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Nota introdutoria

Publica-se este ano a sexta edicdo consecutiva do Relatério de Regulacdo e Supervisdo da Conduta
de Mercado do Instituto de Seguros de Portugal (ISP), o qual aborda uma dimenséo fulcral da
atividade desta autoridade de supervisdo. De facto, esta publicacao visa disponibilizar e analisar
informacdo de referéncia nas diversas vertentes da conduta de mercado no setor segurador e
dos fundos de pensoées, contribuindo de forma preponderante para a manutencao de elevados
padrées de conduta de mercado por parte dos operadores, com vista a assegurar um adequado
grau de tutela dos credores especificos de seguros / consumidores.

Em termos estruturais, num modelo relativamente estavel desde 2008, este Relatdrio tem
procurado deixar patente a simbiose entre as vertentes essenciais da atividade do ISP: o plano
da regulacéo, as atividades de supervisdo e enforcement, incluindo a a¢do sancionatoria, e o
relacionamento com os consumidores.

Em 2013, merece especial destaque a aprovacgao da Circular n.27/2013, de 24 de outubro, através
da qual foi divulgado um questionario destinado aos seguradores que exploram a modalidade
de “seguros de protecao ao crédito”, cobrindo riscos situados em Portugal. Este exercicio surge
na sequéncia da emissao, em 2012, da Circular n.2 2/2012, de 1 de marco, sobre deveres legais de
diligéncia dos seguradores relativamente a estes produtos. Tendo o ISP iniciado o processo de
avaliacdo de impacto das recomendacgdes constantes daquela Circular, divulga-se neste relatério
um estudo sobre a comercializacdo de “seguros de protecdo ao crédito” em Portugal, elaborado
neste contexto.

J&dnoambito dasiniciativas internacionais, importa referir que o ISP tem mantido uma participacéo
muito ativa e liderante nos trabalhos inerentes a implementacdo do regime “Solvéncia Il”, quer a
nivel nacional, quer no plano do Direito Europeu. Este regime constitui uma mudanca estruturante
no quadro de regulacéo e supervisédo do setor segurador, com impactos consideraveis na gestao
e planeamento do negdcio, assim como na definicdo das estratégias dos operadores.

Procurando contribuir para uma aplicacao convergente do enquadramento juridico e para uma
consolidacao da disciplina de mercado, o ISP deu continuidade a emisséao de entendimentos, 0s
quais resultam de sintese e adaptacao de pareceres emitidos em 2013.

Atendendo a especial conexdo entre a supervisao da conduta de mercado e a monitorizacéo da
sistematica da publicidade, manteve-se em 2013 a integracdo destas duas tematicas num Unico
capitulo, como no ano anterior, apresenta também dados estatisticos relativos a monitorizacdo da
comercializagao a distancia, dado a importancia que a utilizacdo da Internet na comercializacao
de produtos e servicos da drea dos seguros e fundos de pensdes tem vindo a assumir, face aos
canais tradicionais.

Em 2013, o ISP continuou a dedicar especial atencdo ao tema do tratamento das reclamacoes,
sendo que o exame dos dados apurados permite concluir que, em 2013, se registou um ligeiro
aumento do nimero de reclamagdes em relacdo ao ano anterior. Nao obstante, a comparacao,
entre 2012 e 2013, no que concerne ao numero de reclamagdes tratadas, indicia um relativo grau
de estabilidade na respetiva evolucéo.

Com um ligeiro acréscimo no numero de visitas registadas em 2013, o Portal do Consumidor tem
continuado a contribuir de forma preponderante na correcdo das assimetrias informativas entre
os consumidores e os operadores que atuam no mercado nacional, quer através da producao de
conteudos informativos, quer mediante a disponibilizacdo de ferramentas e funcionalidades de
consulta.
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Desempenhando igualmente um papel fundamental na diminuicdo das assimetrias de
informacdo entre os consumidores e os operadores no ambito da atividade seguradora e de
gestao de fundos de pensdes, a formacao financeira continuou a ocupar um lugar de destaque
na agenda do ISP no ano em causa.

Como nota final, cumpre-me salientar que a evolucéo positiva observada nos Ultimos seis anos,
desde que o ISP iniciou a publicacao anual do Relatério de Regulacao e Supervisao da Conduta
de Mercado, muito ficou a dever néo sé a colaboracao dos operadores supervisionados, mas
também a interiorizacéo por estes dos entendimentos e recomendacdes emitidas pelo ISP, bem
como das reflexdes constantes do Relatoério.

José Figueiredo Almaca
Presidente
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O Relatério de Regulacédo e Supervisao da Conduta de Mercado referente a 2013 do Instituto de
Seguros de Portugal (ISP) segue, de um modo geral, a estrutura das edi¢des anteriores, a qual
visa facilitar a comparacdo da evolucdo registada, realcando os principais desenvolvimentos
verificados nas diferentes areas abrangidas por esta publicagao.

No capitulo 1, sobre atividade regulatoria, identificam-se e descrevem-se as principais iniciativas
legislativas e regulamentares de 2013, com enfoque na tutela dos consumidores / “credores
especificos de seguros e pensdes”.

Na esfera legislativa, importa salientar o Decreto-Lei n° 83/2013, de 24 de junho, que,
reconhecendo a relevancia social da dadiva voluntaria e ndo remunerada de sangue e na sequéncia
da Lei n° 37/2012, de 27 de agosto (que aprovou o Estatuto do Dador de Sangue), veio criar o
seguro obrigatério do dador de sangue ou candidato a dador de sangue.

Nos termos do referido diploma, as entidades que efetuem atos que tenham por objeto a dadiva
e colheita de sangue devem contratar e manter em vigor dois seguros: um de responsabilidade
civil e outro de acidentes pessoais.

Por seu turno, no que respeita aos atos normativos da competéncia do ISP, merece particular
destaque a entrada em vigor da Norma Regulamentar n.2 2/2013-R, de 10 de janeiro, que altera
a Norma Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de junho, sobre Conduta de Mercado, relativa aos
principios a observar pelas empresas de seguros no seu relacionamento com os tomadores de
seguros, segurados, beneficiarios e terceiros lesados. Em concreto, esta intervencdo regulatoria
foi sobretudo motivada pela necessidade de implementar, no ordenamento juridico nacional,
as Orientacdes relativas ao tratamento de reclamacdes por empresas de seguros aprovadas pela
Autoridade Europeia dos Seguros e Pensdes Complementares de Reforma (“EIOPA”). Assim, o
conjunto de principios e regras sobre o tratamento de reclamacdes por empresas de seguros
contidos no texto atual da Norma Regulamentar reflete o teor das Orientagdes em apreco. Acresce
que a autoridade de supervisdo de seguros e fundos de pensbes aproveitou a oportunidade
para promover, no quadro desta revisao, outros ajustamentos que concorrem para a melhor
interpretacdo do normativo.

Adicionalmente, o ISP emitiu a Circular n.2 7/2013, de 24 de outubro, através da qual divulgou um
questiondrio destinado aos seguradores que exploram a modalidade de “seguros de protecao
ao crédito”, cobrindo riscos situados em Portugal. Reconhecendo a relevancia social e a fungao
econdmica desta matéria, o ISP pretende, com este exercicio, avaliar a convergéncia das praticas
dos seguradores com as recomendac¢des do ISP referidas na Circular n° 2/2012, de 1 de marco,
a qual salienta a especial diligéncia exigida aos seguradores que exploram esta modalidade de
seguro no que concerne ao cumprimento dos deveres legais aplicdveis nomeadamente, quanto
aos deveres de informacao pré-contratual, ao desenho dos produtos, a redacao dos documentos
contratuais e as praticas de subscri¢ao.

Deste modo, os resultados apurados serao considerados pela autoridade de supervisdo no
processo de avaliacdo prévia que se destina a aferir da eventual necessidade de adocédo de atos
de natureza normativa.

Note-se que este tépico foi também objeto de um parecer (Opinion on Payment Protection
Insurance), que a EIOPA publicou conjuntamente com uma nota de enquadramento (E/OPA
Background Note on Payment Protection Insurance), em 28 de junho de 2013.
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Os resultados da andlise e do tratamento das respostas ao questionario, bem como da
documentacéo recebida, foram objeto de um estudo promovido pelo ISP, que integra o capitulo
8 do presente relatério.

Noutro plano, em 2013, foram publicados treze diplomas que criam ou regulamentam seguros
obrigatdrios, na sua maioria relativos a seguros de responsabilidade civil, ainda que alguns
destes instrumentos juridicos estipulem, simultaneamente, a cobertura obrigatéria de acidentes
pessoais. Todos estes atos legislativos determinam a obrigatoriedade de contratacédo de seguro
para 0 acesso e exercicio a determinadas atividades ou alteram a respetiva regulacéo.

No plano da Unido Europeia, continua a sobressair a temdtica associada ao regime Solvéncia Il.
Embora com uma dimensdo iminentemente prudencial, a indissociabilidade com a vertente
comportamental fard com que esta relevante alteracao de paradigma regulatério e de supervisao
do setor segurador, nao deixe certamente de se refletir no ambito da conduta de mercado.

Apds um longo processo negocial, a 13 de novembro de 2013, foi alcangcado um acordo sobre a
"Diretiva Omnibus II", que altera a “Diretiva Solvéncia II" relativa ao acesso a atividade de seguros
e resseguros e ao seu exercicio'. O atraso verificado na adoc¢do da Diretiva Omnibus Il conduziu
a necessidade de aprovacéo, em dezembro de 2013, da denominada “Diretiva Quick-Fix 11", que
adiou o prazo de transposicao da Diretiva Solvéncia Il para 31 de marco de 2015, aplicando-se o
novo regime a partir de 1 de janeiro de 2016.

Neste ambito, quanto aos trabalhos conduzidos pela EIOPA em 2013, é importante registar a
emissdo de um conjunto de Orientacdes (Solvency Il Preparatory Guidelines) dirigidas as autoridades
de supervisao nacionais, aplicaveis a partir de 1 de janeiro de 2014, com vista a assegurar uma
abordagem consistente e convergente no que respeita a preparacao para a aplicacdo do
regime Solvéncia Il. No final de 2013, o ISP deu conhecimento a EIOPA da sua intencdo de dar
cumprimento a este instrumento regulatério.

No que respeita as instituicbes de realizacdo de planos de pensées profissionais, convira
assinalar diversos projetos da EIOPA com especial relevancia da perspetiva dos participantes e
beneficidrios, tais como o relatério sobre boas préticas relativas a prestacdo de informacdo no
ambito de regimes de pensdes de contribuicdo definida ou as acdes desenvolvidas pela Task
Force sobre pensdes individuais da EIOPA na sequéncia de pedido de aconselhamento técnico
da Comisséo Europeia.

Em 2013, o resultado das atividades do Comité de Protecdo do Consumidor e Inovacédo Financeira
da EIOPA assume igualmente particular relevo no dominio da conduta de mercado / protegao do
consumidor e da monitorizacdo de atividades financeiras. Nesta sede, € de realcar a publicagcdo das
Orientacdes relativas ao tratamento de reclamacdes por mediadores de seguros em dezembro
de 2013, tal como o Relatdrio de Boas Praticas sobre o mesmo tema.

O ISP tem vindo a publicar, desde a primeira edicdo do Relatério de Regulacao e Supervisao
da Conduta de Mercado, entendimentos formulados no periodo de referéncia e selecionados
em funcdo do interesse que suscitam do ponto de vista da conduta de mercado e da tutela
do consumidor. Deste modo, o capftulo 2 inclui alguns entendimentos que decorrem de
sintese e adaptacdo de pareceres dirigidos aos operadores 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.

1 Diretiva n.2 2009/138/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2009.
2 Diretiva n.2 2013/58/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de dezembro de 2013.



Contribuindo para a aplicacao convergente do enquadramento juridico em vigor e concorrendo
para a consolidacdo da disciplina de mercado no setor segurador e dos fundos de pensdes, este
instrumento reveste especial importancia. Entre os entendimentos de 2013, refiram-se os que
respeitam a mediacdo de seguros (designadamente, incidindo, entre outros, sobre publicidade,
pagamento de comissdes e conta “clientes’, movimentacdo de fundos, incompatibilidades,
remuneracao de corretor de seguros ou prestacao de contas), bem como os relativos ao seguro
de garagista e ao seguro de acidentes de trabalho.

A atividade de supervisdo da conduta de mercado é objeto de andlise no capitulo 3 do
presente Relatorio. Esta vertente do exercicio de competéncias do ISP 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, aferir da adequada implementacéo de
recomendacdes ou orientagoes.

O exame dos dados estatisticos de 2013 permite concluir que o nimero de acdes de supervisao
aumentou cerca de 12% em relacdo a 2012, predominando as do tipo off-site. Ainda assim,
constata-se um aumento significativo do nimero de inspecdes relativamente ao ano precedente.

Destaca-se, no quadro da supervisao off-site, 0 ramo Vida, que concentrou a maior parte das
acoes desenvolvidas, registando um acréscimo em comparagao com o ano anterior. Por seu
turno, em sede de supervisao on-site, cerca de metade das inspecdes efetuadas em 2013 incidiu
sobre a atividade de mediacdo de seguros.

No quadro da monitorizacao sistematica da publicidade, verifica-se uma variacdo positiva de 5,2%
guanto ao numero de anuncios analisados em 2012 e em 2013. No que respeita a monitorizacao
da comercializacdo a distancia dos sitios dos operadores na Internet, é importante sublinhar
o reforco da atuacdo do ISP neste dominio em 2013, ilustrado pelo acréscimo verificado em
comparacdo com o ano anterior, quer ao nivel do ndmero de sitios dos operadores na Internet
analisados, quer do nimero de produtos examinados.

No tocante as demais dreas privilegiadas de atuacao no ano em andlise, e para além das
assinaladas anteriormente, séo de mencionar outras, tais como, as disposicdes contratuais
aplicaveis ao seguro de vida e procedimentos adotados pelos operadores, a atribuicdo e
distribuicdo da participacdo nos resultados nos seguros de vida do tipo Plano Poupanca-Reforma
(PPR), os procedimentos na celebracdo, execucao e cessagao do contrato de seguro de vida em
caso de deficiéncia ou do risco agravado de saude, o relato financeiro dos fundos de pensdes, a
informacao prestada aos participantes e beneficidrios das adesdes individuais afundos de pensdes
abertoseasrespetivascomissdesde acompanhamento, as politicas de remuneragao dos membros
dos érgaos de administracéo e de fiscalizacdo das empresas de seguros ou de resseguros e das
sociedades gestoras de fundos de pensées, 0 acompanhamento do funcionamento dos centros
telefonicos de relacionamento (call centres) das empresas de seguros, a mediagcao de seguros
e a regularizagao de sinistros automavel. Relativamente a esta ultima matéria, verificou-se uma
melhoria (quer quantitativa, quer qualitativa), na medida em que, para além da divulgacéo dos
tempos médios por todos os operadores, os dados registados continuam a seguir a tendéncia
genericamente decrescente j4 revelada nos anos anteriores.

Por seu turno, o capitulo 4 descreve a atuacdo do ISP, em 2013, na drea do enforcement, expressao
que corresponde a 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 pensoes.
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Com efeito, no dmbito do exercicio das respetivas competéncias e na sequéncia das acoes de
supervisao concretizadas, a autoridade de supervisdo formula recomendacdes e determinacdes
especificas, decide sobre a suspensdo ou o cancelamento do registo dos mediadores de seguros
e procede a instauracao e instrucao de processos de contraordenacéo, tendo em vista a eventual
aplicacdo de sancoes.

J& o capitulo 5 aborda a matéria das reclamagdes, abrangendo tanto as geridas pelo ISP,
como pelas empresas de seguros e respetivos provedores do cliente ou pelos provedores dos
participantes e beneficidrios para as adesdes individuais aos fundos de pensdes abertos.

