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. Sumario

o primeiro semestre de 2021, a Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de
Pensdes (ASF)registou aentrada de 4 029 reclamagdes, menos 6% em comparagdo
com o periodo homologo (2020: 4 272), evolugdo ainda explicada pelo impacto
do confinamento e as restri¢des a atividade, no contexto da pandemia COVID-19.

Seguindo a tendéncia observada em 2020, continuou-se a assistir aum crescimento significativo
das reclamacgdes apresentadas via Livro de Reclamagdes, em particular, atraves do Livro de
Reclamacdes Eletronico, disponibilizado aos reclamantes no sitio da Internet da Dire¢do-Geral
do Consumidor, o qual passou arepresentar o meio mais utilizado pelos reclamantes, totalizando
1935 registos, ou seja, 46% das reclamacdes recebidas (2020: 33%).

Neste semestre foram concluidas 3 549 reclamages (menos 26% face ao periodo homdélogo),
encontrando-se abertos, no final do periodo em analise, 4 334 processos de reclamacao.

Nos processos de reclamacao concluidos, 85% dizem respeito aos ramos Nao Vida e 13% ao
conjunto do ramo Vida e dos fundos de pensdes. Quanto ao ramo ou modalidade, ha a destacar
o seguro automavel (35%) e o seguro de incéndio e outros danos (30%).

Face ao primeiro semestre de 2020, e em consequéncia das medidas de confinamento, assinala-se
odecréscimo dasreclamacGesrelativas ao seguro automavel (2020: 2064; 2021:1240) e o acréscimo
das reclamacdes relacionadas com o seguro de incéndio e outros danos (2020: 958; 2021:1061).

Em complemento, para os segmentos de negdcio de Ndo Vida commaior volume de prémios e tendo

como referéncia onimero de apolices ou pessoas seguras existentes no final de 2020, apurou-se
que no seguro de acidentes de trabalho foram encerradas 0,292 reclamacdes por cadamil apdlices,
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0,208 no seguro automovel e 0,137 no seguro de incéndio e outros danos. Relativamente ao
seguro de satide, foram concluidos 0,073 processos de reclamacdo por cada mil pessoas seguras.
Emtermos praticos, e coma exce¢do do seguro de incéndio e outros anos, verificou-se umareducdo
neste indicador, mais significativa no seguro de acidentes de trabalho e no seguro automovel.

Tal como verificado em anos anteriores, nas mateérias subjacentes aos processos de reclamacao
concluidos, destacam-se os temas “Sinistro” (49%) e “Contetido / Vigéncia do Contrato” (29%).
Na matéria “Sinistro’, salientam-se os motivos relacionados com a “Regularizag¢do do sinistro”
(35%), a“Definicao de responsabilidades” (31%) e a“Indemnizacdo” (30%).

Em termos comparativos, face ao periodo homalogo, ha areferir areducdo do peso dos assuntos
relacionados com a matéria “Sinistro” e o aumento, em termos de representatividade, dos
assuntos relacionados com o “Contetido / Vigéncia do Contrato”, sendo esta evolugdo devida as
particularidades da pandemia COVID-19 e aos temas que se tornaram mais relevantes.

No que concerne anatureza doreclamante, 78% das reclamagdes encerradas foram apresentadas
pelo cliente do operador, enquanto tomador do seguro ou pessoa segura, correspondendo as
reclamagdes efetuadas por terceiros, lesados ou beneficiarios de contratos de seguro, a17%
dos processos concluidos.

As empresas de seguros nacionais continuam a ser os operadores com maior percentagem de
processos de reclamacao, representando /7% dos processos concluidos.

Dos processos de reclamacdo analisados, observa-se que 65% das reclamac6es ndo foram
previamente submetidas a entidade reclamada, sendo de registar o acréscimo desta percentagem
face ao primeiro semestre de 2020, em linha com 0 aumento da utilizacdo do Livro de Reclamagdes
Eletronico.

Quanto ao sentido do desfecho, este foi favoravel ao reclamante em 37% dos casos. O nimero
relativo dereclamacgdes com desfecho favoravel variaemfuncdo dorecurso prévio as estruturas
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de governacdo dos operadores para tratamento de reclamagdes (44% vs. 33%, comrecurso prévio
e semrecurso prévio, respetivamente).

No primeiro semestre de 2021, mais de 90% dos casos em que o desfecho foi desfavoravel ao
reclamante encontraram justificacdo legal ou contratual (2 023 em 2 233).

Neste ambito, decorre da observacdo efetuada para o primeiro semestre de 2021, 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 emavaliacdo apenas 5,9% representam situacées que ndo foram ultrapassadas no ambito
da gestdo de reclamacdes da ASF, podendo implicar um acompanhamento pelas areas core de
Supervisao Comportamental ou o recurso dos consumidores amecanismos de resolu¢do alternativa
de litigios ou, em ultima instancia, aos tribunais. No primeiro semestre de 2020 a proporc¢do dos
processos naquelas condi¢des havia sido de 5,5%.

