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|. Enquadramento

presente Relatdrio de Gestdo de Reclamagdes vem dar cumprimento ao previsto
nos Estatutos daAutoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF),
aprovados pelo Decreto-Lein.°1/2015, de 6 de janeiro, observando, desta forma,
o dever de divulgacao, semestral, de dados estatisticos sobre as reclamagdes dos
tomadores de seguros, segurados, subscritores, participantes, beneficiarios e lesados.

Este Relatorio reflete as alteracdes ao procedimento no tratamento de reclamacdes pela
ASF no que dizrespeito as reclamagdes apresentadas através do Livro de Reclamagdes (LR),
tendo em conta que estas sdo dirigidas diretamente as entidades reclamadas que, desta
forma, assumem a responsabilidade pela suaresolucao.

Como tem sido referido em anteriores relatdrios da ASF, a crescente utilizagdo dos meios
digitais por parte dos consumidores tem vindo a contribuir de forma decisiva para que
as reclamacgdes dirigidas aos operadores sejam apresentadas, na sua maioria, atraves da
plataforma disponibilizada, desde 2019, no sitio da Direcdo-Geral do Consumidor (DGC) na
Internet'.

Face a nova realidade que decorre da evolucdo do numero de processos recebido via Livro
de Reclamacdes Eletrénico (LRE), a anélise realizada pela ASF conduziu a adequagdo do
procedimento institu{do quanto a forma de tratamento e analise das reclamacdes que chegam
ao conhecimento desta Autoridade por aquela via.

Neste sentido, as reclamacdes recebidas a partir de final do julho de 2022, através desse meio,
deixaram de ser consideradas individualmente para analise e resposta da ASF, passando a ser
considerada uma metodologia de amostragem definida por regras de representatividade no
que dizrespeito a segmentacdo das variaveis que caracterizam os processos?, conjuntamente
com ponderacdes associadas a relevancia das reclamacdes para efeitos da supervisdo da
conduta do mercado.

! Acesso disponivel em https://www.livroreclamacoes.pt/Inicio/.
2 Nomeadamente, matérias objeto dereclamagdo, segmentos de seguro, entidades supervisionadas alvo dareclamagdo, sentido
do desfechodarespostaaoreclamante.
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Em linha com o exposto, a informacao divulgada nesta edicdo considera as reclamagdes
analisadas e concluidas pela ASF3, englobando quer as recebidas de forma direta, quer os
processos LR que se encontravam em apreciagao antes do final de julho de 2022, momento
em que a metodologia de analise foi alterada, quer ainda os processos recebidos atraves do
LR que, tendo em consideracdo a regulamentacdo existente, se enquadram nos casos em que
a ASF deve realizar diligéncias.

Com o proposito de fazer refletir esta transicdo no tratamento estatistico da informacao, ja
que esta em causa uma nova metodologia, o presente Relatorio divulga apenas uma analise
do segundo semestre de 2022, sem integrar uma perspetiva comparativa de analise dos
indicadores selecionados com o periodo homologo, por estarem em causa dimensdes ndo
comparaveis. Nos proximos relatorios seraretomada a comparacao entre periodos homologos.

Estasintese anual sera complementada com a informacdo publicada no Relatério de Regulacdo
e Supervisdao da Conduta de Mercado, no qual se divulga informacdo sobre a totalidade das

reclamacdes apresentadas as entidades supervisionadas, bem como a distribui¢do das
reclamagdes por operador.

3 Osprocessos consideram a contabilizacdo de reclamagGes por operador contactado.
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ll. Sumario

o segundo semestre de 2022 a ASF analisou e concluiu 4 331 processos. Esta
Autoridade tomou conhecimento de 3675 processos apresentados no mesmo
periodo contra as entidades supervisionadas atraves do LR, sendo que 3119
(cerca de 85%) foram submetidos através do respetivo LRE.

Da analise dos dados relativos ao periodo em causa, resulta que cerca de 20% do universo
dasreclamacdes analisadas foram apresentadas diretamente a ASF através do seu Portal do
Consumidor (849), seguido do correio eletrdnico (484 reclamagdes), como meio mais utilizado
pelos reclamantes neste tipo de processos.

Com aentrada emvigor daNorma Regulamentarn.® 7/2022-R, de 7 de junho, relativa a conduta
de mercado e ao tratamento de reclamacdes pela ASF, as reclamacdes apresentadas a esta
Autoridade passam a dever ser analisadas previamente pelo operador. Com efeito, resulta
da experiéncia da ASF que parte significativa das reclamacgdes é resolvida diretamente com
a entidade reclamada. Para tal, assumiu especial relevancia a obrigacdo de as entidades
supervisionadas possuirem uma fun¢do autonomaresponsavel pela gestdo de reclamagdes*.

Importa também salientar que, previamente a apresentacao dareclamacdo, os reclamantes do
Portal do Consumidor da ASF sdo informados sobre a existéncia de um conjunto de questdes
frequentes (FAQs), que poderdo consultar, visando o conhecimento e esclarecimento sobre a
matériareclamada e os direitos que lhes assistem. Pretende-se que com esta funcionalidade
introduzida no Portal do Consumidor se observe uma reducdo do niumero de reclamacdes
submetidas a ASF.

