5 s\ Agéncia Angolana de Regulacdo
e Supervisdo de Seguros

119 SEMESTRE

2023

RELATORIO
SOBRE GESTAO
DE RECLAMACOES



/ \ ARSEG Relatério Sobre Gestdo de Reclamacdes 2023

indice

1. ENQUADRAMENTO 03
2. RECLAMAC()ES DIRIGIDAS AS ENTIDADES SUPERVISIONADAS 05

I. RECLAMAGOES DIRIGIDAS AS SEGURADORAS 06

a) Numero de apdlices subscritas e segmentadas por ramos 06

b) Distribuicdo das reclamagdes por ramos 06

c) Distribuicao das reclamagdes por seguradoras 07

d) Processos de reclamagdes por canal de entrada e tipo de

interveniente 08
e) Desfecho dos processos das reclamagoes 08
f) Andlise comparativa das reclamagdes por entidade 09
II. RECLAMAGOES DIRIGIDAS AS ENTIDADES GESTORAS DE
FUNDOS DE PENSOES 10
a) Desfecho dos processos das reclamagoes 10
b) Canais de entrada e tipos de intervenientes 11
3. PROCESSOS INTERVENCIONADOS PELA ARSEG 12

a) Breve resenha do semestre transacto comparativamente ao

presente semestre 13
b) Motivos dos processos intervencionados pela ARSEG 14
c) Distribuicao por canal de entrada e intervenientes 14
d) Ndmero de processos mediados por entidade seguradora 15
e) Desfecho dos processos mediados por entidade 16

f) Analise comparativa das intervengdes mediadas 17



1.

Enquadramento




Relatério Sobre Gestao de Reclamacoes

2023

Enquadramento

Impende sobre a Agéncia Angolana de Regulacao e Supervisao de Seguros (ARSEG) a
responsabilidade de orientar, coordenar e fiscalizar o mercado de seguros e de fundos
de pensoes, zelar pelo seu regular funcionamento e exercer a supervisao em confor-
midade com as disposicoes e regulamentagdes estabelecidas. Consciente desta res-
ponsabilidade, a ARSEG procura assegurar que todas as Entidades Supervisionadas
procedam de forma estavel, prudente e adoptem padroes correctos de conduta, ética
e boas praticas comerciais.

Nesta conformidade, através do Aviso n.° 1/15, de 13 de Outubro, foram estabeleci-
das as regras e os procedimentos a serem observados no tratamento de reclamagoes
apresentadas as empresas de seguros e entidades gestoras de fundos de pensoes.

Por outro lado, ao abrigo da Norma Regulamentar n.° 2/23, de 16 de Janeiro, e do
Avison.01/21, de 5 Janeiro, a ARSEG estabeleceu a obrigatoriedade das empresas de
seguros e entidades gestoras de fundos de pensoes, respectivamente, prestarem
informacodes indispensaveis para a producao de dados estatisticos que possibilitam o
efectivo acompanhamento do mercado, dentre estas, a obrigatoriedade da apresen-
tacao do relatdrio e mapa de registo e tratamento de reclamacoes.

Assim, os dados estatisticos espelhados no presente relatdrio reflectem a sintese das
informag0es periddicas semestrais, especificamente as informacdes do relatdrio e
mapa de registo e tratamento de reclamagdes, submetidas por 21 (vinte e uma) segu-
radoras e 4 (quatro) sociedades gestoras de fundos de pensoes.

Os indicadores do presente relatdrio continuam a apontar que grande parte das recla-
macgoes nao estdo apenas relacionadas com o desconhecimento sobre o funciona-
mento dos mecanismos de apoio para o tratamento das reclamagdes dos consumido-
res de produtos de seguros e de fundos de pensdes, nomeadamente, a intervencao
do Centro de Reclamacdes e do Provedor do Cliente, como também pela inobservan-
cia dos pressupostos processuais que garantam a regularizacao de sinistros de forma
célere.
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I. RECLAMACOES DIRIGIDAS AS SEGURADORAS

a) Numero de apdlices subscritas e segmentadas por ramos

No semestre em analise foram subscritas um total de 960 663 apdlices, das quais 74%
dos ramos “Nao Vida” e 26% do ramo “Vida”".

