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|. Enquadramento

@ Obrigacao legal da ASF

O Relatério de Gestdo de Reclamacgdes (RGR) — Primeiro Semestre de 2024 da
cumprimento ao disposto nos Estatutos da Autoridade de Supervisao de Seguros
e Fundos de Pensoes (ASF), aprovados pelo Decreto-Lei n.° 1/2015, de 6 de janeiro],
assegurando a divulgacao semestral de informacao estatistica sobre as reclamagdes
apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados, subscritores, participantes,
beneficiarios e lesados.

S Sintese da abordagem metodoldgica

O presente Relatoério publica informacgdo estatistica relativa ao universo das reclamacgdes
apresentadas diretamente a ASF (RASF) no contexto das competéncias que |he estao
atribuidas.

Nesta edicao inclui-se também a informacao estatistica das reclamacgdes apresentadas
as entidades supervisionadas, tendo em conta o seu reporte a ASF. O seu somatorio
constitui a totalidade das reclamacgdes relativas ao setor segurador e ao setor de
fundos de pensodes, incluindo assim as reclamacdes apresentadas via Livro de
Reclamacdes (LR) Eletronico (LRE)? e Fisico (LRF)3, dirigidas diretamente as entidades
supervisionadas, bem como as reclamagdes RASF que, em cumprimento da Norma
Regulamentar n.°7/2022-R,de 7 de junho, relativa a conduta de mercado e ao tratamento
de reclamacgdes pela ASF, haviam previamente sido apresentadas aquelas entidades.

1 Os Estatutos da ASF podem ser consultados adjui.

2 A plataforma digital Livro de Reclamacées 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
reclamacodes dirigidas aquelas entidades.

3 Uma vez que o reporte dos operadores incluem as reclamacdes LR, estas deixam de ser apresentadas

individualizadamente neste Relatério.
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As reclamacbes RASF assumem, por isso, especial relevancia na medida em que o
reclamante apenas apresenta uma reclamacao diretamente a ASF quando nao se
encontra satisfeito com a tomada de decisao da empresa de seguros ou sociedade
gestora de fundos de pensdes e com o desfecho da andlise realizada.

O RGR - Primeiro Semestre 2024 apresenta o enquadramento inicial para esta matéria,
0 sumario e as reclamacdes em numeros, onde se encontram refletidos os dois niveis:
i) as reclamacgdes apresentadas aos operadores, numa primeira instancia; e ij) o recurso a
ASF, no caso em que o reclamante nao ficou satisfeito com o desfecho do seu processo.

Num e noutro caso apresenta-se informagao mais detalhada com base nas reclamacodes
concluidas, que permitem conclusées mais ricas do que aquelas que decorreriam da
mera analise das reclamacdes apresentadas, e que nao foram ainda objeto de escrutinio
e de conclusdo, com a consequente validagao dos classificadores atribuidos.

Esta publicagdao compreende ainda uma perspetiva comparativa com o periodo
homodlogo, sempre que se considere pertinente. Quando esta comparagcao assenta
em estimativas, € apresentada a metodologia aplicada em cada caso.

As alteracdes introduzidas no presente Relatério semestral, relativamente a periodos
anteriores, pretendem adequar a informacao divulgada as exigéncias que decorrem
das mudancas de procedimentos na gestao das reclamacgdes, quer internas quer pela
entrada em vigor da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, ja atrds mencionada.

@ Outras publicacdées no ambito da gestao de
reclamacoes

A analise de indicadores prevista neste Relatdrio semestral pode ser complementada
comainformacdo anual publicada no Relatério de Regulagao e Supervisdao da Conduta
de Mercado, no qual se consideram as reclamacdes e outros servigcos de apoio ao
consumidor, bem como os resultados da analise da distribuicdo das reclamacgdes por
entidade supervisionada para os principais segmentos de negdcio.