Importa referir que o nimero de reclamacoes apresentadas ao ISP registou um ligeiro aumento
(49%) em comparacao com 2012. Contudo, conviré assinalar que o total de reclamacdes de 2013
mantém-se inferior ao de 2011, ano em que se verificou o nimero mais elevado de reclamagoes
apds consecutivos aumentos anuais muito expressivos. Por sua vez, acentuou-se a submissao
direta de reclamacdes junto do ISP, conjugada com a consequente diminuicdo da utilizacédo
do Livro de reclamacdes. Relativamente aos processos encerrados, a maioria das reclamacgdes
continua a incidir sobre os ramos Nao Vida (designadamente, o seguro automaovel). No conjunto
de motivos subjacentes as reclamagdes, também em linha com os anos anteriores, predomina a
matéria “Sinistros”, com especial destaque para aspetos relacionados com a indemnizacao
e a definicdo de responsabilidades. No que concerne ao tipo / qualidade do reclamante,
constata-se que a maior parte das reclamacdes é dirigida por clientes e, entre estes, por
tomadores de seguros. Relativamente as pretensdes dos reclamantes, apura-se, pelo terceiro ano
consecutivo, que a percentagem de desfechos desfavordveis é superior a de favoraveis.

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

No capitulo 6, identificam-se os principais mecanismos e estruturas implementados pelo ISP com
vista a facilitar o relacionamento com o publico em geral e, em especial, com os consumidores
de seguros e fundos de pensoes.

Nesta sede, sobressai o Portal do Consumidor, que constitui meio privilegiado de contacto e
canal especialmente vocacionado para a promocéo da informacao e formacéo financeira. Através
do Portal, sdo disponibilizados diferentes conteldos que permitem ao utilizador adquirir ou
consolidarconhecimentosimportantes sobre a drea sequradora e de fundos de pensoées. Jd quanto
aos servigos, assinale-se a verificacdo da existéncia de seguro automovel através de matricula, tal
como a disponibilizacdo de um mecanismo de acesso a informacgédo sobre a existéncia de seguros
de vida, acidentes pessoais e operacdes de capitalizagdo com beneficidrios em caso de morte.
Cumpre acrescentar que o ISP dispde de outras estruturas e formas de relacionamento com os
consumidores, como o servico de atendimento direto ao publico.

Por Ultimo, considerando o papel fundamental da formacao financeira em sede de protecao dos
consumidores e no quadro da estabilidade do sistema financeiro, o ISP continuou a reforcar a sua
intervencao neste dominio, promovendo diversas acdes por sua iniciativa ou em conjunto com
as demais autoridades de supervisao nacionais do setor financeiro, no ambito do Plano Nacional
de Formacéao Financeira (PNFF). Note-se que, em 2013, a educacao financeira nas escolas assumiu
cariz prioritario.



Neste periodo, distinguem-se, entre outras, as seguintes iniciativas: (i) as acdes de formacdo de
formadores, (i) a divulgacdo de um catdlogo de formacédo com um conjunto de fichas sobre
distintos temas, que incluiu um maddulo auténomo sobre seguros, (i) a organizacdo da 1.2
Conferéncia Internacional do PNFF, (iv) a publicacdo e o inicio da implementacdo do Referencial
de Educacéo Financeira para a Educacédo Pré-Escolar, o Ensino Bésico e Secundério e a Educacéo
e Formacéao de Adultos, (v) a dinamizacao da 2.2 edicao do Concurso “Todos Contam”, (vi) a
organizacao do Dia da Formacao Financeira (31 de outubro de 2013), (vii) a participacdo nos
trabalhos de organizagcdes internacionais (como, por exemplo, a Child&Youth Finance International)
ou (viii) o desenvolvimento de novas funcionalidades e conteldos do Portal do PNFF “Todos
Contam”.

Ainda neste ambito e em linha com anos anteriores, o ISP manteve a sua colaboracdo com o
universo escolar, tendo recebido, na sua sede, representantes de varios estabelecimentos de
ensino no ano transato.

O Relatorio de Regulacdo e Superviséo da Conduta de Mercado publicado este ano inclui
um estudo sobre os “seguros de protecdo ao crédito”, o qual pretende sintetizar e analisar a
informacao recebida na sequéncia da mencionada Circular n.2 7/2013, aluz das recomendacdes
formuladas pela autoridade de superviséo e tendo em vista as necessidades de protecéo dos
tomadores de seguro, segurados e beneficiérios.
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Executive summary

In general, the Instituto de Seguros de Portugal (ISP)'s Market Conduct Regulation and
Supervision Report (referring to 2013) follows the same structure of previous editions to facilitate
the comparison of the evolution occurred, highlighting key developments in the different areas
covered by this publication.

Chapter 1, on regulatory policy, identifies and describes the main regulatory initiatives of 2013
with emphasis on consumer protection and on the interest of policyholders, underwriters,
insured persons, third party injured, members and beneficiaries.

With regard to legislation, it is important to point out Decree-Law no 83/2013, of 24" June, which
recognizes the social importance of the voluntary non-remunerated blood donation and lays
down the mandatory / compulsory insurance for blood donors or candidates to blood donors
further to Law no. 37/2012, of 27" August (on the Statute of the blood donor).

As stated in this act, entities willing to undertake any action for the purposes of blood donation
and collection must have two valid insurance: a civil liability insurance as well as a personal
accidents (personal injury) insurance.

Within the scope of the regulatory competences of the national supervisory authority, one
shall mention the entry into force of the ISP Regulation no. 2/2013-R, of 10" January, amending
Regulation no. 10/2009-R, of 25th June, on Market Conduct (or “conduct of business”), referring to
the principles to be followed by insurance undertakings in their relationship with policyholders,
underwriters, insured persons, third party injured, members and beneficiaries. In particular, this
regulatory initiative envisages the implementation of EIOPA Guidelines on Complaints-Handling
by Insurance Undertakings. The current version of the set of principles and rules on complaints
handling by insurance undertakings included in the (consolidated) text of the Regulation is in
line with the content of the Guidelines. Moreover, the insurance and pension funds supervisory
authority took the opportunity to introduce some additional adjustments within the context of
the review of the Regulation with the aim of contributing to the correct interpretation of the
requirements.

In addition, the ISP issued Circular no. 7/2013, of 24" October, including a questionnaire addressed
to insurance undertakings selling “payment protection insurance” (PPI) products that cover risks
located in Portugal.

Having in mind the social and economic importance of the subject, the ISP has decided to carry
out an ex post monitoring exercise with a view to assessing the degree of compliance with the
applicable legal framework, including the recommendations to insurers foreseen in Circular no.
2/2012, of 1st March, on the legal obligations concerning PPI (which contains recommendations
toinsurers on some key areas, such as pre-contractual and contractual information duties, product
design, drafting of policy / contractual terms and underwriting practices).

The results of this exercise will be examined by the ISP when considering future regulatory policy
options and supervisory interventions.

One shall note that the matter was also addressed by EIOPA in its Opinion on Payment Protection
Insurance, published with the EIOPA Background Note on Payment Protection Insurance on 28
June 2013.
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The conclusions of the analysis of the replies to the questionnaire as well as documentation
received concerning the marketing of PPl in Portugal were taken into account into the study
elaborated by the ISP and included in chapter 8 of this Report.

With regard to compulsory insurance, 13 legal texts were approved during this period, most
of which referring to civil liability insurance (although some of these foresee, simultaneously,
personal accidents as a mandatory cover). All of these legislative acts lay down the obligation of
entering into an insurance contract as a requirement for taking-out and pursuing certain activities
or amend their applicable regulations.

At the European level, the most relevant topic at the moment is Solvency Il. Although with
an eminently prudential dimension, with the inseparability of the market conduct strand, this
material change of regulatory and oversight paradigm in the insurance industry will certainly be
reflected in the scope of market conduct.

After a long period of negotiations, an agreement was reached in 13" November 2013 regarding
the “Omnibus Il Directive”, amending “Solvency Il Directive”, on the taking-up and pursuit of
the business of insurance and reinsurance'. Due to the delay in the adoption of the Omnibus ||
Directive, there was a need to enact "Quick-Fix Il Directive” in December 2013. As a consequence,
the Solvency II transposition time-limit was postponed to 31 March 2015. The new legal
framework is expected to enter into force as from 1 of January 2016.

With reference to EIOPA’s work in this regard, itis important to mention the Solvency Il Preparatory
Guidelines, addressed to national supervisory authorities and applicable as from 1st of January
2014, with the aim of ensuring a consistent and convergent approach within the scope of the
preparation for Solvency II. At the end of 2013, the ISP confirmed the intention to comply with
the Guidelines.

As regards institutions for occupational retirement provision (IORPs), it is worth mentioning that
EIOPA has undertaken various projects having in mind the protection of the interests of members
and beneficiaries. Among these, the 2013 Report on Good practices on information provision
for Defined Contribution (DC) schemes - Enabling occupational DC scheme members to plan
for retirement or the actions of the Task Force on Personal Pensions further to the European
Commission’s request to EIOPA for technical advice.

In 2013, the activities of the EIOPA’s Committee on Consumer Protection and Financial Innovation
covered,among otherissues, the Guidelines on Complaints-Handling by Insurance Intermediaries
(of December 2013), published with the Report on Best Practices by Insurance Intermediaries in
handling complaints.

The ISP has been publishing understandings since the first edition of the Market Conduct
Regulation and Supervision Report (published in 2009, referring to 2008). The selection of the
understandings issued in the reference period takes into account the areas of market conduct /
conductof businessand consumer protection. Chapter 2 includes some understandings addressed
to supervised undertakings. These understandings include guidelines and recommendations
on different subjects referring to the relationship between market players and policyholders,
underwriters, insured persons, members, beneficiaries and third party injured.

1 Directive 2009/138/CE, of the European Parliament and of the Council, of 25 November 2009.
2 Directive 2013/58/EU, of the European Parliament and of the Council, of 11 December 2013.



The understandings in question are aimed at fostering the convergent application of legal
requirements and at promoting the consolidation of market discipline in the insurance and
pension funds sector. The 2013 selected texts relate to diverse subjects such as insurance
mediation (namely, movement of funds, advertising, remuneration...) or accidents at work
insurance.

Furthermore, chapter 3 of this Report provides for an in-depth analysis of the market conduct
supervisory activities.

In particular, based on statistical data, one may conclude that the number of supervisory actions
has increased approximately 12% in relation to 2012, the majority corresponding to off-site
activities. In parallel, there is a significant increase of on-site actions in comparison to the previous
year.

In the field of off-site supervision, it should be stressed that most of the activities cover Life
insurance. On its turn, around half of the inspections carried out in 2013 focused on insurance
mediation.

On the subject of systematic monitoring of advertising, there is an increase of 5,2% regarding
the number of advertising materials analyzed by the ISP in 2012 and 2013. In relation to the
monitoring of distance marketing by financial entities under supervision based upon their
websites, it is important to point out that more websites and products were subject to analysis
when comparing to the previous year.

Apart from the above-mentioned, this chapter lists some priority areas subject to specific actions
in 2013, notably, terms and conditions applicable to life insurance contracts and procedures
adopted by supervised undertakings, with-profits distribution in Life insurance (e.g., saving plans),
procedures for the conclusion, execution and termination of life insurance contracts in the event of
disability or aggravated health risk, financial reporting of pension funds, disclosure of information
to members and beneficiaries of individual adhesions to open pension funds, remuneration
policies of the board and audit committee members of insurance or reinsurance undertakings as
well as pension fund managing companies, monitoring of insurance undertakings’ call centers,
insurance mediation and compliance with legal deadlines for settlement of claims under the
motor vehicle insurance regime. On the latter topic, there was an improvement (both from a
quantitative and qualitative perspectives) with respect to monitoring of the average time in
motor vehicle claims settlement in comparison to 2012.

Moreover, chapter 4 summarizes the activity of the ISP in regard to enforcement during the
reference period (in other words, monitoring and guarantee of compliance with the applicable
legal framework by insurance undertakings, insurance intermediaries and pension funds
management companies).

Within the scope of its competences and as a result of previous supervisory actions, the
supervisory authority issues recommendations and specific measures, decides on the suspension
or cancellation of the undertakings' license or carries out administrative offence procedures that
may lead to the application of sanctions.

Chapter 5 is dedicated to the subject of complaints (received and handled by the ISP, by the
insurance undertakings and respective ombudsmen as well as by the ombudsmen for members
and beneficiaries in individual adhesions to open pension funds).
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There has been an increase in the number of complaints addressed to the ISP in 2013 (4%) in
comparison to 2012. However, the volume of complaints is still lower than in 2013 (this being
the period of the highest number of complaints after consecutive significant annual increases). In
addition, there were more complaints submitted to the ISP (directly) than through the Complaints
Book. Most of complaints relates to Non-Life insurance (notably, motor vehicle insurance). As in
previous years, most complaints concern “Claims” and are submitted by clients (among these,
policyholders). In 2013, regarding closed files, the percentage of cases solved in favor of the
complainant was lower than the percentage of unfavorable outcomes.

In addition to the analysis of statistical (quantitative) data, this chapter includes several examples
of complaints.

Chapter 6 identifies the most relevant mechanisms, arrangements and structures implemented
by the ISP with the view to facilitate the relationship with the public in general and, in particular,
with the insurance and pension funds consumers.

The Consumer website is a privileged way of contact and an adequate channel for disclosure of
information and the promotion of financial education. Through the website, various contents
aiding the user to acquire or consolidate important knowledge on insurance and pensions funds
are made available.

As far as services are concerned, it is possible to verify the existence of a motor insurance contract
through the license plate number, as well as to obtain information regarding beneficiaries of
life insurance contracts, personal accidents (personal injury) contracts and capital redemption
operations. Among other structures and ways of communication, there is a direct service aiming
at providing the public with information in the area of insurance and pension funds as well as
answering to clarification requests.

Bearing in mind the major role played by financial education for consumer protection and
financial stability, the ISP strengthened its intervention in this context, carrying out a wide range
of actions, either by its own initiative of in coordination with other two Portuguese supervisory
authorities under the aegis of the National Council of Financial Supervisors, within the scope of
the National Plan for Financial Education. In 2013, financial education in schools was targeted as
a priority.

During this period, the following activities took place: (i) train-the-trainer actions, (i) the publication
of a training catalog with a set of units covering different topics, including one on insurance, (i)
the organization of the 1*tInternational Conference of the National Plan for Financial Education,
(iv) the launching and beginning of the implementation of the “Financial Education Referential’,
(v) the 2n edition of the contest “Todos Contam”, (vi) the Financial Education Day (31* October
2013), (vii) the collaboration with international organizations (such as the Child&Youth Finance
International) or (viii) the developments (including contents) of the Portal (website) “Todos
Contam”.

In regard to this topic and in line with the previous years, the ISP continued to collaborate with
schools / universities, having received representatives of several educational institutions at its
head office in 2013.

Finally, the ISP’s Market Conduct Regulation and Supervision Report includes a study on payment
protection insurance, which seeks to synthesize and analyze the information received following
the above mentioned Circular n.° 7/2013, taking into account the recommendations made by
the supervisor authority and in view of the protection needs of policyholders, insured persons
and beneficiaries.
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Atividade Regulatoria

1.1 Consideragoes iniciais

Integram as atribuicdes do ISP, de acordo com o respetivo Estatuto', requlamentar? as atividades
seguradora, resseguradora, de mediacdo de seguros e de gestao de fundos de pensdes, bem
como as atividades conexas ou complementares daquelas.

Compete a autoridade de supervisdo de seguros e fundos de pensdes assistir o Governo e o
Ministério das Financgas na definicdo das orientacdes a prosseguir na politica para os referidos
setores, assim como apresentar propostas legislativas sobre matérias que integram a sua esfera
de competéncias e elaborar pareceres sobre projetos de natureza legislativa e regulamentar.

