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Recomendag¢oes do Provedor do Cliente Ageas 2024

Ageas Portugal — Companhia de Seguros, SA

Area

Recomendacgao

Acolhimento

Patrimoniais

Recomenda-se a Seguradora que inicie
sempre a regularizacdo dos sinistros com
uma avaliacdo de enquadramento, ou seja,
pela confirmacdo que um sinistro participado
tem enquadramento nas coberturas da
apodlice. S6 depois de confirmado este
enquadramento se devem iniciar todas as
tarefas subsequentes de regularizacao.

Acolhemos a recomendagao do Provedor, a
qual foi implementada, de forma a dar
seguimento ao preconizado.

Patrimoniais

Recomenda-se a Seguradora que nos casos
em que os tempos de regularizacdo dos
sinistros se estendem para la do tempo
razodvel a seguradora imprima urgéncia nas
tarefas que ainda pretende realizar, e isto
para que os seus Clientes ou Terceiros nao
fiquem a espera, pela conclusdo dos
processos, durante longos periodos. Os
processos de sinistro com a regularizacao
mais atrasada devem ser encarados,
obviamente, como os de resolucao
prioritaria.

Acolhemos a recomendagao do Provedor, a
gual foi implementada, no sentido de
garantir que os processos cuja regularizacao
esteja mais atrasada, tenham prioridade em
relagao aos restantes, sem prejudicar os
prazos destes.

Recomenda-se a Seguradora que tenha o
maior cuidado e rigor nos textos das cartas
gue envia aos seus Clientes. Percebe-se a
utilizacdo de alguns “textos tipo”, mas deve

Acolhemos a recomendac¢ao do Provedor.
Nesse sentido, serd feita uma andlise
detalhada aos “textos tipo”, para mitigar

indicacao clara do que se estd a pagar.
Exatamente o mesmo se recomenda para os
SMS indicativos de verbas a creditar nas
contas dos Clientes.

Automodvel | existir o maior cuidado em sé incluir textos | este tipo de problemas, estando também a
gue dizem efetivamente respeito a cada ser desenvolvidas melhorias a nivel de
caso concreto sob pena de os destinatarios | software quanto a este aspeto.
poderem ser induzidos em erro.

Recomenda-se a seguradora se abstenha de | Acolhemos a recomendagao do Provedor,
transferir verbas para as contas bancarias sublinhando-se que, regra geral, as
dos seus Clientes sem que seja feita uma informacoes acerca dos detalhes dos
, comunicacao prévia que contenha a pagamentos sdo comunicadas a Clientes e
Automovel

terceiros. No entanto, tendo em conta a
possibilidade da existéncia de falhas neste
sentido, serdo tomadas medidas concretas
com vista a evitar este tipo de reclamacdes.
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Automovel

Recomenda-se a seguradora que assegure,
sempre, que nao existe qualquer “reducéo
de garantias” das apélices no periodo
compreendido entre o pedido de anulagao e
a data especifica em que essa anulagao se
concretiza.

Acolhemos a recomendacdo do Provedor,
sendo esta a pratica seguida pela
Companhia, independentemente de erros
informaticos pontuais que possam ocorrer.
Nesse sentido, estdo a ser tomadas medidas
junto da drea de IT, para erradicagao destas
situagdes.

Patrimoniais

Recomenda-se a Seguradora que instrua os
seus Peritos para a necessidade de informar
os Clientes da natureza complementar da
cobertura de Pesquisa de Avarias e do seu
modo de funcionamento.

Acolhemos a recomendac¢ado do Provedor.
Com efeito, esta pratica ja é seguida pela
Companhia e pelos seus Prestadores, tendo
a recomendacao sido reforgado junto
destes.

Nota: No novo produto Multirriscos
Habitacdo, esta complementaridade da
cobertura em apreco ja ndo existe, sendo
passivel de ser acionada por si sé.

Automovel

Recomenda-se a seguradora que instrua as
empresas de aluguer com quem trabalha
gue devem disponibilizar aos seus Clientes —
caso seja isso o contratado — viatura de
classe idéntica.

Isso sé podera ndo acontecer se existir uma
inequivoca falta de disponibilidade de
viaturas nessas condicdes.

Importa ainda alertar que ao exigir-se o
pagamento de uma verba para a atribuicao
de viatura idéntica a seguradora coloca-se
numa situacao clara de incumprimento do
contrato de seguro celebrado.

Acolhemos a recomendacdo do Provedor.
Sublinha-se que esta questdo esta
contratualizada e é seguida pela Companhia,
tendo sido reforcada esta diretriz junto dos
nossos Prestadores que asseguram a
disponibilizacdo de veiculos de substituicao.

Geral

Recomenda-se a seguradora que sensibilize
todas as areas envolvidas para a
necessidade imperiosa de, e quando isso é
prometido, enviar rapidamente aos
Reclamantes os esclarecimentos /
informagdes adicionais em falta. Estes
processos devem, alias, ser prioritarios em
relagdo a todos os outros.

Acolhemos a recomendacao do Provedor.
Nesse sentido, reforgamos junto dos nossos
parceiros a necessidade de esclarecer os
Clientes/Terceiros, quanto para tal
interpelados, nos termos preconizados na
recomendagao.
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Ageas Portugal — Companhia de Seguros de Vida, SA

Ndo foram feitas recomendacgdes relativas a atua¢do da Seguradora no ano de 2024.



