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|. Enquadramento

@ Obrigacgéao legal da ASF

O Relatdrio de Gestao de Reclamacdes (RGR) — Primeiro Semestre de 2025 visa dar
cumprimento ao disposto nos Estatutos da Autoridade de Supervisao de Seguros
e Fundos de Pensdes (ASF), aprovados pelo Decreto-Lei n.° 1/2015, de 6 de janeiro),
assegurando a divulgagao semestral de informacao estatistica sobre as reclamacgdes
apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados, subscritores, participantes,
beneficiarios e lesados.

S Sintese da abordagem metodolégica

A presente edicdao do Relatoério publica informacao estatistica relativa ao universo de
reclamacodes apresentadas a ASF (a partir de agora designadas por RASF), no contexto
das competéncias que |lhe estao atribuidas, bem como a respetiva analise.

O RGR - Primeiro Semestre de 2025 observa a mesma metodologia que foi seguida
nas publicacdes de caracter semestral divulgadas por esta Autoridade em 2024, nas
gquais passou a ser incluida a analise aos indicadores que decorrem da informacao
reportada pelas empresas de seguros e pelas sociedades gestoras de fundos de
pensdes relativamente a gestao de reclamacgdes que |hes sao dirigidas, apresentadas
e concluidas.

Tal como em publicacdes anteriores, uma vez que o reporte dos operadores inclui
as reclamacgdes que |lhes sao apresentadas via Livro de Reclamacgdes (LR), quer em
formato eletrénico (LRE)?, quer em formato fisico, estas deixaram de ser analisadas
individualizadamente no RGR.

1 Os Estatutos da ASF podem ser consultados aqui.

2 A plataforma digital Livro de Reclamacdes Eletrénico (LRE), criada pela Direcdo-Geral do Consumidor
(DGC), assumiu desde 2019 (ano em que as entidades supervisionadas pela ASF, tal como as restantes,
tiveram de se registar naquela plataforma), um papel fundamental como ferramenta facilitadora na
submissdo de reclamacgdes dirigidas aquelas entidades.
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No que respeita as reclamacdes RASF, e tendo em consideragcdao o enquadramento
dado pela Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho, relativa a conduta de
mercado e ao tratamento de reclamacgdes pela ASF, as mesmas assumem especial
relevancia na medida em que o reclamante apenas apresenta uma reclamacgao junto
da Autoridade quando nao se encontra satisfeito com o desfecho e a tomada de
decisdo da entidade reclamada.

Considerando o enquadramento legal especificamente aplicavel, constitui excegao
a esta regra as reclamacgdes relacionadas com as praticas discriminatérias®. Neste
ambito, o reclamante pode apresentar uma reclamacgdo junto da ASF sem se ter
dirigido previamente a empresa de seguros, quando discorde da decisdao de recusa
de celebragcao de um contrato de seguro ou de agravamento do prémio em razao de
deficiéncia ou de risco agravado de saude, bem como quando a entidade reclamada
ndo cumpre o dever de informacgao associado a tal decisao.

Considerando o aumento no numero de reclamacgdes RASF em que existe arquivamento
liminar4, entende-se relevante passar a incluir informacao que permita diferenciar as
reclamacdes com matéria efetivamente analisada, no contexto das reclamacgdes RASF
concluidas, dos processos arquivados liminarmente e de outros casos que, pelas suas
caracteristicas, a ASF ndo analisou®.

Relativamente aos dados estatisticos publicados, a informagao mais detalhada
referente a gestao de reclamacdes apreciadas pelo mercado e pela ASF considera as
reclamacgdes concluidas, na medida em que este critério possibilita uma leitura mais
abrangente e consistente dos resultados obtidos no periodo em analise.

Como habitualmente, a estrutura do Relatdrio inclui um sumario inicial, onde se
apresentam os principais resultados e a necessaria contextualizacdo através da analise
dos indicadores apresentados na segunda parte do Relatorio, dedicada as reclamacgdes
em numeros.

Esta publicacdo compreende ainda uma perspetiva comparativa com o periodo
homadlogo, sempre que se considere pertinente.

3 De acordo com estabelecido no n° 5 do artigo 15° do regime juridico do contrato de seguro, aprovado

pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de abiril.

