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Nota introdutoria

O Relatdrio de Regulacao e Superviséo da Conduta de Mercado da Autoridade de Supervisao de
Seguros e Fundos de Pensdes (ASF), na sua sétima edigao consecutiva, configura um instrumento
essencial na difusdo da atividade desta autoridade de supervisao.

Com efeito, esta publicacdo procede a andlise e divulgacdo de informacdo especifica e
sistematizada, a qual reflete a evolucéo verificada ao nivel das diversas matérias relacionadas com
a conduta de mercado no setor segurador e dos fundos de pensées, quer no plano nacional
como internacional. Assim, este Relatério contribui para reforcar a importancia que a regulagéo e
supervisao da conduta de mercado assumem no quadro da atuacdo estratégica desta autoridade,
sobretudo com vista a garantir uma adequada protecéo dos tomadores de seguros, subscritores,
segurados, beneficiarios e terceiros lesados.

Dispondo de uma estrutura relativamente estavel desde 2008, o presente Relatério procura
tornar evidente a conexdo entre as trés vertentes fundamentais da atividade da ASF: o plano
da regulacéo, as atividades de supervisdo e enforcement, incluindo a a¢do sancionatoria, e o
relacionamento com os consumidores.

Em 2014, cumpre referir que, a nivel regulatério, a ASF canalizou prioritariamente a sua atuacao
para o processo de implementacao na ordem juridica nacional do regime Solvéncia Il. Assim,
submeteu-se a consulta publica, em julho de 2014, o anteprojeto de diploma que transpde
para a ordem juridica interna a Diretiva Solvéncia Il, o qual traduz um novo paradigma de
regulacéo e supervisao da atividade seguradora e resseguradora. De destacar, a titulo especial, as
alteragcdes introduzidas no ambito da conduta de mercado em linha com os desenvolvimentos
internacionais e que sao identificadas nesta publicacéo.

No contexto das iniciativas internacionais, sublinha-se a participacdo muito ativa que a ASF
continuaamanter no ambito dos projetos desenvolvidos pelo Comité de Protecao do Consumidor
e Inovacéo Financeira (CCPFI - Committee on Consumer Protection and Financial Innovation), criado
pela Autoridade Europeia de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes (EIOPA — EFuropean
Insurance and Occupational Pensions Authority) com competéncias no quadro da tutela do
consumidor e da monitorizacdo de atividades financeiras. Assinala-se ainda a participacdo da
ASF no processo de revisdo da Diretiva relativa a mediacdo de seguros (atualmente denominada
como “Diretiva da Distribuicdo de Seguros”), designadamente através da prestacdo de apoio
técnico a Representacao Permanente de Portugal junto da Unido Europeia.

Por outro lado, consciente de que a publicacdo deste Relatério concorre igualmente para
a aplicacdo convergente do enquadramento legal e regulamentar em vigor e para uma
consolidacdo da disciplina de mercado, a ASF deu continuidade a emissao de entendimentos, os
quais resultam de sintese e adaptacdo de pareceres emitidos em 2014.

Em 2014, manteve-se, tal como nos dois anos anteriores, a integragdo, no mesmo capitulo, das
tematicas relacionadas com a supervisao da conduta de mercado e com a monitorizagao da
publicidade e da comercializacéo a distancia.

Neste ambito, intensificaram-se as acdes de supervisdo, procurando reforcar-se a andlise na
adocdo de boas praticas por parte dos operadores bem como a correta aplicacao, pelos mesmos,
da legislacédo e regulamentacdo respeitantes ao setor. Assim, observou-se um aumento, em
relacdo a 2013, de cerca de 12 % do numero de agdes de supervisao, que aumentaram de 1 119,
em 2013, para 1 264 acbes de supervisao, em 2014,

Nota introdutdria



Nota introdutéria

Especificamente, as acdes de supervisdo off site aumentaram cerca de 13%, salientando-se o
particular desenvolvimento de mecanismos e procedimentos especificamente adotados no
ambito da politica antifraude e da politica de remuneracdes das empresas de seguros, bem como
na comercializacdo de novos produtos do ramo Vida.

Importa referir que, em sede de supervisdo comportamental e pela sua caracteristica, a
abordagem qualitativa torna-se fundamental, estabelecendo-se as necessérias prioridades a
nivel da abordagem as diversas praticas de mercado adotadas pelos operadores. Ao considerar-se
um conjunto de critérios de risco, consegue-se identificar as formas de acompanhamento mais
adequadas para cada situacao.

Em sede de acompanhamento do cumprimento das disposicoes legais e regulamentares em
vigor no que diz respeito a publicidade, refira-se o acentuado aumento (15%) do nimero de
anuncios monitorizados, acentuando-se o crescimento dos anuncios com referéncia acessoria a
seguros e / ou fundos de pensdes. A comercializacdo de produtos e servicos na area dos seguros
e fundos de pensodes via Internet continuou a ser objeto de procedimentos de monitorizagao
pela ASF.

Tendo por base as andlises de perfil de risco de alguns sitios dos operadores na Internet,
desenvolveu-se uma nova abordagem na monitorizacdo dos mesmos, focada nos operadores
que celebram contratos através de lojas virtuais, procurando analisar criteriosamente todo o
processo de aquisicao de produtos de seguros.

No que respeita ao tratamento das reclamagdes, drea privilegiada de acompanhamento por
parte da ASF, a andlise dos elementos estatisticos permite concluir que, em 2014, se verificou um
ligeiro decréscimo do numero de reclamacdes, sobretudo quando comparado com o registado
em 2012. Nao obstante, considerando o nimero de reclamacdes tratadas, a comparacao entre
2012,2013 e 2014 indicia um relativo grau de estabilidade na respetiva evolucao.

Por sua vez, em matéria de relacionamento com os consumidores, afigura-se de assinalar a
introducao, neste Relatério, de dados estatisticos sobre o acesso e consultas ao sitio da ASF e
sobre os portais do Fundo de Garantia Automovel (FGA) e do Fundo de Acidentes de Trabalho
(FAT), os quais foram lancados em meados de 2014.

Ainda que registando um decréscimo do nimero de visitas de cerca de 10% em relagao ao ano
de 2013, o Portal do Consumidor continua a ser uma ferramenta determinante para a promogcao
da formacéo financeira e para a correcdo das assimetrias de informacéo entre os consumidores
e os operadores economicos, contribuindo para a adogdo de comportamentos financeiros
adequados.

A temética da formacéo financeira continua assim a merecer especial atencéo por parte da
ASF, sendo de destacar os trabalhos desenvolvidos no ambito do Plano Nacional de Formacéo
Financeira, os quais mereceram, em 2014, reconhecimento internacional, tendo sido atribuido a
Portugal o “Prémio Pais 2014" para a Europa, pela organizacao Child and Youth Finance International
(CYFI).

Saliente-se ainda o contributo positivo dos operadores supervisionados nos ultimos sete
anos no dominio da conduta de mercado, nomeadamente através da convergéncia com as
reflexdes constantes do Relatério de Regulacao e Supervisdo da Conduta de Mercado e com os
entendimentos e recomendacdes emitidas pela ASF, o que se repercute de forma preponderante
ao nivel do bom funcionamento do mercado segurador e dos fundos de pensées em Portugal.



Como nota final, importa assinalar a importancia crescente da supervisao comportamental no
ambito dos desenvolvimentos regulatérios a nivel europeu, colocando-se, assim, novos desafios
da perspetiva da regulacéo e da supervisdo desta drea que ndo pode deixar de ser objeto de um
enfoque reforcado por parte das autoridades nacionais.

José Figueiredo Almaca
Presidente
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O Relatério de Regulacdo e Supervisdo da Conduta de Mercado da Autoridade de Supervisdo
de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF)', referente ao ano de 2014, seqgue, de um modo geral, a
estrutura das edi¢des anteriores visando-se, desta forma, facilitar a comparacéo entre a informagao
disponibilizada nesta edicao e a disponibilizada anteriormente.

Assim, o presente Relatério é composto, a semelhanca das edicdes anteriores, por sete capitulos,
os quais refletem a atividade da ASF no ambito da supervisdo comportamental ou, como também
é referida, supervisao da “conduta de mercado”, ao longo do ano de 2014.

O capitulo 1 do Relatério, “Atividade Regulatoria”, versa sobre as principais iniciativas regulatorias,
nacionais e internacionais, prosseguidas pela ASF por iniciativa prépria, em coordenagao com
outras entidades ou por si acompanhadas.

Neste ambito, importa destacar a concentracdo de esforcos regulatérios por parte da ASF para o
processo de implementacdo na ordem juridica nacional do designado regime Solvéncia II?, sendo
descritos neste capitulo os principais instrumentos nos quais estes esforcos se concretizaram.

No contexto das iniciativas internacionais, sublinha-se a participacdo muito ativa que a
ASF continua a manter no ambito dos projetos desenvolvidos pelo Comité de Protecao do
Consumidor e Inovacao Financeira (CCPFI - Committee on Consumer Protection and Financial
Innovation), criado pela Autoridade Europeia de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes
(EIOPA — European Insurance and Occupational Pensions Authority) com competéncias no quadro
da tutela do consumidor e da monitorizacéo de atividades financeiras.

O capitulo 2 do Relatério, com o titulo “Entendimentos em matéria de conduta de mercado”,
inclui alguns entendimentos que refletem pareceres dirigidos aos operadores, no periodo de
referéncia, e que consolidam orientacdes e recomendacdes sobre diferentes temas referentes
ao relacionamento entre entidades supervisionadas e tomadores de seguros, subscritores,
segurados, participantes, beneficidrios e terceiros lesados. Os entendimentos selecionados
tiveram em conta a relevancia que os mesmos assumem em relacao a aplicagao convergente
do regime em vigor, de um ponto de vista da conduta de mercado e da tutela do consumidor.

O capitulo 3, “Atividade de supervisdo da conduta de mercado”, versa sobre uma vertente do
exercicio de competéncias da ASF que visa, designadamente, zelar pela correta aplicacdo da
legislacdo e regulamentacdo em vigor e pela adocdo de boas praticas por parte dos diversos
operadores e, bem assim, verificar a implementacao de recomendacdes ou orientacoes.

De acordo com a informacao analisada com referéncia ao ano de 2014, o nimero de agdes de
supervisdo aumentou cerca de 12% em relacdo a 2013, continuando a verificar-se um maior
numero de acdes de supervisao off-site em relacdo as acdes de supervisdo on-site.

1 Cumpre referir que, em virtude da entrada em vigor dos novos Estatutos (aprovados pelo Decreto-Lei ne 1/2015, de
6 de janeiro), o anterior Instituto de Seguros de Portugal é agora designado Autoridade de Supervisao de Seguros e
Fundos de Pensoes (ASF).

2 Diretiva n° 2009/138/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2009, relativa ao acesso a
atividade de seguros e resseguros e ao seu exercicio, alterada pelas Diretivas n.* 2011/89/UE, do Parlamento Europeu
e do Conselho, de 16 de novembro de 2011, 2012/23/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 12 de setembro
de 2012, 2013/23/UE, do Conselho, de 13 de maio de 2013, 2013/58/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de
11 de dezembro de 2013 e 2014/51/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de abril de 2014.
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Destacam-se, no quadro da supervisdo off-site, os seguros nao Vida, que concentraram a maior
parte das acbes desenvolvidas, registando-se uma alteracdo da tendéncia verificada no ano
anterior, em relacdo ao qual predominaram as acoes de supervisao off-site referentes a seguros
Vida. Por seu turno, em sede de supervisédo on-site, cerca de metade das inspecdes efetuadas em
2014 incidiu sobre a atividade de mediacdo de seguros.

Por outro lado, no quadro da monitorizacédo sistemética da publicidade, verifica-se uma variacéo
positiva de 15 % quanto ao numero de anuncios analisados em 2013. Adicionalmente, com
referéncia a comercializacdo a distancia, destaca-se, em 2014, o desenvolvimento de um novo
sistema de monitorizagdo da contratacdo on-line, visando os sitios na Internet utilizados por
operadores que celebram contratos de seguro nessa modalidade com o objetivo de conhecer
detalhadamente o processo de aquisicao de seguros através da Internet, em lojas virtuais.

O capitulo 4, com o titulo “Enforcement”, descreve a atuacdo da ASF, em 2014, na érea da
verificacdo e garantia da aplicacdo e do cumprimento do enquadramento juridico em vigor
por parte das empresas de seguros, dos mediadores de seguros e das sociedades gestoras de
fundos de pensées, considerando que, no dmbito do exercicio das respetivas competéncias e na
sequéncia das agoes de supervisdo concretizadas, a ASF emite recomendacdes e determinagdes
especificas, decide sobre a suspenséo ou o cancelamento do registo dos mediadores de seguros
e procede a instauracao e instrugao de processos de contraordenacao, tendo em vista a eventual
aplicacdo de sancoes.

Neste sentido, verifica-se um aumento muito expressivo do nimero de recomendacées emitidas
pela ASF em relacdo a 2013 (superando inclusive o nimero de recomendacoes referentes a 2012),
bem como um aumento do numero de determinagdes especificas em relacdo ao ano de 2013.
No capitulo 4 sdo também enunciadas as areas e os ramos, grupos de ramos ou modalidades em
relacdo aos quais foram emitidas mais recomendacoes / determinagdes especificas, bem como
o numero de cancelamentos e suspensoes de registos de mediadores em 2014, sendo ainda
enunciado o nimero de processos contraordenacionais instaurados em 2014 e as matérias em
relacéo as quais 0s mesmos incidiram.

Jd o capitulo 5, "Anélise da evolucao das reclamacoes”, aborda a matéria das reclamagdes relativas
a seguros e fundos de pensoes.

Importa referir que o numero de reclamacdes apresentadas a ASF em 2014 registou um
decréscimo de aproximadamente 5% em comparacado com 2013. Continua, por outro lado, a
acentuar-se a submisséo direta de reclamacgoes junto da ASF, conjugada com a consequente
diminuicao da utilizagédo do Livro de reclamages. Relativamente aos processos encerrados, a
maioria das reclamacdes continua a incidir sobre os ramos Nao Vida (designadamente, o seguro
automovel). No conjunto de motivos subjacentes as reclamacoes, também em linha com os anos
anteriores, predomina a matéria “Sinistros”. No que concerne ao tipo / qualidade do reclamante,
constata-se que a maior parte das reclamacdes é submetida por clientes e, entre estes, por
tomadores de seguros. Relativamente as pretensoes dos reclamantes, apura-se, pelo quarto ano
consecutivo, que a percentagem de desfechos desfavoraveis é superior a de favoraveis.

Para além da andlise de elementos estatisticos, o capitulo em apreco menciona varios exemplos
de reclamacdes (recebidas pela ASF, diretamente ou através do Livro de reclamacoes).

No capitulo 6, “Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensodes’,
identificam-se os principais mecanismos e estruturas implementados pela ASF com vista a
facilitar o relacionamento com o publico em geral e, em especial, com os consumidores de
seguros e fundos de pensoes.



Ainda que registando um decréscimo do nimero de visitas de cerca de 10% em relagao ao ano
de 2013, o Portal do Consumidor continua a ser uma ferramenta determinante para a promogao
da formacao financeira e para a correcéo das assimetrias de informacéo entre os consumidores
e 0s operadores econdémicos, contribuindo para a adocdo de comportamentos financeiros
adequados.

Finalmente, o capitulo 7, "Formacao financeira”, aborda esta questao central para a protecéo
dos consumidores, na medida em que é um contributo muito relevante para a realizacdo de
escolhas financeiras que prossigam os seus melhores interesses, elencando as principais acdes
promovidas pela ASF nesta sede, destacando-se os trabalhos desenvolvidos no ambito do Plano
Nacional de Formacéo Financeira, os quais mereceram, em 2014, reconhecimento internacional,
tendo sido atribufdo a Portugal o “Prémio Pais 2014” para a Europa, pela organizacao Child and
Youth Finance International (CYFI).
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Executive summary

The Market Conduct Regulation and Supervision Report from Autoridade de Superviséo de
Seguros e Fundos de Pensoes (ASF)', referring to 2014, follows the same structure of the previous
editions, aiming to facilitate the comparison of the information provided by this report over the
years.

Thus, this report comprises seven chapters reflecting ASF activity within market conduct (or
“conduct of business”) supervision throughout 2014.

Chapter 1 of the report, “Regulatory Policy”, identifies the main national and international
regulatory initiatives pursued by ASF at its own initiative, in coordination with other entities or
monitored by this authority.

In this context, it is important to point out the attentiveness of ASF regulatory efforts to
implement Solvency I?, describing in this chapter the main instruments in which these efforts
were materialized.

With regard to international initiatives, it shall be enhanced ASF's participation within the projects
developed by the Committee on Consumer Protection and Financial Innovation (CCPFI), created
by the European Insurance and Occupational Pensions Authority (EIOPA) with competencies on
consumers’ protection and monitoring of financial activities.

The Chapter 2, entitled “Understandings on conduct of business matters”, includes some
understandings reflecting opinions directed to operators, in the reference period, that consolidate
guidelines and recommendations on different matters referring to the relation between
supervised entities and policyholders, underwriters, insured persons, members, beneficiaries
and third party injured. The understandings selected considered its relevance in relation to
the convergent application of the regime in force, from a conduct of business and consumer
protection perspective.

Chapter 3, “Conduct of Business Supervisory Activity”, refers to an aspect of ASF competencies
which aims, namely, to ensure the correct application of the legislation and regulation in force
and the adoption of good practices by the different operators and, at the same time, to verify the
implementation of recommendations or guidelines.

According to the information analyzed with reference to the year of 2014, the number of
supervisory actions increased about 12% in relation to 2013, maintaining a higher number of
off-site supervisory actions than of on-site supervisory actions.

With regards to off-site supervision, the supervision of non-life insurance products represented
the majority of the supervisory actions pursued, which is not in line with the trend registered
in the previous year, in which predominated off-site supervisory actions with regards to life
insurance products. With respect to on-site supervision, about half of the inspections promoted
in 2014 focused on insurance mediation activities.

1 It shall be mentioned that, following the entry into force of the new Statutes (approved by the Decree-Law nr. 1/2015,
of January 6th), the former Instituto de Seguros de Portugal is now named Autoridade de Supervisdo de Seguros e
Fundos de Pensoes (ASF).

2 Directive 2009/138/EC of 25 November 2009, on the taking-up and pursuit of the business of insurance and
reinsurance.
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On the other hand, within advertisement monitoring, a 15% positive variation was verified
comparing with the previous year. Additionally, with reference to distance marketing it shall
be highlighted the development, in 2014, of a new electronic commerce monitoring system,
focusing on the websites used by the operators that execute this type of insurance contracts in
order to accurately know the process of acquisition of insurances through the Internet.

Chapter 4, with the title “Enforcement”, describes ASF activities, in 2014, towards the verification
and guarantee of the application and compliance with the legal framework in force by insurance
undertakings, insurance intermediaries and pension funds management entities, considering
that, within the scope of its competences and as a result of previous supervisory actions, ASF
issues recommendations and specific measures, decides on the suspension or cancellation of
the intermediaries’ license or carries out administrative offence procedures that may lead to the
application of sanctions.

In this sense, it was verified the increase of the number of recommendations issued by ASF
in relation to 2013 (exceeding the number of recommendations in relation to 2012), and also
the increase of the number of specific measures in relation to the year of 2013. In chapter 4
are also pointed out the fields and classes, groups of classes or modalities in relation to which
were issued more recommendations / specific measures, as well as the number of cancelations
and suspensions of insurance intermediaries licenses in 2014, being referred the number of
administrative offence procedures initiated in 2014 and the matters in which the same were
focused on.

Chapter 5, “Analysis of complaints’ evolution” addresses the topic of complaints related to
insurance and pension funds.

It shall be noted that the number of complaints presented to ASF in 2014 decreased approximately
5% in comparison to 2013. We continued to observe, on the other hand, the intensification
of the submission of complaints that were directly sent to ASF and the decrease of the use of
the Complaints Book. With regards to closed files, most of complaints continued to focus on
the non-life insurance classes (namely motor insurance). Following the trend registered in the
previous years, the main cause of complaints was related with “claims”. With regards to the type
/ quality of the complainant, the majority were submitted by consumers and, among them, by
policyholders. With respect to the purpose of the complainants it was verified that the percentage
of complaints with an unfavorable outcome is higher than the percentage of complaints with a
favorable outcome.

In addition to the analysis of the statistical elements, this chapter also mentions several examples
of complaints (submitted to ASF, directly or through the Complaints Book).

Chapter 6, “Relation with the insurance and pensions funds consumer’, identifies the main
mechanisms and structures implemented by ASF in order to facilitate the relation with the
general public and, particularly, with the insurance and pension funds consumers.

Although the number of visitors of the Consumer website registered a 10% decrease in relation
to the year of 2013, it is still a determinant tool for the promotion of the financial education and
for the correction of information asymmetries between consumers and economical operators,
contributing for the adoption of proper financial behaviors.



Finally, Chapter 7, "Financial Education”, addresses this central matter to consumers protection
as far as this is an essential contribution to the financial choices of the consumers which
protects their best interests. This Chapter also refers what were the main initiatives in this field,
among which the projects developed within the National Financial Education Plan, that were
internationally recognized being Portugal awarded with the European “Country Award 2014”, by
the organization Child & Youth Finance International.
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capitulo
Atividade requlatéria







Atividade Regulatoria

1.1

Consideracoées iniciais

O presente capitulo visaidentificar e descrever asiniciativas requlatérias, nacionais e internacionais,
prosseguidas pela Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF), por iniciativa
propria, em coordenacdo com outras entidades ou por si acompanhadas, no ambito da conduta
de mercado.

Cumpre referir, neste ponto, que o conceito “conduta de mercado” a nivel do setor segurador
e dos fundos de pensdes refere-se ao relacionamento entre os operadores e os credores
especificos dos seguros e fundos de pensdes (tomadores de seguros, segurados, terceiros
lesados, participantes e beneficiarios).

Neste ambito e de acordo com os respetivos Estatutos’, recentemente aprovados, as atribuicoes
da ASF incluem, entre outras, as seguintes:

1

Supervisionar e regular a atividade seguradora, resseguradora, de mediacao de seguros e
de fundos de pensdes, bem como as atividades conexas ou complementares daquelas;

Exercer funcbes de apoio técnico e consulta a Assembleia da Republica e ao Governo, em
matérias relativas ao setor de atividade sob superviséo;

Participar no Sistema FEuropeu de Supervisdo Financeira (SESF), integrando,
designadamente, o Comité Europeu do Risco Sistémico (ESRB) e a Autoridade Europeia
dos Seguros e Pensdes Complementares de Reforma (EIOPA);

Cooperar ou associar-se com outras entidades de direito publico ou privado,
nomeadamente com autoridades de supervisdo congéneres, a nivel da Unido Europeia
ou internacional, quando tal se mostre necesséario ou conveniente para a prossecucao
das suas atribuicoes;

Cooperar ou associar-se com as outras autoridades nacionais de supervisao do setor
financeiro, designadamente no ambito do CNSF;

Cooperar ou associar-se com as demais entidades reguladoras nacionais, designadamente
com o Banco de Portugal (BdP), a Comisséo do Mercado de Valores Mobilidrios (CMVM)
ou a Autoridade da Concorréncia, nas matérias referentes ao exercicio das suas funcoes e
nos assuntos de interesse comum; e

Promover o desenvolvimento de conhecimentos técnicos e respetiva difusdo e o reforco
da literacia financeira no que se refere ao setor segurador e dos fundos de pensoes.

Aprovados pelo Decreto-Lei n.° 1/2015, de 6 de janeiro.
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1.2 Enquadramento nacional

1.2.1 Regime Solvéncia ll

O regime Solvéncia Il traduz uma revisdo global e profunda do enquadramento legal europeu
aplicavel ao setor segurador, cujas bases se encontram previstas na Diretiva n.° 2009/138/CE, do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2009, relativa ao acesso a atividade
de seguros e resseguros e ao seu exercicio (Solvéncia Il), alterada pelas Diretivas n.2s 2011/89/UE,
do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de novembro de 2011, 2012/23/UE, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 12 de setembro de 2012, 2013/23/UE, do Conselho, de 13 de maio
de 2013, 2013/58/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de dezembro de 2013 e
2014/51/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de abril de 201423,

Atendendo a relevancia central que o novo regime terd na futura conformacdo do setor
segurador e respetiva supervisao, os esforcos regulatérios da ASF foram, durante o ano de 2014,
canalizados prioritariamente para o processo de implementacdo na ordem juridica nacional do
regime Solvéncia Il.

- Consulta Publican.c 1/2014

No ambito do projeto Solvéncia Il, a ASF submeteu a consulta publica?, em julho de 2014, o
anteprojeto de diploma que transpde para a ordem juridica interna a Diretiva Solvéncia I,
consubstanciando um novo paradigma de regulacdo e supervisdo da atividade seguradora e
resseguradora. Procura-se, assim, reforcar a solidez financeira das empresas de seguros e de
resseguros, a estabilidade e competitividade do setor segurador, bem como a protecéo dos
credores especificos de sequros.

Para além de consignar um novo regime, a Diretiva Solvéncia Il reformulou e consolidou, num
Unico articulado, 13 diretivas aplicéveis ao setor segurador, revogadas com efeitos a 1 de janeiro
de 2016.

Neste contexto, a transposicao em apreco justifica e impde uma revisdo geral do regime
juridico do acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora, atualmente previsto no
Decreto-Lei n.2 94-B/98, de 17 de abiril, republicado pelo Decreto-Lei n.2 2/2009, de 5 de janeiro,
e subsequentemente alterado pela Lei n.2 28/2009, de 19 de junho, pelo Decreto-Lei n.252/2010,
de 26 de maio, pela Lei n.° 46/2011, de 24 de junho e pelo Decreto-Lei n2 91/2014, de 20 de
junho. O presente diploma constitui, assim, um marco na consolidacao de um novo regime
juridico aplicavel ao setor segurador, pese embora a legislacdo e regulamentacéo em vigor
tenham ja antecipado e introduzido faseadamente, no ordenamento juridico portugués, alguns
dos principios inerentes ao regime Solvéncia Il.

2 De referir que ja em 2015 foi publicado o Regulamento Delegado (UE) n.° 2015/35 da Comisséo, de 10 de outubro
de 2014, que complementa a Diretiva n.° 2009/138/CE do Parlamento Europeu e do Conselho relativa ao acesso a
atividade de seguros e resseguros e ao seu exercicio (Solvéncia Il) (JO, L, 12, de 17.01.2015, p. 1).

3 Cumpre ainda referir que, em setembro de 2015, foi publicada a Lei n° 147/2015, de 9 de setembro, a qual
aprova o regime juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora, bem como o regime
processual aplicavel aos crimes especiais do setor segurador e dos fundos de pensdes e as contraordenacdes cujo
processamento compete a ASF, transpondo a Diretiva 2009/138/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de
novembro de 2009.

4 Documentos disponiveis em http://www.asf.com.pt/NR/exeres/B7ADED65-F859-4590-911D-E114E598D945.htm.



Para além da transposicao estrita da Diretiva Solvéncia Il e da consolidacao do regime segurador,
a presente iniciativa visou, aproveitando o ensejo legislativo, aperfeicoar, noutros aspetos, o
enquadramento regulatério aplicavel.

Assim, no que diz respeito ao regime sancionatorio, concretiza-se a autonomizagao do regime
penal e contraordenacional aplicével a atividade de gestdo de fundos de pensdes, que passa
a integrar o diploma que regula tal atividade, prevendo-se, por outro lado, a aprovacdo de um
regime processual autbnomo comum aos crimes especiais do setor segurador e dos fundos
de pensdes e as contraordenacdes processadas pela ASF. Adicionalmente, sdo introduzidas
atualizagdes decorrentes do novo regime e da articulagao e graduacdo das infracdes qualificadas
como simples, graves ou muito graves, promovendo-se, ainda, um alinhamento com o regime
sancionatério aplicavel ao restante setor financeiro.

Procede-se, ainda, na sequéncia da avaliacdo global da respetiva aplicagao, a revisao do regime
juridico da constituicao e funcionamento dos fundos de pensdes e respetivas entidades
gestoras, previsto no Decreto-Lei n.° 12/2006, de 20 de janeiro, com as alteragdes subsequentes,
transpondo-se, também, a Diretiva Solvéncia ll, na parte em que altera a Diretiva n.2 2003/41/CE,
do Parlamento Europeu e do Conselho, de 3 de junho de 2003, relativa as atividades e a supervisao
das instituicées de realizacao de planos de pensoes profissionais. Para além das alteracoes
decorrentes da referida transposicéo, clarifica-se o regime aplicavel aos planos de pensoes
e aos direitos adquiridos, bem como os requisitos de informacédo a prestar aos participantes e
beneficiarios, adaptando a regulacdo ao desenvolvimento do setor. Importa também sublinhar a
consagracao legal da possibilidade de os fundos de pensdes estarem afetos ao financiamento de
um mecanismo equivalente nos termos da Lei n.2 70/2013, de 30 de agosto.

Introduzem-se, também, alteracbes no ambito do regime juridico do contrato de seguro,
aprovado pelo Decreto-Lei n° 72/2008, de 16 de abril, em parte decorrentes diretamente da
Diretiva Solvéncia Il e as restantes correspondentes a ajustamentos pontuais de forma a conferir
acrescidas exequibilidade e eficacia ao nivel da operacionalizacdo do regime consagrado, bem
como prevenir o uso do contrato de seguro para efeitos de branqueamento de vantagens de
proveniéncia ilicita e ao financiamento do terrorismo.

Procede-se, por Ultimo, a um ajustamento do regime previsto no Decreto-Lei n.° 40/2014, de
18 de marco, que aprova as medidas nacionais necessarias a aplicacdo do Regulamento (UE)
n.0648/2012,do Parlamento Europeu e do Conselho, de 4 de julho de 2012, relativo aos derivados
do mercado de balcéo, as contrapartes centrais e aos repositérios de transacdes, no sentido de
cometer a ASF as competéncias previstas no referido diploma relativamente as contrapartes nao
financeiras que se encontrem sujeitas a sua supervisao.

A consulta publica decorreu até 5 de setembro, tendo resultado em 9 respostas representativas,
quer do mercado segurador e dos fundos de pensées, quer dos consumidores.
« Alteragcdes no ambito da conduta de mercado em sede do processo de transposicao da

Diretiva Solvéncia Il

No dominio da regulagao da conduta de mercado, sdo propostas alteracdes no ordenamento
juridico portugués resultantes de opc¢des regulatérias nacionais.

No ambito dos principios gerais de conduta de mercado, passa a estar previsto que as empresas
de seguros definam e revejam regularmente uma politica de concecéo e aprovacao de produtos
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de seguros ou de operagdes de capitalizacdo e das correspondentes alteracoes significativas,
quer técnicas, quer juridicas, considerando todas as fases contratuais em que se desdobra
e assegurando que a mesma é adequadamente implementada assim como o respetivo
cumprimento monitorizado.

Por outro lado, estabelece-se que a politica de concecédo e aprovacao deve incluir a identificacdo
do perfil dos respetivos tomadores de seguros, segurados ou subscritores que constituem o
mercado alvo do produto e garantir que todos os riscos relevantes para esse universo sao avaliados,
bem como que a estratégia de distribuicdo é consistente com o mercado alvo identificado.

Ainda neste ambito importa realcar os poderes conferidos a ASF e que permitem a esta autoridade
proibir ou impedir a comercializacdo de produtos de seguros ou de operagdes de capitalizacéo
que prejudiqguem ou possam prejudicar os interesses dos tomadores de seguros, segurados,
subscritores ou beneficidrios, designadamente por serem desadequados ao respetivo perfil ou
por induzirem ou contribuirem manifestamente para agravar situacdes de conflito com os seus
interesses.

Cumpre também dar destaque a algumas alteracées introduzidas no ambito da politica de
tratamento dos tomadores de seguros, segurados, subscritores, beneficidrios e terceiros lesados.
Desta forma, o novo regime estabelece como conteldo essencial da politica de tratamento
a previsao do cumprimento adequado dos deveres de informacdo e de esclarecimento que
impendem sobre a empresa de seguros, bem como a definicdo de mecanismos necessarios a
assegurar que nao sao comercializados contratos de seguro ou operacdes de capitalizacdo com
caracteristicas desajustadas face ao perfil dos respetivos tomadores de seguros, sequrados ou
subscritores.

Paralelamente, a ASF passa a poder determinar que as empresas de seguros procedam a alteracéo
da politica de tratamento sempre que esta ndo assegure devidamente os direitos dos tomadores
de seguros, sequrados, subscritores, beneficiarios e terceiros lesados.

Outra inovacao relevante prevista prende-se com a imposicao de comunicacdo a ASF das
convencoes, protocolos ou outros acordos celebrados entre empresas de seguros que possam
terimpacto no respetivo relacionamento com os tomadores de seguros, segurados, subscritores,
beneficidrios e terceiros lesados, nomeadamente em matéria de regularizacdo de sinistros.

Em matéria de publicidade, o regime atualmente previsto sofreu algumas adaptagdes, as quais
procuraram concentrar na ASF as competéncias de supervisao das empresas de seguro neste
dominio, afastando, assim, as duvidas existentes (sem prejuizo das competéncias da CMVM em
matéria de contratos de seguro ligados a fundos de investimento) e aumentando a eficacia do
sistema de supervisdo que deixa de estar disperso.

Inspirando-se no disposto no Regime Juridico das Instituicdes de Crédito e Sociedades Financeiras,
0 novo regime juridico prevé que a ASF, na apreciacédo das reclamacgdes, deve promover as
diligéncias necessarias para a verificacdo do cumprimento das normas por cuja observancia
lhe caiba zelar e adota as medidas adequadas para obter a sanacdo dos incumprimentos,
sem prejuizo da instauracdo de procedimento contraordenacional sempre que a conduta das
entidades reclamadas, nomeadamente pela gravidade ou reiteracao, o justifique.

No dominio da supervisao dos seguros obrigatérios é importante referir que, nos termos do
projeto de transposicdo e complementando o regime ja previsto para este efeito, as condigoes
gerais e especiais da apdlice comunicadas pela empresa de seguros a ASF passam a ser divulgadas
no sitio da ASF na Internet, desde que reconhecida a respetiva conformidade legal. Por outro



lado, este regime de supervisao de seguros obrigatérios é extensivo aos seguros que constituam
uma das modalidades alternativas de cumprimento de uma obrigacéo legal, com excecéo dos
seguros utilizados como meio de prestacdo de caucédo. Excecionam-se também deste ambito os
seguros relativamente aos quais ndo seja possivel determinar a cobertura ou o capital minimo
obrigatorio.

Como anteriormente referido o regime juridico do contrato de seguro, aprovado pelo
Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de abril, é também alvo de alteracdes, seja por decorréncia
direta da Diretiva Solvéncia ll, seja em funcdo de ajustamentos pontuais de forma a conferir
acrescidas exequibilidade e eficdcia ao nivel da operacionalizacdo do regime consagrado.
Neste ambito, pode ser dado destaque aos aperfeicoamentos introduzidos no dominio das
praticas discriminatérias. A possibilidade de o proponente do seguro poder recorrer a uma
comissao tripartida para dirimir eventuais conflitos que possam surgir em resultado da decisao
de recusa ou agravamento, atualmente prevista no n.° 5 do artigo 15.° do regime juridico do
contrato de seguro, é substituida por um mecanismo de reclamacéo junto da ASF, a qual afere
da observancia do regime aplicavel por parte do segurador, em caso de incumprimento do
dever de informacao sobre o racio entre os fatores de risco especificos e os fatores de risco
de pessoa em situacao comparavel mas ndo afetada por aquela deficiéncia ou risco agravado
de saude, ou em caso de discordancia ou insatisfacdo em relacédo a decisdo de recusa ou de
agravamento.

1.2.2 Iniciativas legislativas

- Seguros obrigatorios

Em 2014, destacam-se dez diplomas que criam ou regulamentam seguros obrigatérios®.
Relativamente a estas iniciativas, importa assinalar que quase todos dizem respeito a seguros
de responsabilidade civil, com excecdo de um diploma que prevé a cobertura obrigatéria de
acidentes pessoais.

Estes dez diplomas vém estabelecer a obrigatoriedade de contratagao de seguro para o
acesso e exercicio a determinadas atividades ou alterar a respetiva regulacdo. Essas atividades
correspondem a: (i) unidades de salde de medicina nuclear; (i) unidades privadas de servicos
de saude de radioterapia / radioncologia’; (iii) unidades de saude de radiologia®; (iv) sistema
ferroviario®; (v) exploracdo de escolas de conducdo e das profissdes de instrutor de conducao
e de diretor de escola de conducéo e a certificacdo das respetivas entidades formadoras'®;
(vi) investigacao clinica''; (vij) unidades privadas que prossigam atividades no ambito da cirurgia
de ambulatorio'?; (viij) bombeiros profissionais e voluntarios'; (ix) sistemas multimunicipais de
tratamento e de recolha seletiva de residuos urbanos'; e (x) mergulho profissional™.

5 Ou seja, os instituidos por fonte legal ou regulamentar (por exemplo, enquanto condicdo de acesso ou exercicio
exigida para uma determinada profissdo ou atividade).

Portaria n© 33/2014, de 12 de fevereiro.
Portaria n.2 34/2014, de 12 de fevereiro.
Portaria n.2 35/2014, de 12 de fevereiro.
Decreto-Lei n241/2014, de 18 de marco.
10 Leine 14/2014, de 18 de marco.
Lein.°21/2014, de 16 de abril.

12 Portariane 111/2014, de 23 de maio.

13 Portaria n.° 123/2014, de 19 de junho.

14 Decreto-Lei n.°96/2014, de 25 de junho.
15 Leine70/2014, de 1 de setembro.
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« Defesa do consumidor e contratos celebrados a distancia

O Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, veio reformular as regras aplicaveis aos contratos
celebrados a distancia e aos contratos celebrados fora do estabelecimento, revogando o
Decreto-Lei n°2 143/2001, de 26 de abiril, alterado pelo Decreto-Lei n.2 57/2008, de 26 de marco,
Decreto-Lein.282/2008, de 20 de maio e Decreto-Lei n.° 317/2009, de 30 de outubro, transpondo
para a ordem juridica portuguesa a Diretiva n.° 2011/83/UE, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 25 de outubro de 2011, relativa aos direitos dos consumidores, que altera a Diretiva
n.2 93/13/CEE, do Conselho, e a Diretiva n.2 1999/44/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho,
e que revoga a Diretiva n° 85/577/CEE, do Conselho, e a Diretiva n.° 97/7/CE, do Parlamento
Europeu e do Conselho.

No dmbito da informacédo pré-contratual, uma das principais inovacdes implementadas por
este novo regime correspondeu a um aumento significativo do conteldo da informacéao a
disponibilizar ao consumidor, referindo-se, a titulo de exemplo, a informacéao sobre existéncia
de depdsitos ou outras garantias financeiras, bem como a informacédo sobre a funcionalidade e
interoperabilidade dos contetddos digitais.

