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om a publicacdo do Relatério de Gestdo de Reclamacdes (RGR) - Primeiro
Semestre de 2023, a Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes
(ASF) da cumprimento ao disposto na alinea c) don.° 7 do artigo 16.° dos seus
Estatutos, aprovados pelo Decreto-Lei n.°1/2015, de 6 de janeiro, através
da divulgacdo semestral de dados estatisticos sobre as reclamacgdes dos
tomadores de seguros, segurados, subscritores, participantes, beneficiarios e lesados.

Com base nas suas competéncias, a ASF analisa e responde individualmente as reclamacgdes
que lhe sdo dirigidas de forma direta, tomando também conhecimento e acompanhando as
reclamac0es dirigidas as entidades supervisionadas atraves do Livro de Reclamacgdes, em
formato Fisico ou Eletrénico.

De acordo com o transmitido em publica¢des anteriores, a informacdo estatistica divulgada
encontra-se em conformidade com as altera¢des ocorridas no procedimento relativo a gestdo
de reclamacdes, na sequéncia do crescente recurso dos consumidores a Plataforma Digital
Livro de Reclamacgdes Eletrénico (LRE), no sitio da Internet da Direcdo-Geral do Consumidor
(DGC)', na qual areclamacdo é apresentada diretamente ao operador.

Nesta perspetiva, a partir de julho de 2022 a generalidade das reclamacdes LRE deixaram de ser
analisadas individualmente por esta Autoridade, tendo sido definida uma metodologia que visa
garantir arepresentatividade das variaveis que caracterizam as reclamagdes, designadamente
quanto as materias objeto dareclamacao, aos segmentos de negocio, as entidades reclamadas e
ao sentido e posicao do operador narespostaao reclamante, conjuntamente com a ponderagao
de outros fatores relevantes em matéria de conduta de mercado.

! Plataforma digital disponibilizada aos consumidores a partir de 2019 no sitio da Direcdo Geral do Consumidor na Internet, disponivel

em Livro de Reclamagdes (consumidor.gov.pt).
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https://www.consumidor.gov.pt/livro-de-reclamacoes.aspx

Importa igualmente assinalar, no periodo em analise, o impacto na gestao de reclamagdes
motivado pela entrada em vigor da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho?, a qual
passou a prever o dever de as reclamacdes serem apresentadas em primeira instancia aos
operadores, devendo o consumidor submeter a reclamacdo diretamente a ASF quando a
analise da entidade reclamada ndo for satisfatdria, ou quando ndo for dada resposta dentro
do prazo legal fixado.

Para estaalteracao, assumiu especial relevancia a obrigacdo de as entidades supervisionadas
possuirem uma funcdo autonoma responsavel pela gestdo de reclamagdes que centraliza a
rececao e resposta as reclamacdes dos clientes. A este respeito, no Portal do Consumidor
da ASF pode ser consultada informacdo relativa aos contactos das estruturas de governagdo
reportadas pelas empresas de seguros e pelas entidades gestoras de fundos de pensdes,
designadamente os contactos do gestor de reclamagdes?, bem como do provedor do cliente
e do provedor dos participantes e beneficiarios para as adesdes individuais a fundos de
pensdes abertos*.

Com a presente publicacdo é divulgada informacdo relativa aos principais indicadores
selecionados no ambito da analise das reclamacdes pela ASF, sendo também efetuada
referéncia ao universo das reclamacdes que chegam ao conhecimento da ASF através do
Livro de Reclamacgdes.

Os conteldos divulgados nesta edicdo do RGR - Primeiro Semestre de 2023 ddo sequéncia
aanalise desenvolvidano RGR - Segundo Semestre de 2022, pelo que se realiza uma analise
comparativa com o semestre anterior sempre que seja possivel e considerado pertinente.

2 Disponivel para consultaem ASF - Conduta de mercado e tratamento de reclamagdes pela Autoridade de Supervisdo de Seguros
e Fundos de Pensdes - Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho.

3 Estainformacdo pode ser consultada em Gestor de reclamagdes das empresas de seguros e das entidades gestoras de fundos
de pensdes.

