UNIVERSIDADE CATOLICA PORTUGUESA

Melhoria da Qualidade de Servico
na AXA

Trabalho Final na modalidade de Relatério de Estagio
apresentado a Universidade Catdlica Portuguesa
para obtencao do grau de mestre em Gestao de Servigos

por

Ana Catarina Areias da Costa

sob orientagdo de

Prof. Rui Soucasaux Sousa

Faculdade de Economia e Gestdo

Margo 2014



Agradecimentos

A minha familia e amigos, por todo o apoio e motivagao.

Ao professor Rui Sousa, por toda a orientagao durante o desenvolvimento deste
relatorio.

Ao Fabio, pela importante troca de ideias e bom ambiente de trabalho.

A todos os colaboradores da AXA, pela disponibilidade e contribuigao para a
realizacao deste projecto.



Resumo

O principal objectivo deste estudo foi a identificacdo de oportunidades
de melhorias ao nivel do processo do Departamento de Sinistros de Acidentes
de Trabalho na Companhia de Seguros AXA Portugal. Em simultaneo, e em
complemento a identificagdo de oportunidades de melhorias no processo, foi
elaborada uma analise quantitativa das reclamagodes, no sentido de identificar a
causa que origina maior numero de irregularidades e pontos de possivel

melhoria.

O projecto surge com o intuito de aumentar a qualidade do servigo
prestado ao cliente, apos a ocorréncia de um sinistro de Acidentes de Trabalho.
Para além disso, surge motivado pela necessidade de melhorias nos processos,

standardizagao e normalizagao dos procedimentos e optimizagao dos recursos.

Inserido no programa de melhoria continua das operagdes, este projecto
teve inicio na andlise da situacdo inicial, de forma a diagnosticar pontos de
possiveis melhorias. Esta andlise consistiu na observacao do trabalho dos
membros da equipa do Departamento de Sinistros de Acidentes de Trabalho,

entrevistas e consulta de documentos internos.

O elevado numero de tarefas associadas a cada regularizador e a
auséncia destes, a falta de standardizacdo na realizacao das tarefas, a
inexisténcia de normalizacdo adequada, informagdes do sinistro e sinistrado
erradas, a falta de controlo do ponto de situacao dos processos de sinistro e a
falta de planeamento das tarefas a realizar, contribuiram para que a resolucao

do sinistro de Acidentes de Trabalho se tornasse lenta e pouco eficiente.

Para melhorar todos estes pontos fracos diagnosticados, foram feitos ao
longo do estagio guias operacionais, foi proposta uma reorganizacao dos

processos, bem como a introducdo de folhas de controlo e de um planeamento



de tarefas a realizar semanalmente por cada regularizador. Esta mudanca vai

permitir dar resposta ao cliente de forma mais rapida e eficiente.

A andlise das reclamacdes veio conferir a necessidade de melhorias. Os
dados quantitativos encontravam-se divididos por tipos de causas, que
permitiu concluir que o maior nimero de reclamagoes deve-se aos pagamentos.
Por outro lado, 57% das reclamagoes cuja causa sao pagamentos sucedem no
més de Janeiro, consequéncia do atraso por parte no Ministério das Finangas no

recalculo da actualizagao da taxa de pensoes.



Abstract

The main objective of this study was to identify the possibilities of
improving the process in the labour compensation Department at the insurance
company AXA in Portugal. In conjunction with the process of identifying the
opportunities of improvement, on analysis of complaints was drawn up in
order to better identify both the cause and the origin of the number of

irregulations and possible improvements.

The purpose of this project is to improve the quality of the service which
is given to the client, often the occurrence of an accident at work. Further
motivation has come about due to the necessity of improvements in the
processes, as well as standardization and normalization in procedures as better

use of the resources.

As part of the programme for constant improvements of the procedures,
this project started with the analysis of the initial situation, in order to identify
possible improvements. This analysis was based on the observation of the
labour compensation Department, interviews and consultation of internal

documents.

The high number of duties associated to each worker and insufficient
number of workers, the lack of standardization in carrying out the duties, the
lack of adequate normalization, the lack of control of the current status of the
claims processes and the lack of planning the duties to be carried out, caused

the solution of the accidents at work to be slow and inefficient.

In order to improve all of these weak points which were diagnosed,
throughout the training operational guides were carried out a reorganization of

the process was suggested, as well as the introduction of control papers and the



planning of the weekly duties to be carried out by each worker. This change

wick allow a more rapid and efficient response to the client’s needs.

An analysis of the client’'s complaints helped to confirm the need for
improvements. The large amount of information was divided into different
types of causes, which allowed us to conclude that the highest numbers of
complaints are related to payments. On the other hand, 57% of the complaints
which are due to payments occur during the month of January, as a
consequence of the Ministry of Finance, falling behind in giving out updated

information on the taxes related to pensions.
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Capitulo 1 - Introdugao

1.1. Enquadramento do Estagio

A empresa AXA opera no ramo dos seguros. Estes dividem-se em
seguros do ramo Vida e Nao Vida. O ramo Vida engloba os seguros de vida e os
seguros financeiros, nomeadamente seguros de capitalizagdio e planos de
poupanca reforma. O ramo Ndo Vida engloba todos os outros seguros que
incorporam bens patrimoniais e seguros pessoais, ou seja, seguros de
responsabilidade civil, automoével, acidentes de trabalho, doenga, multirriscos
habitacdo, multirriscos condominio, seguro de caga, acidentes pessoais e seguro

de viagem.

Neste sentido, os seguros podem ser segmentados por -clientes
particulares e empresariais, como se verifica especificamente nos seguros de
Acidentes de Trabalho, que se aplica exclusivamente a clientes empresariais.
Neste contexto, a drea em estudo é o ramo de Acidentes de Trabalho, que se

engloba nos seguros Nao Vida.

O estagio na AXA surge enquadrado no tema “Qualidade de servico ao
cliente” no departamento de Sinistros de Acidentes de Trabalho, motivado pela
necessidade de melhorias no departamento. Ou seja, surge com o intuito de
andlise, standardizagdo e normalizacdo dos processos referente ao
departamento, da necessidade do desenvolvimento de um plano de melhorias,
de modo a prestar um servico ao cliente com maior nivel de qualidade e por sua
vez diminuir o nimero de reclamagdes. Para além disso, surge motivado pela
necessidade de optimizacdo dos recursos humanos na medida em que estes tém

sofrido decréscimo.

O trabalho proposto visa o estudo dos procedimentos, o conhecimento

do funcionamento, missdo e fungdo do departamento de Acidentes de Trabalho
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e ainda, conhecimento da legislagdo aplicada nesta area de forma a desenvolver

um plano de melhorias.

O estagio realizou-se na empresa AXA, com duracdo de 5 meses. Este
teve inicio no dia 9 de Setembro de 2013 e foi concluido dia 7 de Fevereiro de
2014 em regime full-time. Realizou-se diariamente, sob a orienta¢do da Dra.
Sofia Parente, no departamento de Acidentes de Trabalho, situado nas

instalagdes da AXA no Campo Alegre, Porto, no horério das 8:45 as 16:45.
1.2.  Objectivo do Estagio

O objectivo a atingir no estigio realizado na AXA é a identificagdo e
andlise de oportunidades de melhorias ao nivel da qualidade do servico ao
cliente no departamento de Sinistros de Acidentes de Trabalho. Esta parte passa
por diagnosticar fases dos procedimentos que nado acrescentam valor, ou seja,
andlise de pontos fracos e pontos fortes da actividade. Passa ainda pela
identificacao de melhorias nos procedimentos de forma a aumentar a qualidade

do servico ao cliente.

Em simultdneo, e em complemento a andlise de oportunidades de
melhorias ao nivel da qualidade do servico ao cliente, é feita a andlise das
reclamagodes. Esta analise, serd feita de forma quantitativa, tem como objectivo
identificar qual a causa que origina maior ntimero de irregularidades e, em

conformidade a analise do processo, identificar pontos de melhoria.
1.3. Estrutura do estudo

O presente estudo esta dividido em cinco capitulos distintos.

O primeiro capitulo aborda em que ambiente te realizou o estagio, uma
breve introducao a actividade realizada pela AXA, o que motivou o estagio e

quais os objectivos do mesmo.

No segundo capitulo serd apresentada uma revisdo bibliografica de

forma a enquadrar teoricamente os conceitos de qualidade nos servigos e os
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respectivos modelos, a melhoria continua - Kaizen, o sector segurador, e uma

abordagem a reclamacdes.

Segue-se a apresentacdo e caracterizagdo da AXA, uma breve descricdo
da histéria, o enquadramento da empresa no mercado segurador em Portugal e

ainda a caracterizagdo do departamento de Sinistros de Acidentes de Trabalho.

O quarto capitulo aborda a analise e descricdo do processo que flui no
departamento de Sinistros de Acidentes de Trabalho. Aqui, é feito um
diagnostico dos pontos fracos e de possivel melhoria. Ainda neste capitulo é
feita uma andlise quantitativa das reclamacdes referentes ao departamento.
Desta forma, de acordo com os problemas identificados, segue-se a

apresentacao de recomendacoes e sugestdes de melhoria do servico.

Por dltimo, no quinto capitulo sdo apresentadas as conclusdes e as

propostas de trabalho futuro.
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Capitulo 2 - Enquadramento Teorico

2.1. Introducao

Este capitulo tem como finalidade uma abordagem teérica dos temas a
desenvolver ao longo do relatério entre outros considerados pertinentes. Assim
sendo, inicia-se com uma abordagem aos servicos, na qual sdo descritas as suas
caracteristicas, segue-se a discricio de diferentes conceitos de qualidade
segundo a literatura e dos modelos Gaps e Servqual. De seguida é feita uma
abordagem ao tratamento e gestdo das reclamacdes. Seguindo-se uma analise
literaria ao conceito de Lean Thinking e ainda a algumas das suas ferramentas.
Por dltimo, é feita uma descricdo da cadeia de abastecimento na industria dos

servigos e no sector segurador.
2.2. Servigos

Segundo a literatura, existem muitas perspectivas de servicos que focam
diferentes aspectos do servigo (Sampson 2000). Uma das perspectivas que se
interroga e da maior énfase é ao facto de na industria dos servigos o produto ser
intangivel. Como tal, ¢ um desafio lidar com esta natureza, pois intangivel pode
ser dificil de armazenar, sendo a politica just-in-time uma exigéncia e o
prestador tem capacidade de resposta no momento da procura ou nao tem. Para
além disso pode-se tornar dificil de contar os bens intangiveis e ainda

identificar o fornecedor destes.

Nesta perspectiva, para melhor compreensdo, serdo analisadas as

caracteristicas dos servicos segundo a literatura.
2.3. Caracteristicas dos servigos

Existem caracteristicas comuns a todos os servigos, que os distinguem de

produtos:
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24.

Intangibilidade, representa a caracteristica que distingue os servigos dos
produtos. Segundo Zeithaml, Bitner e Gremler (2006), os servicos sdao
performances ou acgdes em vez de objectos, nao podem ser vistos,
sentidos, experimentados ou tocados. Grande parte dos servicos nao
pode ser contada, medidos, inventariados e previamente testado de
forma a garantir a qualidade. Devido a esta caracteristica torna-se dificil
para as empresas entenderem qual a percepcdo que o cliente leva
relativamente ao servico e como avaliam a qualidade do servico.
Heterogeneidade, o facto de o servico ser prestado e percepcionado por
pessoas leva a impossibilidade do servico ser fornecido da mesma forma
e percepcionado de forma igual por todos os clientes. Ou seja, diz
respeito a variabilidade da performance do servigco. Segundo Zeithaml,
Bitner e Gremler (2006), a performance do servigo é variavel, visto ser
influenciada pelo prestador do servico e pelo consumidor.
Simultaneidade, ou seja, o facto de serem produzidos e consumidos ao
mesmo tempo. Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), as
empresas prestadoras de servicos podem ter menos controlo sobre a
qualidade devido a intensidade da participacdao do cliente no processo.
Sendo assim, a participagdo do cliente pode ser muito critica no que
respeita a qualidade do servigo.

Perecibilidade, devido a simultaneidade dos processos de produgdo e
consumo a armazenagem torna-se impossivel, ou seja, ndo pode haver
stock para venda posterior. De acordo com Zeithaml, Bitner e Gremler
(2006), o planeamento da procura na area dos servicos é de dificil decisao
e o facto da impossibilidade destes serem devolvidos ou revendido

implica uma necessidade de tracar uma forte estratégia.
Conceitos de qualidade

Sendo a qualidade do servico ao cliente o tema central, segue-se uma

abordagem aos conceitos de qualidade em termos gerais e no contexto dos

servicos.
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Desde os anos de 1980 que se tornou fundamental a obtencdo da
qualidade tanto nos produtos como nos servicos. Desde entdo surgiram, de
diferentes autores, diversas definicdes de qualidade. Segundo Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985), qualidade é zero defeitos, filosofia japonesa, no sentido

de ser bem feito a primeira.

Garvin (1992) apresentou cinco principais abordagens para a definicdo de
qualidade, por forma a agrupar as varias defini¢des ja existentes: transcendente,
porque considera que a qualidade ndo é algo em concreto e ndo pode ser
definido com precisdo; baseada no produto, é mais aplicavel em bens tangiveis
do que em servigos, onde os produtos podem ser classificados tendo em conta a
quantidade do atributo desejavel; baseada no utilizador, visto a qualidade
significar a satisfacdo das necessidades dos consumidores; baseada na
producdo, qualidade relacionada com a engenharia do produto; baseada no

valor, a qualidade em relagdo aos pregos.

Crosby (1979) define qualidade como conformidade com os requisitos.
Quando se trata de servigos, conformidade representa rigor e cumprimento de

prazos, acrescenta Garvin (1992).

Segundo Garvin (1983), a qualidade mede-se contando a incidéncia de
falhas internas, ou seja, falhas observadas antes do produto sair para o mercado

e falhas externas, observadas no terreno.

Oakland (1994) defende que a nocdo de qualidade depende
essencialmente da percepgao de cada um, ou seja, o conceito de qualidade para
alguns consumidores pode ser diferente para outros e ndo corresponder as suas
necessidades. Portanto, o conceito de qualidade esta relacionado com a

perspectiva de cada um.
2.3.1. Qualidade Técnica e Funcional

De forma a avaliar a qualidade, independentemente do tipo de servigo,

segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), os consumidores utilizam os
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mesmos tipos de critérios. Contudo, estes critérios podem ser agrupados em
categorias, designadas por dimensdes da qualidade. Estas, servem para que as
empresas sejam capazes de gerar percepcdes de qualidade por parte dos

consumidores, segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Segundo Gronroos (1982), as interaccdes entre prestador e consumidor
téem grande influéncia no servigo que é percebido pelo cliente. Desta forma, o
autor avalia a qualidade do servico dividida por duas dimensdes: técnica e

funcional. (Figura 1)

Qualidade
Servigo percebida Servigo
esperado do servico percepcionado
Comunicagdo de
Marketing; Vendas;
Relagoes Publicas;
Necessidades e Valores
dos clientes; Word of a5¢€
Mouth
Qualidade Qualidade
Técnica Funcional
O Qué? Como?

Figura 1- Modelo da qualidade percebida do servico (adaptado de Gronroos, 1984)

A qualidade técnica, baseia-se na qualidade associada ao que o
consumidor recebe, ou seja, a qualidade que recebe nas interaccdes com a
empresa. A qualidade funcional, consiste na forma como o servico é prestado,
isto ¢, no modo como o cliente experimenta e recebe o servico. A qualidade
provém destas duas dimensdes, contudo pode ser influenciada pela imagem
que o cliente tem do prestador, ou seja, a imagem que o cliente tem da empresa
prestadora funciona como um filtro e vai influenciar a percepgao do servigo no

momento da prestagao do servigo.
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Autores como Lehtinen e Lehtinen (1982), consideram a imagem da
empresa como uma dimensdo da qualidade. Gronroos (1984), propde a imagem
como uma dimensdo da qualidade que tem influéncia nas expectativas e

percepcdes da qualidade do servigo.

2.4. Modelos de qualidade

2.4.1. Modelos dos Gaps e ServQual

O modelo dos Gaps, segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), tem
como objectivo avaliar a qualidade do servigo percepcionado pelo cliente, ou
seja, avaliar tendo em conta a nocdo subjectiva de qualidade, qualidade
percebida. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), propuseram que o conjunto
de discrepancias existentes em relacdo as percepcdes dos gestores e as
percepcdes dos consumidores podem ser um grande obstidculo na tentativa de
fornecer um servigo percepcionado pelo consumidor como sendo de alta
qualidade. Por sua vez, desenvolveram o modelo dos Gaps que identifica
quatro possiveis discrepancias, a nivel interno, que influenciam o nivel da

qualidade percepcionado pelo consumidor, Figura 2:

e Gap 1: Deficiente conhecimento das expectativas e necessidades
dos clientes. Existem diferencas entre as expectativas dos clientes
e a percepcao que delas faz a organizagao.

e Gap 2: Dificuldade ou incapacidade de traduzir correctamente, as
percepcdes dos gestores na concepgdo das especificacdes do
servico.

e Gap 3: Diferenga entre as especificagdes da qualidade do servico,
incumprimento dos procedimentos definidos, e o servigo
prestado.

e Gap 4: Diferenca do servigo efectivamente prestado e a

comunicagdo externa, pode afectar as expectativas dos clientes.
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Elevar as expectativas dos clientes para além do servico que pode

prestar € um risco.

Consumidor

Word of Mouth

Necessidades
Pessoais

Experiéncia

Passada

A 4

Servico Esperado

Gestao da
Empresa

GAP1

\ 4

GAPS5

Servigo
Percepcionado

Prestacéo do
Servico (incluindo
contactos

anteriareq)

Traducéo das
percepcoes em
especificacGes da
qualidade do servico

GAP2

GAP 4

Comunicagao
exterior aos

consumidores

Percepcdo da
gestdo sobre as

\ 4

expectativas dos

consumidores

Figura 2- Modelo dos 5 Gaps (adaptado de Gronroos, 1988)

A figura 2 apresenta:

e Gap 5: Diferenca entre o servigo esperado e percepcionado pelo

cliente. O juizo da qualidade depende de como o cliente percebe o
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desempenho do servigo comparativamente ao que esperava. A

qualidade do servigo percebida pelo cliente é inversamente

expressa por este gap, que depende dos outros quatro gaps.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), desenvolveram o modelo
ServQual, que permite avaliar qual a percepcao de qualidade do servigo por

parte do cliente.

Este modelo identifica os quatro gaps, descritos anteriormente, nas quais
se verifica as deficiéncias de qualidade do servico. Pressupondo que os clientes
avaliam a qualidade segundo critérios semelhantes, independentemente do tipo
de servigo, os autores comegam por propor dez dimensdes para a qualidade do
servico: tangibilidade, fiabilidade, rapidez, competéncia, cortesia, credibilidade,

comunicacio e conhecimento do consumidor.

Numa fase posterior, os autores Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988),
concluem que os consumidores conseguem apenas distinguir cinco factores:
tangibilidade, instalagdes fisicas e equipamentos; confianga, capacidade de
realizar o servigo como prometido, de forma precisa e com confianca; capacidade
de resposta, predisposicdo a ajudar o cliente e fornecer um servico rapido;
garantia, conhecimento e habilidade por parte do prestador de servico de forma
a transmitir confianga e seguranca; e empatia, atencdo individualizada que o

fornecedor do servico oferece ao cliente.