Cumpre também destacar a previsao de regras que impdem o cumprimento de determinados
requisitos quanto a disponibilizacdo da informacao pré-contratual e a celebracéo do contrato a
distancia e do contrato celebrado fora do estabelecimento comercial. De facto, um dos aspetos
inovadores do Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, refere-se a obrigacdo do fornecedor
de bens ou do prestador de servicos indicar, no seu sitio na Internet destinado ao comércio
eletronico, a eventual aplicacdo de restricdes a entrega, bem como os meios de pagamento
aceites.

Por sua vez, o direito de livre resolucdo — direito igualmente harmonizado na Diretiva —
encontra-se regulamentado de igual modo nos contratos celebrados a distancia e nos contratos
celebrados fora do estabelecimento comercial, sendo o prazo para o respetivo exercicio de 14
dias sequidos.

O Decreto-Lei n.224/2014, de 14 de fevereiro, foi, por sua vez, alterado pela Lei n.°47/2014, de 28
de julho, que assim transpde parcialmente, para o direito portugués, a Diretiva n.2 2011/83/UE,
de 25 de outubro, relativa aos direitos dos consumidores, procedendo ainda a quarta alteracéo
alein®24/96,de 31 de julho, que aprovou o regime juridico relativo a defesa do consumidor.

Relativamente as alteracdes introduzidas no Decreto-Lei n.2 24/2014, de 14 de fevereiro, apesar
de néo se ter alterado substancialmente a esséncia do regime, merece destaque a modificagcao
feita a celebracdo do contrato por telefone, considerando-se que o consumidor fica vinculado
mesmo sem assinar a oferta ou enviar o seu consentimento escrito ao fornecedor quando é o
mesmo a efetuar o primeiro contacto telefénico. Por outro lado, cumpre ainda realcar a excluséo
da aplicagao deste regime dos contratos celebrados fora do estabelecimento para aquisicédo de
assinaturas e publicacdes periddicas, sempre que o pagamento a efetuar pelo consumidor ndo
exceda 40€.

Quanto as alteracdes na Lei n.2 24/96, de 31 de julho, estas consubstanciam-se, nomeadamente,
na discriminacao exemplificativa do contetdo da informacéo que o fornecedor de bens / prestador
de servicos deve facultar ao consumidor, quando a mesma néo resulta de forma clara e evidente
do contexto.



Deve, também, dar-se destaque ao alargamento para 14 dias (antes 7 dias Uteis) do prazo
minimo de livre resolucdo pelo consumidor de contratos que resultem de iniciativa do vendedor
/ fornecedor fora do estabelecimento comercial, por meio de correspondéncia ou outros
equivalentes.

1.2.3 Regulacao pela ASF

Circulares

« Questionario da EIOPA relativo a protecao dos consumidores de seguros de telemével

No ambito das respetivas competéncias relativas a protecao dos consumidores e inovagao
financeira e desempenhando o seu papel de lideranca na promocgdo da transparéncia, da
simplicidade e da equidade no mercado dos produtos e servicos financeiros destinados aos
consumidores em todo o mercado interno, a EIOPA elaborou um questiondrio com vista a recolha
de elementos que possibilitassem a detecdo de eventuais fatores de desfavor dos consumidores
de seguros de telemovel.

Para os presentes efeitos e de acordo com a definicdo adotada pela EIOPA, o «seguro de
telemovel» é todo o contrato de seguro cujo objeto principal corresponda a cobertura de danos
verificados em telemoveis (a titulo exempilificativo: perda, furto, estragos).

Uma vez que a respetiva difusdo impende sobre as autoridades competentes [tal como definidas
no n.° 2 do artigo 4.° do Regulamento (UE) n.2 1094/2010, do Parlamento Europeu e do Conselho,
de 24 de novembro de 2010] a ASF divulgou em anexo a Circular n° 2/2014, de 25 de julho o
questionario da EIOPA, solicitando que as empresas de seguros com sede em territério nacional
e que explorassem o seguro de telemdvel respondessem, facultando informacéo referente ao
ano de 2013.

« Questionario sobre praticas do mercado em matéria de transferéncia dos direitos a pensao
profissional

Com ofim de facultar aos Estados-Membros meios que Ihes permitam melhorar a transferibilidade
dedireitos adquiridos a pensao, sobretudo quando forem criados novos regimes complementares
de pensao, a EIOPA estd a elaborar um relatério sobre o regime e a pratica na Uniao Europeia
da transferéncia do direito a pensdo complementar, concretamente dos direitos financiados
por fundo de pensoées profissional ou por contrato de seguro. Este relatério tem como objetivo
identificar as boas praticas do mercado no que respeita a transferibilidade de direitos adquiridos
a pensdo complementar. Entre as fontes desse relatério conta-se um Questionério as Autoridades
Nacionais de Supervisdo de Seguros e de Fundos de Pensbes sobre as regras e as praticas
nacionais em matéria de transferéncia de direitos a pensao complementar.

Para dar resposta ao referido questionario, a ASF entendeu ser essencial obter informacéo
quanto as praticas existentes no mercado portugués dos regimes complementares de penséo
financiados por fundos de pensdes ou por contratos de seguro. Assim, através da Circular
n.° 3/2014, de 31 de julho, foi divulgado um questiondrio as entidades gestoras de fundos de
pensdes e empresas de seguros que, em territério portugués, explorem fundos de pensdes ou
contratos de seguros que confiram direitos a pensdo complementar. Este questionario resultou
da traducao do questionario da EIOPA e respetiva adaptacao a realidade nacional.
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Cartas-circulares

Por ultimo, no ano de 2014, a ASF divulgou junto das entidades supervisionadas seis
cartas-circulares, as quais incidiram, nomeadamente, sobre a temdatica do branqueamento de
capitais e financiamento do terrorismo, bem como sobre questdes interpretativas suscitadas em
dominios especificos.

1.3 Enquadramento internacional

Durante o ano de 2014, foram desenvolvidos varios projetos regulatorios a nivel da Unido
Europeia, cujos processos e discussdes a ASF acompanhou, na medida dos seus recursos, e dos
quais se destacam os a sequir referidos.

1.3.1 Iniciativas regulatérias no plano da Uniao Europeia

« Produtos de Investimento de Retalho

No dia 9 de dezembro de 2014 foi publicado o Regulamento (UE) n.2 1286/2014, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 26 de novembro de 2014, sobre os documentos de informacéo
fundamental para pacotes de produtos de investimento de retalho e de produtos de investimento
com base em seguros (PRIIP)'®.

Este regulamento estabelece regras uniformes para o formato e conteldo do documento
de informacao fundamental que deve ser elaborado pelos produtores de PRIIP e para o seu
fornecimento aos investidores néo profissionais a fim de Ihes permitir compreender e comparar
as principais caracteristicas e os principais riscos dos PRIIP.

No seguimento da publicacdo deste Regulamento o Comité Conjunto das Autoridades
Europeias de Supervisdo — Autoridade Bancéria Europeia ("EBA”), Autoridade Europeia dos Valores
Mobilidrios e dos Mercados ("ESMA”) e EIOPA - divulgou um documento de discussao sobre
documentos de informacao fundamental no ambito de pacotes de produtos de investimento
de retalho de natureza seguradora, que visam contribuir para que os consumidores de seguros
melhor compreendam e comparem estes produtos na Uniao Europeia'.

- Instituicdes de realizacdo de planos de pensdes profissionais (IORP)

A 27 de marco de 2014, a Comissdo Europeia apresentou uma Proposta de reviséo da Diretiva
relativa as atividades e a supervisdo das instituicdes de realizacdo de planos de pensoes
profissionais (Diretiva IORP'8), tendo como principais objetivos simplificar e promover os servicos
transfronteiricos de gestao de planos de pensdes profissionais, melhorar o sistema de governagao
das instituicdes de realizacdo de planos de pensdes profissionais, reforcar os requisitos de
informacdo a prestar aos participantes e beneficidrios de planos de pensbes e aperfeicoar a
supervisao das referidas instituicoes.

16 JO, L, 352,de 09.12.2014, p. 1.
17 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Consultations/JC%20DP%202015%2001.pdf.
18 Diretiva n.2 2003/41/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 3 de junho de 2003 (JO, L, 235 de 23.9.2003, p. 10).



Durante 0 ano de 2014, a ASF acompanhou as discussées da Proposta no ambito do Grupo de
Trabalho sobre Servicos Financeiros do Conselho da Unido Europeia, que decorreram sob a égide
das Presidéncias Grega e Italiana.

« Revisao da Diretiva relativa a mediacao de seguros

Prosseguiu durante as Presidéncias Grega e ltaliana a discussao, em sede do Grupo de Trabalho
sobre Servicos Financeiros do Conselho da Unido Europeia, da Proposta adotada pela Comisséo
em 3 de julho de 2012 de revisao da Diretiva relativa a mediacdo de seguros'®, tendo a ASF
continuado a apoiar tecnicamente a REPER neste processo.

1.3.2 Outras iniciativas

1.3.3 Comité de Protecdao do Consumidor e Inovacao Financeira (CCPFI)
da Autoridade Europeia dos Seguros e Pensoes Complementares
de Reforma (EIOPA)

No ambito das atribuicbes e competéncias cometidas a EIOPA, no quadro da tutela do
consumidor e da monitorizacao de atividades financeiras, os projetos desta natureza tém vindo a
ser desenvolvidos pelo Comité de Protecao do Consumidor e Inovacdo Financeira (Committee on
Consumer Protection and Financial Innovation, CCPFI®).

No dominio das matérias especificamente vocacionadas para a protecdo do consumidor de
seguros e fundos de pensdes e no ambito da andlise de situacdes de inovacdo financeira, os
trabalhos da EIOPA revelaram-se igualmente muito proliferos, dando origem a publicacdo de
multiplos documentos, dos quais se destacam os seguintes.

- Relatério da EIOPA sobre Boas Praticas aplicaveis a sitios na Internet comparativos
(comparison websites)

A EIOPA publicou em 30 de janeiro de 2014 um relatério que identifica boas praticas no que
concerne a sitios na Internet comparativos (comparison websites) com referéncia ao mercado
segurador europeu, ou seja, 0s que possibilitem a comparacdo de produtos de natureza
seguradora (com particular enfoque nos sitios que assumem cariz comercial)?".

Para além da mencdo a um conjunto de boas praticas, o documento aborda, entre outras, as
seguintes matérias: legislacao aplicavel, categorizacao, iniciativas nacionais e caracterizacao dos
sitios na Internet comparativos (comparison websites) Nno espaco econémico europeu.

Importa salientar que este tema foi objeto de destaque no relatério da EIOPA sobre tendéncias
dos consumidores europeus (2012), divulgado em dezembro de 2013.

Através do presente relatorio, a EIOPA visa promover a transparéncia, simplicidade e equidade
relativamente as comparacoes on-line entre produtos seguradores por utilizadores da Internet.

19 Diretiva n.2 2002/92/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 9 de dezembro de 2002 (JO, L, 9, de 15.1.2003, p. 3).

20 Grupo de trabalho que se ocupa genericamente de questdes do foro da protecao do consumidor e da inovagdo
financeira no contexto organizacional da EIOPA.

21 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Pages/SearchResults.aspx?k=filename:Report_on_Good_Practices_
on_Comparison_Websites.pdf.
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« Relatério acerca da implementacao da regulagao do Test Achats na legislagdo nacional

A EIOPA publicou, em 6 de fevereiro de 2014, um relatério através do qual pretende divulgar
o nivel de acomodacao, pelos Estados-Membros, do teor do acérddo do Tribunal de Justica da
Unido Europeia (“TJUE") de 1 de marco de 2011, proferido no processo C-236/09 (Association
Belge des Consommateurs Test-Achats ASBL et al./ Conseil des ministres), nas respetivas ordens
juridicas nacionais®.

De acordo com o julgamento do TJUE, é proibida, por discriminatéria, a consideracédo do género
como fator de avaliacdo do risco pelas empresas de seguros (e demais prestadores de servicos
financeiros), de tal forma que dela resulte uma diferenciacdo de prémios e de prestacdes aplicaveis
a homens e a mulheres. Por forca do citado aresto do TJUE, a proibicao tornou-se eficaz a partir
de 21 de dezembro de 2012.

Até essa data, os Estados-Membros eram livres de excecionar essa proibicao nos termos do
previsto no n.° 2 do artigo 5.° da Diretiva n.° 2004/113/CE do Conselho, de 13 de dezembro de
2004 (que aplica o principio de igualdade de tratamento entre homens e mulheres no acesso a
bens e servicos e seu fornecimento), disposicdo que admitia a diferenciacao tarifaria com base
no género desde que fundada em dados atuariais e estatisticos relevantes e rigorosos. Foi esta
possibilidade de excecao pelo legislador nacional que veio a ser declarada invélida pelo TJUE no
processo acima aludido (por contender, sem limitacédo temporal, com o principio da igualdade),
pelo que os Estados-Membros deveriam retificar, até a mencionada data de 2012, as normas
nacionais que admitiam a referida diferenciacédo?®.

- Tratamento de reclamacgdes por mediadores de seguros - Breve Guia da EIOPA sobre as
Orientacgdes relativas ao Tratamento de Reclamacgdes por Mediadores de Seguros

No seguimento da divulgacdo da versdo final das Orientacdes relativas ao tratamento de
reclamagdes por mediadores de seguros (Guidelines on Complaints-Handling by Insurance
Intermediaries), em dezembro de 2013, pela EIOPA, e a semelhanca do ocorrido com referéncia
as orientacdes relativas ao tratamento de reclamacoes por empresas de seguros, a Autoridade
aprovou e publicou em 27 de marco de 2014 um Breve Guia sobre as Orientacoes relativas ao
Tratamento de Reclamacdes por Mediadores de Seguros (One-Minute Guide on the guidelines on
complaints-handling by insurance intermediaries)*.

22 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Reports/8.2._EIOPA-CCPFI-13-091_Test_Achats_rev2 pdf .

23 De referir que no seguimento desta decisao do TJUE, foi publicada, no dia 11 de fevereiro de 2015, a Lei n.2 9/2015,
que implementa na ordem juridica interna a decisdao do TJUE acima mencionada. Nos termos deste diploma é
alterado o artigo 6.° (regime geral dos contratos de seguro e outros servicos financeiros) da Lei n.° 14/2008, de 12 de
marco, que profbe e sanciona a discriminacédo em fun¢do do sexo no acesso a bens e servicos e seu fornecimento. As
alteracoes mencionadas produzem efeito a partir de 21 de dezembro de 2012, aplicando-se aos contratos celebrados
a partir dessa data, inclusive. Nos termos da lei, entende-se que foram celebrados a partir de 21 de dezembro de 2012
os contratos: a) Cuja aceitagdo ocorra a partir dessa data; b) Concluidos antes dessa data mas prorrogados a partir da
mesma por meio de acordo entre as partes, afastando a prevista cessacao.

E ainda estabelecido que os contratos de seguro e outros servicos financeiros celebrados a partir de 21 de dezembro
de 2012, inclusive, deverao ser adaptados no prazo de 90 dias as exigéncias resultantes da nova redacdo do artigo 6.0,
sem que daf possa resultar prejuizo para os tomadores de seguro, segurados, beneficidrios das prestacoes de seguro
ou participantes ou beneficiarios de fundos de pensoes.

24 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Pages/SearchResults.aspx?k=filename:EIOPA-BoS-14-043_One_
Minute_Guide_on_Complaints_Handling_by_Insurance_Intermediaries.pdf.



Este documento, de fito informativo e desprovido de forca vinculativa, destina-se a clarificar o teor
das Orientacdes e a concretizar, a luz do principio da proporcionalidade, a respetiva aplicacdo aos
mediadores de seguros de reduzida dimensao (small insurance intermediaries), em especial 0s
mediadores que sejam pessoas singulares, tendo presente que, nos termos do Direito da Unido
Europeia, as autoridades nacionais de supervisao devem envidar os melhores esforcos no sentido
da observancia das orientagbes emitidas pela EIOPA.

As Orientacdes e o respetivo Breve Guia incidem sobre as entidades competentes para tratar
as reclamacdes, politica de gestdo de reclamacdes, funcdo de gestdo de reclamacdes, registo,
reporte, acompanhamento interno e resposta as reclamacoes.

- Relatério da EIOPA sobre o reporte das Autoridades de Supervisdo Nacionais relativo ao
parecer sobre Seguros de Protecédo ao Crédito

Emjunhode 2013, a EIOPA publicou um parecer (acompanhado de uma nota de enquadramento)
sobre questdes relacionadas com a protecdo dos consumidores no ambito dos seguros de
protecédo ao crédito. Nos termos daquele parecer, a EIOPA solicitou as autoridades competentes
que reportassem eventuais investigacoes ou agdes nos planos regulatério e / ou de supervisao
sobre este tema.

Em abril de 2014, a EIOPA organizou um workshop sobre seguros de protecao ao crédito, com
intervencdes asseguradas pelos respetivos técnicos, bem como por representantes da industria,
de associacdes de consumidores e de autoridades nacionais de superviséo (entre as quais, a ASF).

Com base nas respostas recebidas e na informacao recolhida no workshop, a EIOPA elaborou
um Relatério que procura sintetizar e descrever as iniciativas nacionais ocorridas, em curso ou
planeadas apds a emissao do parecer em apreco e, bem assim, comunicar a decisao da autoridade
de supervisao europeia quanto ao acompanhamento do assunto. O Relatério em apreco foi
publicado em 25 de junho de 20142,

Para além do resumo das iniciativas, a EIOPA conclui que a emissdo do parecer influenciou
desenvolvimentos importantes em varios mercados nacionais. As dreas de enfoque mais comuns
foram as seguintes: prestacao de informacédo, vendas cruzadas / remuneracdo e préticas de
comercializagdo em geral.

A EIOPA considera ainda que continua a justificar-se o0 acompanhamento dos desenvolvimentos
nacionais (alguns, em fases iniciais de planeamento / implementacao), adiando a decisdo sobre
eventuais novas agdes neste dominio para momento posterior.

- Requisitos aplicaveis a colocacao de Instrumentos Financeiros, emitidos pelos préprios ou
por entidades do mesmo grupo, por Instituicdes de Crédito e Empresas de Seguros junto dos
seus clientes (Self-placement)

A EIOPA publicou em 31 de julho de 2014 um documento do Comité Conjunto das Autoridades
Europeias de Supervisdo (“Comité Conjunto”), acompanhado de uma nota informativa sobre a
colocagao, por parte de entidades financeiras junto dos seus clientes, de instrumentos financeiros
emitidos pelos proprios ou por outras entidades do respetivo grupo financeiro (prética designada
por “self-placement”)*.

25 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Reports/PPI_follow-up_report_publication.pdf.

26 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Reports/JC_2014_62__Self_placement_-_Reminder_
to_financial_institutions.pdf.
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Atravésdestainiciativa,o Comité Conjuntovisa salientar, na perspetiva da tuteladosconsumidores,
a necessidade de os operadores (entre 0s quais, instituicdes de crédito e empresas de seguros)
considerarem os requisitos, de natureza prudencial e comportamental, em vigor ou em discusséo
na Unido Europeia, no que concerne a colocacéo / distribuicdo dos referidos produtos.

- Conflitos de interesses na distribuicdo (venda direta ou através de mediador de seguros) de
produtos de investimento com base em seguros

No contexto de pedido formal de aconselhamento técnico que Ihe foi dirigido pela Comisséo
Europeia, a EIOPA publicou em 1 de outubro de 2014 um Parecer sobre identificacdo, prevencéo,
gestdo e divulgacdo de conflitos de interesses na distribuicdo (venda direta ou através de
mediador de seguros) de produtos de investimento com base em seguros?.

Note-se que, no quadro da preparacdo do Parecer em apreco, a EIOPA realizou duas consultas
publicas e organizou um evento publico, com o intuito de recolher as opinides dos principais
interessados quanto a esta matéria.

A estrutura do documento assenta em diferentes pontos, incluindo (i) o enquadramento juridico,
(i) os critérios para a identificacao de conflitos de interesses, (iii) a politica de conflitos de interesses,
(iv) a remuneracao e os incentivos, (v) a proporcionalidade e (vi) os estudos de investimento.

Importa assinalar que este Parecer da EIOPA serd considerado pela Comissdo Europeia no ambito
da emissdo de atos delegados ao abrigo das alineas a) e b), do n.° 3 do artigo 13.°-C e do artigo
13.0-F da "Diretiva relativa a Mediacao de Seguros”, introduzidos pela Diretiva n.2 2014/65/UE, do
Parlamento Europeu e do Conselho,de 15 de maio de 2014, relativa aos mercados de instrumentos
financeiros e que altera a Diretiva n.2 2002/92/CE e a Diretiva n.2 2011/61/UE (também designada
por "DMIF 11I")2%,

« Acompanhamento do mercado e poderes de intervencao sobre produtos de investimento
com base em seguros

A EIOPA publicou em 27 de novembro de 2014, para efeitos de consulta publica, um documento
referente as respetivas competéncias e das autoridades nacionais de supervisao ao nivel do
acompanhamento do mercado e poderes de intervencao sobre produtos de investimento com
base em seguros®.

Este documento foi elaborado no quadro da preparacao de parecer que visa dar resposta a pedido
de aconselhamento técnico, dirigido a EIOPA pela Comissao Europeia, no contexto da emissao
de atos delegados ao abrigo do Regulamento (UE) n° 1286/2014, do Parlamento Europeu e
do Conselho, de 26 de novembro de 2014, sobre os documentos de informacao fundamental
para pacotes de produtos de investimento de retalho e produtos de investimento com base em
seguros (“PRIIP").

27 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Reports/EIOPA-CCPFI-14-099_EIOPA_Final_Report_
on_the_Discussion_Paper.pdf.

28 JO, L, 173,de 12.6.2014, p. 349.
29 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Pages/Consultations/CP-14064.aspx.



Com vista ao reforco da protecao dos consumidores de seguros na Unido Europeia, os referidos
poderes de intervencdo compreendem, nos termos e nas condicdes legalmente previstas e em
circunstancias excecionais, a proibicdo ou restricdo temporaria da comercializacdo, distribuicdo
ou venda de produtos de investimento com base em seguros, bem como de atividades ou
praticas financeiras de empresas de seguros ou resseguros.

- Orientacdes sobre mecanismos de governagao e monitorizacdo de produtos de natureza
seguradora por parte de empresas de seguros

A EIOPA divulgou em 27 de outubro de 2014 um documento de consulta publica respeitante a
um projeto de Orientacdes sobre mecanismos de governagcao e monitorizacdo de produtos de
natureza seguradora por parte de empresas de seguros™®.

Segundo a EIOPA, a expressao “mecanismos de governagao e monitorizacao de produtos”
refere-se a processos internos, funcoes e estratégias que visam o desenho e a introducéo de
(novos) produtos de seguros no mercado, bem como a sua monitorizagdo e revisdo durante o
respetivo ciclo de vida.

No quadro da tutela dos consumidores, através das Orientagdes em apreco, a EIOPA procura
contribuir para a prevencao de vendas inadequadas ou abusivas de seguros no mercado
europeu, assim como promover a convergéncia das praticas de supervisdo nos diferentes
Estados-Membros.

As mencionadas Orientacdes dirigem-se as autoridades de supervisao nacionais competentes,
devendo as empresas de seguros observar os requisitos regulatorios e de supervisao por aquelas
exigidos.

« Protecao dos consumidores e tendéncias de consumo

No dia 2 de dezembro de 2014, a EIOPA divulgou o seu terceiro relatério sobre tendéncias dos
consumidores no setor segurador e dos fundos de pensoes europeu, referente a 20133".

Note-se que, nos termos da alinea a), do n° 1 do artigo 9.° do Regulamento (UE) n.° 1094/2010,
do Parlamento Europeu e do Conselho, de 24 de novembro de 2010, que cria a EIOPA, compete
a esta Autoridade observar, analisar e comunicar as tendéncias dos consumidores.

O referido documento apresenta uma perspetiva global sobre as tendéncias nos diferentes
Estados-Membros, visando, entre outros aspetos, contribuir para a identificacdo de possiveis
vulnerabilidades no mercado europeu de seguros e de fundos de pensoes e detecao de éreas
elegiveis e atribuicao de prioridades relativamente a acoes futuras a desenvolver pela EIOPA.

Cumpre ainda destacar que no quadro dos projetos que a EIOPA tem vindo a desenvolver sobre
tendéncias dos consumidores no setor segurador e dos fundos de pensdes europeu, foi divulgada
a metodologia revista concernente a preparacao do relatério anual sobre esta matéria. A eventual
necessidade de promover a revisdo da metodologia em funcéo da experiéncia adquirida havia
sido ja prevista na sua verséo inicial (de novembro de 2012).

30 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Pages/Consultations/CP-14150-Guidelines-on-product-oversight-
amp;-governance-arrangements.aspx.

31 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Reports/EIOPA-BoS-14-207-Third_Consumer_Trends_
Report.pdf.
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1.3.4 Outras iniciativas internacionais

« Task force sobre pensdes individuais (Task Force on Personal Pensions)

A Task Force on Personal Pensions foi criada pela EIOPA com o objetivo de assistir a Comissao
Europeia no desenvolvimento de um regime prudencial e de protecdo do consumidor a
nivel europeu relativo aos produtos de pensdes individuais, considerando dois instrumentos
regulatérios possiveis:

a. Aprovacdo de uma Diretiva que estabeleca regras comuns aplicéveis a todos os produtos
de pensdes individuais;

b. Aprovacdo de um Regulamento que introduza um “segundo regime”, i.e, um regime
europeu que, ndo substituindo as legislacdes nacionais, possa ser aplicado em alternativa
as mesmas.

Os trabalhos da task force foram faseados em trés etapas, tendo a primeira correspondido a
elaboracao de um documento de discussao destinado a recolher a opinido dos stakeholders
sobre as matérias em causa. A segunda etapa consistiu na elaboragao de um relatério preliminar,
publicado em fevereiro de 2014, que, com base na andlise dos contributos recebidos dos
stakeholders, apresenta uma visao geral das questdes e opcdes subjacentes ao desenvolvimento
de um regime prudencial e de protecao do consumidor a nivel europeu relativo aos produtos de
pensodes individuais.

No seguimento da publicacao do relatério preliminar da EIOPA, e de acordo com o plano
estabelecido, a Comissao Europeia emitiu, em julho de 2014, um pedido de aconselhamento
técnico detalhado nesta matéria, conferindo a EIOPA um prazo de resposta até 1 de fevereiro de
2016.

- Organizacgao para a Cooperagao e Desenvolvimento Econémico

De entre os varios trabalhos desenvolvidos pelo Insurance and Private Pensions Committee (IPPC)
durante o ano 2014, deve ser dado especial destaque a continuacao das discussées em torno
das estratégias de investimento das empresas de seguros, em particular no que respeita aos
investimentos de longo prazo, as preocupacdes relacionadas com o impacto sobre os operadores
do setor segurador e dos fundos de pensdes do ambiente prolongado de baixas taxas de juro, as
questoes relacionadas com o financiamento do risco de desastres e ainda a aspetos especificos
no ambito do projeto sobre as anuidades, incluindo pressupostos de mortalidade e risco de
longevidade.

No ambito do Grupo de Trabalho sobre Pensdes Privadas (WPPP), a ASF acompanhou os trabalhos
relativos a varios temas, sendo de assinalar os seguintes: proposta de revisao dos Core Principles
of Private Pension Reqgulation, relatério sobre o projeto relativo a adequagdo da poupanca para a
reforma, relatério sobre pressupostos de mortalidade e risco de longevidade, projeto sobre as
rendas vitalicias e projeto sobre os incentivos fiscais e a poupanca para a reforma.
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Entendimentos em matéria de conduta de mercado

2.1 Consideracoes iniciais

A ASF emite, no ambito das suas atribuicbes e competéncias, entendimentos sobre a
implementacdo do enquadramento legal e regulamentar vigente, procurando garantir uma
aplicacdo convergente do mesmo por parte das entidades supervisionadas.

Assim, neste capitulo, incluem-se alguns dos entendimentos formulados por esta autoridade em
matéria de conduta de mercado, durante o ano de 2014.

2.2 Entendimentos

Exigéncia por parte das empresas de seguros de comprovativos da ocorréncia de
intempéries e respetivo custo

No ambito daregularizacédo de sinistros decorrentes de fenémenos da natureza, algumas empresas
de seguros exigem dos seus segurados, com vista a comprovacao da ocorréncia reclamada, uma
declaracdo emitida por entidades publicas com competéncia para certificar as condicdes de
ocorréncia de determinados fendmenos meteoroldgicos e geofisicos, nomeadamente o Instituto
Portugués do Mar e da Atmosfera, |.P. (IPMA).

Tendo em conta a existéncia de praticas divergentes no que concerne a parte que suporta
os custos com tal certificacdo, entende-se que se se vier a verificar que o segurado tem razao
na pretensao do pedido, deverd a empresa de seguros vir a posteriori ressarcir a pessoa pelos
respetivos montantes. Naturalmente, se se verificar que nao existia causa de pedir, ou seja, se a
documentacdo do IPMA vier a demonstrar que os prejuizos ndo decorreram de facto natural com
causa numa intempérie, o segurador tera fundamento para nao suportar os custos associados a
emissao da declaracao em causa.

A solucdo preconizada encontra-se conforme os principios da boa fé e da confianca,
consubstanciando uma prética ja implementada em grande parte da atividade seguradora.

Sobreposicao de coberturas por seguros obrigatorios

No caso de sobreposicao de coberturas por dois seguros obrigatorios, um deles terd, naturalmente,
de sofrer uma reducao no ambito da respetiva cobertura (por exemplo, num caso de confluéncia
entre um seguro obrigatério de responsabilidade civil e um seguro obrigatério de acidentes
pessoais).

Assim, um dos seguros obrigatérios devera ser reduzido na medida em que a cobertura do risco
seja assegurada pelo outro seguro, pois que, salvo letra da lei em contrario, as previsdes legais
das obrigacoes de seguro preside um fim de protecéo financeira dos lesados, por oposicao a um
fim de facilitacdo dessa protecao por meio da predisposicdo de mais de um seguro para o efeito.
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Por conseguinte, nos termos do principio indemnizatério estipulado no artigo 128.° do regime
juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.e 72/2008, de 16 de abril, o
lesado s6 pode ser ressarcido até ao montante do dano, pelo que a Unica utilidade para o lesado
da eventual duplicacdo de coberturas do risco seria o direito de escolha do canal segurador do
ressarcimento (cf. n.° 3 do artigo 133.2do RJCS).

Adicionalmente, note-se que este cuidado de nao sobreposicao de coberturas entre contratos de
seguro confluentes é o que justifica o entendimento sequndo o qual, na obrigacao de seguro de
incéndio dos edificios em propriedade horizontal, o seguro do condominio ndo deve abranger
0s riscos ja cobertos pelos seguros individuais subscritos pelos condéminos (cf. n° 2 do artigo
14292 do Codigo Civil).

Documentos comprovativos do seguro automovel

De acordo com o disposto no n.2 10 do artigo 29.2 do regime do sistema do seguro obrigatério
de responsabilidade civil automadvel (SORCA), aprovado pelo Decreto-Lei ne 291/2007, de 21
de agosto, entende-se que, salvo fraude ou pagamento do seguro por débito direto anulado
(anulado posteriormente a emissdao do documento probatoério do seguro), o segurador esta
obrigado a cobrir os sinistros abrangidos pelo contrato de seguro ocorridos no periodo de
vigéncia inscrito nos respetivos documentos probatoérios por si emitidos, ou por quem esteja
habilitado a emiti-los em seu nome (principio da obrigacdo de cobertura pelo seguro obrigatério
de responsabilidade civil automovel do responsavel pelo simples facto da sua emisséo).

Assim, nao se verificando as situacdes de fraude ou anulacdo do débito direto, o certificado
provisério que seja emitido assegura a responsabilidade do segurador respetivo, nos limites
dos respetivos periodos de validade, independentemente de ter havido pagamento do
prémio-condicdo da sua emissao.

Por outro lado, no que respeita a prova do pagamento do prémio através do taldo do multibanco,
constata-se que o regime do SORCA apenas cura da matéria da emissao dos documentos
probatérios do seguro, nada disciplinando quanto a emisséo dos documentos probatérios do
pagamento do seguro.

Note-se que a ratio subjacente ao disposto no n° 10 do artigo 29.° do SORCA é a de que o
legislador se basta, para alcancar o fim da protecdo dos terceiros lesados, com a emissao do
documento probatério do seguro pela empresa de seguros, ndo se tendo preocupado em
delimitar o controlo do pagamento do seguro, por considerar que se trata de matéria que caberd
aos préprios seguradores curar.

Deste modo, conclui-se que os documentos comprovativos de pagamento emitidos pelo
multibanco apenas relevam em termos de legislacdo nao seguradora. Como tal, para efeitos de
afericdo do cumprimento da obrigacdo de cobertura pelo seguro obrigatério de responsabilidade
civil automovel do responséavel, ndo cabe apurar da existéncia de documentos probatérios do
pagamento do seguro nos casos em que existam certificados provisoérios que provem que ha
seguro.



Dispensa de peritagem

No ambito das peritagens realizadas em sinistros automaovel, designadamente para efeitos
de cumprimento das obrigacdes decorrentes dos artigos 36.2 e 37.° do regime do sistema do
seguro obrigatério de responsabilidade civil automovel (SORCA), aprovado pelo Decreto-Lei
n.° 291/2007, de 21 de agosto, e da Norma Regulamentar n.° 16/2007-R, de 20 de dezembro
(alterada pela Norma Regulamentar n.° 7/2009-R, de 14 de maio, e pela Norma Regulamentar
n.c 17/2010-R, de 18 de novembro), ndo importa se se trata de um perito externo que se dirige a
oficina reparadora para as realizar ou se, ao invés, sao os trabalhadores da oficina reparadora que
as efetuam.

Neste Ultimo caso, dado que se verifica a realizacdo de uma efetiva peritagem, ndo é possivel
considerar que a mesma foi dispensada.

Regime dos veiculos importados / conceitos de “aceitacdo da entrega pelo
adquirente” e “(veiculo) destinado a Portugal”

Nos termos conjugados do n.° 2 do artigo 5.° do regime do sistema do seguro obrigatério de
responsabilidade civil automaével (SORCA), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de
agosto, e da alinea a), do ne 1 do artigo 1.° da Portaria n.° 290/2008, de 15 de abril (Velculos
automoveis — Documentos identificativos), verifica-se que o legislador figura como tipica a
situacdo em que a detencédo do veiculo pelo adquirente é acompanhada da posse por este de
“Documento comprovativo da propriedade do veiculo (factura ou declaracdo de venda)” [os
documentos previstos na alinea b), do n° 1 do artigo 1.° da referida Portaria sdo apenas exigiveis
“quando existam"].

Como tal, a entrega do veiculo considera-se aceite (comecando ipso facto a correr o prazo de 30
dias do regime excecional previsto no artigo 5.2 do SORCA) na data da fatura ou da declaracéo
de venda do veiculo.

Por outro lado, considera-se que o veiculo se presume destinado a Portugal quando o adquirente
reside ou tem estabelecimento em Portugal. Trata-se do critério subjacente ao disposto
no artigo 5.° do SORCA, cujo regime visa a facilitacdo da obtencdo do seguro obrigatério de
responsabilidade civil automovel, mediante a colocacdo junto de segurador autorizado ao
exercicio desta modalidade de seguro no Estado-Membro da circulacdo provavel do veiculo
(cf. considerando 18 da Diretiva n.° 2005/14/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de
11 de maio de 2005, que altera as Diretivas n.** 72/166/CEE, 84/5/CEE, 88/357/CEE e 90/232/CEE
do Conselho e a Diretiva n.° 2000/26/CE, relativas ao seguro de responsabilidade civil resultante
da circulacao de veiculos automaoveis).

Adicionalmente, note-se que a presuncao mencionada supra s pode ser afastada através de
declaracdo expressa em contrario do adquirente, ainda que sujeita a um principio de prova
minima (por exemplo, uma nota de encomenda referente a um residente noutro pais que ndo
Portugal).
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Contrato de seguro de vida associado ao crédito a habitacao

Nos termos do artigo 99.° do regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo
Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abril, o segurador estd obrigado ao pagamento do capital a
data do sinistro (in casu, a data da morte do mutudério-pessoa segura).

De acordo com o n° 1 do artigo 102.° do RJCS, o segurador obriga-se a satisfazer a prestacéo
contratual — o capital por morte — a quem for devida, apds a confirmacdo da ocorréncia do
sinistro e das suas causas, circunstancias e consequéncias, vencendo-se a referida obrigacédo
decorridos 30 dias sobre o apuramento dos factos mencionados (cf. artigo 104.°2 do RJCS), com
efeitos retroativos a data do sinistro.

Deste modo, conclui-se que o segurador nao estd obrigado ao pagamento do capital devido
por morte antes de estabelecida a validade da sua obrigacao (designadamente, o segurador néo
estd obrigado ao pagamento de montantes “por conta” do que venha a ser devido no caso de se
concluir do apuramento devido nos termos do n° 1 do artigo 102.° do RJCS que o contrato de
seguro de vida é valido).

Como tal, ocorrido o sinistro, terd o conjuge do mutuario-pessoa segura falecido de pagar as
prestacoes que o banco-mutuante exigir e sé depois pedir ao segurador o ressarcimento dessa
despesa, cumprido que seja o respetivo 6nus de comunicacao.

Seguro de acidentes pessoais dos agentes desportivos e dos praticantes
desportivos no regime de alto rendimento

No ambito do seguro de acidentes pessoais dos agentes desportivos, as franquias respeitantes as
coberturas previstas nas alineas b) e e) do artigo 16.°, por forca do disposto no n.° 1 do artigo 192,
ambos do Decreto-Lei n.° 10/2009, de 12 de janeiro podem ser liviemente fixadas pelas partes.
Por sua vez, quanto ao praticante no regime de alto rendimento, o estabelecimento de franquias
é apenas permitido para a cobertura relativa ao seguro de satde, nos termos conjugados da
alinea a) do artigo 172 e do artigo 19.° do referido diploma.

A excecao destes casos em que a franquia € suportada pelo sequrado, ndo se coaduna com a
natureza dos seguros de acidentes pessoais obrigatérios a possibilidade da responsabilidade pelo
pagamento da franquia recair sobre o segurado, sobre a pessoa segura ou sobre o beneficidrio.

Assim, em regra, pode ser estipulada franquia cuja obrigacdo de pagamento recaia sobre o
tomador do seguro, mas deve ficar expressamente garantido que tal estipulacédo nao é oponivel
ao segurado, pessoa segura ou beneficiario.

Alids, note-se que a referida regulamentacéo legal dos seguros de acidentes pessoais dos
agentes desportivos e dos praticantes desportivos no regime de alto rendimento estabeleceu a
obrigatoriedade da respetiva celebracdo como um beneficio que o tomador do seguro terd de
garantir aos segurados.

Como tal, em termos gerais, se parte do risco seguro recair sobre o segurado, pessoa segura ou
beneficidrio, 0s mesmos néo estardo a ser completamente ressarcidos nos termos da lei. Deste
modo, entende-se que a responsabilidade pelo pagamento de franquia por parte do segurado,
pessoa segura ou beneficidrio apenas é admissivel quando previsto em regulamentacdo propria,
tal como no caso dos seguros de acidentes pessoais em apreco.



