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|. Enquadramento

@ Obrigagao legal da ASF

A publicacao do Relatério de Gestao de Reclamagdes (RGR) - Segundo Semestre de 2025 visa dar
cumprimento ao disposto nos Estatutos da Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de
Pensdes (ASF), aprovados pelo Decreto-Lei n.° 1/2015, de 6 de janeiro', assegurando a divulgacao
semestral de informacdo estatistica sobre as reclamacdes apresentadas pelos tomadores de
seguros, segurados, subscritores, participantes, beneficiarios e lesados.

G Sintese da abordagem metodolégica

O RGR-Segundo Semestre 2025 publica informacdo estatistica relativa ao universo de reclamacdes
apresentadas a ASF (reclamacdes RASF) e respetiva analise, no contexto das competéncias que
Ihe estao atribuidas, bem como informagao estatistica sobre as reclamacdes apresentadas junto
das empresas de seguros e sociedades gestoras de fundos de pensdes e reportadas por estes
operadores a ASF.

Uma vez que o reporte dos operadores inclui as reclamacdes que lhes sdo apresentadas via Livro
de Reclamacdes (LR), quer em formato eletronico (LRE)? quer em formato fisico (LRF), estas nao
sdo objeto de analise auténoma no RGR.

No que respeita as reclamacgdes RASF, o enquadramento trazido pela Norma Regulamentar
n.° 7/2022-R, de 7 de junho, relativa a conduta de mercado e ao tratamento de reclamacdes pela
ASF, determina que as mesmas apenas devam ser analisadas pela ASF no caso de o reclamante
ter previamente apresentado a sua reclamacgao junto do operador e nao tenha ficado satisfeito
com o desfecho e a tomada de decisdo da entidade reclamada. Caso ndo sejam cumpridos estes
critérios, a ASF procede ao arquivamento liminar da reclamacao®.

Neste contexto, e com vista a permitir uma comparagao mais adequada entre periodos, a
informacao relativa as reclamacdes com matéria efetiva analisadas no segundo semestre de 2024
foi revista e atualizada para assegurar a comparabilidade com o segundo semestre de 2025, na

! 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 submissao de reclamagdes dirigidas aquelas entidades.

3 De acordo com o previsto no artigo 37.° da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho.
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medida em que, antes de novembro de 2024, os processos de reclamacgao objeto de arquivamento
[iminar eram classificados como “Pedidos de Esclarecimento — Insuficiéncia de dados”, ndo tendo,
na publicacao RGR - Segundo Semestre de 2024, sido contabilizados como reclamacgdes*.

Relativamente aos dados estatisticos publicados, a informag¢ao mais detalhada, referente a gestao
de reclamacgdes apreciadas pelo mercado e pela ASF, considera as reclamagdes concluidas no
periodo em analise, e ndao as apresentadas no mesmo periodo, o que possibilita uma leitura mais
abrangente e consistente, nomeadamente no caso das reclamagdes RASF.

O Relatério inclui um sumario inicial, onde se apresentam os principais resultados e a necessaria
contextualizacao que resulta da analise dos indicadores apresentados na segunda parte do
Relatdrio dedicada as reclamagdes em ndmeros.

Sempre que se considere pertinente para avaliar a evolugcao das reclamagdes em gestao, esta
publicagao compreende uma perspetiva comparativa com o periodo homaologo ou com o periodo
anterior.

@ Outras publicacdées no ambito da gestao de reclamacgoes

Aanalise de indicadores prevista neste RGR € complementada com a informagao anual publicada
no Relatério de Regulagdao e Supervisdao da Conduta de Mercado, no qual sao igualmente
analisados os principais indicadores relativos a gestao de reclamacdes (informacao anual), bem
como os resultados da analise da distribuicao das reclamacdes por entidade supervisionada para
0s principais segmentos de negdcio.

A informacdo divulgada relativamente a periodos anteriores podera ser efetuada através da
consulta dos Relatoérios disponiveis aqui.