4 Na sequéncia da rececdo de uma reclamacao pela ASF, a mesma pode ser liminarmente arquivada nos
casos previstos no artigo 37.° da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, homeadamente quando a reclamacéo
ndo cumpre o requisito da apresentacao prévia no operador; ndao foram prestadas as informagdes ou
apresentados todos os documentos necessarios; a reclamacao esteja redigida de forma ininteligivel ou em
termos vexatodrios e ofensivos; quando seja manifestamente infundada; e quando se trate de pedido que
reitere reclamacao ja apresentada pelo mesmo reclamante em relagdo a mesma matéria e que ja tenha

sido objeto de resposta pela ASF.
5 Reclamacdes em que houve engano no operador, em que existiu uma duplicagdo, ou reclamacées

relativas a matérias que ndo se enquadram nas competéncias da ASF.
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@ Outras publicacdées no ambito da gestao de
reclamacoes

A analise de indicadores prevista neste Relatdrio semestral pode ser complementada
com a informacao anual publicada no Relatério de Regulacdao e Supervisao da
Conduta de Mercado, no qual se consideram as reclamacgdes e outros servicos de apoio
ao consumidor, bem como os indicadores relevantes no ambito das reclamacdes
apreciadas pelos operadores supervisionados.

A informacao divulgada relativamente a periodos anteriores podera ser efetuada
através da consulta dos Relatérios disponiveis aqui.
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[l. Sumario

1. Reclamacgdes dirigidas as entidades supervisionadas
(Mercado)

No primeiro semestre de 2025 foram apresentadas as entidades supervisionadas
10 773 reclamacgodes, verificando-se um decréscimo de 16% face ao periodo homaologo
anterior. No mesmo periodo foram concluidos 10 839 processos de reclamacao,
registando-se também ai uma reducgao.

Tendo em consideragdo as reclamacgdes apresentadas aos operadores, os seguros dos
ramos Nao Vida mantém-se como o segmento mais reclamado (9 834) assumindo
um peso de 91% no universo das reclamacdes apresentadas ao Mercado. O Seguro
Automovel continua a ser o segmento de nego6cio Nao Vida predominante,
representando cerca de 32% do total de reclamacgdes dirigidas aos operadores,
seguindo-se os processos relacionados com Incéndio e Outros Danos (17%), Doenca
(15%), Assisténcia (12%) e Acidentes (9%). No seu conjunto, estes segmentos representam
cerca de 84% do total de reclamacdes apresentadas aos operadores.

Tendo em conta o reporte dos operadores, o numero de reclamacdes relativas
ao ramo Vida apresentadas no primeiro semestre de 2025 apenas representou
aproximadamente 5% do total (563), observando-se neste segmento de negdcio uma
tendéncia de reducao no numero de reclamagdes face ao periodo homadlogo (menos
35%). Destacam-se neste ramo os seguros de vida nao ligados, excluindo PPR, que
constitui o segmento mais reclamado, com 80% do total de reclamagdes do ramo Vida
(453).

No periodo em referéncia, os fundos de pensdes mantém um peso pouco significativo,
correspondente a 1,7% do total das reclamacdes apresentadas aos operadores.
As reclamacodes relativas a fundos de pensbes abertos assumem 73% do total de
reclamacdes sobre fundos de pensobes.
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Foram ainda reportadas pelos operadores 192 reclamacdes referentes a varias
atividades, quando o assunto da reclamacgao ndo respeita a um ramo especifico, o que
representa cerca de 1,8% do total.

Quanto aos processos concluidos, no que respeita aos assuntos objeto de reclamacao, a
matéria “Sinistro” continua a ser a mais reclamada junto dos operadores, representando
57% do universo de reclamacdes analisadas no total dos seguros Nao Vida e Vida,
seguida dos motivos relacionados com o “Conteldo / Vigéncia do Contrato” (23%) e
com a “Comercializacao” (7%).

Em relacdo aos fundos de pensoes, a matéria mais reclamada respeita a “Transferencias”
com 44% das reclamagodes referentes a este segmento, seguida da matéria “Prestagcao
de informacgao a Participantes e Beneficiarios”, com 24%.

Passando a analise do desfecho das respostas dos operadores (empresas de seguros
e sociedades gestoras de fundos de pensdes), verifica-se que 34% das reclamacdes
respondidas tiveram um desfecho favoravel ao reclamante, tendo os restantes 66%
registado um desfecho desfavoravel.

