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AUTORIDADE DE SUPERVISAO
DE SEGUROS E FUNDOS DE PENSOES

GESTAO DE RECLAMACOES
| SINTESE ESTATISTICA - 2.° S 2024

1.2 Instancia

I-RECLAMA(;(N)ES APRESENTADAS DIRIGIDAS
AO MERCADO -12 928

IT RECLAMACOES ANALISADAS E CONCLUIDAS
PELO MERCADO - 13 493

I RECLAMAGOES ANALISADAS E CONCLUIDAS
POR SEGMENTO DE NEGOCIO NO 2.° S 2024
| MERCADO

12 379 =smasiesiz 91,7%
4 870 Seguro automaovel 36"' O/O
2180 gonectmes  16,2%
1437 SRS 106%
598 .miminsii 4,4%
SOO Seguro de vida 3"7%
o8 PPR/E 0,7%

85 Reclamagdes sobre O 6(y
Fundos de Pensdes 9 (0]
Reclamacgodes que nao se

43" enquadram nos segmentos 3 2(y
Nao Vida, Vida e ] (0]

Fundos de Pensoes
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ASF

AUTORIDADE DE SUPERVISAO
DE SEGUROS E FUNDOS DE PENSOES

MATERIAS MAIS RECLAMADAS POR
SEGMENTO DE NEGOCIO | NAO VIDA,
VIDA, FUNDOS DE PENSOES

Nao Vida Sinistros 53 ’4%
Vida Sinistros 4018%

Fundos de  Pprestacdo de informacéo a 45 9(y
Pensdes Participantes e Beneficiarios ' (0]

o g™
OFa

CONCLUIDAS | PRAZO MEDIO DE
RESOLUCAO

5815 c“pige 44.5%
7247  Smess 55,5%

Prazo médio para resolugdo da reclamagao - 9 dias Uteis
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AUTORIDADE DE SUPERVISAO
DE SEGUROS E FUNDOS DE PENSOES

Recurso a ASF

Reclamacgdes apresentadas
diretamente junto da ASF
(RASF) no 2.°S 2024

Reclamacdes RASF analisadas
e concluidas no 2.° S 2024

93,8%

Com matéria efetiva
reclamada e analisada
pela ASF

Sem matéria efetiva
reclamada*

Reclamacgdes RASF analisadas e concluidas no 2.° S 2024 | ASF

81,9%

Reclamacdes sobre
seguros dos ramos
Nao Vida

‘ (Principais produtos reclamados)
346 seguro automoével 58,8%

747

200 segurodeincendio 21,9%

e outros danos

61 Seguro de saude 6,7%

Reclamacdes sobre

‘ Fundos de Pensdes

* Refere-se a processos:

apreciagao da reclamacgao.

éizé
Reclamacdes sobre

seguros do ramo
(Principais produtos reclamados)

Seguro de vida

154 PPR/E

Reclamacgdes que
nao se enquadram
nos segmentos Nao

Vida, Vida e Fundos
de Pensdes

i) duplicados; ii) com engano no operador; iii) em que o respetivo objeto de analise ndo se enquadra nas atribuicdes /
competéncias da ASF; e iv) que implicam o arquivamento liminar, nos casos em gque faltam requisitos legais para a
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I RECLAMACOES APRESENTADAS
E CONCLUIDAS POR VIA DE RECEGAO

0406  portaidoconsumidor /() , 89%
193 Correio eletrénico 21 ’2 %
71 e 78%
) Presencial O ’ ) %

I MATERIAS MAIS RECLAMADAS POR
SEGMENTO DE NEGOCIO | NAO VIDA,
VIDA, FUNDOS DE PENSOES

*
N&o Vida Sinistros 78%
*
: Conteudos /
Vida Vigéngig Sg Coosntrato 39%

Fundos de Contetdos / 50% *
Pensdes Vigéncia do Contrato 0

* no total do segmento

I MATERIAS EFETIVAS OBJETO DE ANALISE
DAS RECLAMACOES CONCLUIDAS

623 sinstro 68,3%
164 verdhdiGiee  18,0%
51 e 56%
50  Formacso do contrato 5’ 59
24 Comercializacdo 2’6%
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+
. =il
© > T RECLAMACOES POR ENTIDADES
RECLAMADAS

'7 Sociedades gestoras de O 80/
Fundos de Pensdes y (0]
33 Empresas de 3 60/
Seguros LPS ’ (0]
'73 Empresas de 8 OO/
Seguros Sucursais ’ 0
-| 04 Mediadores -I-l 40/
de Seguros y (0]
695 Empresas de Seguros 76 20/
com sede em Portugal y (0]

Sentido do desfecho das reclamacgodes

65]1

Resposta desfavoravel
ao reclamante

71,4%

20]

Resposta favoravel
ao reclamante

28,6%
597

Com justificacao
legal / contratual

65,5%

Sem justificacao
legal / contratual
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