4 A edicao publicada do RGR - Segundo Semestre de 2024 podera ser consultado aqui.
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[l. Sumario

1. Reclamacgdes dirigidas as empresas de seguros e
sociedades gestoras de fundos de pensdes (Mercado)

No Segundo Semestre de 2025 foram apresentadas as empresas de seguros e sociedades gestoras
1 395 reclamacgdes, verificando-se um decréscimo de 13% face ao periodo homologo anterior. No
mesmo periodo foram concluidos 11 453 processos de reclamacao, registando-se também ai uma
reducao (16%).

Tendo em consideracao as reclamacdes apresentadas aos operadores, 0s seguros dos ramos Nao
Vida mantém-se como o segmento mais reclamado (10 644) assumindo um peso de 93% no universo
das reclamacdes apresentadas ao Mercado. O Seguro Automovel continua a ser o segmento de
negocio Nao Vida predominante, representando cerca de 33% do total de reclamacdes dirigidas
aos operadores, seguindo-se 0s processos relacionados com Assisténcia (18%), Incéndio e Outros
Danos (15%), Doencga (13%), e Acidentes (7%). No seu conjunto, estes segmentos representam cerca
de 86% do total de reclamacgdes apresentadas aos operadores.

Tendo em conta o reporte dos operadores, o0 numero de reclamacdes relativas ao ramo Vida
apresentadas no segundo semestre de 2025 apenas representou aproximadamente 4% do total
de reclamacdes (498), observando-se também neste segmento de negdcio uma tendéncia de
redugcao no ndmero de reclamacgdes face ao periodo homadlogo (menos 12%). Destacam-se neste
ramo os seguros de vida nao ligados, excluindo PPR, que constitui o segmento mais reclamado,
com 85% do total de reclamacgdes do ramo Vida (424), embora registando uma redugao de cerca
de 5%.

No periodo em referéncia, os fundos de pensoes mantém um peso pouco significativo,
correspondente a 1% do total das reclamacgdes apresentadas aos operadores, e com uma redugao
de 47% em relagao ao periodo homadlogo.

Foram ainda reportadas pelos operadores 139 reclamacdes referentes a varias atividades, quando
0 assunto da reclamacgao ndo respeita a um ramo especifico, o que representa cerca de 1,2% do
total.

Com referéncia aos processos concluidos e aos assuntos objeto de reclamacao, a matéria “Sinistro”
continua a ser a mais reclamada junto dos operadores, representando 58% do universo de
reclamacdes analisadas no total dos seguros Nao Vida e Vida, seguida dos motivos relacionados
com o “Conteudo / Vigéncia do Contrato” (23%) e com a “Comercializacdo” (9%).
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Embora seja de salientar o pequeno numero absoluto de reclamacgdes relativas aos fundos
de pensoes, a matéria mais reclamada respeita a “Prestacao de informacao a Participantes
e Beneficiarios” com 29% das reclamacodes referentes a este segmento, seguida da matéria
“Pagamento de Beneficios”, com 21%.

Passando a analise do desfecho das respostas dos operadores (empresas de seguros e sociedades
gestoras de fundos de pensobes), verifica-se que 35% das reclamacgdes respondidas tiveram um
desfecho favoravel ao reclamante, tendo os restantes 65% registado um desfecho desfavoravel.

Ainda no ambito das reclamagdes concluidas pelo mercado no periodo em analise, o prazo medio
de resposta dos operadores correspondeu a 12 dias Uteis, muito inferior ao prazo legal previsto para
este efeito na Norma Regulamentar n.° 7/2022-R5 (11 dias Uteis registados no periodo homalogo).

2. Reclamacgodes apresentadas junto da ASF (RASF)

No segundo semestre de 2025 foram apresentadas 1693 reclamacdes junto da ASF, verificando-se
uma tendéncia de crescimento, consistente com a que ja se tinha observado no semestre anterior.