Acidentes de trabalho - inutilizacao da ajuda técnica 6tica desacompanhada de
lesdo corporal

Nos termos do disposto no ne° 1 do artigo 8° da Lei n° 98/2009, de 4 de setembro, que
regulamenta o regime de reparacdo de acidentes de trabalho e de doencas profissionais,
define-se acidente de trabalho como aquele que, verificando-se no local e tempo de trabalho,
produza direta ou indiretamente lesao corporal, perturbacédo funcional ou doenca de que resulte
reducdo na capacidade de trabalho ou de ganho ou a morte.

Ora, conjugando o referido dispositivo legal com o previsto na alinea g), do n° 1 do artigo 25.°
e com o artigo 41.°, ambos do regime de reparacdo de acidentes de trabalho e de doencas
profissionais, conclui-se que, em caso de acidente de trabalho, encontra-se a empresa de seguros
obrigada a proceder a substituicao dos éculos do trabalhador que sejam danificados, na medida
em que 0s mesmos sejam indispensaveis para a reposicdo da sua capacidade de ganho e o
acidente tenha ocorrido no local e tempo de trabalho (tal como estes se encontram definidos
na lei).

Assim, entende-se que basta a simples producdo de uma perturbacdo funcional para que
se determine a existéncia de acidente de trabalho, ndo sendo necessdrio que aquela seja
acompanhada pela ocorréncia de lesao corporal ou doenga / prejuizos no corpo ou na salde.

Indemnizacao por incapacidade temporaria absoluta (ITA)

Nos termos do regime de reparacdo de acidentes de trabalho e de doencas profissionais, a
aplicacdo do disposto no n.° 3 do artigo 50.° prevalece sobre o disposto no n.° 3 do artigo 71.°.
Assim, durante os primeiros 30 dias de incapacidade temporaria (ITA), a parte proporcional dos
subsidios de férias e de Natal ndo tem de seratendida na determinagdo da respetiva indemnizacao.

Trata-se de um afloramento do principio do tratamento diminufdo das incapacidades temporérias
relativamente ao tratamento das incapacidades permanentes, que enforma o regime dos
acidentes de trabalho e cuja manifestacdo cimeira é, desde logo, o previsto no n.° 3 do artigo
480 (referente a percentagem da retribuicéo relevante para o calculo das indemnizacdes por
incapacidade, que no caso das permanentes € superior a das temporarias).

Portanto, o segurador de acidentes de trabalho sé estd obrigado a incluir a parte proporcional
dos subsidios em causa no calculo da indemnizacdo devida a partir do 31.2 dia, sem prejuizo de
acordo das partes em sentido mais favoravel para o trabalhador / sinistrado.

Seguro de acidentes de trabalho de trabalhadores independentes

Para efeitos do cumprimento da obrigacdo de celebracdo de contrato de seguro pelos
trabalhadores independentes, nos termos do n° 2 do artigo 4.° da Lei n° 7/2009, de 12 de
fevereiro e do artigo 1.2 do Decreto-Lei n2 159/99, de 11 de maio, deve ser considerada como
retribuicao a antecipacao de dividendos numa sociedade de advogados, porquanto integra a
contrapartida, reqular e periddica, da prestacéo da atividade profissional pelo advogado-sécio.

Esta solucdo ndo desprotege a empresa de seguros, uma vez que esta pode exigir prova de
rendimento relativamente a qualquer valor superior a retribuicdo minima mensal garantida
(cf. no 3 da clausula 19.2 das Condicoes Gerais Uniformes, aprovadas pela Norma Regulamentar
n.° 3/2009-R, de 5 de marco).
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Em conclusdo, a empresa de seguros ndo pode obstar ao cumprimento da obrigacao de seguro
com base no entendimento de que a antecipacdo de dividendos ndo constitui uma forma de
pagamento enquadravel no conceito de retribuicdo por prestacao de trabalho.

Modelo de negécio / comercializacao de contratos de seguro através de
concessionarios automovel ou de outras redes comerciais

Néo é qualificavel como mediacdo de seguros, por ndo se enquadrar na definicdo constante
da alinea ¢) do artigo 5.° do regime juridico de acesso e exercicio da atividade de mediagéo de
seguros,aprovado pelo Decreto-Lein.© 144/2006,de 31 dejulho,a entrega de folhetos publicitdrios
por concessionario automével, com base nos quais o consumidor contacta autonomamente o
mediador de seguros e celebra o contrato de seguro a distancia, por telefonia vocal, recebendo a
correspondente documentacao no endereco de correio eletrénico por si designado.

Contudo, 0 mesmo nao se verifica numa situacdo em que, apds a comercializacdo a distancia por
telefonia vocal, o concessionario automavel assuma uma intervencéo ativa ao recolher dados
e documentos ou ao imprimir e entregar ao tomador do seguro a documentacdo legalmente
exigivel, relativa a celebracao do contrato ou ao pagamento do prémio.

Neste caso, a atuacado em causa ja sera qualificavel como atividade de mediacdo de seguros,
nos termos da mencionada alinea ¢) do artigo 5° do Decreto-Lei n° 144/2006, de 31 de
julho, porquanto consubstanciam atos préprios da celebracédo de contrato de seguro ou atos
preparatérios a sua celebracao, executados em representacdo do mediador em estabelecimento
comercial. Com efeito, os executantes destes atos passam a executar as funcoes das pessoas
diretamente envolvidas na atividade de mediacao de seguros (PDEAMS).

Adicionalmente, os servicos prestados neste ambito pelo concessiondrio automovel
equiparam-se aos que sdo prestados em estabelecimento do mediador de seguros. Como tal,
aplicam-se aos concessionarios de automovel que exercam atividade de mediagao de seguros os
requisitos do respetivo exercicio, nomeadamente, os requisitos de qualificacdo e idoneidade, as
incompatibilidades e a exigéncia de permanéncia de PDEAMS no estabelecimento do mediador
para efeitos de comercializacdo de contratos de seguro, bem como a existéncia do Livro de
reclamacoes.

Comercializacao de seguros / estabelecimentos registados

Quando um agente de seguros registe, junto da ASF, mais do que um estabelecimento onde
comercialize contratos de seguros, apenas poderao intervir naquela comercializacao, sejam
membros do érgao de administracao responsaveis pela atividade de mediacdo de seguros ou
pessoas diretamente envolvidas na atividade de mediacdo de seguros (PDEAMS), aqueles que
possuam a qualificacdo adequada nos termos do n.° 1 do artigo 12.° do Decreto-Lei n.2 144/2006,
de 31 de julho, e demais requisitos constantes das alineas b) a f) do artigo 10° do mesmo
diploma (o mesmo se entende relativamente a afericdo, e consequente atribuicao automatica, da
qualificacdo adequada dos membros do érgao de administracdo e das PDEAMS que ja exerciam
fungdes aquando da entrada em vigor do Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho, nos termos
don.e3doseuartigo 101.9).

Neste sentido, deverd ser assegurada a presenca em permanéncia de, no minimo, um membro do
orgao de administracdo responsavel pela atividade de mediacdo de seguros ou de uma PDEAMS,
por cada um dos estabelecimentos abertos ao publico registados pelo agente de seguros, nos



termos conjugados da alfinea b) do n.° 1 do artigo 17.°do Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho,
com a alinea ¢) do n.° 2 do artigo 9.2 da Norma Regulamentar n.2 17/2006-R, de 29 de dezembro.

Em conclusdo, considera-se que ndo é admissivel a comercializacdo de contratos de seguro em
estabelecimentos que ndo cumpram os requisitos supra referidos, devendo tais requisitos ser
verificados previamente a abertura de novos estabelecimentos e ao seu correspondente registo
junto da ASF.

Nomeacao de peritos arbitros pelo tomador de seguro e pela empresa de seguros
/ incompatibilidade com o exercicio da atividade de mediacao de seguros

De acordo com o disposto no artigo 502 do regime juridico do contrato de seguro (RJCS),
aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de abril, “Em caso de divergéncia na determinacao
das causas, circunstancias e consequéncias do sinistro, esse apuramento pode ser cometido a
peritos arbitros nomeados pelas partes, nos termos previstos no contrato ou em convengao
posterior.”

Nao obstante, cumpre sublinhar que o exercicio de fungdes como perito de sinistros (ou ser socio
ou membro do érgao de administracao de sociedade que exerca a atividade de peritagem de
sinistros) é incompativel com o exercicio da atividade de mediacdo de seguros, nos termos do
disposto na alinea ¢), do n.° 1 do artigo 14.2 do Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho.

Assim, encontra-se vedado o exercicio da atividade de peritagem ao mediador pessoa singular
ou a qualquer dos membros do érgao de administracdo do mediador pessoa coletiva, bem como
as PDEAMS, qualquer que seja a sua intervencao no ambito dos contratos de mediacao em causa.

Cobranca de prémios de contratos de seguro por mediador distinto

Nos termos da alinea a) do artigo 17.°2 do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, a atribuicdo de
poderes de cobranca ao agente de seguros é uma faculdade da empresa de seguros, concedida
no ambito da celebracédo do contrato de mediacao.

Quando a referida atribuicdo de poderes de cobranga ndo ocorra e a cobranga dos prémios de
seguro da carteira de um mediador seja atribuida, pela empresa de seguros, a outro mediador,
deverdo ser salvaguardados os direitos dos mediadores envolvidos, designadamente o dever
de atuacdo com lealdade, constante do disposto na alinea d) do artigo 302 do Decreto-Lei
n.° 144/2006, de 31 de julho, bem como o disposto nas alineas d) e g) do artigo 37.° do mesmo
diploma.

A salvaguarda dos referidos direitos podera passar pela inclusao, no contrato celebrado com os
mediadores cobradores, de uma cldusula em que estes se comprometam, sob pena de responder
por perdas e danos, a ndo promover a transferéncia para si, ou para qualquer outro mediador, dos
contratos que integram a carteira de seguros cuja cobranca lhes foi confiada.

Deste modo, entende-se que é admissivel, aquando da atribuicéao, pelas empresas de seguros,
de poderes de cobranca de prémios de seguro da carteira de um mediador a outro mediador, a
transmisséo de dados a este Ultimo, cuja utilizacdo deve ter exclusivamente em vista a respetiva
cobranca daqueles prémios.
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Alteracao da forma de calculo da remuneracao do mediador

Nos termos do disposto na alinea a), do n.° 1 do artigo 17.2 do Decreto-Lei n.c 144/2006, de
31 dejulho, conjugado com o disposto na alinea g), do n.° 1 do artigo 8.° da Norma Regulamentar
n.°17/2006-R, de 29 de dezembro, o montante, forma de célculo e de atualizagcdo da remuneracao
fazem parte do contetldo minimo do contrato de mediacdo celebrado entre 0 agente de seguros
e as empresas de seguros.

Assim, a alteragcao da forma de cdlculo / atualizacdo da remuneragao previamente acordada entre
as partes, consubstanciando uma alteracdo ao contrato de mediacdo, depende exclusivamente
da vontade das partes intervenientes e das disposi¢coes acordadas no ambito daquele contrato
de mediacdo, pelo que apenas poderad suceder respeitando o que se encontrar estipulado no
clausulado do contrato a esse respeito e ndo de forma unilateral por uma das partes.

Transmissdao de carteira de seguros entre mediadores / obrigatoriedade de
celebracao de contrato de mediacao de seguros

Um agente de seguros apenas pode representar uma empresa de seguros desde que tenha
celebrado um contrato escrito com a mesma, através do qual esta o autorize a, em seu nome
e por sua conta, exercer a atividade de mediacdo de seguros, devendo o referido contrato
delimitar os termos desse exercicio, nos termos conjugados da alinea a), don.° 1 do artigo 17.2
do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, com o n.° 1 do artigo 8.2 da Norma Regulamentar
n.c 17/2006-R, de 29 de dezembro.

Numa situacao de transmissao de carteira, prevista no artigo 44.° do Decreto-Lei n.° 144/2006,
de 31 de julho, aquela obrigacdo de celebracdo de contrato de mediacéo aplica-se a cada uma
das empresas de seguros com as quais o mediador transmissario pretenda operar, nos termos do
artigo 52.2do mesmo diploma.

No entanto, cada empresa de seguros € livre de aceitar ou recusar a celebragcdo do referido
contrato de mediacédo, de acordo com o principio da liberdade contratual definido no artigo
405.0 do Cédigo Civil.

Assim, a comercializacdo de contratos de seguro sem que tenha sido previamente celebrado
o contrato de mediacdo necessario ao exercicio da respetiva atividade pelo agente de seguros
constitui contraordenacdo grave, de acordo com o disposto na alinea ¢) do artigo 77.° do
Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho.

Existindo comparticipagao da empresa de seguros na pratica do ilicito (exercicio da atividade
de mediacdo de seguros em desrespeito das caracteristicas da categoria do mediador), ambos
incorrem em responsabilidade contraordenacional, por aplicacéo subsididria do n° 1 do artigo
162 do regime geral das contraordenacdes, constante do Decreto-Lei ne° 433/82, de 27 de
outubro ex vi artigo 75.2 do Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho.

Transmissao de carteira de seguros / remuneracao relativa aos recibos de prémios
de contratos da carteira transmitida

Nos termos do n.e 1 do artigo 44.°2 do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, a transmissao
parcial ou total de carteiras de seguros entre mediadores efetua-se por contrato escrito, devendo
o mediador transmissario encontrar-se em condi¢cdes de poder exercer a atividade de mediacéo
quanto aos referidos contratos de seguro.



De acordo com o estabelecido non.2 2 doartigo 44.°cdo mesmo diploma, a transmissdo da carteira
de seguros tem de ser precedida de comunicacado as empresas de seguros e aos tomadores de
seguros, com a antecedéncia minima de 60 dias relativamente a data da transmissdo, através de
carta registada ou de outro meio do qual fique registo escrito.

Acresce que, quer as empresas de seguros, quer os tomadores de seguros, podem recusar a
intervencao do novo mediador nos respetivos contratos de seguro, de acordo com o previsto no
n.° 3 do artigo 44.° do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho.

No que se refere ao direito as remuneracdes dos recibos de prémios dos contratos da carteira
transmitida, deveréd ser respeitado o previsto no contrato de mediacdo / acordo de remuneracao
celebrado entre o mediador transmissério e cada empresa de seguros, os quais, de acordo com
asalineas g) e ), don.° 1 doartigo 8°da Norma Regulamentar n.° 17/2006-R, de 29 de dezembro,
devem definir o montante e a forma de célculo da remuneracao do mediador, assim como o seu
periodo de vigéncia.

Relativamenteaeventuaisrecibosde prémiosemitidosantesdatransmissdode cadacontratomas
comvencimentoemdataposterior,apesardetalmatériandoseencontrarreguladanoDecreto-Lei
n.2 144/2006, de 31 de julho, ao serem cumpridos os procedimentos e prazos supra referidos,
tal questdao nao se colocara ou serd corrigivel, porquanto, de acordo com o disposto no ne 1
do artigo 60.° do regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei
n.0 72/2008, de 16 de abril, “Na vigéncia do contrato, o segurador deve avisar por escrito o
tomador do seguro do montante a pagar, assim como da forma e do lugar de pagamento,
com uma antecedéncia minima de 30 dias em relacdo a data em que se vence o prémio, ou
fracoes deste.”

Transmissao de carteira de seguros a favor de empresa de seguros / comunicacoes
ao tomador de seguro

Nos termos do n.° 6 do artigo 44.°2 do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, “A transmisséo
de carteira de seguros a favor de empresa de seguros deve ser precedida da comunicacdo ao
tomador do seguro pela empresa de seguros por carta registada ou outro meio do qual fique
registo escrito e com a antecedéncia minima de 60 dias relativamente a data da transmisséo de
que deixa de existir mediador no contrato de seguro, mas que mantém o direito de escolher e
nomear, nos termos legais, mediador de seguros para 0s seus contratos.”

Por outro lado, quando uma transmissdo automdtica da carteira de seguros de um mediador
se efetue em razdo da suspensdo ou cancelamento da sua inscricdo no registo de mediador da
ASF, prevé o n° 1 do artigo 57.° do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, que as empresas
de seguros comuniquem essas circunstancias aos tomadores de seguros, nos termos do n° 6
mencionado artigo 44.°.

Contudo, neste caso, trata-se de uma situagao de “transmissao automatica dos direitos e deveres
sobre 0s contratos em que interveio o mediador para as empresas de seguros que deles sejam
partes’, a qual ndo depende da vontade dos intervenientes. Por conseguinte, a referida remisséo
para 0 n.°6 do artigo 44.° do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, deve ser interpretada com
as necessarias adaptacoes, ou seja, sendo a transmissdo imediata, ndo se aplica, nesta sede, o
pré-aviso de 60 dias al mencionado, devendo igualmente cessar imediatamente a intervengéao
do mediador naqueles contratos de seguro.
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Comercializacdo de adesdes a seguros de grupo por entidades nao registadas
como mediadores de seguros

De acordo com o disposto na alinea ¢) do artigo 5.2 do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho,
é considerada mediacdo de seguros “[...] qualquer actividade que consista em apresentar ou
propor um contrato de seguro ou praticar outro acto preparatério da sua celebracao, em celebrar
o contrato de seguro, ou em apoiar a gestao e execucao desse contrato, em especial em caso de
sinistro”.

Acresce que, nos termos do n° 1 do artigo 7.2 do mesmo diploma, a atividade de mediacao
de seguros no territério portugués so6 pode ser exercida “[(...) por: a) pessoas singulares ou
colectivas (...) residentes ou cuja sede social se situe em Portugal, que se encontrem inscritas
no registo de mediadores junto (da Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensoes);
b) Mediadores de seguros ou de resseguros registados em outros Estados-Membros da Unido
Europeia, cumpridas as formalidades previstas (...)]".

No entanto, prescreve a alinea e) do artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 144/2006 que é mediador de
seguros “qualquer pessoa singular ou colectiva que inicie ou exerca, mediante remuneracao, a
atividade de mediagao de seguros”.

Por outro lado, nos termos do artigo 76.° do RICS, é admissivel a disponibilizacdo de adesées a
seguros de grupo por entidades néo registadas como mediadores de seguro, desde que exista
um vinculo que ndo seja o de segurar entre as pessoas e o tomador de seguro.

Assim, ndo poderao aqueles tomadores de seguros de grupo obter qualquer remuneracao
pela prestacao desse servico de comercializacdo de adesdes a seguros de grupo ou
de qualquer ato proprio da mediacdo de seguros (incluindo-se, nessa remuneracao,
a aplicacdo de margens aos prémios cobrados aos segurados, face aos prémios
definidos no contrato de seguro), sob pena de tais atos serem enquadrdveis no ambito
da atividade de mediacdo, na acecdo das disposicoes supra referidas do Decreto-Lei
n. 144/2006.
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Atividade de supervisao da conduta de mercado

3.1 Consideracoes iniciais

Uma das atribuicoes fundamentais da ASF é a supervisao do setor segurador e dos fundos de
pensdes, incluindo a respetiva mediacdo, na vertente comportamental (ou de “conduta de
mercado”).

Para uma melhor adequacédo do quadro operacional de supervisdo aos desafios resultantes da
evolucdo do setor financeiro em geral e, em especial, as exigéncias do novo regime Solvéncia
Il, que produzird efeitos a partir de janeiro de 2016, e tendo em consideracdo a relevancia que a
supervisao comportamental tem vindo a assumir, foi aprovada pelo entdo Conselho Diretivo, em
janeiro de 2014, uma reorganizacdo da estrutura organica da ASF.

Na sequéncia das alteracbes decorrentes desta reorganizacao, o novo quadro operacional de
supervisao desta autoridade é agora assegurado por duas direcoes-gerais, uma dedicada a
supervisao prudencial e outra focada na supervisdéo comportamental e relacdes institucionais.
Esta ultima direcdo-geral, que compreende igualmente distintas unidades internas com
responsabilidades em vérios dominios, incluia unidade que assegura especificamente a supervisao
comportamental, englobando também a monitorizacdo da publicidade e da comercializagdo a
distancia nas suas respetivas competéncias.

Com vista ao enquadramento da atividade da ASF nesta érea, é de sublinhar que corresponde ao
conceito de “conduta de mercado” o comportamento das entidades supervisionadas (ou de seus
representantes) no seu relacionamento com os tomadores de seguros (potenciais ou efetivos),
segurados, beneficiarios ou terceiros lesados antes, durante e apés a celebracao dos contratos, e
que, quando inapropriado, pode lesar os interesses daqueles ou afetar a reputacdo do mercado,
bem como a confianga que os consumidores nele depositam.

Encontra-se, assim, englobado neste conceito a “disciplina de mercado”, que compreende as
vertentes de regulacao e de supervisdo, que se traduz, essencialmente, na realizacdo de agoes
on-site e off-site, como de seguida se detalha, e a "protecao dos consumidores”, que abrange as
areas da informacao a prestar aos consumidores, da publicidade e das reclamacdes, bem como
a da educacao financeira.

Em sintese, a supervisdo comportamental zela, assim, pela correta aplicacao da legislacdo e
regulamentacdo em vigor e pela adocao de boas praticas por parte dos diversos operadores.
Neste dominio, a atividade de supervisao compreende também a avaliacdo da implementagao
de recomendacdes ou orientacdes da ASF e, bem assim, a identificacdo de matérias ou situacoes
que justifiguem o planeamento de novas acées de superviséo ou a emissdo de entendimentos
adicionais.
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3.2 Atividade de supervisao em 2014

A atuacdo da ASF no dominio da supervisdéo comportamental assenta na realizacdo de dois
tipos de acdes, designadas por supervisao off-site e supervisdo on-site consoante a informagao
seja analisada apenas nas instalacdes da ASF ou recolhida pelas equipas em deslocacéo as
instalacoes das entidades supervisionadas. Nesta segunda situacao, distinguem-se ainda duas
formas possiveis, consoante os técnicos de supervisdo (i) se apresentem nessa qualidade,
denominando-se por “credenciadas” e podendo ou nao existir um aviso prévio ou (i) se
apresentem como potenciais clientes, designando-se por “Cliente-mistério”.

Da leitura do quadro 3.1 infra, conclui-se que, em 2014, se registou um aumento do nimero de
acoes de supervisdo, apesar do nimero de acoes on-site ter diminuido ligeiramente. Assim, o
aumento de 11,5% face ao ano anterior foi motivado pelo acréscimo do nimero de acoes off-site,
que passaram de 996 acbes em 2013 para 1 147 em 2014,

Quadro 3.1  Numero de a¢bes de supervisdo

N.o de a¢oes de supervisao 2012 2013 2014 2\(/)a1r3ij§?)(1)4
Off-site 865 996 1147 13,2%
On-site 118 123 117 -5,1%
Total 983 1119 1264 11,5%

Importa sublinhar que estes dados ndo incluem as acées de supervisdo que tiveram origem em
reclamacgoes e / ou denuncias acerca de alegadas condutas irregulares e que totalizaram 173
em 2014, a maioria das quais apresentada pelos préprios operadores no ambito da mediacao de
seguros e cujo detalhe se apresentard na secgdo respetiva.

O numero de acbes de supervisao off-site tem sido sempre superior ao das acdes on-site, sendo
estas ultimas genericamente adotadas quando estd em causa a analise de &reas mais complexas
e / ou mais transversais a area operacional das entidades supervisionadas e, por isso, mais
exigentes ao nivel dos recursos humanos envolvidos. As acoes on-site assumem uma importancia
bastante relevante, uma vez que, para além de permitirem aos técnicos verificar no local a forma
como a atividade é desenvolvida, aumentam a proximidade com os operadores, contribuindo
para a promogcado de uma cultura de supervisao e exercendo, por vezes, um efeito pedagogico.

Atendendo a motivos histéricos relacionados com a evolu¢do do enquadramento juridico da
mediacdo de seguros, bem como ao elevado nimero e a diferente natureza dos operadores
envolvidos, a promocao de uma cultura de supervisao reveste especial importancia no ambito
daquela atividade.

E de salientar que a apreciacdo das atividades desenvolvidas pela ASF, em sede de supervisao
comportamental, ndo pode ser feita exclusivamente com base nos elementos estatisticos ou
quantitativos. Paralelamente, importa atender a abordagem qualitativa dos temas que sao
definidos como prioritarios em cada momento, em funcéo da sua especial complexidade, da
percecdo das préticas de mercado adotadas pelos operadores, de critérios de risco e das formas
de acompanhamento consideradas mais adequadas para o efeito.

1 As informacdes estatisticas referidas neste capitulo correspondem aos casos tratados no ambito de processos
abertos durante o ano de 2014, bem como a situacdes que constituiram novas acdes de seguimento relativamente a
processos iniciados em anos anteriores.



3.2.1 Supervisao off-site

Sem prejuizo de um maior detalhe adiante, pode referir-se que as acdes de supervisao off-site
incidiram sobretudo na monitorizacado das publicacdes obrigatdrias da responsabilidade dos
operadores e que decorrem do quadro legal e regulamentar aplicédvel ao setor segurador e dos
fundos de pensbdes, nomeadamente, no que diz respeito:

a prestacéo de contas;

ao relato financeiro dos fundos de pensoes;

as recomendacdes emitidas pelo provedor dos clientes das empresas de seguros e pelo
provedor dos participantes e beneficiarios de adesdes individuais a fundos de pensoes

abertos;

as carteiras dos fundos autbnomos dos seguros de vida do tipo Plano Poupanca-Reforma
(PPR) e dos fundos de pensdes abertos;

ao exercicio dos direitos de voto nas sociedades emitentes dos valores mobilidrios que
integram o patriménio dos fundos de pensoes.

Assumiram também especial relevo as acdes off-site centradas nos mecanismos e procedimentos
especificamente adotados no ambito da politica antifraude e na politica de remuneracdes
das empresas de seguros, bem como na comercializacdo de novos produtos do ramo Vida.
No ambito dos ramos Nao Vida, continuaram a ser monitorizadas as informacgdes reportadas
periodicamente pelas empresas no ambito do sistema de controlo de prazos de regularizagao
de sinistros automaovel (CPRS), enquadrado pelo regime do sistema do seguro obrigatério de
responsabilidade civil automdével (SORCA), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de
agosto.

Salientam-se ainda as seguintes analises transversais realizadas através da utilizacado de inquéritos
dirigidos aos diversos operadores:

procedimentos adotados na regularizacdo de sinistros decorrentes de fendmenos da
natureza, no que diz respeito a comprovacdo da ocorréncia reclamada, em particular
no que concerne a exigéncia de uma declaracdo emitida por entidades publicas com
competéncia para certificar as condi¢cdes de ocorréncia de determinados fendmenos
meteoroldgicos e geofisicos, nomeadamente o Instituto Portugués do Mar e da
Atmosfera, |.P.;

procedimentos adotados pelas empresas de seguros na regularizacdo de sinistros em que
ocorra a colisdo de dois ou mais veiculos e se verifiquem danos, materiais ou corporais,
em terceiros estranhos ao embate, como é o caso dos pedes, e em que nenhum dos
intervenientes assume a responsabilidade pelo sinistro.
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Considerando o gréfico 3.1 infra, constata-se que a supervisao de seguros Néo Vida constituiu a
principal drea das acoes off-site realizadas em 2014, representando 38,9% do total, sequida pelo
acompanhamento das praticas adotadas pelos operadores no dominio do ramo Vida (29% do total).

Grafico 3.1 Areas das acdes de supervisao off-site
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Da andlise do quadro 3.2, que espelha a origem das agdes de supervisdo off-site por areas,
constata-se que 0s processos foram essencialmente originados por informacées reportadas e
que respeitaram sobretudo as areas dos ramos Vida e Nao Vida. De facto, as acdes de supervisdo
de informacoes reportadas representaram 75,4% do total das acdes off-site, sendo que daquelas
33,4% respeitaram aos ramos Nao Vida e 32% ao ramo Vida.

Quadro 3.2 Origem das a¢des de supervisao off-site por areas

Supervisao off-site 2014
Sitios na Internet 6,1%
Fundos de pensdes 34 48,6%
Seguros Vida 10 14,3%
Seguros Nao Vida 24 34,3%
Varias atividades 2 2,8%
Subtotal 70
Entendimentos 13,3%
Seguros Vida 40 26,3%
Seguros Nao Vida 89 58,6%
Varias atividades 23 15,1%
Subtotal 152
Informacoes reportadas 754%
Fundos de pensdes 45 52%
Seguros Vida 277 32,0%
Seguros Nao Vida 289 33,4%
Mediagao de seguros 151 17,5%
Varias atividades 103 11,9%
Subtotal 865
Outras fontes de informacéo 52%
Seguros Vida 6 10,0%
Seguros Nao Vida 44 73,3%
Mediagao de seguros 4 6,7%
Vérias atividades 6 10,0%
Subtotal 60

Total 1147



As acbes de supervisdo na sequéncia da divulgacdo de entendimentos aos operadores
representaram 13,3% do total das acdes off-site, tendo incidido na sua maioria sobre os ramos
N&o Vida (58,6%).

A andlise dos sitios dos operadores na Internet, ou utilizados por estes, representaram, em 2014,
cerca de 6% das acoes off-site, sendo que as mesmas se centraram sobretudo na area dos fundos
de pensoes (48,6%).

Os ramos Nao Vida foram o principal alvo (73,3%) das acoes off-site com recurso a outras fontes
de informacao, como por exemplo a monitorizacdo de publicidade através do sistema de selecdo
de anuncios de interesse nos diversos meios de comunicacao (“clipping”), as quais, no conjunto,
representaram apenas 5,2% do total de acdes de supervisdo desenvolvidas a partir das instalagoes
da ASF.

Apreciando a informacao do gréfico 3.2, conclui-se que os processos originados por “Informacoes
reportadas” assumiram uma importancia bastante destacada das restantes acoes de supervisao
off-site tanto em 2013 como em 2014, apresentando ainda um crescimento significativo neste
ultimo periodo.

No entanto, importa realcar um aumento relativo ainda mais marcante, em 2014, das acoes
desenvolvidas na sequéncia de “Entendimentos’, nomeadamente através de pedidos de
informacédo quanto aos procedimentos adotados ou as medidas aimplementar pelos operadores,
com vista a realizacdo de uma anélise transversal ao alinhamento das suas praticas com a posicao
transmitida pela ASF nas Cartas-Circulares n.2 3/2014 e 4/2014, ambas de 6 de agosto, relativas,
respetivamente aos seguintes aspetos:

- reqgularizacdo de sinistros excessivamente prolongada, por se aguardar desfecho de
inquérito ou de investigacdes internas;

- utilizacdo, por empresas de seguros, de linhas telefénicas com prefixos 707 e 808.

Grafico 3.2  Origem das agoes de superviséo off-site
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Tal como ja referido, foram ainda efetuadas, em 2014, 173 acdes com origem em reclamagoes
e / ou denuncias, que apesar de representarem uma parte significativa da atividade regular
desenvolvida pela estrutura da ASF que se dedica a supervisdo comportamental, t¢ém vindo
a diminuir. Em 2013 foram apreciadas 240 situa¢des, enquanto em 2012 o nuimero de casos
analisados ascendeu a 461.

Estas acoes de supervisao representam uma oportunidade para a identificacéo de matérias
prioritérias suscetiveis de justificar novas acdes por parte da ASF, tanto no dominio da supervisao

como na area regulatoria.

O quadro 3.3 sintetiza a informacao relativa aos principais temas que foram objeto das acdes de
supervisao off-site em 2014.

Quadro 3.3 Origem das a¢des de supervisao off-site por temas

Supervisao off-site 2014
Sitios na Internet
Publicidade 1 1,4%
Publicagbes obrigatdrias 46 65,7%
CPRS 23 32,9%
Subtotal 70
Entendimentos
Publicidade 1 0,7%
Regularizagéo sinistros, exceto CPRS 75 49,3%
Qutras préaticas irregulares 76 50,0%
Subtotal 152
Informagoes reportadas
Publicagdes obrigatdrias 244 28,2%
Informacéo durante a vigéncia do contrato 2 0,2%
Discriminagdo - género 92 10,7%
CPRS 69 8,0%
Norma Regulamentar sobre Conduta de Mercado 119 13,8%
Regularizagéo de sinistros, exceto CPRS 34 3,9%
Mediacdo - condi¢des de acesso e exercicio 21 2,4%
Notificagdo - produtos Vida 199 23,0%
Outras praticas irregulares 77 8,9%
Varios 2 0,2%
Outros 6 0,7%
Subtotal 865
Outras fontes de informacéao
Publicidade 18 30,0%
Informacao contratual 5 8,2%
Discriminacdo - género 1 1,7%
CPRS 1 1,7%
Certificados provisérios/Carta Verde 23 38,3%
Regularizagao de sinistros, exceto CPRS 1 1,7%
Mediagao - condi¢des de acesso e exercicio 1 1,7%
Atividade ndo autorizada 1 1,7%
Outras praticas incorretas 9 15,0%
Subtotal 60

Total 1147



O acompanhamento e controlo das "Publicacbes obrigatérias” das diversas entidades
supervisionadas, pelas suas caracteristicas, € normalmente prosseguido através de acdes de
supervisdo com recurso aos sitios dos operadores na Internet ou utilizados pelos mesmos, o que
justifica o peso de 65,7% deste tipo de agdes, centradas principalmente na monitorizagdo dos
seguintes temas:

publicacdo do relatério sobre a forma como foi exercido o direito de voto nas sociedades
emitentes dos valores mobilidrios que integram o patrimonio dos fundos de pensdes
(Norma Regulamentar n.° 7/2007-R, de 17 de maio?);

publicacdo das carteiras dos fundos autbnomos dos seguros de vida do tipo PPR, Plano
Poupanca-Educacdo (PPE) e Plano Poupanca-Reforma / Educacdo (PPR/E) (Norma
Regulamentar n° 5/2003-R, de 12 de fevereiro®) e dos fundos de pensdes abertos
(Decreto-Lei n.2 12/2006, de 20 de janeiro);

deveres de divulgacdo nos sitios das empresas de seguros na Internet da informacéo
relativa aos efeitos da falta ou incorrecao na indicacdo do beneficidrio nos seguros de
vida, acidentes pessoais e operacdes de capitalizacdo (Decreto-Lei n.2 384/2007, de 19 de
novembro).

No entanto, a monitorizacdo de "Publicacdes obrigatdrias” também assume especial importancia
em acdes concretizadas através da andlise de "Informacoes reportadas” (representando 28,2%),
em especial no que diz respeito:

W N Oy 1AW N

aos documentos de prestacdo de contas das empresas de seguros e das sociedades
gestoras de fundos de pensdes ou de outras sociedades que as controlem e se encontrem
obrigadas a elaborar demonstracées financeiras consolidadas (cf. Norma Regulamentar
n.2 4/2005-R, de 28 de fevereiro®);

ao relato financeiro dos fundos de pensées (Norma Regulamentar n.° 7/2010-R, de 4 de
junho?®);

a publicacao dos documentos de prestacao de contas dos corretores de seguros
e mediadores de resseguros, bem como de outros mediadores de seguros com
remuneracdes anuais de montante igual ou superior a um milhdo de euros (Norma
Regulamentar n.° 15/2009-R, de 30 de dezembro®);

a publicacdo das recomendacdes dos provedores de clientes das empresas de
seguros e dos provedores dos participantes e beneficidrios das adesées individuais
a fundos de pensées abertos (Norma Regulamentar n° 10/2009-R, de 25 de junho’,
alterada pela Norma Regulamentar n° 2/2013-R, de 10 de janeiro®, e Decreto-Lei
n.° 12/2006, de 20 de janeiro).

Publicada como Regulamento n.2 123/2007 no Didrio da Republica n.° 117, 2.2 série, de 23 de junho de 2007.
Publicada como Regulamento n.° 11/2003 no Didrio da Republica n.2 51, 2.2 série, de 1 de marco de 2003.
Publicada como Regulamento n.° 22/2005 no Didrio da Republica n.° 51, 2.2 série, de 14 de margo de 2005.
Publicada no Didrio da Reptiblica n.° 120, 2.2 série, de 23 de junho de 2010.

Publicada no Didrio da Reptblicane 7, 2.2 série, de 12 de janeiro de 2009.

Publicada no Didrio da Reptblica n.2 129, 2.2 série, de 7 de julho de 2009.

Publicada no Didrio da Reptiblica n° 15, 2.2 série, de 22 de janeiro de 2013.
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Salientam-se, ainda, 0s processos que se baseiam nas comunicacoes efetuadas pelas empresas
de seguros sobre novos produtos em comercializacdo, de acordo com o previsto no ponto 3 da
Norma n.2 16/95-R, de 12 de setembro?, que representaram 23% deste tipo de agoes.

Embora de forma menos expressiva, € também de referir a anélise de "Informacdes reportadas”
sobre os seguintes temas:

- politicas de remuneracdo dos membros dos 6rgaos de administracdo e de fiscalizacéo das
empresas de seguros ou de resseguros e das sociedades gestoras de fundos de pensdes
(de acordo com a Norma Regulamentar n.2 5/2010-R, de 1 de abril'™);

- controlo do cumprimento dos prazos de regularizacdo de sinistros automavel, ou
CPRS (Norma Regulamentar ne 16/2007-R, de 20 de dezembro', alterada pela Norma
Regulamentar n.2 7/2009-R, de 14 de maio'?, e pela Norma Regulamentar n.° 17/2010-R,
de 15 de dezembro'™);

— relatorios relativos a gestdo de reclamacdes (Norma Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25
de junho, alterada pela Norma Regulamentar n.° 2/2013-R, de 10 de janeiro);

- mecanismos e procedimentos especificamente adotados no ambito da politica antifraude
contemplados no relatério sobre os sistemas de gestao de riscos e de controlo interno
(também previstos na Norma Regulamentar n. 10/2009-R, de 25 de junho, alterada pela
Norma Regulamentar n.2 2/2013-R, de 10 de janeiro).

J& no que respeita as acdes originadas na sequéncia da divulgacdo de entendimentos da ASF,
conclui-se que as mesmas tiveram essencialmente por base a reqularizagao de sinistros, excluindo
matérias relacionadas com o sistema CPRS, e outras praticas consideradas irregulares.

Por Ultimo, verifica-se que o recurso a "Outras fontes de informacdo” apoiou o processo de
supervisdo especialmente no que se refere as condicdes aplicaveis a emissao dos certificados
provisorios e / ou os certificados internacionais de seguro obrigatério de responsabilidade civil
automovel (vulgo “Carta Verde”) e na anélise de publicidade (68,3%, no seu conjunto).

3.2.2 Supervisao on-site

Em 2014, as acdes de supervisdo on-site centraram-se sobretudo na atividade de mediacdo de
seguros (43,6%) devido ao elevado numero de operadores autorizados para o exercicio desta
atividade.

Da leitura do gréfico 3.3, conclui-se ainda que assumiram igualmente relevo os seguros dos
ramos Nao Vida que representaram 37,6% do total deste tipo de acdes de supervisao. Por seu
turno, ao ramo Vida e aos fundos de pensées foram dedicadas 13,7% e 4,3% das acdes on-site,
respetivamente, sendo de salientar, contudo, o caracter transversal das acées de supervisao
conduzidas nestas duas areas.