Parafacilitar aleituradainformacdo apresentadarelativamente a este aspeto, importa sublinhar
que as percentagens indicadas partem do universo dos processos analisados e concluidos pela
ASF, fixado em 100 para simplificacdo. Por exemplo, quando os processos sdo apresentados
inicialmente a ASF sem passar pelos operadores, aresposta é favoravel ao consumidor em cerca
de 1/3 dos processos (21,6% de 65,1%), enquanto que nos processos apresentados primeiro as
entidadesreclamadas, arespostafavoravel passaarepresentar um pouco menos de metade dos
processos (15,5% de 34,9%). 0 desdobramento seguinte, em funcdo dajustificagdo apresentada,
segue a mesma logica.
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ll. As reclamacdes em numeros

1. Enquadramento aos processos de reclamac¢ao em gestao

11 Processos no inicio | Abertos | Concluidos | No final

I Processos no inicio I Processos abertos I Processos concluidos I Processos no final

4506
4272 ;
1.° Semestre 2020 |

4793

3983

31854

4029
1.° Semestre 2021
3549

4334

12 Via de apresentacao das reclamacdes recebidas

I 1.° Semestre 2020 I 1.° Semestre 2021

2168

2104

Livro Reclamagges Outra Via

II. As reclamagdes em nimeros



13 Meio e via de rececdo das reclamacdes

Livro de Reclamagdes Eletrénico
Portal do Consumidor
E-mail

Portal dos Operadores

Carta
Outros |
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Portal dos . Portal do Livro de:
Outros Carta 0 E-mail . Reclamag@es
peradores Consumidor ,
Eletrénico
® OutraVia 114 151 512 898
@ Livro de Reclamacdes 2 27 210 180 1935
1.4 Meio de rececdo das reclamacdes
J 105emestre 2020 || 1.2 Semestre 2021
2500
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Livro de Portal do E-mail Portal dos Carta Outros
Reclamagdes Consumidor operadores
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2.  Caracterizacao das reclamacoes analisadas na ASF

21 Distribuicao das reclamagdes concluidas por ramos e tipo de seguro

1° Sze(;l;%stre 1° S;g;stre % Variagéio

N3o Vida 4153 3025 85,2% -27.2%
Seguro automovel 2064 1240 34.9% -39,9%

Seguro de incéndio e outros danos 958 1061 299% 10,8%
Seguro de satde 332 235 6,6% -292%
Seguro de acidentes de trabalho 322 185 5,.2% -425%
Seguro de perdas pecunidrias 144 13 3,2% -215%
Seguro de responsabilidade civil 144 89 25% -38,2%
Seguro de acidentes pessoais 19 53 15% -55,5%
Seguro de assisténcia 55 4] 1.2% -25,5%
Outros 15 8 0.2% -46,7%
Vida 595 450 12,7% -24,4%
Seguro de vida 408 282 7.9% -30,9%

PPR/E 9% m 31% 15,6%
Operacdes de capitalizagdo 48 32 0,9% -333%
Fundos de Pensdes 23 20 0,6% -13,0%
Seguros ligados a fundos de investimento 20 5 01% -75,0%
Nao se aplica 45 74 21% 64,4%
Total geral 4793 3549 100,0% -26,0%
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2.2 Reclamacgdes por 1000 apélices ou pessoas seguras

I Por apélices I Por pessoas seguras

Seguro de acidentes de trabalho

0,292
Seguro automével 0,342
Seguro de incéndio e outros danos
Seguro de satide
Seguro de acidentes pessoais
Seguro de assisténcia
- 0,100 0,200 0,300 0,400

2.3 Matérias objeto nas reclamagdes concluidas

2020 " 2021
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24  Matéria “Sinistro” | Distribuicdo das reclamacGes concluidas

® Definic3o de responsabilidades " Morosidade na regularizagdo do sinistro
Indemnizacdo Informag&o sobre a regularizagdo do sinistro / Falta de resposta
Cumprimento / Incumprimentos deveres legais e contratuais Prazos CPRS (automével)

@ Outros

© Regularizagdo do sinistro

70
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W 0%
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>
13,8%
t 54

y O —
‘ 3,1%

2.5  Distribuicdo das reclamacges concluidas por tipo de reclamante

1.° Semestre 2020 1.° Semestre 2021
187 156
3,9% 4,4%

@ Cliente

® Terceiro

Outros
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2.6  Distribuicao das reclamacdes concluidas por tipo de operador

Empresas de Seguros Nacionais
Mediadores
Empresas de Seguros Sucursais

Empresas de Seguros LPS

Sociedades Gestoras ' ' ' ' i i
de Fundos de PensGes ! ! ! ! ! 3
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3.  Desfecho das reclamacoes

3.1 Distribuicdo das reclamacdes concluidas por desfecho

1.° Semestre 2020 1.° Semestre 2021

O

® Comresposta favoravel

@ Comresposta desfavoravel

O

3.2  Distribuicao das reclamacdes concluidas por tipo de intervencdo do operador

1.° Semestre 2020 1.° Semestre 2021

® Reclamagdes apresentadas a ASF
apds tomada de posigdo do operador

© Reclamagdes apresentadas a ASF
sem prévia avaliagdo do operador
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3.3  Desfecho dos processos de reclamacdo concluidos | Informacdo sobre a posicdo
do operador

Com resposta
favoravel
A Reclamagdes apresentadas a ASF sem prévia avaliagdo do operador Com resposta
B Reclamagdes apresentadas a ASF ap6s tomada de posigdo do operador desfavoravel
2020 2021

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

3.4  Desfecho dos processos de reclamacdo concluidos com resposta desfavoravel |
Com justificagdo legal ou contratual

® Comresposta favoravel Com justificagdo legal ou contratual

© Comresposta desfavoravel Sem justificagdo legal ou contratual
2023
57,0%
210
5.9%
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3.5  Desfecho dos processos de reclamacdo concluidos com resposta desfavoravel |
Em funcao da avaliacdo do operador

Sem justificagdo legal

ou contratual
A Reclamagdes apresentadas a ASF sem prévia avaliagdo do operador Com justificacio legal
B Reclamag@es apresentadas a ASF ap6s tomada de posigao do operador ou contratual
2020 2021

100%

80%

60%

40%

20%

0%

A B

3.6  Analise estatistica do desfecho dos processos em percentagem

Intervencdo
da Supervisdo
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