4 Encontra-sedisponivelnoPortaldo Consumidorinformagdo sobreas estruturas de governagdo dos operadores, designadamente
sobreafuncdoautonomaresponsavelpelagestdodereclamagdes, Provedor do Cliente das empresas de seguros e Provedor dos
participantes e beneficiarios paraas adesdes individuais afundos de pensdes abertos, conforme previstonaNormaRegulamentar

nl7/2022R.
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https://www.asf.com.pt/isp/PortalConsumidor

No que dizrespeito as reclamag6es analisadas no periodo em apreco, os seguros dos ramos Ndo
Vida continuam arepresentar o segmento de negdcio claramente predominante, com cercade trés
quartos dos casos. Da analise dos numeros agora divulgados, observa-se no seguro automovel a
maior percentagem de reclamacdes (35%), seguido do seguro de incéndio e outros danos, vulgo
multirriscos (16%). Esta tendéncia mantém-se tanto para as reclamacdes apresentadas via LR
como para as reclamacdes apresentadas diretamente a ASF.

Relativamente ao ramo Vida, as reclamacgdes analisadas no segundo semestre de 2022
representaram cerca de 10% do total de processos objeto de analise pela ASF, assumindo os
seguros de vida maior expressdo neste segmento (7%).

No que concerne aos fundos de pensdes, foram analisadas e concluidas 36 reclamagdes, sendo
que no total dos processos este segmento assumiu um peso pouco significativo (inferior a1%).

Das reclamacgdes analisadas pela ASF no segundo semestre de 2022, a matéria objeto de
analise mais reclamada foi a classificada como “Sinistro’, com uma percentagem de 50% do

total de reclamacgGes analisadas, seguida das teméticas “Contetido / Vigéncia do Contrato
com 19% e “Prémio” com 8%.

As questdes sobre “Regularizacdo do sinistro” (41%) sdo as mais representativas no total
de processos analisados no ambito da matéria “Sinistro’, seguidas das tematicas relativas a
“Indemnizacgdo” (27%) e a “Defini¢do de responsabilidades” (26%).

Se considerarmos as matérias mais reclamadas em cada um dos principais segmentos de
negocio, verificamos que a tematica “Sinistro” representa o principal objeto de reclamagdo
(65%) das reclamacdes nos ramos N&o Vida, enquanto no ramo Vida pode observar-se que
as matérias mais reclamadas incidem sobre o “Contetido / Vigéncia do contrato’, com 45%
dasreclamacgdes. No caso dos fundos de pensdes este ultimo tema é também predominante,
representando quase 60% das reclamagdes analisadas pela ASF.

Quanto anaturezadoreclamante, 63% das reclamagdes analisadas no segundo semestre de
2022 foram apresentadas pelo cliente do operador, 20% por terceiros, lesados ou beneficiarios
de contratos de seguro, e 18% dos reclamantes ndo se enquadram em nenhuma daquelas
situagdes.
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No periodo em analise, e devido a sua maior predominancia no mercado segurador nacional,
verifica-se que sdo as empresas de seguros com sede em Portugal as mais reclamadas, com
76% dos casos. Com uma proporg¢do mais modesta surgem as reclamagdes apresentadas
contramediadores de seguros (12%) e contra as sucursais de empresas de seguros com sede
na Unido Europeia (9%).

Por suavez, 3% sdorespeitantes as empresas de seguros que exercem atividade em Portugal
emregime de livre prestagao de servicos e menos de 1% das reclamagdes estdo relacionadas
com a atividade das sociedades gestoras de fundos de pensdes.

No segundo semestre de 2022, o sentido do desfecho das reclamagdes analisadas foifavoravel
aoreclamante em 36% dos processos analisados. As respostas desfavoraveis ao reclamante
representam 64% dos processos analisados, sendo todavia de sublinhar que 59% dessas
respostas tiveram por base umajustificacao legal ou contratual, e que apenas 6% ndo foram
resolvidas.

Nestes casos, e ndo obstante o exercicio das competéncias da ASF, o reclamante dispde de
mecanismos alternativos para aresolucgdo de litigios, podendo, em ultima instancia, recorrer
aos tribunais. Este recurso também se coloca quando as reclamagdes ndo sdo justificadas
com base numa justificacao legal ou contratual, por estar em causa matéria estritamente
probatoria.
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lll. As reclamacdes em numeros

1. Enquadramento genérico - Reclamacdes analisadas pela ASF no
segundo semestre de 2022

1.1 Reclamacdes analisadas pela ASF e reclamagGes através dos Livros de Reclamacdes

Reclamagdes analisadas pela ASF ReclamagGes através  Reclamac@es através
do LR Fisico do LRE