Ainformacao divulgada relativamente a periodos anteriores podera ser efetuada através
da consulta dos Relatdrios disponiveis aqui.
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[l. Sumario

1. Reclamacdes dirigidas as entidades supervisionadas
(Mercado)

No primeiro semestre de 2024 foram apresentadas as entidades supervisionadas
12 058 reclamacgdes, estimando-se que se tenha verificado um decréscimo de cerca
de 24% face ao periodo homodlogo anterior. No mesmo periodo foram concluidas
12 188 reclamacgdes, estimando-se um decréscimo de cerca de 18%. A estrutura das
reclamacodes, considerando a desagregacao por segmentos de negoécio, manteve-se
inalterada.

Os seguros dos ramos Nao Vida mantém-se assim como o segmento mais reclamado,
assumindo um peso de cerca de 91% face ao total das reclamacdes, quer as apresentadas
as entidades supervisionadas quer as concluidas. O seguro automovel continua a
ser predominante, representando 33% do total de reclamacdes apresentadas (3 949)
e concluidas (3 973), seguido do seguro de incéndio e outros danos (2 185 e 2 218,
respetivamente) e do ramo Doencga (1756 e 1825).

O numero de reclamacgdes relativas ao ramo Vida apresentadas as entidades
supervisionadas apenas representou 6% do total de reclamacgdes (765 reclamacdes
apresentadas e 772 concluidas), sendo os seguros de vida temporarios, nao ligados, o
segmento mais reclamado, com 54% do total de reclamagdes do ramo Vida. Tal como
nos ramos Ndo Vida, estima-se que também no ramo Vida se verifigue uma tendéncia
de reducao no numero de reclamacgdes (quer apresentadas quer concluidas) face ao
periodo homologo.

Os fundos de pensoes mantém um peso pouco significativo (pouco mais de 1%) no total
das reclamacdes apresentadas as entidades supervisionadas (122) e concluidas (104),
também inferior a estimativa relativa ao anterior periodo homologo. Destacam-se
aquiasreclamacodes relativas a fundos de pensdes abertos, com cerca de 83% do total
de reclamacdes dirigidas as entidades gestoras de fundos de pensdes no primeiro
semestre de 2024 e 86% das reclamacdes concluidas.
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Passando a uma analise mais detalhada das reclamacdes concluidas no primeiro
semestre de 2024, a matéria “Sinistro” continua a ser a mais reclamada junto
das entidades supervisionadas, representando 54% do universo de reclamacdes
apresentadas no total dos seguros Ndo Vida e Vida, seguida dos motivos relacionados
com o “Conteudo / Vigéncia do Contrato” (16%) e com a “Formacéao do contrato” (13%).

No que respeita aos fundos de pensdes, a matéria mais reclamada respeita a “Prestacao
deinformacao a participantes e beneficiarios” com 42% da totalidade das reclamacdes
dirigidasasentidades supervisionadas, seguida da matéria “Pagamento de beneficios”,
com 20%.

Passando a analise do desfecho das respostas dos operadores ao reclamante, verifica-se
que 37% das reclamacodes respondidas tiveram um desfecho favoravel ao mesmo,
ainda que parcialmente, tendo as restantes 63% um desfecho desfavoravel.

De acordo com a informacgao reportada, o prazo medio de resposta dos operadores as
reclamacdes concluidas no periodo em analise foi de 12 dias Uteis, inferior portanto ao
prazo legal previsto para este efeito na Norma Regulamentar n.° 7/2022-R*.

2. Reclamacgodes apresentadas junto da ASF (RASF)

No primeiro semestre de 2024 foram apresentadas diretamente a ASF 1012 reclamacodes,
registando-se um crescimento de 11,2% face ao primeiro semestre do ano anterior.

Na medida em que as reclamacdes apresentadas a ASF devem ser precedidas da
reclamacao ao operador em causa, como atras mencionado, este numero encontra-se
incluido nas 12 058 reclamacdes reportadas pelas entidades supervisionadas.

O aumento do numero de reclamacdes apresentadas a ASF, apesar da diminuicao
no numero de reclamagdes apresentadas reportadas pelo mercado, pode ter ficado a
dever-se a um maior numero de reclamagdes com as quais os consumidores Nao se
conformaram®.