4 Estainformacdo pode ser consultada em Provedor do Cliente das empresas de seguros e em Provedor de fundos de pensdes.
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https://www.asf.com.pt/NR/exeres/BE8D0F88-7228-4A83-B071-996C1C07F371.htm
https://www.asf.com.pt/NR/exeres/BE8D0F88-7228-4A83-B071-996C1C07F371.htm
https://www.asf.com.pt/NR/exeres/C5068C41-1643-43E9-AB82-A8FA50205829.htm
https://www.asf.com.pt/NR/exeres/C5068C41-1643-43E9-AB82-A8FA50205829.htm
https://www.asf.com.pt/NR/exeres/E28203A6-415B-493B-9BFA-035528D132A8.htm
https://www.asf.com.pt/NR/exeres/9D9E8EAB-99CD-4DCD-9F2C-F39D97BC4F13.htm

oprimeirosemestre de 2023 aASF analisou e concluiuumtotalde 4 033 processos

de reclamacdo, menos 7% face ao semestre anterior (4 331). Esta Autoridade

tomou conhecimento, em igual periodo, de 4 /53 reclamacdes apresentadas

contra as entidades supervisionadas através do Livro de Reclamac@es (mais
27% que no semestre anterior), sendo que destas, 88% foram apresentadas através do LRE
(85% no semestre anterior).

No periodo em analise, e no que se refere as reclamagdes apresentadas diretamente a ASF, o
Portal do Consumidor foi o meio mais utilizado pelos reclamantes, seguido do correio eletrénico.

ANormaRegulamentarn.®7/2022-R, de 7 de junho, ja referida, d4 énfase a que as reclamagdes

devem ser preferencialmente apresentadas atraves de formulario proprio disponivel no Portal
do Consumidor para efeitos de submissdo da reclamacao de forma direta a esta Autoridade.
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https://www.asf.com.pt/isp/PortalConsumidor

Este Portal permite aceder, previamente a submissdo dareclamacdo, ainformacdo de interesse
geral para os consumidores de seguros e de fundos de pensdes, bem como a um conjunto
de respostas a questdes frequentes (FAQs), procurando garantir, desta forma, um possivel
esclarecimento do consumidor quanto a situagdo em causa.

Pela importancia que a informacdo aos consumidores assume, a ASF tem vindo a reforcar os
esclarecimentos disponiveis, destacando-se de seguida alguns exemplos:

e OqueéoContratode Seguro?

e Oqueéeparaqueserve apropostade seguro?

 Quais as principais informacdes que o segurador deve prestar?

e O queacontece se o segurador ndo cumprir o seu dever de informacao?

e Oquesdoas condi¢des gerais, especiais e particulares?

e Seoseguro cessar antes do periodo de duragdo acordado, o prémio é devolvido?

e Emcaso desinistro o que se deve fazer?

A analise dos resultados estatisticos permite observar que o ramo Nao Vida continua a ser
o segmento de negocio com maior nimero de reclamacgdes, independentemente da tipologia
de processo (cerca de 82%, valor que compara com 74% no semestre anterior). No primeiro
semestre de 2023, o seguro automdvel mantém-se também como o seguro relativamente
ao qual foi apresentado um maior nimero de reclamagdes (1419 reclamacdes; 35%), seguido
do seguro de incéndio e outros danos (776 reclamacdes; 19%) e do seguro de saude (330
reclamagdes; 8%).

O ramo Vida assume um peso de 12% no total de processos analisados (10% no semestre
anterior), com479reclamacdes, das quais se destacam os seguros de vida, com 319 processos.
A semelhanca do semestre anterior, os fundos de pensdes apresentaram no periodo em
refer@ncia um nimero pouco significativo (50 reclamacdes).

RGR Relatério de Gestdo de Reclamacdes


https://www.asf.com.pt/NR/exeres/B5ECA7BF-ED68-4DA3-8CC4-2A9F96B850A5.htm
https://www.asf.com.pt/NR/exeres/9A06CE14-CA54-4FDB-8FC9-DA5939D30769.htm
https://www.asf.com.pt/NR/exeres/85E1D820-368F-480E-95A4-6985F82F7475.htm
https://www.asf.com.pt/NR/exeres/431290C5-B896-4D06-A4AD-D82A3D7D97F8.htm
https://www.asf.com.pt/NR/exeres/7FFB2DFE-97A0-4B96-AE37-C8EA079CCEE6.htm
https://www.asf.com.pt/NR/exeres/98F146E5-8206-42B2-BA24-6DCC2CE204E6.htm
https://www.asf.com.pt/NR/exeres/FB172AEA-54B0-4FC0-945C-261A4F5707B2.htm

No que se refere as matérias objeto da analise efetuada pela ASF>, a tematica “Sinistro”
continua a ser a mais representativa (2 296 processos), assinalando-se um aumento de 6%
face ao semestre anterior (2 174), seguido das tematicas relacionadas com o “Contetdo/
Vigéncia do contrato” (782 reclamagdes). Seguem-se os motivos associados ao “Prémio”,
com 339 reclamacdes (9%).