Nesta sede, cabe-lhe, ainda, emitir Circulares, instrumentos de natureza nao vinculativa que
tém por principal objetivo a harmonizacdo das préticas dos operadores do setor segurador e
dos fundos de pensoées, sendo objeto de divulgacdo junto das entidades supervisionadas e do
publico em geral. Paralelamente, cumpre mencionar a emissao de Cartas-Circulares dirigidas a
destinatérios especificos.

O ISP assegura, igualmente, a participacdo em diferentes fora relativos a regulacdo na area dos
seguros e dos fundos de pensdes, tanto no plano interno como internacional. Neste contexto,
importa salientar, em especial, 0 acompanhamento de projetos regulatérios da Unido Europeia.

No presente capitulo identifica-se e descreve-se um conjunto de iniciativas regulatorias nacionais
e internacionais de 2013, selecionadas em funcao da sua relevancia na perspetiva da conduta de
mercado.

1.2 Enquadramento nacional
1.2.1 Iniciativas legislativas

« Seguro obrigatério do dador de sangue ou candidato a dador de sangue

A Lei n° 37/2012, de 27 de agosto, aprovou o Estatuto do Dador de Sangue, prevendo como
direito do dador de sangue, ou do candidato a dador, o “seguro do dador”.

Assim, o Decreto-Lei n.° 83/2013, de 24 de junho, reconhecendo a relevancia social da dadiva
voluntéria e ndo remunerada de sangue, veio criar o seguro obrigatério do dador de sangue ou
candidato a dador de sangue.

1 Aprovado pelo Decreto-Lei n° 289/2001, de 13 de novembro (com a redacao que |he foi dada pela Declaracéo de
Retificacao n.2 20-AQ/2001, de 30 de novembro e alterado pelo Decreto-Lei n.°2 195/2002, de 25 de setembro).

2 Importa assinalar que as Normas Regulamentares, de cumprimento obrigatério por parte das entidades
supervisionadas, séo publicadas na 2.2 Série do Didrio da Reptblica, em concreto, na parte E, dedicada as Entidades
Administrativas Independentes e Administracdo Autbnoma.
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Com a entrada em vigor deste diploma, as entidades que efetuem atos que tenham por objeto
a dadiva e colheita de sangue devem contratar e manter em vigor dois seguros. Por um lado,
um seguro de responsabilidade civil que cubra os danos decorrentes da dadiva de sangue ou
resultantes de complicacbes da dadiva, imediatas ou tardias. Por outro lado, um seguro de
acidentes pessoais que cubra os danos resultantes de acidentes ocorridos no local de colheita,
ainda que nao efetivem a dadiva de sangue, bem como os danos resultantes de acidentes que os
dadores sofram no trajeto do e para o local de colheita, desde que tenham sido expressamente
convocados, pelo servico competente, para a dadiva de sangue.

+ Alteragao ao regime juridico dos planos de poupanca

A Lein.°44/2013, de 3 de julho, procede a terceira alteragédo ao Decreto-Lei n.° 158/2002, de
2 de julho, que aprovou o novo regime juridico dos planos de poupanca-reforma, dos planos de
poupanca-educacao e dos planos de poupanga-reforma / educagao.

A Lei n° 57/2012, de 9 de novembro, tinha alterado o Decreto-Lei n.° 158/2002, de 2 de julho,
permitindo o reembolso do valor de planos de poupanca para pagamento de prestacdes de
crédito a aquisicdo de habitacao propria e permanente.

Este diploma de 2013 veio, por sua vez, introduzir uma nova alteracao neste regime, permitindo
o reembolso do valor de planos de poupanca para pagamento de prestacdes de contratos de
crédito garantidos por hipoteca sobre imével destinado a habitacdo propria e permanente
do participante. Assim, séo considerados neste ambito os contratos de crédito a aquisicao,
construcao e realizacdo de obras de conservacao ordinéria, extraordinaria e de beneficiacdo de
habitacao prépria e permanente, os contratos de crédito a aquisicdo de terreno para construgao
de habitacdo propria e permanente e os demais contratos de crédito garantidos por hipoteca
sobre imovel destinado a habitacdo propria e permanente do participante.

O texto legal clarifica que o reembolso visa 0 pagamento de prestagdes vencidas e ndo pagas,
bem como de prestacdes vincendas a medida e na data em que estas se venham a vencer.

Por ultimo, note-se que o diploma em apreco estabelece que sé podem ser resgatadas
antecipadamente, sem perda de beneficios fiscais, as entregas efetuadas ha, pelo menos, cinco
anos. Contudo, apds cinco anos a contar da data da primeira entrega, o participante pode solicitar
o reembolso do valor total do plano de poupanca caso o montante das entregas realizadas na
primeira metade da vigéncia desse plano represente, pelo menos, 35% do montante total das
entregas.

- Registo central de contratos de seguro de vida, de acidentes pessoais e de operacdes de
capitalizacao

O Decreto-Lei n.2 384/2007, de 19 de novembro, que instituiu o registo central de contratos de
seguro de vida, de acidentes pessoais e de operacdes de capitalizacdo com beneficiarios em
caso de morte do segurado ou do subscritor foi alterado pelo Decreto-Lei n.° 112/2013, de 6 de
agosto. As modificacées introduzidas por este diploma respeitam, em especial, ao ambito dos
contratos sujeitos a registo e respetiva informagao.



Deste modo, a luz da atual redacao do Decreto-Lei n.2 384/2007, de 19 de novembro, excluem-se
do ambito do registo: (i) os contratos de seguro de vida e os contratos de seguro de acidentes
pessoais celebrados por prazos iguais ou inferiores a dois meses, (i) os contratos de seguro de
vida, os contratos de seguro de acidentes pessoais e as operacdes de capitalizacdo, durante os
prazos de livre resolucdo previstos no regime juridico do contrato de seguro, aprovado pelo
Decreto-Lei n.0 72/2008, de 16 de abril, ou concedidos ao abrigo de outras disposicoes legais,
assim como (iij) os contratos de seguro associados a contratos de crédito, em que existe total e
permanente identidade entre o capital seguro e o capital em divida, sendo, assim, a instituicao
mutuante a Unica e exclusiva beneficidria.

Por outro lado, eliminou-se do referido registo a informacédo que identificava os beneficidrios dos
contratos ou das operacdes em questdo, por se considerar que a mesma trazia uma acrescida
complexidade ao sistema, sem correspondente vantagem do ponto de vista dos interessados.

Adicionalmente, o Decreto-Lei n° 112/2013, de 6 de agosto, veio ainda promover alguns
ajustamentos no regime de acesso a informacdo constante do registo, procurando proporcionar
aos interessados um mecanismo institucionalizado e expedito de acesso a informacao.

Face a esta alteracao legislativa, o ISP aprovou a Norma Regulamentar n.° 7/2013-R, de 24 de
outubro, que veio alterar a reqgulamentacao do Registo Central de Contratos de Seguro de Vida,
de Acidentes Pessoais e de Operacoes de Capitalizacdo, constante da Norma Regulamentar
n.° 14/2010-R, de 14 de outubro.

« Lei-quadro das entidades reguladoras
A Lein.°67/2013, de 28 de agosto, veio aprovar a lei-quadro das entidades reguladoras.

O ne 3 do artigo 3.2 do diploma determina o elenco de entidades, entre as quais o ISP, que
passam a ser reconhecidas como entidades reguladoras.

A lei-quadro vem estabelecer os principios e as normas por que se regem as entidades
administrativas independentes com funcbes de regulacéo e de promocdo e defesa da
concorréncia respeitantes as atividades econdémicas dos setores privado, publico, cooperativo
e social.

Aentradaemvigor deste textolegal acarreta a adaptacdo dos estatutos das entidades identificadas
ao teor da lei-quadro.

- Transposicao da “Diretiva Omnibus I” para o ordenamento juridico portugués

O Decreto-Lei n.2 18/2013, de 6 de fevereiro, transpde a Diretiva n.2 2010/78/UE, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 24 de novembro de 2010 (“Diretiva Omnibus I"), no que se refere as
competéncias da Autoridade Bancaria Europeia, da Autoridade Europeia dos Seguros e Pensdes
Complementares de Reforma e da Autoridade Europeia dos Valores Mobilidrios e dos Mercados,
bem como a Diretiva n.° 2010/73/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 24 de novembro
de 2010, que altera as Diretivas n.2 2003/71/CE, e n.2 2004/109/CE.
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1.2.2 Regulamentacao pelo ISP

Para além da emissdo da Norma Regulamentar n° 4/2013-R, de 11 de abril, e da Norma
Regulamentar n.2 7/2013-R, de 24 de outubro, cumpre realgar as seguintes iniciativas regulatorias
desenvolvidas pelo ISP em 2013:

« Conduta de Mercado (Gestao de reclamagdes por empresas de seguros)

No quadro da implementacdo das Orientacdes relativas ao tratamento de reclamacgdes
por empresas de seguros (Guidelines on Complaints-Handling by Insurance Undertakings)
— aprovadas pela Autoridade Europeia dos Seguros e Pensdes Complementares de Reforma
("EIOPA”") a 27 de junho de 2012 — no ordenamento juridico nacional3, o ISP procedeu a revisao
da Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho, que versa sobre os principios a observar
pelas empresas de seguros no seu relacionamento com os tomadores de seguros, segurados,
beneficiarios e terceiros lesados.

De facto, ainda que a referida Norma Regulamentar desenvolvesse ja, de modo abrangente e
detalhado, um conjunto de principios e regras sobre o tratamento de reclamagdes por empresas
de seguros, foi aproveitado o ensejo para promover alguns ajustamentos que melhor refletissem
o teor das Orientacdes da EIOPA sobre esta matéria, assim como outros que pontualmente
contribuissem para a melhor interpretacdo do regime. Deste modo, o ISP aprovou a Norma
Regulamentar n.c 2/2013-R, de 10 de janeiro, que altera a Norma Regulamentar n.° 10/2009-R,
de 25 de junho.

De forma sumdria, sintetizam-se em seguida as principais alteracées introduzidas no normativo
em apreco:

- Clarificacdo do ambito de aplicacdo: a Norma Regulamentar n° 10/2009-R, de 25 de
junho, aplica-se as empresas de seguros que exercam atividade em territério portugués,
abrangendo a atividade seguradora, com excecdo da gestdao de fundos de pensoes.
Assim, procurou-se explicitar que “exercicio de atividade em territério portugués”
equivale a atividade referente a produtos ou servicos em relacao aos quais Portugal seja o
Estado-Membro do compromisso ou cujos riscos cobertos se situem em Portugal.

- Aclaracao da nocdo de “reclamacdo”: relativamente a delimitagdo negativa da definicao
de “reclamacéo” [cf. alinea a) do artigo 3.9, foi incluida uma mencéo as “interpelacdes
para cumprimento de deveres legais ou contratuais”. Este aditamento visou estabelecer
0 contraponto com a expressdo “alegacédo de eventual incumprimento” (utilizada na
primeira parte da mesma alinea a), na medida que esta Ultima expressdo se refere apenas
a situagcédo em que o (pretenso) inadimplemento pela empresa de seguros ja se verificou,
ndo contemplando outras interpelacées.

- Reforco da obrigagdo da gestdo continua dos dados relativos a gestdo de reclamacoes:
segundo o texto da Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho, as empresas
de seguros deveriam considerar os resultados da gestdo de reclamacdes na perspetiva
da sua atividade. Contudo, a nova redacdo da Norma Regulamentar vem salientar a
necessidade de tratamento e andlise dos dados relativos a gestdo de reclamacdes, numa

3 Ede assinalar que, nos termos do ne 3 do artigo 16.° do Regulamento (UE) n.° 1094/2010, do Parlamento Europeu
e do Conselho, de 24 de novembro, que cria a Autoridade Europeia dos Seguros e Pensdes Complementares de
Reforma (EIOPA), cumpre as autoridades competentes e as instituicdes financeiras destinatarias das Orientacoes
emitidas envidar os esforcos necessérios a observancia desses instrumentos.



base continua, de modo a que eventuais problemas recorrentes e sistematicos possam
ser atempadamente detetados e corrigidos, bem como a assegurar que eventuais riscos
legais e operacionais sdo adequadamente considerados. Para além disso, a Norma
Regulamentar n.° 2/2013-R, de 10 de janeiro, consagra a metodologia a adotar para
efeitos de incorporacao da informacéo associada a gestao de reclamacoes.

— Maior grau de tutela do reclamante no ambito da gestéo do respetivo processo: de acordo
com a versao atual da Norma Regulamentar, as empresas de seguros devem nao apenas
informar o reclamante da impossibilidade de observar os prazos internos definidos para a
gestdo de reclamacdes, como também indicar a data prevista para a conclusdo da andlise
do respetivo processo e manté-lo informado sobre as diligéncias em curso e a adotar
para efeitos de resposta a reclamacéo apresentada.

Acresce que compete as empresas de seguros coligir e analisar a informacgao, bem como reunir os
meios de prova que permitam responder de forma completa e adequada ao reclamante. Nestes
termos, relativamente aos casos analisados, devem os operadores agregar as fontes probatérias
e conhecer os factos pertinentes que possibilitem dar uma resposta esclarecida e fundamentada
a cada reclamacao.

« “Seguros de Protecdo ao Crédito” (Avaliagdo do cumprimento das recomendacdes
constantes da Circular n.° 2/2012, de 1 de mar¢o)

A Circular n.2 2/2012, de 1 de marco, veio explicitar e recomendar a aplicagdo de um conjunto
de principios e regras a observar pelos seguradores relativamente aos “seguros de protecao ao
crédito”, reconhecendo a relevancia social e a fungdo econdémica desta modalidade de seguro,
que abrange geralmente a cobertura de um conjunto de riscos, tipicamente associados a
situacdes de incapacidade temporéria por motivo de acidente ou de doenca e de desemprego
involuntario, que podem afetar a capacidade do segurado / mutuério auferir rendimento. £ ainda
de referir que esta cobertura é normalmente contratada a titulo voluntdrio ou obrigatério no
ambito da obtencédo de crédito ou para efeitos de acesso a determinadas condicoes oferecidas
pela instituicao de crédito mutuante.

A referida Circular salienta a especial diligéncia exigida aos seguradores que exploram esta
modalidade de seguro no que concerne ao cumprimento dos deveres legais aplicaveis
(nomeadamente, quanto aos deveres de informacédo pré-contratual), ao desenho dos produtos,
a redacao dos documentos contratuais e as praticas de subscricao.

Em 28 de junho de 2013, a EIOPA emitiu um parecer (Opinion on Payment Protection Insurance)
sobre 0 mesmo tema, publicado conjuntamente com uma nota de enquadramento (E/OPA
Background Note on Payment Protection Insurance), com vista a sensibilizar para algumas questoes
do foro da protecdo do consumidor relativas aos “seguros de protecao ao crédito”.

Face a este enquadramento, tendo decorrido mais de um ano desde a publicacdo daquela
Circular, o ISP considerou oportuno aferir da convergéncia das praticas dos seguradores com
as recomendacdes emitidas, designadamente, como mecanismo de avaliacéo prévia no que
respeita a eventual necessidade de adocdo de atos de natureza normativa. Assim, a autoridade
de supervisdo aprovou a Circular n.° 7/2013, de 24 de outubro, através da qual divulgou um
questiondrio destinado aos seguradores que exploram a modalidade de “seguros de protecéo ao
crédito”, cobrindo riscos situados em Portugal.
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A estrutura do questiondrio em causa assenta em duas seccoes fundamentais: uma quantitativa,
relativa a dados gerais referentes aos “seguros de protecdo ao crédito” comercializados pelos
operadores, e outra qualitativa, que incide sobre as diligéncias mantidas ou adotadas pelos
seguradores no sentido de assegurar o adequado cumprimento do teor da Circular n.° 2/2012,
de 1 de marco. Para além dos dados mencionados, foi ainda solicitada a disponibilizacao ao ISP,
para efeitos da analise em apreco, de espécimen de documento(s) utilizado(s) para prestacéo
de informacao pré-contratual e da(s) apdlice(s) de “seguro de protecao de crédito” atualmente
utilizadas pelo segurador, bem como de elementos materiais que sirvam de suporte a acoes
publicitarias e demais elementos usados para efeitos de comercializacdo de tais sequros.