4 Nos termos do n°11do 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 apreciagao da reclamagao.
5 Estajustificacdo apenas podera ser confirmada através da analise de informacao real quanto a evolucdo da

proporgdo de respostas favoraveis.
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Tal como nas reclamagdes apresentadas ao mercado, verifica-se que 0os seguros dos
ramos Nao Vida mantiveram-se como o segmento mais reclamado a ASF no primeiro
semestre de 2024 (777 reclamacdes RASF apresentadas e 869 concluidas), assumindo
um peso de cerca de 77% das reclamagdes apresentadas e 79% das reclamacdes
concluidas. Dentro deste segmento, o seguro automovel continua a ser predominante,
representando 36% das reclamagdes abertas (362) e 35% das reclamagdes concluidas
(386), seguido do seguro de incéndio e outros danos (220 e 231, pela mesma ordem) e
dos seguros do ramo Doenca (72 e 69).

Em comparagao com o semestre homologo, e ainda nos ramos Nao Vida, observa-se
um aumento de 5% no ndmero de reclamacgdes RASF apresentadas, mas merecem
especial atencdo, dado o crescimento mais acentuado, e apesar do numero de
reclamacdes ser pouco expressivo, 0s seguros de acidentes pessoais, de acidentes de
trabalho e de responsabilidade civil.

Ja no ambito do ramo Vida, destaca-se o crescimento de reclamacdes nos PPR/E e nas
operagdes de capitalizagdao, com numeros absolutos também pequenos.

Considerando as reclamacoes RASE concluidas relativas aos ramos Nao Vida, verifica-se
uma tendéncia de decréscimo na generalidade das reclamagdes concluidas
relativamente a cada um dos segmentos. Assinale-se, no entanto, em movimento
contrario, um aumento das reclamacdes associadas ao seguro de assisténcia (27%).

No que respeita ao ramo Vida, o mesmo representou 18% das reclamacdes RASF
concluidas. Este segmento registou um aumento de cerca de 15% em relacao ao
mesmo periodo do ano anterior, sendo de assinalar como mais significativos os
aumentos verificados no numero de reclamacgdes concluidas relativamente a seguros
PPR/E e aos seguros ligados a fundos de investimento. Mais uma vez, o nimero de
reclamacodes, em termos absolutos, nao € significativo, face ao ndmero de apdlices
existentes.

Os fundos de pensoes mantém um peso pouco significativo (aproximadamente 2%)
quer nas apresentacdes RASF apresentadas quer nas apdlices concluidas.

Passando a analise das reclamacdes RASF concluidas no periodo em referéncia, o
Portal do Consumidor representou a via de rececao mais escolhida pelos reclamantes
(729), seguida do correio eletréonico (289) e de carta (78), registando-se um decréscimo
em todas as vias de recec¢do face ao periodo homologo.
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Tendo em consideracao a relevancia das reclamacgdes apresentadas através do Portal
do Consumidor da ASF®, é de sublinhar que foi ali incluida diversa informacado que
permite aos consumidores consultar, previamente a apresentacao da reclamacao, um
conjunto de esclarecimentos com vista ao conhecimento dos seus direitos e a forma
como devem ser preparadas as reclamacgdes que pretendam apresentar junto da ASF,
bem como as dudvidas 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
reclamacodes

Para aceder ao Portal do Consumidor, em particular a area das reclamacodes, e para
poder consultar a informacdo preparada pela ASF, atrdas mencionada, o interessado

devera seguir as seguintes etapas:

PORTAL DO < 2 = g 2 =
6§F. CONSUMIDOR Ajuda a Reclamacgao Ajuda a Reclamagao Perguntas Frequentes
e e B e

> O I  EETT—  om e
M Reclamacdes . v7~

tihidace do mediagiode seguo” e

No setor dos seguros a matéria “Sinistro” continuou a ser a mais reclamada,
representando cerca de 60% do universo de reclamacdes RASF concluidas, seguida
dos motivos relativos ao “Conteldo / Vigéncia do Contrato” (19%) e ao “Prémio” (7%).
Ao contréario do verificado com as outras matérias, € de assinalar um aumento das
reclamacdes relacionadas com a matéria “Formacao do contrato” (1.° Sem. 2023: 47,
1.° Sem 2024 82).