Mais especificamente, dentro da matéria “Sinistro”, as reclamacdes relacionadas com a
“Regularizacdo do sinistro” e, mais concretamente, com a “Morosidade na regularizagao
do sinistro”, sdo as mais significativas (39%), seguidas de quest&es que se enquadram na
“Definicdo de responsabilidades” (28%) e no assunto “Indemnizagdo” (26%).

Por seu turno, considerando a tipologia de processo (RASF vs LR), a analise dos resultados
estatisticos permite observar que em qualquer uma das tipologias prevalece a tematica
“Sinistro”, com destaque para as reclamacdes LR (LR:1443; RASF: 853).

Se relacionarmos o segmento de negocio e as matérias que foram objeto de reclamacao,
observa-se que nos ramos Nao Vida a matéria “Sinistro” é a mais reclamada. Por sua vez, as
situagdes mais reclamadas nos segmentos Vida e fundos de pensdes incidem sobre matérias
relativas ao “Contetido / Vigéncia do contrato”

Dasreclamacdes analisadas pela ASF no primeiro semestre de 2023 no que respeita a natureza
do reclamante, constata-se que a maioria das reclamagdes continua a ser apresentada pelo
cliente do operador visado (73%), enquanto 19% é atribuida a terceiros, lesados ou beneficiarios
de contratos de seguro, e 8% ndo se enquadram nestas situagdes.

Quanto ao tipo de operador mais reclamado, devido a sua predomindncia no mercado nacional,
verifica-se que as empresas de seguros nacionais representam /3% do universo dos operadores
reclamados (76% no semestre anterior), seguidas dos mediadores de seguros (13%) e das
sucursais de empresas de seguros com sede na Unido Europeia (9%).

° Paraouniverso das matérias apreciadas nos processos de reclamagdo foram selecionadas as que efetivamente foram objeto de
andlise, excluindo-se as reclamagdes duplicadas (mesmo reclamante, assunto e operador), bem como os casos em que ha lapso no
operador ou aqueles cuja matéria ndo se enquadra nas competéncias da ASF.
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Por seu turno, considerando a tipologia de processo (RASF vs LR), a analise dos resultados
estatisticos permite observar que, proporcionalmente, os mediadores de seguros recebem
mais reclamac@es LR (LR: 443; RASF: 95). Adicionalmente, considerou-se, na analise do primeiro
semestre de 2023, aproporcao de matérias mais reclamadas por tipo de operador. Observa-se
que a matéria“Sinistro” temum maior peso no total de reclamacdes das empresas de seguros
que exercem atividade em Portugal em regime de livre prestacdo de servicos (LPS) comuma
percentagem de /0%, seguidas das empresas de seguros nacionais e das sucursais com
64%. No caso das sociedades gestoras de fundos de pensdes e dos mediadores de seguros,
a temética sobre 0 “Contetdo / Vigéncia do contrato” é a mais predominante.

Os dados disponiveis no final do primeiro semestre de 2023 permitem evidenciar, quanto ao
sentido do desfecho dos processos, que 36% das reclamacdes analisadas (1442) tiveram como
resultado uma resposta favoravel ao reclamante, propor¢ao idéntica a verificada semestre
anterior. Os restantes 64% (2 591 reclamagdes) correspondem aos casos em que o operador
respondeu de forma desfavoravel ao reclamante, sendo que 59% dessas respostas tiveram
justificacdo legal ou contratual (2 362 reclamacdes).

Assim, apenas em 5,7% do total das reclamac@es analisadas ndo foi identificada a existéncia
de uma justificagdo legal ou contratual. Nestas situacdes, ndo obstante o exercicio das
competéncias da ASF, o reclamante dispde de mecanismos alternativos para aresolugdo de
litigios, podendo, em ultima instancia, recorrer aos tribunais. Este recurso também se coloca
quando a auséncia de justificagdo legal ou contratual decorre de estar em causa matéria
estritamente probatoria.

E possivel observar, através dos assuntos reclamados, que nas reclamacdes com desfecho
desfavordvel onde ndo foi identificada a existéncia de uma justificacdo legal ou contratual a
tematica “Sinistro” é a predominante (3,8% em 5,3%?°), estando em causa em muitas delas,
como referido, matéria estritamente probatoria.