Ainda no ambito das reclamacgdes concluidas pelo mercado no periodo em analise, o
prazo medio de resposta dos operadores correspondeu a 11 dias Uteis, muito inferior
ao prazo legal previsto para este efeito na Norma Regulamentar n.° 7/2022-R¢ e que
compara com os 12 dias Uteis registados no anterior periodo homalogo.

2. Reclamacgodes apresentadas junto da ASF (RASF)

No primeiro semestre de 2025, foram apresentadas 1 232 reclamacdes a ASF,
registando se um aumento de cerca de 22% face ao periodo homologo. Por sua vez,
foram analisadas e concluidas 1133 reclamacdes, mais cerca de 3% que o verificado no
primeiro semestre de 2024.

Importa esclarecer que, no cOmputo do aumento do numero de reclamagdes RASF,
se incluem as que sao objeto de “Arquivamento Liminar”, de acordo com um novo
classificador introduzido em finais de 2024, em conformidade com o previsto no

o u

& Nos termos do n.° 11 do artigo 11.°, “A empresa de seguros ou entidade gestora deve responder por
escrito, em suporte duradouro acessivel ao reclamante, preferencialmente digital, no prazo maximo de
20 dias Uteis a contar da receg¢ao da reclamagao ou dos [elementos necessarios para efeitos da respetiva
gestdo], transmitindo o resultado da apreciagado da reclamagao.”
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artigo 37° da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R’. Anteriormente a sua introducao,
esses processos eram classificados como "Pedidos de Esclarecimento", ndo sendo
considerados RASF.

Considerando o dever de apresentacao das reclamacdes em primeira instancia
ao operador antes de recorrer a ASF, como atrds mencionado, sublinha-se que as
reclamacdes RASF cujo operador seja uma empresa de seguros ou uma sociedade
gestora de fundos de pensoes encontram-se incluidas nas reclamacgdes reportadas
pelos operadores supervisionados.

No que respeita a via de rececao das reclamacdes RASF apresentadas, salienta-se o
aumento de reclamacgdes apresentadas no Portal do Consumidor (cerca de 36%) e o
decréscimo de reclamacgdes apresentadas através de correio eletronico (menos 28%).
No caso das reclamacgdes apresentadas por carta, observa-se um aumento de 79%.
Ainda assim, face ao periodo homodlogo, o aumento do peso relativo das reclamacdes
apresentadas por carta foi de apenas 3,4 p.p.

Importa sublinhar, neste contexto, que quando as reclamacdes sao apresentadas
através do Portal do Consumidor da ASF8 os consumidores encontram af informacao
gue lhes permite consultar, previamente a apresentacao da reclamagao, um conjunto
de esclarecimentos com vista ao conhecimento dos seus direitos e a forma como
devem ser preparadas as reclamacdes que pretendam apresentar junto da ASF, bem
como as duvidas que possam ter sobre as seguintes matérias:

Competéncias da
ASF no tratamento
de reclamacdes

Produtos
supervisionados

Estruturas de
governagdo dos
Perguntas operadores no
frequentes ambito do
tratamento das
reclamagoes

7 Estdo em causa as seguintes situacdes: a reclamacdo ndo cumpre o requisito da apresentacdo prévia

no operador; nao foram prestadas as informagdes ou apresentados todos os documentos necessarios;
a reclamacao esteja redigida de forma ininteligivel ou em termos vexatérios e ofensivos, ou quando seja
manifestamente infundada; e quando se trate de pedido que reitere reclamacao ja apresentada pelo
mesmo reclamante em relagao a mesma matéria e que ja tenha sido objeto de resposta pela ASF.

8 Disponivel em Portal do Consumidor da ASFE.

As reclamacgdes ai apresentadas tém tendencialmente uma gestao mais rapida, na medida em que uma
parte do processo de registo é realizada pelo proprio reclamante.
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Para aceder ao Portal do Consumidor, em particular a area das reclamacdes, e para
poder consultar a informacgao preparada pela ASF, atras mencionada, o interessado
devera seguir as seguintes etapas:

A§F poRiALbo Ajuda a Reclamacg&o Ajuda a Reclamagao

CONSUMIDOR Perguntas Frequentes

> [ ——
47 " sobre.
/ Reclamacoes c ~

Passando a analise a nivel dos segmentos de negdcio, e seguindo a tendéncia verificada
no mercado, observa-se que no primeiro semestre de 2025 os seguros dos ramos
Nao Vida continuam a ser o segmento mais reclamado junto da ASF, quer no que
respeita as reclamacgdes apresentadas (809), quer quanto as reclamacdes analisadas
e concluidas (643), o que representa um peso na estrutura das reclamacdes de 66% e
85%, respetivamente.

v g e

No mesmo segmento, e tendo em conta as reclamagdes apresentadas junto desta
Autoridade, continuam a ser mais relevantes, no conjunto de produtos reclamados,
o Seguro Automovel (32%), o Seguro de Incéndio e Outros Danos (16%) e o seguro
de saude (6%), verificando-se a mesma tendéncia nos processos RASF concluidos, os
guais assumem um peso de 42%, 22% e 7%, respetivamente.

Em comparagao com o semestre homologo, e ainda nos ramos Nao Vida, observa-se
uma diminuigao de 24% no numero de reclamacdes RASF concluidas com matéria
efetiva analisada, refletindo-se esta diminuicdo em todos os produtos do referido
segmento.

Do mesmo modo, no ramo Vida, que representa 8% das reclamagdes RASF apresentadas
e 1% das concluidas, assinala-se uma diminuicdo no semestre em analise, com
destaque para a diminuicao de cerca de 76%, em termos agregados, das reclamacdes
RASF analisadas relativamente a seguros financeiros (PPR/E, seguros ligados a fundos
de investimento e operagdes de capitalizacao) face ao periodo homologo.

Relativamente aos fundos de pensoes, as reclamacdes apresentadas na ASF
diminuiram de forma significativa (81%, de 21 para 4), assumindo no periodo em analise
um peso pouco expressivo (0,3%).

Amateria“Sinistro” continuou asera maisreclamada (70%) no universo de reclamacoes
RASF concluidas, seguida dos motivos relacionados com “Contetdo / Vigéncia do
Contrato” (18%), “Prémio” (5%), “Formacao do Contrato” (4%) e “Comercializacao (3%)°.

9 A diminuicdo das reclamacdes com matéria de facto analisada contribuiu para um decréscimo
generalizado de todas as matérias objeto de analise.
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No que respeita a segmentagao da matéria “Sinistro”, destacam-se, como habitualmente,
as reclamacgdes sobre situagdes que envolvem o processo de “Indemnizagao” (26%) e
a “Regularizacao do sinistro” (24%).

A matéria “Sinistro” € a mais reclamada nos produtos Nao Vida (491), enquanto no
segmento Vida as matérias “Sinistro” e “Contetido / Vigéncia do contrato” apresentam
numeros semelhantes (31 e 32 processos, respetivamente). No caso das reclamacdes
relativas a fundos de pensdes, ainda que os valores nao representem uma grande
expressdo, 0 motivo mais reclamado refere-se ao “Conteldo / Vigéncia do contrato”.

Considerando a maior representatividade no mercado segurador nacional, as empresas
de seguros com sede em Portugal continuam a predominar como as mais reclamadas
no periodo em analise (76%), seguidas pelas sucursais de empresas de seguros com
sede na Unido Europeia (10%), e pelos mediadores de seguros (9%). Com muito
menor expressao, as empresas de seguros que exercem atividade em regime de livre
prestacao de servigos — LPS registaram 4% e as sociedades gestoras de fundos de
pensodes 1% das reclamacodes.

Através do cruzamento das variaveis “tipo de operador” e “matéria mais reclamada”,
verifica-se que “Sinistro” continuou a ser o motivo com maior relevo nas reclamacdes
dirigidas as empresas de seguros (cerca de 76%), enquanto a matéria “Contetdo /
Vigéncia do Contrato” é a mais reclamada em processos que envolvam mediadores de
seguros (48%) e sociedades gestoras de fundos de pensbes (43%).

No que diz respeito a natureza do reclamante, 68% das reclamacdes analisadas tém
origem no cliente do préprio operador (515), 28% em terceiros, lesados ou beneficiarios
de contratos de seguro (212) e 4% sao classificadas como “Outros” (28).

