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|. Enquadramento

Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF) divulga,

semestralmente, informagdo estatistica sobre as reclamagdes dos tomadores

de seguros, segurados, subscritores, participantes, beneficiarios e lesados, em

cumprimento da alinea c) do n.° 7 do artigo 16.° dos seus Estatutos, aprovados
pelo Decreto-Lein.?1/2015, de 6 de janeiro.

Esta publicacdo apresenta, relativamente ao primeiro semestre de 2022, a informacdo
estatistica sobre as reclamagdes contra os operadores supervisionados pela ASF. Foram
consideradas as reclamacg@es submetidas via Livro de Reclamag&es (Eletronico ou Fisico) e
as diretamente apresentadas a ASF, sem inclusdo das reclamagdes dirigidas diretamente as
entidades supervisionadas atraves de outras vias que ndo o Livro de Reclamacdes.

[.Enquadramento



ll. Tratamento de reclamacdes por parte da ASF

sreclamages apresentadas atraves do Livro de Reclamacdes (LR), de que a ASF
toma conhecimento individualizado, sdo dirigidas aos operadores, a quem compete
responder ao reclamante, nos prazos definidos no Decreto-Lein.° 156/2005, de
15 de setembro.

No seguimento do acompanhamento que tem vindo a ser efetuado ao aumento da utiliza¢do da
Plataforma Digital do Livro de Reclamac@es Eletrdnico (23% relativamente ao periodo homdlogo
anterior, como adiante se detalhara), a ASF ira adotar uma nova abordagem no tratamento das
reclamagdes LR, a partir do segundo semestre deste ano.

Aesterespeito, ha também asalientar a entrada em vigor da Norma Regulamentarn.° 7/2022-R,
de 7 dejunho, relativa a conduta de mercado e ao tratamento de reclamacdes pela ASF, que passa
a condicionar a apresentacao das reclamacgdes a ASF a uma prévia analise pelo operador, dai
resultando maior celeridade, transparéncia e racionalizagdo de recursos no processo de gestao
de reclamagdes pela ASF.

Ouseja, independentemente do meio utilizado, as reclamagdes deverdo ser tratadas em primeira
instancia pelos operadores. Este critério tera consequéncias no apuramento das reclamacoes
submetidas a ASF e elegiveis para a sua avaliagao, com reflexo no tratamento estatistico da
informacdo a divulgar nas proximas edi¢des deste Relatdrio.
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os primeiros seis meses de 2022, foram abertos 4 511 processos de reclamacdo,
o que corresponde a um aumento de 12% face ao primeiro semestre de 2021
(4029), evolugdo para a qual terd contribuido a retoma progressiva da atividade
econdmica, afetada com as restricdes associadas a pandemia COVID-19.

O Livro de Reclamac@es Eletronico (LRE) continuou a ser o meio preferencial para o consumidor
apresentar uma reclamacdo, representando 53% dos processos abertos neste periodo
(2021: 48%), registando-se um aumento de 23% face ao periodo homaologo, como ja mencionado.
Na totalidade, a via Livro de Reclamacdes (Eletronico e Fisico) representou 66% do universo
das reclamacGes recebidas (2021: 58%).

No que se refere as reclamacdes apresentadas diretamente a ASF, o Portal do Consumidor
continuaaseraopgao preferencial dos reclamantes (2022: 888; 2021: 898), seguido pelo correio
eletronico (2022:476; 2021: 512). Neste Portal, o consumidor é ainda informado sobre os varios
tipos de produtos supervisionados e sobre as perguntas mais frequentes (FAQs), o que permite
esclarecer duvidas previamente a apresentacao de uma reclamacao.

No primeiro semestre de 2022, a ASF encerrou 3 823 processos de reclamacdo (2021: 3 549),
maioritariamente referentes aos ramos Nao Vida (84%), com destaque para o seguro automdvel
(36%) e para o seguro de incéndio e outros danos (21%). As reclamac@es sobre seguros do ramo Vida
e sobre Fundos de Pensdes representaram 12% e 1% das reclamacdes analisadas, respetivamente.

Comparativamente com o periodo homaélogo, nos processos encerrados ha aassinalar o decréscimo
de 24% no seguro de incéndio e outros danos (2022:807; 2021:1061) e um acréscimo no seguro
de satde (2022:355; 2021: 235), 0 qual tem estado a ser acompanhado pela ASF e que se explica
por uma maior utilizagdo das coberturas deste tipo de seguro, na sequéncia da progressiva
normalizagdo que se seguiu aos periodos mais criticos da pandemia por COVID-19.



Como tem vindo a suceder, as reclamacdes analisadas incidiram maioritariamente sobre a
matéria “Sinistro” (54%; 2021: 49%), com destaque para os assuntos relacionados com a
“Defini¢do deresponsabilidades” e “Indemniza¢do” (ambos representando 27% das reclamagdes
de “Sinistro”), seguidos da “Morosidade na regularizacdo do sinistro” (21%).

Face ao periodo homalogo, os processos de reclamagao encerrados relativos a matéria
“Sinistro” aumentaram 20% (2022: 2 072; 2021:1731), enquanto os processos relativos ao
“Contetido / Vigéncia do Contrato” diminuiram 21% (2022: 819; 2021:1043), movimento inverso
ao verificado durante a pandemia, durante a qual os aspetos relacionados com as questdes
contratuais assumiram maior predominancia'.

No que diz respeito a natureza do reclamante, 74% das reclamacdes concluidas foram
apresentadas pelo cliente do operador reclamado, enquanto tomador do seguro ou pessoa
segura, e 20% reclamadas por terceiros, lesados ou beneficiarios de contratos de seguro.