Os resultados da andlise e do tratamento das respostas ao questiondrio, bem como da
documentacao recebida, foram sintetizados num estudo elaborado pelo ISP, incluido no presente
relatério?, que reflete as principais conclusdées quanto ao nivel agregado de cumprimento das
recomendacodes constantes da Circular n.2 2/2012, de 1 de marco.

1.2.3 Outras iniciativas

+ Prevencao e repressao do combate ao branqueamento de vantagens de proveniéncia ilicita
e ao financiamento do terrorismo

Nos termos do artigo 42.° da Lei n.° 25/2008, de 5 de junho, que estabelece medidas de natureza
preventiva e repressiva de combate ao branqueamento de vantagens de proveniéncia ilicita e ao
financiamento do terrorismo, cabe as autoridades de superviséo do setor financeiro, no ambito
das respetivas atribuicdes e competéncias legais, emitir alertas e difundir informacéo atualizada
sobre tendéncias e praticas conhecidas, com o propdsito de prevenir o branqueamento e o
financiamento do terrorismo.

Com esta finalidade, o ISP divulgou junto das entidades supervisionadas, via Carta-Circular, e na
sequéncia da emissdo de comunicados do Grupo de Acdo Financeira (GAFI), informacao sobre
as jurisdicoes que representam risco nao negligenciavel para a integridade do sistema financeiro
internacional, atenta a sua permeabilidade a praticas relacionadas com o branqueamento de
capitais e o financiamento do terrorismo.

- Seguros obrigatérios

Em 2013, destacam-se treze diplomas que criam ou regulamentam seguros obrigatérios’.
Relativamente a estas iniciativas, importa assinalar que quase todos estes diplomas dizem
respeito a seguros de responsabilidade civil, embora alguns prevejam ainda, simultaneamente, a
cobertura obrigatéria de acidentes pessoais.

Estes treze diplomas vém estabelecer a obrigatoriedade de contratacdo de seguro para o
acesso e exercicio a determinadas atividades ou alterar a respetiva regulacdo. Essas atividades
correspondem a: (i) mediacdo imobiliaria®, (i) organizacdo de cursos profissionais ministrados em
estabelecimentos de ensino publico, particular e cooperativo, que oferecam o nivel secundario

4 (Cf. Capitulo 8 “Seguros de Protecao ao Crédito” em Portugal: contributos para a avaliagédo de impacto das
recomendacdes emitidas pelo ISP em 2012, pdg. 163 e ss.

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).

6 Cf. Leine15/2013, de 8 de fevereiro.



de educacéo, e em escolas profissionais’, (iij) atividade industrial na Regido Auténoma
da Madeira®, (iv) administrador judicial’, (v) servicos de mergulho recreativo'®, (vi) trabalho
aéreo'", (vij) distribuicdo, venda e aplicacdo de produtos fitofarmacéuticos'?, (viij) seguranca
privada'®, (ix) utilizacdo, identificacdo e instalacdo de gas de petréleo liquefeito e gas natural
comprimido e liquefeito em veiculos', (x) criacdo, reproducdo e detencdo de animais perigosos
e potencialmente perigosos'®, (xi) animagdo turistica e operadores maritimo-turisticos'®,
(xii) atribuicdo de capacidade de injecao na rede elétrica de servico publico e producao de
eletricidade em regime especial'’ e (xiii) gestao de Zona Empresarial's;

Adicionalmente, importa assinalar a participacdo do ISP no desenvolvimento de iniciativas
legislativas nacionais, designadamente:

— Os trabalhos de preparacéo do anteprojeto de diploma de transposicao da Diretiva
n.2 2009/138/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2009
(Solvéncia ), que aprovard o novo regime juridico do acesso e exercicio da atividade
seguradora e resseguradora'®, revogando o regime atualmente em vigor;

- O acompanhamento do processo legislativo relativo a alteracdo da Lei n° 14/2008,
de 12 de marco, com vista ao acolhimento da jurisprudéncia do Tribunal de Justica da
Uniao Europeia (TJUE) que declarou invalido, a partir de 21 de dezembro de 2012, o
n.2 2 do artigo 5.° da Diretiva n.° 2004/113/CE, do Conselho, de 13 de dezembro de 2004,
que aplica o principio da igualdade de tratamento entre homens e mulheres no acesso
a bens e servicos e o seu fornecimento (cf. Acoérddo de 1 de marco de 2011, referente ao
processo C 236/09, Association Belge des Consommateurs Test-Achats ASBL et al./ Conseil des
ministres; conhecido por “Test-Achats")?/*";

— Aemissao de pareceres relativos a multiplas iniciativas de cariz legislativo, entre as quais
as que se referem a matérias de conduta de mercado / protecdo do consumidor, cujo
teor se relaciona com as atribuicdes e competéncias do ISP.

7 Cf. Portaria n° 74-A/2013, de 15 de fevereiro.

8 (f. Decreto Legislativo Regional n.2 8/2013/M, de 18 de fevereiro.

9 (f. Lein222/2013, de 26 de fevereiro.

10 Cf. Lein°24/2013, de 20 de marco.

11 Cf. Decreto-Lei n.244/2013, de 2 de abril.

12 Cf. Lein°26/2013,de 11 de abril.

13 Cf. Lein234/2013, de 16 de maio.

14 (f. Portaria n.° 207-A/2013, de 25 de junho.

15 Cf. Lein246/2013, de 4 de julho.

16 Cf. Decreto-Lei n.295/2013, de 19 de julho.

17 Cf. Portaria n.° 243/2013, de 2 de agosto.

18 (f. Portaria n.° 303/2013, de 16 de outubro.

19 Aprovado pelo Decreto-Lei n.° 94-B/98, de 17 de aburil, alterado e republicado pelo Decreto-Lei n.° 2/2009, de 5 de
janeiro, com as alteracdes subsequentemente introduzidas pela Lei n.2 28/2009, de 19 de junho, pelo Decreto-Lei
n.252/2010, de 26 de maio, pela Lei n.246/2011, de 24 de junho e pelo Decreto-Lei n.2 91/2014, de 20 de junho.

20 Cf. http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:62009CJ0236:PT:HTML.

21 Note-se que a Autoridade Europeia dos Seguros e Pensdes Complementares de Reforma (EIOPA) publicou, em
fevereiro de 2014, um relatério sobre a implementacao desta decisao nas ordens juridicas dos Estados-Membros. O
referido documento encontra-se disponivel no sitio da EIOPA na Internet.
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1.3 Enquadramento internacional

Destacam-se infra alguns projetos desenvolvidos na érea da protecdo do consumidor em 2013,
atendendo ao seu impacto no setor segurador e dos fundos de pensdes europeu.

1.3.1 Iniciativas regulatdrias no plano da Uniao Europeia

- Regime Solvéncia |12

Na sequéncia de um longo processo negocial, a 13 de novembro de 2013 foi finalmente alcancado
um acordo sobre a “Diretiva Omnibus II”, que altera a “Diretiva Solvéncia II", relativa ao acesso
a atividade de seguros e resseguros e ao seu exercicio (Diretiva n.2 2009/138/CE, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2009%).

No que respeita a Diretiva Solvéncia Il, esta iniciativa legislativa pretende essencialmente:

— Refletir a substituicdo do Comité Europeu dos Supervisores de Seguros e Pensdes
Complementares (CEIOPS) pela Autoridade Europeia dos Seguros e Pensoes
Complementares de Reforma (EIOPA);

— Determinar as areas elegiveis para efeitos de elaboracéo e aprovacdo de normas técnicas
de regulamentacdo e de execucao;

— Adiar os prazos de transposicao, aplicacdo e revogacao previstos na Diretiva Solvéncia Il;

— Adaptar as competéncias de nivel 2 (atos delegados da Comisséo Europeia) ao Tratado
de Lisboa e fixar disposicoes transitdrias nesse ambito; e

- Introduzir um conjunto de medidas destinadas a salvaguardar o carater de longo prazo
tradicionalmente associado aos produtos de seguros.

O atraso verificado na adogdo da Diretiva Omnibus Il conduziu a necessidade de aprovagdo, em
dezembro de 2013, dadenominada “Diretiva Quick-Fix Il” (Diretivan.2 2013/58/UE, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 11 de dezembro de 2013%), que adiou o prazo de transposicao da
Diretiva Solvéncia ll para 31 de marco de 2015, aplicando-se o novo regime a partir de 1 de janeiro
de 2016.

O ISP tem participado ativamente neste processo legislativo, quer através da prestacao de apoio
técnico a fundamentacao da posicao nacional, no ambito das discussdes da Diretiva Omnibus |,
quer no que se refere a execucao do exercicio de anélise de impacto das medidas do denominado
“pacote de garantias de longo prazo” (Long Term Guarantees Assessment).

Cumpre ainda referir que, a 20 de dezembro de 2012, na auséncia de um acordo politico sobre
a proposta de Diretiva Omnibus II, a EIOPA emitiu um Parecer relativo a aplicagao intercalar da
Diretiva Solvéncia Il.

22 (f.Relatério de Regulacéao e Supervisédo da Conduta de Mercado 2012, Capitulo 1 Atividade Regulatéria, pags. 34-35.
23 Cf.JO L 335,de 17.12.2009, pag. 1 e ss.
24 Cf.JOL341,de 18.12.2013, pag. 1 e ss.



Em 2013, na sequéncia do referido Parecer, e apds sujeicdo a um processo de consulta publica,
a EIOPA emitiu um conjunto de Orientagdes (Solvency Il Preparatory Guidelines) dirigidas
as autoridades de supervisdo nacionais, aplicaveis a partir de 1 de janeiro de 2014, com vista
a assegurar uma abordagem consistente e convergente no que respeita a preparagcao para a
aplicacdo do regime Solvéncia Il. As versdes das Orientacoes traduzidas para todas as linguas
oficiais da Unido Europeia foram divulgadas a 31 de outubro de 2013, dispondo as autoridades
de supervisdo nacionais de dois meses a contar da referida data para confirmar perante a EIOPA
o respetivo cumprimento ou a sua intencao de dar cumprimento as Orientacdes. Em dezembro
de 2013, o ISP informou a EIOPA da sua intencéo de dar cumprimento as Orientacdes em causa.

Em concreto, as Orientacdes relativas a fase de preparacdo para a aplicacao do regime Solvéncia
1> incidem sobre as seguintes matérias: sistema de governacdo, autoavaliacdo prospetiva dos
riscos (baseada nos principios do processo de autoavaliagado do risco e da solvéncia — ORSA),
submissédo de informacédo as autoridades de supervisdo nacionais e pré-pedidos de modelos
internos.

- “Pacotes de Produtos de Investimento de Retalho” (Packaged Retail Investment Products,
PRIPs)%

As assimetrias na informacéo disponibilizada sobre os produtos de investimento de retalho
— que incluem fundos de investimento, determinados tipos de contratos de seguro e produtos
estruturados do mercado de retalho — estiveram na base da Proposta de Regulamento do
Parlamento Europeu e do Conselho, sobre os documentos de informacao fundamental para
produtos de investimento, divulgada em 3 de julho de 20127,

Esta proposta encontra-se integrada num pacote destinado a restabelecer a confianca dos
consumidores no setor financeiro — que integra a proposta de revisao da Diretiva relativa a
Mediacéo de Seguros (Diretiva n.° 2002/92/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 9 de
dezembro de 2002%)%, a qual introduz regras especificas aplicaveis a comercializacdo de produtos
de seguros para investimento, assim como a proposta de Diretiva do Parlamento Europeu e do
Conselho relativa aos mercados de instrumentos financeiros, que revoga a Diretiva n.2 2004/39/CE
("DMIF"),

O objetivo de politica regulatéria visado pela proposta é o reforco da transparéncia da informacao
transmitida aos investidores de retalho em resposta a varios problemas que identifica e que se
sintetizam nos seguintes pontos:

- A informacdo prestada aos investidores de retalho é, frequentemente, pouco clara,
nao permitindo a percecao dos riscos e custos associados aos produtos, bem como a
respetiva avaliacdo e comparacao, o que conduz a aquisicao de produtos ndo adequados
ao perfil do investidor e a elevacao dos precos, em detrimento da eficiéncia dos mercados
de investimento;

25 Guidelines on Forward Looking assessment of own risks (based on the ORSA principles), Guidelines on Pre Application
of Internal Models, Guidelines on Submission of Information to National Competent Authorities e Guidelines on System of
Governance, encontrando-se estes documentos disponiveis no sitio da EIOPA na Internet.

26 Cf. Relatério de Regulacéo e Supervisdo da Conduta de Mercado 2012, Capitulo 1 Atividade Regulatoria, pags. 37-38.
27 Com a referéncia COM (2012) 352 final (03.07.2012).

28 JO L 009, de 15.01.2003, pags. 3-10.

29 Com a referéncia COM (2012) 360 final (03.07.2012).

30 Com a referéncia COM (2011) 656 final (20.10.2011).
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- Ainformacéo prestada depende da forma juridica dos produtos e ndo da sua natureza
econdmica ou dos riscos que comportam;

— Em contexto de crise, o facto de os investidores terem sofrido perdas financeiras com
investimentos que envolviam riscos ndo transparentes ou que ndo compreendiam,
atenta a respetiva complexidade, contribuiu para uma quebra acentuada da confianca
nos servigos financeiros.

A fim de prosseguir o referido objetivo de politica regulatéria, a proposta assenta nos seguintes
principios fundamentais:

- Impde que os produtos de investimento devam ser acompanhados de um KID (key
information document) quando comercializados junto de pequenos investidores. O KID,
independentemente de outros documentos contratuais, deve facultar a informacdo
essencial, sucinta, clara e suficiente para que um pequeno investidor possa compreender
as carateristicas fundamentais de um produto de investimento, comparé-lo com outros
produtos de investimento e tomar uma decisdo de investimento fundamentada;

— Atribui a responsabilidade pela elaboracdo do KID a pessoa que cria um produto de
investimento, mas também a que altere substancialmente a estrutura de risco ou de
custos de um produto de investimento ja existente. Regula também o énus da prova
a este respeito: quando um pequeno investidor apresenta uma queixa, é ao criador do
produto que incumbe demonstrar a conformidade com o regulamento;

- Determina que os KID devem ter uma “aparéncia e forma” normalizadas e um contetdo
concebido de forma a manté-los centrados em informacdes fundamentais apresentadas
de um modo comum, a fim de promover a comparabilidade da informacdo e a sua
compreensdo pelos pequenos investidores;

— Elenca os elementos essenciais do produto de investimento que devem ser descritos no
KID, entre outros, a identidade do produto e do seu criador, a natureza e as carateristicas
principais do produto, nomeadamente se o investidor pode perder capital, o seu perfil de
risco e remuneracao, os custos e desempenho anteriores, se aplicavel, informacoes para
produtos especificos e informacoes sobre eventuais resultados futuros para os produtos
de pensdes privadas; e

— Prevé que quem vende o produto a pequenos investidores (quer se trate de um
distribuidor ou do criador do produto, em caso de venda direta) deve disponibilizar a
informacao ao investidor potencial em tempo Util, antes de a venda ser efetuada (com
excecédo das situacdes de comercializacéo a distancia), regulando ainda os meios a utilizar
nessa disponibilizacéo.