Mais concretamente, sdo utilizados questionarios com 22 itens para
descrever os cinco factores, sendo pedido aos inquiridos para responderem
numa escala de 1 a 7 pontos, desde “discordo totalmente” até “concordo
completamente”, acerca do que expectavam do servigo e como percepcionaram
o mesmo. No total a qualidade do servico é pontuada de acordo com as
discrepdncias entre as expectativas e a percepcao que o inquirido obteve do

servico.
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2.6. Tratamento e gestao das reclamagoes em servigos

Quando o cliente ndo fica satisfeito com a prestagdo do servico pode ou
nao reclamar. A grande maioria dos clientes ndo reclama, desta forma a
organizacdo ndo tem a oportunidade de identificar possiveis pontos de
melhoria do servico de modo a ir ao encontro das necessidades dos seus

consumidores.

Ap6s acontecer uma falha no servigo prestado, surge a insatisfacdo por
parte do cliente. Esta insatisfagio pode desencadear, segundo os autores
Zeithaml, Bitner e Gremler (2006), uma variedade de sentimentos negativos por
parte do cliente ap6és uma falha no servigo, tais como: raiva, descontentamento,
desilusao, ansiedade, entre outros. Estes sentimentos sao determinantes para a
atitude que o cliente vai tomar. A Figura 3 apresenta as possiveis respostas dos

clientes em virtude a falha ocorrida na prestagao do servigo.

Falha no

Servigo

Reclama Nao Reclama
—
| ) . | | |
Word Of
Reclama ao or Reclama a Sai/Muda de S
F d Doush T i Fornecedor liesme
ornecedor ez o erceiros Fornecedor

Permanece
Mesmo
Fornecedor

Sai/Muda de

Fornecedor

Figura 3- Accdes de reclamacao do cliente ap6s falha no servigo (Zeithaml, Bitner e Gremler,

2006, pag. 219)

Zeithaml, Bitner e Gremler (2006), dividem os clientes em quatro

categorias: passives, voicers, irates e activists. Os passives, sdo os clientes que ndo
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reclamam, ou seja, ndo se manifestam apds o sentimento de insatisfacdo. O
voicers, sdo os clientes que reclamam directamente a empresa, tendo este a
oportunidade de responder de forma imediata. Esta situagdo é a mais
conveniente para a empresa pois é uma nova oportunidade de satisfazer o
cliente. Os irates, sdo os clientes que se encontram verdadeiramente
desapontados com a empresa e expressam a sua insatisfagao a terceiros, word of
mouth negativo, e pela troca da empresa prestadora. Por ultimo, os clientes

activists, que sdo caracterizados por reclamarem de todas as formas, tanto a

empresa, como a terceiros e word of mouth.

A reclamacao é uma possivel consequéncia da insatisfacdo por parte do
cliente, ou seja, é a manifestacdo de insatisfagdo com produtos/servigos de uma
organizagao. Segundo Hoffman e Bateson (2006) pode considerar-se dois tipos
de reclamagdes: a reclamacao instrumental, em que o cliente procura resolver o
problema com o propésito de alterar o indesejavel e espera sobretudo que o
prestador corrija a situagdo; e reclamacdo nao instrumental, em que o cliente
expressa a sua insatisfagio mas ndo tem como objectivo a resolugdo do

problema.

Para além destes dois tipos, Hoffman e Bateson (2006) referenciam ainda
mais dois tipos possiveis de reclamacdes: ostensivas ou reflexivas. As
reclamacdes ostensivas destinam-se a alguém ou a algo exterior. As reclamacdes
reflexivas relacionam-se com aspectos interiores, originando comentarios

negativos por parte de quem reclama.

Neste sentido, é fundamental que as empresas considerem como um
investimento a gestdo das reclamagdes de forma a ter impacto na satisfagdo das

necessidades especificas dos clientes, (Tax, Brown e Chandrashekaram, 1998).

Por sua vez, a gestdo adequada e eficaz de reclamacdes permite a
reducdo dos niveis de insatisfagdo dos clientes, o que envolve uma diminuicao

da probabilidade de word of mouth negativo, de acordo com os autores Tax,
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Brown e Chandrashekaram (1998). Para além disso, possibilita uma préxima

atitude positiva e possibilidade de uma nova compra.

Gronroos (2007) explica que o tratamento de reclamacdes é uma

estratégia de gestdo de erros, falhas e problemas no relacionamento com os

clientes. Pode ser aplicado em todo o tipo de organizacdes, independentemente

da sua actividade. E igualmente aplicidvel numa empresa de manufactura e

numa empresa de servicos e certamente ird beneficiar tanto a organizacao como

os clientes.

Deste modo, Gronroos (2007) apresenta uma série de directrizes que

permitem desenvolver um processo de tratamento de reclamacdes eficaz:

E da responsabilidade da organizagao proporcionar facil acesso ao
reclamante. Cabe ao cliente decidir se pretende ou nado fazer uma
reclamagao consequente da falha no servico.

Cabe a organizagdo tomar iniciativa de informar o cliente do erro
ou falha no servico e no caso de ser possivel corrigir-lo de
imediato, o cliente deve manter-se informado.

Sempre que existe a possibilidade de corrigir o erro ou falha no
servico, a organizagdo deve estar preparada para tomar medidas
rapidamente.

A organizagao deve de alguma forma compensar o cliente o mais
rapidamente possivel. Um cliente rentdvel tem um grande
impacto negativo a longo prazo nos lucros da empresa, ja um
cliente recompensado, e satisfeito continua com um
relacionamento favoravel com a empresa e contribui ainda com
word of mouth positivo.

Se por alguma motivo, o cliente ndo pode ser compensado pelo
erro ocorrido, um rapido processo de recuperacdo do servico pode
ter um impacto positivo e fazer com que o cliente se sinta satisfeito
com o relacionamento. No entanto, requer que o cliente entenda

os procedimentos e as interaccdes. Numa perspectiva de
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rentabilidade a longo prazo, compensar o cliente mesmo quando
nao tem razdo ou o erro foi causado por ele, é pertinente
compensa-lo da mesma forma. A curto prazo ha um
fortalecimento da relacdo com o cliente.

e A organizacdo deve ter em conta a gestdo das emocgdes dos
clientes, como a ansiedade e a frustracao.

e O pedido de desculpas é sempre importante, ndo esquecendo a
recompensa pela falha.

e Para uma recuperacdo do servico bem sucedida, deve ser
desenvolvido um sistema de recuperagdo do servico sistematico.
De tal forma, os funcionarios devem estar habilitados para o

atendimento ao cliente.

Para além destas directrizes, o tratamento de reclamacdes deve ainda ser
complementado com acgdes internas de modo a evitar que o problema ocorra

novamente.
2.7. O conceito de Lean Thinking

O conceito Lean Thinking foi desenvolvido no Toyota Production System
(TPS) e é apresentado, segundo Womack e Jones (2003), como uma filosofia que

permite fazer mais, com menos recursos.

Segundo Womack e Jones (2003), o processo de Lean thinking segue 5
passos e rege-se a determinadas ferramentas para alcancar a perfeicio na

operagao (Lean Enterprise Institute, 2013):

1. Identificacdo do valor acrescentado que a operacao acrescenta no ponto
de vista do cliente. Nesta fase deve-se ter em conta tudo o que nao
acrescenta valor para o cliente e eliminar, para isso é necessario definir
valor tendo em conta o ponto de vista do cliente, segundo um produto
especifico, com determinadas caracteristicas, a um determinado preco e

num dado momento;
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2.

3.

Segue-se o mapeamento da cadeia de valor, ou seja, identificar todos os
fluxos de valor na operagdo e, se possivel, eliminar os passos que nao
acrescentam valor. Esta fase é fundamental, de forma a compreender
todas actividades necessérias para disponibilizar o produto ao cliente:

v" Defini¢do do produto: Definir o conceito do produto, o
design e o planeamento da producdo até ao lancamento
deste;

v' Gestdao da informacdo: A partir do momento que a
encomenda é recepcionada até ao planeamento de todos os
detalhes da entrega;

v' Transformagdo fisica: Transformagdo de matérias-primas

em produtos finais.

Criacdo de fluxos, ap6s a identificacdo das actividades que acrescentam
valor é fundamental criar um fluxo continuo entre elas, ou seja,
implementar uma sequéncia de actividades de concretizacdo da cadeia
de valor, de forma a producao do produto fluir em direcgdo ao cliente
sem que haja problemas, tempos de espera ou desperdicios, nas

actividades e entre elas.

Permitir que a producao flua consoante a procura dos clientes, ou seja,
deixar que os clientes “puxem” a producao, l6gica pull. As empresas vao
produzir o que os clientes pretendem, eliminando ao maximo os
inventdrios de produtos e os desperdicios que ndo vao ser mais

utilizados na préxima actividade.

Procura da perfeicdo, ou seja, as quatro fases descritas anteriormente
interagem entre si de forma circular. O contacto com o cliente por parte
das equipas responsaveis pelo desenvolvimento do produto vai permitir

definir valor de forma mais precisa e encontrar novas alternativas. Da
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mesma que forma com que o valor flua mais rapidamente vai ser
possivel encontrar desperdicios escondidos. E, sendo a encomenda
puxada pelo cliente, vao ser detectados novos impedimentos de fluxo.
Desta forma, apds repeticdes do processo, vai ser atingido o estado de

perfeicdo, criando o méximo de valor com o minimo de desperdicio.

A Figura 4 apresenta de forma resumida todo o processo lean que

permite alcangar a perfeicdo.

2. Identificar
as actividades
que geram

/ valor

1. Definir 3. Criacao do

fluxo

valor

4. Produzir
5. Perfeicao consoante a
procura

Figura 4- Processo lean de alcance da perfeicdo - Lean Enterprise Institute (2013)

Ohno (1988) refere que para observar o desperdicio é necessario

identificar os tipos de desperdicios existentes, representados na Tabela 1.

A identificagdo destes vai permitir a organizacdo entender onde estd a
desperdicar valor no decorrer da sua actividade e, com a eliminagdo de
actividades que ndo acrescentam valor e aplicacdo de técnicas vao alcangar

melhorias e reduzir tempos de espera nas suas operagoes.
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Tipos de desperdicios ‘

Transporte Movimentar produtos desnecessariamente ao
longo do processo, podendo haver dano ou

destruicao.

Movimento Movimentacao desnecessaria de mercadorias,

pessoas e informacdo na realizagdo da operacao.

Esperas/ Atraso Tempo de espera ou atraso para o préximo passo

ou etapa da operacao.

Inventarios/Stock Producdo em excesso que ocupa espaco em

armazém e nao foi pedida pelo cliente.

Processamento Repeticao de actividades originado por operacoes

inadequado desnecessarias.

Produg¢ao em excesso  Produgdo superior a procura.

Defeitos/ Erros Podem ter origem pelo uso de matérias
inadequadas, mé& delimitagdo de procedimentos,

ou erros na execucao do trabalho.

Tabela 1- Tipos de desperdicios (adaptado de Ohno, 1998)

Bicheno e Holweg (2009), adaptam os sete desperdicios aos servigos

como representado na Tabela 2.
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Tipos de desperdicios em servicos ‘

Atraso Espera pelo servico por parte dos clientes, para

entrega, por resposta, em filas, chegando

atrasado.
Duplicacao Reintroducao de dados, copiar informagao.
Movimentos Movimentacao desnecessaria de mercadorias,
desnecessarios pessoas e informacao na realizagdo da operacao.

Comunicagao pouco  Procura de esclarecimentos, pouca clareza acerca

clara do produto ou servico.

Inventario incorrecto  Sem stock, ndo corresponder ao que é pretendido.

Oportunidade perdida Para manter ou conquistar clientes, incapacidade

em estabelecer relacoes.

Erros Na prestacdo do servico.

Tabela 2- Tipos de desperdicios em servicos (adaptado de Bicheno e Holweg, 2009)

2.8. Ferramentas Lean

2.7.1. Kaizen

O modelo Kaizen enquadra-se num processo de melhoria continua,
através da andlise da situacdo actual, da sugestao de melhorias, implementacao

e verificacao destas, tendo como foco principal o cliente.

De acordo com Liker (2004), para combater todos os desperdicios
referidos é necessario um envolvimento de todos os membros da empresa, ndo
excluindo a gestdo de topo. A Figura 5 apresenta os varios tipos de

responsabilidade que cada lider deve adoptar.
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Figura 5- Modelo dos 4P da Toyota (adaptado de Liker, 2004)

No modelo dos 4P da Toyota, representado na Figura 5, verifica-se uma
relagdo entre lean e Kaizen. Kaizen significa melhoria continua, “e que preconiza
um sistema continuo de aprimoramento nas organizacdes, no qual todos os
funcionérios - alta administracdo, gerentes e operdrios - se devem envolver

com o desenvolvimento e a melhoria do sistema.” (Oliveira, 2004).
2.7.2. Ciclo de Deming

O ciclo de Deming é um conceito fundamental da gestdo da qualidade
total. Este ciclo baseia-se em quatro fases (PDCA): Plan (planear), Do (fazer),

Control (controlar), Action (acgdo).

Este mecanismo indica que todos os processos devem ser estudados e
planeados de forma continua. Depois de sofrerem alteragdes, de forma a
possibilitar a melhoria continua, estes devem ser controlados, seguindo-se de
uma avaliacdo. A Figura 6 representa o ciclo de PDCA, que demonstra que apds
o planeamento, a implementacdo, a observacao dos efeitos e o estudo dos
resultados, este repete-se permitindo a evolucdo dos processos e a melhoria

continua. (Oliveira, 2004).
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1. PLAN
(planear)

Estudar o processo e

/ planear \

4. ACTION 2. DO (fazer)
(acgao) Implementar a
Estudar os resultados mudanca
\ 3. CONTROL
(controlar)

Observar os efeitos

Figura 6- Ciclo PDCA (adaptado de Oliveira, 2004)
2.7.3. Técnicas que facilitam as ac¢des de melhoria

As ferramentas de qualidade sdo utilizadas para a recolha e apresentacao
de determinados tipos de dados que por sua vez se transformam em
informacao util. Informacdo que pode ser ttil para a resolugdo de problemas

para controlar o trabalho que esta a ser executado (Goetsch e Davis, 1994).

e Diagrama de Pareto: é um gréfico de barras que ordena de forma
decrescente a frequéncia das ocorréncias, de modo a facilitar a
visualizagdo e perceber as causas dos problemas ou os principais
problemas. Para além disso, ainda indica a percentagem
acumulada.

e Diagrama de Espinha de Peixe: O diagrama espinha de peixe é
uma ferramenta utilizada para identificar as causas de um
problema. Desenvolvido por Ishikawa, também conhecido por
diagrama de causa-efeito, ndo é baseada em dados estatisticos mas

é um gréfico de facil e rapida visualizacao.
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2.7.4. 55

Folha de Verificacao: As folhas de verificagdo permitem a recolha
de dados. E importante que estes sejam recolhidos de forma
objectiva e previamente definidos. Consiste num formulario
simples, com questdes claras e bem definidas que permitam ao
colaborador identificar de forma correcta os itens a registar e em
que momento devem ser feitos.

Fluxograma: O fluxograma é uma ferramenta a utilizar no estudo
de um processo. E um diagrama que representa de forma simples
e ordenada as fases do procedimento ou processo e ainda permite
identificar as relacdes de dependéncia entre as fases. E constituido
de forma sequencial, com simbologia prépria que simplifica a sua
compreensdo. A sua utilizagdo permite a indentacdo de pontos
desnecessarios no processo.

Histograma: O histograma é um método de elaboracdo simples
que, representa graficamente o namero de vezes que determinada
caracteristica ou fendmeno ocorre. Permite obter de forma visual
uma impressdao sobre a dispersdo e localizacdo dos valores
recolhidos. Este é um importante indicador da distribuicdo de
dados e podem ainda ser tuteis para o controlo e melhoria

continua.

O modelo dos 55 permite eliminar toda a desorganizagdo e é vista como

um método de organizacdo do espago. Considera-se fundamental para

implementar a filosofia lean. A designacdo 5S deve-se ao conjunto de cinco

palavras japonesas: seiri, seiton, seiso, seiketsu e shitsuki, traduzidas em cinco

diferentes etapas de um programa de reorganizacao (Imai, 1994).
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Etapa Descricao ‘

Seiri Identificar tudo o que é e ndo é necessario e
(Triagem) eliminar o desnecessario.

Seiton Ordenar todos os elementos no seu lugar, de

(Arrumacao) forma a serem rapidamente encontrados

quando existir necessidade de os utilizar.

Seiso Manter o espaco limpo e em boas condigdes,
(Limpeza) com limpezas periddicas e regulares.

Seiketsu Documentar todos os procedimentos e

(Normalizacao) informar todos os colaboradores de modo a

garantir uma performance consistente.

Shitsuki A disciplina determina a manutencdo das

(Disciplina) quatro etapas anteriores.

Tabela 3- Etapas do modelo dos 5S (adaptado de Imai, 1994)

2.7.5. Standard — Work

O método Standard -Work tem como finalidade a normalizacdo,
uniformizagdo dos processos de trabalho, com principal foco nas operagdes que
acrescentam valor ao processo produtivo e a diminui¢do e eliminagdo do

desperdicio, conseguindo maior qualidade e menos falhas.

Coimbra (2009), menciona as diferentes etapas que integram o processo

de standardizacao.

1. A primeira fase passa por definir qual o processo a melhorar.

2. A segunda fase define-se em observar o trabalho, ou seja, observar
a forma como o trabalho é executado pelo operador e o tempo
dispensado em cada processo. Nesta fase é ainda indispensavel
observar a forma como o operador ultrapassa as dificuldades.

3. A terceira fase passa por encontrar pontos de melhoria no
processo, isto é, planear e implementar melhorias no processo que

removam o desperdicio encontrado.
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4. A quarta fase define-se pela standardizacdo dos processos,
apresentagao dos standards de forma visual.
5. Por dltimo, a quinta fase é a etapa da consolidagdo, respeitar os

novos standards com a criacdo de habitos.

Segundo o autor, a criagdo de um método standard vai permitir que o
processo seja desempenhado no menor espaco de tempo e com a maxima

qualidade.
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Capitulo 3 - Apresentacao da
Organizacao

Nesta secgao sera feita uma abordagem ao sector segurador em Portugal,
a histéria da AXA Portugal, seguindo-se uma descricdo das suas caracteristicas
e do posicionamento desta no mercado nacional segurador. Segue-se um breve
enquadramento dos seguros Nao Vida e a caracterizacdo do departamento de

Acidentes de Trabalho, onde decorreu o estagio.

O seguro Nao Vida visa proteger bens patrimoniais. A oferta por parte
das seguradoras é abragente, com a criagdo de seguros mais especificos e
direccionados. Esta oferta pode ser segmentada entre clientes particulares,
como por exemplo seguros de acidentes pessoais e seguros de viagem, e entre

clientes empresariais, como é o caso do seguro de acidentes de trabalho e

seguros sobre o negocio.

Os seguros de Acidentes de Trabalho, como ja referido estdo inseridos no

ambito empresarial e sdo seguros de carécter obrigatério.
3.1. O sector segurador em Portugal

De modo geral, a actividade seguradora tem sofrido algumas oscilagdes,
nomeadamente no ramo Vida, relativamente aos dltimos anos. Enquanto em
2010 este ramo é impulsionado por um crescimento de 17%, em 2011 decresce
38.1%. Este decréscimo deveu-se fundamentalmente ao facto das seguradoras
estarem ligadas a grupos bancarios e ainda devido a anulagdo do incentivo
fiscal dos produtos de reforma PPR. Face a este decréscimo, em 2012, o ramo

Vida recuperou, com registo de uma diminuigao de 8.9%.

