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os termos dos seus Estatutos, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 1/2015, de 6 de
janeiro, a Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pens&es (ASF) deve
proceder a divulgacao, semestral, de dados estatisticos sobre as reclamagdes
dos tomadores de seguros, segurados, subscritores, participantes, beneficiarios
e lesados.

Nesse sentido, o presente documento sintetiza diversa informacao relativa as reclamacgdes
apresentadas contra os operadores supervisionados em 2021, quer através do Livro de
Reclamagdes (fisico ou eletrdnico), quer diretamente a ASF, ndo se considerando assim neste
relatorio as reclamagdes apresentadas unicamente as entidades supervisionadas, por outras
vias que ndo o Livro de Reclamacdes.

A informagdo divulgada neste Relatorio sera complementada pela analise apresentada no
RelatériodeRegulacdoe Supervisdo de Condutade Mercado, apublicar pela ASF,nomeadamente
no que se refere a distribuicdo de reclamacdes por operador e as reclamacdes apresentadas
unicamente as entidades supervisionadas, atras referidas.



urante o ano de 2021, foram abertos na Autoridade de Supervisdo de Seguros e
Fundos de Pensdes (ASF) 8183 processos de reclamacdo, o que representa menos
4% comparando com o periodo homdélogo (2020:8549). Areducdo de reclamacdes
evidenciada no in{cio do ano (de janeiro a mar¢o) ainda encontra explicagdo no
impacto das medidas de confinamento no ambito da pandemia por COVID-19.

Quanto avia utilizada para submeter as reclamacdes, é de assinalar que o Livro de Reclamacdes
Eletrénico (LRE) tem vindo a assumir crescente relevancia desde a sua entrada em vigor, em
julho de 2019. No ano de 2021, observou-se um aumento de 23% das reclamacdes recebidas
através da Plataforma Digital do LRE', em comparacdo com o ano anterior (2020: 3 307; 2021:
4 073), o que significa que cerca de 50% das reclamaces entram na ASF através daquela
plataforma. Este aumento contribuiu para que o conjunto das reclamacdes recebidas via Livro

de Reclamacdes (Eletronico e Fisico) tenha passado a representar 61% das reclamaces que
chegam a ASF (2020: 52%).

APlataformaDigital do LRE facilitou o processo de apresentacdo de reclamacgdes dirigidas aos
operadores. A ASF tem vindo aacompanhar o aumento da utilizagdo desta plataforma, comvista
aavaliar os procedimentos referentes a gestao das respetivas reclamagdes e ao correspondente
reflexo no tratamento estatistico da informacdo. Sem prejuizo deste acompanhamento,
perspetiva-se uma nova abordagem no tratamento das reclamacGes apresentadas via Livro
de Reclamacgdes, a qual ira considerar, necessariamente, o facto de estas reclamacdes serem
diretamente dirigidas ao operador, e ndo a ASF, cabendo aquele aresponsabilidade de dar resposta.

Espera-se ainda que a aprovagdo de uma nova Norma Regulamentar relativa a Conduta de
Mercado, que incluira o tratamento de reclamacdes por parte da ASF, contribua para uma
maior racionalizacao dos recursos afetos a gestdo das reclamacdes, na medida em que
estabeleceraque asreclamagoes devam sempre ser apresentadas primeiro a entidade reclamada.

Plataforma gerida pela Direcdo-Geral do Consumidor, em



Como se detalhara mais a frente, cerca de dois tercos das reclamagdes consideradas pela ASF
em 2021 ndo tiveram uma analise prévia do operador objeto dareclamacao.

No que se refere aos meios utilizados para fazer chegar uma reclamacao diretamente a ASF,
o Portal do Consumidor passou a ser a op¢ao mais escolhida pelos reclamantes, com um aumento
de 28% face ao ano precedente (2020:1359; 2021:1740), seguido do correio eletronico, que,
ainda assim, regista uma diminuicdo de 56% (1 015), em relacdo a 2020 (2 307).

Para os numeros observados foi decisivo o procedimento adotado em 2020, que encaminha
os reclamantes para o Portal do Consumidor (PdC), onde se encontra disponivel o formulério
destinado a apresentacdo dereclamacdes, que permite a sistematizacdo de toda a informacdo
necessaria a analise por parte da ASF.