No que respeita a segmentacdao da materia “Sinistro”, destacam-se, como
habitualmente, as reclamacdes sobre “Definicao de responsabilidades” e sobre
“Regularizagao do sinistro” (cerca de 35% em ambos os casos).

& Disponivel em Portal do Consumidor da ASF.
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Quanto a natureza do reclamante, verifica-se que 73% das reclamacgdes foram
apresentadas pelo cliente do operador (802), e 22% por terceiros, lesados ou beneficiarios
de contratos de seguro (244), sendo que os restantes 5% classificados como “Outros”
(50), correspondem, na sua mMaioria, a reclamantes cujos processos sao classificados
como duplicados, ou nos quais houve lapso no operador ou diziam respeito a matérias
gue nao se enquadravam nas competéncias da ASF.

Dada a maior representatividade no mercado segurador nacional, as empresas de
seguros com sede em Portugal continuam, naturalmente, a ser as mais reclamadas no
periodo em analise (aproximadamente 70%), seguidas pelos mediadores de seguros
(16%), e, com menor expressao, pelas sucursais de empresas de seguros com sede na
Unido Europeia (11%), pelas empresas de seguros que exercem atividade em regime
de livre prestagao de servicos, LPS (3%) e, por fim, pelas sociedades gestoras de fundos
de pensdes (cerca de 1%).

No que diz respeito ao desfecho das respostas dos operadores ao reclamante, 31%
das reclamacgdes analisadas e concluidas pela ASF foram favoraveis e 69% tiveram um
desfecho desfavoravel. A proporcdo de respostas favoraveis, ainda que parcialmente, é
menos expressiva do que a observada para o conjunto do mercado (37%, recorde-se).

Por seu turno, 62,5% das respostas desfavoraveis tiveram por base uma justificacao
legal ou contratual e apenas uma percentagem pouco significativa ndo estava nessa
situagao (7%), podendo estes casos corresponder a situagcdes em que estava em causa
matéria estritamente probatodria.

Do apuramento de dados sobre o sentido e posicao do desfecho por tipo de entidade
supervisionada resulta que os mediadores apresentam a maior percentagem de
processos com resposta desfavoravel sem justificacao legal ou contratual (12%),
seguidas das empresas de seguros em LPS com um registo de 6%.

As sociedades gestoras de fundos de pensdes nao foram consideradas nesta analise,
tendo em conta o numero de reclamagdes pouco significativo que Ihes diz respeito (7).
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l1l. As reclamacdes
em numeros

1. Reclamacdes dirigidas as entidades supervisionadas
(Mercado)’ | 1.° Semestre 2023/2024

1.° Semestre 2023 15 890 N
Reclamacgdes
apresentadas ao Mercado
1.° Semestre 2024 12 058

1° Semestre 2024 12188 Reclamagdes concluidas
pelo Mercado

7 Nota relativa a todos os quadros em que é apresentada informacio relativa ao 1° Semestre de 2023, ao
nivel do mercado: ndo existindo um reporte semestral dos operadores, em 2023, no que as reclamacgdes diz
respeito, foi preparada uma estimativa a partir do reporte relativo a todo o ano, mas incorporando o padrao de
sazonalidade mensal observado nas reclamacgdes apresentadas a ASF.