Com efeito,em comparacao com o primeiro semestre de 2025, no semestre em analise observou-se
um crescimento de 37% no numero de reclamagdes apresentadas junto da ASF (2.°S 2025: 1 693;
1.°S 2025:1232), tendo sido de 48% face ao periodo homadlogo (2.°S 2025:1693; 2.° S 2024: 1145)°.

Como possivel causa explicativa do aumento das reclamacdes RASF importa referir que os
consumidores revelam uma cada vez maior consciéncia dos seus direitos e recorrem, de forma
crescente, a ASF para verem as suas queixas esclarecidas.

Na verdade, analisados os tipos de seguro e matéria mais reclamados no segundo semestre de
2025, observa-se, face ao periodo homologo, que o aumento é transversal em todas as tipologias,
mantendo-se um peso idéntico no total das reclamacdes RASF apresentadas.

No que respeita a via de rececao das reclamacdes RASF apresentadas, salienta-se o aumento
significativo de reclamagdes registadas através do Portal do Consumidor (101%) em linha com o
aumento verificado no total de reclamacdes apresentadas diretamente junto da ASF.

5 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 rece¢do da
reclamacao ou dos [elementos necessarios para efeitos da respetiva gestao], transmitindo o resultado da apreciacao da
reclamacgao.”

® Na presente edicdo do RGR, o universo correspondente ao segundo semestre de 2024 foi revisto para assegurar a

comparabilidade com o periodo em analise. Justifica-se este ajuste, na medida em que, antes de novembro de 2024,
0s processos de reclamagao objeto de arquivamento liminar eram classificados como Pedidos de Esclarecimento
—“Insuficiéncia de dados”. Deste modo, em vez de 929 reclamacdes apresentadas no segundo semestre de 2024 (como
referido na publicagao do RGR — Segundo Semestre de 2024) devem ser consideradas 1145.
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Importa sublinhar a relevancia das reclamacdes apresentadas através do Portal do Consumidor
da ASF’, onde se encontra disponivel informagdo que permite aos consumidores consultar,
previamente a apresentacao da reclamacao, um conjunto de esclarecimentos relativos ao
conhecimento dos seus direitos e a forma como devem ser preparadas as reclamacgdes que
pretendam apresentar junto da ASF, bem como as ddvidas que possam ter sobre as seguintes
matérias:

Competéncias da
ASF no tratamento
de reclamagodes

Produtos
supervisionados

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

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:

PORTAL DO : X = . N -
A§F | CONSUMIDOR Ajuda a Reclamagéo AJUda a Reclamagao Perguntas Frequentes

el e peiros e s s s a0 g

> e
47 ~
Reclamacodes O Mocoresas

Por seu turno, o numero de reclamacdes concluidas com matéria analisada, diminuiu de um total
de 912 para 694 reclamagdes com matéria efetiva, equivalendo a uma redugao global de 24% face

a0 mesmo periodo no ano anterior.

No semestre em analise, a semelhanca da tendéncia verificada em anos anteriores e também no
mercado, os seguros dos ramos Nao Vida continuam a ser o segmento mais reclamado junto da
ASF, quer no que respeita as reclamacodes apresentadas (1 237; 73%), quer quanto as reclamacdes
analisadas e concluidas (607; 88%).

Nos ramos Nao Vida, o seguro automovel mantém-se como o mais reclamado, quer nas
reclamacoes apresentadas (595; 35%), quer nos processos analisados e concluidos (317; 46%),
seguido do seguro de incéndio e outros danos com 18% das reclamagdes RASF apresentadas e
19% das reclamacgdes concluidas e do seguro de saude (7% das apresentadas e 9% das concluidas).

