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Enquadramento e Oportunidade

« Em termos internacionais, ao nivel dos
prestadores envolvidos na gestao de sinistros, I:l
tem-se assistido ao forte desenvolvimento da
COOPERACAO entre as Seguradoras em
INICIATIVAS PARTILHADAS, transversais,
como alavanca estratégica para a melhoria da
RENTABILIDADE e inerente vantagem
competitiva.

« Como resposta, as ac¢cdes tém incidido em iniciativas de cooperacéao:

Plataformas Transversais
pararelacionamento com prestadores

Gestao da Fraude
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Enquadramento

 Quais sao os principais desafios do sector?

« Valor: Oferecer um preco competitivo;

« Servico: Melhorar a percepcao do cliente sobre o valor do
Servigo

 Rentabilidade: Atingir resultados técnicos positivos
consistentes

“INDUSTRIALIZACAO” DOS PROCESSOS DE SINISTROS

Oportunidade de melhorar a eficiéncia e eficacia mediante
técnicas de “Industrializacao”, ja provadas noutros sectores
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Desafios e Alternativas

* Principais desafios

» Conseguir escala (acordos por volume)
» Catalogo online actualizado de bens e servigos
» Automatizacao e simplificacao de processos (electronizacao);

= Gestao e Controlo Financeiro

e Alternativas

» Interna: Quando o Volume de sinistros é suficiente;

= Partilhada: Promover aliancas para poder aumentar volume e partilhar
investimentos.

» Externalizada: idéntica a partilhada mas ainda com aumento do controle
sobre o processo de aprovisionamento, com niveis de servi¢co contratados.
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Caso Pratico
Analise do mercado e Proposta de Valor

Unidade Especializada de Servicos, centrada na Gestao das Actividades de suporte
aos processos de Sinistros Automovel, mas com elevado impacto no resultado
técnico do ramo.

Drivers de Valor

Seguradoras

Alavancar a negociagao com as
redes de prestadores.

Disponibilizar informacgéo e

servicos de alto valor

EFPS
» 70
= h acrescentado.

Unidade Servicos
Especiallzados

Gastio de Actividwdes Mioc Cors
dos Sinistros Automdwsl

* Aumentar taxa de
encaminhamento para ROR

e

S guradars

lT IT 11  Normalizar conceitos e
“liantas procedimentos.

B e
ﬂ;& « Partilhar dados.

» Agilizar processos e fluxos.

e Controlar os custos.
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Caso Pratico
Matriz de Servicos

] A Gestao de Actividades Nao Core com alto
e iImpacto na Reducao de Custos do Sinistro
il , , . ; )
— Automovel, é articulada numa Matriz de Servicos
S prestado as Seguradoras associadas, EPS

A negociadas e Clientes assistidos.

Unidade Servigos
Espe clalizanos

Matriz de —

Servicos

Gawbio de Actividedes Hbs Cora
oon Sirdsbron s bomosds

Implementé@éo faseada

Areas de Actuacéo

« Gestao darelacado com Entidades Prestadores
de Servico

e Gestao Operacional
 Informacao de Gestao
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Caso Pratico
Areas de Actuacao e Linhas de Servico

* Relac&o com f‘] Gestao i " Informacéo de
“m Prestadores -u.. Operacional - Gestéao
» Andlise continua do * Melhor escolha e solicitacéo * Informacéo para
mercado; integrada do servico; Underwriting (tarifacao);
» Cadernos de encargos; « Controlo e pagamento de » Informacéo para o
» Contratacao; facturas; provisionamento de sinistros;
» (re-)Negociacao; » Gestao de tipologias de * Informacéo para gestao
» Balanced Scorecard para sinistros;  Estatisticas a pedido
prestadores, controlo dos » Deslocacgao ao prestador por
niveis de servico e especialistas;
gualidade; » Gestao de reclamacoes;
* Processos de melhoria » Contacto com o
continua; segurado/lesado;
» Auditorias; » Controlo de qualidade.
« Formacao

Linhas de servico

. * Rent-a-Car
. Rec!e de Oficinas Recomendadas . Quebra Isolada de Vidros
* Peritagens

Colocacé&o de Salvados * Central de compras de Pecas
° | I
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Caso Pratico
Indicadores de actividade

A Unidade Prestadora de Servicos opera desde inicio de 2007, operacionalizando uma
rede de prestadores e com cumprimento dos niveis de servi¢co contratados

Indicador Companhia

Leads recebidas/ano 85000
Servigcos sincronizados/ano 6200
Numeros de salvados 3400
Nimero de Oficinas ROR 204
Peritos 96
Licitadores Salvados 32
Rent-a-car 8
Invocacao Web Services/dia 31000
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Caso Pratico
Portal EPS
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Plataforma EPS

Plataforma desenvolvida pela EPS que disponibiliza, de forma integrada, os seguintes servigos:

* Marcacdao de Peritagens » LicitacOes de Salvados
» Validagdo de Servigos de Peritagem » Marcacdao de Servigcos de Rent-a-Car
« Acompanhamento de processo de Reparagéo  Gestao de Contratos
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Fluxo Rede de Oficinas Recomendadas

» A prestacdo do servico, prevé uma clara divisédo entre a area de actuagcdo da Companhia, a UPS
e 0s prestadores, mantendo-se na Seguradora todas as fun¢des de definicédo da
responsabilidade e aceitagéo do servico.

. Apresenta reclamagdes factul

: Transfere dad X UPS :
' Seguradoras - (Unidade @ warca servigo _ EPS
Conta corrente . Prestacao g Perito
! Servigos) <
L - . Efectua peritagem
. Define responsabilidade < Envia relatério de peritagem . .
Encaminha para a rede
. Aceita servico . P Transfere dado’ . Efectua calculo
> . Marca servigo/s Envia factura .
. Integra dados . Selecciona Prestador . Paga factura
mais barato
@ Transfere dados @ confere factura vs acordadoly ) Marca servico EPS
Gere diferengas facturas - i s
® < = Oficina
eeencaminha para UPS . Encerra processo ‘ Transfere dado. . Efectua peritagem
oERELELETTEEREEEREEEL 2 Factura . . Entrega viatura de substituigai
A . Marca peritagem pro-activa
- . Efectua inquérito de qualidade (aleatoriamente ‘
. Marca peritagem . ‘
. reactiva
" \ 4
. 2 . . Entrega viatura
‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII ﬂ /CI_IIentdeS/
esados
Participa/Comunica . 4
Entrega viatura .
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