Relatério de Gestdo de Reclamagdes - 12 - 2024



1.1. Distribuicao das reclamacgdes apresentadas ao Mercado por
segmento de negodcio

11.1. Reclamacdes apresentadas

| 1.° Semestre 2023/2024
1.° Semestre 2024 1.° Semestre 2023
N.° % N.° %

Total Nao Vida 10943 90,8% 14 365 90,4%
Automovel 3949 32,8% 4965 31,2%
Acidentes e Doenga 2850 23,6% 3368 21,2%
Acidentes de trabalho 357 3,0% 426 27%
Acidentes pessoais 722 6,0% 479 3,0%
Pessoas transportadas (Acidentes e Doenca) 15 0,1% 6 0,1%
Doenca 1756 14,6% 2 447 15,4%
Incéndio e Outros Danos 2185 18,1% 3443 217%
Responsabilidade Civil Geral 264 2,2% 249 1,6%
Maritimo e Transportes 14 0,1% 13 0,1%
Aéreo 1 0,0% 0,0%
Mercadorias transportadas 2 0,0%
Diversos 1680 13,9% 2325 14,6%
Crédito e Caucéo 4 0,0% 6 0,0%
Crédito 4 0,0% 6 0,0%
Caugao 0,0%
Protecao Juridica, Assisténcia e Outros 1676 13,9% 2319 14,6%
Perdas Pecuniarias Diversas 489 4% 387 2,4%
Protecao Juridica 3 0,0% 3 0,0%
Assisténcia 1184 9,8% 1929 12,1%
Total Vida 765 6,3% 1147 7.2%
Nao Ligados - Excluindo PPR - Temporarios 415 3,4% 547 3,4%
Nao ligados - PPR, PPE, PPR/E 139 1,2% 177 1,1%
N&o ligados - Excluindo PPR, PPE, PPR/E 103 0,9% 232 1,5%
Ligados a Fundos de Investimento - Excluindo PPR, PPE, PPR/E 57 0,5% 138 0,9%
Ligados a Fundos de Investimento - PPR, PPE, PPR/E 51 0,4% 52 0,3%
Operagdes de Capitalizagao 1 0,0%
Fundos de Pensdes 122 1,1% 87 1,4%
Fundos de Pensdes Abertos 101 0,8% 75 0,5%
Adesdes Coletivas 47 0,4% 29 0,2%
Beneficio Definido 1 0,0% 2 0,0%
Contribui¢do Definida 46 0,4% 27 0,2%
Adesdes Individuais 54 0,4% 47 0,3%
Adesées Invididuais - excluindo PPR / PPA 45 0,4% 27 0,2%
Adesées Invididuais - PPR/ PPA 9 0,1% 20 0,1%
Fundos de Pensdes Fechados 21 0,2% n 0,1%
Beneficio Definido 4 0,0% 4 0,0%
Contribui¢do Definida 17 0,1% 7 0,0%

Nao se Aplica 228 1.8% 292 1,8%

Total geral 12 058 100,0% 15 890 100,0%
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1.1.2. Reclamacgdes concluidas

| 1.° Semestre 2023/2024
1.° Semestre 2024 1.° Semestre 2023
N.° % N.° %
Total Nao Vida 11082 90,9% 13 368 90,4%
Automovel 3973 32,6% 4595 311%
Acidentes e Doenca 2892 23,6% 3134 21,2%

Acidentes de trabalho 370 3,0% 393 2,7%

Acidentes pessoais 681 6,0% 436 3,0%

Pessoas transportadas (Acidentes e Doenca) 16 0,1% 14 0,1%

Doencga 1825 14,6% 2291 15,4%

Incéndio e Outros Danos 2218 18,1% 3204 21,7%
Responsabilidade Civil Geral 272 2,2% 229 1,6%
Maritimo e Transportes 14 0,1% 13 0,1%
Aéreo 1 0,0% 0,0%
Mercadorias transportadas 2 0,0%
Diversos 1712 13,9% 2191 14,6%

Crédito e Caugao 4 0,0% 3 0,0%
Crédito 4 0,0% 3 0,0%
Caugao (]

Protecéo Juridica, Assisténcia e Outros 1708 13,9% 2189 14,6%
Perdas Pecuniarias Diversas 485 41% 362 2,4%
Protegao Juridica 3 0,0% 3 0,0%
Assisténcia 1220 9,8% 1824 12,1%