No ambito do desfecho das respostas dos operadores, 28% das reclamacdes analisadas
e concluidas pela ASF foram favoraveis ao reclamante. No entanto, nos 72% dos casos
que tiveram um desfecho desfavoravel, apenas 6% das reclamacdes nao tiveram
por base uma justificacdo legal ou contratual, podendo estes casos corresponder a
situagcdes em que estava em causa matéria estritamente probatoria.

No que concerne ao sentido do desfecho por tipo de entidade supervisionada,
do apuramento dos dados relativos ao primeiro semestre de 2025 resulta que os
mediadores de seguros continuam a apresentar uma maior incidéncia de respostas
desfavoraveis sem justificagcao legal ou contratual (11%), seguidos das empresas de
seguros com sede em Portugal (6%).

As sociedades gestoras de fundos de pensdes e as empresas de seguros em LPS nao

registaram reclamagdes com desfecho desfavoravel em que nao fosse apresentada
uma justificagao legal ou contratual.
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l1l. As reclamacdes
em numeros

1. Reclamacgdes dirigidas as entidades supervisionadas
(Mercado) | 1.° Semestre 2024/2025™

1.° Semestre 2025 10 733

Reclamacgdes

apresentadas ao Mercado

1.° Semestre 2024 12783

Reclamagdes concluidas

1.° Semestre 2025 pelo Mercado

10 839

1° Semestre 2024 12 915

10" Tendo em conta as correcdes no reporte dos operadores feitas posteriormente a publicacdo do RGR
1° semestre de 2024, nomeadamente no que respeita aquele periodo, foram consideradas no presente
relatdrio atualizagdes ao nimero de reclamacgdes nesses casos.
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1.1. Distribuicao das reclamacgdes geridas pelo Mercado por
segmento de negdcio

111. Reclamacgdes apresentadas | 1.° Semestre 2024/2025

1.° Semestre 2025 1.° Semestre 2024
N.° % N.° % Variagdo

Nao vida 9834 91,3% 1312 88,5% -13,1%
Automovel 3396 315% 4178 32,7% -18,7%
Incéndio e Outros Danos 1839 171% 2338 18,3% -21,3%
Doenga 1559 14,5% 1en 12,6% -3,2%

Assisténcia 1266 1,8% 1184 9,3% 6,9%
Acidentes 937 8,7% 1156 9,0% -18,9%
Acidentes pessoais 509 4.,7% T4 5,6% -28,7%
Acidentes de trabalho 428 4,0% 442 35% -32%
Perdas pecuniarias diversas 453 4.2% 498 3,9% -9,0%
Responsabilidade civil geral 361 3,4% 306 2,4% 18,0%
Restantes ramos Nao Vida 23 0,2% 41 0,3% -43,9%
Vida 563 52% 870 6,8% -35,3%
Seguro vida ndo lig. - Excluindo PPR 453 4.2% [ 4,8% -259%
Seguro vida néo lig. - PPR 60 0,6% 145 11% -58,6%
Seg. Lig. a fundos invest. — Excluindo PPR 30 0,3% 60 0,5% -50,0%
Seg. Lig. a fundos invest. - PPR 20 0,2% 54 0,4% -63,0%
Fundos de Pensdes 184 1,7% _ 2,2% -33,6%
Varias atividades 192 1,8% 324 2,5% -40,7%
Total Geral 10773 100,0% 12783 100,0% -15,7%
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1.1.2. Reclamacdes concluidas | 1.° Semestre 2024/2025

1.° Semestre 2025 1.° Semestre 2024
N° % N.° % Variagao
N&o vida 9863 91,0% 1 482 88,9% -14,1%
Automovel 3363 31,0% 4237 32,8% -20,6%
Incéndio e Outros Danos 1813 16,7% 2376 18,4% -23,7%
Doenca 1613 14,9% 1659 12,8% -2,8%
Assisténcia 1264 N,7% 1220 9,4% 3,6%
Acidentes 962 8,9% 1138 8,8% -15,5%
Acidentes pessoais 515 4.8% 685 53% -24.8%
Acidentes de trabalho 447 41% 453 3,5% -1,3%
Perdas pecuniarias diversas 454 42% 494 3,8% -8,1%
Responsabilidade civil geral 375 35% 316 2,4% 18,7%
Restantes ramos Nao Vida 19 0,2% 42 0,3% -54,8%
Vida 593 5,5% 873 6,8% -32,1%
Seguro vida n&o lig. - Excluindo PPR 480 4,4% 612 4.7% -21,6%
Seguro vida néo lig. - PPR 63 0,6% 144 11% -56,3%
Seg. Lig. a fundos invest. — Excluindo PPR 30 0,3% 64 0,5% -53,1%
Seg. Lig. a fundos invest. - PPR 20 0,2% 53 0,4% -62,3%
Fundos de Pensées 174 1,6% _ 1,8% -25,6%
Varias atividades 209 1,9% 326 2,5% -35,9%
Total Geral 10 839 100,0% 12 915 100,0% -16,1%