9 Publicada no Didrio da Republica n.° 230, 3.2 série, de 4 de outubro de 1995.

10 Publicada no Didrio da Reptblican® 71, 2.2 série, de 13 de abril de 2010.

11 Publicada no Didrio da Republica n.° 20, 2.2 série, de 19 de janeiro de 2008.

12 Publicada no Didrio da Republica n.° 105, 2.2 série, de 1 de junho de 2009.

13 Publicada no Didrio da Republica n° 241, 2.2 série, de 15 de dezembro de 2010.



Grafico 3.3 Areas da supervisio on-site

4,3%

13,7%

43,6%
B Fundos de pensodes

M Seguros Vida

[ Seguros Néo Vida
37.6% M Mediacéo de seguros
W Vérias atividades

O quadro 3.4 infra sintetiza a informacéo relativa as acées de supervisao on-site desenvolvidas
em 2014, concluindo-se que predominaram as acoes do tipo “Cliente-mistério” (53%), sendo que
64,5% destas acdes versaram sobre os seguros dos ramos Néao Vida.

Foi dada continuidade, a este nivel, a monitorizacdo das praticas de funcionamento dos centros
telefonicos de relacionamento (call centers) das empresas de seguros, ao abrigo do Decreto-Lei
n.2134/2009, de 2 de junho, e acompanhadas diversas situacdes de comercializagao de contratos
de seguros em que o operador faz depender a celebracdo da subscricdo de outros contratos.

Quadro 3.4  Acdes de supervisao on-site por areas

Supervisao on-site 2014
"Cliente-mistério" 53,0%
Seguros Vida 3 4,8%
Seguros Nao Vida 40 64,5%
Mediagao de seguros 19 30,7%
Subtotal 62
Credenciadas 47,0%
Fundos de pensdes 1 1,8%
Seguros Vida 13 23,6%
Seguros Nao Vida 4 7,3%
Mediagao de seguros 32 58,2%
Vérias atividades 5 9,1%
Subtotal 55
Total 117

Saliente-se ainda as acdes do tipo “Cliente-mistério” realizadas em relacdo a atividade de mediacéo
de seguros, que representam 30,6% deste tipo de a¢oes, centrando-se nas condi¢des de acesso e
exercicio desta atividade, designadamente validacao do exercicio da atividade de mediacéo por
entidades néo registadas.

Foram ainda desenvolvidas algumas acdes deste tipo no ambito da aplicagdo da Norma
Regulamentarn.2 10/2009-R, de 25 de junho, relativa a Conduta de Mercado, alterada e republicada
pela Norma Regulamentar n.2 2/2013-R, de 10 de janeiro, em especial no que concerne a gestao
de reclamagdes de empresas que comercializam produtos do ramo Vida.
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J& no que diz respeito as agcdes de supervisdo credenciadas, estas foram dirigidas na sua maior
parte a atividade de mediacdo, drea em relacdo a qual incidiu 58,2% deste tipo de acdes. Para
além da verificacdo das condicbes de acesso e exercicio da atividade, foram ainda analisados
os procedimentos implementados pelos mediadores de seguros em matéria de prevencao e
repressao do branqueamento de capitais e do financiamento do terrorismo e diversas situacoes
de atividade nao autorizada.

Importa salientar ainda que 23,6% das acdes credenciadas respeitaram a monitorizacdo das
empresas de seguros que comercializam produtos do ramo Vida, visando verificar o cumprimento
genérico da legislacdo em vigor, bem como a adocdo das recomendacdes efetuadas,
nomeadamente através de circulares ou cartas-circular.

Nesse ambito, a ASF privilegiou a andlise das praticas adotadas pelas empresas de seguros na
distribuicao da participacao nos resultados, principalmente nos seguros PPR, PPE e PPR/E, mas
também nos seguros de grupo contributivos, e, também relativamente aqueles operadores, na
prevencao e repressao do branqueamento de capitais e do financiamento do terrorismo.

Adicionalmente, prosseguiu-se a realizacdo de acoes credenciadas a empresas de seguros sobre
as praticas relativas aos seguros de vida associados ao crédito, na sequéncia do Decreto-Lei
ne 222/2009, de 11 de setembro, e dos procedimentos adotados no pagamento dos valores
de resgate e reembolso nos seguros de vida e operacbes de capitalizacdo, tendo em conta as
recomendacdes emitidas pelas ASF na Circular n. 10/2009, de 20 de agosto, bem como sobre
os critérios observados na celebracdo, na execucdo e na cessacdo de contratos de seguro de
vida em caso de deficiéncia ou de risco agravado de saude do proponente, incluindo no que
concerne a informacéo prestada a este Ultimo.

Importa, ainda, referir as acdes on-site credenciadas centradas na informacdo prestada pelas
empresas de seguros no ambito do registo central de contratos de seguro de vida, de acidentes
pessoais e de operacbes de capitalizacdo, previsto no Decreto-Lei n.° 384/2007, de 19 de
novembro, alterado pelo Decreto-Lei n2 112/2013, de 6 de agosto, bem como na celebracao de
contratos eventualmente diferenciados em fun¢édo do género.

Tendo em conta a relevancia da prestacdo de informacdo no ambito dos fundos de pensées, a
ASF prosseguiu ainda as acdes on-site credenciadas para monitorizar a informacédo prestada aos
participantes e beneficidrios, bem como a comissdo de acompanhamento, nos termos definidos,
respetivamente, nos artigos 60.° a 62.° e nos n.* 9 e 10 do artigo 53.° da atual redagdo do
Decreto-Lei n.° 12/2006, de 20 de janeiro.

Os ramos Néao Vida foram objeto de 73% das acdes credenciadas, centradas num
especial acompanhamento dos procedimentos relacionados com © cumprimento
dos prazos de regularizacdo de sinistros previstos no regime do sistema do seguro
obrigatério de responsabilidade civil automovel (SORCA), aprovado pelo Decreto-Lei
ne 291/2007, de 21 de agosto, e na andlise dimensional de reclamagdes apresentadas
no seguro automovel, tendo em conta o disposto na Norma Regulamentar
n.2 10/2009-R, de 25 de junho, relativa a Conduta de mercado, alterada e republicada pela Norma
Regulamentar n.2 2/2013-R, de 10 de janeiro.

O gréfico 3.4 ilustra o decréscimo verificado em 2014 de acées “Cliente-mistério” relativamente
ao ano anterior. Por outro lado, verificou-se um aumento das acdes credenciadas face ao periodo
homologo, apresentando estas um maior equilibrio quando comparadas com as acdes do tipo
“Cliente-mistério”.



Grafico 3.4  Acdes de supervisao on-site
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O quadro 3.5 identifica os principais assuntos sobre os quais incidiram as acdes de supervisao

on-site realizadas em 2014.

"Cliente-mistério" Credenciadas

W 2013 H2014

Quadro 3.5  Acdes de supervisao on-site por temas

Supervisdo on-site

"Cliente-mistério"

Credenciadas

Norma Regulamentar sobre Conduta de Mercado
Mediacdo - condigdes de acesso e exercicio
Atividade ndo autorizada

"Call-centres”

Subtotal

Informacgéo contratual
Informagéo durante a vigéncia do contrato
Discriminagao - deficiéncia / risco agravado de satide
Discriminagao - género
Branqueamento de capitais
CPRS
Norma Regulamentar sobre Conduta de Mercado
Regularizagdo de sinistros, exceto CPRS
Mediacdo - condigoes de acesso e exercicio
Atividade ndo autorizada
Varios

Subtotal

Total

40
62

N =

55
117

2014

4,9%
274%
3.2%
64,5%

9,1%
1,8%
1,8%
1,8%
16,4%
3,6%
3,6%
3,6%
47,4%
1,8%
9,1%
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Tal como anteriormente referido, as agdes on-site do tipo “Cliente-mistério” incidiram,
principalmente, sobre a monitorizacdo das praticas de funcionamento dos centros telefénicos
de relacionamento (call centers) das empresas de seguros, ao abrigo do Decreto-Lei n.2 134/2009,
de 2 de junho, enquanto as credenciadas tiveram como principal objetivo a verificagdo do
cumprimento das condi¢oes de acesso e exercicio da atividade de mediacdo de seguros. Acresce
que este Ultimo tema representou também uma parte significativa das acdes “Cliente-mistério”
(27,4%).

Importa, ainda, sublinhar que uma parte significativa das acdes credenciadas (16,4%)
relacionou-se com a andlise dos procedimentos especificamente adotados pelos operadores no
ambito da prevencéo e repressao do branqueamento de capitais e financiamento do terrorismo.
Afigura-se necessario salientar que, em 2014, a ASF privilegiou esta forma de supervisao daquele
tema em detrimento das a¢des off-site efetuadas no ano anterior.

3.3 Publicidade e comercializacao a distancia

No ambito das suas competéncias de supervisao do setor segurador e dos fundos de pensdes,
cabe a ASF fiscalizar o cumprimento das regras legais e regulamentares em vigor no que diz
respeito a publicidade e a comercializacéo a distancia.

O acompanhamento sisteméatico da publicidade é efetuado com base num modelo de recolha
e registo de dados relevantes, mediante a utilizacdo de matrizes de classificacéo. Este sistema
permite, apos monitorizacdo dos anuncios publicitarios de empresas de seguros, mediadores de
seguros e sociedades gestoras de fundos de pensdes, a manutencdo de um registo detalhado
que contribui para o processo de supervisao, possibilitando, designadamente, a realizacdo de
analises estatisticas e de estudos comparativos diversos, bem como a orientacao das acoes de
supervisao em funcdo do nivel de risco evidenciado por cada operador.

Estando em causa a andlise de situacdes mais tipificadas é possivel, neste ponto, estruturar a
informacdo disponivel de uma forma mais granular do que aquela que consta da sistematizacdo
prosseguida relativamente as outras areas analisadas em sede de supervisao comportamental.

J& no que diz respeito a comercializacédo a distancia de seguros, implementou-se entre 2011 e
2013 um sistema de monitorizacdo de sitios de empresas de seguros na Internet, que teve os
resultados descritos nos respetivos relatérios e de que se apresenta abaixo um breve resumo.

Em 2014, apds a mais recente reorganizacdo da estrutura interna da ASF, com impacto
na operacionalizagdo do processo de supervisao comportamental, adotou-se, a nivel do
acompanhamento da comercializacdo a distancia por parte de entidades supervisionadas, uma
metodologia mais integrada e focada no risco.

Por outro lado, com base na experiéncia entretanto adquirida, iniciou-se o desenvolvimento de
um novo sistema de monitorizacdo da celebracao de contratos on-line.



3.3.1 Publicidade

Da leitura do gréfico 3.5, sobre a evolucao dos anuncios analisados entre 2012 e 2014, é possivel
verificar que os valores anuais apresentam uma tendéncia geral de crescimento. Entre 2013 e
2014, verifica-se uma variacao positiva de 15,0%, superior a dos anos anteriores.

Grafico 3.5 Evolugdo dos antincios monitorizados (2012-2014)
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Com vista a uma andlise da publicidade em funcéo do tipo de antincio e do tipo de seguro / fundo
de pensdes em causa, importa ter presente as categorias' utilizadas para o efeito:

- “Néo Vida" abrange os seguros dos ramos Nao Vida, divididos por subcategorias;

- "Vida", compreende os seguros e / ou as operacdes do ramo Vida, individualizados em
subcategorias, sendo de ressalvar a natureza especifica dos anuncios relativos a fundos
de pensdes e PPR/E;

- "Mistos”, quando as a¢des publicitarias se reportam a mais do que um ramo, tipo ou
modalidade de seguro;

- “Institucional”, integra a publicidade referente a atividade genericamente desenvolvida
pelos operadores supervisionados e que nao se relaciona, por isso, com produtos ou
servicos determinados;

— “Patrocinio”, respeita ao material publicitério dos anuncios em que a entidade
supervisionada assume a qualidade de patrocinadora de um programa ou evento.

De acordo com os elementos estatisticos constantes do quadro 3.7, é possivel apurar que 0s
anuncios relativos aos seguros dos ramos Nao Vida correspondem a 70% dos anuncios analisados.
Regista-se, entre 2013 e 2014, um acréscimo relevante de anuncios a produtos enquadraveis
no “Seguro automovel”, “Seguro de perdas pecunidrias’, e “Seguro de acidentes pessoais”. Este
crescimento, que no conjunto foi de 79%, coexiste com o aumento verificado de anuncios com
referéncia acessoria a sequros.

Por seu turno, cerca de 22% dos anuncios analisados diz respeito a publicidade efetuada
sem referéncia especifica a produtos ou servicos, sendo por isso classificados nas categorias
“Institucional” (121 anuncios) e “Patrocinio” (21 anuncios).

14 Os critérios que se encontram na base da classificacdo dos elementos estatisticos mantém as categorias centrais ja
anteriormente fixadas, conforme constam do Relatorio de Regulacéo e Supervisdo da Conduta de Mercado 2010 (cf.
capitulo 6 — Monitorizagdo e supervisao da publicidade, pdg. 136 e ss.).
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Quadro 3.6  Distribuicdo de anuncios publicitarios em funcdo do tipo de anuncio e do tipo de seguro / fundo de

pensoes
2013 2014
Anuncios analisados
N. % N. %

Néo Vida 303 53,5% 456 70,0%
Seguro automovel 114 20,1% 146 22,4%
Seguro de perdas pecunidrias 35 6,2% 142 21,8%
Seguro de acidentes pessoais 65 11,5% 94 14,4%
Seguro de saude 75 13,3% 45 6,9%
Seguro de assisténcia 0 0,0% 9 1,4%
Seguro de incéndio e outros danos 10 1,8% 7 1,1%
Seguro de transporte 0 0,0% 7 1,1%
Seguro financeiro (crédito e caucao) 1 0,2% 4 0,6%
Seguro de responsabilidade civil 2 0,4% 2 0,3%
Seguro maritimo 1 0,2% 0 0,0%

Vida 19 3,4% 16 2,5%
Seguro de vida 14 2,5% 14 2,1%
Fundos de Pensoes 0 0,0% 1 0,2%
PPR/E 3 0,5% 1 0,2%
Operacdes de capitalizacdo 2 0,4% 0 0,0%

Mistos 75 13,3% 37 5.7%

Institucional 159 28,1% 121 18,6%

Patrocinio 10 1,8% 21 3,2%

Total Geral 566 100,0% 651 100,0%

No que concerne a publicidade em funcao da referéncia principal ou acessoria a seguros e
fundos de pensées'®, a informacéo recolhida em 2014 é refletida no grafico 3.5. Nesta sede,
convird destacar que apesar de ser superior o peso dos anuncios com “Referéncia principal
a seguros / fundos de pensdes” (367), face aos que fazem apenas uma “Referéncia acessoria
a seqguros / fundos de pensdes” (284), verifica-se que estes Ultimos tiveram um acréscimo
significativo (de 128 para 284).

15 Os anuncios classificados como “Referéncia principal” correspondem aqueles em que os produtos ou servicos de
seguros e fundos de pensdes sdo o objeto principal da mensagem publicitdria. Os anuncios classificados como
“Referéncia acessoria” correspondem aqueles em que os produtos ou servi¢os sao publicitados de forma secundaria
ou associados a outros produtos ou servicos anunciados a titulo principal (e que podem revestir a forma de produto
ou servico financeiro ou ndo financeiro, como, por exemplo, automaveis ou viagens).

Importa salientar que, nos anuncios com referéncia principal a seguros e fundos de pensdes, sé poderdo ser
anunciantes as empresas de seguros, os mediadores de seguros e as sociedades gestoras de fundos de pensdes
legalmente autorizados para o exercicio da respetiva atividade.

Nos anuncios com referéncia acesséria a seguros ou fundos de pensbes a publicidade é promovida por entidades
que exercem atividades de natureza nao financeira (por exemplo, agéncias de viagens) ou por outras instituicoes
financeiras, inscritas como mediadores de seguros, que anunciam produtos ou servicos de seguros e fundos de
pensdes acessoriamente a outros produtos financeiros que comercializam a titulo principal (como é do caso das
instituicdes bancarias).



Grafico 3.6 Distribuicdo de anuncios publicitarios em funcéo da referéncia principal ou acesséria a seguros e fundos
de pensoes
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No quadro das agdes publicitdrias com “Referéncia principal a seguros / fundos de pensées’,
importa realcar que as respeitantes a produtos ou servicos “Nao Vida”, "Vida" e "Mistos”
correspondem a 61,3%. Por seu turno, as realizadas sem referéncia especifica a produtos ou
servigos (categorias “Institucional” e “Patrocinio”) perfazem 38,6% do universo analisado.

No que diz respeito as acdes publicitdrias com “Referéncia acesséria a seguros / fundos de
pensdes”, ndo sdo consideradas as categorias de “Institucional” e “Patrocinio”, dado que estas
implicam que os anunciantes sejam empresas de seguros, mediadores de seguros ou sociedades
gestoras de fundos de pensoes. Assim, as categorias analisadas (“Nao Vida", “Vida" e “Mistos”)
compreendem um total de 284 anuncios.

Por outro lado, quanto as situacoes irregulares detetadas (cf. quadro 3.8), salienta-se que, num
universo de 651 anuncios, apenas 22 apresentaram irregularidades (ou seja, 3,4% dos anuncios
analisados, valor que compara com 3,5% observado em 2013), sendo a categoria “Nao Vida"
aquela que se destaca com o maior nimero (15).

Nas situacoes identificadas, predominam os casos relacionados com aspetos formais,
nomeadamente, insuficiéncia de informacdes obrigatdrias e de dados de identificacdo, face
aos requisitos estabelecidos na Norma Regulamentar n.° 3/2010-R, de 18 de marco, relativa a
publicidade’.

Quadro 3.7  Situagoes irregulares detetadas em fungdo do tipo de antincio e do tipo de seguro / fundo de pensodes

Tipo de antincio na area N.° anuncios .. Récio de anuncios
de Seguros e Fundos de pensoes irregulares fleelclnunce: irregulares
Né&o Vida 15 456 3,3%
Vida 2 16 12,5%
Institucional 3 121 2,5%
Mistos 2 37 5,4%
Patrocinio 0 21 0,0%
Total geral 22 651 3,4%

16 Publicada no Didrio da Republica n° 58, 2.2 série, de 24 de marco de 2010.
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A anélise a informacdo constante do quadro 3.9 infra, relativo a distribuicdo de anuncios e
situagdes irregulares por tipo de anuincio e tipo de produto / servico, permite verificar a existéncia,
em termos absolutos, de mais irregularidades nos ramos Néao Vida (cerca de 65%) do que no ramo
Vida (cerca de 9%).

Quadro 3.8  Distribuicdo de anuncios e situagdes irregulares por tipo de anuncio e tipo de produto / servico

Tipo de anuncio na drea N.° anuncios % anuincios N.° situagbes % situagoes

de Seguros e Fundos de pensoes irregulares irregulares irregulares irregulares
Institucional 3 13,6% 7 16,3%
I Néo Vida 15 68,2% 28 65,1%
Seguro automovel 8 36,4% 15 34,9%
Seguros financeiros 3 13,6% 3 7,0%
Seguro de perdas pecunidrias 2 9,1% 1 2,3%
Seguro de saude 1 4,5% 1 2,3%
Seguro de transportes 1 4,5% 8 18,6%
Mistos 2 9,1% 4 9,3%
Vida 2 9,1% 4 9,3%
Total geral 22 100,0% 43 100,0%

As conclusées que se poderéo retirar desta informacéo devem, contudo, ter em atencdo o racio
de anuncios irregulares, por tipo de anuncio, constante do quadro 3.8.

Atividade de supervisao da conduta de mercado

Passando a uma andlise da distribuicdo das situagdes irregulares por tipo de operador, constata-se,
como figura no gréfico 3.6, que a maioria dos casos é imputada a mediadores de seguros (25),
respeitando as restantes (18) a empresas de seguros. Tal como em 2013, ndo € associado nenhum
caso a sociedades gestoras de fundos de pensoes.

Grafico 3.7 Distribuicdo de anuncios e situagdes irregulares por tipo de operador
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No que concerne a distribuicdo de situacdes irregulares por matéria'’, importa assinalar, no
ambito das situagdes identificadas nos anuncios de empresas de seguros, as matérias referentes
a “Informacoes obrigatdrias”, “ldentificacdo” e "Expressdes de uso restrito”.

17 Aapresentacao dos elementos estatisticos segue os critérios j& anteriormente adotados, explicitados no Relatério de
Regulacdo e de Supervisao da Conduta de Mercado 2010 (cf. capitulo 6 — Monitorizacao e supervisao da publicidade,
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Na publicidade realizada por mediadores de seguros, predominam as situacoes irregulares
relacionadas com “Identificacdo” e "Praticas comerciais desleais”. No entanto, deve ter-se em
atencdo que os requisitos formais legalmente exigidos séo em maior nimero para os mediadores
do que para as empresas de seguros e para as sociedades gestoras de fundos de pensées, o que
poderd contribuir para o peso relativo das situacoes irregulares identificadas.

Quadro 3.9  Distribuicdo de situagdes irregulares por tipo de operador e por matéria

Matérias objeto de andlise N,'O situagoes (y? situagoes

irregulares irregulares
Mediador de seguros 25 58,1%
|dentificacédo 14 32,6%
Praticas comerciais desleais 5 11,6%
Informacgdes obrigatérias 4 9,3%
Expressdes de uso restrito 2 4,6%
Empresa de seguros 18 41,9%
Informagodes obrigatdrias 6 14,0%
Identificacao 4 9,3%
Expressdes de uso restrito 4 9,3%
Legibilidade 3 7,0%
Praticas comerciais desleais 1 2,3%
Total Geral 43 100,0%

Em sintese, verifica-se que, em 2014, se mantém a tendéncia de aumento do nimero de andncios
publicitarios promovidos pelos operadores supervisionados pela ASF, notando-se uma variacao
positiva superior a do ano anterior. £ de destacar o acréscimo significativo dos andncios com
referéncia acessoria a seguros / fundos de pensoes.

No que diz respeito as situacoes irregulares, verifica-se que estas representam uma quota-parte
reduzida do universo de anuncios analisados, diminuindo bastante relativamente a 2013, e que
se mantém a predominancia das situacdes relativas a insuficiéncia de informacdes obrigatdrias e
de dados de identificacao.

Continua a verificar-se uma notoéria preocupacao dos operadores no ambito do planeamento das
campanhas, no sentido de assegurar que as mesmas obedecem as regras aplicaveis, concorrendo
a monitorizacdo sistematica e a supervisdo da publicidade para a manutencdo de adequados
padrées de conduta de mercado nesta area.

No que se refere ao processo de supervisdo, e tal como tem vindo a suceder neste tipo de
matérias, continuou a ser privilegiada a correcdo atempada das irregularidades identificadas,
sobretudo baseada na rapida intervencao relativamente a situagcbes com maior potencial de
impacto negativo para o consumidor.
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3.3.2 Comercializacao a distancia

Nos ultimos anos, a utilizacdo da Internet na comercializacdo de produtos e servicos da érea
dos seguros e fundos de pensdes tem vindo a assumir relevancia face aos canais tradicionais.
Neste contexto, a ASF desenvolveu e implementou, entre 2011 e 2013, no quadro das suas
competéncias, um conjunto de instrumentos e procedimentos para realizar a monitorizacao
sistematica dos sitios dos operadores na Internet.

O sistema implementado permitiu analisar a apresentacdo da atividade dos produtos ou dos
servicos das entidades supervisionadas, sendo identificadas as situagdes irregulares e os casos que
devem ser objeto de alteragdo com vista ao alinhamento com boas préticas do setor segurador,
0 que constitui um importante instrumento no ambito do exercicio das atribuicées da ASF em
matéria de supervisao.

Sendo elevado o nimero de operadores, foram definidas prioridades e, entre 2011 e 2013,
procedeu-se a andlise de quase todos os sitios na Internet utilizados pelas empresas de seguros
autorizadas a operar nos ramos Nao Vida que ndo apresentavam a possibilidade de contratacédo
on-line, encontrando-se alcangados os objetivos propostos. Os resultados do trabalho realizado
foram apresentados nos relatérios dos respetivos anos.

Em 2014, apds a reorganizacdo da estrutura interna da ASF, j& mencionada, manteve-se a
supervisdo dos sftios dos operadores na Internet, agora fundamentalmente numa perspetiva
de andlise do perfil de risco, nomeadamente através do desenvolvimento de sinergias com a
monitorizacdo da publicidade.

Por outro lado, e com base na experiéncia adquirida, iniciou-se o desenvolvimento de um novo
sistema de monitorizagcdo da contratacdo on-line, visando os sitios na Internet utilizados por
operadores que celebram contratos de seguro nessa modalidade com o objetivo de que venha
a permitir conhecer detalhadamente o processo de aquisicao de seguros através da Internet, em
lojas virtuais.

3.4 Principais temas objeto da atividade de supervisao em 2014

Em sequida, identificam-se e descrevem-se, de forma sintética, os principais temas objeto de
supervisdo comportamental no ano de 2014.

3.4.1 Disposicoes contratuais aplicaveis ao seguro de vida e
procedimentos adotados pelos operadores

A ASF prosseguiu a monitorizacdo das empresas de seguros que comercializam produtos do
ramo Vida com o objetivo de verificar o cumprimento genérico da legislacdo em vigor, bem
como a adocao das recomendacbes efetuadas, nomeadamente através de circulares ou
cartas-circular.

Nesse ambito, foi intensificada a anélise on-site das praticas adotadas pelas empresas de seguros
na prevencao e repressao do branqueamento de capitais e do financiamento do terrorismo e
deu-se continuidade a andlise:



— das praticas relativas aos seguros de vida associados ao crédito, adotadas na sequéncia da
entrada em vigor do Decreto-Lei n.2 222/2009, de 11 de setembro;

- dos procedimentos adotados no pagamento dos valores de resgate e reembolso
nos seguros de vida e operacdes de capitalizagdo, tendo em conta as recomendagoes
emitidas pela ASF na Circular n.2 10/2009, de 20 de agosto;

— dos procedimentos associados a atribuicao de participacdo nos resultados nos seguros
de grupo contributivos.

Nas suas acdes, a ASF procurou ainda verificar a adocdo pelas empresas de seguros das
recomendacoes efetuadas na Carta-Circular n2 4/2011, de 30 de dezembro, que sublinha que
aqueles operadores devem, para além da natural e integral observancia do enquadramento
juridico aplicavel, proceder a atualizacdo e adequacdo dos clausulados e demais informacéo
a transmitir ao tomador do seguro e ao segurado, tendo em conta que tais elementos séo
imprescindiveis ao conhecimento completo do contrato celebrado.

Tendo em conta a Norma Regulamentar n° 7/2013-R, de 24 de outubro, que alterou a
regulamentacao aplicavel ao registo central de contratos de seguro de vida, de acidentes
pessoais e de operacoes de capitalizacéo, estabelecendo que o acesso a informacao constante
de tal registo passaria a efetuar-se a partir do inicio de 2014, a ASF principiou a monitorizacao
dos procedimentos adotados pelos operadores relativamente a essa base de dados, por forma a
melhorar o procedimento referente a prestacdo de informacades.

3.4.2 Atribuicao e distribuicao da participacao nos resultados nos seguros
de vida do tipo Plano Poupanca-Reforma (PPR)

A ASF intensificou a analise das praticas associadas a atribuicdo e distribuicdo da participacao
nos resultados nos seguros de vida do tipo PPR, dando também especial atencéo a informacao
pré-contratual disponibilizada pelas empresas de seguros aos potenciais interessados neste tipo
de produto financeiro.

Estapreocupacaoresultadoprevistonasalineasc)ed),don.°1doartigo3.2daNormaRegulamentar
n.°5/2003-R, de 12 de fevereiro'®, que determinam que, para os planos de poupanga constituidos
sob a forma de fundo auténomo, o valor do plano, para efeitos de transferéncia, deverd incluir
o “Valor da eventual participacdo nos resultados atribuida mas néo distribuida a data” da
transferéncia, bem como o “Valor da eventual participacdo nos resultados correspondente ao
periodo decorrido desde a data de referéncia da atribuicdo da Ultima participacdo até a data da
transferéncia, sempre que tal direito resulte da aplicacdo do plano de participacao nos resultados
contratualmente estabelecido”.

Por sua vez, o n° 1 do artigo 2.2 da referida Norma Regulamentar determina que, em caso de

reembolso, aqueles montantes devem ser também considerados, com as devidas adaptacoes,
no valor a reembolsar.

18 Publicada como Regulamento n.° 11/2003 no Didrio da Reptblica n° 51, 2.2 série, de 1 de marco de 2003.
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3.4.3 Procedimentos na celebracao, execucao e cessacao do contrato
de seguro de vida em caso de deficiéncia ou do risco agravado de
saude do proponente

Dada a sua relevancia, a ASF prosseguiu a monitorizacdo, nas acées on-site, dos procedimentos
que as empresas de seguros adotam na subscricdo de contratos em razdo de deficiéncia ou do
risco agravado de salde do proponente, em complemento a analise off-site que ja tinha sido
efetuada apds a aprovacéao do regime juridico do contrato de seguro, aprovado pelo Decreto-Lei
n.°72/2008, de 16 de abril, incluindo no que concerne a informacéo prestada ao interessado.

Este diploma estabelece, no n.°4 do seuartigo 15.°, 0s procedimentos que as empresas de sequros
devem adotar em caso de recusa de celebracdo de um contrato de seguro ou de agravamento
do respetivo prémio em razao de deficiéncia ou do risco agravado de salde do proponente.
Concretamente, a empresa de seguros deve, com base em dados estatisticos e atuariais, prestar
ao proponente informacao sobre o racio entre os fatores de risco especificos e os fatores de risco
de pessoa em situagao compardvel mas ndo afetada pela deficiéncia ou risco agravado de saude
em causa.

3.4.4 Relato financeiro dos fundos de pensoes

A ASF continuou a monitorizar a publicacao do relato financeiro dos fundos nos sitios na Internet
utilizados pelas entidades gestoras para o efeito, de acordo com o previsto na Norma Regulamentar
n.° 7/2010-R, de 4 de junho'®.

De acordo com esta Norma Regulamentar, as entidades gestoras devem disponibilizar ao publico
as demonstragdes financeiras dos fundos de pensdes por si geridos ou, no caso dos fundos
fechados, facultar a informacao de acordo com o estipulado no n.e 2 do artigo 13.°, dispondo
de um prazo de seis meses apds o termo do exercicio econémico para efetuar esta publicacao
no sitio da respetiva entidade na Internet ou, se esta ndo dispuser de sitio autbnomo, em érea
expressamente reservada e devidamente assinalada em sitio institucional do grupo empresarial
do qual faca parte (cf. artigo 14.9).

A entidade gestora deve ainda dar conhecimento a ASF da hiperligacao para o sitio na Internet
relevante, no prazo maximo de 15 dias apds a publicacdo integral dos elementos em relacao
a cada fundo de pensées (cf. artigo 17.9), para que se proceda a divulgacdo no seu sitio na
Internet.

3.4.5 Informacao prestada aos participantes e beneficidrios dos fundos
de pensodes fechados e das adesdes coletivas a fundos de pensoes
abertos e as respetivas comissoes de acompanhamento

Ainda no ambito da atividade de gestao de fundos de pensdes, a ASF prosseguiu a monitorizagao
da informacéo prestada aos participantes e beneficidrios e a comissdo de acompanhamento,
nomeadamente, nos termos definidos, respetivamente, nos artigos 60.2a 62°e nosn.*9e 10 do
artigo 53.2da atual redacdo do Decreto-Lei n.2 12/2006, de 20 de janeiro.

19 Publicada no Didrio da Republica n. 120, 2.2 série, de 23 de junho de 2010.



3.4.6 Politicasderemuneracaodos membros dos drgaos de administracao
e de fiscalizacao das empresas de seguros ou de resseguros e das
sociedades gestoras de fundos de pensées

A ASF prosseguiu o acompanhamento da divulgacao da informacao pelas empresas de seguros
ou de resseguros e pelas sociedades gestoras de fundos de pensdes sobre a sua politica de
remuneracgao, nas circunstancias definidas na Norma Regulamentar n.2 5/2010-R, de 1 de abril.

Nesse contexto, 0 n.° 5 do artigo 2° e o n° 3 do artigo 3° da referida Norma Regulamentar
estabelecem que os elementos a publicar relativamente a politica remuneratéria dos membros
dos 6rgdos de administragao e de fiscalizacdo e dos colaboradores em “dreas-chave”, a partir dos
exercicios iniciados em 1 de janeiro de 2010, devem ser mantidos acessiveis no sitio dos operadores
ou do grupo a que estes pertengam, na Internet, por um periodo minimo de cinco anos.

Em 2014, verificou-se ainda o cumprimento do ne 3 do artigo 4° da Norma Regulamentar
ne 5/2010-R, de 1 de abril, que determina que os 6rgdos de administragao das instituicoes
devem transmitir, anualmente, a ASF uma declaracdo sobre a conformidade da sua politica
de remuneracdo com as recomendacoes da Circular n°2 6/2010, de 1 de abiril. Esta declaracédo
deve ser remetida nos prazos estipulados pela Norma Regulamentar ne 14/2005-R, de 29 de
novembro?', e pela Norma Regulamentar n.° 8/2009-R, de 4 de junho?, em anexo aos relatorios
anuais sobre a estrutura organizacional e os sistemas de gestao de riscos e de controlo interno.

3.4.7 Acompanhamento do funcionamento dos centros telefénicos de
relacionamento (call centers) das empresas de seguros

Face ao numero de reclamacdes recebidas pela ASF relativamente a este tema, as agoes on-site
do tipo “Cliente-mistério” centraram-se nas praticas de funcionamento dos centros telefénicos
de relacionamento (call centers) das empresas de seguros cujos canais de distribuicdo ndo sao
presenciais. Em especial, estas acdes visaram a verificacdo do cumprimento dos preceitos do
Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de junho, que consagra as obrigacdes decorrentes do regime
juridico da prestacao de servicos de promocao, informacéo e apoio aos consumidores e utentes
através dos referidos call centers.

Tendo este tema vindo a ser objeto de monitorizacdo continua em anos anteriores, foi
possivel registar melhorias no plano dos procedimentos vigentes nos centros teleféonicos
de relacionamento das empresas de seguros. Com efeito, constata-se uma evolugdo positiva,
na medida em que os operadores em causa revelam cada vez maior preocupagdo com o
cumprimento rigoroso das disposicoes aplicaveis.

3.4.8 Mediacao de seguros e de resseguros

No quadro das responsabilidades da ASF relativas a supervisdo comportamental da atividade
de mediacdo de seguros, foi dada continuidade, em 2014, a monitorizagdo do cumprimento
genérico da legislagao e regulamentacédo aplicaveis, bem como de praticas menos corretas de
atuacao no mercado, tendo, para tal, mantido a linha de acdo das metodologias de supervisao
off-site e on-site.

20 Publicada no Didrio da Republicane 71, 2.2 série, de 13 de abril de 2010.
21 Publicada como Regulamento n.° 83/2005 no Didrio da Reptblica n.° 241, 2.2 série, de 19 de dezembro de 2005.
22 Publicada no Didrio da Republica n.° 126, 2.2 série, de 2 de julho de 2009.
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Tendo presente o numero substancial de operadores autorizados a exercer a atividade de
mediacao de seguros (mais de 23 mil mediadores nacionais em 2014) e o elevado peso que 0s
mesmos representam na distribuicdo de seguros em Portugal (acima dos 80%), a ASF procurou
focar a supervisdo comportamental desta atividade nas matérias mais problematicas / gravosas
ou potencialmente lesivas dos tomadores, sequrados ou beneficidrios de seguros.

Esta atuacdo visou essencialmente a verificacdo do cumprimento dos diversos deveres dos
mediadores e das empresas de seguros especificos para a mediacdo de seguros, 0s quais se
encontram consagrados no Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho?, no regime juridico do
contrato de seguro (RJCS)* e nas Normas Regulamentares n.2 17/2006-R, de 29 de dezembro?,
n.2 18/2007-R, de 31 de dezembro, n.2 15/2009-R, de 30 de dezembro, e n.° 3/2010-R, de 18 de
marco.

Adicionalmente e de entre a diversa legislacdo e requlamentacao acessoérias aplicaveis a atividade
de mediacédo de seguros, foi prestada, em 2014, especial atencdo as matérias relacionadas com
o Livro de reclamacdes e com a prevencado e repressao do branqueamento de capitais e do
financiamento do terrorismo.

Tendo presente a sua vertente orientadora das boas praticas de mercado e de divulgacéo da
interpretacdo da ASF relativamente a matérias mais problemdticas, foi dada continuidade a
monitorizacdo da aplicacao, pelos mediadores de seguros e pelas empresas de seguros, das
circulares e entendimentos interpretativos publicados sobre a mediacéo de seguros.

Sem prejuizo da supervisdo proactiva de iniciativa da ASF (on-site e off-site), com base em
matérias prioritarias, em elementos recolhidos e em reportes sistematicos, as acdes de supervisao
da mediacdo de seguros foram, contudo, condicionadas pelo elevado numero de acdes
desencadeadas em razdo de reclamacdes e denuncias recebidas pela ASF, em particular entre
operadores.

A esse respeito, e para além das situacoes detetadas no ambito de reclamagdes de consumidores,
¢ de salientar o peso dos problemas cujo conhecimento advém pelas seguintes vias (por ordem
decrescente de quantidade de casos):

- reclamacdes e denuncias de empresas de seguros contra mediadores de seguros,
maioritariamente relativas a irreqularidades na prestacdo de contas;

- reclamacoes e denuncias entre mediadores de seguros;
- reclamacdes e denuncias de mediadores de seguros contra empresas de seguros;

- informacdes e denuincias recebidas de outras entidades contra préticas de mediadores
de seguros.

De facto, a semelhanca dos Ultimos anos, as irregularidades na prestacdo de contas foram a
tipologia deirregularidades denunciadas que originou mais agoes de supervisao comportamental
de mediadores de seguros, tendo-se mesmo verificado um ligeiro aumento face ao ano anterior.

23 Alterado pelo Decreto-Lei n.2 359/2007, de 2 de novembro, e pela Lei n.2 46/2011, de 24 de junho.
24 Aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abril.
25 Por diversas vezes alterada, a Ultima das quais pela Norma Regulamentar n.° 7/2011-R, de 8 de dezembro.



Em termos gerais, atendendo as prioridades de supervisao definidas e ao nimero de situagoes
que foram reportadas a ASF, mereceram especial atencdo, em 2014, para além das acima
identificadas, as seguintes matérias:

— exercicio ndo autorizado da atividade de mediacéo de seguros;

— situacdes de (potencial) falta de cobertura decorrente das préaticas e procedimentos do
mediador de seguros;

- movimentacdo de valores e regras relativas a conta “clientes”;

- deveres de informacdo e mencdes obrigatérias do mediador e da empresa de seguros,
bem como o respetivo modo de transmisséao;

— publicacdo dos documentos de prestacao de contas relativos a corretores de seguros e
mediadores de resseguros e respetiva divulgacao pela ASF;

— requisitos de qualificacdo, de idoneidade e de ndo incompatibilidade aplicaveis as
pessoas diretamente envolvidas na atividade de mediacao de seguros e aos membros do
6rgao de administracao designados responsaveis pela atividade;

— intervencao de mais do que um mediador na comercializagao de contratos de seguro, em
particular situacdes de relacdo “grossista” vs. “retalhista” e modelos de negdcio assentes
em sistemas de franchising;

- transferéncias de carteiras de seguros e substituicdo do mediador dos contratos;

— direito do mediador de seguros de obter atempadamente, das empresas de seguros,
todos os elementos, informacdes e esclarecimentos necessarios ao desempenho da sua
atividade e a gestao eficiente da sua carteira;

— direito do mediador em receber atempadamente as remuneracdes devidas pelas
empresas de seguros;

— resolucdo do contrato de mediacdo ou alteracdes ao mesmo, por iniciativa da empresa
de seguros.