Quanto ao ramo N&do Vida, em 2010, regista-se um crescimento de
apenas 1%. Em 2011 regista-se um decréscimo negativo de 0.9% e em 2012
regista-se de novo um decréscimo negativo de 3.8%.
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Portanto, é possivel concluir que em Portugal, na actividade seguradora
o ramo Nao Vida ndo obtém um crescimento significativo no sector, ao

contrédrio do ramo Vida que sofre oscilagdes mais significativas.

O ramo de Acidentes de Trabalho trata-se de um ramo com alguma
sensibilidade as questdes macroeconémicas e a sua evolugdo estd
correlacionada com a detioracdo do mercado de trabalho e com o registo de
faléncias de empresas. Em 2010 verifica-se um decréscimo na produgao de 4.1%
no ramo de Acidentes de Trabalho, devido aos crescentes niveis de
desemprego. Em 2011 a produgdo sofreu um decréscimo de 3.7% e em 2012 esta
decresce negativamente 10.6%. Estes decréscimos graduais devem-se a
conjuntura actual econémica, ou seja, ao elevado ntiimero de faléncias e a baixa

generalizada da massa salarial.
3.1.1. Cadeia de abastecimento

A cadeia de abastecimento traduz-se no fluxo de informacdes, materiais e

servicos entre fornecedores, a organizagao e os clientes.

Segundo Sampson (2000) enquanto na producao de bens ha um fluxo de
mercadorias direccionado do fornecedor para o cliente, no que respeita a
indastria dos servicos os clientes fornecem inputs ao prestador do servico e este

transforma-os em outputs.

Como referido pelo autor, existem implicagdes na cadeia de
abastecimento na dualidade cliente-fornecedor. Quando se refere a produgao de
bens, em que o fluxo de mercadorias esta direccionado do fornecedor para o
cliente, identifica-as como cadeia de abastecimento unidireccional. Para melhor
compreensao, a Figura 7 apresenta uma cadeia de abastecimento unidireccional,
na qual representa o fluxo da producdo, desde as matérias-primas ao produto

acabado.
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Fornecedores Clientes do

Fornecedor Cliente da
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da empresa empresa

Figura 7- Cadeia de abastecimento unidireccional manufactura (adaptado de Sampson, 2000)

Ao contrario da manufactura, na industria dos servi¢cos a dualidade
cliente-fornecedor implica que a producao flua nos dois sentidos, ou seja, ndo
apenas na direccdo fornecedor cliente mas também no sentido cliente
fornecedor. Sendo assim, o fluxo de producdo é bidireccional. De forma
elucidativa, as figuras 8 e 9, representam uma cadeia de abastecimento

bidireccional de um nivel e de dois niveis respectivamente.

As cadeias de abastecimento bidireccionais de um nivel sdo constituidas
por apenas trés fases, sdo elas: a transferéncia do input do cliente para o
prestador do servigo, o processamento do servigo por parte do prestador e a

transferéncia do output.

. Servigo em que o cliente
Material ou .
, ) Prestador do fornece inputs
——| equipamento > . >
qup servico . .
fornecido »| Servico em que o cliente
Y e consome outputs

Figura 8 - Cadeia de abastecimento bidireccional de um nivel (adaptado de Sampson, 2000)

As cadeias de abastecimento bidireccionais de dois niveis sdao mais
complexas na medida em que envolve a transferéncia de um prestador de

servigos para outro.

Prestador do servico
recebe inputs do Prestador Servigo em que o cliente
; fornece inputs
> glicnie do servigo P >
Prestador do servico > inicial »| Servico em que o cliente
fornece output e consome outputs

Figura 9 - Cadeia de abastecimento bidireccional de nivel dois (adaptado de Scopp E. Sampson

(2000)
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No ramo segurador, a cadeia de abastecimento é bidireccional, como

apresenta a Figura 10.

Cliente Prestador do Fornecedor do prestador
fornecedor < output servigo inicial < output do servico inicial
Informaga > . Informagao > .
Cliente Companhia Companhia de
<« Cobertur de seguros <« Cobertura Resseguro
a de Risco de Risco

Figura 10 - Cadeia de abastecimento de nivel dois de uma seguradora (adaptado de Sampson,

2000)

Na cadeia de abastecimento representada o cliente fornece o input, o
risco, por sua vez a companhia de seguros fornece o output, a segurancga. Esta,

para obter seguranca recorre a um fornecedor, companhia de resseguro.

3.2. A Companhia de Seguros AXA

3.2.1. Contexto histérico AXA Portugal

O Grupo AXA iniciou-se num percurso de fusdes entre seguradoras
desde 1835. Nesta data foi criada a Seguranca, Companhia do Grupo Douro, em
Portugal. Em 1853, surge a Companhia de Seguros Garantia, também dedicada
ao ramo de seguros em territério nacional. Em 1883 foi criada de uma

representacao de L"Urbaine-Vie em Portugal.

Do mesmo modo, as companhias de origem francesa, passam a integrar a
UAP - L"Union des Assurancer de Paris, em 1968, que resulta da fusdo entre a
L"Urbaine, fundada em 1838, a L"Union, criada em 1828 e a La Sequanaise,
fundada em 1889. Em Portugal, a fusdo das cinco seguradoras, Douro (1925),
Tagus (1887), Argus (1907), Mutual (1915) e Ourique (1948), dao origem a
Alianca Seguradora, EP em 1979.

Em 1989, as delegagdes gerais da UAP transformam-se em sociedades de

direito local, surgem as designacdes UAP Portugal e a Companhia de Seguros
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de Vida S.A. com sede em Lisboa. A Alianca Seguradora, EP passa a pessoa
colectiva de direito privado, passando por sua vez a ser designada por Alianca
Seguradora, S.A.. Para além disso, a UAP adquiriu uma participacdo na

Garantia, dando inicio ao projecto Garantia UAP Seguros.

Em 1991 a Alianca Seguradora S.A. é privatizada a 51%. Surge entdo o
Grupo Alianca UAP, fruto da juncdo Alianga Seguradora S.A., da Garantia e da
UAP Portugal (Vida e Nao Vida). Em 1992, a UAP Portugal, Companhia de
Seguros de Vida, S.A., aumenta o seu capital e passa a designar-se Alianca

UAP, Companhia de Seguros de Vida, S.A.

Em 1995 é oficialmente constituida a alianca UAP, Companhia de
Seguros, S.A. Em 1997, esta muda de nome e imagem ap6s a fusdo entre a AXA
e a UAP, em Franga. Portanto, passa a fazer parte do Grupo AXA, com o nome

AXA Portugal.

Em 1999, ap6s a aquisi¢do do grupo britdnico Guardian Royal Exchange
pelo Grupo AXA, ocorre uma fusdao com a Royal Exchange. Em 2000 é a 3°
companhia no ramo Vida e a 7% no ramo Nédo Vida no mercado nacional. Em
2003 atinge os 876.500 clientes particulares e empresas e um volume de
negocios de 476 milhdes de euros. Em 2004 consegue um volume de negodcios

de 506 milhdes de euros e um crescimento de 6,8%.

Em 2006 é criado, no edificio Entreposto, em Lisboa, o Centro de Servigo
a Cliente que integra vérias empresas do Grupo AXA em Portugal, sdo elas:
Producao; Sinistros; Contact Center; e Seguro Directo. Ainda em 2006 é criada a
AXA TECH em Portugal, sendo esta a primeira empresa do Grupo AXA
comum aos paises da Regido Mediterranica, que apoia no ambito das infra-

estruturas de tecnologias e informacao.

Em 2007 a AXA Portugal é reconhecida com a Mencdao Honrosa do
Prémio “Igualdade é Qualidade”, promovido pela Comissdo para a Igualdade
no Trabalho e no Emprego. No mesmo ano, com o objectivo de formar uma

rede de distribuicdo com um aconselhamento profissional aos clientes no que
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diz respeito a reformas, a AXA Portugal e o Instituto Superior de Economia e
Gestdo unem-se para o lancamento da Certificacdo de Especialistas em sistemas

Privados de Reforma.

Em 2008 a marca AXA apresenta-se no mercado com uma nova imagem
e nova assinatura, Redefinimos Standards, e é ainda reconhecida pela Delloite e
pela Escola de direccio e Negocios como a Empresa Mais Familiarmente
Responsavel, pelo empenho e preocupacdo com o bem-estar dos seus
colaboradores. Para além disso, foi a primeira seguradora a publicar um

relatorio de sustentabilidade.

Em 2009 é reconhecida com os prémios de melhor seguradora no ramo
Nao Vida pela revista Exame, é considerada uma das 25 melhores empresas
para trabalhar em Portugal e recebe ainda o Prémio Desenvolvimento

Sustentavel.

Em 2010 foi novamente reconhecida com varios prémios, principalmente
no que diz respeito a Responsabilidade Corporativa. Sdo eles o Prémio
Cidadania das Empresas e Organizacoes, atribuido pela
Pricewaterhousecoopers e Escola de Direccdo e Negocios AESE. Foi novamente
considerada uma das 25 melhores empresas para trabalhar em Portugal, bem
como o Prémio Igualdade e Qualidade, atribuido pela CITE e Comissao para
Cidadania e Igualdade de Género (CIG). Recebeu um Ruban d 'Honneur e ficou
entre os 10 finalistas na categoria de Empregador do Ano no European Business

Awards.

Em 2011 o acontecimento mais marcante da empresa foi a mudanca da

sede AXA Portugal para o Edificio AXA no Parque das Nagoes.
3.2.2. Caracterizacao da AXA

A AXA é uma empresa seguradora global que opera no ramo dos

seguros nos ramos Vida e Nao Vida. O ramo vida abrange os seguros de vida e
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os seguros financeiros e o ramo Nao Vida engloba os restantes seguros que

integram bens patrimoniais e seguros pessoais.

O Grupo AXA ¢é uma marca global lider no sector segurador, durante
quatro anos consecutivos, segundo a Interbrand - Best Global Brands. E uma
empresa com uma estratégia de responsabilidade corporativa e compromissos,
agindo de forma responsével, com o objectivo de criar uma relacdo de confianca
com os seus parceiros, dos quais accionistas, clientes, fornecedores,
colaboradores e mediadores, sociedade e ambiente. Esta presente em 61 paises
com 214.000 colaboradores, a AXA compromete-se com cerca de 95 milhdes de
clientes. E geograficamente diversificada, presente na Europa, América, Africa,
Médio Oriente e Asia/ Pacifico, com um volume de negécios de 91 mil milhdes
de euros, resultado operacional de 3.8 mil milhdes de euros e um resultado

liquido de 2.7 mil milhdes de euros.

A AXA Portugal pertence ao Grupo AXA, com 731 colaboradores,
737.062 clientes e um volume de negécios de 425 milhdes de euros. Detém uma

quota de mercado no ramo Nao Vida de 7,6% e no ramo Vida de 1,7%.
A empresa exibe como atitudes chave:

e A Disponibilidade, estar disponivel sempre que o cliente necessitar;

e A Fiabilidade, realiza todas as promessas e mantém os clientes
informados de forma a estabelecer uma relacao de confianga;

e A Dedicacao, tratamento dos clientes com compreensdo e consideracgao,

prestando aconselhamento personalizado sempre que necessario.

Z

A sua missdo/ambicdo é conseguir ser a Empresa Perfeita nesta
indastria, seguindo-se por valores como o profissionalismo, a inovagdo, o

realismo, o espirito de equipa e o respeito pela palavra.

A AXA esta fortemente presente no territério nacional, dispde de uma
rede de distribuicdo estruturada de forma a fornecer aconselhamento

personalizado aos seus clientes. Actualmente dispde de 3 espacos de venda
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directa, 109 AGE (Agentes Gerais Exclusivos) com 162 escritério AXA, 242
consultores de segmentos de mercado especificos, 401 Agentes Multimarca, 70
correctores de seguro e 2.858 designados por outros mediadores que incluem

agentes exclusivos e multimarca.

3.2.3. Posicionamento da AXA Portugal no mercado segurador

nacional

Em 2012 a quantidade de prémios emitidos atingiu 305 milhdes de euros,
o que traduz uma diminuicao de 10.9% face ao ano de 2011, com uma produgao

de 342.5 milhoes de euros.

A tabela que se segue indica a produgdo referente a empresa nos anos de

2011 e 2012, dividida pelos ramos de actividades.

Producao Nao Vida

Prémios Emitidos 2011 2012

Acidentes de Trabalho 70.457 54.168
Acidentes Pessoais 7.641 7.551
Doenca 18.291 20.443
Incéndio e Outros Danos 54.959 52.803
Automovel 173.209 153.393
Transportes 4.609 2.709
Responsabilidade Civil 12.103 12.844
Diversos 988 929

TOTAL 343.297 304.340

QUOTA DE MERCADO 8,3% 7,6%
Unidade: Milhares de Euros

Tabela 4 - Producao Nao Vida

Fonte: AXA Portugal
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Os ramos que sofreram maior impacto derivado a conjuntura econémico
sdo o ramo Automoével e o ramo de Acidentes de Trabalho, com o registo de
quedas de 11,4% e 23,2% respectivamente. O ramo Incéndio e Outros Danos
sofreram um decréscimo de 3,9%, ao contrario do ramo Doenga que se verifica

um crescimento de 11,8%.

Para além do grande impacto na producdo, o ramo Automoével e
Acidentes de Trabalho, sdo os ramos com maior destaque em termos de quota
de mercado em 2012. O ramo Automoével representa a maior parte, 50.3% da
carteira, e o ramo de Acidentes de Trabalho representa 17.8% da carteira como

mostra o Grafico 1.

Estrutura da Carteira AXA por ramo 2012

Responsabilida
Transportes . Diversos

0,9% 4,2% / 0,3% Acidentes de
Trabalho
17,8%

Acidentes
Automovel Pessoais

50,3% 2,5%
~ Doenca
‘ 6,7%
Incéndio e
Outros Danos
17,3%

Grafico 1- Estrutura da Carteira AXA por ramo 2012

Fonte: AXA Portugal

A AXA apresenta niveis de satisfagdo acima da média do mercado, o que
significa que a qualidade do servico prestado no ambito geral ao cliente é
satisfatoria e reconhecida pelo mesmo. O nivel de satisfagdio no momento da

venda a nivel de atendimento é de 90,7% e por sua vez a média do mercado é
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de 89%. A nivel de eficacia e aconselhamento, o nivel de satisfacao no momento
da venda é de 94,9% e a média do mercado é de 88,6% e 88,3% respectivamente.
O mesmo se verifica no momento do sinistro automoével, a AXA apresenta
novamente um nivel de satisfacdo acima da média do mercado, valores que

demonstram a qualidade do servico e a rapida resolucdo do sinistro.

3.3. Caracterizagao do Departamento de Sinistros de Acidentes de

Trabalho

O Departamento de Sinistros de Acidentes de Trabalho é constituido por
areas distintas. Estas, denominadas por entidades reguladoras, formam um

circuito que levam a resolugao do sinistro de Acidentes de Trabalho.

As entidades reguladoras que constituem o Departamento de Sinistros
de Acidentes de Trabalho sdo o Niucleo de Aberturas, a Gestao Central, a
Gestdo de Sinistros Graves (Judicial e e Grande Incapacitado) e ainda equipa de

Pensoes.

O Nicleo de Aberturas tem como principal fun¢do efectuar o registo de
todos os sinistros de Acidentes de Trabalho e a obtencao das informacdes
basicas necessarias a boa gestdo de sinistros. A equipa de Gestdo Central
assegura a gestdo de sinistros com base nas boas praticas de gestdo de sinistros,
nas normas técnicas e no adequado acompanhamento clinico, visando o justo
equilibrio entre custos ocorridos e a eficaz recuperacao fisica e funcional do
sinistrado. A equipa de Gestdo de Sinistros Graves tem como missao realizar os
sinistros com caracteristicas especificas, abordadas posteriormente, incluindo a
gestdo da fase Judicial do processo e do Grande Incapacitado. Por dltimo, a
equipa de Pensdes tem a seu encargo a adequada gestdo dos processos apds a
entrada na fase de pensao. Numa outra etapa serdo abordados de forma mais
detalhada cada uma das funcdes das equipas pertencentes ao Departamento de

Sinistros de Acidentes de Trabalho.
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Para a execucdo destas funcgdes é necessdrio a utilizacdo de algumas
ferramentas informéticas. O sistema informatico de gestdo de sinistros, pode ser
considerado o sistema informatico principal, utilizado por todas as entidades
reguladoras permite a realizacdo de grande parte das tarefas inerentes a gestao
de sinistros de Acidentes de trabalho. Esta é uma plataforma que gera um
grande fluxo de informacdo e permite agir em conformidade de forma a
regularizacdo das tarefas associada aos processos de sinistros. Esta ferramenta é
sempre utilizada desde a abertura do sinistro até ao fecho deste. Permite
consultar, criar e gerir os processos de sinistros, emitir Ordens de Pagamento,

cartas, entre outras funcionalidades.

Para além do sistema informatico de gestdo de sinistros, sdo ainda
utilizados outras ferramentas fundamentais para a gestdo de processos de
sinistro. Uma delas é um sistema de workflow, que permite a gestao de tarefas
atribuidas e a gestdo documental. Ou seja, parte das tarefas atribuidas ao gestor
estdo neste sistema informatico, bem como toda a documentacao indexada aos
processos de sinistro. Outra ferramenta muito utilizada é o MS Office, usado

como listas de controlo, folhas de célculo e documentos pré-estruturados.

Outra ferramenta utilizada é um sistema informéatico de gestao clinica.
Esta é uma ferramenta utilizada pelos prestadores clinicos e pelas diferentes
entidades reguladoras de sinistros de Acidentes de Trabalho. Desta forma, este
sistema informatico estabelece um cruzamento de informacdo entre os
prestadores clinicos e o Departamento de Sinistros de Acidentes de Trabalho. O
prestador clinico abastece o sistema com toda a informacao clinica referente ao
sinistrado, de modo a permitir aos gestores de sinistros aceder a informacao
acerca da marcagdo das proximas consultas, tratamentos ou cirurgias e as

despesas incumbidas da assisténcia média.

Do mesmo modo que é utilizada uma ferramenta que estabelece contacto
entre o Departamento de Sinistros de Acidentes de Trabalho e os prestadores
clinicos, é também utilizado um sistema informético de gestdo judicial que
estabelece ligacdo entre o Departamento de Sinistros de Acidentes de Trabalho,
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os representantes juridicos e o departamento juridico. O principal objectivo é a
marcacdo de audiéncias ao qual os representantes juridicos devem estar
presentes no Tribunal de Trabalho e a troca de informagdes acerca dos

processos de sinistros de Acidentes de Trabalho.

Para que todas as ac¢des funcionem correctamente, a intervencao do
Departamento de Sinistros de Acidentes de Trabalho ndo é suficiente. Como tal,
toda a dindmica na resolucdo destes exige a interaccdo de intervenientes
internos e externos ao departamento. Em torno destas, ha uma constante troca
de informagdes e dados com o objectivo final de resolver o sinistro. A Figura 11

apresenta a cadeia de abastecimento do Departamento de Sinistros de

Acidentes de Trabalho.

