Segurado, Condutor quem tem tomador. Porisso determinam quem é | Esempre o Tomador Ario do do 0 do Quem tem direito a ser indemnizado é o
. K . I, . . § 1D: . . h . té fcul Danos Mat
54, direito a ser indeminizado ? Esta situagdo ndo potencia a ocorréncia de erros exigimos que o indemnizado ! Danos . ouno caso da . |Tomador e sinistrado !| veiculo em Danos veiculos - danos veiculo em Danos proprietario do veiculo em Danos Materiais e
2 Materiais parao | ‘garantia - Ocupantes o Sinistrado em Danos Corporais !
a proprietario seja o s . Materiais e o materiais, e 0 Materiais, e em Danos :
? ! ; Tomador e Danos os 'sinistrados' ! . . . Frequéncia:baixa; Impacto:alto.
‘Tomador | Sinistrado em Danos |'sinistrado’ no caso de Corporais é 0
Corporais, para 0s | . .
Corporais ! danos corporais'! sinistrado !
sinistrados !
Esim senhora. O
problema situa-se ao Sim existe um
niveldas respostas | DR ST Quetenha Esim. O problema situa-se ao nivel das
E realizada uma anélise das reclamagées escritas junto dos balcdes, dadas, ieamaioria [ G0 responde as conhecimento néo Nio existem nestes | N@° existem -ouseja Eanalisada a respostas dadas, ie amaioria pouco
55 dirigidas & sequradora ou dirigidas aos organismos de regulacio - Instituto pouco acrescentaao [ 2755 7 PR TS | sim senhora (ver  [existem Reclamagges | 50 AP TR0 C - defacto existiuuma reclamagao e acrescenta ao que a Area de Assisténciae
g 9 9 9 9 gulag: que a Areade o ufadma i exemplo anexo) escritas, nem no e ¢ mas nao no ambito formulada uma Garantias ja teria verbalmente informado o
eguros de Portugal ou Banco de Portugal ssisténcia e ambito seguros nem automaovel resposta cliente. requéncia:baixa;
S de Portugal (ISP) B de Portugal (BP) ? A & a 03) dasd"'eremes ambi g 6vel! P ! I F & b
Garantias ja teria P no ambito bancario Impacto:alto
areas !
verbalmente
informado o cliente
8.PAGAMENTOS e RECEBIMENTOS
‘oa N&o, néo existem !
O problema é nao i
Perdas totais ao
pagar | Por vezes a o prietario do
Na&o & frequente, companhia assume a prop!
veiculos, Danos
talvez no seguro responsabilidade e o Corpotis a0s
Automével, mas tive [Pensa que nao dado o | cliente nao concorda ! . P Nao é frequente, talvez no seguro Automovel,
Existem recl 5 i t i idas d Nao tenho sinistrados ! No caso
stem r T ao a pessoas e contacto com contexto descrito na Algumas vezes o P P N N mas tive contacto com Tomador que recebeu
56. . N ~ N&o, ndo existem conhecimento desse | N&o,néo existem ! do'Leasing’ existe PR
Ses r de Acidentes A is ? Tomador que recebeu | resposta a pergunta segurado néo indemnizagao ndo para ele, mas para outros.
facto. algum problema exige

indemnizagéo no
para ele, mas para
outros.

nimero 54).

concorda, sem
consequéncias | Th.a
def.de
responsabilidades
pode estar errada !

aassinaturade ambos
e pagamento &
realizado em conjunto
0 encontro de contas
é realizado entre eles !

Frequéncia:baixa; Impacto:alto
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Normaimente o
colaborador
‘promove’ o

i ini ificam-se si Nao tem i . .
Ao longo do proceso de regularizao de sinistros, verificam-se situagdes em preenchimento pelo N&o tem conhecimento da existéncia desta
57 e os Idos 580 " or avancos fi N da  |Nao ¢ pratica corrente Nio ! cliente, dizendo-Ihe Segundo o meu Nao Nao nto se verificam | e
- q P < d existéncia desta no grupo que consideramuito | conhecimento, néo Frequéncia:quase nula; Impacto:alto
baseados na confianga pessoal ? situagéo. importante paraa a N P
regularizagao do
sinistro através deste
Elmporlanliassvzalar Ot:a\:aaéleus £ de racto importante N&o costuma ser Cun‘(rvbul Earada
Nos clientes empresa | _S€ existe Auto de colaboradores c P preenchido o ponto regularizaéo do
- vai existindo um certa | Autoridadep o Gde obrigam o clientea  |e & preenchida, porque | * o ¢y’ orerente ao ACIGENte SValS mals & Nos clientes empresa vai existindo um certa
Descrigdo pessoal de Acidente (Verso da DAAA) - Este documento apresenta especializagdo, mas Sinistro ter preencher e o no acto da entrega eeunade: 6 a0 parte da frente da especializagdo, mas muitas vezes o particular
f ibui. P . imer A iz alguém no balcao faz A . - | oo bae
58. 12 pontos que a serem bem preenchidos contribuiem para a regularizagio muitas vezes o c"ln"?“ e 102 [Ngo faza menorideia | 00'3""’;“’0"’ e o veriticagtio da ‘terceiro’ e também o D:A:'"‘as_"a nos nem sequer preenche esta informagao da
" " rticular nem sequer relagao de socio considera muito documento é omisso ados q s&o al
mesmo ! i rros mais fr men n: ? pa ém & mesma e obri - . .
do mesmo ! Quais os erros mais frequemente constatados preenche esta tambem ¢ imporiante I P | oo [n0rmaimente o que s |_emissos -feridos e Frequéncia:média; Impacto:média
informagho da DAAA. | Poraue se ndo fala regularizagéo de e e |auto de ocormencia
com um oucom o sinistros este essaparte ! Sartiante: vulgarmente
outro ! elemento este |
De forma nao ha
exravios e as Emuito importante o
participaco es de
seu preenchimento e
sinistros aparecem e
atempadamente. A | Ebom ! Ndo existem P pre p . o e
O nivel de realizagéo é marcagao das grandes queixas formaa que mesma Cumpre-se as 48h ©nivel de realizaggo ¢
i i Parti i J i i S > " seja transmitida de °se de 100%! Nenhum O nivel de realizacdo é muito elevado. A
59. ara a seguradora proceder a marcagao de uma peritagem no peritagem é marcada | feita atempadamente !  obrigatorio de participacéo e a
P 9 . P = M N P 9 de um dia para o Em situagoes limite | abertura de'processo | ©©MPanhia- existem ‘marcagéo da problemas ! devidamente N Bastaum fax
prazo de 2 dias. Qual o nivel de realizagao ? pelo menos 2a3 % participado & Frequéncia:quase nula; Impacto:alto
outro. Basta um fax existem um deassistenciaou | PEOMEN0S 2R 2 peritagem oy
‘presuposto’ envio e acidente’ S0ns hor bale!
os peritos actuam ! ©
- conteddo dessa
sem participagao - e e
‘intempéries - Janeiro P Pag
20131
Deve sersé um Né&o deve emitir
elemento de Nenhum colaborador qualquer opinido N deve emitir
ransmissdo da deve emitir qualquer Existem varias sobre ‘acidentes / Nao deve emitir qualquer opinido sobre
gualq opinides para outros,
A nivel do balcao bancario alguém pode emitir opinides a nivel do £56 um elemento de informagao, opiniao. Pode e deve | pessoas preparadas sinistros - deve [N deve emitir sobre | ®FUCSS PAIE 0 IIOS: ‘acidentes / sinistros’ - deve verificar a sua
. . ‘s i encaminhar os ara encaminhar os responsabiliadades, - comunicagao escrita, garantir o maximo de
60. tratamento de acidente automével, ou é sémente um elemento de transmissao da ”“"2:3;“5 emitem P haro vericar asua o | et acdes: | dentro sem porem e a2
= N x informacao N P N causaaprestacdo ea g
transmissao da informagao ? ¢ contribui para a necessarios e tentam nao emitir | garantiro maximo de | enquadramentos ! PR servigos da seguradora !
clarificagéo da acompanhar o seu ‘juizos técnicos' informacgéo e gestéo de sinistros ! Frequéncia:baixa; Impacto:média
posicéo da desenvolvimento encaminhar por fax
junto do paraos servicos da
Todos os citados e
ode fazer uma Estamos a utilizar A entrega pessoal - O
entrega pessoal Faxe entrega pessoal © original deve todos esses meios - Normalmente & vinda ao balcdo, €0 | .. aimente internet Pode fazer uma entrega pessoal, correio ou
i i i i i i A ; rcar rreie mai re realiz: n r meio utilizz . 5 .
Quais os sistemas que o cliente pode utilizar para transmitir uma participgao correio ou fax e email - r:;“:gm?ér‘j;f:mi:'a sempre ser enviado a;‘;‘e";":"e Dj\aA:‘;“en“’r:“‘:’:E‘i I ja"d‘a‘s V:‘Z‘;’:, s |  ndo dispensando faxe email - devendo sempre entregar o
61. de acidente ? Entrega da mesma fisicamente, fax, correio, internet - email, devendo sempre para a companhia, por gar A 9 documento com data original assinado e datado. Ainda ndo é aceite
entregar o original. desde de que o exemplo via faxe via Participagao de mao ouporfaxou [ quando o cliente tem e assinatura do ainternet (em termos exclusivos)
outros ? are. documento esteja Sinistros devidamente | email, paraum dos | dificuldades de vir & N >
Ainda néo é aceite a internet. participante - Frequéncia: baixa; Impacto:alto
digitalizado ! preenchiida e balcges ! que envia por fax (por
internet. Tomador, Terceiro,
assinada exemplo) !
Segurado !
5
balcGes e dado a area
de gestdo de A area de Gestéo de
Podem acompanhar | Por telefone, fax, mail -| Assistencia / Sinistros vai sempre.
Ligando directamente numa aplicago tudo isso -0 SIé Garantias da Entrando em contacto el P!
. R . Portelefone, na para o Gestor de informatica que nao é | pouco utilizado na companhia ser pro com o ‘homem do o o Portelefone, na aplicacio na intermet
62. |Como pode o cliente e o colaborador bancirio, apés entrega da PA seguir os RN Sinistro, ou na ade ‘Gestao de plataforma intranet activajunto do balcdo’ ! Este dltimo g oo e
" i i 3 2 nei ri inistros’ ! A r via existir um: lient remets ‘mpanhi: y
varios passos da regularizagdo ? ‘Sinistros Web' e no S1.| _ duséneiaparao o | Sinistros'! Acaba po devia existir uma clientes, 0 emeteacompanhiaa) . apgradoor do Frequénciabaixa; Impacto:médio
colaborador bancario |ser viatelefone que se | forma mais dinamica colaboradores eventual situagéo de balco via sistema.
dasuaarea! obtém a maioria das de acompanhar o bancarios s6 intervém “dizer nao . Sinistros Web, e por
informacées ! sinistro | por excepgio a pedido teefone P
do préprio cliente -
atrasos, insatisfac@o,
A informagao do SI
apenas da inicio ao .
o . . ) . Eo sistema ‘Sinistros [ PO¢eSSO de SISO de forma sistematica, [ £Sh e S05e O web’ e a‘linha O sistema 'sinistro-web’ e a linha telefé nica’
63. Quais sdo os sistemas de apoio ao vosso 'Front Office’ no ambito do Web'. Atengéo a ; o‘:o o e eiva Jaanteriormente Jaanteriormente mas o principal reoarer nmatot das | telefonica’ da area de da area de Gestéo de Assisténcia/ Acidentes
g dos de i i i 2 proporcéo de P respondida ! respondida ! sistema utilizado & o Gestao de Sinistro dao apoio a uma atitude pré-activa !
P © responsabilidade da vezes ao telefone para P
sinistros automovel. telefone para o gestor que tem uma atitude Frequéncia: baixa; Impacto:alto
4rea Gestao de > aseguradora ! " i
Sistro - Sinfstres de processo pré-activa !
Web.
Nao se manifesta Nao se verifica Nao existe problema
esse problema porque | Existe sim senhora | impacto deste facto Neste conjunto de Pqs6 mudam de
amaioria das vezes ¢ | esse problema. |  que ocorre com paNesteconjunto de | \uncaocorreuneste | gestor. quando o Neste comunto de balcses & om 1 anos
Na medida em que podem existir vérios ‘Gestores de Sinistros' a interferirem gerido porumasé | portanto em caso de | alguma fequénciana | N&o se tém verificado [0 125 2 FOE | balodo, mas 6 preciso processo & nunca se sentiu esse efeite | NAo quer dizer
64. pessoa, excepto - Reclamagéo de mudanga de escalas conflitos dessa cuidado com quem transferido de 'Danos

nos 'Processos de Sinistros' nao existe o risco de perda de coeréncia ?

