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1. INTRODUCAO

A relacdo das empresas com os seus clientes tem registado uma evolucao
significativa nas Ultimas décadas, no sentido de uma maior valorizagdo do
papel do cliente, enquanto elemento central de toda a atividade econémica.

A prosperidade econémica que o mundo tem conhecido e o desenvolvimento
da educacéo e da cultura das associacdes de consumidores contribuiram para
tornar os consumidores mais experientes no que respeita aos comportamentos
de compra.

Mas a relagdo das empresas com os seus clientes ndo se esgota com o ato
nem no momento da venda do produto ou servico. Bem pelo contrario, a
cada vez maior concorréncia empresarial tem levado os agentes econdmicos
a focalizarem muita da sua atencao e do seu investimento na fase pos-compra,
de forma a garantirem uma relagdo proxima e tao duradoura quanto possivel
com os clientes.

E na fase pos-compra que surge e é estudado um dos comportamentos mais
temidos pelas organizacoes - a reclamacao - na medida em que se apresenta
como uma manifestacdo de confronto direto e até mesmo de repudio pelos
produtos ou servicos comercializados por determinada organizacao.

Na perspetiva das empresas, a gestao das reclamagdes é tida como uma area
delicada, que exige algum autocontrolo. No entanto, numa perspetiva mais
global, a analise das reclamacdes permite construir uma ferramenta de gestao
importante e é um investimento compensador.

Neste quadro, julgamos que as reclamagdes acabam por revelar-se um fendmeno
com vantagens mutuas. Para a empresa, na medida em que lhe permite recolher
informacao de valor econdmico sobre o seu negdcio, nomeadamente a
identificacdo das fragilidades do produto, ainda que avaliadas subjetivamente,
é certo. Para o cliente, porque se apresenta como um instrumento eficaz para
obter a reparagao, efetiva e psicoldgica, de algo a que se julga com direito.

Compreender as razbes que levam os clientes a reclamar pode representar uma
oportunidade de aprendizagem importante para as empresas, permitindo-lhes
diferenciar qualitativamente os produtos e investir na fidelizacdo dos clientes.

2. OS COMPORTAMENTOS DE RECLAMACAO

Alguns investigadores' caraterizam as reclamagdes dos clientes como uma
combinagao complexa de psicologia e de comportamentos, envolvendo varios
aspetos, como a razdo, o motivo e a forma de agir. A reclamacdo serd uma
espécie de esforco do cliente no sentido de mudar uma situagao de insatisfacdo
resultante da sua compra ou consumo.

Por outro lado, na literatura especializada existem referéncias a estudos?
que apontam que 20% de todas as compras resultam em insatisfacdo dos
consumidores com alguma coisa que ndo o preco. Assim, fazer uma reclamacéao
é uma reacdo possivel do consumidor a insatisfacdo, sendo que menos de
metade dos consumidores insatisfeitos regista reclamagoes.

T Jian, K XN, Z; ZHao-HoNG, Z., “The Relationship of Customer Complaints, Satisfaction and Loyalty:
Evidence from China’s mobile phone industry’, China-USA Business Review, vol. 8 / n.° 12, pags.
22-36, 20009.

2 Lapious, R; PiNkervon, L., “Customer Complaint Situations: An equity Theory Perspective’, Psychology &
Marketing, vol. 12/ n.° 2, pags. 105-122, 1995.
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De entre as razbes para os clientes nao reclamarem as mais frequentes séo as
seguintes: o sentimento de que o resultado da reclamacdo ndo compensara
o tempo nem o esfor¢o; ndo saber como reclamar; o sentimento de que o
produtor ou retalhista nada faré para resolver o problema.

No que se refere aos objetivos que os clientes procuram alcancar com a
apresentacdo de uma reclamacéo, a literatura especializada® destaca dois
principais: o primeiro esta relacionado com a recuperacao da perda econémica
e 0 segundo prende-se com a autoimagem do consumidor, procurando com a
reclamagao reconstruir a mesma.

Contudo, é de salientar que parece ser consensual entre os autores que se
dedicam a investigacao nestas matérias* a ideia de que uma reclamacao bem
gerida pode alterar a disposicao final do consumidor numa direcéo positiva.