Cadeia de abastecimento do Departamento de Sinistros de

Acidentes de Trabalho
/o Mediadores e \

Prestadores
de Servigos Agentes Gerais
Peritagem Exclusivos
Departamento (EICE)
de Sinistros de e Tribunal do
f Acidentes de
e Prestadores Tabalho Trabalho
de Servicos
Transporte
e Prestadores Clientes: R
de Servigos Outros
\ Clinicos ) Departamentos aaaSinisizade
da AXA e Tomador

Figura 11 - Cadeia de abastecimento do Departamento de Sinistros de Acidentes de Trabalho

Como representado na Figura 11, o Departamento de Sinistros de

Acidentes de Trabalho estabelece ligacdo entre todos os intervenientes
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envolvidos no processo. Os clientes, sinistrado e tomador, fornecem a
informacdo da ocorréncia do sinistro e o Departamento de Sinistros de

Acidentes de Trabalho desencadeia a resolucao do sinistro.

Os prestadores de servicos de peritagem, de transportes e clinicos sdo
fornecedores da AXA, ou seja, do Departamento de Sinistros de Acidentes de
Trabalho. No entanto, esta é também uma relagdo bidireccional pois a AXA, no
papel de cliente, fornece todas as informacdes para que seja possivel a prestacdo
do servico. Contudo, os clientes da cadeia de abastecimento, sinistrado e
tomador, sdo os receptores do servico prestado pelos prestadores de transportes

e clinicos.

Os mediadores e Agentes Gerais Exclusivos (AGE) podem ser o elo de
ligacdo entre o Departamento de Sinistros de Acidentes de Trabalho e os

clientes. Podem representar o cliente e estabelecer toda a comunicagao.

Numa fase mais avancada do processo, o Tribunal do Trabalho também é
um interveniente e estabelece ligacdo ndo sé6 com o Departamento de Sinistros
de Acidentes de Trabalho mas também com o cliente. Todas as ligacdes sdo
bidireccionais no sentido em que é sempre necessario o fornecimento de

informacao.

2

Por fim, para que todas as interaccdes acontecam ¢ necessdria a
intervengdo de outros departamentos internos, como a direccdo de sinistros de
Acidentes de Trabalho, a gestao operacional de prestadores clinicos, o assistente
social, o arquitecto, a direccdo clinica, o representante juridico e o departamento

judicial.
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Capitulo 4 - Analise do Processo e
Reclamacoes do Departamento

4.1. Metodologia

Num projecto cujo objectivo é a melhoria, é fundamental a compreensao

detalhada de todas as operacgdes realizadas no departamento em causa.

Desta forma, numa primeira fase, a abordagem utilizada neste projecto
envolve, o estudo e a anélise de todo o processo que abrange o Departamento
de Sinistros de Acidentes de Trabalho, de modo a conseguir diagnosticar

pontos fracos na operacdo da resolugdo do sinistro.

O método utilizado para a realizacao do estudo e analise do processo
consiste na observacdio do trabalho dos membros colaboradores do
Departamento de Sinistros de Acidentes de Trabalho, na entrevista destes e na
consulta de documentos internos. Esta fase consistiu num trabalho individual,

com a interaccao dos colaboradores.

De seguida, com base no estudo e na andlise do processo do
Departamento de Sinistros de Acidentes de Trabalho, foi elaborada uma

caracterizacdo detalhada de todos os processos.

Em simultaneo a andlise do processo do Departamento de Sinistros de
Acidentes de Trabalho foram analisadas as reclamagoes. A anélise foi feita com
base nos dados quantitativos disponibilizados pela AXA. Estes encontravam-se
divididos por tipos de causas, permitindo deste modo analisar a causa mais

frequente e identificar os possiveis motivos do problema.

Devido a confidencialidade requerida pela empresa, os dados
quantitativos relativos as reclamacdes foram modificados, multiplicados por

varias dezenas. Contudo, esta alteracdo dos dados nao modifica as conclusoes.
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Todo o trabalho relativamente a analise de reclamacdes foi elaborado

individualmente.

Seguidamente, com base na andlise do processo foi efectuado um
diagnostico e sugeridas propostas de melhoria, cuja implementacado é viavel e
garantem evolugdes positivas no que diz respeito a qualidade do servico ao
cliente. As melhorias propostas tém por base ferramentas de qualidade e a
estrutura do departamento. As propostas de melhoria que se refere a uma
mudancga estrutural, foi elaborada em equipa, com um colega estagidrio. As
restantes, inclusive a andlise e propostas de melhoria relativamente as

reclamacdes foram desenvolvidas individualmente, bem como os guias de

procedimentos.

4.2. Caracterizacao e diagnostico do processo do Departamento de

Sinistros de Acidentes de Trabalho

Esta seccdo descreve e enquadra todo o processo do Departamento de
Sinistros de Acidentes de Trabalho, desde a criagdo de um processo de sinistro

até ao seu encerramento.

A Figura 12 representa o Macroprocesso do tratamento de um sinistro no

Departamento de Sinistros de Acidentes de Trabalho.

Macroprocesso do tratamento de Sinistros de Acidentes de Trabalho

Caracterizacao, Diagnostico e Caracterizacao

Melhoria

Sinistros
Ntcleo de Gestao Graves - Pensbes
Aberturas l Central I Grande ‘
Incapacitado

e Judicial

Figura 12 - Macroprocesso do tratamento de sinistros de Acidentes de Trabalho
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Como descrito na Figura 12 o tratamento de sinistros de Acidentes de
Trabalho esta subdividido em quatro processos. Nas seccdes que se seguem

sera feita uma abordagem de cada processo.

Tendo em conta que o tema deste estudo é a melhoria dos processos de
forma a maximizar a qualidade do servico ao cliente, ao longo da andlise das
actividades de cada processo foi possivel verificar que os fluxos de actividades
correspondentes ao Nucleo de Aberturas e a Gestao Central estdo directamente
ligadas com a qualidade do servico prestado ao cliente e sdo estas entidades que
interagem activamente com os clientes. Deste modo, aos processos do Ntcleo
de Aberturas e da Gestdo Central é feito um diagndstico dos pontos fracos e
com base neste sdo propostas melhorias nos processos que permitem um

aumento da qualidade do servigo ao cliente.

De forma muito sucinta, o Nucleo de Aberturas é responsavel pelo
registo do sinistro e segmentacdo para um gestor que dara continuidade ao
tratamento do sinistro. A Gestdo Central, assegura a regularizacdo do sinistro
de acordo com as normas estabelecidas. Neste processo o processo de sinistro,
dependendo das suas caracteristicas, pode ser encerrado ou encaminhado para
a entidade reguladora Sinistros Graves. Aqui, estdo em causa os sinistros do
Grande Incapacitado e da Judicial que interagem activamente com o Tribunal
do Trabalho. Por ultimo, as Pensdes, asseguram a gestdo dos processos cujo

sinistrado ou beneficidrio tem direito a uma pensao vitalicia.

De seguida sdo descritas de forma detalhada todas as fases de cada
processo, que permitiu a andlise e o diagnostico de possiveis pontos de
melhoria. Contudo, como ja referido, uma vez que a o processo da Judicial e
Pensdes ndo interfere directamente com a qualidade do servico ao cliente, estes

foram estudados mas nao para efeitos de andlise de diagnostico e melhorias.
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4.2.1. Caracterizacao e diagnostico do processo do Ntcleo de

Aberturas

O Ntcleo de Aberturas é o primeiro interveniente e o responsavel pela
fase inicial de todo o processo de sinistro do Departamento de Sinistros de
Acidentes de Trabalho. O objectivo desta funcdo consiste na abertura do
processo de sinistro de Acidentes de Trabalho no sistema informético e na
alocagdo do processo a um regularizador da Gestao Central. Esta tarefa deve
garantir a correcta introducdo de dados, de forma a facilitar o mais possivel o
trabalho da Gestao Central no que diz respeito a informagdes do sinistrado e do

sinistro.

O Ntcleo de Aberturas é constituido por dois recursos, encontrando-se
um em teletrabalho. O registo de sinistro compete ao Nucleo de Aberturas,

contudo os AGE (Agentes Gerais Exclusivos) também estdo autorizados a fazé-

lo.
A Figura 13 ilustra o fluxograma do processo do Nucleo de Aberturas.
Fluxograma Nucleo de Aberturas
Encaminhar Registo do
Criagiode processo de ) pr{.?:aise -
Nio nove registo Sim sinistro para Sim - 4 :mt-i:j A
Gestéo Central .
. gastio clinica
Recapgioda  Existégcia de Existancia de Sinistrade| assistide Existancia de
i.nfnmzagﬁn da regisfo de Participacic per Prestadier Clinico informacio
ocomrénda do sinigtro? Fonpal? Nio Convancienade? clirgea?
sinistro Nio
Sim T Nio Nio

Solicitar a \‘
Partidpacio
Formal ac

Tomador

Fim Fim

Figura 13 - Fluxograma Ntcleo de Aberturas

O processo de abertura do sinistro de Acidentes de Trabalho tem inicio

apdés a recepcdo da informacdo da ocorréncia do sinistro no Ntucleo de
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Aberturas. Esta informacdo pode ser proveniente de um telefonema, via email,
carta, boletim de 1° exame (papel ou web), comprovativos de despesas
relacionadas com o sinistro, factura hospitalar, notificacdo judicial ou
Participacdo Formal (Formuldrio da Participacdo Formal no Anexo A). O
reclamante do sinistro pode ser o proprio sinistrado, o prestador clinico, o
hospital, o tomador (entidade patronal), o advogado, o mediador, ou o

representante do sinistrado.

Ap6s a recepgdo da informacao acerca do sinistro Acidentes de Trabalho,
o Nucleo de Aberturas desempenha o seguinte procedimento no sistema

informatico:

1. Verifica a existéncia de registo prévio do sinistro: Esta verificacdo é
executada com o fundamento da nao duplicagdo de processos de sinistro,
de forma a evitar conflito de informacao.

2. Criacao de novo registo: No caso da inexisténcia do processo de sinistro
no sistema informatico é criado um novo registo com base na informacao
disponivel. Nesta fase sdo introduzidos os dados disponiveis, sujeitos ao
documento disponibilizado.

3. Verificar a existéncia da Participacdo Formal: A Participacdo Formal
tem de estar obrigatoriamente anexada ao processo de sinistro. Caso nao
se verifique, é solicitada ao tomador do seguro (Exemplar de documento
enviado pela AXA aos clientes no Anexo B).

4. Encaminhar o processo de sinistro Acidentes de Trabalho para a
Gestao Central: O processo de sinistro é atribuido a um gestor que vai
dar continuidade ao processo com o objectivo de resolucdo do sinistro.
Esta atribuigao é feita de forma aleatéria. Neste procedimento, o Ntcleo
de Aberturas tem em atengdo se é um Sinistro Simples, se o tomador da
apolice esta incluido na listagem dos clientes com condicées especiais, ou

se se trata de um Sinistro Grave.
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Depois de terminada a abertura do processo de sinistro Acidentes de
Trabalho no sistema informatico de gestao de sinistros, o Nucleo de Aberturas
procede ao registo, se necessério, do processo sinistro no sistema informatico de
gestdo clinica. Este, que estabelece comunicacao entre a AXA e os Prestadores
Clinicos Convencionados. Os Prestadores Clinicos Convencionados inserem

todas as informagdes clinicas disponiveis e o percurso clinico dos sinistrados.

Desta forma, o Nucleo de Aberturas realiza a abertura do processo no
sistema informadtico de gestdo clinica no caso de o sinistrado ter sido assistido

por um Prestador Clinico Nao Convencionado, e caso exista informagao clinica.

Diagnéstico

Durante o estudo do processo desencadeado no Nucleo de Aberturas, foi
possivel diagnosticar determinadas acgdes que aumentam a possibilidade de

futuros erros.

1. Dados da Participacao Formal errados, ilegiveis e incompletos:

Quando o sinistro de Acidentes de Trabalho é participado através da
Participagdo Formal, foi possivel verificar com frequéncia a existéncia de dados
incompletos, errados e de dificil leitura. Estas informagdes erradas vao
desencadear erros numa fase posterior e vai originar a divergéncia de
informacgao no decorrer do processo. Se a Participacdo Formal ndo apresentar os
dados devidamente preenchidos, ndo é estabelecido nenhum contacto com o

sinistrado de forma a actualizar as informagoes.

Estas acgdes terdo consequéncias futuras, na medida em que a Gestao
Central ird utilizar estes dados para a resolucdo do processo de sinistro

Acidentes de Trabalho.

2. Desvalorizacao da informagao a introduzir:

Ap6s a observacdo de sucessivas aberturas de processos de sinistros de
Acidentes de Trabalho foi possivel identificar descuido por parte do Ntcleo de
Aberturas e desvalorizacdo relativamente a informacdes consideradas
fundamentais para as fases seguintes da resolugao do processo.
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Os dados considerados fundamentais para dar seguimento ao processo

de sinistro AT sao os dados referentes ao sinistrado, nomeadamente:

Nome do Sinistrado;
Morada do Sinistrado;
Conselho de Residéncia;
Data de Nascimento;
Telemovel;

Email;

AN N NN N N N

Salério Base.

Para além dos dados do sinistrado sdo ainda considerados relevantes os

dados referentes ao sinistro:
Data e Hora do Sinistro;
Circunstancia do Sinistro;

v

v

v' Lesao;
v' Parte do Corpo;
v

Incapacidade.

A introducdo incorrecta e incompleta dos dados influencia a qualidade
do desenvolvimento do processo de sinistro de Acidentes de Trabalho. Ou seja,
vai desencadear desperdicio de tempo nas fases seguintes do processo, com
procura e verificagdo dos dados reais. Para além disso, vai originar devolucdes
de cartas-cheque, emitidas posteriormente, e vai impossibilitar o contacto com o

sinistrado.

3. Falta de Standardizacao e Normalizacao:

Foi possivel verificar a inexisténcia de uniformizacdo na execugdo da
abertura de um processo de sinistro. Nao existe nenhum procedimento
standard definido, para além disso, a falta de normalizacdo foi visivel. O
manual de procedimentos mais recente destinado as aberturas de processos de
sinistros encontrava-se desactualizado e os contetdos abordados sao de

caracter demasiado técnico, ou seja, indica como deve ser utilizado o sistema
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informético, para realizar a abertura do processo de sinistro. Portanto, nao
existe documentacdo disponivel para consulta e ndo existe um procedimento
standard, o que prejudica a rapidez em que a funcdo é desempenhada e o nivel

de qualidade.
4.2.2. Caracterizacao e diagnostico do processo da Gestao Central

Ap6s a conclusdo do registo do processo de sinistro de Acidentes de
Trabalho realizada pelo Ntucleo de Aberturas, segue para a Gestdo Central.
Aqui, sdao executadas tarefas que levam a resolugdo do sinistro e ao seu

encerramento ou a transferéncia para outra entidade reguladora.

A Gestdo Central é constituida por seis pessoas, uma delas dedicada a
um grupo de clientes especifico, com condi¢des contratuais especiais e

especificidades na gestdo de um sinistro.

A Figura 14 ilustra o fluxograma do processo da gestdo de sinistros que

flui Gestao Central.

55



Fluxograma Gestao Central
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56




Fluxograma Gestao Central (continuacao)
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O processo da Gestdao Central estd organizado segundo um fluxo de

tarefas. Esta compreendido nos seguintes subprocessos:

1. Enquadramento e analise do processo de sinistro:

Nesta primeira etapa, o regularizador do sinistro recebe um novo

processo e procede a sua andlise. Esta consiste nas seguintes tarefas:

I

II.

III.

Verificar e confirmar os dados relativos ao sinistrado e a sua
ocorréncia: Tendo em conta os documentos anexados ao processo de
sinistro, o regularizador faz uma anélise de todos os elementos, com o
objectivo de entender em que circunstincia ocorreu o sinistro.
Verifica se os dados descritos no sistema informatico correspondem
aos dados disponiveis nos documentos anexados. Toda esta anélise
tem como base a Participagdo Formal, que caso ndo se encontrar
anexada ao processo de sinistro, o regularizador emite ao tomador
um pedido de envio da mesma. Relativamente aos dados do
sinistrado, caso se encontrem incompletos ou ilegiveis, é estabelecido
um contacto telefénico com o mesmo de forma a validar os dados e
apurar informacoes.

Analisar em que circunstincias ocorreu o sinistro: Em caso de
davida acerca da veracidade do sinistro ou caso a informacao reunida
nado seja suficientemente esclarecedora, o regularizador do sinistro
tem a opcdo de solicitar uma averiguacdo do caso a uma empresa
externa de peritagem. Por sua vez, a empresa de peritagem elabora
um relatério que vai permitir ao gestor obter maior conhecimento
acerca do sinistro e das suas circunstancias. Contém informacoes
detalhadas e dados que comprovam o acidente de trabalho,
depoimentos de testemunhas e ainda um parecer por parte do
averiguador relativamente a autenticidade do sinistro.

Concluir se o sinistro é considerado um Acidente de Trabalho: De
acordo com os termos legais, é considerado um Acidente de Trabalho,

aquele que se verifique no local de trabalho, que ocorre no horario de
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trabalho e produza uma lesdo corporal. Portanto, com base na
informacdo disponivel, o regularizador identifica se pode ou ndo

pode ser considerado um acidente de trabalho.

2. Definicao de Responsabilidade

A Definicdo de Responsabilidade compreende na tomada de decisao
relativamente ao processo de sinistro. Nesta fase, apds a andlise de todos os

elementos, a decisdo do regularizador consiste em aceitar ou declinar o sinistro.

Depois de entender todos os detalhes sobre o sinistro, o regularizador
retne as condicOes para decidir se aceita ou declina a responsabilidade do

sinistro.

Ao aceitar a responsabilidade, a AXA concorda com as circunstancias do
sinistro, bem como com a regularizacdo de todas as despesas consequentes
deste. Declinar a responsabilidade significa que a AXA ndo vai assumir as
responsabilidades por determinadas razdes. Neste caso, o procedimento é
comunicar a recusa da responsabilidade ao tomador do seguro e ao sinistrado e

por fim encerrar o processo de sinistro.
3. Acompanhamento clinico

O acompanhamento clinico acontece de acordo com as necessidades
especificas de cada sinistrado. Neste sentido, caso o sinistrado nao tenha alta
médica, na fase inicial do processo o regularizador certifica-se que o sinistrado
esta a ser assistido por um Prestador Clinico Convencionado. No caso de tal ndo
se constatar e a vitima continuar a necessitar de assisténcia médica, é

encaminhado para um Prestador Clinico Convencionado.

O acompanhamento clinico ndo acontece apenas na fase inicial do
processo, mas sim conforme as altera¢des da situacdo clinica do sinistrado. Ou
seja, no seguimento da recuperacdo clinica do sinistrado, quando se trata de

intervencdes clinicas (cirurgias, consultas, sessdes de fisioterapia,) sao
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necessarias autorizagdes administrativas que compete ser dada pelo
regularizador do sinistro apds serem analisadas pela Gestao Operacional de

Prestadores Clinicos.
4. Pagamentos

Nem todos os processos de sinistros envolvem pagamentos e o0 mesmo
tipo de pagamentos. Por tal motivo, os fluxos de pagamentos estao divididos de

acordo com o tipo de pagamento:

Pagamentos a Sinistrados:

v Despesas: As despesas sdo emitidas pelo sinistrado, digitalizadas pela
Gestdo Documental e indexadas ao processo de sinistro e o regularizador
emite a ordem de pagamento. Estas podem ser despesas de alimentacao
decorrentes de deslocacdes a consultas e tratamentos médicos, despesas de
farmacia, taxas moderadoras, despesas de transporte e ainda, se necessario e
com prescrigdo médica, transporte especial (ambuléncia, taxi).

v Indemnizacao por Incapacidade Temporaria (IT): Sempre que o sinistrado
fique total ou parcialmente impossibilitado de exercer a sua actividade
profissional, tem o direito de receber indemnizagdes devidas pela
Incapacidade Tempordaria (IT). O pagamento destas pode processar-se de
forma manual ou de forma automadtica. O pagamento de forma manual é
processado com a intervencdo do regularizador de sinistros, ja o pagamento

automatico entra numa rotina mensal e é automaticamente emitido.

