ASF

AUTORIDADE DE SUPERVISAO
DE SEGUROS E FUNDOS DE PENSOES

GESTAO DE RECLAMACOES
| SINTESE ESTATISTICA - 1.° S 2025

1.2 Instancia

I-RECLAMA(;(N)ES APRESENTADAS DIRIGIDAS
AO MERCADO -10 733

IT RECLAMACOES ANALISADAS E CONCLUIDAS
PELO MERCADO - 10 839

I RECLAMAGOES ANALISADAS E CONCLUIDAS
POR SEGMENTO DE NEGOCIO NO 1.° S 2025
| MERCADO

9 863 iz 91,0%
3363 Seguro automével 3]10%
1813 Seguedeincendo g5 79,
1613 Sopeseside  14,9%
593 .imissets. 5,5%
510 Seguros de vida 4’7%
83 PPR/E 018%

'I '74 Reclamagdes sobre 'I 60/
Fundos de Pensdes ? (0]
Reclamacgdes que nao se

209 enquadram nos segmentos 'I 9(y
Nao Vida, Vida e ] (0]

Fundos de Pensoes
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ASF
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MATERIAS MAIS RECLAMADAS POR
SEGMENTO DE NEGOCIO | NAO VIDA,
VIDA, FUNDOS DE PENSOES

N&o Vida Sinistros 58 ,3%
vida i nSomessel o 38,6%

Fuggﬁss’é%i Transferéncias 43 ,'7 %

CONCLUIDAS | PRAZO MEDIO DE
RESOLUCAO

3697 epamse 34 1%
7142  Smasstre 65,9%

Prazo médio para resolugdo da reclamacao - 11 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 1.° S 2025

1232

IRkXM das quais

66,6%

Com matéria efetiva
reclamada e analisada
pela ASF

Reclamacgdes RASF analisadas
e concluidas no 1.° S 2025

Sem matéria efetiva
reclamada*

’ I RECLAMAGOES APRESENTADAS
POR VIA DE RECECAO

908 Portal do Consumidor 73,7%
‘| 92 Correio eletrénico -l 5 y 6%
129 e 105%

3 Presencial 072%

* Refere-se a processos:
i) duplicados; ii) com engano no operador; iii) em que o respetivo objeto de analise ndo se enquadra nas atribuicées /
competéncias da ASF; e iv) que implicam o arquivamento liminar, nos casos em gue faltam requisitos legais para a
apreciagdo da reclamagéo.
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Reclamacgdes RASF analisadas e concluidas no 1.° S 2025 | ASF

0
85,2%
Reclamacdes sobre Reclamacgdes sobre
seguros dos ramos seguros do ramo
Nao Vida (Principais produtos reclamados)
(Principais produtos reclamados) .

Seguro de vida

320 seguroautomovel 42,4% 8z PPR/E

165 seguro de incéndio 21,9%
e outros danos

53 segurodesaude 7,0%

Reclamacgdes que

. nao se enquadram
Reclamacodes sobre o
¢ nos segmentos Nao

Fundos de Pensdes Vida, Vida e Fundos

@ de Pensdes

I MATERIAS EFETIVAS OBJETO DE ANALISE
DAS RECLAMACOES CONCLUIDAS

526 Sinistro ©9,7%
138 ettt 18,3%
36 e 4.8%
30  Fomassosocommo 4 0%
25 Comercializacio 3 ’3%
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I MATERIAS MAIS RECLAMADAS POR
SEGMENTO DE NEGOCIO | NAO VIDA,
VIDA, FUNDOS DE PENSOES

Nao Vida Sinistros 76’4%*
Ve Vigéﬁgigtgg%ocfn/trato 3 8 1-| O/O*
e et ime  50,0%

*no total do segmento

y, ==
© > [ RECLAMACOES POR ENTIDADES
RECLAMADAS

5'7" Empresas de Seguros '75 60/
com sede em Portugal ’ (0]
'78 Empresas de -l O 30/
Seguros Sucursais ’ (0]
'7" Mediadores 9 4(y
de Seguros ’ (0]
28 Empresas de 3 '70/
Seguros LPS ' (0]

'7 Sociedades gestoras de O 9 O/
Fundos de Pensdes y (0]
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Sentido do desfecho das reclamacgodes

215

Resposta favoravel
ao reclamante

28,5%

540

Resposta desfavoravel
ao reclamante

71,5%

492 48

Com justificagao Sem justificacao
540 ‘ legal / contratual legal / contratual

652% 6,4%
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