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ASF recebeu 4 272 reclamacdes de janeiro a junho de 2020, valor que representa
um decréscimo de 7,8% em comparagao com o numero de processos iniciados
no primeiro semestre de 2019, em parte devido a diminuicdo da atividade que
resultoudo confinamento adotado paradiminuir orisco de contagio por COVID-19.
Assim, a partir de abril registou-se um decréscimo de processos recebidos por esta Autoridade,
representando, em media, uma descida acima de 30% relativamente ao més de margo.

No entanto, no semestre em analise assistiu-se a um aumento dos processos apresentados
via Livro de Reclamacdes, o que se justifica pelaimplementac¢do do novo formato eletronico
disponibilizado no sitio da Direcdo-Geral do Consumidor na Internet, permitindo a submissao
dereclamagdes em plataforma criada para o efeito a partir do segundo semestre de 2019.

Assim, enquanto no periodo homdlogo anterior as reclamacGes apresentadas via Livro de
Reclamagdes representavam apenas 25,2% do total, em 2020 essa proporgdo passou para
49,2%.

Noinicio do periodo em analise encontravam-se pendentes 4 506 processos, nimero que sofreu
uma diminui¢do para 3 983 no final de junho de 2020, explicada em parte pela circunstancia
de terem sido analisados mais 4,9% de processos comparativamente com o mesmo periodo
do ano anterior.

Os ramos Nao Vida continuam a representar a maior percentagem, com cerca de 87% dos
processos concluidos, sendo que o principal segmento que caracteriza estas reclamacdes
continua a ser o seguro automovel, em linha com a evolug¢do analisada em anos anteriores,
ainda que o numero de reclamacdes relativo aquele segmento de negocio tenha diminuido
cerca de 11%.



Em sentido contrario, € de sublinhar o crescimento no numero de reclamacdes apresentado
relativamente ao seguro de satde, cerca de 65%.

Quanto ao conjunto do ramo Vida e dos fundos de pensdes, as reclamagdes incidiram
maioritariamente sobre o seguro de vida, enquanto os produtos com um pendor mais financeiro
tém uma expressao menos representativa. Contudo, é de salientar o crescimento verificado
nas reclamag@es apresentadas relativamente as operac¢Ges de capitalizacdo (55%) e aos
seguros PPR/E (37%), em consondancia com o aumento verificado no nimero de reclamacdes
do ramo Vida face aos ramos Nao Vida.

Salienta-se também o aumento das reclamacgdes relativas a seguros ligados a fundos de
investimento, realidade que se enquadra na alteracdo ocorrida a partir de agosto de 2018, com
areversdo das competéncias de supervisao, da Comissdo do Mercado de Valores Mobiliarios
para a ASF, em relagdo aos seguros ligados e as adesdes individuais a fundos de pensdes
abertos, em consequéncia da aplicacdo da Lein.° 32/2018, de 20 de julho. Ainda assim os
seguros ligados representam apenas 0,4% do total de reclamacdes recebidas.

Em consequéncia destas variagdes, as reclamagdes respeitantes ao agregado Vida e fundos
de pensdes cresceram, no seu conjunto, cerca de 25%, passando arepresentar12,4% do total
dereclamagdes tratadas pela ASF.

De forma complementar aos dados apresentados para a distribuicdo das reclamacdes por
ramos e tipo de seguro, tendo como referéncia os segmentos de negdcio com maior importancia
no mercado segurador portugués e o numero de apélices existentes no final de 2019, importa
realcar que no seguro de acidentes de trabalho foram apresentadas 0,52 reclamagdes por
cada mil apélices, 0,34 no seguro automovel, 0,11 no seguro de acidentes pessoais e 0,08
no seguro de incéndio e outros danos. Relativamente ao seguro de saude, considerando o
numero de pessoas seguras no final de 2019 (cerca de 2,8 milhdes), foram apresentadas 0,11
reclamacdes por cada mil pessoas.

Estes indicadores ilustram um menor nivel de litigancia nos seguros de acidentes de trabalho,
automovel, incéndio e outros danos e assisténcia, por comparacdo como1.° semestre de 2019,
ao contrario dos seguros de saude e de acidentes pessoais, que registaram uma proporgao
superior a verificadano periodo homdlogo de 2019, embora comuma variagdo quase impercetivel
no caso dos seguros de acidentes pessoais.

Como sucede habitualmente, as matérias objeto de reclamacdo no ambito dos processos
encerrados no primeiro semestre de 2020 recairam na sua maioria sobre o tema “Sinistro”



(61%), seguindo-se os processos relacionados com o “Contetido/Vigéncia do Contrato”, onde
se incluem também as matérias relacionadas com a cessacdo do contrato (cerca de 20%).

Dentro da classificagdo “Sinistro” salientam-se nesta analise semestral, a "Regulariza¢do do
sinistro’ a“Indemnizacdo” e a“Definicdo de responsabilidades”’, como matérias que caracterizam
areclamacao analisada, apresentando valores muito aproximados.