férias ou quando

passa de sinistro

material a danos
pessoais

Terceiros' tratam ou
manda a pessoa tratar
junto da concorrencia,

ounapassagem de

sinistros matreriais a

sinistros com danos
corporais !

natureza.

efeito | N&o quer dizer
que néo possa
ocorre

realiza a'Gestao do
Sinistro’ |

Materiais’ para ‘Danos
M ateriais +Corporais
(nao evidenciados
inicialmente)’ !

que nao possa ocorrer |
Frequéncia:baixa; Impacto:ba
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op dai anci aria dos si de
coloca com tanta acuidade como no caso da subscrigéo, p.

formagao nao se

Sim é assim, se o SI
estiver blogueado nao
existe de

Sim, néo & tao
importante como no
caso da

acesso ainformacéo

oualteragéo. Basta

Sim é assim o

Nao séo de facto tao

verdade - ndo existe

grande dependéncia

do Sk-central, mas a

area de Gestéo de

sinistros dispée de
um sistema

Sim ¢ assim, se o Slestiver bloqueado ndo
existe possibilidade de acesso a informacéo

o. aqui basta um |—|pagamentos,s outos.| . entregara teletone & que & Exactamente. | importantes como na | Esim sennorat | especifico sinstro pagamentos, e outros. Claro se se tratar do
P ) A Claro se se tratar de Participacéo de importante ! subscrigao da apslice web' com que gere ' i
ax ou um telefone para continuar a funcionar, nio é assim ? Claro sesematarde | _ harticipacdo de todos as assistencias informaggo
: Frequéncia:baixa; Impacto:alto
caso pode obtertoda [ assinada, em qq e sinistros que a slme
ainformag&o. balcao da rede. aparecem todos os
dias | N&o houve
registo de qualquer
incidente c o sistema
Gsistema de
informacao mais
Em primeiro lugar Emboratenham
recemem informagao | V20 xste aasistema | B AEL TR CE | iizam sobretudo o acesse a0 stema
. i
6. | OS colaboradores bancérios recorrem a0 Sl para a aberturaprocesso | SIdisponivel exste & sistema g da telefone e Osistemamais | _NAo:otelefoneéo | Ciniciio webr, nao O sistema mais utilizado é o telefone !
- posigdo de cada sinistro ou se nao tanto, que outro sistema utilizam ? sinistro poremail. [ UmATERS IO MO &o central & utilizado é o telefone ! B recorrem com Frequéncia: baixa; Impacto:baixo .
Depois é o telefone a rormase 1 €| muito ‘pequenc’ e mal intranet. ! frequéncia e preferem
via mais utilizada. preparado em termos telefonar !
de documentagao da
:
11.FRAUDE INTERNA e EXTERNA
M poSsIver—T
uma fraude’ - a propria
assisténcia faz
questionarios de
o . . -
Sim seria A RNA NBo & técil poraue o despiste | Caso de Sim & possivel - 6 uma fraude’ - a propria
mprasa de oroprio reboue e | Possivel 6 mas Sim seria | No tomadores de ‘férias assisténcia faz questionarios de despiste !
o7, |Seria possivel aum cliente com o apoio ou ndo de alguém, criar uma ‘Ava assisténcia, faz ela pi’;‘s:‘;:ﬁi’:‘;‘:s Sim seriat uma triagem dos nuncanos conhece nenhum rzg::g?;’“ea‘; C::; 22:[:::?\;::1?0'32assurt‘,‘;l’:l'ﬁ;‘;qu
para deliberadamente utilizar de forma indevida a ‘Assisténcia em Viagem' ? propria um controle de | P55 40 HIAl 7V problemas, 0 que [ apercebemos dessa | caso,mas acha Soreram 2 A o Aot oot eaamt & Lisho & e
despiste mas & torna essa ocorréncia situacéo ! possivell > ‘
P e Substituigao p Avaria dispéndio de portagens e combustivel
ouAcidente ' p Frequeéncia:baixa; Impacto:alto
regressara Lisboa
sem dispendio de
portagens e
Onivel de
Nuncanos
Sim existem alguns | Raramente..no & Sim 1Quando Ihe | desenvolvimento da
i i apercebemos de A .
O colaborador bancério alerta para em que se ap 3 Sim porvezes alerta, | que alertam, nem nomatumaterta [ | catne denaeiine o | PATece aue ahistéria rede ndo & Sim por vezes alerta, ndo de umaforma
68. do contacto com os clientes, que sdo indiciadoras de 'irregularidades’ ou de nao de umaforma |todos,nem aqueles q | porque sdo clientes feitos alertas ! pessoal tenta ser ndo estaaser bem homogéneo - ha estruturada.
mé percepcdo do risco ? estruturada. possam estar | bancarios em primeira conscionte oo da | comadarelataa | colaboradores que o Frequencia:média; Impacto:médio
envolvidos instancia ! Drolemant seguradora! fazem e outros que
néo !
Emals thcil nos Epossivel - constitui
|
Epossivel, mas néo Sim é possivel patrimoniais, no caso cn":zl:::: ;ﬁ:;::;a\
Dsabe P o e do seguro Automével Sim 1 Existe 0 bt Epossivel - constituf fraude ! Existe um
I o ) ) s b Sim é possivel desde & aquele onde é mais problema da O oabiliiade do controle documental que tenta mitigar a
g, | Sefor possivel ‘criar’ no SI uma subscrigao ficticia de um risco, ¢ possivel QuandooNIFe | verficagio e | “deque assagurea |Possivelmas nas o cosrénciadocumental | | P probabilidade de frauds Vistoria a0s Db- fse
- i i coeréncia documental tacil e eventualmente e verifica 0s casos s DP por exemplo RC's ndo
criar um sinistro regularizar e fechar a qualquer momento ? exemplo tem de pedir |  dissuadir. Nos de DP-Nse verificaos po! P
! existir coerencia durante as se verifica - Possivel Fraude !
a Areade Sistemas | pequena dimenséo e . casos s DP por verfiea
o auto de ) Frequeéncia:baixa; Impacto:alto
para criaro nimero ! | valornao o sao o o exemplo RC's néo se
P oo verifica - Possivel
! Fraude !
Eaareade A enirada fisica da-se
Assistencia e através da Gestao
Garantias no Slea | O colaborador do Ealguém na &rea da documental, gerando
area de Gestao balcdo bancario nao | Eo departamento de oot e s umafilap o gestor de
Quem da entrada no Sl pela primeira vez de uma participagao de acidente? Documental que tem, acesso ao sinistros que abre um |Quem déa entrada no S| 7 Acidentes na. Enos servicos Sinistro se processo Ealguém na area da Gest&o das Garantias /
70.  |Qual o sistema de controle para uma situagé fique idan o recebem a aplicativo de sinistros ‘processo’ de deumaPA €0 e s N e aberto ou aguarda Acidentes na seguradora, ap6s recepgao da
- ual o sistema de controle para uma situagdo que fique ‘esquecida na gaveta Participacéo . Claro IPelo que tem de sinistros ap6s uma departamento de ?ECE - d’; it abertura de sinistro comunicacéo escritado mesmo
? que se pode extraviar contactar particpacéo escritaou sinistros | pea 9 (processo fi aberto) N Frequéncia:baixa; Impacto:alto
mas seo 6 ! comunicagéo escrita tem Auditoria e
bancario, estivera sede! do mesmo Inspecces | Balcoes
seguir nao seré por em préprocesso (em
muito tempo - horas. desenvolvimento) !
Néo existe nenhum
Existe algum seguimento do tempo que o colaborador bancario fica numa N0, ndo exi seguimento das Néo, ndo existe de forma estruturada !
7. 9 9 poa N&o, néo existe. N&o, ndo existe. N&o, ndo existe N&o, ndo existe. N&o, ndo existe ! 8o, néo existe de 80, nélo existe de forma estruturada

fungdo, ou existe algum programa de rotagéo funcional ?

forma estruturada !

funges
desempenhadas por
cada colaborador !

Como é o controle de i dos |

seguradora, e como é garantido que o nivel seja o preten

de servigos' pela
0, dado a sua

significativa dispersdo geografica ?

Néo sabe.

Nao tem
conhecimento deste
controle.

N&o existem ‘queixas’
significativas no
ambito desta
tematica, indiciadores
de problemas da rede
de 'peritos ' ou
‘averiguadores® !

No BES existe um
programa de rotacéo
obrigatéria !

S6 arede de 'peritos’,
"averiguadores’,‘clinic
as e médicos' sdo
directamente da
companhiatodos os
outros sao da rede da
empresa de
Assisténcia !

Frequéncia:baixa; Impacto:alto
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12.MARKETING PRODUTOS / SERVIGOS ASSOCIADOS

A area de Gestdo de Servigos desta seguradora tem alguma participagéo no

Néo, ndo de forma

Né&o de forma
sistemética e

N&o, ndo tem !

Pouca.

Néo, ndo de forma

Néo, ndo existe de

Quase nunca participa,
mas de facto entende

[ icos' jali sistematica. formal ! forma organizada !
desenho dos e Servigos' comer ? estruturada. g que devia participar !
Eslaude avccArdnvcnma Pode ser que sim, que B .
nao existéncia de N As 'franquias’ nao tém
franquias no produto Poderiaserdefacto | S92 Interessante em constituido
i Sim € mais ’ . Isso iriaobrigaraum | termos de 'oferta
O facto das franquias serem em euros e numa oueventualmente | Ambas as politicas 9 interessante ter por problemas e entendo