Seguindo a tendéncia dos ultimos anos e tendo em consideracdo os beneficios subjacentes ao
envolvimento de um maior nimero de operadores no processo de supervisao, durante o ano de
2014 foi privilegiada a metodologia de supervisao off-site, potenciando os recursos existentes na
andlise e tratamento das matérias supra referidas.

No que respeita as acdes de supervisdo on-site, as mesmas seguiram o plano de atividades
previamente estabelecido (considerando, nomeadamente, as matérias especificas em analise, o
tipo e a dimensédo dos operadores, os seus modelos de negdcio, bem como as zonas geogréficas
em que atuam), abrangendo ainda situacoes detetadas em sede de supervisao off-site e que, face
ao seu numero e / ou a sua gravidade, requereram uma atuacao mais imediata por parte da ASF.

Entre as matérias sobre as quais incidiram as acdes de supervisdo on-site, que englobaram
diligéncias de forma credenciada ou “Cliente-mistério”, é de destacar, para além das atras
detalhadas, o acompanhamento de diversas situagcdes de subcontratacdo por empresas de
seguros e de verificacdo da existéncia de estabelecimento aberto ao publico, atendendo as
problematicas detetadas.
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Na sequéncia dos problemas elencados e das recomendacdes e determinacdes transmitidas
aos operadores, foi reforcada a divulgacdo de entendimentos, com vista a uniformizacéo da
interpretacao (e aplicacdo) das disposicdes aplicaveis a atividade de mediacdo de seguros.

Por Ultimo, realca-se ainda um inquérito realizado a diversas empresas de seguros, resultante
de um cruzamento da base de dados de registo dos mediadores de seguros com o reporte de
remuneracoes pagas por aquelas empresas, em 2013, aos mediadores que consigo colaboraram.
Tal exercicio permitiu identificar situacdes de processamento de remuneracoes relativas a
ramos de seguros nos quais os respetivos mediadores ndo se encontravam autorizados ou cuja
autorizacao teria cessado ha, pelo menos, um ano.

3.4.9 Regularizacao de sinistros automovel
Controlo de prazos

O artigo 36.2 do regime do sistema do seguro obrigatério de responsabilidade civil automével
("SORCA")*, no que respeita as regras aplicaveis a regularizacédo dos sinistros automovel, determina
que, quando 0s mesmos envolvam apenas danos materiais, as empresas de seguros devem:
i) proceder ao primeiro contacto com o tomador do seguro, com o segurado ou com o terceiro
lesado no prazo de dois dias Uteis, marcando as peritagens necessarias; ii) concluir as peritagens
nos oito dias Uteis seguintes ao fim do prazo mencionado na alinea anterior ou no maximo de
12 dias Uteis em caso de haver necessidade de desmontagem; iij) disponibilizar os relatérios das
peritagens nos quatro dias Uteis apds a sua conclusao, bem como os relatérios de averiguagéo
indispenséveis a sua compreensao; e iv) comunicar a assuncao, ou nao, da responsabilidade em
30 dias Uteis a contar do termo do prazo fixado para proceder ao primeiro contacto.

Existindo declaracao amigével de acidente automovel, e com excecdo do primeiro contacto, os
prazos podem ser reduzidos para metade. Por outro lado, 0s prazos podem ser duplicados caso
se verifiquem fatores climatéricos excecionais ou um numero de acidentes excecionalmente
elevado em simultaneo.

J4 o artigo 372 do SORCA estabelece os deveres de diligéncia e prontiddo das empresas de
seguros na regularizacdo de sinistros que envolvam danos corporais, estipulando-se, nesses
casos, que a empresa de seguros: i) informe o lesado se entender necessario proceder a exame
de avaliacédo do dano corporal por perito médico, num prazo nao superior a 20 dias a contar do
pedido de indemnizacédo por ele efetuado, ou de 60 dias a contar da data da comunicacéo do
sinistro, caso o pedido indemnizatério ainda néo tenha sido efetuado; ij) disponibilize ao lesado o
exame de avaliacdo do dano corporal previsto na alinea anterior no méximo de dez dias a contar
da sua rececao; e jij) comunique a assuncao ou nao da responsabilidade até 45 dias a contar da
data do pedido de indemnizacéo, se tiver sido entretanto emitido o relatério de alta clinica (caso
haja lugar) e o dano seja totalmente quantificavel.

Cabe, ainda, salientar que as empresas de seguros devem constituir um registo relativo aos prazos
aplicaveis a cada um dos sinistros por si geridos, conforme disposto na Norma Regulamentar
n.2 16/2007-R, de 20 de dezembro?’ (regulamentacao do regime de regularizacdo de sinistros em
sede de seguro automavel), posteriormente alterada pelas Normas Regulamentares n.2°7/2009-R?
e 17/2010-R¥, de 14 de maio e de 18 de novembro, respetivamente.

26 Aprovado pelo Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto.

27 Publicada no Didrio da Republica n.° 20, 2.2 série, de 29 de janeiro de 2008.

28 Publicada no Didrio da Republica n.° 105, 2.2 série, de 1 de julho de 20009.

29 Publicada no Didrio da Republica n.° 241, 2.2 série, de 15 de dezembro de 2010.



Com efeito, nos termos do artigo 5.2 da referida Norma Regulamentar, esta informacéo deve
ser reportada anualmente a ASF para efeitos de supervisdao®. No quadro da supervisdo
comportamental e, em especial, ao nivel do acompanhamento das praticas dos diferentes
operadores, a andlise deste registo assume uma relevancia significativa.

Refira-se a este respeito que os incumprimentos reportados pelas empresas de seguros podem
ser justificados através de informacgoes adicionais elencadas nas instrugdes informaticas anexas
a Norma Regulamentar, o que leva a um menor ndmero de incumprimentos, sendo todavia a
adequabilidade das justificacdes ao caso concreto avaliada em sede de acdo de inspecédo on-site,
através da andlise direta dos processos de sinistro. Assim, os valores apresentados correspondem
a um cenario estatistico que pode conter um nivel de potencial desvio face a situagdo concreta,
uma vez que as justificacbes podem néo ser apropriadas ou podem ainda nao ter devido
fundamento.

E com base nestes pressupostos que se procede, de seguida, a andlise dos dados reportados
pelos diversos operadores.

Relativamente aos sinistros dos quais resultaram danos exclusivamente materiais, a evolugao
observada entre 2008 e 2014 consta do quadro 3.11, sendo de destacar que, em 2014, se mantém
um registo expressivo de cumprimento dos prazos aplicaveis a regularizacdo daquele tipo de
sinistros por parte dos seguradores.

De facto, de uma forma agregada, tendo exclusivamente por base as informacdes reportadas
pelas empresas de seguros, foram respeitados 99,95% dos prazos* aplicdveis aquela tipologia de
sinistros, valor este marginalmente inferior ao verificado em 2013 (99,96%), tendo o nimero de
processos reportados aumentado 0,3% entre estes dois periodos.

Quadro 3.10 Nivel de cumprimento de prazos de regularizacao de sinistros automavel
Sinistros com danos exclusivamente materiais

Ry Loelet P1 P2 P3 P4 P5 P6 Global
processos

2008 460726 99,53% 99,82% 100,00% 99,70% 99,19% 97,59% 99,69%

2009 491 621 99,52% 99,89% 100,00% 99,69% 99,90% 97,81% 99,71%
2010 500 854 99,41% 99,99% 100,00% 99,77% 100,00% 96,96% 99,70%
2011 482 404 99,81% 100,00% 100,00% 99,92% 100,00% 98,56% 99,89%
2012 482 137 99,88% 100,00% 100,00% 99,95% 100,00% 99,84% 99,95%
2013 449 134 99,92% 100,00% 100,00% 99,97% 100,00% 99,68% 99,96%
2014 450 495 99,88% 99,98% 100,00% 99,97% 100,00% 99,60% 99,95%
Legenda: P1: Primeiro contacto do segurador; P2: Conclusédo das peritagens; P3: Disponibilizacdo dos relatérios de

peritagem; P4: Comunicacdo da assuncao ou nao da responsabilidade; P5: Comunicacdo da decisdo final; P6: Ultimo
pagamento da indemnizagéo.

30 Cf. alteragdo ao artigo 5° da Norma Regulamentar n.° 16/2007-R, de 20 de dezembro ex vi artigo 1.° da Norma
Regulamentar n.2 17/2010-R, de 18 de novembro.

w

E de salientar que o nimero de prazos a observar ndo ¢ igual em todos os processos. Por exemplo, nos sinistros
com danos exclusivamente materiais, em alguns casos, atendendo ao montante envolvido ou pelas carateristicas do
processo, é dispensada a realizacao de peritagem (13,8% dos casos em 2014). Verifica-se, também, que apenas existe
pagamento de indemnizacao diretamente ao lesado em 8,2% das situacdes. Nas restantes situagoes e caso a empresa
de seguros tenha assumido tal responsabilidade, o pagamento é efetuado diretamente a terceiros prestadores de
servicos; estes pagamentos ndo se encontram abrangidos pelas regras do SORCA. Em consequéncia, o nimero de
prazos efetivos a observar em 2014 foi de 1 715 154, o que origina uma média de apenas 3,8 prazos por processo de
sinistro de danos materiais, apesar dos seis prazos legalmente previstos.
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Importa sublinhar, todavia, que a informacdo (designadamente, a incluida no quadro supra)
relativamente a 2014, tal como nos restantes quadros que dizem respeito aos demais tipos de
sinistros abrangidos pelo regime de regularizacdo de sinistros automovel, ndo reflete ainda a
possivel correcdo que algumas empresas de seguros venham a realizar relativamente ao reporte
relativo a esse periodo, no ambito do processo de validacédo dos relatérios de incumprimento
que a ASF promove regularmente.

A titulo ilustrativo, cumpre registar que o nivel geral de cumprimento observado em 2013 era
inicialmente de 99,92% dos prazos*, ligeiramente inferior ao verificado na sequéncia da correcao
do reporte (99,96%).

No que se refere aos sinistros com danos exclusivamente materiais e como tem sucedido em anos
anteriores, continua a constatar-se uma total observancia, por parte das empresas de seguros, na
disponibilizacao do relatério de peritagem ao lesado e na comunicacgao final quanto a assungao
da responsabilidade, quando sdo apresentados a empresa de seguros dados adicionais sobre o
sinistro®.

E também de salientar o nivel de cumprimento, em 2014, no que se refere & conclusdo das
peritagens e a comunicacao final quanto a assuncdo da responsabilidade pelo sinistro, situado
em 99,98% e 99,97% dos prazos, respetivamente.

Por seu turno, existe igualmente um nivel muito elevado de cumprimento, embora ligeiramente
inferior, quanto aos prazos relativos ao primeiro contacto para marcacao das peritagens (99,88%)
e ao pagamento da indemnizagao ao lesado (99,60%).

Todavia é de salientar, relativamente a este Ultimo prazo, que o n.° 3 do artigo 43.2 do SORCA
prevé que, Nos casos em que a empresa de seguros nao proceda a liquidacdo da indemnizagao
devida em oito dias Uteis, esta incorre no pagamento de juros de mora, no dobro da taxa legal, o
que atenua o efeito do incumprimento em causa junto do lesado.

O tratamento estatistico dos prazos observados para a regularizagado de sinistros com danos
exclusivamente corporais ou com danos corporais e materiais apenas foi iniciado em 2010, no
seguimento das alteracoes introduzidas pela Norma Regulamentar n.° 7/2009-R, de 14 de maio,
que determinaram a sua inclusdo no registo a reportar a ASF pelas empresas de seguros.

O gréfico 3.7 ilustra a percentagem de prazos reportados pelas empresas de seguros, no
cumprimento do regime juridico em vigor, de acordo com o tipo de danos emergentes do
sinistro (apenas materiais, somente corporais e simultaneamente materiais e corporais).

32 (f. Relatério da Regulagao e Supervisao da Conduta de Mercado de 2013.

33 Nas situagdes em que a empresa de seguros assuma a responsabilidade pelo sinistro, contrariando a posicado do
tomador do seguro ou do segurado, e quando estes apresentem informacdo adicional relativamente as circunstancias
em que o sinistro ocorreu, com vista a uma reapreciacdo do mesmo, deve a empresa de seguros comunicar a sua
decisdo final no prazo de dois dias Uteis apds a apresentagcao daquelas informacdes (n.2 5 do artigo 36.2 do SORCA),
correspondente a P5.



Grafico 3.8 Tipologia de sinistros
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Em linha com os anos anteriores, verifica-se que o numero de processos com danos
corporais continua a ser bastante reduzido* comparativamente com 0s sinistros com
danos exclusivamente materiais. Para além de uma menor frequéncia de ocorréncias,
esta diferenca é também justificada pela natureza das regras aplicaveis, na medida em
que a aplicacdo do regime de regularizacdo aqueles sinistros depende da existéncia de
um pedido indemnizatério, nas condicdes previstas no artigo 4.° da Norma Regulamentar
n.2 16/2007-R, de 20 de dezembro®.

Com base na inexisténcia destas limitacdes definidas pelos critérios de reporte, resulta da
experiéncia obtida ao longo dos anos, aquando das acées de inspecdo on-site, que o nimero de
processos seria distinto do reportado por cada empresa de seguros. Por outro lado, 0s processos
com danos corporais tendem a perdurar, sendo regularizados num horizonte temporal mais
alargado devido a gravidade das situacdes em causa.

Assim, os dados analisados podem néo espelhar com toda a exatidao a globalidade dos sinistros
ocorridos no mercado, situa¢do que tem vindo a ser paulatinamente corrigida junto dos diversos
operadores.

Tendo em conta estes aspetos e com base nos dados reportados pelas empresas de seguros,
constata-se que o nivel médio de cumprimento relativamente aos sinistros com danos
exclusivamente corporais foi ligeiramente inferior ao apurado para aqueles que apenas
apresentaram danos materiais (99,86% e 99,95%, respetivamente).

Importaigualmenterealcar, noambito dos sinistros com danos exclusivamente corporais, ointegral
cumprimento dos prazos fixados para a "Comunicacdo da assunc¢do ou nao da responsabilidade
consolidada’, para o "Ultimo pagamento da indemnizacdo” e para a "Disponibilizacio do relatério
do exame de avaliacdo corporal”.

34 Em 2013, registou-se uma proporcao de 97,7% dos sinistros com danos exclusivamente materiais, 1,6% com danos
corporais e materiais e 0,7% com danos apenas corporais.

35 "Para o efeito do regime de regularizacao do dano corporal, o pedido indemnizatorio tem de ser escrito, datado,
identificar o sinistro a que se reporta e referir-se a danos corporais, devendo ainda indicar a despesa em cujo
pedido de pagamento se consubstancia”. Nestes termos, a empresa de seguros apenas devera identificar como
pedido indemnizatorio, para os efeitos do regime de regularizacdo do dano corporal, o pedido que preencha os
requisitos formais elencados naquela disposicdo, desde que este seja apresentado até ao momento em que é
efetuada a primeira, ou a Unica, comunicagdo sobre a assun¢ao ou nao da responsabilidade. Por conseguinte,
considera-se que as solicitacdes apresentadas pelo lesado em momento posterior aquela comunicacdo
assumem um carater distinto do pedido indemnizatério, tal como é definido pela Norma Regulamentar
n.° 16/2007-R, ndo relevando, por isso., para efeitos de reporte a ASF.
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Quadro 3.11  Nivel de cumprimento de prazos de regularizacdo de sinistros automovel
Sinistros com danos exclusivamente corporais

i Total de
Periodo P7 P8 P9 P10 P11 Global
processos
2010 4600 99,88% 100,00% 99,76% 99,89% 99,69% 99,82%
2011 3960 99,87% 100,00% 99,85% 99,92% 99,97% 99,92%
2012 3874 99,90% 100,00% 99,92% 99,96% 99,86% 99,92%
2013 3786 99,42% 99,94% 99,82% 100,00% 99,97% 99,86%
2014 3392 99,45% 100,00% 99,73% 100,00% 100,00% 99,86%

Legenda: P7: Informagédo sobre a necessidade de proceder a exame de avaliacéo do dano corporal; P8: Disponibilizagéo
do relatério do exame de avaliacdo corporal; P9: Comunicacdo da assun¢do ou ndo da responsabilidade — danos
corporais; P10: Comunicacao da assuncéo da responsabilidade consolidada; P11: Ultimo pagamento da indemnizaco
(corporais).

Poroutro lado, foi possivel constatar que os operadores ndo tiveram também aqui necessidade de
recorrer a todas as fases de regularizagao previstas. De facto, das cinco obrigagdes que implicam
cumprimento de prazos para os sinistros com danos corporais, apenas se verificou a aplicacao,
em média, de cerca de 3.

De acordo com o quadro 3.13, o nivel médio de cumprimento dos prazos aplicaveis aos sinistros
dos quais resultaram os dois tipos de danos apresenta um indicador igualmente elevado (99,85%),
apesar de se verificar uma ligeira diminuicao do nivel médio de cumprimento (cerca de 0,02
pontos percentuais) relativamente ao registado em 2013.

E de realcar, com base na informacao reportada pelos operadores e como em anos anteriores,
o cumprimento integral dos prazos relativos ao “Contacto para marcacao de peritagens” e a
"Disponibilizacdo dos relatérios da peritagem”. Merecem também destaque os prazos fixados
para a "Conclusdo das peritagens” (cumprimento em 99,98% dos casos), para a "Comunicacdo da
assuncao ou nao da responsabilidade” (99,84%) e para o "Ultimo pagamento da indemnizacéo”
(99,79%), registando-se, ainda assim, um nivel inferior ao verificado em 2013.

Néo se verificou, pelo sequndo ano consecutivo, qualquer sinistro com danos materiais e corporais
em que o tomador de seguro ou segurado tivesse necessidade de apresentar informacéo
adicional, com vista a uma correta apreciagao do caso pela empresa de seguros.

Quadro 3.12  Nivel de cumprimento de prazos de regularizacao de sinistros automovel
Sinistros com danos materiais e corporais

Periodo pTrgtca;S‘:gS P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 Global
2010 5590 97,76% 99,94% 99,76% 100,00% 99,69% 100,00% 96,77% 99,25%
2011 4980 98,86% 100,00% 99,98% 100,00% 99,82% 100,00% 98,56% 99,64%
2012 5291 99,23% 100,00% 99,98% 100,00% 99,74% 100,00% 99,35% 99,75%
2013 5399 99,50% 100,00% 100,00% 100,00% 99,87% - 99,87% 99,87%
2014 5005 99,48% 100,00% 99,98% 100,00% 99,84% - 99,79% 99,85%

Legenda: P12: Primeiro contacto para obtencdo de autorizacdo para regularizacdo dos danos materiais; P13: Contacto
para marcacao de peritagens; P14: Conclusao das peritagens; P15: Disponibilizacdo dos relatérios da peritagem; P16:
Comunicagao da assungao ou nao da responsabilidade; P17: Comunicacao da deciséo final apds prestacao de informagao
adicional pelo tomador de seguro ou segurado; P18: Ultimo pagamento da indemnizacao (materiais).



Relativamente ao conjunto dos sinistros com danos materiais e corporais, em 2014,
verificou-se igualmente que os operadores ndo tiveram necessidade de recorrer a todas as fases
de regularizacdo previstas, sendo que das sete obrigacdes que implicam cumprimento de prazos
referentes sinistros com este tipo de danos, verificou-se a aplicacdo, em média, de cerca de 5.

Quanto a evolucao do numero total de sinistros automavel reportados e do nimero total de
incumprimentos, verificou-se, em 2010, uma razédo de cerca de 331 prazos cumpridos para
cada prazo incumprido, proporcao que cresceu consistentemente até 2013, ano em que esse
racio foi de 2 588. Em 2014, verificaram-se 1 822 prazos cumpridos para cada prazo incumprido,
invertendo a tendéncia anterior de crescimento.

Ressalve-se, uma vez mais, que estes dados tém em consideracdo apenas o universo de sinistros
reportados e ndo a totalidade das ocorréncias, ndo sendo possivel verificar apenas através do
reporte o fundamento das justificacdes introduzidas pelos operadores.

Por ultimo, a informacado agora detalhada pode ser complementada com a verificacdo do nimero
total de sinistros ocorridos ao longo dos Ultimos anos, com base nos reportes apresentados pelas
empresas de seguros. Neste ambito, em termos globais assinala-se uma tendéncia decrescente
do numero total de ocorréncias entre 2011 e 2013, verificando-se um ligeirissimo aumento em
2014 (0,1%). Por tipologia de sinistro, verifica-se que no caso dos danos materiais 0 nimero total
de processos aumentou relativamente a 2013, ao contrario do que se verificou nos processos de
danos corporais e danos materiais com corporais, que diminuiu (cf. quadros 3.14 e 3.15).

Quadro 3.13  Evolucdo do numero total de sinistros automovel reportados e de incumprimentos

Total de
Reporte Total de processos . . Percentagem
incumprimentos
2011 491 344 2144 0,44%
2012 491302 1003 0,20%
2013 458319 676 0,15%
2014 458 892 961 0,21%

Na perspetiva de valores agregados, vinha a registar-se uma diminuicao do numero de
incumprimentos, em parte provocada pelo decréscimo do total de processos abrangidos pelo
sistema CPRS:em 2011, 491 344 sinistros e 2 144 ocorréncias, valores que comparam com 458 319
sinistros e 676 incumprimentos em 2013. No entanto, em 2014 esta tendéncia de reducao
inverteu-se, sendo o numero total de processos de 458 892 e o nimero de incumprimentos 961.

Quadro 3.14  Evolucao do nimero total de sinistros automovel reportados e de incumprimentos por tipologia de sinistro

Total de Total de Total de
Total de processos N Total de processos N Total de processos . X

Reporte om’! incumprimentos o2 incumprimentos DM + DC incumprimentos

DM DC DM + DC
2011 482 404 2041 3960 12 4980 91
2012 482 137 926 3874 1 5291 66
2013 449134 622 3786 18 5399 36
2014 450 495 907 3392 16 5005 38

Simultaneamente, é possivel apurar que o aparente aumento do ndimero de incumprimentos
é sobretudo justificado por um acréscimo do ndmero de casos em sede de reporte de danos
exclusivamente materiais.

Todavia, realca-se, mais uma vez, que esta informacao nao reflete ainda a possivel correcao que
algumas empresas de seguros possam efetuar relativamente a 2014, no ambito do processo de
validacdo dos relatérios de incumprimento que a ASF tem vindo sistematicamente a promover.
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Tempos Médios

Nostermosdon.c9doartigo 33.2doregime do sistema do seguro obrigatério de responsabilidade
civil automovel (SORCA), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto, as empresas
de seguros devem disponibilizar, a qualquer interessado, informagao relativa aos tempos médios
de regularizacao de sinistros automével previstos naquele diploma.

Na sequéncia da aprovacdo deste regime e com vista a assegurar que as empresas de seguros
consideram, de forma adequada, os interesses dos credores especificos de seguros, a ASF
divulgou, em 2008, um entendimento que versava também sobre esta matéria, no sentido,
nomeadamente, de que a informacdo relativa aos tempos médios de regularizacdo “[...] deverd
ser objecto de actualizacdo anual, até ao final do més de Janeiro sequinte, e ser divulgada no sitio
da empresa de seguros ou em sitio institucional de grupo empresarial do qual faca parte”.

Ora, atendendo a especial importancia que a regularizacdo de sinistros reveste no ambito do
seguro de responsabilidade civil automdvel em termos de conduta de mercado, tem a ASF vindo
a monitorizar a atuagao das empresas de seguros a luz do referido entendimento.

Assim, e em linha com anos anteriores, foi efetuada uma andlise dos tempos médios de
regularizacao observados, reportando-se, em sequida, a evolucéo verificada em 2014,

E importante sublinhar que os dados de suporte & elaboracdo dos gréficos apresentados
foram obtidos através do recurso a informacdo divulgada pelas 22 empresas de seguros que
comercializam o seguro automaovel, nos respetivos sitios na Internet. Convém igualmente salientar
que os tempos médios, por prazo, foram calculados para o mercado tendo em consideracéo a
ponderacdo em funcdo do ndmero de sinistros reportados por cada operador.

Da leitura do gréfico 3.8 infra*, e como seria expectavel, é possivel apurar que os tempos
médios de regularizaco de sinistros envolvendo danos exclusivamente materiais no ambito das
coberturas de danos préprios séo, para todas as acdes ai indicadas, consideravelmente inferiores
aos prazos legais.

Grafico3.9  Tempos médios de regularizacao de sinistros automovel na cobertura de danos proprios, por tipo de prazo
Danos materiais - Danos proprios (em dias)

Primeiro contacto da empresa de seguros 0,7
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Disponibilizacéo dos relatérios de peritagem | 0,0
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Comunicacao da deciséo final | 0,0

Ultimo pagamento da indemnizacao F 28
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36 Para efeitos da presente analise, foi efetuada uma média entre os tempos médios com declaragdo amigavel de
acidente automovel e sem declaragdo amigdvel de acidente automaovel, nos casos em que as empresas de seguros
divulgaram informacao com recurso a esta distincao. No que concerne ao prazo referente a conclusao das peritagens,
foi assumida, para efeitos de elaboracdo do presente grafico, uma média entre os prazos praticados quanto a
conclusdo da peritagem com e sem desmontagem. Esta metodologia justifica o facto de alguns dos elementos
desagregados apresentados para este efeito poderem nao corresponder aos tempos médios divulgados, de forma
individualizada, pelas empresas de seguros.



No quadro da evolucao verificada, é de salientar o prazo disponivel para a "Comunicacdo da
assuncao ou nao da responsabilidade” que registou, em 2014, um tempo médio de 7,4 dias,
quando em 2013 o prazo observado para a mesma obrigagao tinha sido de 7,2 dias. O mesmo
sucedeu com o prazo para o "Ultimo pagamento da indemnizacio”, registando-se um aumento
do nimero médio de dias necessarios para o respetivo cumprimento, tendo sido de 2,2 dias em
2013 e de 2,8 dias em 2014, ainda assim consideravelmente abaixo do prazo legal previsto para
o efeito.

Ao contrdrio, o tempo médio relativo a "Conclusdo das peritagens” diminuiu de 2,6 em 2013 para
2,3 em 2014.

Por sua vez, verifica-se que os tempos médios relativos ao "Primeiro contacto da empresa de

seguros”, a "Disponibilizacédo dos relatorios de peritagem” e a "“Comunicacdo da deciséo final” se
mantém idénticos.

No que diz respeito aos dados desagregados por operador, que constam do gréfico 3.9 infra,
e como tem vindo a suceder desde 2009, verifica-se que os tempos médios praticados pela
generalidade das empresas de seguros sdo muito inferiores aos prazos legais estabelecidos.
Verifica-se, por outro lado, alguma consisténcia nos valores apresentados individualmente, por
comparagao com 0s anos transatos.

Grafico 3.10  Tempos médios de regularizagdo de sinistros automovel na cobertura de danos proprios, por operador
Danos materiais - Danos préprios (em dias)
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Da anélise do grafico 3.10, referente aos tempos médios de regularizagao de sinistros automovel
com danos materiais no ambito da cobertura de responsabilidade civil, verificamos que os prazos
observados para o "Primeiro contacto da empresa de seguros’, para a "Disponibilizacdo dos
relatérios de peritagem” e para a "Comunicacdo da assun¢do ou nao de responsabilidade” se
mantém idénticos aos verificados em 2013.

Porsuavez, osrestantes prazosaumentaram: de 2,2 para 2,6 dias para a "Conclusao das peritagens”,
de 0,2 para 0,3 para a "Comunicacao da deciséo final” e de 2,8 para 3,2 dias no que se refere ao
"Ultimo pagamento da indemnizagéo”. Estes indicadores, no entanto, ainda se situam a um nivel
substancialmente inferior ao maximo permitido no SORCA.

Grafico 3.11  Tempos médios de regularizacao de sinistros automaovel na cobertura de responsabilidade civil, por tipo
de prazo
Danos materiais - Responsabilidade civil (em dias)
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Ultimo pagamento da indemnizacéo H 32

Atendendo aos elementos individualmente reportados neste ambito (grafico 3.11 infra), verifica-se
ainda alguma heterogeneidade, embora menor do que a constatada em 2013, para o que
contribui a reducdo de prazos numa empresa de seguros que entado apresentava um valor
claramente superior ao da tendéncia de mercado.

Todavia, regista-se um ligeiro aumento dos tempos médios de regularizacdo de sinistros
automovel na cobertura de responsabilidade civil para alguns operadores, mas sem que tal
circunstancia ponha em causa os interesses dos terceiros lesados.



Grafico 3.12  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automovel na cobertura de responsabilidade civil, por
operador
Danos materiais — Responsabilidade civil (em dias)
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Em sede de andlise dos tempos relativos a regularizacédo de sinistros com danos corporais, o
grafico 3.12 permite apurar que, também neste caso, os tempos médios observados pelas
empresas de seguros ficaram muito aquém dos respetivos prazos legais.

Ainda assim, contata-se que os tempos médios para o cumprimento do prazo relativo a
"Informacéo sobre a necessidade de proceder a exame de avaliacdo do dano corporal” tém
vindo a aumentar desde 2012, em que se fixou em 4,8 dias, passando em 2013 para 6 dias e em
2014 para 11,8 dias. O mesmo se verifica no prazo para "Comunicagdo da assuncdo ou ndo da
responsabilidade - danos corporais’, tendo sido registados 16 dias em 2012, 16,6 dias em 2013 e
17,7 em 2014, ficando ainda assim muito distante dos 45 dias previstos como prazo maximo na
alinea ¢), done 1 doartigo 37.°2 do SORCA.

Ao contréario, o tempo médio para os prazos referentes a disponibilizacédo do relatério do exame
da avaliacdo corporal e ao Ultimo pagamento da indemnizacao sofreu uma diminuicao de 0,1
dias em relagdo a 2013.
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Grafico 3.13  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automaovel, por tipo de prazo
Danos corporais (em dias)
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Considerando os elementos individualmente divulgados por cada operador (gréfico 3.13 infra),
constata-se que os tempos médios apresentados sao muito heterogéneos, verificando-se
também alguma instabilidade, de ano para ano, fruto do reduzido nimero de casos verificados.

Grafico 3.14  Tempos médios de regularizagdo de sinistros automaovel, por operador
Danos corporais (em dias)
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Em sede de regularizacdo de sinistros com danos materiais e corporais, vejam-se os dados
apresentados no grafico 3.14, importando realcar uma tendéncia, desde 2012, de reducao
tempo médio do prazo disponivel para o "Primeiro contacto para obtencdo de autorizacdo
para regularizacdo dos danos materiais” (que diminuiu de 1 dia em 2012 para 0,9 dias em 2013,
atingindo uma média de 0,8 em 2014). O mesmo se verificou no prazo para o "Ultimo pagamento
daindemnizacao” (3,3 dias em 2012, 2,9 dias em 2013 e 2,8 dias em 2014).



Por seu turno, o tempo médio para "Conclusdo das peritagens” aumentou de 2,3 dias em 2013
para 2,4 dias em 2014, verificando-se também uma tendéncia crescente do tempo médio relativo
a "Comunicacdo da assuncdo ou ndo da responsabilidade”, que havia sido de 11,8 em 2013,

aumentando para 13,1,em 2014.

Grafico 3.15  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automaovel, por tipo de prazo
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Finalmente, no gréfico 3.15 podemos analisar os tempos médios de regularizacédo de sinistros
automaovel que envolveram danos materiais e corporais, por cada empresa de seguros, sendo
este indicador heterogéneo, entre operadores, e instavel, entre periodos, como consequéncia,
também, do menor nimero de casos verificados.

Ainda assim, é de destacar a reducao nos prazos observados pelo operador que registou uma
performance menos positiva neste ambito.

Grafico 3.16  Tempos médios de regularizagdo de sinistros automovel, por operador
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Em sintese, e por via da monitorizacdo da ASF relativamente a esta tematica, tanto no quadro de
acoes realizadas com caréter periédico de supervisao on-site, como no das acoes off-site, importa
salientar que, em 2014, todas as empresas de seguros salvaguardaram o entendimento divulgado
ao mercado em 2008, no que diz respeito a divulgacao dos tempos médios de regularizacdo.

Para além da obrigatoriedade de esta informacao estar disponivel, é importante, sob pena de
perder oportunidade e comparabilidade, que a sua atualizacao seja realizada até ao final do més
de janeiro de cada ano, no que se refere a informacéo relativa ao ano transato, sendo conveniente
que a mesma se mantenha em local visivel e facilmente acessivel por parte dos consumidores,
nos sitios das empresas de seguros na Internet.

Globalmente, verificou-se um ligeiro aumento do tempo médio de regularizacdo de sinistros
automovel, ndo se dando assim continuidade a tendéncia genericamente revelada nos anos
anteriores de diminuicdo dos prazos efetivamente observados.

Por tal motivo, a ASF ird manter o acompanhamento dos procedimentos adotados pelos diversos
operadores no que se refere aos prazos observados e, bem assim, a qualidade e oportunidade
da informacédo que aqueles prestam aos seus clientes e, em geral, aos consumidores, com vista
a fomentar uma maior adequagao as exigéncias do quadro legal e regulamentar e, também, o
alinhamento com as melhores préaticas do setor. A partir do tratamento estatistico e da analise
dos prazos divulgados pelas diversas empresas de seguros, constata-se, nomeadamente, a
necessidade de uma maior harmonizacdo na parametrizacdo e no modo de apresentacdo da
informacédo sobre os tempos médios observados, que contribuam para facilitar a sua leitura e
compreensdo e que permita assegurar a comparabilidade entre operadores, aspetos que estdo ja
a ser devidamente ponderados pela ASF.
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Enforcement

4.1 Consideracées iniciais

No quadro das suas competéncias, a ASF verifica e assegura o cumprimento das disposicoes
legais em vigor pelas empresas de seguros, pelas sociedades gestoras de fundos de pensoes e
pelos mediadores de seguros.

Como consequéncia desta atividade, genericamente referida como enforcement, a ASF emite
recomendacdes e determinacdes especificas dirigidas as entidades supervisionadas, as quais
visam eliminar / corrigir as irregularidades detetadas, determina a suspensao ou cancelamento
do registo dos mediadores de seguros nos casos legalmente previstos e procede a instauracao
e instrucdo de processos contraordenacionais relativos a pratica de ilicitos, com vista a aplicacao
de sancgoes.

4.2 Recomendacgées e determinagoes especificas

Nos casosem que a ASF detetaa existéncia deirregularidades na sequéncia de agcoes de supervisao,
dirige recomendacbes e determinacées especificas as entidades supervisionadas. Nos casos em
que estas instrucdes visam alertar para a necessidade de corrigir determinado procedimento, em
determinado prazo, ficando ao critério dos operadores a forma de operacionalizar esta correccao,
sao, em regra, emitidas recomendagoes.

Quando as situagcdes sob analise revelem maior complexidade ou gravidade, a ASF formula
determinacoes especificas, impondo ndo so a sanacao da irregularidade identificada, como
também os procedimentos que os operadores deverdo adotar para o efeito. Também neste caso,
e em geral, a ASF fixa um prazo para a regularizacdo da situacao identificada.

Em 2014, a ASF emitiu 471 instrugdes, repartidas entre 266 recomendacdes, maioritariamente no
ambito dos ramos Néo Vida, e 205 determinacées especificas, maioritariamente no ambito da
mediacao de seguros. Comparando com o ano transato, verifica-se que o nimero de instrugoes
dirigidas aos operadores aumentou bastante, principalmente pelo elevado crescimento de
recomendacdes cujo numero, este ano, superou o das determinacdes especificas.

Quadro 4.1 Instrucoes emitidas pela ASF

Instrugoes emitidas pela ASF 2012 2013 2014

Recomendacdes 243 104 266

Determinagdes especificas 401 190 205
Total 644 294 471

Este aumento do nimero de recomendacdes emitidas deveu-se, em grande parte, ao envio de
duas cartas-circulares as empresas de seguros, como ja atras detalhado, sobre (/) a reqularizacdo de
sinistros excessivamente prolongada, por se aguardar desfecho de inquéritos ou de investigacdes
internas e (i) sobre a utilizacdo de linhas telefénicas com prefixos 707 e 808 (Cartas-Circulares
n.° 3/2014 e n°4/2014, respetivamente, ambas de 6 de agosto).
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Refira-se, nesta sede, que a carta-circular € um instrumento regulatério utilizado sempre que a ASF
identifica uma necessidade de alinhamento e harmonizacdo das préticas e dos procedimentos
dos operadores face ao enquadramento juridico vigente nos setores sob a sua supervisao.

O gréfico 4.1 infra ilustra a distribuicdo das recomendagdes emitidas em 2014 por érea. Da sua
andlise, verifica-se que os ramos Néo Vida foram o principal objeto deste tipo de instrugdes (38%).

Salientam-se também as recomendacbes cujo objeto foi a atividade de mediacdo de seguros
(34%), as quais se referiam sobretudo a condicdes de acesso e exercicio e a situacdes de ma
prestacdo de contas.

Gréfico 4.1 Recomendagdes por area
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O grafico 4.2 representa a reparticdo das recomendagdes por ramos, grupos de ramos ou
modalidades no ambito dos seguros dos ramos Néo Vida. Da sua andlise resulta que a maioria
destas recomendagdes visou varias areas e / ou produtos e ndo um ramo, grupo ou modalidade
especificos. Este valor ndo é individualizavel, na medida em que o objeto das Cartas-Circulares
ne 3/2014 e n° 4/2014, ambas de 6 de agosto, que contribuiram para o elevado nimero de
recomendacdes emitidas, é transversal a atividade global das empresas de seguros e ndo incluia
especificamente uma linha de negécio em particular.

Grafico 4.2 Recomendacées por ramos, grupos de ramos ou modalidades — Seguros N&o Vida
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No que concerne as determinacoes especificas, conclui-se, pela andlise do gréfico 4.3, que 87%
deste tipo de instrugcdes foram dirigidas a mediadores de seguros. Estas determinacdes especificas
foram emitidas na sequéncia da verificacdo dos deveres de publicacdo dos documentos
de prestacdo de contas de 2014 e de divulgacdo a ASF dos respetivos links, de acordo com o
enquadramento dado pelo artigo 9.2 da Norma Regulamentar n.2 15/2009-R, de 30 de dezembro.



E ainda de salientar que 10% das determinacdes especificas emitidas pela ASF em 2014 se
referiam aos ramos Néo Vida, o que representa um aumento significativo em relacdo a 2013,
periodo no qual estas determinacdes especificas correspondiam a 1,6% deste tipo de instrucdes.

Gréfico 4.3 Determinagoes especificas por area
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O gréfico 4.4 infra ilustra a reparticdo das determinacoes especificas por ramos, grupos de ramos
ou modalidades.