As Incapacidades Tempordrias (IT) podem ser liquidadas anteriormente
ou posteriormente a alta médica do sinistrado. Dependendo do momento da
alta médica, ou seja, quando se trata de um processo de sinistro cujo sinistrado
esteve em periodo de Incapacidade Temporaria (IT) um ou dois dias, esta é
liquidada depois de atribuida alta médica. Quando se trata de um sinistro cujo
sinistrado esta em periodo de Incapacidade Temporaria (IT) durante um més,
ou mais, a IT é liquidada conforme as alteragdes da situacado clinica ou entra na

rotina de pagamentos.
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De forma a regularizar os pagamentos ao sinistrado, essencialmente
quando se trata de o pagamento de Incapacidade Temporaria (IT), é obrigatério
executar a Conferéncia Contratual. Esta consiste na confirmacido dos valores
salariais auferidos pelo sinistrado através das denominadas folhas de férias

enviadas mensalmente pela entidade patronal, tomador do seguro.

A conferéncia Contratual tem como objectivo ndo s6 a confirmacdo dos
valores salariais que o sinistrado aufere mas também para efeitos de calculo da

Incapacidade Temporéria (IT) a pagar ao sinistrado.
5. Encerramento

O encerramento do processo de sinistro na Gestdo Central acontece ap6s

o sinistrado ter alta médica e todos os pagamentos se encontrem regularizados.

Contudo, se o sinistrado se encontrar com Incapacidade Temporaria (IT)
num periodo superior a 12 meses ou se constar uma Incapacidade Permanente
(IP) provéavel, o processo é transferido para a é&rea Judicial, onde se

desencadeara um novo processo.

Diagndstico

No decorrer da andlise da entidade reguladora Gestdao Central foi

possivel identificar pontos de possivel melhoria.

1. Falta de Standardizacdao e Normalizacdo: Depois de observar o
trabalho de cada membro constituinte da Gestao Central, foi possivel
verificar que as mesmas tarefas sdo executadas de formas diferentes
por cada um deles. Ou seja, o procedimento a seguir na realizacdao das
tarefas nao é homogéneo entre os gestores. Para além disso, nao
existe um planeamento para a realizacdo das tarefas, sdao os
regularizadores de sinistros que fazem a sua gestdo de tempo.

2. Falta de controlo da situacdo dos processos de sinistro: O
acompanhamento do trabalho dos regularizadores permitiu concluir

que nado existe nenhum tipo de controlo por parte destes
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relativamente ao estado em que se encontram os processos de
sinistro. Por sua vez, ndo ha controlo sobre as Ordens de Pagamento
manuais, ndo sendo estas emitidas no dia previsto.

3. Falta de planeamento das tarefas a realizar: Foi possivel verificar que
ndo é definido o tempo a dedicar a cada tarefa. Existe um grande
namero de tarefas pendentes que ndo sdo executadas, ndo permitindo
o encerramento de grande percentagem de processos de sinistro.

4. Falta de Recursos Humanos: Para além destes aspectos, no que diz
respeito a estrutura da Gestdo Central, verificou-se um elevado
numero de tarefas em atraso, devido as alteracdes do ntamero de
gestores nos ultimos tempos. Contudo, ndo se encontrava planeado a

contratacdo de mais recursos.

4.2.3. Caracteriza¢ao do processo dos Sinistros Graves

A entidade reguladora intitulada de Sinistros Graves estd subdividida
em Grande Incapacitado e Judicial. A equipa dos sinistros referentes ao Grande
Incapacitado tem como missdo solucionar os sinistros cujo sinistrado se
encontra com uma previsdo de Incapacidade Permanente igual ou superior a
60% ou as despesas do sinistro ascendem os €50.000. A equipa de Judicial da
continuidade aos processos de sinistros cujo sinistrado se encontra com
Incapacidade Tempordria ha mais de 12 meses, trata dos processos com
participagdo ao Tribunal de Trabalho por parte do sinistrado, dos casos de

Mortes e Incapacidade Permanente provisodria e definitiva.

Os sinistros no Grande Incapacitado, sao atribuidos a um regularizador,
cuja competéncia consiste em acompanhar as vitimas, promover contactos
periddicos de modo e acompanhar a situagdo clinica do sinistrado. Este
acompanhamento é feito com o auxilio de um assistente social e de um
arquitecto. Cabe a estes intervenientes procurar saber se ha necessidades

especificas a nivel habitacional e qual a estrutura familiar do sinistrado. Estes
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relatam todas as necessidades que consideram importantes para a qualidade de
vida do sinistrado e administrativamente, no Departamento de Sinistros de

Acidentes de Trabalho, sdo aceites ou nao.

Para além disso, no Grande Incapacitado sdo geridos também os pedidos
de repatriamento. O repatriamento acontece quando o sinistrado se encontra
fora do pais. E uma entidade externa que analisa as condigdes fisicas do
sinistrado no ponto de vista clinico, especifica qual o transporte recomendado,
bem como a assisténcia que necessita durante a viagem. Contudo, o
regularizador do sinistro é informado de todas as necessidades, acompanha e

valida todo o processo.

Os sinistros da estrutura Judicial seguem um fluxo de actividades de
maior complexidade. A resolucdo destes implica sempre as decisdes tomadas
pelo Tribunal do Trabalho. Esta entidade é constituida por trés recursos, aos

quais sdo atribuidos sinistros com as seguintes caracteristicas:

I.  Incapacidade Permanente (IP)
II.  Sinistrado em situagdo de Incapacidade Temporaria (IT) ha mais
de 12 meses
III.  Sinistrado reclama ao Tribunal de Trabalho

IV. Morte do sinistrado

I. Incapacidade Permanente (IP)

A Figura 15 representa o fluxo de actividades na drea Judicial quando se
trata de um processo de sinistro com atribuicdo de Incapacidade Permanente

(IP) ao sinistrado.
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Fluxograma Judicial — Incapacidade Permanente (IP)
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Fluxograma Judicial — Incapacidade Permanente (IP) (continuagao)
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O processo tem inicio ap0ds a recepgao de um processo de sinistro com a
informacao de que estd prevista uma Incapacidade Permanente (IP) para o
sinistrado. Assim sendo, o gestor de sinistros procede a analise do processo e de
seguida a participagdo ao Tribunal do Trabalho. Esta participagao é de carécter
obrigatério. Apdés a comunicacdo de Incapacidade Permanente (IP),
desencadeiam-se uma série de procedimentos que envolvem o sinistrado, a
direccdo clinica, o departamento juridico da AXA, o Tribunal de Trabalho e a
equipa operacional do Departamento de Sinistros de Acidentes de Trabalho.
Esta, por sua vez, estabelece comunicagao entre as restantes entidades e tem em

conta os prazos rigorosos impostos pelo Tribunal do Trabalho.

Apbs a participacdo ao Tribunal de Trabalho, o passo seguinte é a
recepcdo da Notificagdo de Tentativa de Conciliagao. Esta, consiste na marcagao
da reunido entre o sinistrado e o representante juridico enviado pela AXA ao
Tribunal de Trabalho. Tem como objectivo o consenso na percentagem de
Incapacidade Permanente (IP) atribuida ao sinistrado e da respectiva pensao a
receber. Para que isto se realize, a equipa de Judicial elabora um documento
denominado de Quesitos Médicos que contém a percentagem de Incapacidade
Permanente (IP) atribuida ao sinistrado pelo Instituto Nacional de Medicina
Legal (INML). Por sua vez, os Quesitos Médicos sdo enviados para a direcgao
clinica, juntamente com todos os documentos clinicos do sinistrado, que aceita

ou rejeita a percentagem de Incapacidade Permanente (IP) atribuida.

Ap6s a decisdo da direccao clinica, aceita ou rejeita a Incapacidade
Permanente (IP) atribuida pelo INML, o gestor informa o representante juridico
da data/hora da Tentativa de Conciliacdo e envia-lhe todas as informacoes,
inclusive a decisao da direcgao clinica. E o representante juridico que representa

a decisdao da AXA na Tentativa de Conciliacao.

A Tentativa de Concilia¢do resulta na recepcdao do Auto de Conciliagao
ou do Auto de Nao Conciliacdo. Como o nome indica, o Auto de Conciliacao
indica que ha concordéncia por parte da direccdo clinica e do IMNL no que toca

ao valor da Incapacidade Permanente (IP) atribuida e posteriormente é emitida
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a sentenca que indica o valor da pensao. Neste sentido, o processo de sinistro é
encerrado apds o pagamento da pensao, se esta for remivel, ou é transferido

para a drea de Pensoes.

O Auto de Nao Conciliacdo consiste na discordia da direccdo clinica
relativamente a Incapacidade Permanente (IP) atribuida pelo INML. Este caso

desencadeia o seguinte procedimento:

1. Divergéncia da IP atribuida pela AXA e pelo INML: esta divergéncia é
analisada pela direccdo clinica, que pode aceitar ou rejeitar a
percentagem da Incapacidade Permanente (IP). No caso rejeitar a
Incapacidade Permanente (IP) atribuida pelo INML, é requerida uma
Junta Médica. A Junta Médica consiste na reunido entre o médico
representante da AXA, um médico representante do Tribunal do
Trabalho, um médico que representa o sinistrado e o préprio sinistrado,
cujo objectivo é a avaliacdo deste e a atribuicdo definitiva do valor da
Incapacidade Permanente (IP). A Junta médica é solicitada ao Tribunal
do Trabalho pelo gestor, que posteriormente recebe a notificagio de
marcacao de Junta Médica e notifica os médicos.

2. Sentenca: Apods a definicdo da Incapacidade Permanente (IP) na Junta
Médica, o Tribunal do Trabalho emite o Auto de Conciliacio e

posteriormente a sentenca.

A sentenca resulta na entrega do capital de remissdo ou na transferéncia
do processo para a drea de Pensdes. A pensdo é obrigatoriamente remivel, ou
seja, liquidada na totalidade, se o valor a saldar for inferior a seis vezes o salario
minimo nacional ou se a percentagem de Incapacidade Permanente (IP)
atribuida for inferior a 30%. Caso isto ndo se verifique, a pensdo ndo é

obrigatoriamente remivel e portanto, o processo é transferido para as Pensoes.
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II. Sinistrado em situacao de Incapacidade Temporaria (IT) ha 12

meses

A Figura 16 representa o fluxo de actividades na &rea Judicial quando se
trata de um processo de sinistro cujo sinistrado se encontra em situagao de

Incapacidade Temporéria (IT) igual a periodo de 12 meses.
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Fluxograma Judicial — Sinistrado com Incapacidade Temporaria (IT) ha 12 meses
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Figura 16 - Fluxograma Judicial - Sinistrado com Incapacidade Temporaria (IT) a 12 meses
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Fluxograma Judicial — Sinistrado com Incapacidade Temporaria (IT) ha 12 meses (continuagao)
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Figura 16 - Fluxograma Judicial - Sinistrado com Incapacidade Tempordria a 12 meses (continuagdo)
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Quando se trata de um sinistrado em situacdo de Incapacidade
Temporaria (IT) igual ou superior a um periodo de 12 meses o processo de
sinistro segue uma de duas directrizes. E atribuida Alta Médica ao sinistrado
sem qualquer incapacidade ou segue o processo de atribuicdo de uma

Incapacidade Permanente (IP).

O processo tem igualmente inicio apdés a recepcao do processo de
sinistro, sendo da mesma forma analisado e participado ao Tribunal do
Trabalho. Posteriormente o Tribunal do Trabalho notifica a AXA a solicitar
todos os documentos indexados ao processo de sinistro e sdo imediatamente
enviados pelo gestor. A partir daqui, o INML decide se ¢é atribuida alta médica
definitiva ao sinistrado ou se é atribuida uma percentagem de Incapacidade
Permanente (IP). Contudo, ndo é conveniente para a AXA que o sinistrado se
encontre com uma percentagem de Incapacidade Temporéria (IT) num periodo
superior a 30 meses, pois se nada for feito converte-se em Incapacidade

Permanente (IP).

> Alta médica definitiva: Apds a atribuigdo desta, o processo de
sinistro encerra.

» Atribuicio de Incapacidade Permanente (IP): Caso o INML
considere que deve ser atribuida uma Incapacidade Permanente (IP)
ao sinistrado, o fluxo de actividades segue o mesmo rumo da
atribuicao da Incapacidade Permanente (IP) a partir da recepgao da

notificacao da tentativa de conciliacdo, descrito anteriormente.

III. Sinistrado reclamacao ao Tribunal de Trabalho

A Figura 17 representa o fluxo de actividades na &rea Judicial quando se
trata de um processo de sinistro cujo sinistrado paticipa ao Tribunal do

Trabalho.
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Fluxograma Judicial — Sinistrado reclama ao Tribunal do Trabalho
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Fluxograma Judicial — Sinistrado reclama ao Tribunal do Trabalho (continuagao)
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Figura 17 - Fluxograma Judicial - Sinistrado reclama ao Tribunal do Trabalho (continuagao)
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A reclamacdo ao Tribunal de Trabalho feita pelo sinistrado ou
representante pode ter como motivo a discérdia da natureza da Alta Médica ou
da decisao da AXA na definicdlo da responsabilidade do sinistro. Por
conseguinte, apos a participacao do sinistrado, o Tribunal do Trabalho notifica
a AXA para o envio dos documentos indexados ao processo de sinistro. Esta

por sua vez envia 0os documentos.

> Razdo da reclamacao é Alta Médica sem Incapacidade Permanente
(IP): O fluxo de actividades é igual ao fluxo da atribui¢do da
Incapacidade Permanente (IP) a partir da recepgdo da notificagdo da
tentativa de conciliacdo, descrito anteriormente.

> Razao da reclamacdo é o declinio do sinistro pela AXA: O Tribunal
do Trabalho notifica a AXA para a tentativa de conciliacdo, o gestor
contacta o representante juridico e envia-lhe todos os documentos
que justificam o declinio do sinistro. A tentativa de conciliacdo resulta
na conciliacdo das partes ou da ndo conciliagdo. A conciliagdo gera a
recepcdo do Auto de Conciliacdo e posteriormente da Sentenca. A
Nao Conciliacdo gera o Auto de Nao Conciliacdo e o processo é

transferido para a responsabilidade do Departamento Judicial.

IV. Morte do sinistrado

A Figura 18 representa o fluxo de actividades na area Judicial quando se

trata de um processo de sinistro que resultou na Morte do sinistrado.
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Fluxograma Judicial - Morte

Analise e

Participagao

Averiguacao

do sinistro

Tentativa de Conciliacdo

Analise do
procasso da
sinistro

—

sinistro

Partidipacic ao
Tribunal do
Trabalho

Averiguacio
g = Autode
ativa da : iliaci
Congiliag;
Condliagio i
cao!
Nio
A
1—:15:;;:2& Contactar Representants @
r p Jundico a informar Recepcio do Auto de y
avenguacao data /horada Tentatia de Nio Condliagio =

Conciliagio

Analise do

relatorio de

averiguagic

Racepcio do

Fluxograma Judicial — Morte (continuagao)

Analise e Participagao

Pensao

()

Recepgio da

Transferéncia do

semtenca

Entrega do Capital
de Remissiio

Contactar Repressntants
Turidico a informar
data/hora da Entrags do
Capital de RemissSo

Emcerrar processo

processc ds

Fig

Transferéncia do

processo da sinistro

para Departamento
Jurnidico

Figura 18 - Fluxograma Judicial - Morte
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Os processos de sinistros que resultam na Morte do sinistrado tém
igualmente inicio na recepcdo do processo, seguindo-se a andlise e a
participagdo ao Tribunal do Trabalho. E participada imediatamente ao Tribunal
do Trabalho apés a transferéncia do processo. De seguida é solicitada a
averiguacao do sinistro de forma a confirmar se a causa da morte foi ou ndo um
Acidente de Trabalho. Tal como nos casos abordados anteriormente, o Tribunal
notifica a AXA para a Tentativa de Conciliacdo e em discussdo podem estar
questdes clinicas, que referem as verdadeiras causas da morte, ou questdes

contratuais, que dizem respeito aos salarios auferidos pelo sinistrado.

Quando existe conciliacdo entre a AXA, os herdeiros e o Tribunal do
Trabalho, surge a recepcdo do Auto de Conciliagdo e posteriormente da
Sentenca. Se nesta constar que os herdeiros sdo herdeiros de uma pensao,
dependendo se esta é remivel ou ndo, o processo de sinistro é transferido para a
area de Pensdes. A Nao Conciliagio gera o Auto de Nao Conciliagdo e o

processo é transferido para a responsabilidade do Departamento Judicial.
4.2.4. Caracterizacao do Processo de Pensoes

A drea de Pensdes representa a tltima fase do processo de sinistro. Para
esta entidade sdo transferidos os processos de sinistro da Judicial que tém como
resultado o pagamento de uma pensdo ao sinistrado ou aos seus herdeiros

directos.

A Figura 19 apresenta o fluxo de actividades da area de Pensdes.
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Figura 19 - Fluxograma Pensoes
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Esta equipa, constituida por trés pessoas, tem como missdo assegurar o
pagamento das pensdes mensais, bem como os respectivos subsidios, garantir e
controlar a actualizagdo anual das pensdes, o tratamento de caducidades e
extingdes e assegurar o controlo dos valores de pensdes a debitar ao Fundo de

Acidentes de Trabalho (FAT). Todas estas ac¢des sao comunicadas ao Tribunal

do Trabalho.

Nas Pensoes, o processo inicia-se com a recepcao do processo de sinistro,
transferido pela area Judicial, e a respectiva sentenga que indica qual a pensao a
pagar. Com base neste documento, o regularizador efectua uma analise de
modo a verificar se ha conformidade entre as informacoes existentes no sistema
informatico e proceder as correc¢des necessarias (saldrios e data de nascimento
do sinistrado/beneficidrio, de forma a que o célculo automatico do valor da
pensao seja igual ao mencionado na sentenca e consequentemente os valores a
emitir sejam os correctos). Apds a introducdo no sistema informéatico de todos
os valores a pagar, é emitida uma Ordem de Pagamento inicial, que entra na
rotina mensal de pagamentos. Assim, mensalmente vai ser automaticamente

emitido o pagamento ao sinistrado ou beneficiarios.

Anualmente é efectuada a actualizagdo das pensdes conforme a taxa em
vigor. A actualizacdo é executada com base na portaria publicada pelo
Ministério das Finangas que indica qual a taxa em vigor no presente ano. Esta é
calculada com base no Indice de Precos no Consumidor (IPC) e o crescimento
real do Produto Interno Bruto (PIB). Assim, ap6s a divulgagdo da taxa, a equipa
de Pensdes é responsavel por actualizar todas as pensdes e automatiza-las na

rotina de pagamentos.