transparente e menos

aumento de tarifa,

produto’ mas atencao

Poderia ser de facto interessante ter por

. 6 ' i ias', a a " tém vantagens e exemplo Actos de : constituem uma exemplo Actos de Vandalismo sem franquia !
" formula Premium sem Franduias’, serd uma boa solugdo para uma fede susceptivel de ebxpnlassaifm b desvantagens ! pelo que ndo é Vand’;lisrno sem porque existe um vqariével importante Frequéncia:médio; Impacto médio
bancaria ? conflitos. abso ';"’ lerta para gens ! aconselhavel ! Pl aumento do preco se araa'reds odo a imp .
esse facto tomar o q climinarmos a para  educdo do
O franquias ! pree aurer
competitivo
v Sim causa, porque o Ndo tem sido | Paraa
Causasim senhora, nimero dedias | Eum pouco confuso Causasim senhora, rde fitem sido dificil !
i i i i devem existir muitos 5 Pode causar sim . ' Causam de facto . Devem existir muitos colaboradores
Existem 3 - Veiculo de por Avaria, por Acidente e por '50430d! (sinistros) s6 | para o colaborador > deviano nosso Thjogam '5d+30d" de .. ! .
75. colaboradores senhora- Utilizar uma alguma confusdo nos | ' ) bancérios que ndo os conseguem distinguir.
Sinistro. Este facto ndo causa uma certa confuséo ? bancérios quendo os | & ©PessO nas bancario, € ambem | o a0 diferente 1 | MENAMento serum clientes ! veiculo ! Talvez nio Frequéncia:médio; Impacto:médio
e enf P Condigdes parao cliente ! < conceito dnico | cause tanta confuséo a s imp
o 94 Particulares ! !
Evaridvel, no se M édio - existem Ede facto importante
_ . i _ € muito pequenal! orooeupam som clientes que entendem | Uma coisa é quando ¢ [ que o colaborador Tem em média2
Qual a de tr do bancério' ao cliente Também é fre uen;e explicacses a0 cliente. Tém formagédo ao outros que nao o colaborador bancario adquira a formacdes pano ‘1de
i . - - ‘AssisténcialAci I a xplicag "[ longo de2ou3 as pessoas em de explicar cOes pan
daquilo que esta ou néo coberto no dmbito da 'Assisténcia/Acidente néo quererem divulgar de garantias e iniciati A e ualmente mai N bert subscrigdo’ e’ 1de
2 iniciativas anuais |A |tém actuaimente mais [seguros, e outracoisa|  as coberturas e °
svel' 5 5 ici muito as coberturas |  exclusdes ! Venda vas ; " . . ! assisténciae
Automével' ? Em quantas acgdes de formagdo participam por M nasiotomi o | e sadany | formacéo é facultativa| preocupacéo 1 Tbna [ équando sao os exclusoes | A it o o rogido
ano ? s eoh (ot menas | rede existem pessoas | outros colaboradores |'formagéo’ produto de " :,S' 9
: preg! :‘e‘hm)' co diferentes niveis | ie,os generalistas ! | colaboradores néo & paist
' de prestacdo ! suficiente !
0s ex"al? dao sempre | giny fa7 muito mais
Os extras devem dar Tem de ser °°’"|" fca‘?"’“’é p':' | sentido exdstirum [ car
sempreorigema | o ORESE SXemPplo earo e 19" valor do veiculo s ou P e s:r 0s extras dao sempre complicagéo, por
A inclusdo de extras e opgoes sem necessidade de declaragdes - com um Eexgida facturaou [ declaragoes, devem | V2B 1870 % T 0 | paco E;‘ ‘?P 10% até ao qual ndo & citador oo exemplo ‘carro de frio’, pacote ndo
77. | imite de 5% sobre o valor comercial do velcul de dar origem a declaragao do stand | sersempre incluidos | %1 TORSRCO0 B3 [ N&o sejustificam e“""“'"aé‘;o%g' exigido justificativo, | A8 ST descriminado ! Por exemplo até 10%do valor
. @ de 57 sobre o valor comercial do veiculo, pode dar origem a que vendeu o veiculo | na contratacao, inicial | PP police, declaragdes ! exemplo at o simplificando o . do veiculo devia ser ‘declaragéo expontanea’
‘erros’ ? seguro ou naactualizagdo do | A€ Pode dar origem a valor do vefculo devia processo e consequentemente ie sem necessidade de factura !
. v decorrer davigencia | PoPlemas no veiculo ser ‘declaragdo admnistrativo e s¢ | "a° SimPlificar muito Frequéncia:média; Impacto:médio
do uma apbice que ndo sejanovo ! expontanea’ ie sem complicando p nasubscrigdo ! : : : :
necessidadede | g0 e superiores !
factura !
N&o deviamos
Néo se agrava: submeter Concordo g tenha um
30 t6 - A . Acha que de facto era i
Alg " ndo tém ag de prego por sinistro - em caso O+l [Nesta 398] Nestacompanhiao |Acho malporqueisso [ 3dravamento a melhgrnéo agravar, | Sistemade Bonus/ Nao se agrava: 'Vandalismo +1+PO +QIV.
i andi 5 V. Entendo que ndo se | Assisténciae o QIV annia fnaoa " [maius' nas oorrencias v
- de Furto ou Roubo, Actos de Vandalismo, Incéndio, Raio e Explosio, devin agmv‘; s | e tom agmvamgnm QIVeo FRndo tém |conduzaum aumento Vga':"l“a deAtcmsh‘?e mas esensivelao [ T2 TR Entendo que no se devia agravar no caso de
. andalismo e também

Protecgdo de Ocupantes e QIV'. Qual é o seu entendimento no sentido de
reduzir os erros/litigios ?

deRF,pqa
responsabilidade ndo
&do cliente !

de prémio, logo no
primeiro sinistro.

agravamento, era
melhor néo ter!

de pregos - como nos
vidros é deviaser!

aade Furto ou
Roubo, sobretudo no
caso da contratagéo

da franquia zéro !

problema de
sobrecusto que essa
politica pode causar!

'Fenémenos da
Natureza e Actos de
Vandalismo'!

RF, pg a responsabilidade nao ¢ do cliente !
Frequéncia:baixa; Impacto:alto.

ENFOQUES DO ENTREVISTADO (A)

Duas viaturas quase
embatem e a que se
desvia vai embater
num objecto fixo
pensa que deviamos
ter em consideragdo

Assisténcia: O
conceito de
‘Assisténcia’

desenvolvida ainda

n&o chegou aesta

fase da oferta ao

41) Ocorrem por vezes
litigios em Danos
Materiais, pq o cliente
reclma a substituigdo
da(s) peca(s) e a(s)
mesma(s) pode(m)

Acompanhamento em
caso de Assisténcia
ou Sinistro’ - devia ser
>pgsdo o Pponto de
contacto com o

29) O problema
namero um, é o facto
de as viaturas de
substituigao serem
sempre de categoria
inferior ao contratado

1) Epreciso explicar
muito bem o ‘produto’
eevitar ‘confusdes’
com o cliente !

O sistema informatico
(cogen), fecha os
contratos, i.e., ndo

permite a aceitagdo de

sinstros sem a -

‘validago da apélice' -

segundo o "perito’ ser cliente ! em terrmos de
esse facto. consumidor. ! )
reparadas) ! coberturas e capitais'l
O cliente’ quer o 30 Contolode | o "
veiculo de As ‘chefias Qualidade da ‘correcta’ definiao do
Rede Bancaria: Eum |  substituigdo (VS) Assisténcia - 5 Erros de

Ligarlogo parao
namero da
Assisténcia.

pouco primitiva e dao
muito pouco
explicagdes.

logo desde da
paragem do veiculo
seguro, e néo atenta
a0 tempo de

reparagéo !

superiores' deviam ser
mais evoluidas anivel
do conhecimento
técnico do negdcio !

Assisténcia muito
barata - média de
&o muito baixa

N&o podem esperar
umahora!

fisco | Tanto parao
‘segurador’ como para
o ‘cliente’! Isto esta
coberto e'isto ndo
estacoberto '

provisionamento' -
erros ligados a
estimativa de custos !
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Também no caso de o
Cliente afirmar q tinha
responsabilidade e as
companhias,
entederem que é deles
mas de outra
forma.Os clientes por
vezes ndo entendem o
ponto e vista da
seguradoras.

Dispers&o do
Trabalho:
‘Assisténciaao Km
Zero' - Eum exemplo
que ndo consegue
diferenciar este
conceito em relagdo
a0s outros !

QIV': Quando partem
um vidro e hatragos
de roubo de qualquer
coisao idro ' nda
estéa coberto ao
abrigo desta garantia !
Sempre que se parte
6 um vidro esta
garantido !

0O Sldeviaintegrar
tudo o que os outros
sistemas tém!

Atengéo: Existe uma
mé ligagdo da
empresa
sobrecontratada de
‘Assisténcia’ &
realidade da CA
Seguros, na medida
em que a respostas
telefonicas sao muito
diferentes da cultura
Crédito Agricola,
chegando aser
patéticas !

3) Preencher bem e
completamente a
‘Participagéo de
Sinistro" !

Danos Corporaris éa
parte onde mais
escasseauia
informagao ! (ver
verso da participagao
de sinsitro).

Subscrigdo- Ao fim de
1 anos, fi tem tabela
de desvalorizagao (sai
da Eurotax).A tabela é
feita pela CA e da
origem a aumentos
relativamente &
EurotaxTb. é menor q
nas outras
seguradoras, 0 pode
dar origem a gds
problemas.

Fraccionado’ - sem
agravamento !
Existem certos

conceitos, que 0s
colaboradores

bancarios 'puros’ nao
conhecem !

A companhia deve-se
‘virar mais para o
cliente’ porque de

outraforma, coloca-
seaelapropria‘fora’
do mercado !

4)Preco +
Regularizagdo do
Sinistro !

Validag&o da Apolice -
Erros de pagamento -
factura de 20€e ‘paga’
20.000€ Limitagéo na
méquina para
pagamento - nas
peritagens 'Ecran de
Peritagens' - N&o
neste valor cada
gestor tem um capital
autorizado !

Redugéo Capital
Seguro'- N&o d&
problemas -devia

emitiiur carat p cliente

apedir ou sugerira
reposigao do capital
seguro

38) -G Sinistros
-G de parcerias

-G das Reclamagdes

(qualidade de servigo)

‘Substituigao em
Novo'-Na pp i existe
franquia p VS Novo,
até ao "Valor Venal'
pelo qual continua a
pagar um determinado
valor de franquia.

48) Também existe
uma componente
emocional que se tem
vindo a‘esbater' I Tb
existem pessoas a
quem receber dinheiro
n&o é bem visto !

67) Por vezes envia-
se um veiculo de
desempanagem p

testar levar a cabo a

reparagao !

75) Percepcionamos
mais as dificuldaddes
darede do qdos
clientes | Também s6
foiintroduzido depois
de 1 anos de
comercializagao de
seguro ! VS em Avaria
ouAcidente todos
tém, VS Sinistro s6
16%( contrataram DP
&qtem direito !

78) 'Que premeia que
tem cuidado onde
deixa o carro !''Os
clientes tém de ser

mais
responsabilizados
pela exposicao ao
risco I"
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1) A 'Fraude Interna e
Externa’ € um factor
de preocupagéo !

2) A existénciano SI
de mais alertas e
controles de
subscricdo e na
prépria gestdo de
sinistros !

3) Alguns balces
deixaram de ter um
colaborador
especializado em
seguros N&o Vida e
Vida, e portanto o
nivel de exigéncia
baixou muito, e o nivel
de perguntas
aumentou muito !
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8.5. GESTAO DE GARANTIAS SEGURO AUTOMOVEL - GUIAO ENTREVISTAS

GUIAO PARA ENTREVISTA - IDENTIFICACAO DOS RISCOS OPERACIONAIS NO
PROCESSO DE GESTAO DA ASSISTENCIA e GARANTIAS em SEGUROS AUTOMOVEL
INTRODUCAO Motivacdo do entrevistado 3min. DATA

Os seguros caracterizam-se por um ciclo de producdo invertido, i.e., estabelece-se o
seu prec¢o antes de conhecer os custos desse servigo.

‘Um seguro automovel estda envolvido num contexto muito minucioso, por vezes
complicado.

Como reduzir o ndo cumprimento das ‘normas de subscricdo de riscos’, num contexto
mercado em que existe de crescente agressividade comercial

Normalmente os ‘servigos’ sdo utilizados ou consumidos muito préximo do acto da
compra/venda; nos seguros a utilizacdo é incerta, e assume cardacter probabilistico e
ocorre ‘guase sempre’ em data longinqua da sua aquisicao.

RISCOS OPERACIONAIS

‘Risco de perda resultante de falha interna de processo, de pessoas, de sistemas e
ainda de eventos externos’ (Jorion , 2011)

.1.Existem varias tipos de riscos operacionais, mas podemos distinguir:

1.1)O0s designados de ‘cldssicos’ em que o risco legal é um deles,

1.2)0s designados de ‘modernos’ onde o papel humano é evidenciado;

1.3)0s orientados para as tecnologias de informacao

QUESTOES

Garantia do anonimato. As suas respostas serao confidenciais.