Emrelacdo a qualidade em que o reclamante intervém, aproximadamente 72% das reclamacdes
foram apresentadas pelo cliente do operador, enquanto tomador do seguro e/ou pessoa segura,
e apenas cerca de 24% dos processos corresponde a reclamagdes de terceiros (lesados ou
beneficidrios de contratos de seguro).

No que diz respeito aos operadores objeto da reclamagdo, a maioria dos processos estao
associados a empresas de seguros nacionais (78%), realidade que segue a tendéncia que
tem vindo a ser observada.

Verifica-se que quase 60% das reclamagdes ndo foram apresentadas previamente ao operador
em causa, e que aproximadamente 41% das reclamacdes teve um desfecho favoravel.

Assinala-se, no entanto, que o nimero de reclamacdes com desfecho favoravel apds intervencdo
da ASF é maior (cerca de 45%) nos casos em que o reclamante se tinha dirigido previamente
ao operador, e ndo ficou satisfeito, e menor nos casos em que a reclamacgdo ndo tinha sido
ainda previamente analisada pelo operador (cerca de 39%).

Da analise do conjunto de processos de reclamacdo concluidos, importa salientar que em
cerca de 90% dos casos o desfecho desfavoravel ao reclamante tinha justificagao legal ou
contratual.

Neste ambito, decorre da observacgdo efetuada para o primeiro semestre de 2020, em particular
considerando o sentido das respostas (favoravel / desfavoravel), bem como a existéncia ou ndo
de justificacdo legal ou contratual, por parte dos operadores, que dos processos analisados
no periodo em avaliacdo apenas 5,5% representam situa¢des que ndo foram ultrapassadas
no ambito da gestdo de reclamagdes da ASF, podendo implicar um acompanhamento pelas
areas core de Supervisdo Comportamental ou o recurso dos consumidores a mecanismos de
resolucao alternativa de litigios ou, em ultima instancia, aos tribunais. No primeiro semestre
de 2019 a proporcdo dos processos naquelas condi¢des havia sido de 4,6%.



1. Processos existentes | Reclamagdes recebidas e
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2. Viade apresentacdo das reclamacoes
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3. Meio e via de recec¢ao das reclamacoes
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5. Distribuicao das reclamacdes por ramos e tipo de seguro

1';3:31' % 1.;§1egm. % Variagdo
N3o Vida 4153 86,65% 4071 89,08% 2,01%
Seguro automével 2064 43,06% 2316 50,68% -10,88%
Seguro de incéndios e outros danos 958 19,99% 712 15,58% 34,55%
Seguro de satide 332 6,93% 201 4,40% 65,17%
Seguro de acidentes de trabalho 322 6,72% 342 7.48% -5,85%
Seguro de perdas pecuniarias 144 3,00% 175 3,83% -17.71%
Seguro de responsabilidade civil 144 3,00% 138 3,02% 4,35%
Seguro de acidentes pessoais 19 2,48% 103 2,25% 15,53%
Seguro de assisténcia 55 1,15% 60 1,31% -8,33%
Outros 15 0,31% 24 0,53% -37,.50%
Vida 595 12,41% 475 10,39% 25,26%
Seguro de vida 408 8,51% 313 6,85% 30,35%
PPR/E 96 2,00% 70 1,53% 37,14%
Fundos de pensdes 23 0,48% 52 1,14% -55,77%
Operagdes de capitalizagdo 48 1,00% 31 0,68% 54,84%
Seguros ligados fundos investimento 20 0,42% 9 0,20% 122,22%
Nao se aplica 45 0,94% 24 0,53% 87,50%
Total geral 4793 4570 4,88%

6. Reclamacdes por 1000 apdlices ou pessoas seguras

I Indicador construido em fung&o do niimero de apélices

I Indicador construido em fung&o do niimero de pessoas
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7. Matérias objeto de reclamacao

Fora das atribuictes /
competéncias ASF

Formagdo do contrato
Comercializagdo
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Contetdo/Vigéncia do contrato

Sinistro 2941

8. Matéria “Sinistro” - Distribuicao das reclamactes
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9. Distribuicdo das reclamac@es por tipo de reclamante

\

@ Cliente
@ Outros

Terceiro

10. Distribuicao das reclamacdes por tipo de operador

Sociedades Gestoras
de Fundos de Pensées

Empresas de Seguros LPS || 130

Mediadores 356
Empresas de Seguros Sucursais 552
Empresas de Seguros Nacionais 3743
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11. Distribuicao das reclamac@es por tipo de intervencao
do operador

@ Reclamagdes apresentadas a ASF
40,6% apds tomada de posicédo do operador

@ Reclamagdes apresentadas a ASF
sem prévia avaliagdo do operador

12. Distribuicdo dos processos de reclamacdo / Resposta
do operador

@ Comresposta favorével

® Comresposta desfavoravel
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13. Desfecho dos processos de reclamacdo / Informacao
sobre a posicao do operador
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14. Desfecho dos processos de reclamagao concluidos com
resposta desfavoravel | Comjustificacdo legal ou contratual
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15. Enquadramento do desfecho dos processos de
reclamacao com resposta desfavoravel
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16. Projecao do desfecho dos processos em percentagem
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