NUMERO DE APOLICES POR RAMOS

e VIDA  ® NAO VIDA

b) Distribuicao das reclamacgoes por ramos

Durante o periodo em analise foram registadas 210 reclamacdes, sendo 95% nos
ramos Nao Vida e 5% no ramo Vida.

NUMERO DE APOLICES POR RAMOS

®VIDA  ® NAO VIDA

De todos os ramos de seguros, o seguro Automdvel é o seguro com maior registo de
sinistros, com 130 sinistros registados, seguido dos seguros de Doengas com 32 regis-
tos.
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c) Distribuicao das reclamacgoes por seguradoras

Das 21 seguradoras que reportaram as informagdes, conforme grafico que apresenta-
mos a seguir, a ENSA Seguros, S.A., continua a apresentar o maior nimero de recla-
macoes, um total de 42 reclamag0es, seguindo-se a Fidelidade Seguros, S.A., com 40,
a Global Seguros, S.A., com 32, a NOSSA Seguros, S.A., com 23, e a Sanlam Seguros,
S.A.,com 20.

Continuam a ser motivos de reclamagodes por parte dos tomadores de seguros, benefi-
ciarios e terceiros lesados, o incumprimento por parte destas relativamente ao prazo e
pagamento das indemnizagdes, 0 modo incorrecto como gerem os processos de sinis-
tros que dao entrada nas companhias, a falta de comunicagao ou comunicagao defici-
taria por parte destas, bem como, o ndo cumprimento das regras e procedimentos
legalmente estabelecidos para o tratamento dos processos de reclamagoes.

RECLAMAGOES POR SEGURADORAS
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d) Processos de reclamacoes por canal de entrada e tipo de interveniente

Sem prejuizo do recebimento de reclamacgdes por outros canais, o envio de reclama-
¢Oes por e-mail continua a ser o canal preferencial para apresentacao de reclama-
¢Oes, representando 51% do total de reclamacdes recebidas neste periodo.

TOTAL POR CANAIS DE RECLAMACAO POR TIPO DE INTERVENIENTE
ENTRADA

= SEGURADO

= TOMADOR

= TERCEIRO
BENEFICIARIO

= OUTROS

= EMAIL = CARTA = OUTRO

e) Desfecho dos processos das reclamacoes

No periodo em analise, foram tratados e encerrados 175 processos de reclamacoes,
representando assim 83% do total das reclamagOes recebidas. A Global Seguros,
S.A., tratou e encerrou cerca de 97% dos seus processos, enquanto que a NOSSA
Seguros, S.A., cerca de 96%, a Fidelidade Seguros, S.A., cerca de 93%, a Sanlam
ANGOLA Seguros, S.A., cerca de 85%, e a ENSA Seguros, S.A., cerca de 79%.

Por outro lado, entidades que registaram o menor volume de reclamagdes, como a
Tranquilidade Seguros, S.A., a BIC Seguros, S.A., a Liberty & Trevo Seguros, S.A., VIVA
Seguros, S.A., e a SOL Seguros, S.A., concluiram maior parte das reclamacdes recep-
cionadas.

E digno de nota que, as entidades Giant Seguros, S.A., Unisalide Seguros, S.A., a STAS
Seguros, S.A., e a Super Seguros, S.A., ndo registaram reclamagdes durante o periodo
em analise.
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DESFECHO DOS PROCESSOS DAS RECLAMAGOES
POR ENTIDADES SEGURADORAS
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f) Analise comparativa das reclamacgoes por entidade

Durante o periodo em analise o niUmero de reclamacgdes diminuiu em 2% relativamen-
te ao semestre anterior, para 210 reclamag0es registadas.