Duracdo da entrevista 60 min.

Agradecimento Em nosso nome os nossos melhores agradecimentos, pela atencdo
dispensada.

QUESTOES DE SEGMENTACAO Area de actividade

CARACTERIZACAO DO (A) ENTREVISTADO(A)

1.Qual a sua drea de actividade dentro da empresa?

2.Qual a sua antiguidade na empresa?

3.E nas fungbes que desempenha?

4.Em que outras funcOes ja esteve? Ja desempenhou algumas func¢bes na actividade
bancaria?

5.Qual a sua idade?

6.Qual o grau de escolaridade actual?



7.Género

GESTAO INTERMEDIA E DE TOPO - NiVEL EMPENHO OU CONHECIMENTO DO TEMA
GESTAO DAS GARANTIAS OU COBERTURAS:

1)Assisténcia;

2)Danos Materiais: Indemnizag¢ao Directa ao Segurado (IDS) - Devedores, Credores,
Mistos;

Quebra Isolada de Vidros (QlV);

Danos Préprios;

Tradicionais (c/culpa e c¢/reembolso)

3) Danos Corporais e Danos Corporais + Danos Materiais.

8.Quais as situagbes que mais frequentemente podem dar origem a ‘erros de
operacdo’, na ‘gestdo de garantias do seguro automoével’, através de uma rede de
distribuicdo bancaria?

9.No ambito da gestdo de um(a) ‘Assisténcia ou Acidente’ qual é o primeiro elemento,
no sentido de reduzir os ‘erros ou perdas e tempo’?

10.Qual o papel que colaborador do balcdo bancdrio deve desempenhar nesse
ambito? Para desempenhar esse papel de forma cabal, o que considera mais
importante?

DANOS A TERCEIROS - RESPONSABILIDADE CIVIL (RC)

11.0 Capital Seguro (CS) é de 6.000.000€ ou 50.000.000€ (1.000.000€ para danos
materiais). Acha que a nivel da rede de distribuicdo, existe a percepcdo do impacto
financeiro que pode ter um acidente automodvel, (por exemplo no estrangeiro com
danos materiais e pessoais)?

ASSISTENCIA

e Assisténcia em Viagem VIP

e Proteccdo Juridica

e Veiculo de Substituicao por Avaria ou Acidente

12.Qual a garantia mais requisitada no ambito da ‘Assisténcia’ em frequéncia e em
impacto (custos)? Pode existir tentativa de ‘Dolo ou Fraude’ na utilizagdo desta
garantia?

13.E na ‘Assisténcia em Viagem’ ?

14.Antes de uma ‘Assisténcia’ ser prestada, é realizada a verificacdo de que o contrato
estd valido, o que pressupde o seu pagamento. Em que casos é prestada a assisténcia

com ‘pagamento nao efectuado’?
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15.A garantia ‘Veiculo de Substituicdao por Avaria ou Acidente’ ndo é muito propicia a
fraudes, e conflitos?

16.Qual o peso da garantia ‘Desempanagem e Reboque do veiculo em consequéncia
de Avaria ou acidente’ e a ‘Falta de Combustivel’ no ambito da ‘Assisténcia em
Viagem’? Existe um Limite de Indemnizagdo para o primeiro servigo, € comum gerar-se
um litigio sobre esta cobertura na base dessa condicionante, desconhecida do cliente
(inclui custos de ida e volta)?

17. Qual o peso das garantias 'Substituicdo da roda em caso de furo ou rebentamento
de pneu’ e o ‘Transporte, repatriamento ou prosseguimento de viagem dos ocupantes
do veiculo acidentado, furtado ou roubado’ no ambito da ‘Assisténcia em Viagem’?
18.A nivel da rede bancaria existem 3 ou 4 niveis hierarquicos. Qual é na sua
perspectiva, o nivel de sensibilidade que existe para este tema dos riscos operacionais
no ambito da ‘gestdo das garantias/coberturas’?

DEFICIENCIAS ORGANIZACIONAIS

Existem 4 tipos de sinistros, no ambito das garantias constantes, do seguro Automavel:
Assisténcia (inclui a Protecgdo Juridica, o Veiculo de Substituicdo p/Avaria ou Acidente
e Assisténcia em Viagem)

Danos Materiais: 1)IDS’s - Indemnizacdo directa aos segurados - Devedores, Credores e
Mistos, 2)QIV - Quebra isolada de vidros, 3)Danos prdéprios isolados, 4)Tradicionais:
Com culpa e com reembolso.

Danos Corporais

Danos Corporais + Danos Materiais

19.Existem a seu ver caracteristicas nos circuitos que possam potenciar a ocorréncia de
erros ou deficiéncias na ‘ASSISTENCIA’ ao segurado e veiculo? A n3o explicacdo clara
da garantia ‘Veiculo por Avaria ou Substituicdao’ ao cliente, porque a nivel segurador é
de que toda a gente sabe do que se trata, e portanto a importancia da formacao pode
ser relativizada - pode originar grandes litigios? Quais?

20.Acha que alguém explica de forma clara, ao Cliente as garantias e as exclusdes, que
o plano subscrito integra? A nivel do ‘Veiculo Substituicao por Acidente’ e ‘Veiculo de
Substituicdo por Sinistro’ quantos Clientes sabem da diferenca? E quantos bancarios?
Qual deveria ser o sistema de informacao a disposicao do Cliente, no sentido de este
ter informacdo actualizada das garantias e capitais contratados e em qualquer

momento?
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CONSIDERE A ASSISTENCIA NUM CONTRATO DE SEGURO AUTOMOVEL

21.A forma como é realizada a ‘Participa¢ao de Acidente’, é a 12 condi¢do para uma

boa regularizacdo! A quem podem os Clientes recorrer, para saber o que fazer e como

fazer, se o ‘problema’ ocorrer ‘fora do horario de expediente bancario’? Acha que os

colaboradores bancdrios tém formacao, para puder apoiar os Clientes neste contexto?

Qual é o estado geral das ‘Participacdes de Acidentes’ que chegam diariamente?

PARTICIPACAO DO ACIDENTE AUTOMOVEL DAAA (pontos a ndo deixar de

documentar)

a) A Informacdo estd legivel?

b) Sao perceptiveis as circunstancias do sinistro, através do ponto 12 e 13°?

c) Constam do esquema os sinais de transito, o tracado das vias, etc.? Houve
testemunhas, ocupantes incluidos - contactos telefénicos documentados

22.0s colaboradores bancarios, verificam se as ‘Participacdes de Acidente’ estdo

devidamente preenchidas pelo segurado e condutor? Sabem quando devem solicitar a

presenca da autoridade policial? Encaminham correctamente e atempadamente as

‘Participacdes de Acidente’ ?

ABERTURA DE PROCESSO - MARCACAO PERITAGENS (Prazo estipulado pelo

DL291/2007 - até 2 dias, ap0s a recepgdo da Participacdo de Sinistro)

23. Um dos problemas ao nivel da Assisténcia/Gestdo do Acidente Automodvel prende-

se com o ‘timing de abertura do processo sinistros’ i.e., até 48h depois da entrada da

Participacdo de Sinistro (até 8 dias). Os colaboradores bancarios conhecem a

importancia do seu papel neste 12 passo? Qual o nivel de atrasos verificados?

24. S3o periodicamente detectados ‘erros ou lapsos’ na transmissdo da documentacao

— DAAA (ou qualquer outro suporte de Participacdo de Acidentes) a nivel dos balcdes

bancarios ou a nivel central que possam condicionar a ‘Abertura dos processos e a

Marcacdo das peritagens’ ?

25.CLIENTE VIP - Esta classificacao esta relativamente acessivel e possibilita uma série

de servicos, mesmo sem o pagamento da transferéncia de risco em dia. E possivel o

fornecimento de um servigo de ‘Assisténcia’ a cliente VIP na condigao referida? Quem

pode documentar no sistema o cliente VIP?

PROTECGAO JURIDICA - GABINETE CARTA VERDE - CIMPAS

26.0s colaboradores bancérios sabem quando devemos recorrer a ‘Proteccdo Juridica’,

ao ‘Gabinete da Carta Verde’ (veiculos estrangeiros sem seguro valido) ou ao ‘CIMPAS’

(tribunal arbitral)?
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DANOS A PESSOAS TRANSPORTADAS - Condutor e ocupantes

27.Acha que varios niveis de capitais de Condutores e Ocupantes de Veiculo: MIP, DT-
despesas de tratamento e DF-Despesas de Funeral sdo claros ou podem dar origem a
‘ERROS OU FALHAS’ no processo de contratagao do seguro?

DANOS AO VEICULO - QUEBRA ISOLADA DE VIDROS (QlIV)

28.A ‘VISTORIA DO VEICULO SEGURQ’ é sempre realizada no acto de transferéncia do
risco — contratagao do seguro?

QUALIDADE SERVICO PRESTADO

Velocidade na Regularizacdo da Assisténcia solicitada - Atrasos nas peritagens
Comportamento dos peritos - Anomalias dos Rent-Cars

SITUACOES DUVIDOSAS

Sinistros participados com grande atraso - Sinistros logo apds o inicio da apédlice
Despistes isolados sem pedido Assisténcia - Danos corporais ndo coerentes com
pequenos danos materiais - Despropor¢ao de danos nos dois veiculos - Acidentes entre
familiares, vizinhos ou colegas de profissao

29.0 colaborador bancario contribui ou ndo para qualidade da ‘Assisténcia ao Cliente’
informando nomeadamente relativamente a situacdes andmalas, enviando autos,
informado de qualquer situacdo duvidosa?

30.A leitura que normalmente o colaborador bancdrio faz desta cobertura é muito
mais abrangente, do que aquilo que na realidade estipula? Qual a percentagem de
erro no enquadramento da garantia que se verifica?

INDEMNIZACAO DIRECTA AO SEGURADO (IDS)

31.Tratando-se de um protocolo interno e de relacionamento inter seguradoras, que
na maioria os Segurados desconhecem, como podem tirar partido do mesmo?
VEICULO DE SUBSTITUIGCAO (VS) - POR AVARIA OU ACIDENTE - POR SINISTRO

32.A nivel do VS um dos erros mais frequentes é o relacionado com o numero de dias
de reparacao - Veiculo de Substituicdo qual o impacto desse erro e como poderia ser
‘controlado‘? (n2 dias reparagdo - até maximo, conforme Condi¢Ges Particulares).

33. A ‘Gestdo do VS’ é um dos processo mais litigiosos no ambito da regularizacdo da
Assisténcia e Acidentes, porque existem 6 tipos de veiculos de substituicdo, porque o
segurado discorda do numero de dias que o veiculo |he é atribuido, porque discorda da
‘Franquia a Rent-a-Cars’, porque quer um veiculo diesel, etc. Qual a melhor forma de
reducdo destes ‘litigios, pagar um forfait diario?

34.No caso das empresas geram-se erros na ‘gestdao dos VS’s porque entre outros

factores inicialmente privilegia-se o preco e subscreve-se o veiculo tipo 1, mas depois
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gera-se um conflito enorme quando o acidentado é um Administrador / Director.

Como controlar os impactos?

COMPETENCIA PROFISSIONAL A DIFERENTES NIVEIS - SEGURADORA, REDE BANCARIA

- PRESTADORES - ASSISTENCIA + REDE DE PERITOS + RENT-CARS + AVERIGUADORES

35.Todos os colaboradores e pelo menos 1 membro dos ‘orgdaos de gestdo’ da

entidade envolvida a nivel bancario, sdo actualmente credenciados como ‘mediadores

ligados’ através de certificagdo obtida junto do ISP. Acha que os mencionados estdo

devidamente sensibilizados para os principais aspectos a ter em conta na assisténcia a

prestar ao Cliente no ambito do seguro automdvel? Existe a possibilidade de algum

nao ser?