1.2. Reclamacgdes concluidas por matérias reclamadas

Seguros
| 1.° Semestre 2025
Conteudo / Formacio
Sinistros  Vigénciado Comercializagdo Prémio d < Total
o contrato
contrato
N.° 5748 2179 718 624 594 9 863
Nao Vida
% 58,3% 221% 7,3% 6,3% 6,0% 100,0%
N.° 188 229 52 78 46 593
Vida
% 31,7% 38,6% 8,8% 13,2% 7,8% 100,0%
Total N° 5936 2408 770 702 640 10 456
(N3o Vida e Vida) 9 56,8% 23,0% 7,4% 6,7% 61% 100,0%
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| 1.° Semestre 2024

Conteudo / Formacio
Sinistro  Vigénciado Comercializagdo do cont?'ato Prémio Total
contrato
N.° 6221 2562 1193 837 669 1 482
N&o Vida
% 54,2% 22,3% 10,4% 7,3% 58% 100,0%
N.° 254 388 50 73 108 873
Vida
% 291% 44 4% 57% 8,4% 12,4% 100,0%
Total N.° 6 475 2950 1243 910 777 12 355
(N3o Vida e Vida) o 52,4% 23,9% 10,1% 7,4% 6,3% 100,0%
Fundos de Pensodes
o
| 1.° Semestre 2025
Fundos de Fundos de
Matérias Pensdes Pensbes theaue?‘;gigs %
Abertos Fechados
Transferéncias 67 9 76 437%
Prestagdo de informacao a
Participantes e Beneficiarios 27 5 “2 241
Pagamento de Beneficios 17 14 31 17,8%
Outros 5 5 10 5,7%
Termos e Condigdes Contratuais 5 1 6 3,4%
Come_rua)llgagao e Pagamento de 1 4 5 29%
Contribuicdes
Gestdo dos Fundos 2 2 4 2,3%
Total 124 50 174 100,0%
o
| 1.° Semestre 2024
Fundos de Fundos de
Matérias Pensdes Pensbes theaue?‘;gigs %
Abertos Fechados
Prestagdo de informacao a
Participantes e Beneficiarios 88 16 Lo Ao
Pagamento de Beneficios 28 16 44 18,8%
Transferéncias 29 o] 29 12,4%
Outros 12 2 14 6,0%
Prestacdo de informacgao as Comissdes 14 0 14 6,0%
de Acompanhamento
Termos e Condi¢des Contratuais 14 14 6,0%
Gestdo dos Fundos 7 0 7 3,0%
Comgrughgagao e Pagamento de > > 4 17%
Contribuices
Custos e Encargos 4 [0} 4 1,7%
Total Geral 198 36 234 100,0%
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1.3. Desfecho das reclamacgdes concluidas | Prazo médio
resolucao da reclamacao | 1.° Semestre 2025

® Com desfecho desfavoravel
@® Com desfecho favoravel

Prazo médio para
resolugdo da reclamagao

1 dias uteis
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2. Reclamacgdes apresentadas junto da ASF (RASF)
vs. reclamacoes RASF concluidas | 1.° Semestre
2024/2025

I 1.° Semestre 2025 I 1.° Semestre 2024

Total Reclamacdes apresentadas
junto da ASF (RASF)

Total Reclamacdes RASF
analisadas e concluidas

0 200 400 600 800 1000 1200 1400

2.1. Distribuicao das reclamag¢des RASF concluidas
— Matéria efetiva”

| 1.° Semestre 2025

11%

32% T f
55 . . . .
4,9% © Reclamagdes com matéria efetiva analisada
@® Reclamagdes em que houve um arquivamento liminar
Reclamagdes em que houve engano no operador
® Reclamagdes cujo processo é duplicado / repetido