Total Vida 772 6,3% 1069 72%
Né&o Ligados - Excluindo PPR - Temporarios 418 3,4% 5N 3,4%
N&o ligados - PPR, PPE, PPR/E 138 12% 166 11%
N&o ligados - Excluindo PPR, PPE, PPR/E 105 0,9% 212 1,5%
Ligados a Fundos de Investimento - Excluindo PPR, PPE, PPR/E 61 0,5% 129 0,9%
Ligados a Fundos de Investimento - PPR, PPE, PPR/E 50 0,4% 51 0,3%
Operagdes de Capitalizagdo o]

Fundos de Pensdes 104 1,1% _ 1,3%

Fundos de Pensodes Abertos 89 0,8% 64 0,4%
Adesoes Coletivas 4] 0,4% 24 0,2%
Beneficio Definido 3 0,0% 1 0,0%
Contribuicdo Definida 40 0,4% 22 0,2%
Adesbes Individuais 48 0,4% 40 0,3%
Adesdes Invididuais - excluindo PPR / PPA 39 0,4% 23 0,2%
Adesbées Invididuais - PPR / PPA 9 0,1% 18 0,1%
Fundos de Pensoes Fechados 15 0,2% 10 0,1%
Beneficio Definido 1 0,0% 4 0,0%
Contribui¢do Definida 12 0,1% 6 0,0%
N3o se Aplica 230 1,8% 281 1,9%
Total geral 12188 100,0% 14792 100,0%
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1.2. Reclamacgdes concluidas por matérias reclamadas

Seguros
| 1.° Semestre 2024

Conteudo / Formacgdo do
Sinistros  Vigéncia do ¢ Comercializagdo  Prémio Total
contrato
contrato
N.° 6157 1691 1423 1160 651 11 082
Nao Vida
% 55,6% 15,3% 12,8% 10,5% 5,8% 100,0%
N.° 226 237 160 50 99 772
Vida
% 29,3% 30,7% 20,7% 6,5% 12,8% 100,0%
Total N.° 6383 1928 1583 1210 750 11 854
(N&o Vida e Vida) 53,8% 16,3% 13,4% 10,2% 6,3% 100,0%
| 1.° Semestre 2023
Conteudo / Formacgdo do
Sinistros  Vigéncia do N Comercializagdo  Prémio Total
contrato
contrato
N.° 8127 1858 1458 1307 617 13 368
N&o Vida
% 60,8% 13,9% 10,9% 9,8% 4,6% 100,0%
N.° 374 320 178 38 159 1069
Vida
% 35,0% 29,9% 16,6% 3,6% 14,9% 100,0%
Total N.° 8501 2179 1636 1345 777 14 437
(N3o Vida e Vida) 58,9% 15,1% 1,3% 9,3% 5,4% 100,0%
Fundos de Pensodes
| 1.° Semestre 2024
Fundos de Fundos de
Matérias Pensdes Pensdes thea:)leil‘;gggs %
Fechados Abertos
Prestaggq fife informacao a Participantes 7 37 44 423%
e Beneficiarios
Pagamento de Beneficios 6 15 21 20,2%
Transferéncias n n 10,6%
Termos e Condig¢des Contratuais 6 6 5,8%
Prestacdo de informacéao as Comissoes 7 7 67%
de Acompanhamento
Comt—:'_rugllga(;ao e Pagamento de 1 1 > 19%
Contribuigdes
Gestdo dos Fundos 3 3 2,9%
Custos e Encargos 2 2 1,9%
QOutros 1 7 8 7,7%
Total 15 89 104 100,0%
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| 1.° Semestre 2023