Para além destas actualizagdes, é do direito do sinistrado pensionista
pedir anualmente uma reavaliagdio da sua percentagem de Incapacidade
Permanente (IP). No caso de haver conciliacdo entre as partes, a actualizagao é

feita pela equipa de Pensdes.
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Anualmente é ainda feito um controlo de caducidades e extin¢cdes em

que o sinistrado ou beneficiario sdo obrigados a apresentar comprovativos de:

e Escolaridade: Nos processos de pensao por morte, para que o
beneficiario, com idade compreendida entre os 18 e 25 anos, continue a
receber a sua quota-parte da pensdo tem obrigatoriamente de apresentar
o certificado de matricula do estabelecimento de ensino que frequenta.

e Prova de Vida: O sinistrado/pensionista tem obrigatoriamente de enviar
anualmente o documento de Prova de Vida.

e Falecimento: Apds a recepcao do documento da Certidao de Obito, o

regularizador suspende o pagamento da pensao.

Todos estes comprovativos sdo previamente solicitados ao
sinistrado/pensionista ou beneficidrios, com prazos limites estabelecidos, sob

pena de extingao da pensao.
4.3. Analise de Reclamacoes

Num ambiente empresarial cada vez mais competitivo e exigente, torna-
se primordial considerar a opinido dos clientes, fundamentalmente com vista a

optimizacdo dos processos e da melhoria continua.

Neste sentido, o Departamento de Sinistros de Acidentes de Trabalho
tem um sistema de tratamento de reclamacOes inerente ao Departamento de
Qualidade. Estes, de forma conjunta, tém como finalidade dar resposta a

reclamacao do cliente e procurar a satisfagdo maxima na resolucdo do sinistro.

Para além do interesse no que diz respeito a satisfacdo do cliente, tendo
em conta a melhoria continua, hd uma preocupacao crescente em apurar as
principais causas que desencadeiam uma reclamacdo, com o objectivo de agir

de forma a evitar futuras reclamacoes.

Para uma melhor andlise torna-se importante perceber como funciona o

processo de reclamacoes.
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Na AXA sdo consideradas reclamagdes as Reclamagdes Escritas (RE) e as

Reclamagoes via Call-Center (RCC). Ambas seguem fluxos diferentes.

A Figura 20 apresenta o circuito das Reclamacdes Escritas (RE):

Fluxograma Reclamacoes Escritas
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Figura 20 - Fluxograma Reclamacdes Escritas (RE)

1. O cliente elabora a reclamacao formal por escrito: Esta é feita no balcao
de atendimento ao cliente e segue para o Departamento de Qualidade;

2. Analise da reclamacao no Departamento de Qualidade: Esta primeira
analise consiste na identificacao das causas que levaram a reclamacao. E
elaborado um parecer acerca do contetido desta e encaminhado para o
gestor do processo de sinistro associado a reclamacao.

3. Andlise da reclamacao pelo Gestor do Processo de Sinistro: O
regularizador analisa a reclamacdo. Apods a andlise, e eventual recolha de
informacao adicional, o gestor elabora a proposta de resposta a remeter
ao cliente.

4. Elaboracao da resposta pelo Departamento de Qualidade: todos os
elementos seguem novamente para o Departamento de Qualidade, que
uma vez tomada a decisao sobre a reclamagao, formaliza uma resposta e

envia para o cliente.

A Figura 21 apresenta o circuito das Reclamagdes via Call-Center (RCC):
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Fluxograma Reclamacgoes via Call-Center
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Figura 21 - Fluxograma Reclamagdes via Call-Center (RCC)

Cliente reclama via call-center: Neste caso o cliente pode ser o tomador
do seguro, o sinistrado ou o agente. Este contacto é feito pelo cliente
directamente ao call-center. Por sua vez, este consulta o sistema
informético e, caso tenha todos os elementos disponiveis, esclarece o
cliente relativamente a questdo colocada na reclamagdo. Se nao for o
caso, submete a reclamagdo a apreciagdo do gestor do sinistro.

Anilise da reclamacdo pelo Gestor do Processo de Sinistro: Esta analise
consiste na regularizacdo da situagdo colocada pelo cliente e de seguida é
enviado uma observacgao para o call-center.

Call-Center da resposta ao cliente: Mediante a observagao feita pelo
gestor do sinistro, o call-center contacta o cliente a informar qual a

resposta a reclamacao.

80



4.3.1. Tratamento dos dados relativos as reclamacoes

A andlise que se segue evidencia a principal causa das reclamacoes e

pode ser interpretada como uma ferramenta na procura da melhoria continua.

O tratamento dos dados relativos as reclamacoes foi feito com base na
informacao quantitativa dispensada pela AXA do primeiro semestre do ano de

2013.

O numero total de reclamacdoes no ramo de Acidentes de Trabalho
referentes ao primeiro semestre do ano de 2013 foi de 26.640 (por questdes de
confidencialidade o ntmero de reclamacdes foi multiplicado por varias
dezenas). Com base neste niimero, foi feita a anélise aos dados disponibilizados
pela AXA. O Gréfico 2 apresenta o nimero de Reclamacgdes Escritas (RE) e

Reclamacdes via Call-Center (RCC).
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Grafico 2: Irregularidades Sinistros AT (Reclamagoes Escritas e Reclamagoes via Call-Center)
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Como é possivel observar graficamente, 0 més com maior nimero de
irregularidades no primeiro semestre de 2013 é o més de Janeiro, com 12.360
reclamacdes. Da grande percentagem das reclamagdes sucedidas neste meés,
97% surge via call-center. Estas representam ainda 46% das reclamacoes

ocorridas em todo o semestre.

Contudo, nos meses seguintes verifica-se um decréscimo bastante

significativo no niimero de irregularidades.

Estas irregularidades acontecem por variadas causas, classificadas pela
AXA. Como tal, é relevante incidir sobre quais as causas que levam ao maior
numero de irregularidades, para se perceber quais os pontos a melhorar de

forma a maximizar a qualidade do servigo. As causas em andlise sao:

e Pagamento: Consiste na falta de pagamento atempada das despesas
relativas ao sinistro ou do valor correspondente a Incapacidade
Temporaria mensalmente atribuido ao sinistrado.

e Solicitagdo de transporte diferenciado com prescricao: O sinistrado,
mediante a sua incapacidade e prescrigio médica pode necessitar de ser
transportado de tdxi ou ambulancia.

e Indexacdo: A documentagdo ndo se encontra indexada ao processo.

e Envio de documentos: Nao envio de documentos.

o Falta de informacdo ao sinistrado: Trata-se do tempo de espera durante o
tratamento do sinistro que o sinistrado ndo obtém qualquer informacgao
acerca do ponto de situagdo do processo de sinistro.

e Comunicacdo de responsabilidade: Consiste na espera do sinistrado
desde a ocorréncia do sinistro até a comunicacdo da definicao de
responsabilidade.

e Encaminhamento clinico: Compreende na falta de orientagdo ao
sinistrado no encaminhamento clinico.

e Valores de indemnizacdo: Erro no calculo do valor da indemnizacao a
pagar ao sinistrado.

e Procedimentos: Falta de informagao sobre procedimentos.
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Extravio de documentos: Desaparecimento, desvio de documentos
enviados pelo sinistrado.

Falta de informacdo da entidade patronal sobre procedimentos

Consulta médica: Atraso na marcagdo de consultas médicas para o

sinistrado.

A andlise que se segue foi elaborada com o recurso a uma das

ferramentas de qualidade, o Diagrama de Pareto. Os resultados obtidos

apresentam-se no Gréfico 3.
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Grafico 3: Diagrama de Pareto - Causas de Reclamacoes

De acordo com o principio de Pareto na maioria das vezes, cerca de 20%

das causas geram 80% dos problemas. No grafico representado, a linha a

tracejado indica a meta dos 80% e até a essa linha estdo abrangidas quatro das

causas que originam reclamacdes, o que representam 33% do total das causas
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que ao todo sao 12, ou seja, neste caso o Principio de Pareto nao esta
representado na integra mas mesmo assim estd subjacente, uma vez que uma
minoria das causas conduz a maioria dos problemas, neste caso reclamagdes.
Apenas a primeira causa, 0os pagamentos, representam, aproximadamente, 40%

das reclamagdes totais. Portanto, esta pode ser considerada uma causa critica.

Depois de identificada a principal causa das reclamagdes, o passo que se
segue consiste na tentativa de identificar as causas. Ou seja, identificar possiveis
relagdes com outras varidveis que possam justificar o elevado ntimero de

reclamacdes no que respeita a pagamentos.

Neste sentido, foi efectuado um estudo de forma a entender de que
modo o espago temporal estd relacionado com o elevado numero de

reclamacdes nesta causa critica.

O Grafico 4 representa uma analise elaborada com o recurso a uma das
ferramentas de qualidade, o histograma, com o principal objectivo de procurar
saber de que forma é que esta causa estd distribuida ao longo do primeiro

semestre de 2013.
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Grafico 4: Distribuicao da causa pagamentos pelo 1° semestre de 2013
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O histograma permite perceber a distribuicdo da causa considerada

critica, os pagamentos, ao longo dos meses.

E possivel identificar um elevado ntiimero de reclamacdes, cuja causa sdo
os pagamentos, no més de Janeiro. Este, representa 57% das reclamacdes desta

categoria.

O elevado nuamero de reclamacdes no més de Janeiro é uma
consequéncia da dilagdo por parte do Ministério das Financas no recalculo da
taxa de pensdes. Ou seja, de acordo com a legislacdo em vigor, é instituida a
actualizagdo anual do valor das pensdes de acidentes de trabalho, o qual
considera os seguintes referenciais: indice de precos no consumidor (IPC), sem

habitacao e o crescimento real do produto interno bruto (PIB).

A partir do més de Abril verifica-se um decréscimo no nimero de
reclamacdes e contactos cuja causa é falta de pagamento. Este decréscimo deve-
se as sucessivas indicacdes por parte da direccdo de sinistros de Acidentes de

Trabalho na questdo de automatizagao de pagamentos.
4.4. Propostas de melhoria

1. Reestruturagao do processo do Nucleo de Aberturas

Um dos principais pontos fracos encontrados no processo de abertura de
sinistros estd na introdugdo da informacdo e na falta de contacto com o
sinistrado, o que conduz a posteriores erros no que diz respeito a resolucdao do
sinistro. A criacdo de um mecanismo que suporte a correcta informacao relativa

ao sinistro é de elevada importancia.

Como referido anteriormente, esta reestruturacdo foi um trabalho

elaborado em equipa, com o colega estagiario.

Portanto, uma das sugestdes de melhorias relativamente ao processo do
Ntcleo de aberturas passa pela reestruturacio do mesmo. A Figura 22

representa o novo fluxograma do Nucleo de Aberturas. Em comparagdo com a
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Figura 13, as actividades de verificacdo da existéncia do processo de sinistro e

da Participacao Formal mantém-se nesta nova estrutura.
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Novo Fluxograma Nucleo de Aberturas — 1° Contacto e Encaminhamento
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Figura 22 - Novo Fluxograma Ntcleo de Aberturas - 1° Contacto e Encaminhamento
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Sendo este a primeira entidade a ter conhecimento da ocorréncia do
sinistro, o processo de abertura do sinistro tem igualmente inicio apds a
recepcao da informacdo da ocorréncia do sinistro. Desta forma, o regularizador
deve verificar se o processo de sinistro foi previamente registado. Caso se

confirme o processo termina aqui.

De forma a aumentar a eficicia na gestdo do processo seria vantajoso
estabelecer um primeiro contacto e encaminhamento com o sinistrado. O
objectivo deste abrange a recolha de dados para melhor enquadramento do
sinistro, e ainda a obten¢do de informagdo atempada acerca do seguimento do
sinistrado, principalmente quando se trata de um caso cuja assisténcia médica
decorre fora da rede convencionada. Assim, quando aplicavel, procede-se ao
encaminhamento para a rede de Prestadores Clinicos Convencionados. Para
além disso, o sinistrado tera a percepcao de que o seu processo de sinistro esta a
ser encaminhado. Reunidas todas as informagdes seria possivel registar o

sinistro no sistema informatico com todos os dados validados.

O momento indicado para a concretizagdo do primeiro contacto e
encaminhamento é precisamente no momento de abertura do processo de
sinistro de Acidentes de Trabalho, devido ao facto do sinistro ser recente, o
sinistrado estar numa situacdo receptiva, a possibilidade de limitar custos e
ainda controlar e ter conhecimento da situacdo do sinistrado com o
encaminhamento para a rede de Prestadores de Prestadores Convencionados,
caso seja necessario e for clinicamente aplicdvel. No caso de se tratar de um
sinistro de caracter simples, que requer apenas o pagamento de despesas
(hospital, farmacia), o regularizador deve aceitar a responsabilidade do sinistro,
liquida-las e encerrar o processo. Caso ndo se verifique porque o sinistrado esté
em situacdo de Incapacidade Temporaria (IT), existe algum motivo que ndo
permita aceitar a responsabilidade do sinistro ou as despesas apresentadas nao
sdo originais ou ndo foram clinicamente prescritas, o processo de sinistro é

encaminhado para a Gestao Central.
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Portanto, nesta nova estrutura do processo do Nucleo de Abertura, as
principais altera¢des incidem fundamentalmente no primeiro contacto com o
sinistrado, encaminhamento para um prestador clinico convencionado e ainda,
quando aplicavel, no pagamento das despesas e encerramento do processo de
sinistro. Ou seja, no momento da abertura do sinistro, o Ntucleo de Aberturas

contacta o sinistrado (via telefone ou email) de forma a:

e Informar o sinistrado acerca da abertura do respectivo processo de
sinistro de Acidentes de Trabalho;

e Confirmar os dados do sinistrado e do sinistro;

e Identificar o local de assisténcia e situacao clinica do sinistrado;

e Quando aplicavel, encaminhar para a rede de Prestadores Clinicos
Convencionados;

¢ Quando aplicavel, sendo um processo de sinistro de Acidentes de
Trabalho simples e sem consequéncias (sem Incapacidade
Temporéria (IT), sem Incapacidade Permanente (IP) prevista),
liquidar as despesas pendentes ao sinistrado e encerrar o processo;

e No caso se tratar de um sinistro com maior complexidade segue-se
a segmentagdo do processo de sinistro para a respectiva entidade

reguladora que daré continuidade ao tratamento do mesmo.

Contudo, para implementacdo desta melhoria é necessario o reforgo de
um recurso no Ntcleo de Aberturas uma vez que este é constituido por apenas
dois recursos, encontrando-se um em teletrabalho o que dificulta a

implementacéo.

A Tabela 5 apresenta uma andlise Custo - Beneficio que, de forma sucinta
caracteriza a implementagdo da reestruturagdo do processo do Nucleo de

Aberturas.

89



Custo Beneficio

v Reforco do Nucleo de Aberturas | v' Optimizacdo do Nucleo de

com um recurso. Existe a Aberturas;
possibilidade de integracdo de O encaminhamento para
um recurso ja existente. Portanto, prestadores convencionados

esta possibilidade ndo importara
custos adicionais.
Telefonemas a efectuar para os

sinistrados.

permitird a diminuicdo de custos
com o sinistro;
Possibilidade de aumento da taxa

de encerramento de processos de

sinistro de Acidentes de Trabalho,

nos casos simples.

Tabela 5: Anélise Custo-Beneficio 1° Contacto e Encaminhamento

A implementagdo destas medidas vai optimizar a performance do Nucleo
de Aberturas, diminuir o fluxo de trabalho da Gestao Central e ainda o nimero
de tarefas associados a processos de sinistros. Para além disso, vai permitir o
tratamento e encerramento de grande niimero de processos de sinistro num

curto espago de tempo.
2. Reestruturacao do processo da Gestao Central

Um dos pontos fracos detectados na fase de diagnéstico do processo da
Gestdo Central foi a falta de recursos humanos, ou seja, verificou-se um elevado
ndmero de tarefas em atraso em consequéncia do decréscimo do ntmero de
gestores. Deste modo, de forma a modificar esta situagdo, a reestruturacao do
processo do Nucleo de aberturas, vai permitir a eliminagdo de actividades no
processo da Gestdo Central e consequentemente alcancar maior eficicia na
resolucdo dos processos de sinistros, diminuindo o nimero de processos em fila

de espera.

Z

Como assinalado na Figura 14, é retirado do fluxo de actividades da
Gestao Central a verificacdo da coeréncia entre todos os dados inseridos no

sistema informaético e nos documentos disponiveis indexados ao processo de
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sinistro. E ainda eliminada a tarefa de contacto com o sinistrado para validagao
da informacao, permitindo assim aos regularizadores executarem outras tarefas

mais relevantes para a resolucdo do sinistro e para o sinistrado.

Portanto, a reestruturacdo dos processos do Nucleo de Aberturas e da
Gestao Central, vai permitir, ndo s6 a eliminagao de tempo desperdicado, mas
também um aumento eficiente da execucdo do elevado nimero de tarefas em
fila de espera, como diagnosticado na anédlise do processo, uma vez que a

recuperacao do nimero de pessoas seria dificil e demorada.

Na fase de diagostico foi ainda detectada a falta de planeamento de
tarefas a realizar e a falta de controlo do ponto situacdo dos processos. Desta
forma, perante esta situacdo, foram propostas a implementacao de um plano de

actividades a realizar durante o dia e de uma folha de controlo processual.
> Planeamento diario

As folhas de planeamento didrio englobam todo o tipo de tarefas que
podem ser atribuidas ao regularizador de sinistros. Sao elaboradas diariamente
pelo supervisor do departamento e destinam-se aos regularizadores de sinistros

da Gestao Central.

Este planeamento permite ao supervisor gerir o tempo que cada
regularizador deve dedicar a cada tarefa de forma a dar resposta a todas elas. O
plano de actividades a realizar durante um dia deve contemplar 6 horas. Estas
devem ser distribuidas pelas tarefas a realizar ao longo do dia. A sétima hora
serd para o atendimento telefénico e para os imprevistos que nao foram

programados.

A implementacdo do planeamento didrio requer ao supervisor que
planeie o dia para cada gestor de sinistros tendo em conta o nimero de tarefas

de cada um.
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A principal vantagem do planeamento diario consiste na possibilidade
do aumento da taxa de encerramento de processos de sinistro, que se encontram

pendentes de pequenas tarefas. (Folha de Planeamento Diario no Anexo C).
> Folhas de Controlo e Acompanhamento Processual

As folhas de controlo permitem controlar e facilitar a consulta do ponto
de situagdo do processo de sinistro. Apos a realizacao de uma tarefa relacionada
ao processo de sinistro, o regularizador actualiza a informagdo, bem como,

acrescenta no caso de este ndo constar na lista.

De forma a aumentar o nivel de controlo, foi criada uma folha para a
Gestdo Central. A implementacao desta iria trazer outras vantagens para além
da consulta eficaz do ponto de situagdao do processo de sinistro. O controlo por
parte dos membros da direccdo e a possibilidade de verificagdo do niamero de
processos encerrados por cada regularizador sdo vantagens da utilizacdo da
folha de controlo. Esta permite ainda ao gestor de sinistros ter uma percepcao
do estado geral em que os processos se encontram e ter controlo sobre as
Ordens de Pagamento (OP) manuais, de forma a serem emitidas
atempadamente. A emissdo oportuna destas iria por sua vez diminuir
drasticamente o namero de reclamacgdes, sendo a falta de pagamento a causa
principal do elevado numero de inconformidades. (Folha de Controlo e

Acompanhamento Processual no Anexo D).
3. Emissdo de Ordens de Pagamento (OP)

De forma a diminuir as reclamacgdes relacionados com a falta de
pagamento aos sinistrados, como proposta de melhoria seria ttil definir dois
dias mensais que os gestores de sinistros tenham como tarefa a emissao de
todas as Ordens de Pagamento de Incapacidades Temporarias (IT). Estas estdo
inseridas no rotina de pagamentos manual e devem estar registadas na folha de
controlo. Esta tarefa refere-se ao valor que o sinistrado tem direito a receber

mensalmente enquanto se encontrar em situacdo de Incapacidade Temporaria

92



(IT). Como tal, ndo é possivel diluir a execucdo da tarefa ao longo do més pois é

no fim do més que o sinistrado recebe o valor da indemnizagao.