1.2 Reclamacgdes analisadas por via de rececao

0 500 1000 1500 2000 2500

Plataforma Digital do LRE
Portal do Consumidor
Correio Eletrénico

Portal dos Operadores

Carta
Presencial
X Portal dos . - Portal do Plataforma Digital
Presencial Carta Operadores Correio Eletrénico Consumidor doLRE
l ReclamacBes na ASF 13 90 484 849
I Livro de reclamagges 38 429 263 2165
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2. Caracterizacao das reclamagdes analisadas pela ASF

2.1 Distribuicdo das reclamacGes analisadas por tipo de seguro / produto e por tipo de

processo
2022 % 2022 RASF % RASF LR % LR
Nao Vida 3220 74,3% 1250 87,0% 1970 68,0%
Seguro automovel 1517 35,0% 687 47,8% 830 28,7%
Seguro de incéndio e outros danos 678 15,7% 269 18,7% 409 141%
Seguro de satde 287 6,6% 70 4,9% 217 7.5%
Seguro de acidentes de trabalho 267 6.2% 76 53% 191 6,6%
Seguro de perdas pecuniarias 210 48% 25 17% 185 6,4%
Seguro de responsabilidade civil 106 24% 45 31% 61 21%
Seguro de assisténcia 86 2,0% 49 34% 37 1.3%
Seguro de acidentes pessoais 60 14% 23 1,6% 37 13%
Outros 9 02% 6 04% 3 01%
Vida 422 9,7% 148 10,3% 274 9,5%
Seguro de vida 302 7,0% 118 82% 184 6,4%
PPR/E 77 18% 20 14% 57 20%
Operacdes de capitalizagdo 38 0,9% 8 0,6% 30 1,0%
Seguros ligados fundos investimento 5 01% 2 0.1% 3 0,1%
Fundos de Penstes 36 0.8% 12 0,8% 24 0.8%
Nao se aplica 653 151% 26 1,8% 627 21,7%
Total geral 4331 100,0% 1436 100,0% 2895 100,0%
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2.2 Proporcdo das reclamagdes analisadas por ramo de seguro / produto e tipo de
processo

217%

0,8% 0,8%

0%

N&o Vida Vida Fundos de PensGes Nao se Aplica

2.3 Distribuicdo das matérias objeto da anélise®

0 500 1000 1500 2000

Sinistro 2174
Contetido / Vigéncia do contrato
Prémio

Comercializagdo

Formagéo do contrato

Fora das atribui¢Bes / Competéncias ASF

> N&aosdo consideradas as reclamagdes do mesmo reclamante, sobre o mesmo objeto de reclamagao e operador.
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2.4 Matéria “sinistro” | distribuicdo das reclamacdes analisadas

@ Regularizacgo do sinistro Morosidade na regularizaggo do sinistro

® Definic3o de responsabilidades
Informaggo sobre a regularizagdo do sinistro / Falta de resposta
Indemnizacdo

Cumprimento / Incumprimento deveres legais e contratuais Prazos CPRS (automével)

6,4% N

21,7%

12,6%

26,9%

6,7%

y

2.5 Distribuicdo das matérias objeto da analise® por ramo de seguro / produto

I Formagédo do contrato I Comercializagdo I Prémio I Conteudo/Vigéncia do contrato I Sinistro

X

N3o Vida R 43% 87% 18,9% 65,4%
Vida [RIPLA 83% 12,9% 223%
Fundos de Pensdes 18,8% 59,4% 21,9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

6 Corresponde ao universo de reclamagdes com matéria efetivaemanalise.
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2.6 Distribuicdo das reclamacdes analisadas por tipo de reclamante

© Cliente
® Terceiro

Outros

2.7 Distribuicdo das reclamagdes analisadas por tipo de operador

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500

Empresas de Seguros Nacionais 3298

Mediadores de Seguros
Sucursais Empresas de Seguros Sucursais
Empresas de Seguros LPS

Sociedades Gestoras de Fundos de PensGes
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3. Desfecho das reclamagdes

3.1 Desfecho dos processos de reclamacdo analisados | informacdo sobre a posicdo do

operador

100%

80%

60%

40%

20%

0%

I Com resposta favoravel

I Com resposta desfavoravel

A B

A Reclamagdes apresentadas a ASF sem prévia avaliagdo do operador
B Reclamacdes apresentadas a ASF apds tomada de posicdo do operador

3.2 Desfecho dos processos de reclamagdo analisados com resposta desfavoravel | com
justificacdo legal ou contratual

©® Comresposta favoravel Com justificagdo legal ou contratual

© Comresposta desfavoravel Sem justificagdo legal ou contratual

2534
58,5%

248
57%
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3.3 Desfecho dos processos de reclamacdo analisados com resposta desfavoravel | em
funcdo da avaliacdo do operador

Sem justificacdo legal
ou contratual

Com justificagdo legal
ou contratual

100% -

80% -

60% -

40% -

20%

0% ~

A Reclamagdes apresentadas a ASF sem prévia avaliagdo do operador
B Reclamag@es apresentadas a ASF apds tomada de posicdo do operador
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