ANALISE COMPARATIVA DAS RECLAMAGOES POR ENTIDADE
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Il. RECLAMACOES DIRIGIDAS AS ENTIDADES
GESTORAS DE FUNDOS DE PENSOES

As entidades gestoras de fundos de pensdes gerem maioritariamente fundos fecha-

dos, representando cerca de 76% do seu total.

TIPOS DE FUNDOS GERIDOS

= FECHADO = ABERTO

a) Processos de reclamacgoes por tipo de interveniente

No periodo em analise, os beneficiarios dos fundos de pensdes apresentaram grande

parte das reclamacoes, representando 79% do total de reclamacgdes recebidas neste
periodo.

RECLAMACAO POR TIPO DE INTERVENIENTE

=

mm BENEFICIARIO == PARTICIPANTE ASSOCIADO OUTROS
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b) Desfecho dos processos das reclamacoes

No periodo em analise, foram tratados e encerrados 13 processos do total de 19 recla-
macoes recepcionadas, representando assim 68% do total das reclamacdes recebi-
das.

DESFECHO DAS RECLAMACOES POR ENTIDADES
GESTORAS DE FUNDOS DE PENSOES

ECONOMICO
FUNDOS
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3. PROCESSOS INTERVENCIONADOS PELA ARSEG

a) Breve resenha do semestre transacto comparativamente ao
presente semestre

A ARSEG, na sua qualidade de organismo de supervisao do mercado segurador e de
fundos de pensodes, tem também a funcao de mediar nos casos de conflitos entre as
suas supervisionadas e os tomadores de seguros, participantes e beneficiarios, razao
pela qual, tem recebido com alguma frequéncia, solicitacdes de intervencao sobre o
modo como as entidades tratam os assuntos dos seus clientes, o que constitui uma
oportunidade para melhoria das praticas adoptadas no sector dos seguros, bem
como, nos procedimentos inerentes ao tratamento das reclamacoes.

No segundo semestre de 2023 deram entrada 41 processos de solicitacdo de media-
¢ao de conflitos, um aumento de 24% comparativamente ao primeiro semestre de
2023, que teve um registo de 33 processos.

O aumento registado, deve-se a gestdo inadequada na resolucdo de sinistros pelas
entidades supervisionadas, notadamente a demora no tratamento dos processos de
reclamagoOes, ao incumprimento no pagamento das indemnizacgoes e a insatisfacoes
decorrentes das razOes de declinio nos sinistros.

E (til para a ARSEG tomar conhecimento sobre o nivel de satisfacdo dos tomadores,
participantes e beneficiarios relativamente a conduta das entidades supervisionadas,
uma vez que, possibilita alertar para deficiéncias no funcionamento das entidades,
fornece pormenores quanto as accoes que devem ser desenvolvidas para mitigar a
sua ocorréncia, bem como, tém em vista a adopcao de medidas correctivas das ano-
malias ou das deficiéncias verificadas.

Neste sentido, através das solicitacdes de intervencao apresentadas tem sido possivel
recolher informagOes de valor, quanto a conduta ou desempenho do mercado e per-
mite ao Orgdo Regulador;, orientar as melhores politicas, quanto a supervisdo compor-
tamental, na vertente da defesa dos interesses legitimos dos tomadores de seguros,
terceiros lesados e beneficiarios.
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b) Motivos dos processos intervencionados pela ARSEG

As intervencdes da ARSEG foram motivadas por morosidade na regularizacdo dos
processos de sinistro (22 casos), situacdes de incumprimento no pagamento de
indemnizacoes (5 casos), declinio no processo de sinistro (3 casos) e suspensdo na
regularizacao do sinistro (2 casos). Houve, ainda, um caso de aumento de tarifa, uma
discordancia com a taxa de cambio para conversdao no pagamento da pensao, um
caso de incumprimento no pagamento de pensdes, uma reclamacao relacionada a ma
prestacdo de servico de saude, um conflito sobre o pagamento do prémio caucado e
quatro reclamagOes de natureza diversa, ou seja, nao relacionadas aos produtos
comercializados.