BOA GESTAO DA ASSISTENCIA AO CLIENTE NO ACIDENTE/SINISTRO

a) Produtos com um leque alargado de coberturas;

b) Transparéncia na Venda (Sintese das Coberturas — Franquias e Exclusdes);

c) Preenchimento correcto da proposta de seguro;

d) Conhecimento imediato do acidente;

e) Expedita analise do enquadramento do acidente;

f) Acompanhamento ao Segurado /Terceiro, nomeadamente mantendo-o sempre
informado;

g) Proposta justa e devidamente enquadrada e fundamentada para
regularizacdo/indemnizag¢do danos;

h) Rdpida indemnizagao dos danos seguros,

36.0 que é preciso para uma boa gestdo da Assisténcia ao Cliente em caso de

assisténcia ou acidente? Alguns dos pontos mais referenciados sdo os que em grande

medida mais precisam do empenho dos colaboradores bancérios. E mantido algum

seguimento da tipificacdo comportamental dos colaboradores bancarios, no que se

refere aos aspectos importantes para actividade no sentido da sua correccdo futura?

37.Normalmente os colaboradores bancarios estdao muito préximos dos Clientes e tém

sobre eles mais informacao, de que a seguradora dispde! Essa informacao é partilhada

com o Gestor de Acidente / Sinistro no decorrer do processo ou ndo? Esta proximidade

e assimetria de informacdo ndo potencia um conflito de interesses, muitas vezes

prejudicial, a seguradora?

38.Quem muitas vezes desenvolve as funcdes de ‘front office’ e ‘back office’, sdo a

mesma pessoa’?
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DECLARACAO AMIGAVEL DE ACIDENTE AUTOMOVEL (DAAA)

39.1-5.A nivel dos diferentes blocos que constam da ‘Declaragdao Amigdvel de Acidente
Automodvel’ quais os erros ou omissdes que podem ocorrer? 1.Data do
acidente/Hora/Localizagdo /Feridos/Danos Materiais/Testemunhas; 39.(6). Segurado /
tomador seguro a e b (identificagdo e contacto)? 39.(7) Veiculo a e veiculo b
(identificagdo) o segurado tem consciéncia de onde colocar os ‘veiculos C e D’ e o
‘transeunte E’ ? 39.(8) Companhia seguros (veiculo a e veiculo b) — identificagao 39.(9).
Condutor veiculo A e veiculo B?

DANOS AO VEICULO

Quebra Isolada de Vidros (QlV) - Choque, Colisdo e Capotamento (CCC) - Incéndio, Raio
e Explosdao (IRE) - Furto ou Roubo (FR) - Fendmenos da Natureza e Actos de
Vandalismo (FN AV) - Veiculo de Substituicdo por Sinistro (VS) - Valor de Substituicao
em Novo (Anos)

40.Quebra Isolada de Vidros (QlIV) Existe alguma tendéncia para a ‘Fraude’ nesta
cobertura, na medida em que pode ser dificil identificar a razdo do acidente, isto &,
trata-se de um acto isolado e portanto enquadravel ou se trata de uma consequéncia
de outro acto ndo enquadrdvel por ex. nos ‘Actos de Vandalismo’ ou ‘Furto ou Roubo’
ndo contratadas?

41.Qual a percentagem de ndo aceita¢do da posicdao da seguradora, no dominio dos
Danos Materiais (DM)?

42 .A existéncia de 6 niveis de FRANQUIA, expressos em termos % com um valor
minimo de 250€ e uma de aceitacdo condicionada, ndo propicia o surgimento de
litigios - erros na regularizacdo?

43.Choque, Colisdo, ou Capotamento’ é a cobertura mais accionada em ‘danos ao
veiculo’! ‘E dificil explicar ao segurado, se o ‘carro bateu e o 6leo caiu - é da
responsabilidade da seguradora! Se o motor ‘gripar’ ja ndo é!” Quanto representam as
situagcdes em que a ‘importancia do Cliente - como cliente bancario pode inverter o
enguadramento dados ao sinistro!

44.'Fendmenos da Natureza e Actos de Vandalismo’ com uma franquia minima de
250€ e 2% é perceptivel pelos clientes?

45.A ‘Definicdo das Responsabilidades’ - Esta consequéncia faz ou ndo parte do
acidente é ponderada pelo ‘Perito’-2 consequéncias autdnomas, podem significar 2

acidentes=2 Franquias! Quanto podem significar os impactos de dubia origem?
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46.‘Incéndio, Raio e Explosao’ - é uma cobertura muito propicia a veiculos em ‘Fim de
Vida’ | Qual o papel do colaborador bancario nas averiguacdes de Responsabilidade’.
Quanto pode representar a ‘Fraude’ nesta cobertura?

47.Furto ou Roubo’ - qual estimativa que faz do peso das situagGes constatadas nesta
cobertura e possa corresponder a ‘fraudes‘?

48.'Perda Total’ - Este conceito, embora claro do ponto de vista tedrico, ndo vai
frequentemente contra as espectativas do Cliente num contexto de acidente grave?
No caso de ‘DANOS PROPRIOS’ recorre-se a tabela que faz parte do clausulado do
contrato seguro - mesma desvalorizacdo independentemente do tipo e marca de
veiculo! Terceiro - outra companhia - procura-se valor de mercado veiculo equivalente
- Este critério ndo é mais correcto que o anterior? Qual a percentagem de perdas totais
no custo sinistros automoével?

49.Como pode o Cliente ter conhecimento do ‘Valor Venal’, no momento da
regularizacdo de um sinistro?

50.A garantia ’veiculo de Substituicdo por Sinistro’ com 6 tipo de veiculos sera
perceptivel para o “Cliente’? Onde estd explicitado o nimero de dias de empréstimo
do veiculo? Como articula com a reparacdao do veiculo seguro e de quem é a
responsabilidade no atraso da reparagao?

51.Qual o nivel de ‘ndo aceitagdo’ numa primeira fase da posicdo da companhia em
‘Danos Corporais’?

52.Quando da proposta de Indemnizacdo em Danos Corporais - Danos Morais,
Estéticos e Fisicos, qual o nivel de contestacdo dos valores propostos? Quanto
representam os Danos Corporais nos custos com sinistros automaével, e qual a pratica
de reabertura de processo ja dados como encerrados?

53.0 Fundo de Garantia Automével (FGA) é muito moroso na resolucdo das
regularizacdes em que se encontra envolvido. Como sdo limitados os danos dessa
caracteristica para o Cliente bancario?

RISCO LEGAL

54.Ndo existindo coincidéncia entre Tomador, Segurado e Condutor, quem tem direito
a ser indemnizado? Essa situacdo nao potencia a ocorréncia de erros?

55.E realizada uma andlise das reclamagdes escritas junto dos balcdes, dirigidas
directamente a seguradora ou dirigidas ao organismo de regulacdo ISP ou Banco de

Portugal?
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PAGAMENTOS E PROMISSORIAS

56.Existem reclamagles relativamente ao Pagamento a pessoas indevidas de
Indemnizacgdes resultantes de Acidentes Automovel?

57.A0 longo do processo de regularizagao de sinistros, verificam-se situacdes em que
os documentos estabelecidos sdao substituidos por avancos financeiros, baseados na
confianga pessoal?

DOCUMENTAGAO

58.Participacdo de Acidente (verso da Participacdo Amigavel). Este documento
apresenta 12 pontos que a serem bem preenchidos, contribuem de forma decisiva
para a Regularizacdo do mesmo! Participante; Condutor; Titular do Registo de
Propriedade; Descricdo pormenorizada do Acidente; Auto das Autoridades; Dados
referentes aos Veiculos; Outros Danos Materiais; Feridos Relacdo de Sécio, parente ou
empregado; Lucros Cessantes; Local e Participantes

59.0 encaminhamento atempado da ‘Participacdo de Acidente’ é condicdo necessaria
para a Seguradora proceder a marcacdo da peritagem no prazo de 2 dias. Qual o nivel
de realizagdo?

60.A nivel do balcdo bancério, alguém pode emitir opiniGes a nivel do tratamento de
acidentes automovel, ou é somente um elemento de transmissdo da informacgao?
TECNOLOGIA DE INFORMAGAO - IT ORIENTED

61.Quais os sistemas que o Cliente pode utilizar para transmitir uma participacdo de
acidente? Entrega pessoal, fax, correio, internet, ou outros?

62.Como pode o Cliente e o colaborador bancario apds a entrega da participacdo de
acidente, seguir os varios passos da regularizacdo?

63.Quais sdo os sistemas de apoio ao vosso ‘FRONT OFFICE’ (colaboradores bancarios)
no ambito do seguimento dos processos de assisténcia /acidente?

64.Na medida em que podem existir varios ‘Gestores de Sinistros’ a interferirem nos
‘Processos de Sinistros’ ndo existe o risco de perda de coeréncia?

65.0 problema da inoperancia temporaria dos sistemas de informagao nao se coloca
com tanta acuidade como no caso da Subscricdo, pois aqui basta um fax ou um
telefone para continuar a funcionar, ndo é assim?

66.0s colaboradores bancarios recorrem frequentemente ao S| para conhecer a
posicdo de cada sinistro, ou se ndo tanto, que sistema de informacdo utilizam?
FRAUDE INTERNA E EXTERNA

67.Seria possivel um Cliente, com o ‘apoio’ ou ndo de alguém, criar uma ‘Avaria’ para

deliberadamente utilizar, de forma indevida a ‘Assisténcia em Viagem’?
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68. O colaborador bancario alerta para situagdes em que se aperceba resultado do
contacto com os clientes, que sdo indiciadores de ‘irregularidades’ ou da ma
percepc¢ao do risco?

69.Se for possivel ‘criar’ no SI uma subscri¢cdo ficticia de um risco, é possivel criar
sinistro que ndo aconteceu a qualquer momento?

70.Quem da entrada no SI, pela primeira vez da Participacdo de Acidente? Qual o
sistema de controlo para uma situa¢do que ficou ‘esquecida na gaveta’?

71.Existe algum seguimento do tempo em o colaborador bancério fica numa funcgao,
ou existe algum programa de rotacdo funcional?

72.Como é realizado o controlo de Qualidade dos Prestadores de Servicos pela
seguradora, e como é garantido que o nivel desta seja o pretendido, dado a sua
significativa dispersao geografica?

MARKETING PRODUTOS / SERVICOS ASSOCIADOS

73.A drea de Gestdo de Servicos desta seguradora tem alguma participacdo no
desenho dos ‘Produtos e Servicos’ comercializados?

74.Simplicidade Franquias -O facto das franquias serem expressas em euros e
eventualmente uma férmula ‘Premium’ sem franquias serd a melhor solucdao para uma
rede bancaria?

75.Conceitos pouco Claros: Existem 3 conceitos, ‘Veiculo de Substituicdo por Avaria ou
Acidente e por Sinistro’. Este facto ndo causa uma certa confusao?

76.Qual a capacidade de entendimento explicacdo do ‘colaborador bancario’ ao cliente
daquilo que estd ou ndo coberto no ambito da ‘Assisténcia / Acidente Automdvel’?
Quantas formacgdes actualiza¢cdo tém por ano?