O ISP tem participado e contribuido para a formacdo da posicao nacional nas negociacdes em
Curso — as quais, na sequéncia da Decisao do Parlamento Europeu de 20 de novembro de 2013,
em 12 leitura da proposta, passaram a ter lugar no seio do “trflogo” Parlamento Europeu / Conselho
/ Comissao Europeia.



« Instituicoes de realizacdo de planos de pensdes profissionais (IORP)

Em 2013, no concernente as instituicdes de realizacdo de planos de pensdes profissionais (IORP),
a EIOPA publicou, designadamente®':

- A 24 de janeiro, o relatério sobre boas praticas relativas a prestacdo de informacéao
no ambito de regimes de pensbes de contribuicao definida (2013 Report on Good
practices on information provision for DC schemes — Enabling occupational DC scheme
members to plan for retirement), que explora boas praticas e uma nova abordagem em
relacdo ao formato e conteldo da informacao a prestar aos participantes de tais regimes,
constituindo uma potencial referéncia para futuros desenvolvimentos nesta matéria ; e

- A 24 de julho, o relatdrio sobre a evolucdo das atividades transfronteiricas das
instituicoes de realizacdo de planos de pensodes profissionais (20713 Report on market
developments in cross border IORPs), que, a semelhanca das edices anteriores, fornece
informacdo agregada sobre o numero de operadores no mercado, os Estados-Membros
de origem e de acolhimento das instituicbes de realizacdo de planos de pensdes
profissionais, as formas de realizacdo dos planos de pensdes, o nimero de participantes
e beneficiarios e os fundamentos da cessacdo do exercicio de atividade transfronteirica.

Ainda no ambito das pensdes profissionais, a EIOPA submeteu a Comissao Europeia, em 17 de
dezembro de 2013, um projeto de normas técnicas de execucéo relativas ao reporte das
disposicdes nacionais de natureza prudencial relevantes nesta matéria, ndo abrangidas pela
legislagao social e laboral mencionada no artigo 20.° da Diretiva n.° 2003/41/CE, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 3 de junho, relativa as atividades e a supervisao das instituicoes de
realizacdo de planos de pensdes profissionais (“DiretivalORP")*. O projeto define os procedimentos
a sequir, tal como os formatos e modelos a utilizar pelas autoridades nacionais para efeitos do
referido reporte. A informacao relativa as disposicoes nacionais de natureza prudencial sera
posteriormente publicada no sitio da EIOPA na Internet.

Assinale-se, por ultimo, que, a partir de 2013, passaram a estar disponiveis no sitio da EIOPA na
Internet os seguintes elementos de informacéo relevantes em matéria de pensoes:

- Registo das instituicoes de realizacao de planos de pensées profissionais que operam no
Espaco Econdmico Europeu; e

— Database of pension plans and products in EEA, que consiste numa base de dados que
sistematiza os tipos de produtos de pensdes profissionais e individuais existentes nos
paises que integram o Espaco Econdmico Europeu.

Por seu turno, importa realcar, quanto a esta matéria, as atividades conduzidas pela Task Force
sobre pensdes individuais (Task Force on Personal Pensions) da EIOPA.

31 Os referidos documentos encontram-se disponiveis no sitio da EIOPA na Internet.
32 JOL235,de 23.09.2003, p4g. 10 e ss.
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Assim, a sequéncia do pedido de aconselhamento técnico que Ihe foi enderecado pela Comissao
Europeia, a EIOPA constituiu, em 2013, uma Task Force on Personal Pensions com vista ao
desenvolvimento de um regime prudencial e de protecdo do consumidor a nivel europeu para
os produtos de pensoées individuais, quer de contribuicao definida, quer de beneficio definido,
considerando, pelo menos, as duas abordagens seguintes:

— Desenvolvimento de regras comuns que permitam a atividade transfronteirica ao nivel
dos regimes de pensodes individuais (a semelhanca da Diretiva IORP); e

- Desenvolvimento de um “29° regime”, que consiste num regime europeu que, Nao
substituindo as legislagdes nacionais, pode ser aplicado em alternativa as mesmas.

Para dar resposta ao referido pedido, durante o ano de 2013, a EIOPA publicou um documento
de discussao (Discussion Paper on a possible EU-single market for personal pension products)*
e recolheu a opinido dos principais interessados sobre as matérias em causa, no quadro da
preparacéo da elaboracdo de um relatério preliminar destinado a identificar as diferentes opcoes
e respetivos desafios.

« Ambiente de baixas taxas de juro

No quadro da monitorizacdo regular dos desenvolvimentos ocorridos no mercado segurador
e dos fundos de pensdes europeu, a EIOPA preparou um parecer sobre acdes desenvolvidas
em matéria de supervisao face ao ambiente de baixas taxas de juro (Opinion on Supervisory
Response to a Prolonged Low Interest Rate Environment. Este tema continua a ser acompanhado
pela EIOPA, também com enfoque no potencial impacto ao nivel da protecdo dos consumidores.

1.3.2 Outras iniciativas

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

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

Em 2013, as iniciativas concretizadas por este Comité referem-se ao tratamento de reclamagoes
por parte de mediadores de seguros, a distribuicao de seguros e a outros temas do foro da
protecdo dos consumidores e tendéncias de consumo.

33 O documento encontra-se disponivel no sitio da EIOPA na Internet.
34 O documento encontra-se disponivel no sitio da EIOPA na Internet.

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



Tratamento de reclamagdes por mediadores de seguros

Em dezembro de 2013, a EIOPA divulgou a verséo final das Orientagdes relativas ao tratamento
de reclamacgées por mediadores de seguros (Guidelines on Complaints-Handling by Insurance
Intermediaries)*®.

Numa perspetiva genérica, as Orienta¢des correspondem a instrumentos juridicos vocacionados
para a definicdo de praticas coerentes e eficazes no seio do mercado interno. Nos termos do
Direito da Unido Europeia, as autoridades nacionais de superviséo devem envidar os melhores
esforcos no sentido da observancia das Orientacdes emitidas pela EIOPA.

As Orientagdes em apreco incidem sobre as seguintes matérias:
1) Entidade competente para tratar a reclamacao;
2) Politica de gestao de reclamacoes;

3) Funcgéo de gestdo de reclamacdes;

5) Reporte;

(
(
(
(4) Registo;
(
(6) Acompanhamento interno; e
(

7) Resposta as reclamacoes.

Para além das Orientacdes, a EIOPA publicou ainda o Relatério de Boas Praticas sobre o mesmo
tema (Report on Best Practices by Insurance Intermediaries in handling complaints), bem como o
relatério final da consulta publica®.

Note-se que, j& em 2012, foram elaboradas as Orientag¢des relativas ao tratamento de
reclamacdes por empresas de seguros (Guidelines on Complaints-Handling by Insurance
Undertakings). Desta forma, a EIOPA procura reforcar o grau de protecao do consumidor,
assegurando que vigoram elevados padrdes de conduta de mercado para todos os operadores
no setor segurador.

As autoridades competentes —na ordem juridica portuguesa, o ISP — dispdem de um prazo de dois
meses para a realizagao do procedimento conhecido por comply or explain (i. e., 0 procedimento
nos termos do qual confirmam a EIOPA se dao ou tencionam dar cumprimento as Orientacoes,
incorporando-as em instrumentos de Direito nacional).

Tal como sucedeu no caso das Orientacdes relativas ao tratamento de reclamacoes por empresas
de seguros, a EIOPA divulgou, em 2014, o Breve Guia da EIOPA sobre as Orientag¢des relativas
ao Tratamento de Reclamagdes por Mediadores de Seguros (One-Minute Guide on EIOPA
Guidelines on Complaints Handling by Insurance Intermediaries), texto que pretende clarificar o
sentido das Orientacdes.

36 O documento encontra-se disponivel no sitio da EIOPA na Internet.
37 Os documentos encontram-se disponiveis no sitio da EIOPA na Internet.
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Distribuicao de seguros

A EIOPA publicou, em dezembro de 2013, o Relatério sobre boas praticas de supervisao
relativas a requisitos de qualificacdo (knowledge and ability) no ambito da comercializagcdo
de produtos de seguros (Report on Good Supervisory Practices regarding knowledge and ability
requirements for distributors of insurance products).

Este documento, dirigido as autoridades de supervisdo nacionais, destaca boas praticas de
supervisdo que abrangem todos os distribuidores de produtos de seguros. A estrutura do
texto assenta num conjunto de principios gerais complementados com uma lista indicativa de
exemplos e incide predominantemente sobre a no¢do de requisitos de qualificacdo (knowledge
and ability) adequados e, bem assim, sobre a respetiva atualizacdo em sede de desenvolvimento
profissional continuo.

Protecao dos consumidores e tendéncias de consumo

Para além das duas iniciativas anteriormente descritas, a EIOPA desenvolveu outros projetos no
dominio da protecao do consumidor e da inovacao financeira, de entre os quais sobressaem os
seguintes.

Em dezembro de 2013, foi emitido um Parecer sobre mecanismos de protecdo do beneficiario
em produtos seguradores do ramo Vida (E/OPA Opinion on Beneficiary Protection Arrangements
Regarding Life Insurance Contracts). Com a elaboracdo deste parecer, a EIOPA visa promover
uma abordagem consistente na Unido Europeia no que respeita a tutela do consumidor no setor
segurador, bem como contribuir especificamente para facilitar a adogao de medidas a nivel
nacional que confiram maior eficacia a protecao do beneficiério.

Em concreto, a Autoridade Europeia de Supervisdo dos Seguros e Pensées Complementares de
Reforma pretende incentivar a criacdo de mecanismos que reforcem a posicdo do beneficiario
em produtos seguradores do ramo Vida nos diferentes Estados-Membros, recomendando
as autoridades de supervisdo nacionais que, no ambito das suas competéncias, assumam um
papel ativo na implementacao dos mesmos. Em particular, garantindo um maior grau de acesso
a informacéo, estes mecanismos tém por objetivo assegurar que as importancias devidas aos
beneficidrios ao abrigo dos contratos celebrados séo efetivamente reclamadas.

Importa igualmente referir o Parecer da EIOPA e respetiva nota de enquadramento em matéria
de seguros de protecao ao crédito (EIOPA Opinion e Background Note on Payment Protection
Insurance), que tém como principal objetivo sensibilizar para questdes do foro da protecao
do consumidor no ambito dos “seguros de protecao ao crédito” (desde logo, as relacionadas
com comercializacdo, incluindo vendas cruzadas, seguros de grupo, informacao e desenho dos
produtos).

A relevancia econémica e social desta modalidade de seguros justifica que os seguradores
mantenham praticas especialmente adequadas ao nivel da respetiva concecao e comercializagao,
nomeadamente, em relagdo aos aspetos mencionados no parecer.

Por seu turno, a nota de enquadramento sintetiza algumas experiéncias nacionais no tratamento
desta matéria.



Nos termos do parecer, solicita-se, ainda, as autoridades de supervisdéo competentes que, no
prazo de seis meses apds a publicacdo daquele, informem sobre a realizacao de eventuais agdes
neste dominio.

Competindo-lhe observar, analisar e comunicar as tendéncias dos consumidores com vista a
promocao da transparéncia, simplicidade e equidade no mercado interno dos seguros e fundos
de pensdes e em linha com os anos anteriores, a EIOPA produziu um relatério atualizado sobre
tendéncias dos consumidores (Consumer Trends Report), relativo ao ano de 2012.

O referido documento salienta os principais temas e tendéncias na &rea da protecdo do
consumidor e da inovagéo financeira, assim como potenciais dreas de investigacao.

Esta iniciativa integra-se no ambito da monitorizagao regular assegurada pela EIOPA no sentido
de identificar possiveis vulnerabilidades no setor em apreco, bem como dominios elegiveis para
futuras intervencoes, designadamente, de natureza regulatéria.

Em 2013, a EIOPA submeteu ainda a consulta publica o projeto de Relatério sobre Boas Praticas
aplicaveis a sitios da Internet comparativos (comparison websites), que identifica boas praticas
com referéncia ao mercado segurador europeu (Cf. Consultation Paper on Draft Report on Good
Practices on Comparison Websites). Para efeitos deste projeto, correspondem a “sitios da Internet
comparativos” aqueles que possibilitam a comparacao de produtos de natureza seguradora
(com particular enfoque nos 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) no espaco econémico europeu. Este tema
foi objeto de destaque no relatério da EIOPA sobre tendéncias dos consumidores europeus de
2012. Através do presente texto, a EIOPA visa promover a transparéncia, simplicidade e equidade
relativamente as comparagdes on-line entre produtos seguradores por utilizadores da Internet.

Adicionalmente, é de sublinhar o teor da carta que inclui comentarios da EIOPA sobre o trabalho
que tem vindo a ser desenvolvido pela Organizacao para a Cooperagao e Desenvolvimento
Econdmico no que respeita a aplicacdo dos G-20 High-Level Principles of Financial Consumer
Protection (EIOPA’s comment letter to the OECD’s Draft Effective Approaches to support the
implementation of the G-20 High-Level Principles of Financial Consumer Protection), assim como
da carta do Chairman da EIOPA sobre o reforco da protecdo do consumidor no que concerne
aos produtos de seguros com componente de investimento (Letter from EIOPA Chairman to
Jonathan Faull, Director General Internal Market and Services of the European Commission, on
enhancing consumer protection in insurance investment products).

Finalmente, cabe mencionar, nesta sede, que o Comité Conjunto das Autoridades Europeias de
Supervisdo publicou uma posicao conjunta intitulada Joint Position of the ESAs on Manufacturers’
Product Oversight & Governance Processes. Em 2014, a EIOPA dard seguimento a este trabalho,
com enfoque na implementacdo setorial dos oito principios identificados e detalhados no
documento em referéncia.

Para além da sua conferéncia anual, a EIOPA promoveu ainda um evento especificamente
dedicado as pensodes individuais (EIOPA Public Event on Personal Pensions), que teve lugar em
Frankfurt, a 11 de junho de 2013. Em conjunto com as demais Autoridades de Superviséo
Europeias, organizou ainda o primeiro Joint ESAs Consumer Protection Day, que decorreu em Paris,
a 25 dejunho de 2013.
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Por ultimo, é de destacar o lancamento de uma drea dedicada ao consumidor no sitio da EIOPA
na Internet (Consumer Lounge)*®. Através desta acao, a EIOPA pretende:

— Ajudar os consumidores na escolha de produtos financeiros e na ponderacéo dos riscos;
—  Descrever como proceder em caso de problemas;

— Oferecer uma listagem de hiperligacdes para informacoes diversas, designadamente,
iniciativas de educacéo financeira; e

— Reforcar o papel liderante na EIOPA no dominio da protecdo do consumidor.

1.3.4 Outras iniciativas internacionais

« International Core Principles (ICP) da International Association of Insurance Supervisors (IAIS)

Em outubro de 2013, a IAIS concluiu a revisao do International Core Principle (ICP) 22 Anti-Money
Laundering and Combating the Financing of Terrorism™.

A AIS adotou ainda o Issues Paper on Policyholder Protection Schemes, a 17 outubro de 2013, bem
como, a 30 de outubro de 2013, o Issues Paper on Supervision of Cross-Border Operations through
branches.

No seio do Joint Forum — criado em 1996 pelo Basel Committee on Banking Supervision (BCBS),
pela International Organization of Securities Commissions (IOSCO) e pela International Association of
Insurance Supervisors (IAlS), com enfoque em assuntos de interesse comum aos diferentes setores
financeiros, incluindo os conglomerados financeiros, foi publicado, a 20 de agosto, o relatério
final intitulado Mortgage insurance: market structure, underwriting cycle and policy implications.
A 15 de agosto, um documento sobre transparéncia na comercializacdo de produtos financeiros
(Point of Sale disclosure in the insurance, banking and securities sectors) e outro sobre o tema do risco
de longevidade (Longevity risk transfer markets: market structure, growth drivers and impediments,
and potential risks) foram submetidos a consulta publica.