Fundos de Fundos de Total | Fundos
Matérias Pensbes Pensdes de Pensdes %
Fechados Abertos
Pagamento de Beneficios 2 19 21 28,4%
Prestagao fjg informacao a Participantes 4 14 18 24.3%
e Beneficiarios
Transferéncias 1 10 m 14,9%
Termos e Condig¢des Contratuais 1 10 il 14,9%
Gestao de Fundos 2 2 2,7%
Comgrugllgagao e Pagamento de 3 3 41%
Contribuicoes
Custos e Encargos 2 2 2,7%
Prestacdo de informagao as Comissbes 1 ] > 27%
de Acompanhamento
QOutros 1 3 4 5,4%
Total 10 64 74 100,0%

1.3. Desfecho das reclamagdes concluidas | Prazo médio
resolucao da reclamacao | 1.° Semestre 2024

©® Com desfecho desfavoravel
® Com desfecho favoravel

Prazo médio para
resolugdo da reclamagéo

12 dias uteis
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2. Reclamacgodes apresentadas junto da ASF (RASF)

| 1.° Semestre 2023/2024

A% Reclamacgdes apresentadas
diretamente a ASF (RASF)
1.° Semestre 2024 1012

1° Semestre 2024 IR  Reclamagbes RASF
concluidas

2.1. Distribuicao das reclamacg¢des RASF por segmento de
negocio

2.1.1. Reclamacgdes RASF apresentadas

| 1.° Semestre 2023/2024
1.° Semestre 2024 1.° Semestre 2023
RASF % RASF RASF % RASF
Nao Vida 777 76,8% 740 81,3%
Seguro automovel 362 35,8% 357 39,2%
Seguro de incéndio e outros danos 220 21,7% 230 25,3%
Seguro de saude 72 7.1% 47 52%
Seguro de assisténcia 30 3,0% 28 31%
Seguro de acidentes de trabalho 29 2,9% 20 2,2%
Seguro de responsabilidade civil 26 2,6% 22 2,4%
Seguro de acidentes pessoais 24 2,4% n 12%
Seguro de perdas pecuniarias 13 1,3% 23 2,5%
Seguro financeiro (crédito e caugao) 1 0,1% 1 0,1%
Outros 1 0,1%
Vida 152 15,0% 142 15,6%
Seguro de vida 75 7,4% 98 10,8%
PPR/E 51 5,0% 20 22%
Operag¢des de capitalizagao 21 2,1% n 1,2%
Seguros ligados a fundos de investimento 5 0,5% 13 1,4%
Fundos de Pensodes 21 2,1% 19 2,1%
Nao se Aplica 62 6,1% 9 1,0%
Total Geral 1012 100,0% 910 100,0%
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2.1.2. Reclamacgdes RASF concluidas
| 1.° Semestre 2023/2024

1.° Semestre 2024 1.° Semestre 2023
RASF % RASF RASF % RASF Variagédo
Nao Vida 869 79,3% 1067 83,5% -18,6%
Seguro automovel 386 352% 519 40,6% -25,6%
Seguro de incéndio e outros danos 231 211% 280 21,9% -17,5%
Seguro de saude 69 6,3% 71 4,0% -2,8%
Seguro de assisténcia 47 6,3% 37 29% 27,0%
Seguro de responsabilidade civil 40 6,3% 38 29% 5,3%
Seguro de acidentes de trabalho 37 6,3% 51 2,3% -27,5%
Seguro de acidentes pessoais 27 2,5% 39 31% -30,8%
Seguro de perdas pecunidrias 25 2,3% 30 5,6% -16,7%
Seguro financeiro (crédito e caucdo) 5 0,5% 3,0% -
Outros 2 0,2% 2 0,2% 0,0%
Vida 196 17,9% 170 13,3% 15,3%
Seguro de vida 95 8,7% no 9,3% -20,2%
PPR/E 54 4,9% 25 2,0% 116,0%
Operagdes de capitalizagao 25 2,3% 17 1,3% 471%
Seguros ligados a fundos de investimento 22 2,0% 9 0,7% 144,4%
Fundos de Pensdes 17 1,6% 31 2,4% -452%
Nao se Aplica 14 1,3% 10 0,8% 40,0%
Total Geral 1096 100,0% 1278 100,0% -14,2%