77.A Inclusdo de extras e opcdes sem necessidade de declara¢des e actualizagbes (com
um limite de 5% sobre o valor venal anterior), pode dara origem a grandes confusdes?
78.Transparéncia - Algumas seguradoras ndo tem ‘Agravamento de prémio por Sinistro
de Furto, Vandalismo, Incéndio, Proteccdo de Ocupantes e QIV'. Qual é o seu

entendimento?
CONCLUSAO DA ENTREVISTA

Agradecemos mais uma vez a sua disponibilidade e fundamentais para a prossecucao

do nosso estudo. Deseja acrescentar algo a tudo o que ja foi abordado?
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8.6.SISTEMAS DE INFORMACAO DE APOIO AO NEGOCIO

4) Sistema informatico
2) Base Dados 3) Simulador de Pregos gestdo contratos

1) Segurnet (histérico

de condugio) - APS (caracteristicas seguros

veiculos)(FNM+IMTT) (balcgo bancario) (com acesso a partir do
balcdo bancario)

aps

Pesquisa FNM «

Indbiguc o8 critérios de pesquisa Informagan para o matricula 79.EF 52 x
Maticula To-efa2
Sratves | Dados o Ve || Dadoatma
~ Pesauisa Avancada: Por Conpanbia Apdice: o0 440208
Bdnuzis: Com Bénus 27 % Data susp. Bénus: =
e setros; 1
Maimenta
Data efeia: Data operagiia aar-10
Matricula: 19 EF 52 oltar i
Tomagor camp
B MARI0 R PERETRA MALA Az Portugl - Em o wow - - Desabe
S AR AT PERETRA MBS Teanasdsde wow0nE  Andsde 2087 W08 ApeddocnSeguade | Databe
e

SEGURNET & um sorviga da APS - Associagho Porugussa de Seguradorss | Condiches de Unllizacko
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[FNM - Detalhe de Contrato 01-01-NT|

mora Seguract: —
Data Sezp. Bosaz: —

BT
011N

13071000
FORD
FIESTA(TAS) $DOOK SEDAN

Data Inicie: 28112001

D Fis: -
OTTROS DADOGS Data Efeire

[[mpresse por
[Demer

e Compie
e L

2130726 09:38

1. Em algumas seguradoras utiliza-se as base de dados do Ficheiro nacional de
matriculas (FNM) e/ou os dados do Instituto da Mobilidade e dos Transportes
Terrestres (IMTT), para a verificacdo apenas dos dados da viatura, noutras através
da chave matricula recolhe-se toda a informagado do veiculo.

O ‘erro’ ocorre com frequéncia quando a tomada de dados é manual e também
como resultado das diferencas existentes nas caracteristicas de cada veiculo
documentado na base FNM ou na IMTT.

2. ’'Simulacdo de Pre¢o’ - Ao nivel da simulacao de prego através de um simulador
mais ou menos integrado na base de dados dos seguros,podem gerar-se novos
‘erros’ por ‘'ma caracterizacdo do veiculo’ e/ou ‘por ma cacterizacdo do plano
pretendido’, ou também por falta de coeréncia com a ‘proposta de contrato’e por

perda ou troca da informacao.
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Automovel - Risco

LIGEIRO DE PASSAGEIROS

Tipo de propriedade Propristério -

Tipo de veiculo Tara menorfigual a 1600 Kg. v

Ano de fabrico 2012

Frofista No v N°de Viaturas N do quadro

Matricula 32-NC-78  DatadaMatricula  23-1-2013 3] Lotago 4

ACTUALZAGAD AUTOMATICA [
Marca FIAT -

Modelo/Versio

unge -
500 1.2 Lounge -

500 1.2 Lounge Dualogic Starta M
Cilindrada (cc) st Tipo de Combustivel
Star
Tipo de caixa tar
Tara (Ko) et Abarth Competizi N° Portas 3
Valor Veiculo (€) : Valor Total (€) 15.600
REBOQUE Er =
Reboques até 300 KG? |5 ir Lounge Dua

Marca: FIAT

o
ciDualogic Sta

500C 1.2 Color Therapy

500C 1.2 Lounge rturas

500C 1.2 Lounge Duslogic Start
by G

500L 1.3 MJ Lounge
500L 1.3 MJ Opening Edition
3K

500L 1.3 WJ Pop
500L 1.3 MJ Pop Star
Bravo 1.4 16V My Life -

3. 'Tomada Final Dados’ - Por ultimo e ndo menos frequente novos ‘erros’ podem ser
gerados na ‘entrada’ dos dados cliente e risco e plano de seguro, na base de dados

da seguradora para ‘emissao do contrato’.

Novo Renovar  Anular Config. Opc

Caracteristicas do V

Alterar Novo Renovar Anular Cotagéo Config. Opcoes

>1ta PFO4=0pgdes PF06=Topo PFO7=Tr PFO8=Fr PF1

Estes suportes podem ser observados em maior detalhe, no Anexo IV - Sistemas
utilizados na Simulacdo e Emissdao de um contrato de seguro.
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8.7.COMERCIALIZACAO E GESTAO DA ASSISTENCIA E GARANTIAS - SEGURO AUTOMOVEL -

RIScOs OPERACIONAIS

COMERCIALIZAGAO e GESTAO DA ASSISTENCIA e GARANTIAS

SEGURO AUTOMOVEL - RISCOS OPERACIONAIS

Processos

Riscos

Planos de

Mitigacao

Controlos

1.VENDA DE SEGURO AUTOMOVEL - TRANSFERENCIA DE RISCO:

1.1.Formagao basica na
actividade

-Certificacdo junto do ISP
Erros (1.27)

Curso interno
de preparacao
a realizar por

guadrimestre.

Cddigo pessoal do
colaborador para
acesso aos sistemas
de informacao, a
atribuir apds

certificacao.

1.2.Informagdo ao cliente:

-Garantias e exclusdes -

desmotivacdao na compra
(2.20)

Estabeleciment
0 novo circuito
comunicagao

com o cliente

de base momento da
internet, hi-fi - prestacao de
relance servicos.

periodico das
garantias

contratadas.

Monotorizacdo do
nivel conhecimento
das garantias

contratadas no

1.3.Circuitos documentais

seguradora-banco e

banco-seguradora:

-Nao exactidao nos NIB’s
Erros/fraudes (1.19)

-Caracteristicas dos

circuitos
Erros/fraudes (2.19)

Reandlise de
todos os
circuitos -

eliminacdo da

redundancia

que propicia o

Seguimento dos
erros de ‘troca de
dados’ na
caracterizacdo do

risco.

erro.
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1.4.Informacgao cliente por

via do colaborador

bancdrio: Programa de Controlo da

-Partilha de informacdo | profissionalizacdo coeréncia dados

com o gestor de acidentes do tarifacdo utilizados
(2.37) | envolvimento - documentos

-Indicadores de dos suporte.

irregularidades na | colaboradores

subscricdo (2.68) bancarios.

1.5.Avaliacao dos factores Divulgacao

de tarifagdao do seguro acada Controlo das

automovel:
Simulagao de preco
seguro:

-Ndo conformidade dados

(1.35)

colaborador
dos factores de
tarifacdo e sua

importancia.

diferencas por
colaborador, para
accao preventiva

Caso a caso.

1.6.Valor do veiculo
seguro -

factor tarifacao:

Flexibilizar o
valor seguro +
-10% Tabela

Bloqueio simulador

-Reduzir a precisao da eurotax de precos e sina
valorizacao na definicao do modelo, banda anterior.
veiculo seguro versdo e
(1.15)+(2.76) cilindrada.

1.7.Caracterizagao do Crédito do Criacdo mecanismo
condutor - factor agravamento a nivel do si para
tarifacao: guando de concessao crédito.
-ldade/antiguidade carta auséncia

(1.16)+(1.17)
-Politica bénus/malus
(redugdo/agravamento
preco por histdérico de

sinistralidade)

-Desconto comercial

sinistralidade.
Analise
sinistralidade
limitada no
tempo
(3 anos).
Utilizacao

guando

Criacao mecanismo
integracao
infosegurnet

automaticamente.

Renovacao anual.

(via manual)
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requerido
apenas 1

periodo.

1.8.Procedimentos
escritos - facilidade
utilizagdo/actualiza¢do em
cadeia:
-Manual técnico + manual
operativo + ficha produto
(1.25)
-Precério+ manual de
subscricdo + proposta +

informacodes pré

Integracdo dos
documentos
anual técnico +
manual
operativo =
Manual unico.
Desenvolvimen
tos de novas
politicas

comunicagao =

Controlo por
numeros de
consulta por cédigo

de colaborador.

Mensagens

de documentos de suporte
(1.24)
-Aceitacdo de garantias

para substituir pagamento

de obrigacdes (1.42)
-Substituicdo de
documentos (1.44) |

situagdes em

falta.

contratuais + condigdes Digital ‘conteudo técnico’
gerais/por produto /mensagens periddicas.

(1.26) | ->iterativo e

apelativo.
2.CONTRATAGAO DE SEGURO AUTOMOVEL:
-Falsas declaracdes
(1.8)

-Troca de letras ou
numeros da matricula

(1.59)
-Incorrecta  digitalizacao
de dados (1.60) Verificacdo Proposta+SI+
-Erros nos capitais || documental. documentos—>
alternativos (1.63) analise
-Erros derivados da falta Relance das de coeréncia.
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2.2.Contratagao de seguro
automovel:

-Franquias expressas em
(2.8)

Campos omissos ou mal

percentagem

preenchidos na proposta

Implementagao
do
preenchimento
da proposta no

si com ‘campos

Controlo de
qualidade proposta
si versus proposta

impressa com

assinatura

-Veiculo de substituicio - | condicionais’ segurado.
tempo de reparagdo de avanco.
2.3.Emissao documentos:
-Emissao contrato seguros: Integrar
condigdes gerais, simulador Controlo da
particulares e especiais pregos + diferenca data

(1.49) historico inicio risco e
-Carta verde, alteracbes, || sinistralidade emissao contrato.

consulta de capitais
(1.45)
de documentos
depois de pagamento
(1.46)

-Emissao da carta verde

-Envio

com pagamento em

promisséria

(1.47) |

(segurnet-aps)
+ Sl central -
tornar a

~  funcao
apetecivel.
Premiar

individualmente

a funcao.

2.4.Pagamento de seguro
- por risco em curso:
-Pagamento no inicio da
efectivacdo do risco (1.41)

-Esforco na recuperacdo da

cobranca (1.43)
-Alteracdo de local de
cobranca e fraccionamento

(1.64)

Desenvolver
aplicacdo no si
que permita
‘cativar’ na
conta a ordem
- bancaria, o
respectivo
montante, logo

de imediato.

Controlar sempre
gue a operagao nao
é anterior a
emissao do
contrato (data
hora) - plano
formacao

individual.
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3.GESTAO DO PRODUTO - SERVICO COMERCIALIZADO:

3.1.Desenho de Produto:
-Participacdo da area da
gestdo da assisténcia e
servicos na formulacdo

novas garantias e servigos -

novos produtos Plano com
(1.55) (2.73) coberturas

-Produtos de facil minimas +

compreensao e com garantias

poucas franquias em valor facultativas.

absoluto (1.58)

-Reformulagdo nimero de Franquias

planos disponivel  (1.22) | | expressas em

-Variantes comercializadas valores
sdo claramente absolutos.
perceptiveis (1.32)

-Coberturas, franquias, |

capitais alternativos (1.59)
-Participacdo de Gestdo de
Servicos no desenho dos
produtos e servigos
comercializados
Erros (2.73)

-Produtos com poucas
franquias e expressas em
euros, reduzem erros

(2.74)
-Inclusdao de extras sem
necessidade de
declaracdes Erros(2.77)
-Politica de precos nas
opg¢des com sinistralidade

(2.78) 1

\

Controlo do
numero de
conflitos
envolvendo os
colaboradores
bancarios ou os
clientes por leitura
diferente no
articulado do

servigo contratado.
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3.2.Processo venda seguro
automovel:

-Negociacdo + simulacao
de preco + fecho + emissdo
(1.34)

-Correcta explicacdo das

de documentos

coberturas e exclusdes
(plano de marketing
directo seguradora -
cliente) (1.33)
-Documentos fora
comunidade europeia
(1.37)
-Veiculos com matricula
fase

estrangeira em

regularizacao

-Integracao
dos 4 sistemas
informaticos:
simulador de

precos

| +segurnet-(i.e.

histérico
sinistralidade-
aps) + imtt + si
(seguradora)
-Utilizacdo de
contratos

periddicos.