Aavaliacdo positiva da resolugcao de uma reclamacao pelos consumidores pode
ser vista como uma satisfacao de segunda ordem, ajuda a construir a lealdade e
conduz a maiores niveis de intencao de recompra. Para os clientes que gastam
tempo e esfor¢os a registar as reclamagdes, um esfor¢o sincero para resolver os
problemas pode aliviar a insatisfacdo e potencialmente conduzir a intencoes
mais fortes de recompra®.

A rapidez de resposta de uma empresa a reclamacgéo é importante, pois 0s
clientes sentem-se mais satisfeitos quando a resposta € rapida. Além disso,
a facilidade com que se resolvem os problemas, medida, por exemplo, pelo
numero de contactos necessarios para solucionar a queixa, € também um fator
importante para reduzir a insatisfacdo dos clientes.

3. OS RECLAMANTES

De umaforma geral, os trabalhos de investigacdo sobre o perfil dos reclamantes®
referem que as pessoas mais propensas a reclamar tendem a ser aquelas que
auferem maiores rendimentos, assim como as mais jovens.

Outra varidvel a considerar nas carateristicas dos individuos que reclamam é
o facto de normalmente estarem bem informados acerca dos produtos em
questao, sobre os direitos que tém e também sobre os procedimentos que tém
de levar a cabo para fazerem as reclamacoes.

4. OBJETIVOS DO ESTUDO

O presente estudo tem o objetivo principal de analisar qualitativa e
quantitativamente as reclamacoes apresentadas junto do Instituto de Seguros
de Portugal (ISP) contra seguradores, no ano 2010.

3 Garaa, M,; Pouon, A, Barsier,, L; Macepo, A. [et all, “O Comportamento do Consumidor no Pos-
Compra - Identificando as Reclamagdes — Um Estudo Exploratério; Administracéo On Line, vol. 5/
n.° 2, pags. 21-32, Sao Paulo: FECAP, 2004.

4 Lapious, R; PiNkervon, L., “Customer Complaint Situations: An equity theory perspective’, Psychology &
Marketing, vol. 12/ n° 2, pdgs. 105-122, 1995.

5 BrackweLt, R. D,; Miniarp, P W,; EnceL, J. F, Consumer Behavior, edicéo n.° 10, Mason, EUA: Thomson
South-Western, 2006.

6 Grio, A, Andlise das Varidveis de Atendimento as Reclamagées dos Produtos e Servicos Bancdrios,
Sdo Paulo: Departamento de Administracdo da Faculdade de Economia, Administracdo e
Contabilidade da Universidade de Sao Paulo, 2001. Acesso em: 7 de julho de 2011. Disponivel
em: http//www.scribd.com/doc/6757017/38/Caracteristicas-dos-Reclamantes.



Pretende-se analisar o conteddo das reclamagdes e estabelecer algumas
relacoes entre as varidveis a observar, nomeadamente, entre a reclamagdo e o
canal de comercializacao do produto em questao.

4.1 INFORMACAQ EXISTENTE

As reclamacoées efetuadas pelos clientes dos seguradores sao recebidas e
geridas pelo Departamento de Relagdes com os Consumidores do ISP. Apds a
sua conclusao sao armazenadas numa base de dados.

A cada processo de reclamacao que o ISP abre é atribuido um ndmero, o qual
passa a ser o elemento identificador do processo. Para efetuar a selecao da
amostra e a recolha dos dados recorreu-se a este identificador.

No decorrer do processo de gestdo da reclamacao sao estabelecidas
comunicagcbes com os seguradores, 0 que permite obter uma caraterizagao
geral dareclamacdo. Na base de dados do ISP, para além de estarem disponiveis
todas as reclamacdes que os clientes efetuaram, também se encontram
reclamacoes efetuadas por lesados e por entidades que nao estabelecem
nenhuma relacdo com o segurador em questao.

Entre janeiro e dezembro de 2010, o ISP rececionou 9 000 reclamacoes, das
quais apenas 5607 foram apresentadas por clientes. Destas 5607 reclamacoes,
sete dizem respeito a sociedades gestoras de fundos de pensoées, 269 a
mediadores e 5 331 a empresas de seguros.

Atendendo aos objetivos subjacentes a este estudo, apenas se consideraram as
reclamacoes efetuadas por clientes contra seguradores.

42 METODO DE AMOSTRAGEM

A atividade seguradora em Portugal adota uma distingao principal em duas
grandesareas:ramo Vida e ramosNao Vida. Cada um destesagrupamentos inclui
diferentes tipos de seguros que apresentam carateristicas muito especificas e
homogéneas, mas simultaneamente carateristicas muito heterogéneas entre
cada tipo de seguro.