7 Disponivel em Portal do Consumidor da ASF.
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Por seu turno, o ramo Vida representa cerca de 7% das reclamacdes apresentadas na ASF no
segundo semestre de 2025 e 10% das reclamagdes RASF concluidas no periodo. Este ramo integra
o0 seguro de vida, que predomina com cerca de 6% das reclamacdes apresentadas na ASF, e
também os PPR/E, os seguros ligados a fundos de investimento e as operacdes de capitalizaco.

Relativamente aos Fundos de Pensoes, as reclamacdes concluidas na ASF sao em ndmero pouco
significativo e representam valores proximos dos verificados no periodo homologo (2.° S 2025: 17,
2.°52024: 8).

As reclamacdes relacionadas com o “Sinistro” continuam a ter a maior representatividade (71%),
seguidas das relacionadas com o “Conteuldo / Vigéncia do Contrato” (19%), “Prémio” (5%), com a
“Formacao do Contrato” (3%) e, por ultimo, com a “Comercializagao” (3%).

No que respeita a sesgmentagao da matéria “Sinistro”, constituem principais motivos da reclamacgao
as questodes relacionadas com a “Definicdo de responsabilidades” (52%), seguida das que se
prendem com o tema da “Indemnizacao” e com os termos da “Regularizagdao do sinistro”, que
assumem um peso de 25% e 21%, respetivamente.

De relevar que a matéria “Sinistro” continua a ser o assunto mais reclamado nos produtos Nao Vida,
em contraste com o segmento Vida, onde se destacam os temas relacionados com o “Conteddo /
Vigéncia do contrato”, tal como se verifica no caso das reclamacgdes relativas a Fundos de Pensdes,
ainda que com valores nao significativos.

As empresas de seguros com sede em Portugal continuam a destacar-se de forma expressiva
como as entidades mais reclamadas no total das reclamag¢des RASF analisadas e concluidas
(78%). Por sua vez, as sucursais de empresas de seguros com sede na Uniao Europeia representam
um peso de 9% das reclamacgdes concluidas, o mesmo peso dos mediadores de seguros (9%),
seguindo-se as empresas de seguros que exercem atividade em regime de livre prestagdo de
servicos - LPS (3%) e as sociedades gestoras de fundos de pensdes (1%).

A analise cruzada entre as variaveis “tipo de operador” e “matéria mais reclamada” permitem
observar que os motivos relacionados com o “Sinistro” assumem maior expressao nas reclamacdes
dirigidas as empresas de seguros com sede em Portugal (77%), enquanto a matéria “Conteldo/
Vigéncia do Contrato” € o motivo mais frequente nas reclamacgdes que envolvam sociedades
gestoras de fundos de pensodes (75%) e mediadores de seguros (40%).

No que diz respeito a natureza do reclamante, 68% das reclamacdes analisadas tém origem no
proprio cliente do operador (475), 28% em terceiros, lesados ou beneficiarios de contratos de
seguro (191) e 4% classificados como “Outros” (28).

Relativamente ao desfecho das respostas dos operadores ao reclamante, 24% das reclamacdes

analisadas e concluidas pela ASF foram favoraveis ao reclamante e 76% tiveram um desfecho
desfavoravel.
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Ainda no que respeita a tomada de posicdao dos operadores no desfecho da reclamacao, quando a
resposta foi desfavoravel, apenas 7% das reclamagdes nao tiveram por base uma justificagao legal
ou contratual, que correspondem, na sua maioria, a situacdes em que estava em causa matéria
de indole estritamente probatdria.

Do apuramento de dados relativos ao segundo semestre de 2025 referentes ao sentido do
desfecho por tipo de entidade supervisionada, resulta que os mediadores de seguros continuam a
representar uma maior incidéncia de respostas desfavoraveis sem justificagdo legal ou contratual
(15%), seguidos das empresas de seguros LPS (9%).

