ASF

AUTORIDADE DE SUPERVISAO
DE SEGUROS E FUNDOS DE PENSOES

GESTAO DE RECLAMACOES
| SINTESE ESTATISTICA - 2.° S 2025

1.2 Instancia

I-RECLAMA(;(N)ES APRESENTADAS DIRIGIDAS
AO MERCADO - 11 395

IT RECLAMACOES ANALISADAS E CONCLUIDAS
PELO MERCADO - 11 453

I RECLAMAGOES ANALISADAS E CONCLUIDAS
POR SEGMENTO DE NEGOCIO NO 2.° S 2025
| MERCADO

10 700 "z 93,4%

3 796 Seguro automével 33"' %

2 046 Seguro de assisténcia -l 7’9%
1728 “Cfhecames  151%
1474 *98%aa™  12,9%
490 .sowEsvs 4,3%

439 Seguros de vida 3’8%
5] PPR/E 0,4%

'I 'I 'I Reclamacgdes sobre 'I O O/
Fundos de Pensdes ’ (0]
Reclamagdes que ndo se

'I 52 enquadram nos segmentos 'I 30/
N3o Vida, Vida e ’ (o)

Fundos de Pensodes
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ASF

AUTORIDADE DE SUPERVISAO
DE SEGUROS E FUNDOS DE PENSOES

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

Nao Vida Sinistros 59’3%
Vida Sinistro 37’3%

Fundos de  prestagio de Informacéo a 28 8(y
Pensdes Participantes e Beneficiarios ’ (0]

o =
OFal
[T DESFECHO DAS RECLAMACOES

CONCLUIDAS | PRAZO MEDIO DE
RESOLUGAO

4 047  cpase 35 3%
7 406  Smasthe 04, 7%

Prazo médio para resolug¢do da reclamagao - 12 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 2025

1693
INeXyAl das quais

Reclamacdes RASF analisadas
e concluidas no 2.° S 2025

66,9%

Com matéria efetiva
reclamada e analisada
pela ASF

Sem matéria efetiva
reclamada*

’ I RECLAMAGOES APRESENTADAS
POR VIA DE RECECAO

1294 rocommen 76,4%
201 Correio eletronico ] 5’4%
136 o= 8,0%

) Presencial O’-| %

* Referente a analise avaliativa de 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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Reclamacdes RASF analisadas e concluidas no 2.° S 2025 | ASF

'7 o)

8 ,5 /O

Reclamacdes sobre Reclamacdes sobre
seguros dos ramos seguros do ramo

Nao Vida (Principais produtos reclamados)

(Principais produtos reclamados) )
Seguro de vida

317 seguroautomovel 45.7% 67 PPR/E

133 segurodeincéndio 19,2%
e outros danos

59 Seguro de saude 8,5%

Reclamacgdes que

. nao se enquadram

Reclamacdes sobre ~
nos segmentos Nao

Fundos de Pensdes Vida, Vida e Fundos
@ @ de Pensdes

rMATERIAS EFETIVAS OBJETO DE ANALISE
DAS RECLAMACOES CONCLUIDAS

491 Sinistro '70,7%

130 veemsatste  18,7%
34 e 49%
20  romssodoconmae D QO
'|9 Comercializacao 2"7%
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ASF

AUTORIDADE DE SUPERVISAO
DE SEGUROS E FUNDOS DE PENSOES

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

Nao Vida Sinistros 77’3%*
Vida Vigé(n:gigtgg%%sn/trato 43 ,3 %*

Fundos de Contetdos / '72 '7(y *
Pensdes Vigéncia do Contrato ? 0

*no total do segmento

s

RECLAMADAS

@ [T RECLAMACOES POR ENTIDADES

538 Empresas de Seguros '7'7 50/
com sede em Portugal ’ (0]
65 Empresas de 9 40/
Seguros Sucursais y (0]

60 Mediadores 8 60/
de Seguros y (0]

23 Empresas de 3 3 O/
Seguros LPS ? 0]

8 Sociedades gestoras de 'I 2(y
Fundos de Pensbes ' (0]
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Sentido do desfecho das reclamacgodes

168

Resposta favoravel
ao reclamante

24,2%

526

Resposta desfavoravel
ao reclamante

75,8%

479 47

Com justificacao Sem justificacao
56 ‘ legal / contratual legal / contratual

69,0% 6,8%
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