Controlo por
amostragem dos

precos utilizados.

Controlo dos envios

periddicos de
mensagens

enviadas aos

clientes.

3.3.Fraudes:
-Contrato realizado apods

(1.52)
esquecido no

(1.52)

‘sinistro’
-Contrato

balcdo

-Subscricdo de risco ficticio
(1.51)

Sl bloqueado a
nivel do ponto
venda -
emissao

centralizada.

Controlo de todos
os contractos
emitidos apos data
inicio de ‘risco’.
O colaborador deve
contactar sede para
emissao com
justificacdo escrita
do seu
coordenador
Controle via
documentacdo e
segurnet (base de
dados de seguros
da APS).

3.4.Gestdao da assisténcia
ao cliente:
a)Produtos com um leque

alargado de coberturas

Programa de

desenvolvimen
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b)Transparéncia na venda
c)Preenchimento correcto
das
propostas de seguro
d)Conhecimento imediato
doacidente
e)Analise do
enquadramento
do acidente
f) Acompanhamento
segurado / terceiro -
sempre informado
g)Proposta justa e
devidamente enquadrada
e fundamentada para a
regularizagdo /
indemnizacdo danos
h)Rapida indemnizagao
(2.36)

to
profissional
dos quadros
com
formacao em
seguros a nivel
dos balcdes

bancarios.

Ajustamento dos
inquéritos de
qualidade na
assisténcia e

acidente no sentido
de controlar os

inputs.

4.GESTAO DE CLIENTES:

4.1.Atendimento cliente
front office:
-Apoio técnico ao
colaborador bancario

Erros (1.28)
-0 colaborador bancario
ndo deve emitir juizos
opinido sobre a
responsabilidade no caso
de acidente

Erros (2.60)

Desenvolvimen
to
de treinos
comerciais em
situacoes

diversas.

Follow up com
colaborador
individualmente
para afericao nivel

de confianca.

4.2.Comunicagao:
Seguradora-cliente final:

-Valor em novo, valor

venal, valor de

Estabeleciment
o de ‘plafond
por

colaborador’

Emissdo de ndo
conformidades por

colaborador.
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substituicdo, valor de

mercado e perda total
(1.56)

-Veiculo de substituicao

por avaria ou acidente ou

por sinistro (1.57)
-Certificado de seguro
valido (carta verde)

(1.36)

Seguradora-colaborador
bancdrio:

-Regras de subscricdo

por nao
conformidades
Input ao
programa de
formacao
individual
periddico.

Mensagem

personalizada

de certificagao
da recepcao.
Programa de
comunicagao
individual com

cada

- colaborador.

Integrar os

colaboradores nas

accOes e formacao.

4.3.Cliente VIP:
-Fornecimento de servigos
sem pagamento do prémio
de risco

(2.25)

Reanalise do
circuito de
classificacao
dos clientes e
reapreciagao

bianual.

Auditoria central
para conhecimento
dos balcdes a que
pertencem os
clientes VIP, sem
pagamento para
recuperagao desse

pagamento.

4.4 Flexibilizagao

alteragoes:

-Duragdo do contrato
(1.18)

-Alteracdes por

fraccionamento (1.19)

-Diversificacdo de meios de

pagamento

-Entidade credora (EC)
(1.20)

TTornar possivel |]

emitir
contractos
temporarios.
Criacao
+ calculadora
informatica
para calculo.
Tornar possivel

o débito

noutras

Criar controlo para
seguimento de

Casos.

Sl deve ter a chave
dos NIBs.
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-Alterac3o de contrato por |]

telefone, telemovel
internet ou noutro balcao

(1.38)

entidades.
Exigir sempre
pagamento a
cabecga.

Tornar possivel

as alteragdes

qguando existe
EC.
Criar grelha de
controlos a
aplicar a

posteriori.

Desencadear aviso

entidades credoras.

4.5.Pedido de assisténcia
ou acidente - eficiéncia da
resposta:
-0 colaborador bancério
ndo deve emitir juizos
opinido sobre a
responsabilidade no caso
de acidente
Erros(2.60)
-Imediata e clara descri¢ao
da situacao
Erros(2.9)
-Garantia de transmissao
imediata - comunicacao
escrita de acidente (DAAA)
Erros(2.70)( 2.21)
-Comunicagdo/
formalizacdo do pedido de

assisténcia Erros(2.61)

Integracdo de
mensagem
especifica na

formacao.

Reformulagao
da
comunicacgao
seguradora-

cliente.

Comunicagao
seguradora-
cliente

(de controle).

Criagao de
documentacdo do
problema sistema
gestdo de sinistros

->
mensagem gestao

rede

Implementacao
guestionario de
qgualidade no
atendimento
/ assisténcia directo

para a seguradora.

4.6.Enquadramento do
acidente - Defini¢ao das
responsabilidades:

-2 Consequéncias

Meticulosa e
correcta

descricao de

Inquérito qualidade
na regularizacao
‘assisténcia ou

acidente’ deve
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auténomas, podem
significar 2 acidentes = 2
franquias - cédigo da

estrada Erros (2.45)

todas as
circunstancias
e condicdes no

local.

analisar a
percepgdo do
segurado da

posicdo ‘assumida’

pela seguradora.

4.7.Erros ou lapsos na
declaragao amigavel de
acidente automdvel
(DAAA):
-Abertura  processos  +
marcagdo das peritagens

Erros (2.24)

Plano de
formacao com
‘verificacdo da

DAAA’ no

balcao
bancario.

L Utilizacdo na
internet
(com campos
obrigatdrios)
ou no Sl, deve

ser

incentivada.

Controlo do grau de
preenchimento
para sensibilizacdo
colaboradores
balcao

do cliente.

4.8.Declaragao amigavel
de acidente automovel
(DAAA)

-Data do acidente/hora/

localizacdo/feridos/danos

(2.39.1.5)
-Segurado/Tomador
seguroAeB (2.39.6)

-ldentificacao veiculo

A,B,C,D e transeunte E
(2.39.7)

-ldentificagdo companbhias

seguros veiculosAe B

(2.39.8)
-ldentificacao condutores
veiculos Ae B (2.39.9)

Programa de
formacao
colaboradores

bancarios.

- Comunicac¢ao
internet
comunicagao

clientes finais.

Controlo por
amostragem da
gualidade deste

elemento de forma
a aferir os
programas e

formacao.
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4.9.Assisténcia:
-Assisténcia em viagem -
garantia mais solicitada
Fraude (2.12)
-Servigos prestados sem
pagamento seguro- Risco

de fraude em clientes VIP

Reformulagao
periodica dos

‘questionarios

Estabelecimento de
‘plano de

averiguagOes’ que

(2.14) | de despiste. permita melhorar
-Plafond de assisténcia os ‘questionadrios
expresso em euros - de despiste
Risco de erros (2.13) efectuados quer a
-Desempanagem e partir da central
reboque do veiculo em telefénica do
consequéncia de avaria ou servico de
acidente - Limite assisténcias, quer a
Indemnizatério partir do condutor
Erros (2.16) do reboque
-Substituicdo da roda em propriamente dito.
caso de furo ou
rebentamento de pneu:
Risco de fraude (2.17)
-Veiculo de substituicao
por avaria ou acidente:
Erro/fraude (2.15)
4.10.Quebra isolada de
vidros (QIV):
-Leitura muito abrangente Criacao de
da parte do colaborador Incentivo a Controlo da

bancadrio Fraude interna
versus externa(2.30)
-Vistoria veiculo seguro
Erro decorrente de
incorrecta avaliacao

estado do veiculo em risco

(2.28) |

transmissao

digital estado

" do veiculo no

momento da
contratagao e
a qualidade

dos vidros.

diferenga de datas

entre a do pedido

[assisténcia QIV com

a de inicio do

contrato.
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-Quebra de vidro nao
isolada. Fraude por vezes

involuntdria (2.40)

4.11.Indemnizagdo directa
ao segurado (IDS):

-Percepcdo muito parcial
do que se trata e como
aumentar o valor para o

Cliente Erros (2.31)

Explicagao das
vantagens
através do

‘programa de

comunicagao

como

segurado.

Medicdo do ‘grau
de satisfacdo’ com
o ‘tempo de
resolucdo’ na
utilizacao

mecanismo IDS.

4.12.Veiculo de
substituicao (VS) - por
avaria ou acidente:

-Erro  mais frequente -

nimero de dias de
reparagao nao perceptivel

(2.32)
-Erros nos veiculos

empresa - Preco vs tipo de

veiculo (2.34)

Implementaca
o de matriz de
controlo
situagdes mais
comuns fraude
e erros quanto
aos numero de
dias de

reparacao.

Controle entre o
or¢camentado pelo
‘perito’ e o

realizado.

Comparagao prazos
inter oficinas e

regioes.

4.13.Veiculo de
substituicdo (VS) - por
sinistro ou terceiro:-Erros
muito frequente por via do
veiculo contratado nao ser

o desejado (2.33)

Programa de
comunicacgao
como

segurado.

Controle dos
numeros de dias de
reparacao efectiva

versus aluguer VS.

4.14.Choque, colisao ou
capotamento (CCC):
-Erros derivados da
inclusao de actos de
reparacao ndo derivados
dos acidente em causa

(2.43)

Melhoramento
a nivel da
peritagem e
reformulacdo
dos montantes

autorizados.

Comparacdo da
peritagem com a
vistoria inicial.
Andlise com maior

frequéncia.

4.15.Incéndio, raio e

explosao (IRE):
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-Incéndio em veiculos de
fim de vida

Fraude externa (2.46)
Furto ou roubo (FR):
-Detecgdo de fraude em
situacGes de furto ou
roubo - papel do
colaborador bancario

(2.47)

Envolvimento
do colaborador
bancério na
‘subscricdo de

bons riscos’.

Ponderagdo da
situagdao com o
colaborador
bancério e/ou o
responsavel do

balc3o.

4.16.Perda total (PT):
-Conceito pouco conhecido

do cliente

Divulgacao
periodica do

valor veiculo

Certificacdo do
correto

posicionamento do

Erros frequentes (2.48) seguro - valor oferecido
4.17.Valor venal do chamando a numa optica de
veiculo: atenc¢do para a minimizar a
-Conceito pouco conhecido | evolugao do negociacao -
do cliente mesmo. clientes também

Erros frequentes (2.49) bancarios.
4.18.Danos materiais Seguimento

(DM):
-N3do aceitagado da
proposta da seguradora
Erros de avaliacdo
gerados (2.41)

dos processos
de ‘nao
aceitacdo da
proposta da
seguradora’
em ‘danos
materiais’ na
gualidade de

consultores.

Analise dos desvios
(Encerramento
processo -
12proposta) - Erro

de enquadramento.

4.19.Danos corporais (DC):
-Nivel de ndo aceitacdo da
posicao de
responsabilidade da
seguradora é muito baixo
Erros (2.51)

-Nivel de n3o aceitacdo do

Aconselhamen
to a conducdo
de seguranca,
guando da
existéncia de

gravidas,

Controle dos
intervalos de
negociacao-
seguimento do 12
valor proposto e do
valor de

encerramento -
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indemnizatério em
(DC) -
Danos morais, estéticos e
Erros (2.52)

valor

danos corporais

fisicos

criangas e

dependentes.

Optica de uma
relagdo via banca e
prolongada no
tempo, salvo

fraude.

4.20.Franquias - 6 niveis

de franquias:

-Erros ou litigios na

regularizacdo de sinistros
(2.42)

Projecto de
mitigacao de
erros
-dirigido aos
colaboradores
bancarios
-dirigidos aos

clientes finais.