Aquando da apresentagdo dareclamacgdo no PdC, o consumidor é informado sobre as principais
particularidades dos varios tipos de produtos supervisionados e sobre as perguntas mais
frequentes (FAQs), o que tem contribuido para um esclarecimento prévio a apresentacao da
reclamacado. Neste contexto, foi também reforcada a informagao que aconselha o reclamante
arecorrer as estruturas de conduta de mercado dos operadores para tratamento das reclamacdes,
previamente a apresentacdo dareclamagdo na ASF2.

Em linhacom atendéncia confirmadanos ultimos anos, os seguros dos ramos Nao Vida continuam
arepresentar o segmento de negocio com maior percentagem do total de reclamacdes
(2020: 87%; 2021: 84%), com o seguro automdvel a registar a maior percentagem (36%),
seguido do seguro de incéndio e outros danos (26%).

O ramo Vida representou 13% do total dos processos de reclamacdo encerrados pela ASF
(2020:12%) e os Fundos de Pensdes 0,8% (2020: 0,6%).

Por seu turno, os processos registados como “Ndo se Aplica” passaram a ter um peso de
2% (2020: 0,9%), classificagdo que enquadra maioritariamente reclamagdes no dmbito
da mediacdo de seguros (sem a imputagdo direta a um segmento de negécio) ou fora das
atribuicdes e competéncias da ASF.
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Relativamente a matéria dos processos de reclamacao concluidos, a matéria “Sinistro"
continua aser amais representativa, comuma percentagem de 53% do total de reclamagdes
analisadas (2020: 59%), seguida das tematicas “Contetido / Vigéncia do Contrato” com 26%
(2020: 21%) e “Prémio” com 11% (2020: 9%).

Namatéria“Sinistro’, existe maior incidéncia para as questdes relacionadas coma“Regularizagdo
do sinistro”(34%), com a“Definicdo de responsabilidades” (30%) e com a“Indemnizacdo” (29%).

Em 2021, seguindo a tendéncia dos anos anteriores, 77% das reclamacdes analisadas pela ASF
foram apresentadas pelo cliente do operador e 18% por terceiros, lesados ou beneficiarios
de contratos de seguro.

No que dizrespeito ao tipo de operador, as empresas de seguros nacionais tém o maior numero
dereclamagdes associadas, correspondendo a /7% dos processos de reclamacao concluidos.
Os mediadores de seguros e as sucursais de empresas de seguros da UE, representam 11%
e 9% das reclamagdes analisadas, respetivamente.

Quanto aintervencdo do operador, 66% do total dos processos tratados pela ASF ndo tiveram
analise prévia do operador objeto da reclamacdo, como ja antes mencionado.

O desfecho dasreclamagdes analisadas, considerando o conjunto dos processos tratados pela
ASF, foifavoravel aoreclamante em 39% dos processos analisados. As respostas desfavoraveis
com justificacdo legal ou contratual correspondem a 54% das reclamacgdes concluidas, e para
os remanescentes 7%, as questdes colocadas pelo reclamante ndo foram ultrapassadas.

Para estas situacgdes, o consumidor dispde de mecanismos alternativos que visam aresolucao
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¢cdo em
contexto de apreciacdo pela ASF, mas esta posicdo ndo é aceite pelo reclamante.



lll. As reclamacdes em numeros

1. Enquadramento aos processos de reclamac¢ao em gestao

11 Processos no inicio | Abertos | No final
I Processos no inicio do periodo Processos abertos no periodo I Processos no final do periodo
3854
2021 8183
5143
4506
2020 8549
3854
1.2 Proporcao das reclamacdes recebidas por més

IVariagEo 2020 |2021

-16,8%

Janeiro 10,5%
9,1%
-23,6%
Fevereiro 10,2%
81%
-13,7%
9,9%
89%

17,4%

-8,2%
Setembro
8,8%
-4,7%
8,0%
8,0%

Outubro

-2,8%
Novembro 81%
8.2%
-8,8%
89%
8,5%

Dezembro

[II. As reclamagdes em nimeros



13 Via de apresentacdo das reclamacdes recebidas

2020 2021

® Reclamagdes na ASF

@ Livro de Reclamacdes

1.4 Meio por via de rece¢do das reclamagdes recebidas

Plataforma Digital do LRE
Portal do Consumidor
E-mail

Portal dos Operadores

Carta
Presencial
0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500
Portal dos . Portal do Plataforma
Outros Carta Operadores E-mail Consumidor  Digital do LRE
® Reclamacdes na ASF 12 202 256 1015 1740
@ Livro de Reclamacdes 52 515 318 4073
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1.5 Meio de rececao das reclamacdes recebidas

l 2020 l 2021

******** 267254
9 12 9
1|
Plataforma Portal do E-mail Portal dos Carta Presencial Outros
Digital do Consumidor Operadores
LRE