© Reclamacdes fora das atribuicdes / competéncias ASF

n

A informacdo estatistica apresentada enquadra o universo de processos considerado nas reclamagdes

RASF analisadas e concluidas e ao mesmo tempo permite observar a evolugao dos processos (i) duplicados,
(i) em que houve engano no operador, (iii) em que o objeto de analise se encontra fora das atribuicdes /
competéncias da ASF e (iv) que implicam arquivamento liminar (nos casos ja atras detalhados). No primeiro
semestre de 2025, as matérias efetivas representam 67% do universo das reclamacgdes RASF analisadas e

concluidas.
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2.2. Distribuicao das reclamacdes RASF apresentadas por via de
rececdo | 1.° Semestre 2024/2025

I 1.° Semestre 2025 I 1.° Semestre 2024

1400 1232

1200

1000

800

600

2
02% 0,2%

Portal do Correio Carta Presencial Total
Consumidor eletrénico

2.3. Distribuicao das reclamag¢des RASF apresentadas por
segmento de negdcio / tipo de seguro®
| 1.° Semestre 2024/2025

1.° Semestre 2025 1.° Semestre 2024
RASF % RASF RASF % RASF Variagao
Né&o Vida 809 65,7% 777 76,8% 4%
Seguro automovel 394 32,0% 362 35,8% 8,8%
Seguro de incéndio e outros danos 201 16,3% 220 21,7% -8,6%
Seguro de saude 76 6,2% 72 71% 56%
Seguro de responsabilidade civil 36 2,9% 26 2,6% 38,5%
Seguro de acidentes de trabalho 36 2,9% 29 2,9% 241%
Seguro de acidentes pessoais 25 2,0% 24 2,4% 4.2%
Seguro de perdas pecuniarias 17 1,4% 13 1,3% 30,8%
Seguro de assisténcia 20 1,6% 30 3,0% -33,3%
Seguro financeiro (crédito e caugao) 2 0,2% 1 0,1% 100,0%
Outros 2 0,2% - - -
Vida 100 8,1% 152 15,0% -34,2%
Seguro de vida 69 5,6% 75 7,4% -8,0%
PPR/E 18 15% 51 50% -64,7%
Operagoes de capitalizagao 9 0,7% 21 2,1% -571%
Seguros ligados a fundos de investimento 4 0,3% 5 0,5% -20,0%
Fundos de Pensdes 4 0,3% 21 21% -81,0%
N&o se Aplica 243 19,7% 62 6,1% 291,9%
Ainda sem classificagdo quanto ao Tipo de 76 6.2% B B B
Seguro
Total Geral 1232 100,0% 1012 100,0% 21,7%

2 As reclamacgdes RASF apresentadas correspondem a processos de reclamacédo abertos, ainda sem
analise que permita fazer o apuramento completo de todos os indicadores. Assim, ao total de processos com
classificagao para o tipo de seguro, acrescem aqueles que ainda nao foram classificados na sua totalidade.
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2.4. Distribuicao das reclamagdes RASF concluidas por
segmento de negdcio / tipo de seguro
| 1.° Semestre 2024/2025"

1.° Semestre 2025 1.° Semestre 2024
RASF % RASF RASF % RASF Variagao
N&o Vida 643 85,2% 848 80,4% -24,2%
Seguro automovel 320 42,4% 377 357% -151%
Seguro de incéndio e outros danos 165 21,9% 226 21,4% -27,0%
Seguro de saude 53 7,0% 67 6,4% -20,9%
Seguro de acidentes de trabalho 30 4,0% 36 3,4% -16,7%
Seguro de responsabilidade civil 22 2,9% 39 3,7% -43,6%
Seguro de acidentes pessoais 20 2,6% 27 2,6% -259%
Seguro de perdas pecuniarias 16 2,1% 24 2,3% -33,3%
Seguro de assisténcia 14 1,9% 46 4,4% -69,6%
Seguro financeiro (crédito e caugao) 3 0,4% 4 0,4% -25,0%
Outros - - 2 0,2% -
Vida 84 1M,1% 188 17,8% -55,3%
Seguro de vida 60 7,9% 87 82% -31,0%
PPR/E 17 2,3% 54 51% -68,5%
Seguros ligados a fundos de investimento 4 0,5% 22 2% -81,8%
Operagdes de capitalizagao 3 0,4% 25 2,4% -88,0%
Fundos de Pensdes 16 2% 16 1,5% 0,0%
Nao se Aplica 12 1,6% 3 0,3% 300,0%
Total Geral 755 100,0% 1055 100,0% -28,4%