Tendo em consideracao que a segmenta¢ao mais relevante para o estudo em
questao diz respeito aos tipos de seguros, 0 método de amostragem escolhido
foi a amostragem estratificada e os estratos correspondem aos varios tipos de
seguro.

A distribuicdo da amostra pelos estratos é efetuada com base na afixacdo
proporcional, dado que é possivel calcular o peso que cada tipo de seguro tem
no universo das reclamacodes. Quer isto dizer que a amostra global serd dividida
por cada estrato de forma proporcional ao peso que este tem na populacéo-
-objetivo.

Apos analisar a base de dados correspondente as reclamagoes efetuadas por
clientes contra seguradores, em 2010, procedeu-se a duas simplificacoes:

- como alguns tipos de seguro tém pouca representatividade na
populagdo-objetivo, foram agrupados num estrato designado
“Restantes”, para ndo os excluir;
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- dado que existem reclamacgdes que ndo se enquadram em nenhum
tipo de seguro, por se referirem essencialmente a reclamagdes sobre a
qualidade do atendimento, considerou-se um outro estrato, designado
“Sem Tipo”.

Na populacéo-objetivo, a distribuicdo das reclamacdes por tipo de seguro é a
que se indica de seguida.

Tabela 1: Distribuicao das reclamagdes apresentadas por clientes, por tipo de seguro

N.° %

Ramo Vida 922 17,30%

Seguro de vida 646 12,12%
Plano Poupanca Reforma/Educacao (PPR/E) 194 3,64%
Operagdes de capitalizagdo 52 0,98%
Seguros ligados a fundos de investimento 26 0,49%
Operagdes de gestao de fundos coletivos de reforma 4 0,08%
Ramos N&o Vida 4273 80,15%

Seguro automovel 2304 43,22%
Seguro de incéndio e outros danos 904 16,96%
Seguro de saude 472 8,85%
Seguro de acidentes de trabalho 230 4,31%
Seguro de acidentes pessoais 126 2,36%
Seguro de assisténcia 76 1,43%
Seguro de responsabilidade civil 71 1,33%
Seguro de perdas pecuniarias 55 1,03%
Seguro financeiro (crédito e caugao) 16 0,30%
Seguro maritimo 12 0,23%
Seguro de protecao juridica 7 0,13%
Sem Tipo 136 2,55%
Total 5331 100,00%

Fonte: Instituto de Seguros de Portugal

Obteve-se assim umaamostra com 383 reclamacdes apresentadas ao ISP contra
seguradores de direito portugués, o que representa cerca de 7% do universo.

Apos os calculos serem efetuados, a amostra global foi distribuida do modo
que se apresenta de seguida.



Tabela 2: Distribuicdo da amostra

S I
Ramo Vida
Seguro de vida 12% 46
PPR/E 4% 14
Restantes ramo Vida 2% 6
Ramos Nao Vida

Seguro automovel 43% 165
Seguro de incéndio e outros danos 17% 65
Seguro de saude 9% 34
Restantes ramos Néo Vida 11% 43
Sem Tipo 3% 10
Total 100% 383

5. APRESENTACAO DOS RESULTADOS

5.1 CARATERIZACAO DO RECLAMANTE

Antes de se avancar para uma caraterizacdo mais pormenorizada, inquiriu-se
sobre 0 género e a localizagao geogréfica dos reclamantes. Constatou-se que
61% das reclamacdes foram apresentadas por pessoas do sexo masculino, cerca
de 34% por pessoas do sexo feminino e os restantes 5% por pessoas coletivas.

Grafico 1: Distribuicdo dos reclamantes por género

Feminino
/" 33,68%

Masculino Pessoa
61,10% coletiva
522%

Relativamente a distribuicao das pessoas coletivas por estrato, observa-se que
esta se concentra nos ramos Nao Vida, a excecao do seguro de salide. Quanto a
distribuicdo do género masculino e feminino por estrato, registam-se bastantes
variacoes. Contudo, em todos os estratos, com excecdo do seguro de salde, 0s
reclamantes sao maioritariamente do sexo masculino.
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Gréfico 2: Distribuicdo dos reclamantes por género e tipo de seguro
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Uma andlise da distribuicdo geogréfica das reclamacdes permite concluir
que os trés distritos onde se registam mais reclamacoes sdo: Lisboa, Porto e
Setubal. Nestes trés distritos, em conjunto, tiveram origem cerca de 64% das
reclamacoes.