Como resulta desta andlise, para além das instrucoes transversais a varias areas e / ou produtos,
que representaram 33% dos casos, destacam-se, com igual importancia, as determinacdes
especificas emitidas no &mbito do ramo “Responsabilidade civil veiculos terrestres a motor”.
Entre estas Ultimas instrucoes referidas, cumpre destacar a especial incidéncia das determinagoes
especificas dirigidas as empresas de seguros na sequéncia de agdes do tipo “Cliente-mistério”,
centradas no cumprimento do dever de afixacéo, nos locais de atendimento ao publico, de um
exemplar das condi¢des em vigor das tarifas do seguro obrigatério de responsabilidade civil
automovel (cf. n° 1 do artigo 6.2 do Decreto-Lei n.° 176/95, de 26 de julho!, e n° 22 da Norma
Regulamentar n.° 17/95-R, de 12 de setembro).

Em relacédo as determinacdes especificas dirigidas aos operadores no ambito do seguro
automovel (ramo Nao Vida “veiculos terrestres”) e da "Responsabilidade civil veiculos terrestres
a motor”, grupo de ramos mais abrangente e cuja area de intervencédo foi maioritariamente a
publicidade, verifica-se que esta linha de negdécio representou genericamente cerca de 57% das
determinacdes especificas emitidas com referéncia aos ramos Nao Vida.

Grafico4.4  Determinacoes especificas por ramos, grupos de ramos ou modalidades — Seguros Néo Vida
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1 Alterado pelo Decreto-Lei n.° 357-A/2007, de 31 de outubro, e pelo Decreto-Lei n.° 60/2004, de 22 de margo.
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4.3 Cancelamento e suspensao de registos - Mediacao de seguros

O registo dos mediadores de seguros pode ser suspenso ou cancelado pela ASF, por iniciativa
desta autoridade ou dos proprios mediadores, nos termos do regime juridico da mediacao de
seguros (RIMS), aprovado pelo Decreto-Lein.2 144/2006, de 31 de julho?, o que constitui expressdo
das competéncias da ASF no ambito da verificacdo e garantia da aplicacdo e cumprimento do
enquadramento juridico em vigor por parte dos mediadores de seguros. Esta é a razao pela qual
a matéria do cancelamento e suspenséao de registos de mediadores de sequros deve ser referida
nesta sede, ainda que ndo corresponda estritamente a matéria contraordenacional.

Conforme resulta do RIMS, designadamente do artigo 55.9, a suspensao do registo do mediador
de seguros ou resseguros pode ocorrer: i) a pedido deste, por periodo n&o superior a dois anos;
ii) quando o mediador passe a exercer fungdes incompativeis, nos termos da lei, com o exercicio
da atividade de mediagao ou cargos publicos; iii) no caso de cessacao de todos 0s contratos
escritos celebrados com as empresas de seguros, até que se celebre novo contrato de mediacao,
sendo cancelado o registo se tal ndo se verificar no prazo méximo de um ano; e iv) a titulo de
sangao acessoria por decisdo da ASF ou por decisdo judicial.

Por outro lado, o cancelamento do registo de mediador pode verificar-se: i) a pedido do préprio;
i) por morte deste, liquidacdo do estabelecimento individual de responsabilidade limitada ou
dissolucéo da sociedade de mediacao; jii) em virtude de a inscricdo no registo ter sido obtida por
meio de declaragdes falsas ou inexatas; iv) por falta superveniente de alguma das condicdes de
acesso ou exercicio da atividade de mediacéo; v) perante a impossibilidade de a ASF contactar
o mediador (designadamente, por via postal) por um periodo superior a 90 dias; vi) no caso de
corretor de seguros, por inobservancia do dever de disperséo da carteira; e vii) a titulo de sangao
acessoria por decisao da ASF ou por decisao judicial.

Nestes termos e em concreto, cumpre referir que, em 2014, a ASF procedeu ao cancelamento de
2 226 registos e a suspensao de 1 029 registos, conforme refletido no gréfico 4.5infra.

Grafico 4.5 Suspensdes e cancelamentos de registos
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2 Alterado pelo Decreto-Lei n.° 359/2007, de 2 de novembro, pela Lei n.° 46/2011, de 24 de junho e pelo Decreto-Lei
n.°1/2015, de 6 de janeiro.



O gréfico 4.6 infra reflete qual a origem dos cancelamentos e suspensdes acima mencionados.
Destacam-se 0s cancelamentos e suspensdes de registos a pedido dos préprios, como causas
com maior expressao, 0s quais registaram um aumento consideravel quando comparados com o
ano anterior (1 248 registos, em 2013, e 1 350, em 2014). Verifica-se, por outro lado, a diminuigao
do numero de suspensdes e cancelamentos com base em “Verificacdes do registo pela ASF” (de
1367 registos, em 2013, para 1 096, em 2014).

Cumpre também referir, que foi registado um Unico caso de suspensao de registo a titulo de
sancao acessoria, por decisao judicial.

Grafico4.6  Origem das suspensdes e dos cancelamentos de registos
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O gréfico 4.7 infra representa os motivos subjacentes aos cancelamentos e as suspensdes de
registos concretizados por iniciativa da ASF.

Grafico4.7  Motivos dos cancelamentos e das suspensdes oficiosos de registos
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Da analise destes dados resulta que 25% dos fundamentos que estiveram na base de
cancelamentos oficiosos se referem a mediadores de seguros ligados que cessaram todos os
contratos de mediacao celebrados com empresas de seguros, ou seja, que apesar de ndo terem
comunicado a alteracdo, cessaram a sua atividade, o que representa uma diminuicdo destes
casos em relacdo ao ano de 2013, perfiodo em que a mesma situagao deu origem a 45% dos
cancelamentos de registos.

Note-se ainda que 22% dos cancelamentos oficiosos resultaram da impossibilidade de
contacto com os mediadores de seguros por periodo superior a 90 dias e 32% dizem respeito
ao incumprimento do dever de manutengdo de contrato de seguro de responsabilidade civil
profissional valido, de acordo com o reporte das empresas de seguros.

Finalmente, os restantes cancelamentos surgiram na sequéncia de acg¢des promovidas pela
ASF com o intuito de verificar as condicdes de acesso ou exercicio da atividade de mediacéo de
seguros.

Com referéncia as suspensdes realizadas por iniciativa da ASF (412), tal como no ano anterior,
estas basearam-se na falta de celebracdo de, pelo menos, um contrato entre o mediador ligado
e a empresa de seguros. Conforme referido acima, verificou-se um Unico caso de suspenséo de
registo, a titulo de sangao acessoria, o qual, ndo resultando de pedido do mediador de seguros,
foi originado por decisdo judicial (e ndo por iniciativa da ASF).

A mediacdo de seguros desempenha um papel essencial na comercializacdo e distribuicao
de produtos e servicos da area seguradora. Neste sentido, a verificagdo do cumprimento dos
requisitos legalmente estabelecidos para o exercicio desta atividade, pela ASF, assume uma
importancia fundamental no quadro da supervisao da conduta de mercado, bem como a anélise
dos dados aqui apresentados.

4.4 Exercicio das competéncias sancionatorias

De acordo com o Estatuto da ASF? cabe ao Conselho de Administracdo, no dominio
sancionatério, “determinar o desencadeamento dos procedimentos sancionatdrios, em caso
de infracbes a normas legais ou regulamentares” bem como “aprovar a adocéo das medidas
cautelares necessarias e das san¢des devidas”. Por outro lado, no &mbito da regulamentacéo
propria de atividades que se encontram sob a supervisdo da ASF sdo atribuidas a esta autoridade
competéncias adicionais em sede contraordenacional.

Da anélise do nimero de processos com eventual matéria contraordenacional apreciados pela
ASF em 2014, verifica-se um ligeiro decréscimo em relacdo ao ano anterior (84 em 2014, face
a 101 em 2013), constatando-se uma reducao significativa do nimero de processos referentes
a possiveis incumprimentos dos deveres inscritos no regime juridico aplicavel ao Livro de
reclamacoes. E possivel, ainda, apurar uma reducao relevante do conjunto de processos relativos
a mediadores de seguros, continuando todavia a destacar-se, entre estes, os inerentes a infragao
de ma prestacao de contas.

Com referéncia ao numero de processos decorrentes do incumprimento de deveres associados
a acidentes de trabalho, importa realcar que se verificou uma inverséo em relacdo a tendéncia
de reducéo verificada o ano passado, situagao para a qual poderd ter contribuido alguma
recuperacao econdémica e aumento da atividade laboral.

3 (f.alineasa) e ¢), done5dos artigo 16.° dos Estatutos aprovados pelo Decreto-Lei n.° 1/2015, de 6 de janeiro.



Mediante a anélise do grafico 4.8. é possivel verificar o nimero de autos de contraordenacao,
categorizados por matéria, instaurados pela ASF em 2014, concluindo-se que, neste periodo, a
ASF instaurou 55 autos de contraordenacao (em 2013, foram instaurados pela ASF 64 autos de
contraordenacao).

Por comparacdo com os dados correspondentes ao ano de 2013, continuam a predominar os
processos relativos a acidentes de trabalho (43 autos instaurados), que totalizam um ndmero
muito superior aos demais, representando 78% dos processos de contraordenacdo. Por outro
lado, os processos relativos a atividade de mediacéo de seguros diminuiram bastante de 2013
(27 autos) para 2014 (6 autos). O terceiro grupo de processos diz respeito a infragcdes no ambito
dos principios e regras em vigor sobre o Livro de reclamagdes (6 autos instaurados), registando-se
também uma diminuicdo de processos em relagdo a 2013 (10 autos instaurados).

Grafico 4.8 Processos de contraordenagéo instaurados por matéria
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Acompanhando a diminuicdo do numero de processos contraordenacionais instaurados,
verifica-se também uma diminuicdo significativa das situacdes enquadraveis em matéria
criminal. Com efeito, em 2014, apenas dois processos deram origem a queixa-crime (32 em
2013). Constata-se ainda uma diminuicdo da conflitualidade judicial (designadamente das
impugnagdes judiciais de coimas aplicadas pela ASF), o que decorre sobretudo da diminuigdo da
atividade sancionatoria relacionada com infracées ao regime de regularizacdo de sinistros com
automoveis.

Por sua vez, com referéncia as san¢des aplicadas pela ASF em 2014, refletidas no quadro 4.9 infra,
destaca-se o nimero elevado de sancdes aplicadas em processos motivados pelo incumprimento
dos regimes juridicos aplicaveis a “Acidentes de trabalho” e “Mediadores de seguros”.

Grafico4.9  Sancgdes aplicadas por assunto e nimero
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A titulo complementar, o quadro 4.2 infra discrimina o valor das coimas aplicadas e as matérias
que estiveram na origem desta aplicacao. Conforme se pode verificar, o0 montante total das
coimas aplicadas pela ASF em 2014 ascende a aproximadamente 96,3 mil euros, o que representa
uma diminuicdo em relacdo ao ano anterior, no qual se verificou que este valor ascendia a
aproximadamente 244, 5 mil euros.

Quadro 4.2 Sancgdes aplicadas por assunto e valor das coimas aplicadas

Valor (euros)

Livro de reclamagoes 1750
Mediadores de seguros 48 500
Regularizagdo de sinistros do ramo automovel 46 047

Total 96 297

Adicionalmente, esclareca-se que, a semelhanca do que vem acontecendo em anos anteriores,
quanto a mediacao de seguros, 0s autos de contraordenacéo instaurados e as sancoes aplicadas
em 2014 tiveram como principal fundamento a falta de prestacdo de contas por parte dos
mediadores de seguros.

Em matéria de acidentes de trabalho, os autos de contraordenacdo assim como as sanc¢oes,
tiveram como origem principal o incumprimento, pelas empresas de seguros, dos prazos de
participacao dos acidentes de trabalho aos tribunais nos casos legalmente previstos.

Em relacdo ao Livro de reclamacdes, quer os autos de contraordenacdo instaurados pela ASF,
quer as sancdes aplicadas, dizem respeito a violacdo do dever de ter no estabelecimento o livro
de reclamagdes e / ou de o facultar quando solicitado. Casos mais raros respeitam a violagdo do
dever de envio a autoridade de supervisdo do original da folha do Livro de reclamacoes.
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Analise da evolucao das reclamacées

5.1 Enquadramento

Neste capitulo, assinalam-se as principais caracteristicas do procedimento de gestao e andlise de
reclamacoes, implementado na ASF. Seguidamente, referem-se os dados estatisticos relativos
as reclamacdes apresentadas e analisadas e incluem-se alguns exemplos de reclamacdes e
correspondente andlise. Por fim, analisa-se a atividade dos provedores dos participantes e
beneficidrios para as adesées individuais aos fundos de pensbes abertos, bem como a atividade
de gestdo de reclamacdes por parte das empresas de seguros e dos respetivos provedores do
cliente.

5.2 Gestao de reclamacoes pela ASF

5.2.1 Consideracgoes gerais

O procedimento de gestdao e andlise de reclamacdes da ASF assenta em duas vertentes.
Em primeiro lugar, a autoridade de supervisao procura contribuir para a resolucao do problema
subjacente a reclamacdo através de uma tentativa de conciliacdo dos interesses das partes
envolvidas (em regra, reclamante e operador), bem como fornecer ao reclamante informacao
sobre o enquadramento legal, requlamentar e contratual aplicavel ao caso concreto. Ademais,
a ASF visa igualmente assegurar a recolha de informacéo relativa a conduta dos operadores, na
perspetiva das suas atribuicoes em sede de supervisao.

Neste ambito, cumpre realcar que a apreciacdo de uma reclamacao pode motivar a realizacdo de
diligéncias em matéria de supervisao (tanto on-site, como off-site) podendo, inclusive, contribuir
para a identificacdo de uma pratica proibida e sancionavel. A informacao recolhida pode ainda
originar posterior reflexao, no contexto do estudo de possiveis iniciativas regulatérias a promover
pela ASF.

Tenha-se também em conta que, no quadro da gestdo de um processo de reclamacao, as
comunicacdes que a ASF dirige as partes, embora ndo correspondam a decisées vinculativas
sobre 0s casos apreciados, contribuem para o esclarecimento das questdes suscitadas e do
regime aplicavel, bem como para a resolucéo de potenciais conflitos.

Por regra, a rececao de uma reclamacdo da origem a intervencéao junto de uma determinada
entidade supervisionada, sendo os dados da reclamacdo examinados a luz da legislacédo
aplicavel e dos padrées de comportamento exigiveis. Se, em face dos elementos remetidos
pelo reclamante, ndo resultar a necessidade de contacto com o operador, nomeadamente por
existirem elementos suficientes que permitam enquadrar juridica e contratualmente a situagao
em apreco e que sustentem a posicao da entidade supervisionada, o reclamante é esclarecido
quanto ao enquadramento do seu caso concreto e quanto as vias de resolucao do conflito, caso o
operador ja tenha apresentado uma posicao final. Como tal, inexistindo contacto com o operador,
0 processo é tratado do ponto de vista estatistico como “esclarecimento”. Paralelamente, no
ambito da andlise da reclamacdo, decide-se a eventual adocdo de medidas no quadro das
competéncias de supervisdo da ASF, por forma a contribuir para o desenvolvimento de praticas
adequadas no setor segurador.
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Relativamente a forma de apresentacdo da reclamacao, verifica-se a tendéncia dos Ultimos anos,
consolidando-se, em 2014, a preferéncia pela utilizacdo das vias eletrénicas (como o e-mail e
o preenchimento de formulario disponivel no Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de
Pensdes). A par destas, mantém-se a possibilidade de submissdo da reclamacéo por via presencial
ou através de correio postal ou fax. Note-se ainda que o sistema de tratamento de reclamagdes
disponibilizado pela ASF nao implica quaisquer custos para os reclamantes.

Sem prejuizo dos elementos minimos que permitem o tratamento das reclamacodes, a ASF
também néo estabelece restricdes no tocante ao tipo de reclamante (que pode corresponder a
qualquer interessado), nem no que respeita a matéria em apreco.

Apesar de néo resultar de qualquer determinacdo legal, mas tendo em vista a otimizacdo da
articulacdo dos procedimentos entre os diversos intervenientes no quadro global de gestao
de reclamacées no setor segurador e dos fundos de pensdes, a ASF promoveu o alinhamento
das suas praticas associadas ao sistema de tratamento de reclamacdes através da Norma
Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de junho (na redacdo que resultou das alteracdes introduzidas
pela Norma Regulamentar n.° 2/2013-R, de 10 de janeiro), na qual se determina, densificando
disposicoes legais, a obrigatoriedade de manutencdo de uma fungao autonoma especificamente
dedicada ao tratamento das reclamacdes em todas as empresas de seguros. De forma a
promover um segundo nivel de apreciacdo das reclamacoes, o legislador previu ainda o dever de
as entidades supervisionadas designarem um provedor do cliente ou, em alternativa, aderirem a
um mecanismo de resolucédo extrajudicial de litigios.

Com a aprovacdo da Norma Regulamentar n.° 2/2013-R, de 10 de janeiro, cabe ainda as empresas
de seguros prestar informacao, na resposta a reclamacao, sobre as opgdes de que o reclamante
dispde para prosseguir com o tratamento da sua pretenséo. Nesta sede, refira-se igualmente que
a ASF informa genericamente o reclamante sobre a existéncia de estruturas desta natureza e, em
especial, sobre a possibilidade de recorrer ao provedor ou a meios alternativos de resolucdo de
litigios, caso a resposta do operador ndo seja considerada satisfatoria pelo reclamante.

5.2.2 Principais desenvolvimentos

Desde hd muito que a matéria das reclamacgdes tem sido considerada, pela ASF, como prioridade
estratégica, atendendo a sua importancia no dominio da conduta de mercado e respetivo
impacto em sede de protecao do consumidor.

Deste modo, em 2014, foi dado um especial destaque ao esforco permanente de melhoria no
sistema de gestéo de reclamacdes, em particular, no que se refere a qualidade (por exemplo, ao
nivel da informacao que é prestada aos reclamantes e as entidades supervisionadas pela ASF).

5.3 Reclamacoées rececionadas e analisadas na ASF

5.3.1 Evolucao do numero de reclamacoes

Em 2014, a ASF recebeu e analisou 9 458 reclamacdes (que compara com as 9 953 entradas
no periodo homologo anterior), tendo 2 156 reclamacgdes sido apresentadas via Livro de
reclamacdes nos estabelecimentos dos operadores, predominando, tal como nos anos anteriores,
as reclamacdes apresentadas diretamente na ASF.



Neste ambito, cumpre sublinhar que os elementos utilizados para ilustrar graficamente a
evolucdo do numero de reclamacdes (quadro 5.1 e gréfico 5.1) referem-se a processos abertos
(i. e, iniciados). Os dados apresentados nos quadros e gréficos subsequentes dizem respeito a
processos encerrados.

O exame dos dados estatisticos permite apurar que, em 2014, regista-se uma diminuicao de 5%
do nimero de reclamacgdes entradas na ASF em relacdo ao ano anterior. No entanto, importa
assinalar que este decréscimo € pouco expressivo, sobretudo quando comparado com o
decréscimo verificado no ano de 2012.

N&o obstante, a comparacao, entre 2012, 2013 e 2014, no que respeita ao nimero de reclamacoes
tratadas, indicia um relativo grau de estabilidade na respetiva evolucéo.

Entre os motivos suscetiveis de justificar esta evolucao, destaca-se a consolidacéo das praticas
das empresas de seguros. De facto, é provavel que o impacto da introducédo de requisitos legais e
regulamentares neste dominio, desde 2009, seja gradualmente menor. Importa ainda referir que
aintervencao da ASF (designadamente, por via da emissao de entendimentos e recomendacoes
sobre matérias identificadas a partir das reclamacdes passiveis de suscitar interpretacoes
diversificadas), contribui para a diminuicdo da conflitualidade entre operadores e tomadores de
seguros, subscritores, seqgurados, beneficiarios e terceiros lesados.

Grafico5.1  Evolucéo das reclamacdes apresentadas a ASF entre 2010 e 2014 (processos iniciados)
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Mediante a andlise do quadro 5.1 infra, e como referido acima, confirma-se que o nimero de
reclamacoes dirigidas diretamente a ASF mantém-se consideravelmente superior em relacao as
efetuadas através do Livro de reclamacoes.

Quadro 5.1  Evolugdo das reclamagdes apresentadas a ASF no perfodo 2009 a 2014 (processos iniciados)

Reclamagbes Reclamacgobes
recebidas via recebidas Total Variacs
Livro de diretamente na ota ariacao

reclamacoes ASF
2010 2706 6294 9000 -
2011 2 856 7 545 10401 16%
2012 2560 7030 9590 -8%
2013 2299 7 654 9953 4%

2014 2156 7302 9458 -5%
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Conforme demonstra a leitura dos dados incluidos no quadro 5.2, registou-se, no periodo de
referéncia, um aumento do nimero de processos de reclamacao encerrados (cerca de 18,5%
face ao ano anterior), verificando-se, por outro lado, e tal como em 2013, grandes assimetrias na
distribuicdo das reclamacodes por tipo de seguro.

Em linha com 0s anos anteriores, mantém-se a existéncia de mais reclamacgdes nos ramos Nao
Vida, destacando-se as tipologias “Seguro automoével” e “Seguro de incéndio e outros danos” (a
percentagem de reclamacdes nestes tipos de seguro aumentou, respetivamente, cerca de 21,6%
e 16,1%).

Quanto aoramo Vida, a maioria das reclamacdes incidiu sobre o “Seguro de vida”, frequentemente
associado a crédito, sendo, contudo, de destacar, 0 aumento no numero de reclamacgdes
relacionadas com “Operac¢des de gestdo de fundos coletivos de reforma (fundos de pensdes) " e
com “Seguros ligados a fundos de investimento” (cerca de 24% e 20%, respetivamente).

De salientar ainda o aumento verificado nas reclamacoes relativas ao “Seguro de acidentes de
trabalho” (cerca de 25%) e, embora ainda com pouca expressao face aos outros ramos, no “Seguro
de perdas pecuniarias” (onde se inclui a cobertura de desemprego), o qual registou um aumento
de cerca de 28,6% face ao ano de 2013. Este tema tem sido objeto de especial atencédo por parte
da ASF, atenta a conjuntura econdmica e suas consequéncias no plano das taxas de desemprego.

Por sua vez, regista-se igualmente uma diminuicdo significativa do numero de reclamacoes
relacionadas com o “Seguro aéreo”, o “Seguro financeiro (crédito e caugdo)’ e o “Seguro de

protecao juridica” (cerca de 60%, 41,7% e 33,3%, respetivamente).

Quadro 5.2 Distribuicdo das reclamacdes por ramos, em valores absolutos (processos concluidos)

N.c % Variacéo (%)
Néo Vida 8551 89,47% 20,01%
Seguro automovel 4964 51,94% 21,64%
Seguro de incéndio e outros danos 1806 18,90% 16,07%
Seguro de acidentes de trabalho 581 6,08% 24,95%
Seguro de saude 423 4.43% 17,17%
Seguro de responsabilidade civil 311 3,25% 38,22%
Seguro de acidentes pessoais 191 2,00% 0,53%
Seguro de perdas pecunidrias 171 1,79% 28,57%
Seguro de assisténcia 75 0,78% 1,35%
Seguro marftimo 14 0,15% 0,00%
Seguro financeiro (crédito e caugao) 7 0,07% -41,67%
Seguro de protecao juridica 6 0,06% -33,33%
Seguro aéreo 2 0,02% -60,00%
Vida 962 10,07% 7,25%
Seguro de vida 667 6,98% 6,55%
PPR/E 138 1,44% 2,99%
Operagoes de capitalizacao 91 0,95% 9,64%
Operagoes de gestao de fundos coletivos de reforma 36 0,38% 24,14%
(fundos de pensdes)
Seguros ligados a fundos de investimento 30 0,31% 20,00%
Nao se aplica 44 0,46% 7,32%

Total geral 9557 100,0% 18,53%



De seguida, representa-se graficamente a distribuicdo dos processos de reclamacéo encerrados
em 2014, por ramos e em valores percentuais, sendo de notar que os valores se mantém
relativamente idénticos aos do ano anterior (ramos Nao Vida, 89, 47%, e ramo Vida, 10,07%).

Gréfico 5.2 Distribuicdo das reclamagdes por ramos, em valores percentuais
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A distribuicao do racio de reclamacdes por prémios (em milhdes de euros) nos ramos Vida e Nao
Vida é ilustrada nos graficos 5.3 e 5.4. Neste contexto, o racio corresponde a divisdéo do nimero
de reclamacdes face a cada milhdo de euros em prémios.

Grafico 5.3 Racio de reclamagdes por prémios (em milhdes de euros)
Ramo Vida
Volume de prémios superior a um milhdo de euros e numero de reclamac¢des mensais, em média,
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Grafico 5.4 Racio de reclamacdes por prémios (em milhdes de euros)
Ramos Nao Vida
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5.3.2 Distribuicao das reclamagdes por matéria objeto de reclamacgao

Os graficos seguintes representam as matérias que originaram um maior nimero de reclamacoes
em 2014.

Concretamente, o gréfico 5.5 representa a segmentacao das reclamagdes por matéria objeto de
reclamacao.

O "Sinistro” - que corresponde, nos termos legais, a verificacdo, total ou parcial, do evento que

desencadeia o acionamento da cobertura prevista no contrato' - continua a ser o tema que
suscita um maior volume de reclamacoes: cerca de 72% (em 2013, 70%).

1 Cf.artigo 99.2 do regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de aburil.



As restantes matérias com maior nimero de reclamacdes também mantém praticamente
idéntica expressao em relacdo ao ano anterior. Nesta sede, assinalam-se as reclamacdes que
incidem sobre “Contetido / vigéncia do contrato” (representam cerca de 9%), sobre “Cessacdo
do contrato” (aproximadamente 6%) e sobre “Atendimento” e “Prémio” (cada uma das matérias
totalizando cerca de 4%).

Gréfico 5.5 Distribuicdo das reclamagdes por matéria objeto de reclamagao

Provedor / Gestor de reclamagoes
Ndo cumprimento do dever de sigilo 3
Préticas discriminatorias 7
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No ambitodas reclamagdes relativas ao “Sinistro”, cumpre sublinhar as teméticas da “Regularizacédo
dosinistro”,“Indemnizacao” e “Definicao de responsabilidades”, tendo as reclamacdes relacionadas
com estas matérias registado um aumento face ao ano anterior.

Acresce que, em 2014, a tematica da "Definicdo de responsabilidades” assumiu maior expressao
do que a temética “Indemnizacao”.

Grafico 5.6 Distribuicdo das reclamacdes por matéria objeto de reclamagéo — sinistro
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Por sua vez, o grafico 5.7 representa a distribuicdo das 2 444 reclamacgdes relativas a
“Indemnizacao”, por tipo de assunto. Tal como no ano anterior, verifica-se que o motivo que mais
origina reclamagdes consiste na “Recusa / Atraso no pagamento da indemnizagao”, sequido de
"Quantificacdo dos danos / Valor da indemnizagéo”.

Gréafico 5.7 Distribuicdo das reclamagdes por matéria objeto de reclamagao — sinistro
Indemnizacao

Reparacao / Quantia
300

Recusa / Atraso no
pagamento de
indemnizacéo
Quantificagcdo dos 1181
danos / Valor da
indemnizacéo
963

5.3.3 Tipo/ qualidade de reclamante

No que concerne ao “Tipo / qualidade de reclamante”, verifica-se que a maioria das reclamagoes
(cerca de 64%) foi realizada por “Cliente” do operador (sobretudo, na qualidade de “Tomador
do seguro”)?. Nos restantes casos, as reclamacoes foram apresentadas por “Terceiros” ou por
reclamantes que ndo contrataram um seguro com o operador relativamente ao qual a reclamacéo
diz respeito.

Gréfico 5.8 Distribuicdo de reclamacdes — qualidade do reclamante

N&o existe relagao
270

Cliente

Terceiro 6104

3183

2 Atendendo ao elevado nimero de reclamagdes relacionadas com sinistros de responsabilidade civil obrigatéria
automovel, o facto de o reclamante corresponder frequentemente a cliente da empresa de seguros deve ser
interpretado a luz do regime aplicavel a regularizacdo de sinistros por via da convencao IDS (Indemnizacgdo Direta ao
Segurado).



5.3.4 Desfecho dos processos de reclamacao

Um dos aspetos com maior importancia para a analise dos elementos quantitativos relativos a
gestdo de reclamagodes, realizada pela ASF, diz respeito ao sentido da conclusdo dos respetivos
Processos.

Relativamente ao desfecho dos processos concluidos em 2014, os dados estatisticos traduzem a
tendéncia dos Ultimos anos. Assim, verifica-se, na distribuicdo dos processos de reclamacao com
desfecho favoravel versus desfavoravel, que esta é muito semelhante aos anos anteriores (2012 e
2013), figurando, em 2014, uma percentagem de cerca de 63%.

Gréfico 5.9 Distribuicdo de reclamacdes - sentido do desfecho da reclamacéo

Com resposta
favoravel
37,04%

Com resposta
desfavoravel
62,96%

Porsuavez,constata-se daandlise dogréfico5.10 que, na maior parte das reclamacoes apresentadas
junto da ASF, o operador nao tinha procedido a uma avaliacao prévia da matéria sob disputa. Este
aspeto poderd traduzir a necessidade de reforcar a informacao quanto a existéncia da funcéo
autonoma de gestdo de reclamacodes e do provedor do cliente das empresas de seguros, ja que
a situagao se mantém quase inalterada desde 2011 (aproximadamente 57%).

Grafico 5.10  Distribuicdo de reclamacgdes — desfecho dos processos de reclamacéao
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Por ultimo, o gréfico 5.11 permite cotejar o desfecho dos processos apresentados junto da ASF
(i. e, favorédvel vs. desfavoravel) com o facto de as reclamagdes terem sido apresentadas a ASF
sem que o operador tenha efetuado uma primeira avaliacdo da reclamacéo (primeira posicéo) ou
quando se trata de uma reapreciacao (posicao apos reanalise).
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Neste propdsito, é possivel concluirque a percentagem de reclamagdes com resposta desfavoravel
é ligeiramente superior nas situacdes de reapreciacdo, mantendo-se, na sua generalidade,
percentagens proximas das verificadas em 2012 e 2013.

Grafico 5.11  Distribuicdo de reclamagdes — informacao sobre a posicdo da entidade
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5.3.5 Apreciacao de dados estatisticos sobre o tratamento de reclamacoes

pela ASF: conclusoes

Da andlise dos elementos estatisticos expostos no presente capitulo extraem-se as seguintes
conclusoes:

O total de reclamacdes de 2014 (9 458) é inferior ao de 2013 (9 953), 0 que corresponde
a uma diminuicao de 5%. No entanto, trata-se de um decréscimo que se revelou pouco
expressivo, sobretudo quando comparado com o registado em 2012,

No que respeita ao nimero de reclamacdes tratadas, a comparacdo entre 2012, 2013 e
2014 indicia um relativo grau de estabilidade na respetiva evolucao. Esta evolucédo pode
ser eventualmente justificada pela intervencéo da ASF, nomeadamente a introducdo de
requisitos legais e regulamentares nesta area, bem como a emissao de entendimentos
e recomendacdes sobre matérias identificadas a partir das reclamacdes, passiveis de
suscitar interpretacdes diversificadas.

Mantém-se a tendéncia de recurso preferencial a apresentacéo direta de reclamacdes
diretas a ASF, em detrimento da utilizacao do Livro de reclamacodes. Esta circunstancia
é provavelmente motivada pelo facto de a ASF disponibilizar mecanismos e vias
alternativos e acessiveis para reclamar (designadamente, o servico de reclamacées da ASF
e a &rea dedicada no respetivo sitio na Internet).
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Quanto aos processos de reclamacédo encerrados em 2014, o maior nudmero de
reclamacdes continua a incidir, em linha com os anos anteriores, sobre os ramos Nao Vida
(cerca de 89,5%). Neste ambito, destacam-se as tipologias “Seguro automaével” e “Seguro
de incéndio e outros danos” (a percentagem de reclamacgdes nestes tipos de seguro
aumentou, respetivamente, 21,6% e 16,1%, face ao ano anterior). De salientar ainda o
aumento verificado nas reclamagdes relativas ao “Seguro de acidentes de trabalho” (cerca
de 25%) e, embora ainda com pouca expresséo face aos outros ramos, no “Seguro de
perdas pecuniarias”, o qual registou um aumento de 28,6%, face ao ano de 2013.

Quanto ao ramo Vida, a maioria das reclamacdes incidiu sobre o “Seguro de vida’,
frequentemente associado a crédito, sendo, contudo, de destacar o aumento no ndmero
de reclamacoes relacionadas com “Operacdes de gestao de fundos coletivos de reforma
(fundos de pensdes)” e com “Seguros ligados a fundos de investimento” (cerca de 24% e
20%, respetivamente).

Relativamente aos motivos das reclamacgdes, mantém-se o predominio da matéria dos
sinistros (representa cerca de 72%), com especial enfoque para as temdticas relacionadas
com a "Regularizacéo do sinistro”, a “Indemnizacao” e a “Definicédo de responsabilidades”.

No que respeita ao “Tipo / qualidade de reclamante”, constata-se que a maior parte das
reclamacoes é apresentada por clientes (cerca de duas em cada trés reclamacoes) e, de
entre estes, por tomadores de seguros. Este facto reflete a necessidade de as empresas
de seguros considerarem devidamente a relevancia da gestdo de reclamagdes na sua
atividade, nomeadamente no seu universo de clientes.

Pelo quarto ano consecutivo, registou-se, no tocante as pretensdées dos reclamantes,
uma maior percentagem de desfechos desfavoraveis (cerca de 63%) relativamente aos
desfechos favoraveis (cerca de 37%). Nesta sede, convém sublinhar a importancia do
cumprimento, pelos operadores, dos requisitos aplicaveis e das boas préaticas vigentes em
matéria de prestacdo de informacédo ao reclamante e, em consequéncia, de 0s mesmaos
assegurarem o tratamento adequado das reclamagoes.

Exemplos de reclamacées e respetiva apreciacao

Foram selecionados alguns temas cuja divulgacdo é justificada pela respetiva relevancia da
perspetiva da protecdo dos consumidores de seguros e fundos de pensdes, assim como por
corresponderem a temas frequentemente apreciados por esta autoridade de superviséo na
gestdo dos processos de reclamacoes.

5.4.1

Contrato de seguro

Exemplo 1

O tomador do seguro reclama que a empresa de seguros alterou unilateralmente o
contrato (seguro de acidentes pessoais), sem que para esse efeito tenha recebido
na morada constante da apdlice subscrita qualquer comunicacao da empresa de
seguros.
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Apreciacao

A empresa de seguros pode propor alteragdes a apélice para vigorarem apés a data
de renovacao do contrato, para tal fazendo uso do regime previsto no artigo 112.2do
regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008,
de 16 de abiril, o qual estabelece que o contrato de seguro celebrado por periodo
determinado e com prorrogacao automatica pode ser livriemente denunciado por
qualquer das partes para obviar a sua prorrogacao.

A denuncia deve ser feita por declaracéo escrita enviada ao destinatario com uma
antecedéncia minima de 30 dias relativamente a data de prorrogagao do contrato (cf.
ne 1 doartigo 115.°2do RJCS).

Aquela comunicagao escrita s6 se considera validamente efetuada se remetida para o
endereco constante da apdlice (cf. n.2 2 do artigo 120.2 do RICS).

Sendo a denuncia parcial, relativa a alteracao de alguma das coberturas ou a alteragdo
do valor do prémio acordado, cabe ao tomador / segurado transmitir ao segurador
gue ndo aceita a renovagao nesses termos.

Exemplo 2

Ap0s ter solicitado as condicdes contratuais de uma apdlice de viagem, o reclamante
alega ter sido informado que tal apenas seria possivel caso o seguro em questao fosse
subscrito.

Apreciacao

O ne° 1 do artigo 21.° do regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado
pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abiril, prevé que as informacoes relativas as
condigoes do contrato devem ser prestadas de forma clara, por escrito e em lingua
portuguesa, antes de o tomador do seguro se vincular.

5.4.2 Seguro automovel

Exemplo 3

O lesado em acidente de viacdo reclama que a empresa de seguros nao aceita abrir
processo tradicional de regularizacdo de sinistro automavel, em virtude de considerar
que o mesmo tem enguadramento na Convencéo IDS, encaminhando o lesado para
0 seu segurador.

Apreciacao

O artigo 36.° do Regime do Sistema do Seguro Obrigatério de Responsabilidade
Civil Automovel (SORCA), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto,
obriga o segurador a proceder a regularizacdo do sinistro automaével coberto por um
contrato de seguro, quando o mesmo lhe seja comunicado pelo tomador do seguro,



segurado ou pelo terceiro lesado, devendo proceder, dentro de determinados prazos,
ao primeiro contacto com o mesmo, a marcacdo e conclusdo das peritagens que
tenham lugar, bem como a disponibilizacdo dos respetivos relatérios e assun¢ao, ou
nao, da respetiva responsabilidade.

De acordo como o disposto no ne 1 do artigo 45.° do SORCA, as empresas de
seguros ou as suas associagdes podem aprovar codigos de conduta, convencdes ou
acordos que assegurem procedimentos mais céleres, sem diminuir a protecdo dos
consumidores assegurada pela lei.

A Convencdo de Indemnizacéo Direta ao Segurado (IDS) permite as empresas
de seguros regularizar os danos sofridos pelos seus clientes, procedendo-se
posteriormente a um acerto de contas entre as empresas de seguros envolvidas,
tendo em conta a responsabilidade das partes no sinistro.

No entanto, a Convencao IDS vincula apenas as empresas de seguros aderentes, pelo
que, sem prejuizo de os seguradores dos lesados deverem regularizar os sinistros por
conta de outrem quando solicitado (cf. n.° 3 do artigo 45.° do SORCA), os lesados
sao livres de apresentar uma reclamacado por danos junto da empresa de seguros do
responsavel, a qual deverd gerir o processo de sinistro de acordo com as provas que
Ihe forem facultadas.

Exemplo 4

O lesado reclama que a empresa de seguros do interveniente culpado apenas
regulariza 14% dos danos, apesar de ter assumido a responsabilidade pelo sinistro, por
entender que a mesma pertence ao seu cliente. No entanto, como este prestou falsas
declara¢ées no contrato de seguro quanto ao condutor habitual — as quais a empresa
de seguros considera negligentes — esta cobre apenas o sinistro na propor¢ao do
prémio pago, na medida em que o seu cliente se recusa a pagar um recibo de prémio
adicional.

Apreciacao

Nos termos do n° 1 do artigo 25° do regime juridico do contrato de seguro
(RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de abril, quando se verifique
o incumprimento do dever de declaracéo inicial do risco, o contrato de seguro é
anulavel e, de acordo com o disposto na alinea a), do n.° 4 do artigo 26.° do RJCS,
quando aquele incumprimento seja negligente, a empresa de seguros pode optar
por cobrir o sinistro apenas na propor¢ao da diferenca entre o prémio pago e aquele
que seria devido caso conhecesse o facto omitido no momento da celebracdo do
contrato.