6 Excluindo-se as reclamagdes duplicadas (mesmo reclamante, assunto e operador), bem como os casos em que ha lapso no operador
ou aqueles que ndo se enquadram nas competéncias da ASF.
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lll. As reclamacGes em numeros

1. Enquadramento genérico - reclamacdes analisadas pela ASF no primeiro Semestre de 2023

1.1 Reclamacgdes analisadas pela ASF e reclamacdes recebidas através do livro de
reclamacGes | 2.° Semestre 2022 /1.° Semestre 2023

5000 5000
4500 4500 4181
4000 4000
3500 3500 m ReclamacBes
3000 3000 ElES através doLR
Fisico
2500 2500
2000 2000
1500 1500 m Reclamacdes
através doLR
1000 1000 Eletronico
500
500 556 572
0 0
Reclamacdes analisadaspela ASF  Reclamag@es analisadas pela ASF Reclamagbes através do Livro de Reclamagbes através do Livro de
no 2.2 Semestre 2022 no1° Semestre 2023 ReclamagBes (LR) no 2.° Semestre 2022 Reclamages (LR) no 1.° Semestre 2023

1.2 Reclamacdes analisadas por via de rececdo e por tipo de processo | 1.° Semestre 2023

o

500 1000 1500 2 000

Plataforma Digital do LRE

Portal do Consumidor

Correio Eletrénico

Portal dos Operadores

Carta

'II||

Presencial
Presencial Carta Portal dos Correio Portal do Plataforma
Operadores Eletrénico Consumidor Digital do LRE
= Reclamag8es na ASF 5 100 298 875
= Livro dereclamagdes 46 536 234 1939
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1° %1.°

Semestre  Semestre RASF % RASF
2023" 2023
N3o Vida 3290 81,6% 1067 83,5% 2223 80,7%
Seguro automovel 1419 35,2% 519 40,6% 900 327%
Seguro de incéndio e outros danos 776 19,2% 280 21,9% 496 18,0%
Seguro de satide 330 8,2% 71 5.6% 259 9,4%
Seguro de acidentes de trabalho 250 6,2% 51 4,0% 199 7.2%
Seguro de perdas pecuniarias 201 5.0% 30 2.3% 171 6,2%
Seguro de acidentes pessoais 108 2.7% 39 31% 69 2,5%
Seguro de assisténcia m 2,8% 37 29% 74 27%
Seguro de responsabilidade civil 91 2,3% 38 3,0% 53 1,9%
Outros 4 0,1% 2 0,2% 2 0,1%
Vida 479 1,9% 170 13,3% 309 1.2%
Seguro de vida 319 7.9% 19 9,3% 200 7.3%
PPR/E 100 2,5% 25 2,0% 75 2,7%
Operacdes de capitalizacdo 44 11% 17 13% 27 1,0%
>eguros ligados a fundos de 16 0,4% 9 07% 7 03%
Fundos de Pensdes 50 1,2% 31 2,4% 19 0,7%
Nao se Aplica 214 5.3% 10 0,8% 204 7.4%

Total geral 4033 100,0% 1278 100,0% 2755 100,0%
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Contetido/Vigénciado contrato _
Prémio
Comercializagao 37
Engano no operador 16
Formag&o do contrato 46
1

Foradas atribuicdes /competéncias ASF 2

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800 2000 2200 2400
1
55 223

Duplicado/Repetido  Ef&} 19

uRmRASF

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ngo Vida (n=3223)

Vida(n=464) 8,8% 91% 12,9%

Fundos de Pens@es (n=49) 184% 41% 531% | 6,194

m Formagdodocontrato  mComercializagio ~ ® Prémio  m Conteldo/Vigénciado contrato  m Sinistro

7 Excluindo-se as reclamagdes duplicadas (mesmo reclamante, assunto e operador), bem como os casos em que ha lapso no operador
ou aqueles que ndo se enquadram nas competéncias da ASF.
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0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

Empresas de Seguros LPS
Empresas de Seguros Sucursais
Empresas de Seguros Nacionais

Sociedades Gestozas deFundosde
Pensdes
Mediadores de Seguros

m Sinistro m Contetdo / Vigéncia do Contrato

o

229
57%
m Comresposta favoravel m Comresposta desfavoravel
m Comjustificagdo legal ou contratual W Sem justificagdo legalou contratual
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3.2 Desfecho dos processos de reclamacdo analisados - sentido da resposta ao reclamante
| 2.° Semestre 2022 / 1.° Semestre 2023

3000

2500 2591
2000
1500

1442
1000
500
0
2.°Semestre 2022 12 Semestre 2023
B Comresposta desfavoravel B Comresposta favoravel

3.3 Desfecho dos processos de reclamacdo analisados® com resposta desfavoravel | sem
justificacdo legal ou contratual por matérias efetivas objeto de andlise | 1.° Semestre 2023

Sinistro
I Conteudo /Vigéncia do contrato

3,8%

M Comercializacao

W Prémio

53%
M Formacdo do Contrato

8 Corresponde ao universo de reclamagdes com matéria efetiva em analise.
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