Gréfico 3: Distribuicdo geografica dos reclamantes
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Em alguns casos (7,05% das reclamacgdes) ndo foi possivel apurar a origem
geogréfica dos reclamantes.

Apesar de o meio preferido por 41% dos reclamantes para apresentar a
reclamacéao ter sido o correio postal, 37% das reclamacdes foram efetuadas por
correio eletrénico e 16% foram efetuadas através do Livro de Reclamagdes dos
seguradores. A apresentacao de reclamagoes de forma presencial tem pouca
expressividade.



Grafico 4: Meios utilizados para apresentar as reclamacoes

Sitio do ISP
na Internet )
2,61%  Presencial

Fax N 0,52%

Livro de
reclamagdes dos
seguradores
16,19%

Carta
40,73%

Correio eletronico
3708%

Outro aspeto que importa realcar é o facto de 86% das reclamacées analisadas
terem sido apresentadas pelo proprio segurado / beneficidrio, enquanto 3%
foram apresentadas por advogados e 2% por familiares.

Gréfico 5: Identificacdo do autor material da reclamacgao
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Analisando as respostas a questao “Quem é que o reclamante procura em
primeiro lugar para manifestar o seu descontentamento?”’, verificou-se que
54% procuraram o segurador para demonstrar o descontentamento e 38%
procuraram o ISP sem que antes tenham procurado o segurador. Apenas 2%
dos reclamantes se dirigiram a DECO ou ao Banco de Portugal.

Gréfico 6: Entidade procurada em primeiro lugar para apresentar uma reclamagao
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Os reclamantes procuraram o ISP para mostrar o seu descontentamento
nos diversos tipos de seguro, mas referiam-se maioritariamente ao seguro
automaovel. O mesmo ocorreu com os mediadores de seguros. Por sua vez,
tanto o Banco de Portugal como a DECO apenas rececionaram reclamacoes
relacionadas com o ramo Vida.
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5.2 CARATERIZACAO DA RECLAMACAO

a. Motivos que estiveram na origem das reclamacoes

Os motivos que estiveram na origem das reclamagdes sao tao diversos quanto
o teor da reclamacao. As oito causas mais relevantes identificadas foram:

- recusa ou divergéncia quanto ao enquadramento da situacdo no
ambito contratual;

- morosidade de resolucao do processo;

- morosidade de obtencdo de resposta;

- procedimentos incorretos/ilegais;

- dificuldades na atribuicdo de responsabilidades;
- obstaculos na anulagdo do contrato;

- falta de informacdo sobre as condicdes do seguro, pagamento de
danos/validade do seguro;

- falta de qualidade no atendimento;

De um modo geral, observa-se que 27% das reclamacdes tiveram origem na
morosidade de resolucdo de um processo e 21% tiveram origem na recusa
ou divergéncia quanto ao enquadramento da situacdo no ambito contratual.
Apenas 2% das reclamacoes teve origem em obstaculos na anulacao do contrato.

Contudo, os motivos que originam as reclamacdes variam muito, consoante o
tipo de seguro em questdo. Note-se que, no caso do seguro de vida, 30% das
reclamacdes tiveram origem em procedimentos incorretos/ilegais por parte
dos seguradores e 20% na recusa/divergéncia quanto ao enquadramento
da situacdo no ambito contratual. J& no caso do seguro de incéndio e outros
danos, 42% das reclamacgdes foram motivadas pela recusa/divergéncia quanto
ao enquadramento da situagao no ambito contratual e 32% na morosidade de
resolucédo de um processo.

Grafico 7: Distribuicdo das reclamagdes, em valor percentuais, pelos principais
motivos
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No seguro automaovel, cerca de 38% das reclamagdes ocorreram devido a
morosidade de resolugdo do processo ou a morosidade de obtencdo de
resposta, enquanto para os PPR/E e seguros de salide a morosidade representou
50% e 41% respetivamente.

De umaformaglobal, cercade 39%das reclamagdes sao referentesa morosidade
de obtencao de resposta ou a morosidade de resolucdo do processo.

b. Objetivos das reclamacoes

Tal como no caso anterior, 0s objetivos das reclamacdes sao diversos e variam
muito, em razdo do tipo de seguro.