As sociedades gestoras de fundos de pensdes nao registaram reclamacdes com matéria efetiva

cujo desfecho considere uma resposta desfavoravel sem que tenha havido uma justificagao legal
ou contratual.
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lIl. As reclamacdes
em numeros

1. Reclamacdes dirigidas as empresas de seguros e sociedades
gestoras de fundos de pensodes (Mercado)
| 2.° Semestre 2024/20258

2.° Semestre 2025 11 395 .
Reclamagdes
apresentadas ao Mercado
2.° Semestre 2024 13 053

2° Semestre 2025 11 453 Reclamagdées concluidas
pelo Mercado

8 Considera atualizagdes ao nimero de reclamacdes, decorrentes de correcdes no reporte dos operadores referentes ao
1° semestre de 2024, posteriores a publicagdo do RGR 1° semestre de 2024.
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1.1. Distribuicao das reclamacdes geridas pelo Mercado por segmento
de negécio

111. Reclamacdes apresentadas | 2.° Semestre 2024/2025

2.° Semestre 2025 2.° Semestre 2024 Variagao
N.° % N.° % %
Néo vida 10 644 93,4% n87 90,9% -10,3%
Automoével 3732 32,8% 4718 36,1% -20,9%
Assisténcia 2097 18,4% 1645 12,6% 27,5%
Incéndio e Outros Danos 1700 14,9% 2077 15,9% -18,2%
Doenca 1475 12,9% 1382 10,6% 6,7%
Acidentes 814 71% 1234 9,5% -34,0%
Acidentes pessoais 412 3,6% 712 5,5% -421%
Acidentes de trabalho 402 3,5% 522 4,0% -23,0%
Perdas pecuniarias diversas 459 4,0% 460 3,5% -0,2%
Responsabilidade civil geral 321 2,8% 327 2,5% -1,8%
Restantes ramos Nao Vida 46 0,4% 28 0,2% 64,3%
Vida 498 4,4% 567 4,3% -12,2%
Seguro vida ndo lig. - Excluindo PPR 424 37% 445 3,4% -4.7%
Seguro vida néo lig.- PPR 40 0,4% 67 0,5% -40,3%
Seg. Lig. a fundos invest. — Excluindo PPR 25 0,2% 31 0,2% -19,4%
Seg. Lig. a fundos invest. — PPR 9 0,1% 24 0,2% -62,5%
Fundos de Pensdes N4 1,0% 215 1,6% -47,0%
Vdrias atividades 139 1,2% 400 31% -65,3%
Total Geral 1395 100,0% 13 053 100,0% -12,7%
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1.1.2. Reclamacdes concluidas | 2.° Semestre 2024/2025

2.° Semestre 2025 2.° Semestre 2024 Variagado
N.° % N.° % %
N3o vida 10 700 93,4% 12 386 91,0% -13,6%
Automovel 3796 331% 4870 35,8% -221%
Assisténcia 2 046 17,9% 1722 12,7% 18,8%
Incéndio e Outros Danos 1728 15,1% 2180 16,0% -20,7%
Doenca 1474 12,9% 1437 10,6% 2,6%
Acidentes 835 7,3% 131 9,6% -36,3%
Acidentes pessoais 418 3,6% 770 57% -457%
Acidentes de trabalho 417 3,6% 541 4,0% -22,9%
Perdas pecuniarias diversas 450 39% 476 3,5% -5,5%
Responsabilidade civil geral 323 2,8% 360 2,6% -10,3%
Restantes ramos Nao Vida 48 0,4% 30 0,2% 60,0%
Vida 490 4,3% 598 4,4% -18,1%
Seguro vida ndo lig. - Excluindo PPR 416 3,6% 468 3,4% -11,1%
Seguro vida nao lig. - PPR 42 0,4% 74 0,5% -432%
Seg. Lig. a fundos invest. — Excluindo PPR 23 0,2% 32 0,2% -28,1%
Seg. Lig. a fundos invest. - PPR 9 0,1% 24 0,2% -62,5%
Fundos de Pensdes m 1,0% 202 1,5% -45,0%
Varias atividades 152 1,3% 424 3,1% -64,2%
Total Geral 1 453 100,0% 13 610 100,0% -15,8%
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1.2. Reclamacgdes concluidas por matérias reclamadas

