AXEXO F

Fluxograma — Telefonema Pés-vendas de produtos ILAS

telefonemas a efectuar

A seguradora prepara a lista dos

Um minimo de quatro a
cinco tentativas em hordério e
data diferentes

A seguradora faz o telefonema pds-
vendas 0 mais tardar até ao 52. dia util
depois da data de emissdo da apélice*

A seguradora mantém os registos
do telefonema durante cinco anos
apds o termo da apdlice em aprego

0 tomador do seguro é contactavel e o tele-
fonema pés-vendas é efectuado com sucesso

A. Caso sem dtvidas

B. Resposta negativas
{incumprimento poten-
cial em relagdo aos re-
quisitos para venda de
produtos ILAS)

Respostas dubias

1

O tomador esta
1. Incontactével; ou
2. Relutante em atender o telefonema

l

Investigagdo adicional
pela seguradora

A seguradora informa o mediador
respectivo para prestar apoio ao
tomador nas areas cinzentas

Cumprimento dos requisitos
para a venda de produtos ILAS

O mediador presta apoio ao
tomador e reporta a situagéo a
seguradora

Aseguradoraenviaacartade | cemimi=m.—=. -
notificagdo ao tomador com I No anexo G2 |
informag&es da nova apélice. O I constaum |
tomador pode contactar a ' exemplo de I
seguradora para esclarecimento | T cartade 1

de duvidas quanto ao contetido I notificagdio

da carta

NAO

| SIM

A seguradora toma
acgOes apropriadas,
incluindo, p.e.,
pondo a opgdo do
tomador a rescisdo
da apdlice com
reembolso do
prémio total e sem
ajuste a valor de
mercado

A seguradora efectua o telefonema
de acompanhamento ao tomador
dentro dos préximos cinco dias Uteis
apos o telefonema pés-venda
anterior sobre respostas dubias, até
que todas elas tenham sido
clarificadas*

O tomador estd

1. Incontactavel; ou

2. Relutante em atender o telefonema; ou

3. N&o se consegue efectuar os telefonemas
de acompanhamento nos cinco dias Gteis

| sim

A seguradora envia a carta de
notificagdo ao tomador com
informag8es da nova apdlice. O

Cumprimento dos requisitos
para a venda de produtos ILAS !

. . (. N
tomador pode contactar a : # E necessério efectuar acgdes
seguradora para esclarecimento de ' adequadas de acompanhamento aos
.. . [}
ddvidas quanto ao conteddo da carta : tomadores antes de se encerrar um
, i processo.

B

[
! No anexo . * Notas: A seguradora deve lembrar
Glconsta ! ao tomador sobre a data do termo

NAO

Investigacdo adicional
prevista em “B.
Respostas dibias”

1 um exemplo
| decartade !
{ notificacio |

Devolugdo, pelo
correio, da carta
de notificagdo

Recepgdo de
desacordo do
tomador

SIM

Investigagdo
adicional pela
seguradora face a
devolugdo, pelo
correio, da carta de
notificacdo

SIM

Investigagdo adicional
prevista em “C.
Respostas dubias”

! do periodo de reflexdo (desde que
essa data especifica seja conhecida,
ou, caso contrério, deve-se descrever
essa data em termos genéricos)
cada telefonema de
acompanhamento ao tomador.

durante




ANEXO G1 Carta de notificacdo ao cliente (para os clientes que deram respostas dibias e que, nos telefonemas subse-
quentes de acompanhamento, nao puderam ser contactados)

ESTA E UMA CARTA IMPORTANTE. POR FAVOR, LEI-A.

No caso de V. Exa. ndo compreender esta carta ou ndo concordar com o seu conteudo, por
favor, antes do termo do periodo de reflexdo em <<inserir a data desse termo do periodo
reflexdo>>, contacte-nos através de uma das seguintes formas:

- Por telefone para a nossa linha de atendimento permanente para os clientes <<inserir o
numero de telefone dessa linha de atendimento permanente>>; '

- Por carta remetida a nés a atencdo de <<inserir o nome do departamento e o enderego de
correio da seguradora>>;

- Por envio de fax para <<inserir o nimero de fax>>; ou

- Por envio de um “e-mail” <<inserir o enderego do “e-mail”>>.