Seria ainda essencial o reforco da importdncia da automatizacdo das
Ordens de Pagamento, quando aplicdvel. Este mecanismo é de extrema
importancia uma vez que ndo necessita de trabalho manual e vai cumprir com o

prazo estabelecido para o pagamento ao sinistrado.

Para além disso, era necessario o refor¢o da relevancia da rotina semanal
da emissdo das OP’s aos sinistrados que recentemente tiveram alta. Esta foi
uma medida anteriormente implementada que criou impacto no decréscimo das

reclamagdes mas que actualmente nao é executada.
4. Alerta no email dos gestores

De forma a prevenir, em caso de falha por parte dos gestores, seria
interessante a criacdo de uma definicdo no sistema informatico de gestdo de
sinistros que enviasse um alerta via email a cada gestor no caso de
pontualmente um processo de sinistro se encontrar em situacdo de
Incapacidade Temporaria sem estar seleccionada a opcao de emissao de Ordem
de Pagamento automatica e ndo tenha sido emitida a Ordem de Pagamento

manual até ao dia .

Contudo, a implementacdo desta melhoria ndo necessita apenas da
colaboracdo dos membros do Departamento de Sinistros de Acidentes de
Trabalho, mas também do departamento de informatica. Todas as altera¢des do

sistema informatico sao muito complexas e de dificil implementagao.
5. Redefinicao de Guias Operacionais

Um ponto de melhoria, quer para o Nucleo de Aberturas, para a Gestao
Central ou para a Gestdao de Sinistros Graves, é a redefinicio dos guias de
procedimentos. Estes vdo permitir que as equipas do Departamento de Sinistros

de Acidentes de Trabalho executem o trabalho de forma standard e tenham
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conhecimento sobre a importancia de cada tarefa. Ou seja, mais do que um
manual técnico, é um guia operacional que descreve todos os fluxos, quais os
procedimentos a seguir, as sub-tarefas associadas bem como qual a sua

importancia e as ponderagdes a ter em consideragdo.

Portanto, os guias operacionais sao uma ferramentas de elevada
importancia para a execucdo das tarefas, de modo a que haja uma
homogeneizacdo do trabalho. O guias operacionais foram elaborados
individualmente, ao longo do estagio, conforme a analise de todo o processo.
Devido a confidencialidade pedida pela empresa ndo foi possivél divulgar
todos os Guias Operacionais. Contudo, a titulo de exemplo, encontra-se em

anexo o Guia Operacional do Ntcleo de Aberturas.

1) Guia Operacional Ntcleo de Aberturas (Guia Operacional Nucleo de
Aberturas no Anexo E)

Guia Operacional Gestdo Central - Definicdo de Responsabilidade
Guia Operacional Gestdo Central - Acompanhamento Clinico

)
)
4) Guia Operacional Gestdo Central - Conferéncia Contratual
) Guia Operacional Gestdo Central - Pagamentos

)

Guia Operacional Judicial

6. Procedimentos de gestao de reclamacoes

No ambito dos procedimentos da gestdo das reclamacdes, seria
importante a frequente modificacdo e actualizagio dos manuais de
procedimentos em reflexo da experiéncia e das conclusdes retiradas do
tratamento das reclamacdes, na procura e adopgao de solugdes que aumentem o

nivel de satisfagdo por parte dos clientes.

De forma a obter um maior controlo no tratamento de reclamacdes seria
atil a implementacdo de um procedimento mensal do nimero de reclamagdes
encerradas, bem como o registo dos prazos médios de resposta e a taxa de

reabertura.
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No que respeita a prazos de resposta, seria vantajoso o estabelecimento de
um prazo maximo de resposta. Nao sé a definicdo de um prazo maximo de
resposta mas também, no préprio dia da recepcao da reclamacdo, acusar a
chegada da mesma e garantir resposta dentro do prazo estabelecido. Esta

medida iria ter um impacto positivo na recuperacdo da falha no servico.
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Capitulo 5 - Conclusoes

5.1. Conclusodes e Limitacoes

No inicio deste projecto foi proposta a andlise do processo do
Departamento de Sinistros de Acidentes de Trabalho, de forma a identificar
pontos de possivel melhoria. A andlise proposta visa a sugestao de melhorias
com vista o aumento da qualidade do servico prestado ao cliente. Para além da

analise do processo, foi proposto ainda a analise de reclamacdes.

Neste contexto, com vista o aumento da qualidade do servico ao cliente
foram propostas algumas melhorias com base na diminuicdo do tempo de

espera na resolucao do sinistro.

A proposta de melhoria que reestrutura o fluxo de actividades do Nucleo
de Aberturas, para além de optimizar o desempenho desta equipa, vai permitir
a diminuicao do fluxo de trabalho da equipa da Gestdo Central, uma vez que
recentemente sofreu alteracdes relativamente ao nimero de colaboradores e se
encontrava com elevado niimero de tarefas em atraso. Ja no que diz respeito ao
cliente, esta proposta inclui uma fase de 1° contacto e encaminhamento do
sinistrado. Ou seja, nesta fase, ap6s o sinistro, o sinistrado encontra-se numa
situagdo receptiva e o 1° contacto vai originar a percepcao de que estd a ser
acompanhado. O encaminhamento diz respeito a assisténcia médica, que no
caso do sinistrado se encontrar a ser assistido por um Prestador Clinico Nao

Convencionado, é imediatamente encaminhado para um Prestador Clinico

Convencionado, sempre que possivel.

A utilizacdo das folhas de controlo na Gestdo Central , ferramenta de
qualidade, vai permitir ao gestor ter uma visdo geral do estado em que os seus
processos se encontram e acima de tudo, vai permitir controlar as Ordens de

Pagamento (OP) manuais e automaticas.
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Por outro lado, a criacdo de guias operacionais para o Nucleo de
Aberturas, para a Gestdo Central e para a Judicial vao conferir um trabalho
standard entre os membros do Departamento de Sinistros de Acidentes de

Trabalho.

Quanto as reclamagdes, foram analisadas de forma quantitativa as
irregularidades do primeiro semestre de 2013. A classificacdo por causas
permitiu identificar que a causa com maior nimero de irregularidades diz
respeito aos pagamentos. Sendo esta a causa critica, o histograma permitiu
entender de que forma o espacgo temporal estd relacionado com o elevado

numero de reclamacdes desta natureza.

Foi possivel concluir que 57% das reclamacdes devido a falta de
pagamento aos sinistrados esta concentrada no més de Janeiro. Isto deve-se ao
atraso do Ministério das Financas na divulgacdo da actualizagdo da taxa de

pensoes.

Uma das limitagdes encontradas no decorrer do estagio foi a dificuldade
na obtencdo de documentos, principalmente no que diz respeito aos dados para

a analise de reclamacoes.
5.2. Trabalho futuro

Como trabalho futuro sugiro a implementacdo do Scope Cliente
(Questionario aplicado aos clientes no Scope Cliente no Anexo F) com destino
aos clientes do departamento de sinistros de acidentes de trabalho. O Scope
Cliente é uma ferramenta de medicao e avaliacdo da satisfacdo dos clientes. A
AXA dispde desta ferramenta, contudo é apenas aplicada aos clientes que
adquirem um produto do ramo automoével, multi-riscos habitacdo ou vida e

para os clientes que participaram um sinistro no ramo automoével ou no ramo

multi-riscos habitagdo depois do processo de sinistro estar encerrado.

Este inquérito estd direccionado para dois momentos de verdade mais

relevantes, a venda e a resolucao do sinistro.
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Portanto, de forma a medir e avaliar a satisfacdo dos clientes, mais
especificamente do sinistrado e tomador do seguro, o Scope Cliente poderia ser
aplicado ao tomador apdés a venda do seguro e ao sinistrado apds o

encerramento do processo de sinistro.
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Anexo A - Participacao Formal do sinistro
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FTEENCINITIEINU Ud FalUtPagau Ut NUUSTILE d Lalgu Uv IUIHAauul U ISYUIV © GHVIV @ SSYW aUvIa 11V PIGeY us &7 rviaes

Mod. A95 (02/2012)

acidentes de trabalho
% a¥ redefinimos / standards participacao de acidente

NAO PREENCHER NAS ZONAS SOMBREADAS

(ver instrugGes de preenchimento no verso)
1. N.° [dentificagao Entidade Seguradora  [1]1]2]9]
2.N.°fdentificagdodoAddente | | | | | ]} | )

IDENTIFICACAO DO TOMADOR DO SEGURO OU ENTIDADE EMPREGADORA
APOLICENC® | | | L [ | [ 1 | | | || ramo [ 1 |

3. Nome
4. NodePessoaColecva L L | | 1 1 | | | | 5. N.© pessoas a0 servico da entidade empregadora ||
6. Enderego do estabelecimento

Codigo Postal 0] Y A Concelho

7. Actividade principal do estabelecimento E-mail

IDENTIFICACAO DO SINISTRADO

8. Nome 9. Nacionalidade
10. Residéncia Cédigo Postal | | F=i| |

11. Naturalidade Freguesa T 12sex0 M [] F[J 13.Datadenascmento L1 | | Il | I | |
14. Data de admissao ao servico 15. Bilhete de Identidade

T >
S 16. Estado Civil 17.Tem dependentes 3 cargo  18. Se é administrador, gerente ou famiiar gc')oTomadordo seglj‘ro. n’\dquSe quak
IIIIJLEIHDQ[IIIIIIIIII sm (] Nso [
As Més

n“Outros dados do sinistrado:

N.Oidentficaciofiscal L L 1 [ | | | | | | NeBenef.Seg.Social L1 | | | | | [ | [ || Tetefone L1 | L | | 1 | ||

E-mail
19. Situacdo profissional

1. Trabalhador por conta de outrem [ 2. Trabalhador por conta prépria ou empregador [ 3. Familiar nao remunerado [ 4. Estagiério [] 5. Praticante / Aprendiz [_]

6. Outra situagdo D Especifique
20. Hordrio praticado pelo sinistrado no momento do acidente:

1. Em periodo normal |:] 2. Em tumo fixo |:| 3. Em turno rotativo [:] 4. Outro horério [:] Especifique
21. Profissao EiEEE g
22. Salérios — Assinale a periodicidade de pagamento e indique o montante em cada situacao
000 T . (| -~ D Didrio D Horgro []  Duwmidades — v

Subsidio Alimentacao {més) e Nl m‘ﬂ - Alm SubsdioTmo: ——— = = o o Mo, SubsidioNatal —

£ Prémio Assiduidade¢ ——8 - ——— , — € SAlEAelIgUIdo; e B

N.“ meses / Ano N.“meses / Ano
23. No caso de se verificar alguma das seguintes situagoes, indique o montante de salarios.
Se 0 saldno nao for regular, indique a média dos titimos 12meses €
Se o sinistrado for aprendiz ou tirocinante, indique o saldrio médio dos oficiais da mesmacategoria —, €
Se o sinistrado for menor {de 18 anos} e ndo for aprendiz ou tirocinante, indique o saldric médio de trabalhador maior ndo qualificadke

24. Desde quando aufere o saldrio citado L P

€. 1 | Subsidio Férias —

N.Smeses/ Ano

Outras Remuneragoes (més) ——M —

| |
Més Dia

IDENTIFICAGAO DO ACIDENTE

25. Data e hora do acidente | N O O N 0 O y | 26. Data e horaem que deixou de trabalhar em consequéncia do acidente A |L| | O |
Ano Més Dia Hora [0 as 24) Ano Més Dia Hora [0 as 24)

27. Se 0 acidente ndo ocorreu no estabelecimento indique: 1. Em servigo no exterior D 2. No trajecto residéncia trabalho ou vice-versa D

Local Concetho Freguesia

28. Quem prestou 0s Primeiros SOCorros: Localidade

29.Ficou hospitalizado?  Sim D Nao D 30. Se Sim, Estabelecimento hospitalar 31. N.° total de vitimas do acidente L__L__L_l_l

32.0 acidente foi de viacdo? sm[] Nao D 33. O sinistrado deslocava-se em veiculo motorizado de duas rodas {ou motoquatro)? Sim D Nzo [

34. Se respondeu Sim a questdo 32. e se o acidente foi da responsabilidade de terceiros, indique:

Nome e morada do responsavel

Matricula do veiculo Ntimero da Apdlice Seguradora
34.1. Se houve intervengao da autoridade, especifique

TIPO E AMBIENTE DE TRABALHO

35. Que tipo de trabalho estava o sinistrado a fazer no momento do acidente (ex: trabalho em ferro fundido, nas colheitas, matadouros}

36. Onde estava o sinistrado no momento do acidente (ex: no interior de um edificio, no subsolo)
CIRCUNSTANCIAS DO ACIDENTE
37. Descreva pormenorizadamente o acidente

38. Indique o objecto préximo que provocou o acidente e conduziu a lesao
39. Descreva a tarefa que o sinistrado executava no momento do acidente (ver instrugdes)

40. Assinale a situacdo correspondente 3 tarefa descrita

1. Habitualmente exercida D 2. Ocasionalmente exercida D 3. Outra situagao D Especifique
41. Indique o niimero de horas executadas até ac momento do acidente

1. De forma ininterrupta {sem intervalo) l_l__' 2. Total ja executadas | L |

DETALHES DA LESAO

‘ 42. Indique conforme instrugdes: natureza da lesao B ﬂl 43. Parte do corpo atingida “ he J] l

CONSEQUENCIA DO ACIDENTE A DATA DA DECLARACAO

44, Sem auséncia ou auséncia menor que 1 dia l:l Auséncia de 1 a 3 dias |:| Auséncia de 4 a 14 dias D
Auséncia esperada de mais de 14 dias [:] Incapacidade Permanente D Morte D

Nome e assinatura do Tomador do seguro ou legal representante Nome do responsavel pelo preenchimento da informagao por parte do Data do preenchimento
‘omador do seguro ou entidade empregadora

AXA Portugal, Companhia de Seguros, S.A.

Sede: Rua Gongalo Sampaio, 39, Apart. 4076, 4002-001 Porto

Tel. 22 608 11.00. Fax 22 608 1136. Matricula / Pessoa Colectiva N.° 503 454 109
Conservatéria de Registo Comercial do Porto. Capital Social 36.670.805 Euros
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N.° de Pessoa Colectiva (campo 4)
Para as entidades a que ndo se aplica a atribuigdo do niimero de pessoa colectiva ou de entidade equiparada, deve esta rubrica ser preenchida com o nimero de contribuinte de pessoa singular.

Pessoas ao servigo da entidade empregadora ([empresa ou equiparadal (campo 5j

Considere todas as pessoas que, no més em que ocorreu o acidente, efectuaram trabalho remunerado, de pelos menos uma hora, para a empresa, independentemente do vinculo que tinham.
Inciua portanto os sdcios-gerentes, cooperantes e familiares que trabalharam na data de referéncia, tendo recebido por esse trabalho uma remuneracao. No caso de unidades abrangidas pelo
seguro agricola inclua também os trabalhadores familiares ndo remunerados.

Se a entidade empregadora for utilizadora de trabalhadores cedidos temporariamente por outra entidade patronal, ndo indlua estes trabalhadores.

Inclua as pessoas temporariamente ausentes, por férias, maternidade, confiito de trabaiho, formagao profissional, assim como por doenga e acidente de trabalho de duragao igual ou inferior a um
més.

Inclua também os trabalhadores de outras empresas que se encontram a trabalhar na empresa sendo ai directamente remunerados.

Exclua os trabalhadores a cumprir o servico militar, em regime de licenga sem vencimento, em desempenho de cargos puiblicos (ex: vereadores, deputados), ausentes por doenga ou acidente de
trabalho de duragao superior a um més, assim como trabalhadores com vinculo ao estabelecimento deslocados para outras empresas, sendo nessas directamente remunerados.

Estabelecimento [campo 6)
Corresponde a uma empresa ou parte de empresa (fabrica, oficina, mina, armazém, ioja, entreposto, etc.) situada num local topograficamente identificado. Nesse local ou a partir dele, exercem-se
actividades econdmicas para as quais, regra geral, uma ou vérias pessoas trabalham por conta de uma empresa.

Actividade Principal {campo 7)
Entende-se como actividade principal a de maior importancia, medida pelo valor a precos de venda dos produtos vendidos ou fabricados ou dos servigos prestados. Na impossibilidade da sua
determinagdo por este critério, considera-se como principal a que ocupa, com cardcter de permanéncia, 0 maior NUMero de Pessoas ao Servico.

IDENTIFICAGAQ DO SINISTRADO

Situagao profissional (campo 19)

Trabalhador por conta de outrem {campo 19.1): Individuo que exerce uma actividade sob autoridade e direccao de outrem, nos termos de um contrato de trabalho, sujeito ou ndo a forma
escrita e que Ihe confere o direito a uma remuneragao, a qual ndo depende dos resultados da unidade econdmica para a qual trabalha.

Para efeitos de preenchimente da participagao de acidentes nao englobe nesta situagdo os estagidrios, praticantes ou aprendizes que se encontram autonomizados neste modelo nos pontos 19.4
€195

Trabalhador por conta propria ou empregador {campo 19.2): Trabalhador que explora a sua prépria empresa ou que exerce independentemente uma profissao ou oficio, tendo ou n3o pessoal
30 servico.

O trabalhador por conta prépria é considerado com “empregador” se tem habitualmente um ou mais trabalhadores remunerados o seu servigo ou como “isolado” se ndo tem trabalhadores
remunerados ao seu servigo, podendo trabathar com ou sem ajuda de familiares.

Familiar ndo remunerado (campo 19.3): Individuo que exerce uma actividade independente na empresa explorada por um familiar ndo sendo, contudo, seu associado e sem estar vinculado por
um contrato de trabalho.

Estagidrio (campo 19.4): Trabalhador por conta de outrem, com preparagao tedrica, que se encontra em fase de formagao profissional para as fungdes ligadas 3 profissdo que pretende exercer.
Praticante/Aprendiz (campo 19.5): Considere o trabathador que sob a orientagao de trabalhadores especializados adquire conhecimentos técnico-profissionais que lhe permitam desempenhar
uma fungdo diferenciada (administrativa, de producdo ou outra).

Horario p peio no do {campo 20)

Em periodo normal (campo 20.1): £ o horério fixado por Lei ou Instrumento de Regulamentagdo Colectiva de Trabalho ou, ainda, por norma ou usos do estabelecimento, correspondendo ao
periodo para além do qual o trabalho € pago como extraordindrio.

Em hordério de tumno {campo 20.2 e 20.3}: E o horério de trabalho em que a prestacdo de trabalho se realiza mediante uma sucessdo de equipas e que resulta de um hordrio de laboragdo do
estabeledmento superior 30 pericdo normal de trabalho nele estabelecido.

Turno fixo — trabalho por turnos em que as equipas sao fixas sempre No mesmo periodo do dia ou da noite.

Turno rotativo - trabalho por turnos em que as equipas aiternam o periodo de trabalno.