« Iniciativas do Grupo de Acao Financeira (GAFI) relativas a prevencdo do branqueamento de
capitais e do financiamento do terrorismo

Na sequéncia da revisao das recomendacdes relativas a prevencao do branqueamento de
capitais e do financiamento do terrorismo, o Grupo de Acao Financeira (GAFI) publicou, em
fevereiro de 2013, a “Metodologia para a avaliacdo da conformidade com as Recomendacgdes do
GAFl e da Eficacia dos Sistemas de Prevencédo do Branqueamento de Capitais e do Financiamento
do Terrorismo™® (Methodology for assessing technical compliance with the FATF Recommendations
and the Effectiveness of AML/CFT Systems).

38 Cf. https://eiopa.europa.eu/activities/consumer-protection-and-financial-innovation/consumer-lounge/index.html.
39 Disponivel no sitio da IAIS na Internet.

40 Cf. http//www fatf-gafi.org/media/fatf/documents/methodology/FATF%20Methodology%2022%20Feb%202013.
pdf. A tradugéo para lingua portuguesa encontra-se disponivel em http://www.bportugal.pt/pt-PT/Supervisao/
SupervisaoPrudencial/BranqueamentoCapitaisFinanciamentoTerrorismo/Documents/GAFI-METODOLOGIA_PT pdf.



Acresce que o GAFI divulgou ainda, em fevereiro de 2013, as Orientacdes sobre a Avaliacdo
Nacional dos Riscos de Branqueamento de Capitais e de Financiamento do Terrorismo, o qual
serd um instrumento de apoio na avaliacdo nacional de riscos'.

Outros textos de referéncia foram produzidos pelo GAFI no ano de referéncia, encontrando-se
disponiveis no respetivo sitio na Internet, como os seguintes: Guidance on Anti-Money Laundering
and Terrorist Financing Measures and Financial Inclusion, FATF Guidance: Politically Exposed Persons
(Recommendations 12 and 22) ou o Best Practices Paper: The Use of the FATF Recommendations to
Combat Corruption.

Para além dos dominios anteriormente mencionados, é importante aditar uma breve
referéncia ao trabalho especificamente desenvolvido pela Organizacdo para a Cooperagao
e Desenvolvimento Econémico (OCDE) relacionado com o setor segurador e dos fundos de
pensdes. Nesta sede, o Insurance and Private Pension Committee e o Working Party on Private
Pensions privilegiaram a area das rendas (por exemplo, a respetiva comercializacdo) e dos
produtos de poupanca (em especial, a adequacdo da poupanca para a reforma). De um modo
geral, as mesmas prioridades foram acompanhadas pela International Organisation of Pension
Supervisors (IOPS) em 2013.

41 Cf. http//www.fatf-gafi.org/media/fatf/content/images/National_ML_TF_Risk_Assessment.pdf. A traducédo para
lingua portuguesa encontra-se disponivel em http://www.bportugal.pt/pt-PT/Supervisao/SupervisaoPrudencial/
BrangueamentoCapitaisFinanciamentoTerrorismo/Documents/GAFI_orientacoes_2013.pdf.
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capitulo 2
Entendimentos em matéria
de conduta de mercado







2 ‘ Entendimentos em matéria de conduta de mercado

2.1 Consideracoes iniciais

Na sequéncia dos anos anteriores, esta edicao do Relatério de Regulacao e Supervisao da Conduta
de Mercado procede a divulgacao, neste capitulo, de entendimentos que resultam de sintese e
adaptacéo de alguns pareceres emitidos pelo ISP em 2013 em matéria de conduta de mercado.

A preparacao e emissao destes entendimentos por parte do ISP procura potenciar uma aplicacdo
convergente das normais legais e requlamentares em vigor no setor sequrador e dos fundos de
pensoes.

2.2 Entendimentos

Obrigatoriedade de registo do seguro de responsabilidade civil das autoridades
portuarias

A alinea f) do artigo 2.2 do Decreto-Lei n.2 298/93, de 28 de agosto, define autoridades portuérias
como “as administracdes portudrias e as juntas autdnomas dos portos, a quem estd cometida a
administracdo e a responsabilidade pelo funcionamento dos portos nacionais”.

Por sua vez, a alinea g) do mesmo artigo define empresas de estiva como sendo “as pessoas
coletivas licenciadas para o exercicio da atividade de movimentacao de cargas na zona portuaria”.

Ora, nos termos do artigo 3° do mencionado Decreto-Lei podem exercer a atividade de
movimentagdo de cargas, entre outros, as empresas de estiva e as autoridades portudrias.

O Capitulo IV do Decreto-Lei n.° 283/93, de 28 de agosto, referente aos direitos e deveres das
empresas de estiva, prevé expressamente no n° 1 do seu artigo 22.° que “a empresa de estiva
responde, nos termos gerais, pelos danos culposamente causados a terceiros, por acdes ou
omissdes suas ou do seu pessoal, na realizacdo de qualquer operacéo portudria a seu cargo e
pelas perdas e danos provocados as mercadorias quando estas lhe estejam confiadas para
a realizacdo de qualquer operacdo de movimentacdo de cargas ou quando se encontrem no
espaco de que tenha o uso exclusivo”.

Acrescenta o artigo 23.°do mesmo Decreto-Lei que “para cobertura dos riscos previstos no artigo
anterior, a empresa de estiva fica obrigada a celebrar contrato de seguro, nas condi¢des fixadas
em portaria conjunta dos Ministros das Financas e do Mar”.

Contudo, o artigo 24.2 do referido diploma, sobre a epigrafe “extensdo dos direitos e deveres das
empresas de estiva” veio estabelecer que “o disposto nos artigos anteriores [entenda-se o disposto
no CapitulolV, no qual se prevé a obrigacao de celebracao de um seguro de responsabilidade civil]
se aplica, com as devidas adaptacoes, as demais entidades que realizem licitamente operagdes
de movimentacao de cargas na zona portuaria”.
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Resulta daquique, para efeitos de extensdo do dever de celebracdo de seguro de responsabilidade
civil previsto nos artigos 22.2 e 23.°,ambos do Decreto-Lei n.° 298/93, de 28 de agosto, quando as
autoridades portudrias assumam para si, diretamente, o exercicio da atividade de movimentacao
de cargas (nos termos do artigo 3.9), ficardo igualmente sujeitas a celebracdo de um seguro de
responsabilidade civil nas mesmas condicdes em que ficariam as empresas de estiva.

Nesse caso, a celebracdo desse seguro deverd ser submetida a registo no Instituto de Seguros de
Portugal, nos termos e para os efeitos do disposto no artigo 129.2 do Decreto-Lei n.° 94-B/98, de
17 de abril, na medida em que se encontram definidas as condicdes minimas que o seguro deve
respeitar.

Se as autoridades portudrias apenas assumirem funcdes de administracdo e garantia de
funcionamento dos portos nacionais sem procederem ao exercicio de qualquer atividade de
movimentacao de cargas nos portos, o contrato de seguro de responsabilidade civil que venha
a ser celebrado com tais entidades ja néo seréd de celebracdo obrigatéria e, como tal, néo estara
sujeito a registo no ISP.

Ambito do seguro de garagista - Test-drives

A responsabilidade civil coberta pelo seguro de responsabilidade civil automovel é a que possa
resultar da detencao legitima e da conducédo do veiculo [cf. n° 1 do artigo 15.° do Regime do
Sistema do Seguro Obrigatério de Responsabilidade Civil Automovel (SORCA), aprovado pelo
Decreto-Lei n.°291/2007, de 21 de agosto].

No caso do test drive autorizado com acompanhamento por agente do garagista é a este que
deve imputar-se a direcao efetiva do veiculo (cf. n° 1 do artigo 5032 do Codigo Civil), e ndo
ao condutor (a semelhanca do exemplo de escola do instruendo de conducao, em que existe
detencéo efetiva sem, todavia, haver conducédo). No caso de test drive desacompanhado por
agente do garagista, a direcdo efetiva cabe ja ao terceiro, mas trata-se de legitimo detentor.

Conjugando o disposto no n.2 3 do artigo 6.°com o n° 1 do artigo 15.2,ambos do SORCA, para a
cobertura pelo seguro de garagista ndo releva a presenca de agente do garagista no veiculo no
test drive. O que releva é, antes, se se trata de conducao autorizada ou ndo pelo garagista. Se sim,
ha funcionamento normal do seguro de garagista. Se nao, embora o eventual sinistro causado no
decurso da condugdo nao autorizada deva considerar-se como nao abrangido pela cobertura do
seguro de garagista, trata-se de ndo cobertura que é inoponivel ao lesado (cf. artigo 7.2 do SORCA).

Em concluséo, a condugao por terceiro, em test drive, de veiculo pertencente ao stand e
acompanhado por um agente do garagista no veiculo estd incluida na cobertura do seguro de
garagista.

Natureza de contrato de seguro de contrato que prevé a protecao do senhorio
contra riscos locativos

Por efeito do previsto no contrato em questéo, a troco de um preco pago pelo senhorio de um
contrato de arrendamento, a contraparte deste presta, entre outros, 0s seguintes servigos:

a) Logo que haja um atraso no pagamento da renda, inicia, no primeiro dia de
incumprimento, diligéncias junto do inquilino para que este regularize 0 montante em
divida (“servico de cobranca”, obrigacdo de fazer),



b) Se oinquilino ndo paga a renda ao senhorio, substitui-se nesse pagamento, ficando titular
desse crédito do senhorio sobre o inquilino (“servico de assuncao da perda financeira”,
obrigacéo de dar).

Este segundo servico, “de assuncdo da perda financeira”, é tipico do contrato de seguro [cf. artigo
1.2 do regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008,
de 16 de abiril]. No caso do Direito portugués, ndo sé o contrato em questao se subsume no
conteudo tipico do contrato previsto no artigo 1.2 do RJCS, como, o que é mais, é a propria lei
a dar cardter de contrato de seguro, e apenas de contrato de seguro, ao que “tem como objeto
principal a cobertura do risco de incumprimento pelo arrendatério da obrigagao do pagamento
de um certo numero de rendas ao proprietario” [cf. alinea a) do n° 2 do artigo 10° da Lei
n.°31/2012, de 14 de agosto].

Como se sabe, a aceitacao profissional de riscos nos termos de contratos de seguro esta reservada
a empresas de seguros, sujeitas a condicdes de autorizacdo e de exercicio de atividade estritas,
em ordem a garantir de forma especial e exigente que ao preco pago em antecipagéo pelo
cliente ird deveras corresponder a prestacdo do servico contratado quando venha a ser preciso
— tais condi¢des especiais e estritas precaveem o risco de insolvéncia do profissional [artigo 7.2 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].

Em conclusdo: o contrato em causa subsume-se no previsto na alinea a) do n.° 2 do artigo 10.°
daLein®31/2012,de 14 de agosto, e no previsto no artigo 1° do RICS, pelo que a contraparte do
senhorio no mesmo tem de ser um segurador autorizado ao exercicio da atividade em Portugal.

Acidentes de trabalho - Subsidio de refeicao e calculo da indemnizacao

Cumpre determinar se, em caso de acidente de trabalho, é devido o pagamento do subsidio
de refeicdo e, em caso afirmativo, se 0 mesmo deve ser pago na totalidade e a partir de que
data. Por outro lado, importa ainda esclarecer se a indemnizacdo deve ser calculada em 70% do
vencimento iliquido x 14 meses (incluindo os subsidios de férias e de Natal) desde o dia seguinte
a ocorréncia do acidente.

As prestacdes em dinheiro por incapacidade resultante de acidente de trabalho encontram-se
definidas no artigo 48.° da Lei n.° 98/2009, de 4 de setembro, que regulamenta o regime de
reparacao de acidentes de trabalho e de doencas profissionais (LAT), nos termos do artigo 284.°
do Cddigo do Trabalho, de acordo com o qual:

a) Aindemnizacao por incapacidade temporaria para o trabalho destina-se a compensar o
sinistrado, durante um perfodo de tempo limitado, pela perda ou reducao da capacidade
de trabalho ou de ganho;

b) A indemnizacdo em capital e a pensdo por incapacidade permanente e o subsidio de
elevada incapacidade permanente destinam-se a compensar o sinistrado pela perda ou
reducao permanente da sua capacidade ou de ganho.

Estando em causa umaincapacidade temporéria absoluta para o trabalho, o trabalhador sinistrado
tem direito a receber uma indemnizacéao diaria igual a 70% da retribuicdo nos primeiros 12 meses
e de 75% no periodo subsequente [cf. alinea d) do n.° 3 do artigo 48.° da LAT].
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Aindemnizacao por incapacidade tempordria é calculada “com base na retribui¢ao anual iliquida
normalmente devida ao sinistrado, a data do acidente” (cf. n.°2 1 do artigo 71.°2 da LAT).

Para este efeito, entende-se por:

a) “retribuicdo anual o produto de 12 vezes a retribuicdo mensal acrescida dos subsidios de
Natal e de férias e outras prestacdes anuais a que o sinistrado tenha direito com caracter
de regularidade” (cf. n° 3 do artigo 71.2 da LAT);

b) “retribuicdo mensal todas as prestacdes recebidas com caracter de regularidade que néo
se destinem a compensar o sinistrado por custos aleatérios” (cf. n.° 2 do artigo 71.° da
LAT) .

Como se verifica, no ambito da LAT sdo consideradas todas as prestacdes recebidas pelo
trabalhador com carater de regularidade e que ndo se destinem a compensa-lo por custos
aleatdrios, ainda que, face a lei geral, tais prestacdes ndo integrem o conceito de retribuicéo.

Assim, decorre das citadas disposicoes que, sendo o subsidio de refeicdo pago mensalmente ao
trabalhador, num montante prefixado, 0 mesmo correspondera a uma prestacao certa e regular
relacionada com a prestacao efetiva de trabalho, integrando-se, deste modo, no conceito de
retribuicao atendivel para efeitos de calculo das pensdes e indemnizacdes previstas na LAT.

No entanto, devera considerar-se o valor do subsidio de refeicdo relativamente a apenas 11 meses
por ano, uma vez que, tratando-se de uma prestacdo relacionada com a efetiva prestacédo de
trabalho, o mesmo néo se vence durante o periodo de férias.

A indemnizacéo por incapacidade temporaria é paga em relacao a todos os dias, incluindo os
dias de descanso e feriados, vencendo-se no dia sequinte ao do acidente (cf. n.° 1 do artigo
50.° da LAT).

Neste ambito, deverd ainda tomar-se em consideracdo o numero de dias de duracdo da
incapacidade temporaria. Caso a mesma seja superior a 30 dias, deverd também ser paga a parte
proporcional correspondente aos subsidios de férias e de Natal (cf. n.2 3 do artigo 50.° da LAT).

Sublinhe-se que, para efeitos do célculo da parte proporcional dos subsidios de férias e de Natal
referidos no ponto anterior, ndo é de considerar o valor correspondente ao subsidio de refeicéo,
dado que - conforme se deixou referido — tal subsidio tem como referencial a prestacédo de
servico efetivo, ndo sendo incluido nos subsidios em causa.

Por ultimo, refira-se que, a luz do disposto nos n.% 3 e 5 do artigo 722 da LAT, a indemnizacdo por
incapacidade temporaria € paga mensalmente, podendo, porém, os interessados acordar uma
periodicidade diferente.

