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Objetivo do documento 
O objetivo deste documento é apresentar a abordagem da ALE relativamente à gestão dos 
serviços de apoio ao cliente e ao cumprimento do contrato. A carta será disponibilizada 
aos clientes, trabalhadores e outras partes interessadas. 

 

Sobre a AXA Life Europe 
A AXA Life Europe ("ALE") é um fornecedor dedicado de productos de seguros de poupança 
vida garantidos. Fazemos parte do Grupo AXA, uma das maiores seguradoras do mundo. A 
nossa missão é ajudar os nossos clientes a alcançar a segurança financeira pretendida 
quando adquiriram a apólice. Lideramos o mercado no desenvolvimento de produtos de 
poupança que oferecem garantias financeiras valiosas. Estamos empenhados no apoio 
profissional ao cliente e em assegurar que o resultado do seu produto está de acordo com as 
suas expectativas quando adquiriu a apólice com base nos termos contratuais. 

 

A nossa Carta do Cliente apresenta o nosso compromisso em fornecer aos clientes um bom 
serviço de apoio ao cliente e os resultados contratuais esperados quando adquiriu a apólice. 

 
A ALE está sediada em Dublin, na Irlanda, e tem à sua disposição recursos operacionais e 
financeiros significativos para assegurar que os clientes beneficiam dos serviços e resultados de 
acordo com as suas expectativas. Utilizamos os nossos recursos de uma forma cuidadosa para 
assegurar que a empresa é eficaz e sustentável a longo prazo, de acordo com a vida útil esperada 
da nossa carteira de apólices. 

 

Capacidade financeira 
Pode consultar o nosso último Relatório sobre a Solvência e a Situação Financeira disponível ao 
público aqui. Este documento apresenta o perfil da ALE, a nossa capacidade financeira e o nosso 
desempenho empresarial. É publicado anualmente. A ALE é regulada criteriosamente pelo Banco 
Central da Irlanda e pelos órgãos reguladores locais para a realização de negócios em cada 
mercado. Pode encontrar links para cada um deles a seguir: 

 

CBI (Irlanda) – www.centralbank.ie 

BaFin (Alemanja) – www.bafin.de 

FCA (Reino Unido) – www.fca.org.uk 

ACPR (França) – www.acpr.banque-france.fr 

DGSFP (Espanha) – www.dgsfp.mineco.es 

IVASS (Itália) – www.ivass.it 

ASF (Portugal)– www.asf.com.pt 

 
Se estiver insatisfeito com o seu produto ou com o serviço que recebe da ALE, pode primeiro 
contactar-nos para discutir o assunto. Se não estiver satisfeito com o resultado, pode entrar em 
contacto a partir do nosso processo de reclamações. Em seguida, poderá submeter o assunto à 
consideração do Provedor de Justiça para Serviços Financeiros e Pensões. (www.fspo.ie). 

 

Serviço de Apoio ao Cliente 
As nossas equipas de apoio ao cliente são formadas e experientes, e dispõem de sistemas e 
capacidade para garantir que o cliente recebe sempre o nível de serviço expectável. 
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As nossas equipas de apoio ao cliente prestam serviços aos seguintes grupos: 
 

o Aos nossos clientes/ Titulares de apólices 
o Aos nossos consultores de clientes 
o A representantes, por exemplo, solicitadores/ executores  

 

O nosso Compromisso 
A ALE compromete-se a fornecer resultados e serviços de apoio ao cliente de acordo com as suas 
expectativas. O Serviço de Apoio ao Cliente na ALE é atualmente prestado por uma combinação 
de equipas de administração de políticas internas e externas. 

 

Os nossos 7 princípios de apoio ao cliente estão alinhados com os 10 compromissos do Grupo 
AXA1: 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
❖ Transparência e equidade 

 
o Os nossos negócios consigo serão conduzidos com integridade e honestidade e cada 

cliente será tratado de forma justa. 
Colocaremos em prática as políticas e procedimentos necessários para prevenir e gerir 
conflitos de interesse. 
 
 

1 Disponível apenas para certos ramos de atividade uma vez que a AXA Life Europe está fechada para novos 
negócios 
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❖ Necessidades do cliente 
 
o Os produtos da ALE foram vendidos através de vários canais de distribuição. Um aspeto 

fundamental do processo de design do produto era garantir que os recursos do produto 
atendessem às necessidades do cliente no que diz respeito ao planeamento do seu 
futuro. 
 

 
❖ Resposta imediata 

 
o Comunicaremos consigo sempre de forma clara e precisa.  
o Processaremos todos os pedidos atempadamente e de acordo com os níveis de serviço 

definidos para cada mercado em que operamos. 
o Responderemos às suas questões com informações precisas e atualizadas, sempre que 

necessitar. 

o Pagaremos prontamente todos os resgates válidos. 
o Tentaremos tornar o mais fácil possível o seu contacto via e-mail, telefone, correio ou 

através do portal online, sempre que disponível1. 
o Cumpriremos sempre as obrigações legais e regulamentares para com os nossos 

clientes e especialmente no que diz respeito ao tratamento e monitorização de 
reclamações. 
 

 
❖ Colaboração com parceiros confiáveis 

 
o Se e quando utilizarmos um terceiro em nosso nome para nos apoiar nos nossos 

processos de atendimento ao cliente, garantimos que os acordos contratuais e de gestão 
apropriados estejam em vigor para garantir que receba os mais altos padrões de serviço. 

  
 
 
❖ Melhoria continua 

 
o Identificamos regularmente formas de melhorar a qualidade do serviço prestado, por ex. 

aproveitando a análise da raiz da causa das reclamações, medidas preventivas para 
incidentes operacionais, resultados de auditorias internas e externas e questionários aos 
clientes. Também implementamos mecanismos de relatórios internos e monitoramos 
regularmente a conformidade com os níveis de serviço. 
 
 

❖ Proteção de dados 
 

o Teremos cuidado no tratamento dos dados pessoais que nos tiver fornecido. 
o Responderemos a quaisquer pedidos de dados de forma rápida e precisa. 

o Para mais detalhes sobre a política de privacidade da ALE, por favor clique aqui. 
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❖ Qualidade da prestação de serviços 

 
o O nosso objetivo é fornecer de forma consistente serviços de boa qualidade, a que tem 

direito a receber. 
o Se utilizarmos um representante em nosso nome para nos apoiar com os nossos 

processos de apoio ao cliente, assegurar-nos-emos de que estes fornecerão o mesmo 
padrão de qualidade. 

o Identificamos regularmente formas de melhorar a qualidade do serviço prestado, por 
exemplo, análise da causa primordial das reclamações, medidas de prevenção de 
incidentes operacionais, resultados de auditorias internas e externas e inquéritos aos 
segurados. Além disso, dispomos de mecanismos internos de informação e controlamos 
regularmente o nosso cumprimento com a política de apoio ao cliente. 

 
 