Profissao (campo 21)

Indique o mais pormenorizadamente possivel a profissdo seguindo sempre que possivel a Classificagdo Nacional de Profissoes em vigor.

Nao se limite a indicar “aprendiz”, “operador de maquina”. Complete, por exemplo, com “aprendiz de mecanico de automéveis”, “operador de maquina de lapidar metais”.
Nunca indique apenas “operério”.

Salario Base

Montante iliquido (antes da deducdo de quaisquer descontos) pago em dinheiro ou em géneros e correspondente as horas normais de trabalho.
Inclua a remuneragao paga por horas nao efectuadas.

Nao inclua quaisquer prémios, subsfdios, diuturnidades ou gratificacoes.

Indique o saldrio base correspondente a periodicidade de pagamento que assinalou.

TIPO E AMBIENTE DE TRABALHO

Tipo de trabalho (campo 35)

Exemplos: Um trabalhador a preparar um animal de abate, feriu-se no grampo que serve para pendurar o animal.
Tipo de trabalho - trabalho em matadouros
A vitima estava a accionar uma maquina de descarolagem (tiragem do milho do carolo) e feriu-se.
Tipo de trabalho — trabalho em colheitas

Ambiente de trabalho (campo 36): O local relaciona-se com 0 ambiente geral em que o acidente ocorreu.

CIRCUNSTANCIAS DO ACIDENTE

Nas perguntas desta parte do questiondrio responda sempre da maneira mais pormenorizada possivel mesmo que repita informagao em algumas delas.
Campo 37: A descricdo pormenorizada do acidente deve conter as respostas as seguintes perguntas:

- O que estava a fazer a vitima no momento do acidente e que ferramenta ou maquina usava no momento?

- O que aconteceu de errado no momento do acidente e que ferramentas, maquinas estiveram envolvidas?

- Como foi a vitima atingida?
Exemplos que elucidam o contetido pretendido nas respostas 37:
Ex. 1. O trabalhador estava a trabalhar com uma broca mecanica. A broca quebrou-se e soltou-se, atingindo o acidentado na mao.
Ex. 2. Numa fabrica, uma caldeira a pressdo explodiu e como consequéncia o operador da maquina foi parciaimente esmagado por uma parede que desabou.
Campo 38: Como objecto devem ser entendidos os componentes materiais do trabalho (substancia, ferramenta, maquina, equipamento ou outros agentes que atingiram o acidentado).
Segundo a descricdo dos exemplos da questao 37, a resposta ao campo 38 serd: no ex. 1: a broca

no ex. 2: parede ou tijolo

Campos 39 e 40: Pretende-se saber se, no momento do acidente, o trabalhador:
- Executava tarefa normal {descreva-a).
- Executava uma tarefa diferente da normal (descreva-a).
- Néo executava nenhuma tarefa. Ex: deslocava-se de um lugar para o outro (descreva a situacao)
Campo 41: Em 1, indique o total de horas executadas antes de qualquer intervalo (refeicdo ou pausas previstas por Lei, Instrumento de Regulamentagdo de Trabalho ou Regulamento do
Estabelecimento). :
Em 2, indique todas as horas de trabalho j& executadas, independentemente de ter ou ndo havido intervalo, até ao momento do acidente.

DETALHES DA LESAO
Campo 42 - Asfixia, inalagdo de gases, afogamento Campo 43 - Mdo
Natureza da lesio - Intoxicacdo ) Partes do corpo atingldas - Dedos da mao
- Contusio, ferida - Queimadura por calor ou frio - Cabega, excepto olhos - Articulacdes da anca, coxa, rétula
- Concussaes e lesdes internas = g‘;ﬁgadi“{: d(iJaor(_gsodutos quimicos - Olhos - Articulaggo do joelho, perna, tornozelo
- Ferida aberta Desca < - Pescogo - pe

- rga eléctrica - Dedos do pé
- Amputacao - Les%0 nao di i - Costas, coluna oS

Lesa0 130 dgridsticaa 6 - Localizagdes mulltiplas

- Fractura exposta - Outro tipo de lesdo ndo pormenorizada, - forax 'Ot s btes
- Fractura fechada por ex: choque, insolagdo, paragem - Abdémen
- Luxacdo, deslocamento cardiaca, etc. - Ombro, brago, cotovelo
- Entorses, rotura de ligamentos - Ignorado - Antebraco, pulso
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Anexo B — Exemplar de documento enviado pela AXA aos

clientes
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Data
22 de Julho 2009

Contribuinte n®:
123456789

Apdlice / Adeséo n°:
051010050117 Exmo.(a) Sr.(a)

«nome»
Apoio ao Cliente «morada»

® 707 281 281 «Localidade e Cddigo Postal»
todos os dias uteis,

das 8h30 as 19h00

5 www.axa.pt

Por favor indique o seu
n.° de Contribuinte ou
n.° de Apdlice, quando

nos contactar. .
<Titulo>
<sub-titulo>

Estimado(a) Cliente,

Caso necessite de alguma informag&o adicional, ndo hesite em contactar-nos.

A AXA tem para si um conjunto de canais que coloca & sua disposicio:

Linha de Apoio ao Cliente 707 281 281
todos os dias uteis, das 8h30 as 19h00

0O seu Mediador, ou dirija-se ao Espago AXA mais proximo de si.
Conte connosco,

«assinatura»
Nome
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<Sabia que?

A AXA disponibiliza
para os seus
Clientes, o servigo
AXAnet onde pode
consultar todos os
seus dados e
informagdes relativas
aos seus produtos,
24 horas por dia.

Registe-se em
www.axanet.pt

E tudo fica a
distancia de um
Click. >

Informacéo Variavel



Anexo C — Folha Planeamento Diario
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[ R W - L ) A o e

10

11

12

13

B

C

SERVICO! FUNCAD Gestdo Central
NOME DO REGULARIZADOR:
OATA DO PLAND:
DESCHIQﬂﬂ OA ACTIVIDADE MINUTOS5A | Anotar desvilu-ls, n? de tarefas que Efetuara!'n Em
QCUPAR cada sctividade ou 3lsuma nota gue seis

Tirar lista dos processos recebidos no
dia anterior, de seguidafiltrar pelond
do processo e tratar as tarefas -
comegar pelos mais antigos

Tirar lista da tarefas Analisar
Participagao Formal, de sezuida filtrar
pelo n? do processo e tratar as tarefas

-COMmeCar pelos mais antigos

Tirar lista da tarefas Analisar Relatorio
de Averiguagao, de seguida filtrar pelo
n? do processo e tratar as tarefas -
ComeCar pelos mais antisos

Tirar lista da tarefas Verificar
Definigao de Responsabilidade, de
seguida filtrar pelo n? do processoe
tratarastarefas -comecar pelgs mais

Tirar lista da tarefas Analisar Alteraco
da Situagaa Clinica, de seguida filtrar
pelo n? do processo e tratar as tarefas
-comecar pelos majs antisos

Tirarlista da tarefas Pagamento de
despesas, de seguidafiltrar pelon? do
processo e tratar as tarefas -comegar

pelos mais antjsgs

Tirar lista da tarefas do Outlook, de
seguida filtrar pelon? do processoe
tratar as tarefas -comecar pelos mais
antizos
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14

Tirar lista da tarefas Tratar Contacto,
de seguida filtrar pelo n? do processo
gtratar astarefas - comegar pelos
mais antisos

Todos os

dias
15

Construcdo e constante actualizacdo
dz Folha de Controlo de Processos

Segundas
16

Verificar altas/tarefas de altas- para
que na roting de 3a & 63 sejam feitos
0 pagamentos do periedo anterior

Tercas
17

Emitir Ordens de Pagamentos manuais
de Incapacidade Tempararia que s
verificou alta medica

Quartas
18

Tratar papel & correspondencia -
comegar pelos mais antigos

Quintas
19

Verificar altas/tarefas de altas- para
que na roting de 3a & 63 sejam feitos
0 pagamentos do periedo anterior

Sextas
20

Emitir Ordens de Pagamentos manuais
de Incapacidade Temporaria que s
verificou alta medica

Dialie
2 de
71 | cada més

Verificar & actualizarfolha Folha de
Controlo de Processos - Emitir Ordens
de Pagamentos Manuaiz de
Incapacidade Temporaria

Todos o5

dias
2

23

Reunido Diaria

Total de minutos

360
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Anexo D - Folha de Controlo e Acompanhamento

Processual
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A B C D E F

1 Acompanhamento Processual

2

3 SERVICO/FUNCAO Gstio Central
4 |NOME DO REGULARIZADOR:
3
Estado do Estadodo | Data prevista de fim

Data de Entrada N Processo o . Pagamento
§ Processo Sinistrado de Incapacidade
1 Em analise Alta Médica Automatico
8 Em averiguagdo T Manual
9 P
10
1
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Anexo E — Guia Operacional Nucleo de Aberturas

113



Nucleo de Aberturas

Guia
Operacional

A A
+

redefinimos / standards

Data: 10/2013
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Procedimentos de Sinistros de Acidentes de

Trabalho

1. NuUcleo de Aberturas

Objectivo

O objectivo desta sec¢do é facultar um guia operacional ao Nucleo de Aberturas,

de forma a standardizar os seus procedimentos e aumentar a sua eficacia.

Neste contexto, e com base na andlise das regras ja definidas pela AXA e da
andlise da funcdo, é possivel definir um conjunto de passos a seguir no processo

de Aberturas de processos de sinistros de Acidentes de Trabalho.

Analise da fungao

1. O propdsito da funcao é fazer a abertura de um novo processo de Sinistro AT.
Esta funcdo deve garantir a correta introducdo de dados, facilitando o mais

possivel o trabalho da Gestdo Central na resolu¢ao dos processos.

2. Fazem ainda parte da funcdo a verificacdo da ja existéncia do processo de
sinistro, a actualizacdo dos dados do sinistrado através da informacdo que
detém, assim como a alocagdo do processo por cada gestor no caso de ser

necessario (grandes clientes, mortes).

3. A abertura de processos esta autorizada para a seguintes entidades: Nucleo de

Aberturas, AGE’s.

4. A tarefa de Registo de Processo pode surgir na forma fisica ou digital.
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l. Procedimento de Registo de Sinistro

O Manual de Registo de Sinistro AT — 2008 é de conteudo técnico, ou seja,
descreve o procedimento a ter no sistema informatico:

Manual Registo
Sinistro AT —2008

1. Filtragem de processos

1.1. Tirar lista de novos sinistros a registar — estes podem estar em formato de papel,

tarefas no Outlook ou na Gestdo de Tarefas;

1.2. Segue-se a filtragem da lista obtida. Esta deve ser trabalhada da tarefa mais antiga

para a mais recente.

2. Verificar existéncia de registo prévio do mesmo sinistro

Esta verificagdo deve ser feita em XX (sistema informatico de gestao de sinistros).
Depois de abrir o documento a ser trabalhado, deve certificar-se em XX (sistema

informatico de gestdo de sinistros) se existe registo prévio do mesmo sinistro:

v' Se ja existe: Confirmar informacdo do processo e enviar documento para
ser indexado.

v' Se n3o existe: Criar Novo registo através da opcdo “NOVA”.

OBJECTIVO/RELEVANCIA: Esta verificacdo evita que seja feita a abertura de um

processo ja existente, evitando convergéncias.

3. Registo de Novo Sinistro

Nesta fase a introducdo da informacdo deve ser minuciosa e devem ser
actualizados os dados do sinistrado no “form Sinistrados”. Nesta actividade deve dar

especial atencdo na introducao dos dados relativos a:

a) Dados do Sinistrado:
v Nome do Sinistrado
v" Morada do sinistrado
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Concelho de Residéncia
Data de Nascimento
Telemovel

Email

LSRN N NN

Salario base!

O Memo 1 — Moradas é um Memorando Interno que indica a importancia do

preenchimento correcto da morada do sinistrado:

@j

Memo 1 - Moradas

b) Dados do Sinistro:

v’ Data e Hora do Sinistro
Circunstancia do Sinistro
Les3ao

Parte do corpo

N N N

Incapacidade

Para terminar converte-se o processo — “Converter”.

OBJECTIVO/RELEVANCIA: Nesta fase do procedimento é importante que os dados
introduzidos estejam correctos e ndao haja discrepancia entre a informacao fornecida e

o registo de sinistro.

A cuidadosa introducdo dos dados influencia a qualidade do desenvolvimento do
processo de sinistro. A Gestdo Central beneficia de informacdo fidedigna, podendo

evitar erros relativos a esta tarefa, como por exemplo:

v" Devolucdo de cartas-cheque;

v Falta de informac&o para defini¢do de responsabilidade;
v’ Dificil identificacdo do sinistrado;
v

Impossibilidade de contacto com sinistrado;

'o campo relativo ao salario base deve, sempre que possivel, ser preenchido com os valores fornecidos na
Participacdo Formal. No caso de ndo existir informagdo sobre o salario, insere automaticamente o valor de
1 céntimo.
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v" Outros.

4. Actualizagao do Memorial

Apds a conversao do processo deve ser feita a actualizagdo do memorial (Norma

1). Esta opgdo apenas estd disponivel apés o registo de sinistro.

A actualizagdo do memorial deve indicar o estado em que o processo se

encontra, se existem dados a confirmar ou outro informagao relevante.

OBJECTIVO/RELEVANCIA: O memorial do processo de sinistro é uma ferramenta que
deve ser constantemente actualizada, de forma a permitir que qualquer colaborador,
caso necessite, possa aceder rapidamente a informacado sobre o estado e o histérico do
processo de sinistros.

A actualizacdo frequente do memorial evita perdas de tempo decorrentes da repeticao

de tarefas por diferentes intervenientes.

@B

Norma 1 - Memorial

Il. Procedimentos Excepcionais

1. Pedido de Participacao formal

Caso o processo tenha sido aberto sem sem existéncia Participacao
Formal anexada ao processo, deve emitir manualmente o Pedido de Participagcdo

Formal.Este é emitido através do XX (sistema informatico de gestdo de sinistros).

2. Abertura de processo em XX (sistema informatico de gestao clinica)

Caso o prestador clinico que assistiu o sinistrado NAO seja um Prestador Clinico
Convencionado e, esta disponivel informagdo clinica sobre o sinistrado — Boletim
Médico, Boletim de Alteracdo clinica ou de 12 Exame, entdo segue-se abertura do

processo em XX (sistema informatico de gestdo clinica).
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Procedimento:
1. Apds o registo e conversdo do sinistro, entrar no “form Percurso Clinico”;
2. Preencher os campos relativos a Dia da Assisténcia do sinistrado, NIF e Nome

do prestador.

3. Sinistros de Clientes com CondicOes Especiais

Na abertura de processos de empresas que constam na lista dos clientes com

condigGes especiais, a segmentacao do novo registo ndo deve ser feita automaticamente.

i

Clientes com condigdes especiais

Nestes casos faz-se a indexagdo manual para o gestor responsavel por estes

processos.

4. Sinistros Graves
Entende-se como Sinistro Grave — Grande Incapacitado e Judicial:

e Processos de sinistro de Acidentes de Trabalho, que resultam na Morte

do sinistrado;

e Processo de sinistro de Acidentes de Trabalho quando as despesas do
sinistro ascendem os €50.000 ou Incapacidade Permanente provavel igual

ou superior a 60%.

A seguinte norma interna define os sinistros graves, a quem competem e quais 0s

procedimentos:

]
Norma Interna — Sinistros Graves

Procedimentos:

1. Os casos de Morte devem ser tratados com prioritarios face as outras tarefas.

Logo apds a chegada da informacdo da morte de um sinistrado, deve ser
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registado de imediato no sistema informatico e segmentado para um
regularizador da Judicial.

2. Deve ser enviado um email ao regularizador, de forma a dar rapido
conhecimento da abertura do sinistro que resultou na morte do sinistrado.

3. Sinistros de Acidentes de Trabalho com as restantes caracteristicas, apds o seu
registo, sdao imediatamente segmentados para o regularizador do Grande

Incapacitado.
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Anexo F — Questiondrio aplicado aos cliente no Scope
Cliente
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satisfacao Cliente

na AXA valorizamos a sua opiniao

Para responder as questdes seguintes, cologue uma

cruz dentro dos quadrados®. Por favor, ndo utilize lapis.

1 Relativamente a AXA diria que,
de uma forma global, esta:

2 E mais especificamente, até que ponto
se encontra satisfeito com...

= Adisponibilidade das pessoas que trataram do seu caso

= Acompreensao da sua situagdo pessoal
por parte das pessoas que trataram do seu caso

= 0 comportamento das pessoas que trataram do seu caso

= 0s conselhos e esclarecimentos prestados

= Aadequacdo dos conselhos as suas necessidades
especificas

= A regularidade da informagéo que Ihe € prestada
= Arapidez da nossa resposta
= Aclareza da nossa resposta

= A qualidade da nossa resposta

3 Recomendaria a AXA
a familiares ou amigos seus?

4 Quantas vezes foi contactado(a) pelo seu
Agente/Mediador AXA, durante os tiltimos
12 meses?

§ Como avalia a Informacdo/Comunicacéao que the

é disponibilizada sobre o lancamento de novos

Produtos/Seguros, seja directamente pela AXA

ou através do seu Agente/Mediador?

6 Face as suas expectativas, como avalia o servico

prestado pela AXA?

© O

Totalmente Muito ! Nem Satisfeito Algo Muito
Satlsfeito | Satisfeito ; : m:;"fello Insatisfeito | Insatisfeito
O| 0|0 |0
]
O O | O [ t
O | O O U
Cl O O O O
Oo|o(o | o) O
O O | O O
L O O N O
O O O O O
O O O O O
O L ] I O
g [P S ||
O | O O O
Mo;:‘:;«';}m{m "":,'::"' 1a3vezs 427 vezes do“';I:‘:m
O O O Ol [
Muita/ Nunca
& informado(a)
[ I O O
“:om acima i dnAclma % Igual ao i Abaixo do moum abalxo
é : : |
o|o|o| oo

Idade
[116-24
[]25-34
[]35-44
[]45-49
[} 50-54
[] 55-59
[ e0-64
["] 65 ou mais

Sexo
[ Masculino
["] Feminino

Ocupacao
Profissional
O liberal

Grande
Proprietario/
Quadro Superior

Médio
Proprietario/
Quadro Médio

Pequeno
Proprietario

[T Técnico
especializado

] Empregado
Servigos/
Comércio/
Administrativo

Trabalhador
D qualificado

["] Trabalhador nao
qualificado

[7] Inactivos
{1 Reformado/

Pensionista/
Aposentado

As suas respostas serao reenviadas a AC Nielsen exclusivamente para o seu tratamento estatistico, com o objectivo de melhorarmos 0s nossos
servicos. Nos termos da lei, a AXA Portugal garante-lhe o direito de acesso, rectificagao ou eliminagao destes dados, devendo para o efeito

dirigir-nos o seu pedido por escrito.
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Estimado(a) Cliente,

Sabendo que a sua opinido é da maxima importancia e com o objectivo de melhorarmos continuamente o nosso servigo, agradecemos que responda ao

questiondrio que junto enviamos.

Para nos fazer chegar a sua resposta basta seguir as instrugdes abaixo indicadas.

Conte connosco,

AXA

Humedega a zona com cola, dobre conforme a figura e coloque no correio.

= RSF

cttcorreios
N.Q 0180 AUTORIZADO PELOS Nio CARECE
DE00142006GCL TN AEToNAL DE SELO

AC NIELSEN
APARTADO 14291
EC 5 DE OUTUBRO (LISBOA)
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