Contudo, no ambito da responsabilidade civil automovel obrigatéria, dispde o
artigo 22.° do Regime do Sistema do Seguro Obrigatério de Responsabilidade Civil
Automovel (SORCA), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto, que,
para além das exclusdes ou anulabilidades previstas neste diploma, apenas sao
oponiveis ao lesado a cessacdo do contrato fundada na alienagao do veiculo seguro,
a sua resolucao ou nulidade, desde que anteriores ao sinistro.
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Tendo em consideracao que o regime mencionado no paragrafo anterior resulta de
lei especial e atento o espirito de protecao dos lesados insito em todo o diploma, ndo
deve aquela excecdo contratual — falsas declaragdes quanto ao condutor habitual —
ser oponivel ao lesado quando, ademais, a referida disposicao legal do RJCS apenas
sanciona aquele incumprimento com a anulagdo do contrato de seguro, e ndo com
a sua nulidade.

Assim, a empresa de seguros deverd regularizar todos os prejuizos do lesado,
constituindo-se posteriormente no direito de regresso contra o seu cliente na
proporcao do prémio adicional em falta.

Exemplo 5

O representante do lesado de um sinistro automovel (atropelamento) reclama por
nao ter sido disponibilizada copia da documentacao clinica relativa a avaliacdo dos
danos corporais decorrentes do acidente.

Apreciacao

Alein.e12/2005,de 26 de janeiro, relativa a informagdo genética pessoal e informacao
desaude prevé,none 1 doseuartigo 3.2,que ainformacédo de saide, incluindo os dados
clinicos registados, resultados de andlises e outros exames subsididrios, intervengoes
e diagndsticos, é propriedade da pessoa, pelo que a empresa de seguros tem o dever
de disponibilizar ao lesado aquelas informagoes, as quais serao facultadas, ao mesmo
Ou a terceiros com o seu consentimento, através de médico com habilitacéo prépria,
escolhido pelo titular da informacéo (cf. n.° 3 do artigo 3.2 do mesmo diploma).

Deste modo, o titular da informacdo de saide tem o direito de, querendo, tomar
conhecimento de todo o processo clinico que |he diga respeito, salvo circunstancias
excecionais devidamente justificadas e em que seja inequivocamente demonstrado
que isso lhe possa ser prejudicial, ou de o fazer comunicar a quem seja por si indicado
(cf.n° 2 do artigo 3.2 da Lei n.° 12/2005, de 26 de janeiro).

No mesmo sentido, dispde o artigo 36.° da Lei n° 98/2009, de 4 de setembro, que
procedeu a regulamentacdo do regime de reparacao de acidentes de trabalho e de
doencas profissionais, que o sinistrado tem direito a receber, em qualquer momento,
a seu requerimento, cépia de todos 0s documentos respeitantes ao seu processo,
designadamente o boletim de alta e os exames complementares de diagnostico em
poder da seguradora.

5.4.3 Seguro de saude

Exemplo 6

A empresa de seguros recusa autorizagao para realizar intervengao cirirgica com
fundamento em preexisténcia.



Apreciacao

Nos termos do n.° 1 do artigo 216.2 do regime juridico do contrato de seguro (RJCS),
aprovado pelo Decreto-Lei ne 72/2008, de 16 de abril, as doencas preexistentes
conhecidas da pessoa segura a data da celebracdo do contrato consideram-se
abrangidas na cobertura convencionada pelo segurador, podendo ser excluidas por
acordo em contrario, de modo genérico ou especificadamente.

Assim, é habitual estar previsto nas condi¢bes contratuais que as patologias
preexistentes a celebracdo do contrato de seguro estdo excluidas da respetiva
cobertura, pelo menos, durante um certo tempo, de modo a evitar que o tomador
celebre o contrato para poder fazer uma intervencéo cirldrgica sobre cuja necessidade
de realizacdo ja tinha conhecimento.

5.4.4 Seguro devida

Exemplo 7

O reclamante alega, num seguro de vida associado ao crédito a habitacédo que, apesar
da atualizagao do capital seguro, o prémio néo sofreu alteragao.

Apreciacao

Nos termos do n. 1 do artigo 7.° do Decreto-Lei n.° 222/2009, de 11 de setembro,
a instituicdo de crédito deve informar a empresa de seguros acerca da evolugdo
do montante em divida ao abrigo do contrato de crédito a habitacdo, devendo a
empresa de seguros proceder de imediato a correspondente atualizacdo do capital
seguro, dispondo o n.° 2 do seu artigo 8° que “A empresa de seguros deve fazer
refletir no célculo dos prémios todas as atualizacbes ao capital seguro, com efeitos
reportados a data de cada uma das atualizacdes do capital”.

Contudo, tal imposicao ndo prejudica a aplicagao do principio segundo o qual o
montante do prémio e as regras sobre o seu célculo sdo determinados no contrato ao
abrigo da liberdade contratual, tendo em conta os principios da técnica seguradora
(neste sentido, vide o n° 1 do artigo 8° do Decreto-Lei n° 222/2009, de 11 de
setembro).

Deste modo, o valor do prémio de seguro de vida € calculado com base em diversos
fatores, designadamente o capital seguro, a idade atuarial das pessoas seguras, a tarifa
aplicada ao contrato pela empresa de seguros e demais encargos legais.

Na pratica seguradora, a idade atuarial refere-se a idade da pessoa segura para
efeitos de determinacédo da taxa aplicavel ao contrato de seguro, a qual é atualizada
periodicamente com base, nomeadamente, nas atualizacdes dos manuais
internacionais de mortalidade e morbilidade.

Pelo que pode suceder que a atualizacdo do capital seguro seja neutralizada em
termos do célculo do prémio pelo aumento da idade atuarial da pessoa segura.
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5.4.5 Fundos de pensdes

Exemplo 8

O reclamante pretende utilizar os valores constantes da sua adesdo individual
resultantes da transferéncia do fundo de pensdes da empresa de que fazia parte para
pagamento de prestacbes do crédito a habitacao.

Apreciacao

As contingéncias que, em regra, podem conferir direito ao recebimento de uma
pensdo sdo a pré-reforma, a reforma antecipada, a reforma por velhice, a reforma por
invalidez e a sobrevivéncia, entendendo-se estes conceitos nos termos em que eles
se encontrem definidos no respetivo plano de pensoées (cf. n° 1 do artigo 6.° do
Decreto-Lein.212/2006, de 20 de janeiro, que regula a constituicdo e o funcionamento
dos fundos de pensées e das entidades gestoras de fundos de pensoées).

Os planos de pensdes podem, com base na forma de financiamento, classificar-se
como contributivos ou néo contributivos [cf. alineas a) e b), do n.° 2 do artigo 7.° do
Decreto-Lei n.2 12/2006, de 20 de janeiro].

Os primeiros pressupdem a existéncia de contribuicdes dos participantes. Por sua vez,
0s planos ndo contributivos sao financiados exclusivamente pelo associado do fundo,
i é, pela empresa (cf. n.° 2 do artigo 7.2 do Decreto-Lei n.2 12/2006, de 20 de janeiro).

O ne 4 do artigo 8.° do Decreto-Lei n.° 12/2006, de 20 de janeiro, estabelece que
"no caso de fundos de pensées que financiam planos contributivos, os beneficiarios
tém direito ao reembolso do montante determinado em funcdo das contribuicoes
efetuadas pelos participantes, em qualquer das contingéncias previstas no n.o 1
do artigo 6.0 e, ainda, em caso de desemprego de longa duracdo, doenca grave ou
incapacidade permanente para o trabalho, entendidos estes conceitos nos termos da
legislacdo aplicavel aos planos poupanca-reforma / educacéo (PPR/E)".

Tendo os valores constantes da adeséo individual resultado de contribuicdes
exclusivas da empresa, 0s mesmos s6 podem servir para pagamento de pensoes nas
contingéncias de reforma e equiparadas previstas na lei.

5.5 Reclamacobes apreciadas pelos provedores dos participantes
e beneficiarios para as adesées individuais dos fundos de
pensodes abertos e recomendacoes emitidas

A figura do provedor dos participantes e beneficiarios constitui um dos elementos da estrutura
de governacao dos fundos de pensées e foi introduzida no ordenamento juridico portugués com
a entrada em vigor do Decreto-Lei n.2 12/2006, de 20 de janeiro (cf. artigo 54.°, complementado
pelas disposicdes que o concretizam, na Norma Regulamentar n.° 7/2007-R, de 17 de maio?).

3 Publicada no Didrio da Republica n.° 44, 2.2 série, de 3 de marco de 2008.



Nos termos do n.° 6 do artigo 54.2 do Decreto-Lei n.° 12/2006, de 20 de janeiro, e do artigo 38.°
da Norma Regulamentar n.2 7/2007-R, de 17 de maio, as recomendagdes emitidas pelo provedor
sao objeto de divulgacdo, com periodicidade anual, através de um dos seguintes meios:
(i) sitio da ASF na Internet (do qual constard a hiperligacdo para o sitio onde as recomendagoes
sao publicitadas, a comunicar pelas entidades gestoras, sempre que o sejam noutros locais);
(i) sitio da entidade gestora na Internet (ou, se esta nao dispuser de sitio auténomo, em érea
expressamente reservada e devidamente assinalada em sitio institucional de grupo empresarial
do qual a entidade faca parte); ou (iii) sitio da associacdo de entidades gestoras de fundos de
pensdes na Internet, caso o provedor seja nomeado por esta.

No sitio da ASF na Internet e no Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensées, em
seccao dedicada ao provedor dos participantes e dos beneficidrios, encontram-se reunidos os
contactos dos provedores das entidades gestoras, bem como as recomendacdes reportadas e
que se referem ao ano de 2014 e anteriores.

Relativamente ao ano de 2014, foram reportadas a ASF duas recomendacdes emitidas pelo
provedor dos participantes e beneficidrios para as adesdes individuais dos fundos de pensoes
abertos geridos pela GNB - Sociedade Gestora de Fundos de Pensdes, S.A, sobre a necessidade
de ser reconhecida a invalidade de dois contratos de adesédo ao Fundo de Pensdes Aberto ES
Multireforma, face as incongruéncias verificadas neste contrato e / ou a falta de informacéo
prestada aos respetivos subscritores.

As duas recomendagdes foram observadas pela sociedade gestora.

5.6 Gestao de reclamagodes por parte das empresas de seguros e
dos respetivos provedores dos clientes

5.6.1 Consideracdes gerais

Oartigo 131.2-D do regime juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora
(RJAS), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 94-B/98, de 17 de abril, determina que as empresas de
seguros devem dispor de uma funcdo autébnoma responséavel pela gestdo de reclamacoes, que
constitua um ponto centralizado de rececéo e resposta, devendo, ao mesmo tempo, estabelecer
os principios fundamentais relativos ao seu funcionamento.

A Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho?, sobre Conduta de Mercado, republicada
pela Norma Regulamentar n.° 2/2013-R, de 10 de janeiro’, fixou os principios a observar pelas
empresas de seguros na operacionalizacao daqueles deveres, permitindo que estas adotem
solucdes ajustadas a sua dimensao e estrutura interna e também que optem pelo modelo
organizacional que melhor se adequa as exigéncias decorrentes da natureza e complexidade das
respetivas operacoes.

Assim, nos termos do artigo 21.° da referida Norma Regulamentar, as empresas de seguros
devem remeter anualmente a ASF, até ao final do més de fevereiro, para efeitos de supervisao da
conduta de mercado, um relatério relativo a gestdo de reclamacdes com referéncia ao exercicio
econdmico anterior. Este relatério deve conter, por um lado, elementos de indole estatistica e,
por outro, elementos de indole qualitativa, nos quais se inserem nao sé as conclusdes extraidas

4 Publicada no Didrio da Republica n.° 129, 2.2 série, de 7 de julho de 2009.
5 Publicada no Didrio da Republica n.° 15, 2.2 série, de 22 de janeiro de 2013.
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do processo de gestdo de reclamacdes, mas também um conjunto de medidas implementadas
ou a implementar pela empresa de seguros na sequéncia da sua analise e reflexdo a propésito
daquele processo.

Por sua vez, o artigo 131.°-E do RJAS institui a figura do provedor do cliente, ao qual compete
apreciar as reclamacoes que lhe sejam apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados,
beneficiarios ou terceiros lesados das empresas de seguros, desde que as mesmas nao tenham
sido resolvidas no ambito da funcdo responsavel pela gestao das reclamacoes.

O provedor do cliente deve divulgar, anualmente, as recomendacdes feitas, bem como a mengao
da sua adogao pelos destinatarios (cf. n° 6 do artigo 131.°-E do RJAS), estabelecendo o artigo
150 da Norma Regulamentar n° 2/2013-R que estas recomendacbes devem ser divulgadas
através de um dos seguintes meios: (i) sitio do provedor do cliente na Internet, se existente;
(i) sitio da empresa de seguros na Internet (ou, se esta ndo dispuser de sitio autdnomo, em érea
expressamente reservada e devidamente assinalada em sitio institucional de grupo empresarial
do qual a empresa faca parte), (iij) sitio da associacdo de empresas de seguros, caso o provedor
seja nomeado por esta; ou (iv) sitio da ASF na Internet (do qual constaré a hiperligacao para o sitio
onde as recomendacdes sdo publicitadas, a comunicar pelas empresas de seguros, sempre que
0 sejam noutros locais).

No sftio da ASF e no Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes, em seccao
dedicada ao provedor do cliente das empresas de seguros, encontram-se reunidos os contactos
dos diversos provedores das empresas de seguros, bem como as recomendacdes reportadas
relativamente ao ano de 2014 e anteriores.

5.6.2 Informacao reportada sobre as reclamacdes apreciadas pelas
empresas de seguros

Tendo presente a informacao estatistica constante dos relatérios de indole quantitativa recebidos
pela ASF, constatou-se que, em 2014, foram apresentadas as empresas de seguros 25 993
reclamacdes, das quais a apreciacdo resultou favoravel aos reclamantes em 8 104 casos.

A apreciacao do quadro 5.3 permite concluir que o nimero de reclamacdes apreciadas em
2014 decresceu 12,0% relativamente ao ano de 2013. Por sua vez, o nimero de reclamagdes
apreciadas com resultado favordvel ao reclamante diminuiu 22,5%, o que levou a um nivel de
respostas favoraveis ligeiramente inferior ao observado no ano transato.

Quadro 5.3  Evolucéo do total de respostas favoraveis vs. total das reclamacdes apreciadas

Respostas favoraveis vs. Reclamagoes apreciadas 2013 2014 2013/2014
Reclamagoes apreciadas 29104 25993 -12,0%
Respostas favoraveis 9931 8104 -22,5%
Resp. favoraveis / Recl. Apreciadas  34,1% 31,2% -29p.p.

Da anélise ao grafico 5.12 conclui-se que as reclamacoes, apesar de terem diminuido relativamente
ao ano de 2013, continuam a incidir principalmente sobre os seguros dos ramos N&o Vida (cerca
de 85% dos casos). Quanto aos produtos do ramo Vida, verificou-se igualmente uma ligeira
diminuicdo no nuimero de reclamacdes apreciadas em 2014 relativamente ao ano transato.



Grafico 5.12  Evolucdo do total de reclamagdes apreciadas por ramos

25000
m2013
20000 m2014
15000
10000
5000
: B

Néo Vida Vida Vérias atividades

5.6.2.1 Ramos Nao Vida

Do quadro 5.4 resulta que o ramo “Veiculos terrestres” foi aguele que registou o maior nimero
de reclamacdes apresentadas em 2014, seguido de perto pelo ramo “Incéndio e outros danos”.
Nestes dois segmentos, as respostas favoraveis representam cerca de 29,5% e 25,6% dos casos,
respetivamente.

Quadro 5.4  Numero de respostas favordveis vs. total das reclamagdes apreciadas — ramos Néo Vida

Respostas favoraveis vs. Reclamacdes apreciadas 2014 Resp. fav./
Reclamacgoes apreciadas Respostas favoraveis Recl. aprec.

Vefculos terrestres 4956  224% 1460 21,7% 29,5%
Incéndio e outros danos 4657 21,0% 1191 177% 25,6%
R.C. veiculos terrestres a motor 3650 16,5% 1060 158% 29,0%
Doenca 3427 15,5% 1288 192% 37,6%
Assisténcia 2237 10,1% 662  98% 29,6%
Acidentes de trabalho 1127 51% 407 6,1% 36,1%
Acidentes pessoais 899 4,1% 342 51% 38,0%
Resp. civil geral 479 2,2% 122 1,8% 25,5%
Seguros diversos 339 1,5% 113 1,7% 33,3%
Perdas pecuniérias diversas 257 1,2% 55 0,8% 21,4%
Proteccéo juridica 47 0,2% 7 01% 14,9%
Marftimo, aéreo e transportes 38 0,2% 12 02% 31,6%
Crédito / Caugéo 11 0,0% 3 0,0% 27,3%
Total 22124 6722 30,4%

Salientam-se ainda as reclamagoes referentes a “R. C. veiculos terrestres a motor”, “Doenca” e
“Assisténcia” que correspondem a cerca de 16,5%, 15,5% e 10,1% das reclamacdes apreciadas,
respetivamente.

Destaca-se igualmente, em comparagao com o valor registado a nivel global (cerca de 30,4%),
a proporcao de respostas favoraveis as pretensdes dos reclamantes em relacdo a "Acidentes
pessoais”, “Doenca” e “Acidentes de trabalho” (cerca de 38,0%, 37,6% e 36,1%, respetivamente).

No quadro 5.5 sdo identificados os diferentes motivos que estiveram na origem das reclamacoes
apresentadas. Verifica-se que uma parte significativa das reclamagdes submetidas as empresas
de seguros nos ramos Néo Vida ficou a dever-se ao facto de os reclamantes discordarem do valor
das indemnizagdes por sinistros ocorridos ou da definicdo de responsabilidades (42,5%).

Andlise da evolugéo das reclamagoes



Analise da evolugao das reclamagoes

126

Quadro 5.5  Numero de reclamacdes apreciadas por motivo — ramos N&o Vida

Respostas favoraveis vs. Reclamagbes apreciadas por tipo de motivo 2014 Resp. fav./

Reclamacoes apreciadas  Respostas favoraveis Recl. aprec.

Sinistros - indemnizagao 4970  225% 1166  173% 23,5%
Sinistros - definicdo de responsabilidades 4420  20,0% 975  14,5% 22,1%
Atendimento 2939  133% 1047 156% 35,6%
Sinistros - prazos 2815 127% 867 129% 30,8%
Deveres inerentes a apdlice (entrega / conteido) 1689 7,6% 805 12,0% 47,7%
Incumprimento contratual 1376 6,2% 380 5,6% 27,6%
Prémio 1132 51% 354 53% 31,3%
Deveres de informacéo contratual 1037 4,7% 416 62% 40,1%
Cessacédo do contrato 1002 4,5% 385 5,7% 38,4%
Deveres de informacédo pré-contratual e de esclarecimento 518 2,4% 226 3,4% 43,6%
Incumprimento de deveres especificos do mediador de seguros 225 1,0% 100 1,5% 44,4%
Praticas discriminatorias - deficiéncia ou risco agravado de satde 1 0,0% 1 0,0% 100,0%

Total 22124 6722 30,4%

Mais genericamente, os trés motivos associados a regularizacdo de sinistros, ou seja, a definicdo
de responsabilidades, a indemnizacao e os prazos observados na respetiva gestao, representam,
em conjunto, mais de metade do total das reclamagdes nos ramos Nao Vida, sendo que a
apreciacao das situacdes correspondentes a este conjunto resultou em respostas favoraveis em
24,6% dos casos.

Merece ainda destaque a elevada proporcdo de respostas favoraveis as pretensdes dos
reclamantes, em termos relativos e nos casos em que existe um nuimero ndo despiciendo de
casos, verificada nas reclamacoées por incumprimento dos deveres inerentes a apdlice (entrega
/ conteudo) ou, no ambito da prestacdo de informacdo contratual, por incumprimento dos
deveres do mediador de seguros e por violacdo dos deveres de informacao pré-contratual e de
esclarecimento, que registam valores acima dos 40%, em comparacdo com o valor registado a
nivel global (cerca de 30,4%).

5.6.2.2 Ramo Vida

No que concerne ao ramo Vida e conforme se conclui da andlise do quadro 5.6, 0s seguros
de vida néo ligados, com excecdo de PPR, PPE e PPR/E, representam cerca 68,0% do total de
reclamacdes apreciadas, sendo que cerca de 31,0% dessas situacdes obtiveram resposta favoravel
ao reclamante.

Quadro 5.6 Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamacoes apreciadas — ramo Vida

Respostas favoraveis vs. Reclamagoes apreciadas 2014 Resp. fav. /

Reclamacoes apreciadas  Respostas favoraveis Recl. aprec.

Seguros de vida ndo ligados excluindo PPR, PPE, PPR/E 2548  680% 790  592% 31,0%
Seguros de vida ndo ligados PPR, PPE, PPR/E 394 10,5% 154 115% 39,1%
Seguros de vida ligados excluindo PPR, PPE, PPR/E 288 7,7% 57 43% 19,8%
Operagoes de capitalizagdo 281 7,5% 178  134% 63,3%
Seguros de vida ligados PPR, PPE, PPR/E 233 6,2% 154 11,5% 66,1%
Operacdes de capitalizagdo ligadas 5 0,1% 1 0,1% 20,0%

Total 3749 1334 35,6%



As reclamagoes relativas a “Seguros de vida nao ligados PPR, PPR e PPR/E" representam cerca de
10,5% do total de reclamacdes apreciadas, sendo os seguros ligados a fundos de investimento
responsaveis por cerca de 7,7% dos casos.

Realca-se a proporcao de respostas favoraveis aos reclamantes nos “Seguros de vida ligados
PPR, PPE e PPR/E" e em "Operacdes de capitalizacao”, correspondente a cerca de dois tercos das
situacoes em ambos 0s casos.

Da andlise ao quadro 5.7 conclui-se que o principal motivo das reclamacdes no ramo Vida
decorreu de alegado incumprimento dos deveres inerentes a apolice (entrega / conteldo), o
qual representa cerca de 18,8% dos casos, sendo que cerca de 58,6% dessas situacoes resultaram
em respostas favoraveis aos reclamantes.

Assinala-se ainda as reclamacdes decorrentes de alegado incumprimento dos deveres de

informacdo contratual (cerca de 18,0%), correspondendo cerca de 26,3% dessas situacoes a
respostas favoraveis aos reclamantes.

Quadro 5.7  Numero de reclamacdes apreciadas por motivo — ramo Vida

Respostas favoraveis vs. Reclamagoes apreciadas por motivo 2014 Resp. fav./

Reclamacoes apreciadas  Respostas favoraveis Recl. aprec.

Deveres inerentes a apdlice (entrega / conteido) 703 188% 412 309% 58,6%
Deveres de informacao contratual 676  18,0% 178  133% 26,3%
Sinistros - definicdo de responsabilidades 425 11,3% 67  50% 15,8%
Prémio 420 112% 137 10,3% 32,6%
Sinistros - indemnizagéo 281 7,5% 74 5,5% 26,3%
Sinistros - prazos 261 7,0% 73 5,5% 28,0%
Atendimento 247 6,6% 77 5,8% 31,2%
Cessacéo do contrato 229 6,1% 67 5,0% 29,3%
Deveres de informagédo pré-contratual e de esclarecimento 229 6,1% 104 78% 45,4%
Incumprimento contratual 203 54% 107 8,0% 52,7%
Incumprimento de deveres especificos do mediador de seguros 63 1,7% 37 28% 58,7%
Préticas discriminatérias - deficiéncia ou risco agravado de satide 12 0,3% 1 0,1% 8,3%

Total 3749 1334 35,6%

Ao contrario do que sucede nos ramos Nao Vida, em que a gestéo de sinistros assume grande
preponderancia, verifica-se que nos seguros do ramo Vida aquela deu origem a pouco mais de
um quarto das reclamagdes, uma vez que a definicdo de responsabilidades representa 11,3%
das reclamaco6es apreciadas. Ndo obstante, a apreciacdo da gestdo de sinistros e da definicdo de
responsabilidades resultou em respostas favoraveis em 22,1% dos casos.

5.6.3 Informacao reportada sobre as reclamacdes apreciadas pelos
provedores do cliente e recomendacgdes emitidas

No que respeita a informacéo estatistica constante dos relatérios de indole quantitativa recebidos
pela ASF, constatou-se que, em 2014, foram apreciadas 814 reclamacoes pelos provedores do
cliente das empresas de seguros, tendo a referida apreciacao resultado favoravel aos reclamantes
em cerca de 16,8% dos casos.
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De acordo com a informagao que consta do quadro 5.8, verifica-se, face ao ano transato, uma
reducao pouco significativa do nimero de reclamacdes apreciadas. Nao obstante, o nimero de
respostas favoraveis aos reclamantes aumentou cerca de 13,9% em 2014. Ademais, constata-se
uma apreciacao favoravel das reclamacdes em cerca de 16,8% dos casos, correspondendo a mais
2,4 pontos percentuais do que o observado em 2013, mas, ainda assim, abaixo do valor registado
em 2012.

Quadro 5.8  Evolugdo do total de respostas favoraveis vs. total das reclamagdes apreciadas pelo provedor do cliente

Respostas favoraveis vs. Reclamagbes apreciadas 2012 2013 2014 2013/2014
Reclamacgoes apreciadas 770 816 814 -0,2%
Respostas favoraveis 150 118 137 13,9%
Resp. fav. / Recl. aprec. 19,5% 14,5% 16,8% 2,4 p.p.

No quadro 5.9 sdo identificados os motivos pelos quais as reclamacdes foram submetidas a
andlise dos provedores do cliente em 2014, verificando-se que uma parte muito significativa dos
casos (cerca de 67,9%) ficou a dever-se a discordancia, por parte dos reclamantes, quanto ao teor
das respostas dadas pelas empresas de seguros.

Quadro 5.9  Motivo genérico para a reclamacéo ser submetida aos provedores do cliente

Reclamacbes submetidas aos provedores do cliente 2014
Discordancia do reclamante face a resposta da empresa de seguros 553 67,9%
Decurso do prazo de resposta pela empresa de seguros 36 4,4%
Qutro motivo 225 27,7%

Total 814

Por sua vez, da andlise ao quadro 5.10 constata-se que o principal motivo das reclamacoes
apreciadas pelos provedores do cliente, em 2014, estd relacionado com a regularizacdo de
sinistros (indemnizagao, definicdo de responsabilidades e prazos) que, em conjunto, representa
pouco mais de trés quartos das situacoes.

Salienta-se ainda o alegado incumprimento dos deveres de informacao contratual, o qual deu
origem a cerca de 7,3% das reclamacdes apreciadas.

Quadro 5.10  Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamacoes apreciadas pelos provedores do cliente por motivo

Respostas favoraveis vs. Reclamagoes apreciadas por tipo de motivo 2014 Resp. fav./

Reclamacoes apreciadas  Respostas favoraveis Recl. aprec.

Sinistros - indemnizagao 306 37,6% 40 292% 13,1%
Sinistros - definicdo de responsabilidades 237 291% 35 255% 14,8%
Sinistros - prazos 72 8,8% 22 161% 30,6%
Deveres de informacao contratual 59 7.3% 12 88% 20,3%
Atendimento 39 4,8% 4 2,9% 10,3%
Incumprimento contratual 29 3,6% 5 3,6% 17,2%
Prémio 29 3,6% 9  66% 31,0%
Cessagao do contrato 19 2,3% 6 4,4% 31,6%
Deveres inerentes a apdlice (entrega / conteudo) 14 1,7% 3 2,2% 21,4%
Deveres de informacéo pré-contratual e de esclarecimento 7 0,9% 0 0,0% 0,0%
Incumprimento de deveres especificos do mediador de seguros 2 0,2% 1 0,7% 50,0%
Préticas discriminatérias - deficiéncia ou risco agravado de satide 1 0,1% 0 00% 0,0%
Total 814 137 16,8%



Da anélise do gréfico 5.13 resulta que a maioria (cerca de 86,9%) das reclamagoes apreciadas
pelos provedores do cliente se enquadra em produtos dos ramos Nao Vida.

Grafico 5.13  Total de reclamagdes apreciadas pelos provedores do cliente em 2014 por ramos

Né&o Vida
86,9%

Vida
12,6%

Varias
atividades
0,5%

Com maior detalhe, o quadro 5.11 permite concluir que o ramo “Incéndio e outros danos” foi
aquele que deu origem a um maior nimero de reclamagdes apreciadas pelos provedores do
cliente (cerca de 40% dos casos), sendo que cerca de 13,8% dessas situacoes resultaram em
resposta favoravel aos reclamantes.

Quadro 5.11  Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamacoes apreciadas pelos provedores do cliente —
ramos Nao Vida

Respostas favoraveis vs. Reclamag6es apreciadas 2014 Resp. fav. /
Reclamacbes apreciadas  Respostas favoraveis Recl. aprec.

Incéndio e outros danos 290 41,0% 40 322% 13,8%
Veiculos terrestres 139 197% 26 21,0% 18,7%
R.C. veiculos terrestres a motor 99 14,0% 25  202% 25,3%
Doenca 38 54% 8 6,5% 21,1%
Acidentes de trabalho 36 5,1% 11 8,9% 30,6%
Acidentes pessoais 35 5,0% 6 4,8% 17,1%
Resp. civil geral 30 4,2% 3 2,4% 10,0%
Seguros diversos 22 3,1% 2 1,6% 9,1%
Assisténcia 10 1,4% 2 1,6% 20,0%
Perdas pecuniérias diversas 4 0,6% 0 0,0% 0,0%
Marftimo, aéreo e transportes 3 0,4% 1 0,8% 33,3%
Crédito / Caugao 1 0,1% 0 0,0% 0,0%

Total 707 124 17,5%

Acresce que os ramos “Veiculos terrestres” e “R. C. veiculos terrestres a motor” também assumiram
relevancia no ambito das reclamacdes apreciadas pelos provedores do cliente, correspondendo,
no seu conjunto, a 33,7% dos casos.

Finalmente, da andlise do quadro 5.12 é possivel concluir que, no ramo Vida, as reclamacoes
apreciadas pelos provedores dos clientes estdo maioritariamente relacionados com “Seguros de
vida néo ligados excluindo PPR, PPE, PPR/E” (cerca de 89,3% dos casos), sendo que apenas cerca
de 10,9% dessas situagdes resultaram em resposta favoravel aos reclamantes.
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Quadro 5.12  Numero de respostas favordveis vs. total das reclamagdes apreciadas pelos provedores do cliente —

ramo Vida

Respostas favoraveis vs. Reclamacgées apreciadas 2014 Resp. fav./
Reclamagoes apreciadas  Respostas favoraveis Recl.aprec.

Seguros de vida ndo ligados excluindo PPR, PPE, PPR/E 92 893% 10  834% 10,9%
Seguros de vida ndo ligados PPR, PPE, PPR/E 5 4,8% 1 8,3% 20,0%
Seguros de vida ligados excluindo PPR, PPE, PPR/E 3 2,9% 0 0,0% 0,0%
Operagdes de capitalizacdo 1 1,0% 1 8,3% 100,0%
Seguros de vida ligados PPR, PPE, PPR/E 1 1,0% 0 0,0% 0,0%
Operacdes de capitalizagéo ligadas 1 1,0% 0 0,0% 0,0%
Total 103 12 11,7%

5.7 Reclamacbes apreciadas pelos provedores do cliente das
empresas de seguros e recomendac¢oes emitidas

Nos termos do ne° 4 do artigo 131°-E do RJAS, o provedor do cliente pode apresentar
recomendacbes as empresas de seguros em resultado da apreciacao das reclamacdes que lhe
sao dirigidas, as quais, como j& mencionado, devem ser divulgadas anualmente, juntamente com
a mencao da sua adocéo pelos destinatérios (cf. n.2 6 do referido artigo 131.°-E do RJAS).

No que respeita ao ano de 2014, a ASF tomou conhecimento da existéncia de recomendacoes
relativamente a trés empresas de seguros.

Assim, o provedor do cliente da Companhia de Seguros Allianz Portugal, S.A. reportou as seguintes
recomendacoes, que foram registadas e aceites pela empresa de seguros:

— Duas recomendacdes referentes ao Ramo Multirriscos, acerca da informacao sobre os
bens incluidos na cobertura de Recheio e de Edificio e acerca do controlo e monitorizacdo
das empresas de peritagem;

- Uma recomendacéo referente ao Ramo Automovel acerca da atribuicdo de veiculo de
cortesia;

- Uma recomendacao referente ao Ramo Saude acerca da necessidade de fornecer aos
clientes uma informacdo completa sobre as razdes para se declinar um sinistro.

Por sua vez, o provedor do cliente da Crédito Agricola Seguros — Companhia de Seguros de
Ramos Reais, S.A. comunicou a ASF que emitiu uma recomendacdo sobre a necessidade de
clarificacdo do texto de uma cldusula contratual do “produto Habitacdo, mais especificamente
relacionada com a cobertura de Danos por Agua’, tendo acrescentado que apesar de nao se
constatar nenhuma incorrecdo formal, poderiam existir divergéncias no entendimento deste
clausulado.

Neste caso, a referida recomendacao foi acolhida, tendo ainda a empresa de seguros solicitado
ao seu Gabinete Juridico um parecer relativamente as alteracdes sugeridas, com vista a “uma
melhoria no clausulado, previsivelmente no 1° semestre de 2015, uma vez que essa alteracdo estd
englobada num leque de melhorias que irdo ser feitas pela CA Seguros no mesmo documento”.



Finalmente, o provedor do cliente da Mutua dos Pescadores, MUtua de Seguros, CR.L, tendo
presente o teor de algumas das reclamacoes recebidas, entendeu sublinhar junto deste operador
a necessidade de adotar medidas para “que os servicos mantenham um maior didlogo com
0s seus utentes, particularmente no que respeita a natureza do seguro contratado e ao seu
clausulado, especialmente no que respeita aos riscos cobertos, assim como na informacéo aos
sinistrados quanto ao andamento dos respectivos processos e clareza na fundamentacdo das
decisdes tomadas”.

Andlise da evolugéo das reclamagoes
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6 ‘ Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensées

6.1 Consideracoes gerais

O sitio da ASF na Internet faculta diversos contetdos Uteis ao consumidor de seguros e fundos
de pensoes.

No sitio da ASF podem ser consultados, por exemplo, os canais referentes a “Seguros”, “Fundos
de Pensbes” e “Mediacdo”, nos quais é possivel encontrar, entre outras, informacdo acerca da
legislacdo/regulamentacédo especifica de cada uma destas dreas, bem como acerca das entidades
autorizadas a exercer a atividade seguradora, de gestao de fundos de pensées e de mediacao de
seguros.

Também com o objetivo de facilitar a obtencdo de informacéo sobre o setor segurador, o Portal do
Consumidor de Seguros e Fundos de Pensées (“Portal do Consumidor” ou “Portal”) constitui uma
importante ferramenta de formacao financeira, contribuindo para melhorar os conhecimentos e
comportamentos dos consumidores de seguros e fundos de pensoes.

Estimular a racionalidade econdmica dos consumidores e mitigar as assimetrias de informacéo
entre estes e os operadores econdémicos é uma tarefa determinante para a adocdo de
comportamentos financeiros adequados.

Por essa razdo, a ASF sempre considerou prioritério o desenvolvimento de instrumentos que
permitam ao consumidor aprofundar os seus conhecimentos nestas matérias. De realcar ainda
que os contetdos do Portal do Consumidor foram desenvolvidos com recurso a uma linguagem
simples e clara, por forma a permitir a sua compreensdo pelo publico em geral.

Um cidadao informado relativamente aos seus direitos e deveres estd mais atento aos riscos e,
por conseguinte, toma decisdes mais adequadas ao seu perfil e expetativas.

6.2 Acessos e consultas ao sitio da ASF

6.2.1 Dados gerais

Da observacdo dos dados recolhidos e refletidos no quadro 6.1 infra, é possivel verificar que,
excluindo a pagina principal do sitio da ASF, a pdgina mais visualizada diz respeito a pesquisa de
entidades autorizadas para a atividade de mediacao (69 266 visualizagoes).

Com referéncia a informacéo disponivel acerca da atividade seguradora, destacam-se ainda
as novidades do canal “Seguros” (37 305 visualizages), bem como as pesquisas referentes a
"Seguros Obrigatérios” (34 724 visualizacoes).
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Quadro 6.1  Sitio da Internet da ASF — paginas visualizadas

Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensoes

6.3.1

Homepage - pagina principal

Mediagao / Entidades autorizadas

ASF / Contactos

Seguros / Novidades

Seguros / Seguros Obrigatérios

Seguros / Legislagao / Regulamentacao

ASF / Autoridade de Supervisédo de Seguros e Fundos de Pensoes
Seguros / Entidades autorizadas

Seguros / Seguros Obrigatérios / Responsibilidade Civil

Mediagao / Perguntas Frequentes

Dados gerais

N.o

1307 980

69 266

44 863

37 305

34724

31251

28263

23679

18 786

18631

6.3 Acessos e consultas ao Portal do Consumidor

2014

%

37,77%

2,00%

1,30%

1,08%

1,00%

0,90%

0,82%

0,68%

0,54%

0,54%

Da andlise dos dados estatisticos referentes ao Portal do Consumidor’, verifica-se que, em 2014, o
mesmo registou um total de 1 155 712 visitas, 0 que se consubstancia num decréscimo de cerca
de 10% em relagcdo ao ano de 2013.

A anélise do gréfico 6.1 permite verificar que os trés primeiros meses de 2014 registaram o maior
numero de visitas, sequidos pelo més de outubro.

Grafico 6.1 Visitas ao Portal do Consumidor em 2014 - distribuicdo mensal
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1 O método de recolha dos elementos estatisticos relativos aos diversos portais da ASF foi sujeito a uma revisdo em

2014, pelo que, para efeitos de andlise comparativa, foram aplicados os novos critérios ao ano 2013.



O gréfico 6.2 infra reflete o nUmero de visitas ao Portal do Consumidor e ao sitio da ASF na
Internet, nos anos de 2013 e 2014.

Em comparacdo com as visitas ao sitio institucional da ASF na Internet, constata-se um maior
numero de acessos ao Portal do Consumidor, o que ¢é justificado pelo facto de o servico de

consulta de matriculas ser uma das funcionalidades deste Portal.

Grafico 6.2 Visitas ao Portal do Consumidor e ao sitio institucional da ASF na Internet
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6.3.2 Conteudos e servicos especificos

O Portal do Consumidor disponibiliza diversos contetdos informativos e ferramentas que apoiam
o utilizador na tarefa de compreender conceitos essenciais sobre o setor segurador e dos fundos
de pensoes.

Ao niveldosinstrumentosfacultadosassumem destaque os diversos servicos de consulta [consulta
de matricula, comissées e rendibilidades dos PPR (planos poupanca-reforma), representantes de
sinistros, centros de informacgao automavel, beneficidrios de seguro de vida, acidentes pessoais
e operacoes de capitalizacdo, gestores de reclamagdes das empresas de seguros, e provedores
do cliente], bem como uma area de canais tematicos, onde é possivel aceder a um conjunto de
perguntas e respostas sobre diversos produtos do setor segurador e dos fundos de pensoes®.