Julga-se que o regime juridico exposto permite dilucidar as duas questdes suscitadas nos
seguintes termos:

1. Ovalor correspondente ao subsidio de refeicdo (/) ndo é pago diretamente ao trabalhador
sinistrado, sendo, no entanto, considerado para efeitos de célculo da indemnizacéo
devida, (/i) é atendido em apenas 11 meses por ano, e (i) ndo integra o célculo da parte
proporcional correspondente aos subsidios de férias e de Natal eventualmente devida em
caso de incapacidade temporaria superior a 30 dias. Ademais, a indemnizacdo comeca a
vencer-se no dia seguinte ao do acidente;



2. Tratando-se de uma incapacidade tempordria absoluta, a indemnizacao didria devida
(i) corresponde a 70% da retribuicdo nos 12 primeiros meses e a 75% nos meses
subsequentes, (i) € calculada com base na retribuicédo anual iliquida normalmente devida
a data do acidente, equivalente a 12 vezes a retribuicdo mensal, acrescida dos subsidios
de Natal e de férias e outras prestacdes anuais regulares a que o sinistrado tenha direito,
e (i) conforme explicitado no ponto anterior, é devida desde o dia seguinte ao da
ocorréncia do acidente.

Cosseguro colocado pelo ISP

A Norma Regulamentar n° 33/86, de 21 de marco, foi revogada pela Norma Regulamentar
n.29/2006-R, de 24 de outubro, que indica claramente no seu preambulo que “[...] da experiéncia
de colocacdo de contratos, nos termos da Norma Regulamentar n.2 33/86, de 21 de marco, resulta
a verificacdo de que o sistema de colocacdo de cosseguro se apresenta penalizador para as
empresas de seguros, implicando uma gestéo bastante complexa e dispendiosa”.

Nessa medida, os contratos passaram a ser colocados numa unica empresa de seguros, nos termos
do artigo 4.2da Norma Regulamentar n.° 9/2006-R, de 24 de outubro, sendo essa designacéo feita
anualmente (cf. artigo 5.9).

Considerando que o regime legal é omisso quanto ao facto de uma das partes poder ou nao fazer
cessar o contrato celebrado ao abrigo da anterior Norma Regulamentar, em parte ou no todo,
parece ser de aplicar as regras gerais do regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado
pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abiril, referentes ao sistema de cosseguro e ao regime de
cessacao do contrato.

Assim, nos termos da alinea g) do n° 1 do artigo 65.° daquele regime, cabe ao segurador lider
aceitar e propor a cessacao do contrato, que deve seguir as regras da denuncia, constantes dos
artigos 1122 e seguintes do RJCS.

Em concreto, um segurador pode excluir-se da apdlice no momento da sua renovagao, cumprindo
0 prazo de pré-aviso do n° 1 do artigo 115.2 do RJCS; e pode o segurador lider, cumpridos os
preceitos atras referidos, assumir a totalidade do risco, aplicando-se as regras da livre estipulacédo
das partes e da liberdade contratual.

Publicidade de mediador - Identificacao

Numa mensagem publicitdria em que, no ambito de uma parceria, sao apresentados seguros
sob determinada marca, a parceria existente deve ser divulgada no préprio anuncio, com a
identificacdo completa do mediador de seguros, bem como com o cumprimento dos restantes
requisitos legais e normativos em vigor.

No que respeita a identificagdo do mediador de seguros nas mensagens publicitarias, dispoe
o artigo 17.° da Norma Regulamentar n.° 3/2010-R, de 18 de marco, ser aplicavel o regime
juridico de acesso e exercicio da atividade de mediacao de seguros, aprovado pelo Decreto-Lei
n.c 144/2006 de 31 de julho. Assim, o artigo 47.2 deste Ultimo exige, na publicidade realizada por
mediador, a indicacdo da sua identidade e endereco, do facto de se encontrar inscrito no ISP, da
data da inscricdo, da categoria e dos meios de que o interessado dispde se pretender confirmar
essa inscricdo. Devem ser ainda indicados o ramo ou ramos de seguros nos quais 0 mediador esta
autorizado a exercer atividade.
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Publicidade de mediador — Reserva de atividade, veracidade e pratica comercial
enganosa em matéria de publicidade

Uma mensagem publicitaria em que, sob determinada marca, se divulgam varios servicos, entre
0s quais se incluem seguros, ndo estando o anunciante devidamente identificado e registado
como mediador de seguros, é suscetivel de induzir em erro o seu destinatario.

Dispbe o n.° 2 do artigo 4.° da Norma Regulamentar n.° 3/2010-R, de 18 de mar¢o, que “Sempre
que a mensagem publicitéria tenha por objecto produtos e servicos sujeitos a supervisao do
Instituto de Seguros de Portugal, esta deve apenas referir-se a produtos e servicos comercializados
por entidades autorizadas para o efeito " e o n.° 1 do artigo 8° que “A informacdo incluida em
mensagens publicitarias deve respeitar a verdade ndo deformando os factos e ndo podendo
induzir ou ser susceptivel de induzir em erro, designadamente: a) Acerca da forma juridica,
objecto social, estrutura societéria, ambito da actividade para a qual esta autorizada [...]".

Ora, uma mensagem publicitdria em que se refere a comercializagao de seguros sem que o
préprio anunciante se encontre registado como mediador de seguros, é suscetivel de induzir
o seu destinatario no erro de que o anunciante comercializa produtos de seguro, enquanto
operador autorizado a atuar na area seguradora.

Acresce que se 0 anunciante exerce diretamente a atividade de mediacao de seguros sem
estar devidamente autorizado para o efeito, existird uma situacdo de exercicio de mediacéo por
entidade ndo autorizada, proibida pelo disposto no artigo 7.2 e sancionado pela alinea a) do
artigo 78.2 do Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho.

Pagamento de comissdes e conta “clientes”

Nos termos do n.° 1 do artigo 24.° da Norma Regulamentar n.° 17/2006-R, de 29 de dezembro, 0s
montantes entregues pelos tomadores de seguros ao mediador de seguros, bem como aqueles
que lhe sejam entregues pelas empresas de seguros para os tomadores de seguros, segurados ou
beneficiarios, séo depositadas em conta “clientes”, previstas no n.2 5 do artigo 42.° do Decreto-Lei
n.c 144/2006, de 31 de julho.

No que respeita ao pagamento de comissdées ao mediador, relativas a prémios da sua carteira
mas cuja cobranca néo foi efetuada pelo mesmo, é admissivel que estas sejam transferidas para
uma conta bancdria distinta da conta “clientes”, nos termos do n.° 1 do artigo 24.°, a contrario, da
Norma Regulamentar n.° 17/2006-R, de 29 de dezembro.

Sublinha-se que, caso tais remuneracoes sejam transferidas pela empresa de seguros para uma
conta “clientes”, o mediador tem direito a transferi-la para outras contas bancarias em seu nome,
nos termos da alinea c¢) do n.° 2 do artigo 25.°2 da Norma Regulamentar n.2 17/2006-R, de 29 de
dezembro, na redacdo conferida pela Norma Regulamentar n.2 19/2007-R, de 31 de dezembro.

Regras relativas a movimentacao de fundos da conta “clientes”

As regras estabelecidas no Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, e na Norma Regulamentar
n.° 17/2006-R, de 29 de dezembro, quanto a movimentacao de fundos relativos ao contrato de
seguro e a sua contabilizacdo e registo, visam distinguir claramente esses fundos do patriménio
proprio do mediador de seguros e estabelecer mecanismos que assegurem o controlo e a
reconciliacao dos saldos e, quando se justificar, a sua regularizacéo.



Nesse sentido, o n° 1 do artigo 24.° da Norma Regulamentar n.° 17/2006-R, 29 de dezembro,
estabelece que: “Os montantes entregues pelos tomadores de seguros ao mediador de seguros,
bem como aqueles que Ihe sejam entregues pelas empresas de seguros para os tomadores de
seguros, segurados ou beneficidrios, sdo depositados em contas “clientes”, nos termos don° 5 do
artigo 42.° do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho e da presente seccdo, e abertas junto de
instituicoes de crédito autorizadas a exercer atividade na Uniao Europeia”.

Acresce que, nos termos do n° 6 do artigo 42.° do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho,
e do artigo 26.° da Norma Regulamentar n.e 17/2006-R, de 29 de dezembro, deve o mediador
assegurar um registo detalhado e atualizado dos movimentos efetuados na conta “clientes’,
relativamente a cada contrato de seguro.

De acordo com o artigo 27.° da Norma Regulamentar n° 17/2006-R, de 29 de dezembro,
o mediador deverd ainda proceder, com a frequéncia necessaria e no minimo com uma
periodicidade mensal, a reconciliacdo dos movimentos e saldos que constam dos registos por
ele efetuados com os extratos das contas bancarias ou outros documentos relevantes, de modo
a assegurar a exatidéo e controlo dos registos efetuados.

Poroutro lado, nos termos da alinea ¢) do artigo 30.° do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, é
dever do mediador de seguros prestar contas nos termos legal e contratualmente estabelecidos,
pelo que, sendo respeitadas as regras supra mencionadas, estard sempre a conta “clientes”
provisionada com os montantes a entregar a empresa de seguros nos prazos acordados.

Note-se que as disposicdes atrds mencionadas visam garantir que o mediador de seguros
atua com total transparéncia face aos demais intervenientes no contrato, i. e, a empresa de
seguros e o tomador do seguro, e, nesse sentido, a utilizacdo das contas “clientes” é obrigatoria,
independentemente do prazo fixado contratualmente com a empresa de seguros para a
prestacdo de contas e mesmo nos casos em que o mediador estd investido pela empresa de
seguros do poder de dar quitacdo do pagamento dos prémios ao tomador do seguro.

Todavia, nao obstante a imposicao de regras bastante restritas para as movimentacoes a débito
do tipo de contas em apreco, nada obsta a que a conta “clientes” seja constituida com uma
reparticdo em “subcontas” de depdsito, ou que tenha associadas outras contas de depdsito, onde
possam ser obtidos juros (designadamente depdsitos a prazo), desde que seja possivel comprovar
inequivocamente que estas “subcontas” ou contas associadas tém movimentos reciprocamente
exclusivos e indissocidveis com esta ultima, e que ndo colocam em causa o cumprimento do
dever atrds mencionado.

Nessa situacéo, deve o mediador possuir um documento emitido pela instituicdo de crédito
respetiva que comprove que as regras bancérias a aplicar aquelas “subcontas” ou contas
associadas apenas permitem a existéncia de movimentos a crédito e a débito com a conta
principal ou conta “clientes”.

Conceito de resolucao do contrato de mediacao e indemnizacao de clientela

A indemnizacdo de clientela, prevista no artigo 45.° do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho,
constitui uma compensacao a favor do mediador de seguros, apés a cessacao do contrato, pelos
beneficios que a empresa de seguros continue a auferir com a clientela angariada ou desenvolvida
pelo mediador, acrescendo a qualquer outra indemnizacdo a que haja lugar.
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No entanto, e de acordo com o disposto no n° 5 do mesmo artigo 45.°, a indemnizagao de
clientela ndo é devida nos casos em que o mediador tenha cedido a sua posicao contratual com
o acordo da empresa de seguros e, ainda, quando o contrato tenha sido resolvido por iniciativa
do mediador sem justa causa ou pela empresa de seguros com justa causa.

A este propdsito, e a semelhanca da indemnizacao de clientela decorrente do contrato de
agéncia, entende-se a resolugcao em sentido amplo, integrando assim qualquer forma pela qual
se pbe termo ao contrato, designadamente, os casos de denulincia e de oposicao a renovagao do
contrato de mediacéo por iniciativa do mediador.

Transmissao de carteiras de seguros entre mediadores — Obrigatoriedade de
celebracdao de contrato de mediacdo com as empresas de seguros da referida
carteira

De acordo com o previsto no n° 1 do artigo 44.° do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho,
relativo a transmissdo de carteira entre mediadores de seguros, deverd o mediador transmissario
encontrar-se em condi¢des de poder exercer a atividade de mediacdo de seguros quanto aos
contratos de seguro que lhe s&o transmitidos.

Assim, exercendo o mediador transmissario a atividade de mediacéo de seguros na categoria de
agente de seguros, devera este, obrigatoriamente, celebrar um contrato escrito com cada uma
das empresas de seguros com as quais pretende operar, nos termos do artigo 52.° do Decreto-Lei
n.° 144/2006, de 31 de julho, incluindo-se, por esse motivo, todas as empresas de seguros cuja
representacao seja consequéncia da transmissao de carteira proveniente de outro mediador de
seguros.

Sendo a celebracéo de contrato com a empresa de seguros, prevista na alinea a) don.° 1 do artigo
170 do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, uma condicdo especifica de acesso a categoria
de agente de seguros, ndo é admissivel o exercicio de atividade de mediacdo de seguros sem a
sua existéncia e, por conseguinte, ndo serd admissivel a transmissao total ou parcial de carteira
para um mediador nessas condicoes.

Disponibilizacao de seguros através de entidades que prestam servicos de
obtencao de vistos

Ao abrigo da exclusdo prevista no n.2 2 do artigo 3.2 do Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho,
ndo poderd ser exercida atividade de mediacdo de seguros em complemento de servicos de
obtencédo de vistos, sempre que 0s seguros em causa estejam associados a viagens que nao
sejam reservadas junto desse fornecedor, conforme dispde a subalinea i) da alinea e) do n° 2
daquele artigo.

No entanto, caso se esteja perante um contrato de seguro de grupo, previsto nos artigos 76.° e
seguintes do regime juridico do contrato de seguro, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de
16 de abril, a disponibilizacao de adesdes individuais a tais apdlices, por parte de entidades que
prestam servicos de obtencao de vistos, enquanto tomador do seguro, serd admissivel desde que
nao seja obtido qualquer lucro ou remuneracao pela prestacdo desse servico aos seus clientes.



Transferéncia de carteira de mediador de seguros a favor de empresa de seguros

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

Alids, o tomador de seguro, por for¢a do disposto no n.2 1 do artigo 40.° do mesmo diploma, tem
o direito de escolher livremente o mediador de seguros para 0s seus contratos.

Assim, nao é admissivel a empresa de seguros, na sequéncia da passagem a direta de uma carteira
de seguros, atribuir unilateralmente um mediador para esses contratos.

Incompatibilidade no exercicio de funcées em mais do que um mediador de
seguros

Nos termos do ne° 4 do artigo 14.° do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, na redagao
conferida pelo Decreto-Lei n.° 359/2007, de 2 de novembro, 0s gerentes responsaveis e as
pessoas diretamente envolvidas na atividade de mediacdo de seguros (PDEAMS) ndo podem
exercer essas funcées em mais do que um mediador de seguros.

De acordo com o ne 5 daquele artigo, excetua-se o exercicio de funcdes em mediadores
pertencentes a0 mesmo grupo societdrio ou em mediadores registados na mesma categoria
que nao promovam produtos concorrentes, em ambos 0s casos com o limite de trés.

Com vista a aferir a existéncia de um grupo societério, deverd ser considerada a definicdo de
“relacdo de proximidade” constante dos N 5 e 6 do artigo 3.° regime juridico de acesso e
exercicio da atividade seguradora e resseguradora (RJAS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 94-B/98,
de 17 de abril.

Néo se verificando uma daquelas condicoes para a estrutura acionista de duas sociedades de
mediacdo, ndo estarao as mesmas numa relacao de grupo, pelo que ndo poderdo os gerentes
responsaveis e as PDEAMS de uma sociedade exercer funcdes que se enquadrem na alinea ¢) do
artigo 5.2 do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, ao servico da outra sociedade.

Concurso publico para a contratacdo de seguros e prestacdao de servicos de
corretagem — Pagamento de prémios

De acordo com o disposto no n° 2 do artigo 122 do regime juridico do contrato de seguro
(RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abril, os seguros de grandes riscos estdo
excluidos do caracter imperativo do disposto nos artigos 59.2 e 61.° daquele regime, relativos
as consequéncias da falta de pagamento do prémio, dispondo ainda o artigo 58.° do RJCS que
aqueles artigos 59.2 e 61.2 ndo se aplicam, entre outros, aos seguros do ramo Vida.