Inquérito qualidade
na regularizagao
‘assisténcia ou
acidente’ deve
analisar a
percepcdo da
‘franquia’ conceito,
valor impacto no

cliente bancario.

4.21.Fenémenos da

natureza e actos de

Projecto de

mitigacao de

Inquérito qualidade

vandalismo (FN/AV): erros na regularizacao

-Franquia diferente DP é | -dirigido aos ‘assisténcia ou

propicia a Erros (2.44) | colaboradores acidente’.
bancdrios.

4.22.Veiculo de

substituicdo por sinistro

com 6 tipos veiculos (VS): Divulgacao Controle dos

-Por razdes de obter preco periddica do | numeros de dias de

contrata-se sem veiculo de reparacao efectiva

conhecimento do cliente o

substituicdo

versus aluguer

veiculo tipo 1 contratado Veiculo Servico
Geracao de erros (2.50) seguro. (VS).

4.23.Capitais de Reanalise Proposta para

condutores e ocupantes: programa actualizacdo dos

Erros (2.27)

comunicacao
como

segurado.

valores - controle
da percepcao pelo

segurado.

4.24.Assisténcia ao cliente

final através de servigos

Programa de
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externos a seguradora
(PJ),
Cimpas (Tribunal Arbitral):

Proteccdo juridica
-Pouco ou nenhum apoio
dos colaboradores
bancarios aos clientes
nesta circunstancia

Erros (2.26)

Fidelizagao
Clientes -
incluir
assisténcia da
seguradora no
caso de
acidente sem

seguro valido.

Questionario juntos
dos clientes
atingidos, para
medir o grau de
satisfacdo dos

mesmaos.

4.25.Fundo de garantia
automavel (FGA):
-Pouco ou nenhum apoio
dos colaboradores

bancarios aos clientes

Inclusdo no
plano de
assisténcia a
clientes a

resolucao de

Controle do tempo
médio de resolucao
dos problemas

apresentados pelos

-Servico de Reclamacoes

acrescenta pouco valor aos

reclamacdes

como input de

nesta circunstancia problemas do clientes.
Erros (2.53) ambito.
5.QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS:
5.1.Analise de
reclamagoes: A andlise de Anidlise de

reclamacoes por

balcdo e

servicos Erros (2.55) | competitividad colaborador.
€ No servigo. Incentivar os
clientes a opinar
sobre o servico
prestado.
5.2.Tomador de seguro/ Formacgao
segurado/condutor: periddica junto Andlise das

-Nao existindo

coincidéncia entre os

citados podem existir
Erros/fraudes (2.54)

dos
regularizadore
s de ‘garantias’
-conhecimento
universal do

negdcio.

reclamacoes
escritas e
‘verbalmente
transmitidas’ para
correccao dos

processos.

5.3.Pagamentos a pessoas

indevidas:

Sempre que o

reclamante é
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-Existéncia de pagamentos

Analise dos

diferente do

a pessoas indevidas erros tomador
Erros (2.56) cometidos. -> averiguar !

5.4.Timing de abertura do Eixo de

‘processo de acidente’- formacao Auditoria junto dos

48h:
-Encaminhamento ou

perda de participacdes de

acidentes -
Erros colaborador que
encaminha (2.59)

evidenciando a
‘urgéncia’ das
situacdes e
subalternizand
oa
‘formalizagao’

das mesmas.

clientesa quem a
assisténcia é

prestada.

-Abertura efectiva do

processo de sinistros até

48h de participacdo de

sinistros

Erros colaborador bancario

ou do gestor da assisténcia
(2.23)

Programa de
divulgacao
principais

etapas no caso
de Assisténcia:

Contacto por
telefone no

préprio dia.

Analise documental
com interpelacdo
de conjunto de
‘acidentados’
pouco tempo apéds
‘encerramento do

acidente’.

5.5.Follow-up da gestao
do acidente:
-Sistemas a disposicado
para realizar follow-up
Erros (2.62)

-Incoeréncia da
Informacgdo redundancia -
Gestores de Assisténcia
gue mudam
frequentemente

Erros de avaliacdo (2.64)
-lnoperancia dos sistemas
informacdo - sistema de
informacdo ndo tem plano

de continuidade negdcio

] Prestacdo de

todos os
esclarecimento
s, que o
colaborador
bancario possa
dispor ou
recolher para
clarificar o
enquadrament

o da situacao.

1 Sistema de analise

de amostras
estatisticamente
significativas ao
longo do ano para
analise do nivel de
L Servigo
‘percepcionado
pelo cliente final’
no quadro do

contratado.
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(2.65)

6.GESTAO DE RECURSOS:

6.1.Plano de continuidade
de negdcio: Sistema
suporte ao negacio:
-Situagao de duragao
intermédia i.e., 30 minutos
< aresolver < 4h

(1.48)
-Falta de sistemas de
(1.23)

-Sistema emergéncia para

suporte

‘simulacdo preco’ e
comprovativo seguro
(1.54)
-N3o existem sistemas de
Gestdo de Assisténcia
redundantes-Sinistros Web
(2.63)

Ferramenta de
simulagdo de
precos
centralizada e
de emissao

manual.

Desenvolvimento e
seguimento do
reporte de avarias
nos sistemas, de
duracao média

incidéncia e local.

6.2.Gestdo da
subcontratacao:
Prestadores de servigos
-Rede de Peritos

-Rede de Averiguadores
-Clinicas e prestadores
cuidados médicos
-Empresa de Assisténcia
-Pouca fiabilidade nos
instrumentos de medicao
de qualidade de servico
dos 4 ambitos

referenciados (2.72)

Estabelecimento
de quadros
contratuais de
vigéncia
maxima
2-3 anos
renovavel 1
vez

(consecutiva).

Contractos
negociados no
ambito do controle

interno.

Inquéritos a
qualidade de
servicos realizados
por outros, que ndo
os coordenadores

do servico.

6.3.Sistemas de gestdo de
informacgao de suporte ao

negocio:

Integracdo de
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Simulador de pregos +
Historico condugao
(sistema Segurnet APS) +
IMTT (dados veiculos) + Sl
(seguradora)
-Integragao dos 4 sistemas
(1.65)
SI+Sinistros Web
(seguradora)
-Nao existe plano
continuidade de negdcios
para paragens entre as
30m e as 4h (2.66)

pelo menos
estes 4
sistemas por
formaa
matricula sé
entrar uma vez
e definir todo
o veiculoeo
historico de

condugao.

Dados obrigatorios
e ‘tutorial de
vendas incorporado
do simulador’ por
forma a limitar e a

fixar os ‘erros’.

6.4.Atitude dos
colaboradores face ao

risco:

Qualidade da vistoria:

-Falta de profissionalismo

Sensibilizacdo

para inser¢ao

Controle a entrada

na vistoria fotografia das propostas de
(1.8)(1.62) datada na Seguros.
proposta de
seguro.
Caracterizacdo do risco -| Reducdodo
factor tarifacao: nivel de Verificagdo por
-Troca de tipo veiculo precisdo na amostragem.

seguro (VS)

(1.14)
-Troca de zona de
circulacao

(cédigo postal)

caracterizagao
da versao
veiculo.
Definicdo zona
circulacao
através codigo

postal 4 digitos

Ligacdao simulador
pregos
-> ficheiro IMTT
(eliminagao
input manual do

modelo e vers3o).

6.5.Gestdo de recursos
humanos - rede bancaria:

-Segregacdo de fungdes:

Programa de

Controle com
responsavel de

cada balcdo das
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(1.30)(2.38)

Gestdo de
Recursos

Humanos

competéncias
atribuidas a cada
colaborador por
forma a garantir a

segregacado de
fungdes a nivel do

circuito segurador.

6.6.Atitude da gestao

bancaria:

Diferenca de cultura

banca versus seguros:

-Formalizacdo necessaria
(1.12)

-Inversdo poder negocial

-Nivel conflitualidade
negocial

-Nivel de subscricao
delegado (1.61)

Aceitacdao mais
ampla de
emails e

mensagens
com
elementos de
formalizacdo.
Programas de

aculturacao.

NUmero de
formalizagdes em
falta.

Controle periddico
do nivel subscricao
por balcdo e por

colaborador.

Acreditagdo pelo
regulador para a
comercializagao de
seguros:

-Certificacdo de

Programa de
sensibilizacao
da gestao

bancaria para

Afericdo do
resultado a partir
dos recursos

afectos a actividade

colaboradores e 6rgdos de actividade pela gestao.
gestdo no ISP (2.35) seguradora.

Sensibilidade da gestao Insercao de

aos diferentes riscos: mensagens Interpelagdo da
-Riscos de imagem, de fortes em gestdo para os
mercado, de crédito e de todos os aspectos

liquidez (1.10) | programas de considerados
desenvolvimen importantes.
-Riscos operacionais tode
(1.11) | competéncias.
Sensibilidade da gestdo Insercao de
aos riscos operacionais: ‘mensagens Acompanhamento
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-Falta de conhecimento/

sensibilidade (2.18)

fortes em
todos os
programas de

participagdo’.

dos erros
verificados na

comercializagao.

6.6. Atitude dos
colaboradores face ao

risco:

Perspectiva do impacto de
acidente automdvel no
estrangeiro:

-Divulgagao de custos de
acidentes mais

dispendiosos no

Insercao
transversal de
caso de alto
impacto em
todos os

programas de

Divulgagao dos
sinistros mais
dispendiosos

apresentados pelos
resseguradores

dentro de cada

estrangeiro (2.112) formacao. segmento
automovel.

Papel colaborador

bancario: (2.60) Papel mais

-Recepc¢ao e verificagdo da activo dos Seguimento da

comunicacdo da
assisténcia ou acidente
(DAAA) (2.22)
-Contradigdo: ‘pede-se
empenho e controle/
marginalizados gestao de
(2.19)

-Comunicac¢ado de acidente

sinistros’

(verso da participagao
amigavel (DAAA)
Erros(2.58)
-Encaminhamento
imediato (2.10)
-Apoio do colaborador a
regularizacao de

assisténcia (2.29)

colaboradores
bancarios na
gestdao do
Servico ao
cliente
programas de
formacdo com
seguimento
‘on the job’.
Criacdo de
prémios a
melhor

assisténcia.

prestacao de cada
colaborador front
office nos
‘acidentes/
assisténcias

tratadas’.

Seguimento do
‘servico prestado’
ao longo do tempo
de colaboracgdo no

projecto.
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Criagao ficticia de avaria:
-Utilizagdo indevida da
assisténcia

Fraude externa /

interna (2.67)

Divulgacao
periddica a
todos da
existéncia de
grelas de
averiguacao

interna neste

Programa de
averiguagao que
analise de 2 em 2

anos todos os

pontos de vendas e
todos os ‘acidentes’

‘atipicos e muito

ambito. tipicos’.
Criagao ficticia de risco: Divulgacao Programa de
-Criagdo de acidente periddica a averiguac¢ao que
(2.69) todos da analise de 2 em 2

-Regularizacao

-Anulagdo da apdlice

existéncia de
grelas de

averiguacao

interna neste

ambito.

anos todos os
pontos de vendas e
todos os ‘acidentes’
‘atipicos e muito

tipicos’.

Gestao de recursos

humanos sem hierarquia

directa:

-Seguimento de funcdes

ou sistema de rotagao

funcional obrigatodrio
(2.71)

Seguimento da

formacao, do

desempenho e
nivel de

servigo.

Concertagao com a
gestdo bancéria a
formacdo e rotacao

dos efectivos.

Tabela 8 - Comercializacdo e Gestdo da Assisténcia e Garantias - Seguro Automovel -
Riscos Operacionais

Fonte: Matriz Andlise de Conteldo de realizagdo do autor (em anexos)
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