2.5. Distribuicao das reclamacgdes RASF concluidas por matéria
reclamada | 1.° Semestre 2024/2025

I 1.° Semestre 2025 I 1.° Semestre 2024

755;100,0%

Total

1055;100,0%

Sinistro 654; 62,

Conteudo/
Vigéncia do Contrato

Prémio

Formacgao do Contrato

Comercializagédo

31;2,9%
0 200 400 600 800 1000 1200

3 No que respeita a informacao estatistica apresentada para o periodo homologo foi realizado o ajuste
necessario aos valores apresentados, na perspetiva de conciliagdo de critérios.
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2.6. Distribuicao das reclamacg¢des RASF concluidas pela matéria
"Sinistro"“ | 1.° Semestre 2025

Indemnizagao 26,40%
Quantificacéo dos danos / Valor de indemnizag&o 80
Reparag&o / Dinheiro 33
Atraso 26
Total 139
Regularizagéo do Sinistro 23,80%
Informacéo sobre a regularizagdo do sinistro / Falta de resposta 55
Morosidade na regularizacdo do sinistro 63
Prazos CPRS (automovel) 7
Total 125

2.7. Distribuicao das matérias mais reclamadas por segmento
de negdcio | 1.° Semestre 2024/2025

1.° Semestre 2025 1.° Semestre 2024
Fundos N3o se Fundos N3o se
Matérias N&o Vida Vida de . Total N&o Vida Vida de . Total
- aplica - aplica
Pensdes Pensdes
Sinistros (Seguros)
| Pagamento de 491 3 - 4 526 613 40 1 - 654
beneficios (Fundos
de Pensoes)
Conteudo/Vigéncia do 93 2 8 5 138 128 74 8 2 212
contrato
Prémio 33 3 - - 36 60 16 - - 76
Formacédo do contrato 13 n 4 2 30 30 49 3 82
Comercializagédo 13 7 4 1 25 17 9 4 1 31
Total 643 84 16 12 755 848 188 16 & 1055

4 Referente ao segundo nivel de analise da matéria mais reclamada.
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2.8. Distribuicao das reclamagdes RASF concluidas por tipo de
operador | 1.° Semestre 2024/2025

I 1.° Semestre 2025 I 1.° Semestre 2024

755; 100,0%
Total
1055;100,0%

Empresas de Seguros Nacionais
4; 70,5%
. B%
Empresas de Seguros Sucursais
0,4%

Mediadores de Seguros i
52; 15,4%
Empresas de Seguros LPS

Sociedades Gestoras de
Fundos de Pensdes

0o 200 400 600 800 1000 1200

2.9. Distribuicao das reclamacgdes por matéria mais reclamada e
por tipo de operador | 1.° Semestre 2025

I Sinistro I Conteudo / Vigéncia de Contrato

Empresas de Seguros Sucursais 78,2%

Empresas de Seguros Nacionais 75,8%
Empresas de Seguros LPS 75,0%

Mediadores de Seguros

Sociedades Gestoras de
Fundos de Pensdes

42,9%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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2.10. Distribuicao das reclamag¢des RASF concluidas por tipo de
reclamante | 1.° Semestre 2024/2025

I 1.° Semestre 2025 I 1.° Semestre 2024

1200 1055

100,0%

1000

785
74,4%

800

600

400

200

28 29
37%  2,7%

Cliente Terceiro Outro Total

2.11. Desfecho das reclamacgdes RASF concluidas

o
| 1.° Semestre 2025
@ Com resposta desfavoravel © Com justificagdo legal ou contratual
@® Com resposta favoravel @ Sem justificagao legal ou contratual

]
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2.12. Desfecho das reclamacgdes RASF concluidas por tipo de
operador | 1.° Semestre 2025

Com resposta desfavoravel Com resposta desfavoravel
Com justificagdo legal ou contratual Sem justificagdo legal ou contratual

I Com resposta favoravel
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3%

Empresas de Empresas de Mediadores Empresas de SGFP
Seguros com sede Seguros Sucursais de Seguros Seguros LPS
em Portugal
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