Seguros
| 2.° Semestre 2025

Conteudo / Formacéo
Sinistros  Vigénciado Comercializagdo  Prémio do contrato Total
contrato
N° 6342 2360 988 532 478 10 700
Nao Vida
% 59,3% 22,1% 9.2% 5,0% 4,5% 100,0%
N° 183 176 36 54 41 490
Vida
% 37,3% 359% 7,3% 11,0% 8,4% 100,0%
o
Total N 6 525 2536 1024 586 519 11190
e eliel ) % 58,3% 22.7% 92% 52% 4,6% 100,0%
| 2.° Semestre 2024
Contetdo / Formacio
Sinistro  Vigénciado Comercializagéo d N Prémio Total
o contrato
contrato
N° 6 620 2847 1434 873 612 12 386
N&o Vida
% 53,4% 23,0% 1,6% 7,0% 4,9% 100,0%
N° 244 233 17 42 62 598
Vida
% 40,8% 39,0% 2,8% 7,0% 10,4% 100,0%
o
Total N 6 864 3080 1451 915 674 12 984
AR N R % 529% 23,7% 1.2% 7.0% 52% 100,0%
Fundos de Pensdes
o
| 2.° Semestre 2025
Fundos de Fundos de
Matérias Pensdes Pensdes T?j?ll:’leius?)g(s)s %
Abertos Fechados
Prestacdo de informacao a Participantes e Beneficiarios 23 9 32 28,8%
Pagamento de Beneficios 18 5 23 20,7%
Transferéncias 15 3 18 16,2%
Outros 12 4 16 14,4%
Termos e Condigdes Contratuais 15 ¢} 15 13,5%
Gestdo dos Fundos 4 0 4 3,6%
Comercializagdo e Pagamento de Contribui¢des 3 o] 3 2,7%
Total 90 21 m 100,0%
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| 2.° Semestre 2024

Matérias F;ggggec;e Fgggggeze TZ?LIanL;gCe‘:S %
Abertos Fechados

Prestagdo de informacgao a Participantes e Beneficiarios 76 16 92 45,5%
Transferéncias 39 3 42 20,8%
Pagamento de Beneficios 9 18 27 13,4%
Termos e Condig¢des Contratuais 12 4 16 7.9%
Outros 5 6 1 5,4%
Comercializagdo e Pagamento de Contribuicdes 9 0 S 4,5%
Gestdo dos Fundos 3 6] 3 1,5%
igisrfgaégﬁaer;r;fs{gnagéo as Comissdes de 5 0 > 1.0%
Total Geral ii55] 47 202 100,0%

1.3. Desfecho das reclamacdes concluidas | Prazo médio resolucao da

reclamacao | 2.° Semestre 2025

©® Com desfecho desfavoravel
@® Com desfecho favoravel

Prazo médio para
resolugdo da reclamagao

12 dias Uteis

Relatoério de Gestao de Reclamacdes - 15 - 2.° Semestre 2025



2. Reclamacgdes apresentadas junto da ASF (RASF)
vs. reclamacdes RASF concluidas | 2.° Semestre 2024/2025

2.° Semestre 2025 .
Reclamagdes apresentadas
junto da ASF (RASF)

2.° Semestre 2024 1145

2° Semestre 2025 eyl ReclamacSesRASF
concluidas

2.1. Distribuicao das reclamag¢des RASF concluidas — Matéria efetiva®
| 2.° Semestre 2024/2025

© 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

9 Ainformacédo estatistica apresentada permite contextualizar o universo de reclamacdes RASF analisadas e concluidas e
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, i.€., nos casos em que faltam
requisitos legais para a apreciagcao das reclamacdes. No segundo semestre de 2025, as reclamacdes com matéria efetiva
representam 67% do universo das reclamacgdes RASF analisadas e concluidas.
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2.2. Distribuicao das reclamac¢des RASF apresentadas por via de
rececdo® | 2.° Semestre 2024/2025