Gréfico 8: Distribuicdo das reclamacées, em valores percentuais, pelos objetivos
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No caso do seguro de vida, 37% dos reclamantes procuram uma reparacao
financeira, enquanto apenas 4% procuram alterar o valor da reparacao
financeira proposto. J& no caso do seguro automaovel, 38% dos reclamantes
procuram denunciar uma conduta incorreta e 28% pretendem uma reparacao
financeira.

De um modo geral, em 36% dos casos os reclamantes pretendem uma
reparacdo financeira e em 29% pretendem denunciar uma conduta incorreta.
As reclamagdes cujos objetivos sdo obter resposta ou esclarecimento
representam cerca de 27%. Os restantes 8% pretendem alterar o valor da
reparacao financeira proposto.

Nos seguros dos ramos N&o Vida a reparacgao financeira e a dentncia de uma
conduta incorreta correspondem a média de 69% das reclamacées. No ramo
Vida correspondem a média de aproximadamente 40%.

Nos seguros dos ramos Nao Vida obtém-se a média de 23% nas reclamagoes
que correspondem a pretensao de obter uma resposta ou um esclarecimento
enguanto no ramo Vida correspondem a média de cerca de 16%.
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6. ANALISE DE CONTEUDO DAS RECLAMACOES

No ambito da andlise de conteldo das reclamagdes observou-se o teor da
linguagem utilizada, a clareza e ainda as ameacas que a reclamacao contém.

De um modo geral, os reclamantes tém uma exposicao adequada (86%).
Mostram-se insatisfeitos, mas utilizam um discurso cortés e respeitador dos
codigos de civilidade.

Observou-se que 11% sao hostis/agressivos, mas nao recorrem a insultos e
3% apresenta uma exposicao com vocabulario reverencial, sem assumir a
reivindicacao dos respetivos direitos.

Alguns destes reclamantes pedem a intervencao a titulo de “favor”. Néo se
encontraram registos de reclamantes que utilizaram vocabulario insultuoso e

inapropriado.

Gréfico 9: Teor da linguagem utilizada
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No que respeita a clareza, 88% dos reclamantes tém uma exposicao clara
quanto aos objetivos e a identificacdo do problema e a responsabilidade
dos envolvidos, 7% tém uma exposicdo profissional, evidenciando
conhecimento sobre o enquadramento legal do problema e a forma de o
resolver. Verificou-se que 5% revelam incapacidade grosseira para identificar o
problema e a responsabilidade dos envolvidos.

Gréfico 10: Clareza da exposicao
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Para complementar a analise de conteldo observou-se o tipo de ameacas que
as reclamacoes contém. A grande maioria das reclamacoes (87%) nao contem
nenhum tipo de ameacas, em 8% das reclamagdes encontram-se ameacas de
recorrer a tribunais e, em 4%, o reclamante ameaca deixar de ser cliente. Estas
ameagas ocorrem com maior frequéncia no seguro automovel. Nao houve
registo de reclamagdes com ameacas fisicas nem ofensas verbais.



Grafico 11: Identificacédo e caraterizacdo de ameacas expressas nas reclamacoes
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/7. DESFECHO DOS PROCESSOS
DE RECLAMACAO

Relativamente as reclamacdes analisadas, 53% tiveram um desfecho favoravel
as pretensdes iniciais do reclamante, enquanto 47% tiveram um desfecho
contrario as pretensoes.

Gréfico 12: Tipo de desfecho das reclamagoes
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8. CRUZAMENTO DE VARIAVEIS

Atendendo as informacdes disponiveis, procurou-se analisar algumas relacoes
entre as variadveis objeto de estudo. Uma das relagoes a explorar é a proporcéo
de reclamagdes por canal de comercializacédo e as respetivas quotas de venda.
Nesta andlise consideraram-se seis segmentos na amostra, excluindo-se os
processos “sem tipo”.

Gréfico 13: Canais de comercializacao versus ramo Vida
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Nos segmentos analisados observou-se que a proporcao de reclamacoes que
incidiram sobre os produtos comercializados através do canal outros mediadores
é sempre inferior a quota de venda, com excegao na comercializacdo dos PPR/E
em que ocorre exatamente 0 Oposto.

Nos seguros dos ramos Nao Vida, o canal bancdrio apresenta sempre uma
proporcao de reclamacdes superior a quota de venda. Para o mesmo canal, no
ramo Vida ocorre o inverso, a proporcdo de reclamacoes € inferior a quota de
venda. No caso do canal venda direta, a proporcao de reclamagoes é sempre
superior a quota de venda.