[II. As reclamagdes em nimeros



2.  Caracterizacao das reclamacGes analisadas pela ASF

21 Proporcao das reclamacgdes concluidas por tipo de seguro
2020 2021 Variaggo (%)
N3o Vida 7988 5787 83,9% -27,6%
Seguro automdvel 3841 2446 35,5% -36,3%
Seguro de incéndio e outros danos 1993 1796 26,1% -9,9%
Seguro de satide 653 533 7.7% -18,4%
Seguro de acidentes de trabalho 580 391 57% -32,6%
Seguro de perdas pecunidrias 287 225 3,3% -21,6%
Seguro de responsabilidade civil 245 172 25% -29,8%
Seguro de acidentes pessoais 223 n7 1.7% -47 5%
Seguro de assisténcia 138 84 12% -391%
Seguro financeiro (crédito e caugdo) 5 10 01% 100,0%
Seguro de protecdo juridica 13 7 0,1% -46,2%
Outros 10 6 01% -40,0%
Vida 1070 897 13,0% -16,1%
Seguro de vida 749 606 8,8% -19,1%
PPR/E 195 207 3.0% 6.2%
Operacdes de capitalizagdo 89 70 1.0% -213%
Seguros ligados a fundos de investimento 37 14 0.2% -62,2%
Fundos de Pensées 57 56 0,8% -1,8%
Nao se aplica 86 154 22% 791%
Total geral 9201 6894 100,0% -251%
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2.2 Matérias objeto nas reclamagges concluidas

I 2020 I 2021

Sinistro 5437

Conteudo /
Vigéncia do contrato

Prémio
Comercializagdo
Formacdo do contrato

Fora das atribuicdes /
Competéncias ASF

Engano no operador

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000

2.3 Matéria“Sinistro” | Distribuicdo das reclamacdes concluidas

@ Regularizagdo do sinistro Morosidade na regularizagéo do sinistro
® Definicdo de responsabilidades
Informacdo sobre a regularizaco do sinistro / Falta de resposta
Indemnizagdo
Cumprimento / Incumprimentos deveres legais e contratuais Prazos CPRS (automével)
© Duplicado / Repetido

@ Outros

0,8%
— 0,1%

\

6,1%

18,0%

13,2%

3.2%
y

[II. As reclamagdes em nimeros
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2.4  Distribuicao das reclamacdes concluidas por tipo de reclamante

2021 2020

369

4,0%

® Cliente
© Terceiro

@ Outros

25 Distribuicdo das reclamacgdes concluidas por tipo de operador

195
2,8%

@ Empresas de Seguros Nacionais
@® Mediadores
Empresas de Seguros Sucursais
Empresas de Seguros LPS

@ Sociedades Gestoras de Fundos de Pensdes
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3.  Desfecho das reclamacoes

3.1 Distribuicdo das reclamacdes concluidas por tipo de intervencao do operador

2021 2020

@® Reclamagdes apresentadas
a ASF sem prévia avaliagdo
do operador

@ Reclamagdes apresentadas
a ASF apds tomada de
posicdo do operador

3.2  Desfecho dos processos de reclamacao concluidos | Informac@o 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 posicdo do operador desfavoravel

2020 2021

A B

[II. As reclamagdes em nimeros

100% -

80% -
60% -
40% -
20% -
0% -
A B
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3.3  Desfecho dos processos de reclamacao concluidos com resposta desfavoravel |
Com justificacdo legal ou contratual

® Comresposta favoravel Com justificagdo legal ou contratual

@ Comresposta desfavoravel Sem justificacdo legal ou contratual

3743
54,3%
458
6,6%

3.4  Desfecho dos processos de reclamacdo concluidos com resposta desfavoravel |
Em funcdo da avaliacdo do operador

Sem justificagdo legal
ou contratual

A" Reclamagdes apresentadas & ASF sem prévia avaliagdo do operador Com justificacgio legal
B Reclamag@es apresentadas a ASF apds tomada de posicao do operador ou contratual

2020 2021
100% -

80%
60% -
40%
20% -
0% -
A B
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3.5  Andlise estatistica do desfecho dos processos em percentagem

Intervencdo
da Supervisdo
Comportamental

[II. As reclamagdes em nimeros
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