I 2.° Semestre 2025 I 2.° Semestre 2024

1693
1800 100,0%
1600
1294
1400 76.4%
1200
1000
800 643
56,2%
400 261
15,4% 160 136 125
200 2 1
0,1% 0,1%
0
Portal do Correio Carta Presencial Outro Total
Consumidor eletrénico

10 A categoria “Outro” corresponde aos processos que, antes de novembro de 2024, eram registados como Pedidos
de Esclarecimento. S6 a partir dessa data passou a estar prevista a identificacao especifica das reclamacdes arquivadas
liminarmente.
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2.3. Distribuicao das reclamac¢des RASF apresentadas por segmento de
negdcio / tipo de seguro” | 2.° Semestre 2024/2025

2.° Semestre 2025 2.° Semestre 2024
RASF % RASF RASF % RASF Variagao
Nao Vida 1237 731% 720 62,9% 71,8%
Seguro automovel 595 351% 363 31,7% 63,9%
Seguro de incéndio e outros danos 305 18,0% 178 15,5% 71,3%
Seguro de saude 123 7,3% 57 5,0% 15,8%
Seguro de acidentes de trabalho 62 3,7% 27 2,4% 129,6%
Seguro de responsabilidade civil 52 31% 33 2,9% 57,6%
Seguro de perdas pecuniarias 36 2,1% 14 1,2% 1571%
Seguro de assisténcia 29 1,7% 20 1,7% 45,0%
Seguro de acidentes pessoais 27 1,6% 26 2,3% 3,8%
Seguro maritimo 3 0,2% 1 = =
Seguro de protecéo jutidica 3 0,2% - - -
Seguro financeiro (crédito e caugao) 2 0,1% 1 0,1% 100,0%
Vida n2 6,6% 101 8,8% 10,9%
Seguro de vida 98 5,8% 72 6,3% 36,1%
PPR/E n 0,6% 17 1,5% -35,3%
Seguros ligados a fundos de investimento 2 0,1% 2 0,2% 0,0%
Operagdes de capitalizagdo 1 0,1% 10 0,9% -90,0%
Fundos de Pensdes m 0,6% 8 0,7% 37,5%
N&o se Aplica 245 14,5% 307 26,8% -20,2%
Ainda sem classificacdo quanto ao Tipo de Seguro 88 52% 9 0,8% 877,8%
Total Geral 1693 100,0% 1145 100,0% 47,9%

T As reclamacdes RASF apresentadas correspondem a processos de reclamacao abertos, ainda sem anélise que permita
fazer o apuramento completo de todos os indicadores. Assim, ao total de processos com classificagao para o tipo de seguro,
acrescem agueles que ainda nao foram classificados na sua totalidade, nomeadamente no que respeita ao segmento
de negdcio e matéria objeto de reclamacao (2.° Semestre 2025: 88), sendo ainda de referir que muitos dos processos
classificados pelos operadores como “Nao se aplica” ainda carecem de confirmagao por parte da ASF.
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2.4. Distribuicao das reclamag¢des RASF concluidas por segmento de
negdcio / tipo de seguro | 2.° Semestre 2024/20252

1.° Semestre 2025
Segmentos RASF % RASF
Né&o Vida 607 87,5%
Seguro automovel 317 457%
Seguro de incéndio e outros danos 133 19,2%
Seguro de saude 59 8,5%
Seguro de acidentes de trabalho 29 42%
Seguro de responsabilidade civil 16 2,3%
Seguro de acidentes pessoais 18 2,6%
Seguro de perdas pecunidrias 15 2,2%
Seguro de assisténcia 18 2,6%
Seguro de protegao juridica 2 0,3%
Seguro financeiro (crédito e caugao) - -
Seguro maritimo - -
Vida 67 9,7%
Seguro de vida 47 6,8%
PPR/E 5 22%
Seguros ligados a fundos de investimento 3 0,4%
Operagdes de capitalizacao 2 0,3%
Fundos de Pensdes n 1,6%
Néo se Aplica 9 1,3%
Total Geral 694 100,0%