Os operadores mais reclamados nos processos de reclamacdo conclu{dos continuama ser as
empresas de seguros nacionais, com 2 957 reclamacdes (77%), seguidas pelas sucursais de
empresas de seguros sediadas na Unido Europeia (374 reclamacdes) e pelos mediadores (364).

Quanto a intervencdo do operador, 71% dos processos encerrados ndo tiveram avaliacdo
prévia do operador, o que representa um acréscimo de 17% face ao periodo homoélogo
(2022:2696; 2021: 2 311). Como ja foi mencionado, a entrada em vigor da Norma Regulamentar
n.°7/2022-R conduzira a que apenas sejam admitidas reclamacdes a ASF depois de as mesmas
terem sido previamente analisadas pelo operador visado, ou na falta de resposta deste.

No que concerne ao sentido do desfecho, 43% dos processos encerrados tiveram umresultado
favoravel paraoreclamante (2021:37%), sendo que os processos com desfecho desfavoravel
paraoreclamante porjustificacdo legal ou contratual corresponderam a 50% dos processos
concluidos (2021: 57%). Para os remanescentes 7% (2021: 6%), o consumidor dispde de
mecanismos alternativos que visam a resolugdo de litigios, podendo, em ultima instancia,
recorrer aos Tribunais. Este recurso também se coloca quando existe falta de prova do
reclamado ou quando o operador justifica a sua posi¢do em contexto de apreciagdo pela ASF,
mas esta posicao ndo é aceite pelo reclamante.

1 Combasenaapreciagdodocomportamentodasreclamagdes LRE, a ASF adicionou duas novas categorias apartir de novembro

de 2021, 0"Duplicado / Repetido”e 0 "Engano no operador”.
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IV. As reclamacGes em numeros

1.1 Processos no inicio | Abertos | No final

3854

1. Semestre 2021 4029

4334

5143

1.° Semestre 2022 4511

5831
B Processos no inicio ® Processos abertos M Processos no final
1.2 Viade apresentacao das reclamacdes recebidas
1.° Semestre 2021 1.° Semestre 2022

1675 1543
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IV. As reclamagGes em nlimeros



1.3 Meio e via de rececao das reclamagdes

o

500 1000 1500 2000 2500
Portal DGC do Livro de Reclamagdes Eletrénico | —

Portal do Consumidor

Portal dos operadores

I
E-mail I —

S

_ 1

Carta
Outros |
Portal DGC do Livro
Outros Carta Portal dos E-mail Portal F‘o de Reclamagdes
operadores Consumidor P
Eletrdnico

®Reclamacgdes na ASF 8 m 60 476 888
HLivro de reclamagdes 30 298 252 2388
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2. Caracterizacao das reclamacoes analisadas na ASF

2.1 Distribuicdo das reclamacdes concluidas por ramos e tipo de seguro

1° Ssanze]stre 1° Sze(;nzezstre % Variacio
N3o Vida 3025 3196 83,6% 57%
Seguro automovel 1240 1356 35,5% 94%
Seguro de incéndio e outros danos 1061 807 211% -239%
Seguro de satide 235 355 9.3% 511%
Seguro de acidentes de trabalho 185 243 6.4% 31,4%
Seguro de perdas pecunidrias 13 153 4,0% 35,4%
Seguro de responsabilidade civil 89 124 3,2% 393%
Seguro de assisténcia 41 83 22% 102,4%
Seguro de acidentes pessoais 53 62 1.6% 17.0%
Outros 8 13* 03% 62,5%
Vida 430 458 12,0% 6,5%
Seguro de vida 282 321 8,4% 13.8%
PPR/E m 92 24% -171%
Operacdes de capitalizagdo 32 38 1,0% 18,8%
Seguros ligados fundos investimento 5 7 0,2% 40,0%
Fundos de Pensdes 20 37 1,0% 85,0%
Nao se aplica 74 132 35% 78,4%
Total geral 3529 3823 100,0% 7.7%

*Inclui seguro financeiro (crédito e caucdo), seguro maritimo, seguro de protegdo juridica e seguro aéreo

[II. As reclamagdes em nimeros



2.2 Matérias objeto nas reclamacdes concluidas
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2.4 Distribuicdo das reclamacdes concluidas por tipo de reclamante

1.° Semestre 2021

Outros
156
Terceiro 4,4%
619
17,6%

Cliente
2774
78,2%

1.° Semestre 2022
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2827
73,9%

2.5 Distribuicdo das reclamacdes concluidas por tipo de operador
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3. Desfecho das reclamacdes

3.1 Distribuicao das reclamacdes concluidas por desfecho

1.° Semestre 2021 1.° Semestre 2022

Com resposta

favoravel Com resposta
1316 favoravel
37,1% 1651
43,2%
Com resposta Com resposta
desfavoravel desfavoravel
2172
o s6.8%

3.2 Distribuicdo das reclamacdes concluidas por tipo de intervencao do operador

1.° Semestre 2021 1.° Semestre 2022

1127
1238 29.5%
34,9%
231
65,1% 2696
70,5%

= Reclamacdes apresentadas a ASF apés tomada de posigdo do operador

=Reclamagdes apresentadas a ASF sem prévia avaliagdo do operador

3.3 Desfecho dos processos de reclamacdo concluidos | Informacao sobre a posigdo do

operador
2021 2022

100% -

80% 1 45,1%

60% = Com resposta
favoréavel

40% -

20% A = Com resposta
desfavoravel

0% -

A A

A - Reclamagdes apresentadas a ASF sem prévia avaliagdo do operador
B - ReclamagBes apresentadas a ASF apds tomada de posigdo do operador
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3.4 Desfecho dos processos de reclamacado concluidos com resposta desfavoravel |
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3.6 Analise estatistica do desfecho dos processos em percentagem
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