2.2. Distribuicdo das reclamacdes RASF concluidas por via de
rececdo | 1.° Semestre 2023/2024

I 1.° Semestre 2023 I 1.° Semestre 2024
Portal do Consumidor
Correio Eletrénico

Carta

Presencial

0o 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000

Relatoério de Gestao de Reclamagdes - 18 - 2024



2.3. Distribuicao das reclamacgdes RASF concluidas por matéria
reclamada® | 1.° Semestre 2023/2024

I 1.° Semestre 2023 I 1.° Semestre 2024

Sinistro

Conteudo/Vigéncia do Contrato

Prémio

Formagéao do Contrato

Comercializagdo

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900

2.4. Proporcao das reclamacdes RASF concluidas por matéria
“Sinistro™ | 1.° Semestre 2023/2024

I 1.° Semestre 2023 I 1.° Semestre 2024

o . 39,0%
Regularizagdo do sinistro

Defini¢do de responsabilidades

Indemnizagéo

Cumprimento/Incumprimento
deveres legais e contratuais

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

8 Desagregacido por matérias efetivas que representam 96% do universo de reclamacées RASF analisadas e
concluidas pela ASF, no 1.° Semestre de 2024. Sao excluidas as reclamacgdes i) identificadas como duplicadas
por se tratar de uma Unica reclamagao com o mesmo assunto, operador e reclamante; /i) onde houve engano
no operador; e iii) que ndo se enquadram nas atribuicdes / competéncias da ASF.

9 Referente ao segundo nivel de analise da matéria mais reclamada.
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2.5. Proporg¢ao das reclamagdes RASF concluidas por segmento
de negdcio | 1.° Semestre 2023/2024

I 1.° Semestre 2023 I 1.° Semestre 2024

90,0%

83,5%

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

24%  1,6% 9 1.3%
0.0% 6 0,8% 3%

N&o Vida Vida Fundos de Pensbes N&o se Aplica

2.6. Distribuicao das matérias mais reclamadas por segmento
(N&o Vida, Vida e Fundos de Pensdes) | 1.° Semestre 2023/2024

1.° Semestre 2024 1.° Semestre 2023
Matérias Fundos N3o se Fundos N3o se
N3o Vida Vida de . Total Nao Vida Vida de . Total
- aplica - aplica
Pensdes Pensdes
Sinistros (Seguros)
| Pagamento de 613 40 1 654 799 53 1 853
beneficios (Fundos
de Pensdes)
Contetdo /Vigéncia do 128 74 8 2 202 131 74 18 223
contrato
Prémio 60 16 76 66 15 81
Formacédo do contrato 30 49 3 82 29 10 8 47
Comercializagédo 17 9 4 1 31 18 13 5 1 37
Total Geral 848 188 16 3 1055 1043 165 32 1 1241
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2.7. Distribuicao das reclamag¢des RASF concluidas por tipo de
reclamante | 1.° Semestre 2023/2024

I 1.° Semestre 2023 I 1.° Semestre 2024
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2.8. Distribuicao das reclamacgdes RASF concluidas por tipo de
entidade supervisionada | 1.° Semestre 2023/2024

I 1.° Semestre 2023 I 1.° Semestre 2024

Empresas de Seguros Nacionais
Mediadores de Seguros
Empresas de Seguros Sucursais

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. Desfecho das reclamacgdes RASF concluidas (Resposta
favoravel / desfavoravel | Com / sem justificacdo legal /
contratual) | 1.° Semestre 2024

® Com resposta desfavoravel © Com justificagcao legal ou contratual
@® Com resposta favoravel @ Sem justificacdo legal ou contratual

kS

y

2.10. Desfecho das reclamacgdes RASF concluidas com resposta
desfavoravel por tipo de entidade supervisionada

o
| 1.° Semestre 2024
I Com resposta desfavoravel Com resposta desfavoravel
Com justificagao legal ou contratual Sem justificagdo legal ou contratual

I Com resposta favoravel
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