2 No que respeita & informac&o estatistica apresentada para o periodo homologo foi realizado o ajuste necessario aos
valores apresentados, na perspetiva de conciliagao de critérios.
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2.5. Distribuicao das reclamacgdes RASF concluidas por matéria
reclamada | 2.° Semestre 2024/2025

I 2.° Semestre 2025 I 2.° Semestre 2024

694;100

Total
912;100,0%

491; 70,7

Sinistro
622; 68,2%

8,7%

Conteudo/

Vigéncia do Contrato
165;18,1%

Prémio

Formagdo do Contrato

Comercializagédo

(¢} 100 200 300 400 500 600 700 800 900

2.6. Distribuicao das reclamacgdes RASF concluidas por matéria
"Sinistro"? | 2.° Semestre 2024/2025

I 2.° Semestre 2025 I 2.° Semestre 2024

51,9%

Defini¢cdo de responsabilidades

Indemnizagéao
27,0%

Regularizagao do sinistro
26,4%

Cumprimento / Incumprimento
deveres legais e contratuais

3 Referente ao segundo nivel de analise da matéria mais reclamada.
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2.7. Distribuicao das matérias mais reclamadas por segmento (Nao Vida,
Vida e Fundos de Pensoes) | 2.° Semestre 2024/2025

2.° Semestre 2025 2.° Semestre 2024
Fundos N3o se Fundos N3o se
Matérias Nao Vida Vida de . Total Nao Vida Vida de . Total
- aplica - aplica
Pensdes Pensdes
Sinistros (Seguros) | Pagamento de 469 20 1 1 491 581 41 1 623
beneficios (Fundos de Pensdes)
Conteudo / Vigéncia do contrato 92 29 8 2 131 99 60 4 1 164
Prémio 24 9 - - 33 37 14 51
Formacao do contrato 10 8 - 2 20 18 31 1 50
Comercializacéo 12 1 2 4 19 12 8 3 1 24
Total 607 67 n 9 694 747 154 8 2 912

2.8. Distribuicao das reclamag¢des RASF concluidas por tipo de entidade
supervisionada | 2.° Semestre 2024/2025

I 2.° Semestre 2025 I 2.° Semestre 2024

Total
912;100,0%

Empresas de Seguros Nacionais [ s
695; 76,29

Empresas de Seguros Sucursais

Mediadores de Seguros

Empresas de Seguros LPS

Sociedades Gestoras de
Fundos de Pensdes

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000
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2.9. Distribuicao das reclamacgdes por matéria mais reclamada e por tipo
de operador | 2.° Semestre 2025

I Sinistro I Contetdo / Vigéncia de Contrato

Empresas de Seguros Nacionais 76,6%

Empresas de Seguros Sucursais 72,3%

Empresas de Seguros LPS 69,6%

Sociedades Gestoras de
Fundos de Pensdes

75,0%

Mediadores de Seguros

40,0%

2.10. Distribuicao das reclamag¢des RASF concluidas por tipo de
reclamante | 2.° Semestre 2024/2025

I 2.° Semestre 2025 I 2.° Semestre 2024

1000 912
100,0%
900
800
700
600
500
400
300
200
100

100,0%

Cliente Terceiro Outro Total
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2.11. Desfecho das reclamacgdes RASF concluidas | 2.° Semestre 2025

@ Com resposta desfavoravel © Com justificagao legal ou contratual
@® Com resposta favoravel © Sem justificagdo legal ou contratual

&

2.12. Desfecho das reclamacgdes RASF concluidas com resposta
desfavoravel por tipo de entidade supervisionada | 2.° Semestre 2025

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

I Com resposta favoravel
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

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