No periodo em andlise, o nimero de paginas visualizadas totalizou 2 790 306, o que consubstancia
uma diminuicdo de cerca de 16% em comparagao com o periodo homaologo.

Apenas nos grupos “Canais tematicos” e “Formuldrios, consultas e informagdes” se registou um
aumento do numero de visitas. No que diz respeito ao primeiro, o acréscimo foi de cerca de 13%.
J& no que concerne ao grupo “Formulérios, consultas e informacdes’, a subida correspondeu
aproximadamente a 21%.

A semelhanca do que sucedeu no ano anterior, os contelddos a que mais se acedeu em 2014
correspondem aos “Servicos de consulta” (on-line), que perfazem cerca de 81% do total de
paginas visualizadas. Por sua vez, os “Canais tematicos” correspondem aproximadamente a 14%
das visualizagcdes, o que se traduz num aumento em relacédo a 2013, ano em que totalizavam
apenas 8% do numero de visualizacoes.

2 Na area de canais tematicos é disponibilizada informacao acerca dos seguintes temas: contrato de seguro, seguro
automovel, seguro de habitacao, seguro de saude, seguro de acidentes de trabalho, seguro de responsabilidade civil,
seguro de vida, fundos de pensdes e planos de poupanca.
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Os formulérios de preenchimento on-line ou os que permitem o seu download representam
cerca de 4% do total de paginas visualizadas.

Grafico 6.3 Conteudos e servigos do Portal do Consumidor - paginas visualizadas
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6.3.3 Servicos de consulta

Os dados espelhados nos gréficos 6.4 e 6.5 infra demonstram que, acompanhando a tendéncia
do ano transato, em 2014 cerca de 98% do numero total de paginas visualizadas sobre servicos de
consulta se referiam ao servico de “Consulta de matricula”, ou seja, do servico referente a verificacao
da existéncia de seguro automaovel através da matricula, seguido do respeitante as “Comissdes e
rendibilidades dos PPR” (cerca de 0,9%). O terceiro servico mais procurado foi o de “Representantes
de sinistros” (cerca de 0,5%).

Gréfico 6.4 Servicos de consulta de matriculas — paginas visualizadas
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Grafico 6.5  Outros servicos de consulta — paginas visualizadas
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6.3.4 Canais tematicos

O Portal do Consumidor obedece a uma organizagcao de conteldos que assenta na experiéncia
da ASF ao nivel das questdes que séo dirigidas aos seus servicos pelos consumidores com maior
regularidade.

Ao consultar o Portal é possivel identificar quais as questdes (e respetivas respostas) mais
frequentes relacionadas com o contrato de seguro em geral, mas também com aspetos
especificos de determinados tipos de seguro, como o seguro automovel, o seguro de habitagao,
o seguro de saude, diversos seguros do ramo Vida, bem como planos de poupanca e fundos de
pensoes.

Nas paginas referentes a canais especificos registou-se um total de 379 502 visitas em 2014, o
que reflete um aumento de cerca de 13% em comparacdo com o periodo homologo em 2013
(335504).

O canal mais visitado continua a ser o referente ao “Seguro automovel”, com cerca de 28% das
visualizacdes (105 226). Seguem-se 0s canais “Seguro de habitacdo” (55 300) e “Seguro de saude”
(53 644), com cerca de 15% e 14%, respetivamente.

Importa ainda frisar o crescimento do canal “Seguro de acidentes de trabalho”, cujas visualizagdes
aumentaram aproximadamente 60% em relagao a 2013.

Grafico 6.6 Canais tematicos — paginas visualizadas
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6.3.5 Formularios, consultas e informacoes

Os consumidores de seguros e fundos de pensdes podem dirigir a ASF reclamagdes e pedidos de
esclarecimento, através de uma érea criada para esse efeito no Portal do Consumidor.

Pretende-se, através desta ferramenta, facilitar o acesso pelo consumidor a informacéo sobre os
seus direitos e deveres nestas matérias.

Ao nivel da gestdo de reclamacdes, encontra-se instituida uma funcionalidade que permite o
acompanhamento da evolucdo do processo de reclamacdo, mediante a utilizacdo de uma
palavra-passe fornecida a todos os reclamantes que se dirijam aos servicos da ASF.

Seguindo a tendéncia dos Ultimos anos, em 2014 verificou-se um aumento de cerca de 21%
no total de visualizagdes. A drea de "Reclamacgdes” continua a ser a que reline 0 maior nimero
de visitas, tendo-se registado 88 488, que correspondem a 77% do valor total. Os “Pedidos de
esclarecimento”, por sua vez, totalizam pouco mais de 23% dos acessos (26 469 visitas).

Gréfico 6.7 Formularios, consultas e informagoes - paginas visualizadas
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6.3.6 Conteudos diversos

Relativamente aos restantes conteldos do Portal do Consumidor, importa destacar o interesse
demonstrado na informacao referente a legislacéo relevante, disponibilizada nas diferentes dreas
do grupo “Canais tematicos”, que regista um aumento do nimero de visualizagbes de cerca de
35% em relacdo ao ano anterior.

Grafico 6.8 Conteudos diversos
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6.4 Servico de atendimento ao publico e linha informativa

Para além dos conteldos e ferramentas disponiveis no Portal do Consumidor, a ASF esta dotada
de um servico de atendimento ao publico, com o objetivo de apoiar o consumidor de seguros e
fundos de pensdes, fornecendo-lhe informacées e prestando esclarecimentos, por via telefonica,
presencial ou através de correio eletrénico.

Para além da resposta a pedidos de esclarecimento, o servico de atendimento possibilita a
apresentacao de reclamacoes referentes a conduta dos operadores supervisionados pela ASF.

Neste contexto, a anélise dos dados infra permite verificar que, em 2014, o servico de atendimento
registou um total de 50 733 processos, o que consubstancia um decréscimo de aproximadamente
11% em relacéo ao ano transato (56 727 processos).

No que concerne aos assuntos que com mais frequéncia sao colocados a apreciacdo deste
servico, constata-se que os utentes solicitam mais esclarecimentos relativamente as matérias
relacionadas com “Empresas de seguros” (21 859 pedidos), seguindo-se as questdes atinentes a
atividade do “Fundo de Garantia Automével” (13 023 registos) e a "“Mediacao de seguros” (10 227
registos).

Grafico 6.9  Servico de atendimento ao publico — distribuicdo por assunto
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Ao nivel do tipo e natureza do utilizador, verifica-se que a grande maioria sdo pessoas singulares
(cerca de 75%), sequindo-se os mediadores de seguros (pouco mais de 23%). Destaque ainda
para o ligeiro aumento (cerca de 2%) do recurso ao servico de atendimento por parte das
“Autoridades policiais”.
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Grafico 6.10  Servico de atendimento ao publico — distribuicdo por tipo e natureza do utilizador
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No que diz respeito ao meio de contacto, verifica-se que, a semelhanca do que aconteceu em
2013, o telefone continua a ser o mais utilizado. Do total de contactos (50 733) 42 384 realizaram-se
por esta via. Destaque ainda para o aumento significativo dos pedidos efetuados via e-mail, onde
se regista um aumento na ordem dos 20%.

Grafico6.11  Servigo de atendimento ao publico — distribuicao por tipo de contacto
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6.5 Portais do Fundo de Garantia Automovel e do Fundo de
Acidentes de Trabalho

Em 2014 foi concretizado um novo projeto que consistiu no langcamento de dois novos portais,
concebidos para o Fundo de Garantia Automovel (FGA) e para o Fundo de Acidentes de Trabalho
(FAT).

O acesso aos portais efetua-se diretamente ou através da pagina institucional da ASF na Internet.
A sua consulta permite obter informacdes sistematizadas acerca das competéncias e atividades
do FGA e do FAT, bem como aceder a outros conteldos, tais como legislacdo relevante e
brochuras informativas.



Ambos os portais dispdem de uma area de perguntas frequentes, vocacionada para o
esclarecimento do consumidor nas matérias mais relevantes da atividade desenvolvida por estas
entidades.

Desde o seu langcamento, em meados do ano de 2014, registaram-se 17 766 paginas visualizadas
no Portal FGA e um total de 3 101 no Portal FAT.

6.6 Resposta a pedidos de esclarecimento técnicos

No que respeita aos pedidos de esclarecimento técnicos dirigidos a ASF no ambito das suas
competéncias, verifica-se que, em 2014, foram recebidos 7 314 pedidos, 0 que representa um
aumento face a 2013 (6 823 pedidos).

O gréfico 6.12 reflete a distribuicdo mensal dos processos abertos em 2013 e 2014, mediante o
qual se constata que outubro foi o més em que foi aberto o maior nimero de processos (689) e
junho o més em que foi aberto o menor niimero de processos (457).

Grafico 6.12  Processos abertos relativamente a pedidos de esclarecimento (mensal)
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A via de rececdo de pedidos de esclarecimento técnicos mais utilizada, conforme resulta da
andlise do grafico 6.13 infra, foi o correio eletronico (4 256 pedidos, em comparacdo com 3 505
pedidos em 2013), mantendo-se a tendéncia crescente de recurso a este canal de comunicagao
ja verificada nos anos anteriores.

O numero de pedidos de esclarecimento técnicos dirigidos a ASF por e-mail superou mais uma
vez, e pelo quarto ano consecutivo, os recebidos por correio postal (1 535). Em proporcéo, os
pedidos dirigidos a ASF por correio postal verificaram um decréscimo de aproximadamente 5%.

As solicitacdes por fax, cuja rececdo de pedidos é semelhante a vigente para o e-mail, também
registaram um ligeiro decréscimo de 2013 para 2014, a semelhanca do verificado no ano anterior.

A desmaterializacdo dos contactos estabelecidos entre os cidaddos e a ASF, que representa uma
tendéncia crescente, traduz-se em beneficios gerais para os cidaddos a nivel da celeridade e dos
custos associados a estes pedidos.
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Grafico 6.13  Pedidos de esclarecimento encerrados — distribuicao por tipo de contacto
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De acordo com o grafico 6.14 infra, verifica-se que a maioria dos processos relativos a pedidos de
esclarecimento concluidos em 2014 referia-se a matérias relacionadas com seguros dos ramos
Néo Vida (2 967), destacando-se o seguro automovel (com 2 199 solicitacoes).

Neste ambito, considera-se relevante referir que os pedidos enquadrados no ramo Vida totalizam
2 095, o que representa um aumento de cerca de 50% face aos 1 409 registados em 2013.
Por Ultimo, verifica-se um aumento do nimero de solicitagdes que ndo séo enquadraveis na
classificacdo, porquanto né&o se referem a nenhum ramo em particular® e que perfazem 2 124.

Grafico 6.14  Pedidos de esclarecimento encerrados — por ramos
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Da anélise do gréfico 6.15 resulta que o assunto que esteve na base de um numero maior de
pedidos de esclarecimento foi “Informagao sobre a existéncia de seguros” (2 143 pedidos)*. Em
2014 verificou-se ainda um aumento significativo dos pedidos genéricos de esclarecimento
sobre “Esclarecimento / legislagdo / regulamentacdo” (1 346 em 2014, face a 844 em 2013).

3 Neste caso, enquadram-se todas as questdes em que ndo é mencionado um tipo de seguro em concreto e que
assumam um carater genérico.

4 Parcialmente justificado devido aos pedidos de entidades do meio judicidrio.



Pedidos de esclarecimento encerrados — por assuntos

Grafico 6.15

0¢

T

est [l

|

e

98

o~
)

e L

08¢ 1

344

|

saosuad 9p sopunja soinbas 9P JOPIWNSUOD O WO 0luswWeuolde|ay

S0S$928 3 sesinbsad ‘SopNa1uod - 45y ep ol

SOjuaWidale|dse solnQ

(Lv4 @ v9d) sopuny

45y ep oesiAadns ap OlqUE Op elo4

|enjeIu0d / [enjenuod-aid oyquiy

sellodueuy sejuelies

epIASPUI SOUPRID
ap ejoyuad NO 0BILDYNIOU 2ICOS ORIRWIIOJU|

onsIuls

1SV sopep ap aseg

oedejusawe|nbal / oedesiBa| / 01usWIdBIRDST

02]UD2) 0IUBWIDAIB|ISS / OPSUSAIDIUI
J319nbal Was 4Sy e sa03ed1unwod)

oinbas 9P elduUgisixa e 21gos OmumF:O%E

145






capitulo
Formacao financeira







7 ‘Formagéo financeira

7.1 Consideragoes iniciais

Em 2014, a ASF manteve a sua intervencdo no ambito do projeto de formacéao financeira que tem
vindo a ser desenvolvido sob a égide do Conselho Nacional de Supervisores Financeiros (CNSF),
em particular através da participacdo nas iniciativas do Plano Nacional de Formacéo Financeira
(doravante, “Plano” ou “PNFF"), projeto que foi lancado, em 2011, com o objetivo de promover
o nivel de conhecimentos financeiros da populacado e a ado¢do de comportamentos financeiros
adequados.

Atendendo a crescente sofisticacao e complexidade dos produtos financeiros, a ASF reconhece
a necessidade de desenvolver instrumentos e estratégias que possibilitem aos consumidores
compreender o funcionamento dos produtos que adquirem, bem como o papel que estes
assumem no desenvolvimento econdmico, consubstanciado quer na cobertura de riscos, quer
na captacao e aplicacdo de poupancas.

No quadro do Plano, a introducdo da educacao financeira nos curriculos escolares continuou a
assumir caracter prioritario em 2014. Como tal, importa destacar a realizacdo de duas agdes de
formacao dirigidas aos professores das regides Norte e Centro do pafs, que visaram contribuir
para a implementacdo do Referencial de Educacdo Financeira para a Educacdo Pré-Escolar, o
Ensino Bésico, o Ensino Secundario e a Educacdo e Formacao de Adultos (doravante, “Referencial
de Educacéo Financeira”), adotado, em 2013, pelo Ministério da Educacgao e Ciéncia, em parceria
com os supervisores financeiros.

Os trabalhos desenvolvidos a este nivel mereceram reconhecimento internacional, tendo sido
atribuido a Portugal o “Prémio Pais 2014” para a Europa, pela organizacdo Child and Youth
Finance International (CYFI).

A par da atuagao junto das escolas, a ASF encontra-se particularmente empenhada em alargar a
sua intervencao a todas as areas e setores da sociedade.

Com base no Catdlogo de Médulos de Formacdo do PNFF, a ASF participou no primeiro ciclo
de acdes de formacao dirigidas ao publico em geral, realizado pelo Plano, pela primeira vez, em
2014, no qual foram abordadas diversas teméticas relacionadas com o setor segurador e dos
fundos de pensoes.

No contexto da atividade internacional, cumpre realcar a associacao da ASF, pelo segundo ano
consecutivo, a iniciativa internacional Global Money Week, dinamizada pela CYFI.

O ano transato fica igualmente marcado pela apresentacdo da plataforma de e-learning do PNFF,
com vista a apoiar a formacao de formadores e as iniciativas de formacao financeira. Pretende-se,
com esta ferramenta, abranger contetdos e publicos-alvo diferenciados, bem como alargar a
cobertura territorial das acdes de formacao.
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7.2 Principais desenvolvimentos em 2014

7.2.1 Acoes de formacao de professores

Em 2014, iniciou-se o programa de acdes de formagao de professores, tendo em vista a
implementacdo do Referencial de Educagao Financeira.

Este programa foi preparado pela Direcao-Geral da Educacao, em colaboragdo com os supervisores
financeiros, e é acreditado pelo Conselho Cientifico-Pedagdgico da Formacao Continua. Para o
efeito, procedeu-se igualmente a acreditacdo de um conjunto de técnicos da Direcdo-Geral da
Educacdo, da ASF, do Banco de Portugal e da Comissao do Mercado de Valores Mobilidrios (CMVM),
0S quais sao responsaveis pela preparacao de contelidos e conducdo das agcdes de formacao.

O programa de acoes de formacao visa proporcionar aos educadores e professores de todos os
grupos de recrutamento a aquisicao de conteddos das dreas de economia, financas e direito,
habilitando-os a abordar a educacéo financeira no quadro da educacédo para a cidadania.

A formacao de professores funciona na modalidade de oficina de formacdo, integrando sessoes
presenciais e de trabalho auténomo (@ambas de 25 horas), visando-se a aplicagao do Referencial
de Educagéo Financeira em contexto escolar.

Quadro 7.1 Programa das sessoes presenciais de cada a¢do de oficina de formacéo

SESSOES CONTEUDOS

A educacéo financeira no quadro da educagéo para a cidadania (3h)

oo
12 Sessao O planeamento e a gestdo do orcamento familiar (3h)

Os meios de pagamento, as contas bancérias e os empréstimos (2h)
2.2Sessao O sistema financeiro (2h)
Os seguros (2h)

As aplicagcdes de poupanca (3h)

3.2 5essé0 O recurso ao crédito (3h)

A ética e os direitos e deveres dos consumidores financeiros (3,5h)
4.2 Sessdo Apresentacao pelos formandos dos resultados da componente de
trabalho auténomo (3,5h)

A primeira acdo de formacao, dirigida a 40 professores e educadores, decorreu no Porto, entre
fevereiro e maio de 2014. Na sesséo de abertura, estiveram presentes os representantes do CNSF
e do Ministério da Educacéo e Ciéncia.

A segunda acdo de formacéo, igualmente dirigida a 40 professores e educadores, decorreu em
Coimbra, entre setembro de 2014 e janeiro de 2015.

Sessdo de abertura da primeira acéo de formacgao de O Presidente da ASF, Prof. Doutor José Figueiredo Almaca,
professores, no Porto na sessao de abertura da primeira agdo de formacao de
professores, no Porto



Segunda agéo de formacao de professores, em Coimbra

7.2.2 Acobes de formacgao para o publico em geral

Paralelamente a atuacdo junto das escolas, o Plano reforcou a sua intervencéo junto de outros
publicos-alvo, dando continuidade ao programa de a¢des de formagao financeira.

Assim, em 2014, realizou-se o primeiro ciclo de acdes de formagao dirigido ao publico em geral.

As sessdes, cujos contelidos assentaram na conjugacao de diferentes temas do Catélogo de
Maodulos de Formacao do PNFF', tiveram lugar todas as quartas-feiras do més de setembro.

Para além de matérias transversais aos trés supervisores financeiros (como sdo exemplo a gestéao
dasfinancas pessoais e a prevencao da fraude), abordou-se especificamente o regime dos seguros
associados ao crédito, a aplicacdo de poupanca no setor segurador, bem como os aspetos mais
relevantes dos contratos de seguro automovel, multirriscos habitacdo e saude.

O ciclo de agées de formacdo teve a participacdo de um publico heterogéneo, que incluiu
estudantes, juristas, advogados, técnicos de saude, sociélogos, técnicos da banca, contabilistas,
agentes de seguros, entre outras profissoes.

Em média, estiveram presentes, em cada sessao, 62 pessoas.

Primeiro ciclo de a¢des de formacao abertas ao publico Intervencdo da ASF no primeiro ciclo de acdes de
em geral formacéo abertas ao publico em geral

1 O Catalogo de Mdédulos de Formagdo do PNFF inclui os seguintes temas: gestdo do orcamento familiar; prevencéo e
gestao do incumprimento; conta de depdsito, conta de titulos e meios de pagamento; servicos minimos bancérios;
produtos de poupanga e investimento; crédito a habitagao; crédito ao consumo e ao investimento; criagéo e gestao
de empresas; seguros; prevencao da fraude.
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7.2.3 Acoes de formacao de apoio ao empreendedorismo

No ambito dos trabalhos do PNFF, a ASF participou, no dia 3 de outubro, na 1.2 edicdo do
programa Academia ES, no Porto, promovida pela Cooperativa Anténio Sérgio para a Economia
Social (CASES).

O programa Academia ES procura dar a conhecer aos jovens os valores da economia social e a
sua importancia na criagéo de emprego e na promocao da inovacao social e empresarial.

Na sessdo dedicada aos “Produtos Financeiros no Apoio a Projetos de Economia Social”, a ASF
realcou o papel dos seguros na criacdo do préprio negdcio.

A sessao contou ainda com um periodo de perguntas e respostas, no qual foram abordados
diversos aspetos do regime do contrato de seguro.

Participacdo da ASF na 1.2 edicao da Academia ES, no Porto

7.2.4 Outras a¢oes de formacao

No quadro da intervencao do PNFF, a ASF cooperou ainda com entidades diversas, participando
em acodes de formacao financeira e outras iniciativas, com vista a promocao da literacia financeira
e divulgacao dos trabalhos do Plano.

Assim, em outubro de 2014, a ASF esteve presente numa acao de formacéo realizada em Braga,
no Centro de Informagao, Mediacdo e Arbitragem de Consumo (CIAB), na qual foram abordados
temas relacionados com o contrato de seguro e os principais tipos de seguros.

Esta acdo de formagdo contou com a presenca de técnicos das vérias Camaras Municipais
daquela regido, que procuraram esclarecer algumas das duvidas mais frequentes colocadas pelos
consumidores juntos dos servicos municipais.



7.2.5 Concurso “Todos Contam”

Em 2014, foi lancada a 3.2 edicdo do Concurso “Todos Contam”, uma iniciativa do CNSF e do
Ministério da Educacao e Ciéncia, através da Direcdo-Geral da Educacdo e da Agéncia Nacional
para a Qualificacdo e o Ensino Profissional, que tem como objetivo promover e incentivar o
desenvolvimento de iniciativas de formacéo financeira em contexto escolar.

Esta 3.2 edicdo incluiu projetos de formacao financeira a serem implementados, no ano letivo de
2014 / 2015, em agrupamentos de escolas, escolas ndo agrupadas, estabelecimentos de ensino
particulares e cooperativos e escolas profissionais que ministram a educacado pré-escolar e 0s
ensinos basico e secundario.

Nesta edicdo, o concurso incluiu, pela primeira vez, projetos para a educacao pré-escolar. O
periodo de candidaturas decorreu de 25 de junho a 16 de outubro.

Foram recebidos 71 projetos - o nimero mais elevado desde o lancamento do Concurso “Todos
Contam”, em 2012 -, envolvendo cerca de 100 escolas e aproximadamente 21 000 alunos. As
candidaturas recebidas abrangiam 24 projetos para a
educacao pré-escolar, 26 para o 1.2 ciclo do ensino basico,
19 para 0 2.° ciclo de ensino basico, 31 para 0 3.0 ciclo do
ensino basico e 27 para o ensino secundario.

A 3.2 edicdo do Concurso “Todos Contam” contou com
a participacdo de escolas de quase todos os distritos
de Portugal continental, com excecao de Beja, Faro e
Viana de Castelo. Foram também recebidos projetos das
Regides Autdbnomas dos Acores e da Madeira.

O juri atribuiu, por consenso, os seguintes prémios:
o prémio da educacdo pré-escolar, a Associacdo de
Solidariedade Social Mouta Azenha Nova; o prémio do 1.2
ciclo do ensino basico, a escola Basica Conde de Vilalva, egiligets i ok s S

do Agrupamento de Escolas ne 4 de Evora; o prémio do L @ S e S5 age
2.0 ciclo de ensino basico, ao Agrupamento de Escolas Dr.

Francisco Sanches; o prémio do 3.° ciclo do ensino basico, Ezrsijmq,ezéj&ulgagéo do Concurso “Todos
ao Instituto Duarte de Lemos; e o prémio do ensino

secundario a Escola Profissional Vértice.

O juri decidiu ainda atribuir um Prémio Especial, ndo previsto no regulamento, ao projeto do
Agrupamento de Escolas General Serpa Pinto de Cinfdes, porquanto mereceu destaque no
ambito da formacao financeira de alunos com necessidades educativas especiais.

Dada a elevada qualidade dos projetos submetidos a concurso, o Juri decidiu atribuir também
sete mencdes honrosas aos projetos apresentados pelas seguintes escolas: Escola Bésica do 1.°
ciclo / Jardim de Infancia de Rio Covo Santa Euldlia, do Agrupamento de Escolas de Vale D’Este
(educacao pré-escolar); Colégio Monte Flor e Colégio do Castanheiro (1.2 ciclo do ensino basico);
Didéxis - Cooperativa de Ensino e Escola Cooperativa de Vale e Escola Basica do 2.2 e 32 ciclo Dr.
Pedrosa Verissimo, do Agrupamento de Escolas do Paido (2.2 e 3.0 ciclo do ensino basico); e Escola
Secundaria D. Sancho Il, do Agrupamento de Escolas n.° 3 de Elvas e INETESE — Associagao para o
Ensino e Formacao - Madeira (ensino secundario).

O anuncio dos projetos vencedores da 3.2 edi¢cdo do Concurso “Todos Contam” ocorreu no dia 31
de outubro, durante a conferéncia do Dia da Formacéo Financeira 2014.
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Entrega de prémios da 2.2 edicao do Concurso todos Contam

Na 2.2 edicdo do Concurso “Todos Contam” foram premiadas as escolas do ensino bésico e
secundario com os melhores projetos de formacao financeira aimplementar durante o ano letivo
201372014,

Em 24 de marco de 2014, realizou-se a ceriménia de entrega do prémio de melhor projeto de
formacéo financeira para o 2.2 ciclo do ensino basico a Escola Basica do 2.2 e 3.2 ciclo General
Serpa Pinto, do Agrupamento de Escolas General Serpa Pinto de Cinfaes, que contou com a
presenca do Presidente da ASF, Prof. Doutor José Figueiredo Almaca, em representacédo do CNSF,
da representante da Direcao-Geral da Educacao, Dra. Rosélia Silva, e da Comissao de Coordenacéo
do PNFF.

Na ocasiéo, o Presidente da ASF realcou o compromisso dos supervisores financeiros no ambito
da formacéo financeira da populacéo, em especial dos mais jovens, de que séo exemplo as varias
iniciativas por todo o palfs que visam sensibilizar a comunidade escolar para a relevancia deste
tema.

Apos a sessdo de entrega de prémios, o Presidente da ASF foi entrevistado por um grupo de
alunos para a Revista Escolar do Agrupamento de Escolas General Serpa Pinto de Cinfaes.

Presidente da ASF, Prof. Doutor José Figueiredo Almaga, na ceriménia de entrega do prémio ao Agrupamento de Escolas
General Serpa Pinto de Cinfaes

7.2.6 DiadaFormacgao Financeira 2014 |31 de outubro

Em 31 de outubro de 2014, ocorreu a 3.2 edicdo do Dia da Formacéo Financeira, uma iniciativa
anual do CNSF e dos parceiros do PNFF, que visa sensibilizar a populacao para a importancia da
formacéo financeira.

Depois das edicoes de 2012, em Lisboa, e de 2013, no Porto, as iniciativas centralizaram-se,
em 2014, no Palicio D. Manuel, em Evora, sob o lema “A formacéo financeira no apoio ao
empreendedorismo”, tendo contado com a participacdo de cerca de 500 alunos e professores de
diversas escolas da regido.

O Dia da Formacéo Financeira iniciou-se com uma conferéncia, cujo primeiro painel foi dedicado
a reflexdo sobre a importancia da formacao financeira no apoio ao empreendedorismo e contou
com as intervencées do Presidente da ASF, do Governador do Banco de Portugal, do Presidente
da CMVM e do Secretério de Estado Adjunto e da Economia.



Na sua intervencéo, o Presidente da ASF, Prof. Doutor

José Figueiredo Almaca, sublinhou a relevancia da ia d Ao
formacao financeira para uma economia sustentavel, em IE)CI)aRNE;ACﬁO TOOOS CONETV
particular no auxilio dos empreendedores na adogdo de FINANCEIRA [
comportamentos responsaveis e eficazes na criacdo de

valor.

www.tedoscontam. pt

O segundo painel foi dedicado a apresentacao
de iniciativas de formacdo financeira de apoio ao
empreendedorismo, desenvolvidas por entidades da
regido de Evora, e contou com as intervencoes do Diretor
da Agéncia de Desenvolvimento Regional do Alentejo,
o Chefe de Gabinete do Secretario de Estado do Ensino
Bésico e Secundario, o representante da ASF na Comissao
de Coordenacao do Plano, o Diretor Adjunto da Escola
de Ciéncias Sociais da Universidade de Evora e o Diretor

Pedagogico da Escola Profissional da Regido Alentejo.
Cartaz de divulgacdo do Dia da Formacdo

) . ) ) Financeira 2014
Neste dia, foram igualmente anunciados os projetos

vencedores e as mencdes honrosas da 3.2 edicdo do
Concurso “Todos Contam”.

O Dia da Formacgéo Financeira incluiu ainda a realizacdo de um conjunto de workshops,

destacando-se a apresentacdo dos projetos

www.todoscontam.pt de formacdo financeira premiados e um

debate sobre atitudes e conhecimentos

financeiros. As atividades no Palacio D. Manuel

compreenderam também a dinamizacdo de

diversos jogos e atividades didaticas pelos
parceiros do Plano?

Por ultimo, o Dia da Formacdo Financeira
contou também com 40 escolas da rede
“Todos Contam”, distribuidas por 14 distritos de
Portugal continental e Regido Auténoma dos
Acores. Nesta sede, foram dinamizadas diversas
O Presidente da ASF, Prof. Doutor José Figueiredo  Stividades de formacdo e sensibilizacdo dos

Almaga, entrega o prémio do 3.° ciclo do ensino basico N — .
30 Instituto Duarte de Lemos alunos para a relevancia da formacéo financeira.

2 No Dia da Formacédo Financeira marcaram presenca as seguintes entidades: Alto Comissariado para as Migracdes
(ACM), Agrupamento de Escolas n.° 4 de Evora, Agéncia Nacional para a Qualificacdo e o Ensino Profissional (ANQEP),
Associacao Portuguesa de Bancos (APB), Associacdo Portuguesa de Seguradores (APS), Associacdo de Instituicdes
de Crédito Especializado (ASFAC), Cooperativa Antonio Sérgio para a Economia Social (CASES), Centro Protocolar
de Formacao Profissional para Jornalistas (CENJOR), Camara Municipal de Evora, Conselho Nacional de Supervisores
Financeiros (CNSF), Direcdo-Geral do Consumidor e Gabinete de Orientacdo ao Endividamento dos Consumidores
(DGC / GOEC), Diregao-Geral da Educagao (DGE), Associacao Portuguesa para a Defesa do Consumidor (DECO), Escola
Profissional da Regido Alentejo (EPRAL), Agéncia para a Competitividade e Inovacao, I.P. (APMEI) e Universidade de
Evora.
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7.2.7 Portal “Todos Contam”

Lancado em julho de 2012, o portal do PNFF “Todos Contam”, para além de disponibilizar
informacdo e ferramentas Uteis para a gestdo das financas pessoais e tomada de decisdes
financeiras, constitui igualmente a principal plataforma de divulgacdo dos projetos de formacéo
financeira dinamizados pelas entidades envolvidas no Plano, através de noticias, newsletters e
espacos dedicados a eventos.

Em 2014, este portal passou a disponibilizar uma péagina onde sao divulgados os relatérios
anuais e a descricdo das principais atividades dinamizadas. Em setembro de 2014, foi também
disponibilizada uma pagina onde é apresentado o Portal “Todos Contam”, as funcionalidades e
os objetivos do mesmo.

Por sua vez, os videos realizados por escolas que dinamizaram iniciativas de formacao financeira,
no ambito do Dia da Formacéo Financeira, foram colocados no canal do Youtube.

As novas iniciativas de educacao financeira e temas de interesse sdo regularmente divulgados
através de newsletter, para os visitantes que subscrevem esta publicacdo. Caso se justifique o
tratamento de temas especificos, para além das edicdes regulares, sdo também publicadas
edicoes especiais de newsletter.

7.2.8 Participacao em iniciativas internacionais

Alunos da Escola de Comércio de Lisboa e do INETESE — Associacédo para o Ensino e
Formacéo nas instalacoes da ASF

Pelo segundo ano consecutivo, o PNFF participou na Global Money Week, uma iniciativa da CYF,
que decorreu entre 10 e 17 de marco de 2014. Durante esta semana, entidades de 118 paises
desenvolveram ac¢des de sensibilizacao, envolvendo um total de 3 milhdes de jovens, sob o tema
"0 que é que as criangas e os jovens querem para o seu futuro?”.

Neste ambito, no dia 17 de marco de 2014, a ASF recebeu igualmente, nas suas instalagoes, os
alunos da Escola de Comércio de Lisboa e do INETESE — Associacéo para o Ensino e Formacéo.



Os alunos participaram numa acao de
sensibilizacdo sobre o PNFF, a Global Money
Week e a importancia da poupanca.

As escolas tiveram ainda a oportunidade
de apresentar os projetos que tém vindo a
desenvolver na area da literacia financeira e
de participar no jogo “Quem quer aprender?”.

Como ja foi referido, o trabalho desenvolvido
pelo PNFF no dominio da formacéo financeira
em contexto escolar foi reconhecido pela
CYFI, que atribuiu a Portugal o “Prémio
Pais 2014" para a FEuropa. O “Prémio
Pafs” distingue a realizacdo de iniciativas
excecionais e inovadoras, a construcdo de
aliancas fortes entre 0s responsaveis politicos
e os reguladores financeiros, a participacdo
nas iniciativas dinamizadas regularmente
pela CYFI e a demonstracédo de esforcos na
construcdo de aliancas entre os parceiros
locais mais relevantes.

In—— —
Winner 2014

"Prémio Pais 2014" para a Europa

No dia 22 de maio de 2014, em Nova lorque,

realizou-se a ceriménia de entrega do prémio, a margem da Cimeira Anual da CYFI. Esta cimeira,
que decorreu na sede da United Nations Children’s Fund (UNICEF) e da Organizacdo para as
Nacoes Unidas (ONU), foi organizada pela CYFl e pelo United Nations Capital Development Fund
(UNCDF), de molde a colocar na Agenda das Na¢des Unidas para o Desenvolvimento pés-2015 o
objetivo de criar condigdes para que todos os jovens, ao entrarem na idade adulta, tenham uma
vida digna, através do acesso ao emprego ou da criacdo do proprio emprego.

7.2.9 Materiais pedagogicos

Em 19 de dezembro de 2014, com vista a implementacéo do Referencial de Educacao Financeira,
foi assinado um protocolo de cooperacao para a preparacao de materiais didatico-pedagdgicos
de apoio ao Referencial de Educacao Financeira, entre o CNSF, o Ministério da Educacéo e Ciéncia
e associacdes do setor financeiro (APB — Associacdo Portuguesa de Bancos; APS — Associagao
Portuguesa de Seguradores; APFIPP — Associacdo Portuguesa de Fundos de Investimento,
Pensdes e Patriménios; e ASFAC — Associacdo de Instituicoes de Crédito Especializado).

A assinatura deste protocolo traduz o compromisso com o PNFF, por parte dos supervisores
financeiros, do Ministério da Educacéo e Ciéncia e das associacdes do setor financeiro, bem como
a importancia estratégica atribuida a integracao da formacao financeira nas escolas.

Com a preparacdo destes materiais didatico-pedagdgicos de apoio ao Referencial de Educagao
Financeira, visa-se complementar as acoes de formacdo de professores, desenvolvidas pela
Direcdo-Geral da Educacédo do Ministério da Educacdo e Ciéncia, em colaboracdo com o0s
supervisores financeiros.
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Assinatura do protocolo de cooperacgdo para a prepara¢ao de materiais didatico-pedagogicos
de apoio ao Referencial de Educacéo Financeira

O protocolo serd inicialmente concretizado pelo desenvolvimento de materiais para o primeiro
ciclo do ensino basico, prevendo-se que estes sejam testados através de uma experiéncia-piloto
a realizar no ano letivo de 2015 / 2016, com uma amostra de escolas representativa do universo
educativo.

Cabera ao Ministério da Educacao e Ciéncia validar a adequacdo pedagdgica e curricular dos
materiais e participar na sua elaboracdo, bem como realizar a promoc¢ao dos mesmos junto das
escolas.

Por sua vez, os supervisores financeiros e as associacoes colaborardo na avaliacdo da componente
técnica dos materiais e na sua distribuicdo, encontrando-se as Ultimas igualmente disponiveis
para apoiar o financiamento da sua edicdo e impresséo.

Por ultimo, o CNSF, através da Comissdo de Coordenacdo do PNFF, coordenaréd o desenvolvimento
dos materiais.

7.2.10 Plataforma de ensino a distancia

No dia da Formacdo Financeira de 2014, foi oficialmente apresentado o novo projeto de e-learning
do PNFF, o qual ird apoiar a formacao de formadores e as iniciativas de formacao financeira.

Através desta plataforma, serdo disponibilizadas (com a apresentacao sincronizada em texto dos
principais topicos abordados) sessdes de formacao em video sobre conceitos financeiros bésicos,
as caracteristicas dos produtos financeiros de uso mais generalizado e as decisoes financeiras nas
principais etapas da vida.

As sessdes serdo ainda complementadas com bibliografia e outros recursos pedagdgicos
considerados relevantes em cada uma das tematicas abordadas.

Os conteudos formativos compreenderdo ainda os temas identificados no Catédlogo de Médulos
de Formacdo do PNFF, bem como os temas e subtemas constantes do Referencial de Educacéo

Financeira.

O lancamento da plataforma de ensino a distancia esta previsto para 2015.



7.2.11 Cooperacao com estabelecimentos de ensino

No quadro da habitual cooperacdo com o universo escolar, a ASF acolheu, em 2014, alunos
de vérios estabelecimentos de ensino, promovendo sessdes de sensibilizacdo e formacdo em
matérias relacionadas com o setor segurador e de fundos de pensoes.

Com estas acoes, a ASF pretende fomentar o desenvolvimento de estratégias conjuntas que
potenciem o interesse dos alunos por estas matérias, habilitando-os com conhecimentos que
permitam a tomada de decisdes financeiras mais conscientes e esclarecidas.

Assim, grupos de alunos oriundos do curso de Técnico de Banca e Seguros, ministrado pelo SISEP
- Sindicato dos Profissionais de Seguros de Portugal e da disciplina de Direito Bancéario e dos
Seguros, do curso de mestrado (2.° Ciclo) da Faculdade de Direito da Universidade Nova de Lisboa
(FDUNL) foram recebidos nas instalacdes da ASF, onde puderam conhecer o funcionamento e
competéncias desta autoridade.

7.3 Conclusoes

Em face do exposto, conclui-se que, em 2014, a ASF nao sé manteve, como reforcou a sua
participacdo nos projetos de formacao financeira associados ao PNFF.

A titulo individual, a ASF intensificou a sua intervencdo junto de diversos estabelecimentos de
ensino, promovendo acdes de formacao e sensibilizacdo, com o objetivo de dotar os mais jovens
com competéncias financeiras que os habilitem a adocdo de comportamentos responsaveis e,
por conseguinte, adequados ao perfil e expetativas de cada um.

A par da consolidacdo da atuacédo junto das escolas, o desenvolvimento da cultura financeira
dos consumidores de seguros e fundos de pensdes refletiu-se na concretizagao de projetos em
diversos dominios, tendo como destinatarios publicos-alvo cada vez mais diferenciados.

Em 2015, a ASF continuard empenhada nestas tarefas, quer através da sua participacdo em
iniciativas nacionais e internacionais, quer mediante a procura de sinergias que assegurem a
prossecucdo de uma estratégia coordenada na promocao da literacia financeira da populacéo
portuguesa.
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