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Zurich HelpPoint: inovacao ao servico do Cliente

Antonio Bico, CEO do Grupo Zurich em Portugal
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O que é o Zurich HelpPoint? ZURICH'

E uma plataforma de interacdo com a Zurich.

52 E um dos principais pontos de contacto com a Zurich, 24h/ dia, 7
dias /semana e 365 dias /ano.

E uma Equipa Zurich.

Originalmente, o Zurich HelpPoint foi criado como estrutura de
24 H assisténcia ao .CIiente., de onde. sobres;aia a Assisténcia em Viagem.
Online Service A estrutura foi evoluindo e, hoje em dia, as nossas pessoas

365 dias/ ano interagem com diversos publicos: Clientes, Parceiros de negdcio (os
Agentes e os Corretores) e Prestadores de Servicos.

Zurich HelpPoint’
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Quem nos contacta? ﬁ’ mo ZURICH'
J Clientes
@)
2@3 |
Agentes
Prestadores
Zurich HelpPoint’
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Porque nos contactam?

Outros
2%

Como esta o
meu assunto?

23%

Tenho um
problema

75%

contact centers

Z)

ZURICH

ASSISTENCIAS | [24H

365dias/ ano

Acidentes na estrada

Inundacdes em casa

Zurich HelpPoint’
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Os nossos Servicos mais solicitados ZURICK'

5 = Reboque P Repatriamentos (Pessoas e Bens)

Servicos e
mais Viatura de Substituicao LN | Envio de técnicos ao Lar

solicitados | |
Taxi @] Ambulancias

Zurich HelpPoint’
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ZURICH'
Chamadas (Inbound/Outbound) """"""""" ‘ +1.000.000 Peritagens marcadas """"""""" +13.000
SerV|gOS de aSS|S‘ténC|a ................... .- +1 53.000 Serv|gOSdeta,X|(aSSlSténC|aem .........
e sseseeeess s s s s s L R +55.000
. viagem e acidentes de trabalho)
Servicos de reboque ------------------ +115.000

-----------------------------------------------------------------------------------

Zurich HelpPoint’
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Os nossos prestadores nacionais e internacionais zu%cn”
= +300 Reboques = QOrdem de Enfermeiros
= +150 Taxis = Empresas de seguranca privada
= Cruz Vermelha = Correspondentes internacionais
= Bombeiros = Empresas de assisténcia Zurich (Suica, Australia e
= Rent-a-Cars Canada)
= Agéncias de viagens = Empresas de assisténcia ao Lar

= Hospitais & Clinicas

Zurich HelpPoint’
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Os elementos chave do contacto ZURICK'

Rapidez no

Compreensao o Resolucao do
atendimento Flexibilidade

do problema problema

Empatia

- I
C.._,l

A vy

Satisfacao

do Cliente
Zurich HelpPoint’
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O que esta a mudar? zu%cu"
fgg} \ O Cliente mais ¥~} O Setor Segurador em
exigente profunda transformacao
* Rapidez * Transformacao digital
* Transparéncia * A Internet of Things (loT)
* Eficiéncia * Big Data Analytics
* Exceléncia * Telematica

* Melhor protecao * BigTech e InsurTech

* Simplicidade * Globalizacao
* Comodidade * Os riscos cibernéticos
* Experiéncia diferenciadora e notavel. * As alteracbes climaticas, a demografia ou o

aumento da esperanca média de vida.

Zurich HelpPoint’
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Como estamos a liderar a inovacao no servico ao Cliente? ZU%CH,,

« Aumento da eficiéncia * Maior rapidez na resposta
*  Melhor servico * Informacao detalhada
« Eliminacdo do erro humano * Transparéncia

Zurich HelpPoint’
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A nossa equipa zu%CHx
98 Colaboradores | > 68 Postos de atendimento
52% Homens -
259 Molheres {3 | 10 Supervisores

365 dias / 7 dias semana / 24h/24h
a

N
24 H

Online Service
—_—

\365 dias/ anoj

Zurich HelpPoint’
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Como desenvolvemos a Equipa? zu%cnx
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Obrigado pela

Vossa atencao
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