MOTIVOS DOS PROCESSOS INTERVENCIONADOS PELA ARSEG
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c) Distribuicao por canal de entrada e intervenientes

O canal de entrada mais utilizado continua sendo por via de carta, representando,
aproximadamente 85% do total recepcionado, seguida pelo canal de Email com cerca
de 15%. Ao abrigo das diferentes categorias de reclamantes, a categoria de terceiros
foi a que mais solicitou a intervencao do regulador durante o periodo em referéncia,
representando 66% das solicitagdes apresentadas.

14
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d) Nimero de processos mediados por entidade seguradora

No que diz respeito ao total de processos mediados recebidos pelo (')rgéo Regulador, é
relevante destacar que a FIDELIDADE Seguros, S.A. se destacou como a entidade
com o maior nimero de casos de insatisfacdo por parte dos clientes e terceiros lesa-
dos, registando um total de 9 processos de conflito. Em seguida, a ENSA Seguros, S.A.
com 7 processos, a SANLAM ANGOLA Seguros, S.A. com 4 processos, a MUNDIAL
Seguros, S.A., a PRUDENCIAL Seguros, S.A. e a LIBERTY & TREVO Seguros, S.A., com
3 processos cada uma delas, a PROTTEJA Seguros, S.A., a FORTALEZA Seguros, S.A.,
a GLOBAL Seguros, S.A. e a NOSSA Seguros, S.A., cada com 2 processos, a ALIANCA
Seguros, S.A., a BONWS Seguros, S.A., a PROVIDENCIA ROYAL Seguros, S.A. e a
MAGIC GIANT Seguros, S.A. com apenas 1 processo de conflito recepcionado, respec-

tivamente.

NUMERO DE PROCESSOS MEDIADOS RECEBIDOS POR
ENTIDADE SEGURADORA
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f) Desfecho dos processos mediados por entidade

No que diz respeito aos desfechos dos processos mediados por entidades no sector de
seguros, destaca-se que a GLOBAL Seguros, S.A. concluiu 100% dos casos, seguido
da MUNDIAL Seguros, S.A. e a PRUDENCIAL Seguros, S.A. que concluiram 33% dos
casos. A ENSA Seguros, S.A. concluiu 29% dos casos, a SANLAM ANGOLA Seguros,
S.A. concluiu 25% e a FIDELIDADE Seguros, S.A. com 22% dos casos.

Por outro lado, as entidades Liberty & Trevo S.A., PROTTEJA Seguros S.A,,
FORTALEZA Seguros S.A., NOSSA Seguros S.A., ALIANCA Seguros S.A, BONWS Segu-
ros S.A., ROYAL Seguros S.A e a GIANT Seguros S.A. nao concluiram os seus proces-
sos de reclamagao apresentados na ARSEG.

A nao conclusao dos processos que continuam em aberto por parte da ARSEG prende-
se pelo facto de estarem muitos processos em acompanhamento, por exemplo, viatu-
ras em reparacao ainda nao entregues ao reclamante, processos a decorrer em esfera
judicial em acompanhamento do érgao regulador, entre outros.

DESFECHO DOS PROCESSOS DE CONFLITOS
POR ENTIDADE SEGURADORA
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g) Analise comparativa das intervencoes mediadas

No periodo em andlise, observou-se um aumento no numero de processos mediados
pela ARSEG, de 33 casos no I° Semestre para 41 casos no II° Semestre de 2023, cor-
respondendo um aumento de cerca de 24%.

ANALISE COMPARATIVA DOS PROCESSOS
MEDIADOS PELA ARSEG

o
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AGENCIA ANGOLANA DE REGULAGAO E SUPERVISAO DE SEGUROS, em
Luanda, aos 18 de Margo de 2024.
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