Gréfico 14: Canais de comercializagao versus seguros dos ramos Nao Vida
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No gréfico seguinte estéd representada a diferenca entre a quota de venda de
cada um dos canais utilizados nos diferentes tipos de seguros e a proporcao de
reclamacoes recebidas.

Sempre que a proporcao de reclamacdes é superior a quota de venda do
respetivo canal de comercializacdo, a linha que representa a diferenca entre
estas duas grandezas localiza-se acima do eixo que representa a quota de
venda. Obviamente todos os pontos que se localizam abaixo do eixo que
representa a quota de venda demonstram que a proporc¢ao de reclamagoes é
inferior a respetiva quota de venda.



Grafico 15: Diferencas (em pontos percentuais) entre as quotas de venda e a
percentagem de reclamacgdes
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9. CONCLUSOES

Tendo por base os dados recolhidos e analisados no ambito da presente
investigacao, destacam-se as conclusdes que se seguem.

i. Asreclamagoes apresentadas ao Instituto de Seguros de Portugal em 2010
foram maioritariamente submetidas por homens, sendo tal fendmeno
especialmente evidente quando as matéria sobre as quais incidem as
reclamacgoes sdo o seguro automovel, o seguro de incéndio e os planos
poupanca reforma. Contudo, é de salientar que as mulheres surgem em
primeiro lugar como autoras de reclamacgdes que incidem sobre seguros
de saude e encontram-se quase em paridade com os homens quando se
trata de reclamar sobre seguros de vida.

ii. Do ponto de vista da proveniéncia geogréfica, a maioria dos individuos que
apresentam reclamacdes ao ISP vive nas grandes cidades do Litoral, em
especial nas cidades de Lisboa, Porto e Setubal que, em conjunto, perfazem
um total 63,4%.
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ii. O correio postal e o correio eletrénico sdo as vias mais utilizadas para
apresentar uma reclamagdo contra as empresas de seguros, representando
77,8%.

iv. Aesmagadora maioria das reclamacoes (85,90%) é apresentada diretamente
pela pessoa ou entidade que figura como parte no contrato de seguro
sobre o qual reclama.

v. Quando confrontados com alguma vicissitude negativa sobre a qual
pretendem manifestar o seu descontentamento através de uma reclamacao,
cerca de metade dos individuos dirige-se diretamente ao prestador do
servico em causa, com o qual estabeleceu uma relagao contratual. Um
grupo muito consideravel destes individuos (38%) opta por manifestar o
seu descontentamento diretamente a autoridade de supervisao do setor.



Vi.

Vil.

viil.

A morosidade de resolucao do problema e a morosidade de obtencao de
resposta constituem os principais motivos das reclamacoes (representam
39,2%). Esta situacao € transversal a todos os tipos de seguros analisados.

A existéncia de divergéncias quanto ao enquadramento da situagao no
contrato constitui o segundo motivo mais significativo (20,6%), embora
neste caso se verifiquem situacdes muito diferentes, consoante o tipo de
seguro; no seguro de incéndio este motivo esteve na origem de 42% das
reclamagdes e, no seguro de salde, este de 24%.

Relativamente ao objetivo que os reclamantes procuram alcancar com o
exercicio da reclamacao, a reparacéo financeira figura em primeiro lugar
com 36%. Contudo, é de salientar que 29% dos reclamantes tém apenas o
objetivo de denunciar uma situagdo que consideram incorreta.

A maioria dos reclamantes utiliza uma linguagem adequada (86%) e clara
(88%) para expressar 0 seu descontentamento e, em regra, nao utiliza a
reclamacéo para fazer nenhum tipo de ameaca (87%).

Do cruzamento da informacdo relativa as reclamacbes por canal de
comercializacdo de produtos referentes ao setor segurador e dos fundos
de pensoes, conclui-se que no canal venda direta a percentagem de
reclamagdes é sempre superior a percentagem da quota de venda. Tal
circunstancia também ocorre no canal bancdrio, quando se comercializam
os produtos referentes aos ramos Néao Vida. No entanto, no ramo Vida,
acontece o inverso. Quanto ao canal outros mediadores, a propor¢ao
de reclamacdes é sempre inferior a proporcao da quota de venda, com
excecdo na comercializacdo dos PPR/E, em que se verifica o oposto.
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