Deste modo, os contratos de seguro dos ramos Nao Vida ndo mencionados no artigo 58.° do
RJCS e que nao sejam considerados grandes riscos deverao respeitar o disposto nos artigos 59.°
e 612 desse regime, atendendo ao facto de que o n.2 2 do artigo 12.° do RJCS determina que tais
disposicoes “Sdo absolutamente imperativas, ndo admitindo convencéo em sentido diverso”.
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A distincdo entre riscos de massa e grandes riscos decorre da aplicacao conjugada das regras
estabelecidas nosn.>3 e4 doartigo 2.°e do artigo 123.2do Decreto-Lei n.°2 94-B/98, de 17 de abril,
que aprovou o regime juridico de acesso e de exercicio da atividade seguradora e resseguradora.

Assim, aos seguros enquadrados nos ramos Acidentes, Doenca, Protecdo Juridica e Assisténcia,
bem como aos demais contratos de seguro dos ramos Nao Vida que nao sejam considerados
grandes riscos nos termos do paragrafo anterior, deve aplicar-se o carater imperativo dos artigos
59°e 61.°do RJCS, ndo sendo admissivel que, em sede de caderno de encargos de um concurso
publico destinado a contratacdo de seguros e a prestacdo de servicos de corretagem, seja
estipulada regra em sentido contrario.

Aplicacao de descontos comerciais pelo mediador de seguros

A politica de tarifacdo de cada ramo de seguro encontra-se liberalizada, sendo livremente definida
por cada empresa de seguros.

Desta forma, sem prejuizo da existéncia de tarifas standard, praticadas pelas empresas de
seguros, cujas bonificagdes e descontos possam constar de eventuais autonomias de subscricdo
delegadas a cada mediador, as empresas de seguros séao livres de, pontualmente, praticarem
prémios distintos, desde que respeitando o principio da igualdade nos termos do artigo 15.2 do
regime juridico do contrato de seguro, aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abril.

A esse respeito, ndo tem o ISP competéncia para intervir na tarifacdo aplicada a cada risco
individualmente considerado, sendo-lhe apenas possivel uma intervencao global para cada ramo
de seguro, no sentido da existéncia de uma politica de tarifacdo que garanta um adequado nivel
de provisdes técnicas.

Nesses termos, sendo 0s riscos em causa do conhecimento da empresa de seguros e 0s prémios
aplicados por si autorizados, ndo terd o mediador dos contratos incumprido com a politica de
subscricdo da empresa de seguros, ndo estando assim em causa, nomeadamente, a violagdo das
alineas a) e d) do artigo 29.°2 e das alineas a) e d) do artigo 30.°, ambos do Decreto-Lei n.° 144/2006,
de 31 dejulho.

Remuneracao do corretor de seguros

O pagamento das remuneracoes pelas empresas de seguros constitui um direito do mediador,
nos termos das alineas ¢) ou d) do artigo 28.° do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho,
conforme aplicavel, ndo estando legalmente definidas as componentes que podem integrar
aquela remuneragao.

"on

De facto, a reparticdo das comissdes entre “mediacao”, “corretagem” e “cobranca”, tal como a sua
forma de atribuicao, encontravam-se definidas nos artigos 11.2a 13.2 do anterior regime juridico
da atividade de mediacédo de seguros, aprovado pelo Decreto-Lei n.2 388/91, de 10 de outubro,
entretanto revogado pelo artigo 106.2 do atual regime juridico da mediacdo, aprovado pelo
Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho, o qual ndo contém nenhuma disposicao legal sobre a
questao em apreco, com excecao das referidas no paragrafo anterior.

Neste sentido, ndo existindo obrigatoriedade legal quanto a celebracdo de um contrato de
mediacao de seguros entre os corretores e as empresas de seguros, ao invés do que sucede com
as outras categorias de mediadores de seguros, a forma de calculo das remuneracées a pagar
pelas empresas de seguros a um corretor dependera sempre e apenas do acordado entre as
partes.



Prestacao de contas a favor de mediador de seguros

Nos termos da alinea ¢) do artigo 30.° do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, constitui
dever dos mediadores para com as empresas de seguros “Prestar contas nos termos legal e
contratualmente estabelecidos”.

No conceito de prestacdo de contas inclui-se, ndo apenas a informagado a empresa de seguros
acerca das operagoes processadas, mas também a regularizacao dos saldos apurados.

Para apuramento desse saldo, o mediador tem o direito a deduzir do valor dos prémios
cobrados a remuneracdo a que tenha direito, nos termos da alinea d) do artigo 282 do Decreto-Lei
n.° 144/2006, bem como os valores liquidos de recibos de estorno ou de sinistros que tenham
liquidado aos correspondentes beneficidrios, de acordo com o n.° 4 do artigo 25° da Norma
Regulamentar n.° 17/2006-R, de 29 de dezembro, aditado pela Norma Regulamentar n.2 23/2010-R,
de 16 de dezembro.

Assim, os valores a débito e a crédito resultantes de prestacdes de contas devem ser regularizados
pelos respetivos devedores em prazos adequados, 0s quais, nos termos da alinea f) do n° 1 do
artigo 8.2 da Norma Regulamentar n.2 17/2006-R, de 29 de dezembro, devem estar definidos nos
contratos de mediacéo, nao podendo ser imposto ao mediador que deduza valores a seu favor
em montantes futuros por si devidos.

Alids, define a alinea d) do artigo 28.2 do Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de junho, que o mediador
tem direito a receber das empresas de seguros as remuneracoes a seu favor, disposicdo que se
deverd aplicar aos demais créditos resultantes da atividade de media¢do que o exerca por conta
dessas empresas de seguros.

Reembolso por invalidez de um Fundo de Pensdes PPR - Declaracao de
veracidade de pensionista emitida por entidade estrangeira

A alinea ¢) do ne 1 do artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 158/2002, de 2 de julho, prevé que se possa
solicitar o reembolso de um PPR em caso de “incapacidade permanente para o trabalho do
participante ou de qualquer dos membros do seu agregado familiar, qualquer que seja a sua
causa”.

A Portaria n.° 1453/2002, de 11 de novembro, estabelece como meio de prova para afericao da
situacdo de incapacidade permanente para o trabalho “certificacdo ou declaracdo autenticada
de veracidade de pensionista e, se for caso disso, do respetivo grau de incapacidade, feita pela
entidade processadora da pensdo”, nada mais mencionando sobre esta matéria.

De acordo com o n.° 1 doartigo 365.° do Codigo Civil “os documentos auténticos ou particulares
passados em pafs estrangeiro, na conformidade da respetiva lei, fazem prova como o fariam os
documentos da mesma natureza exarados em Portugal”. Por sua vez, nos termos do n° 2 do
acima referido artigo “se o documento nao estiver legalizado, nos termos da lei processual, e
houver fundadas duvidas acerca da sua autenticidade ou da autenticidade do reconhecimento,
pode ser exigida a sua legalizacao”, o que se verificard nos termos do atual artigo 440.° do Cédigo
do Processo Civil, publicado pela Lei n.°41/2013, de 26 de junho.

Consequentemente, ndo haverd impedimento a que a declaracdo autenticada de pensionista
exigida pela Portaria n.° 1453/2002, de 11 de novembro, seja emitida por entidade estrangeira
competente na qualidade de “entidade processadora da pensao”.
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Atividade de supervisao da conduta de mercado

3.1 Consideracoes iniciais

Compete ao ISP supervisionar a atividade seguradora, resseguradora, de mediacdo de seguros
e de gestdo de fundos de pensdes, bem como as atividades conexas ou complementares
daquelas, tanto na vertente prudencial, como na de conduta de mercado (também designada
por “comportamental”).

No quadro da tutela dos “credores especificos de seguros e pensdes” (expressdo que visa incluir
tomadores de seguros, subscritores, segurados, terceiros lesados, participantes e beneficiarios),
a supervisdo da conduta de mercado tem por principal finalidade zelar pela correta aplicacédo
da legislacdo e regulamentacdo em vigor e pela adocdo de boas préaticas por parte dos diversos
operadores. Neste dominio, a atividade de supervisdo comportamental compreende ainda a
avaliacdo da implementacdo de recomendacgdes ou orientacdes e, bem assim, a identificacédo
de matérias ou situagdes que justifiquem o planeamento de novas agdes de supervisdo ou a
emissdo de entendimentos adicionais.

Embora sem impacto nas estruturas e conteldo do presente relatério, cumpre assinalar que, em
janeiro de 2014, o Conselho Diretivo do ISP aprovou uma reorganizagao da estrutura organica da
autoridade de supervisao, com vista a, entre outros objetivos, adequar o quadro operacional de
supervisao aos desafios resultantes da evolucdo do setor financeiro em geral e, em especial, as
exigéncias do novo regime Solvéncia Il, que entrara em vigor a partir de janeiro de 2016.

Na sequéncia das alteracdes decorrentes da reorganizacdo, o novo quadro operacional de
supervisao da atividade seguradora e de fundos de pensdes passou a ser assegurado por
duas direcdes-gerais, uma dedicada a supervisdo prudencial e outra focalizada na supervisao
comportamental e relagdes institucionais. Nesta Ultima direcdo-geral, que compreende
igualmente unidades internas com responsabilidades em dominios transversais , esta integrada
a unidade que assegura especificamente a superviséo da conduta de mercado, incluindo a
monitorizacdo da publicidade e da comercializacéo a distancia.

3.2 Atividade de supervisao em 2013’

Tal como nos anos anteriores, é possivel registar que o numero de acdes de supervisao
off-site? foi superior ao de agdes on-site’. Esta tendéncia é sobretudo justificada pela diferente
natureza das mesmas. N&do obstante, constata-se um aumento do nimero de a¢des on-site em
2013 relativamente ao ano precedente (o que j& havia sido registado no periodo homologo
anterior). Relativamente a este facto, importa ainda destacar que, entre 2007 (ano em que foi
autonomizada uma unidade organica no ISP exclusivamente dedicada a supervisdo da conduta
de mercado) e 2013, verifica-se que o maior nimero de acdes on-site ocorreu neste Ultimo ano
(123 intervencdes). Com efeito, para além do cumprimento do plano de inspec¢des inicialmente
definido para 2013, foi desenvolvido um conjunto de a¢oes adicionais, com reflexos ao nivel dos
dados estatisticos.

1 As informacdes estatisticas referidas neste capitulo correspondem aos casos tratados no ambito de processos
abertos durante o ano de 2013, bem como a situa¢des que constituiram novas a¢des de seguimento relativamente a
processos iniciados em anos anteriores.

2 Nas agbes de supervisédo off-site, as equipas da autoridade de supervisdo recolhem e analisam a informacéao e

documentacdo internamente.

3 As acoes de supervisdo on-site sao realizadas nas instalacbes do operador e podem distinguir-se em dois tipos: as

credenciadas e as do tipo “cliente-mistério”. Nas primeiras, os colaboradores do ISP identificam-se nessa qualidade e,
nas segundas, apresentam-se como potencial cliente.
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Por outro lado, o total de agdes de supervisao, abrangendo inspecdes e acoes off-site, aumentou
cerca de 12% em relacédo a 2012 (1 119 acdes face a 983 no ano transato).

No quadro 3.1, que nao inclui as agdes realizadas com origem em reclamagdes e / ou denuincias
e que correspondem a uma dimenséo significativa das atividades desenvolvidas no ambito da

supervisao da conduta de mercado, sintetizam-se 0s elementos estatisticos supra analisados.

Quadro 3.1 Numero de a¢bes de supervisdo

N.° de acoes de supervisao 2011 2012 2013 Z\éigfgg%
Off-site 1048 865 996 13,2%
On-site 106 118 123 4,1%
Total 1154 983 1119 12,2%

No que concerne as inspe¢oes, € importante realcar que, apesar de assumirem menor expressao
no universo das acdes de supervisdo, cumprem uma funcéo especialmente relevante, visto que,
entre outros aspetos:

- Permitem verificar no local a forma como a atividade é exercida, através da recolha da
informacédo considerada mais relevante pelos técnicos do ISP;

- No caso das acbes credenciadas, a simples presenca de técnicos da autoridade de
supervisdo no local tem um efeito pedagdgico;

— Pressupdéem um contacto de maior proximidade com o operador supervisionado,
contribuindo para a promocao de uma cultura de superviséo.

Note-se que, atendendo a motivos histéricos relacionados com a evolucdo do enquadramento
juridico da mediacdo de seguros, bem como ao numero elevado e a diferente natureza dos
operadores envolvidos, esta Ultima circunstancia reveste especial importancia no ambito da
atividade em apreco.

De qualquer forma, cumpre salientar que a apreciacdo das atividades desenvolvidas em sede de
supervisao da conduta do mercado nao pode ser concretizada apenas com base em elementos
estatisticos ou quantitativos. Simultaneamente, importa considerar a abordagem qualitativa
dos temas que séo definidos como prioritérios em cada momento, em funcdo da sua especial
complexidade, da percecdo das praticas de mercado adotadas pelos operadores, de critérios de
risco e das formas de acompanhamento consideradas mais adequadas para o efeito.

Neste ambito, visando detetar e corrigir em tempo Util as eventuais insuficiéncias encontradas,
o ISP prossegue uma estratégia de supervisao preventiva e orientada para os riscos, no sentido
de assegurar a efetiva protecdo dos interesses dos “credores especificos de seguros e pensées”.



3.2.1 Supervisao off-site

No ambito das acdes off-site, o ISP continuou a monitorizar as publicacdes obrigatérias da
responsabilidade dos operadores e que decorrem do quadro legal e requlamentar aplicével ao
setor segurador e dos fundos de pensdes, nomeadamente, no que diz respeito a prestacdo de
contas, ao relato financeiro dos fundos de pensdes e as recomendacdes emitidas pelo provedor
dos clientes das empresas de seguros e pelo provedor dos participantes e beneficidrios de
adesdes individuais a fundos de pensdes abertos:.

A titulo adicional, refiram-se os temas da publicacdo das carteiras dos fundos autbnomos dos
seguros de vida PPR e dos fundos de pensdes abertos, bem como a publicagdo nos sitios dos
operadores na Internet sobre o exercicio dos direitos de voto nas sociedades emitentes dos
valores mobilirios que integram o patriménio dos fundos de pensdes, como outros assuntos
que sao acompanhados pelo ISP com cariz regular. No que concerne as informagoes reportadas,
importa sublinhar as acdes que incidiram sobre a politica de remuneracbes das empresas
de seguros, a comercializacdo de novos produtos do ramo Vida, os prazos de regularizacdo
de sinistros automavel (CPRS), e, ainda, os mecanismos e procedimentos especificamente
adotados no ambito da politica antifraude e da prevencao do branqueamento de capitais e do
financiamento do terrorismo.

Analisando os dados constantes do grafico 3.1, constata-se que a supervisao no ambito do ramo
Vida representou, em 2013, uma das areas prioritarias no conjunto das acées off-site. De facto, no
ano em andlise, referem-se a este ramo 41% das iniciativas enquadradas neste tipo de supervisao.
Em comparacdo com o periodo homologo anterior, conclui-se pelo aumento significativo das
acoes off-site (cerca de 24%, dado que em 2012 totalizaram 17%).

Paralelamente, cumpre destacar também o acompanhamento das praticas adotadas pelos
operadores no dominio dos ramos Nao Vida (25% do universo das acdes off-site).

Gréfico 3.1 Areas das acoes de supervisao off-site
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Por sua vez, o quadro 3.2 distingue, por areas, a origem das acdes de supervisdo off-site. Cerca de
78% deste tipo de processos resulta de informacdes reportadas pelos operadores. Relativamente
a estes, a maioria diz respeito ao ramo Vida, prevalecendo as informacbes que correspondem a
reporte sistematico.

4 Estruturasinstituidas, respetivamente, pelo Decreto-Lei n.2 2/2009, de 5 de janeiro, que altera e republica o Decreto-Lei
Nn.294-B/98, de 17 de abril, que aprova o regime juridico de acesso e exercicio a atividade seguradora e resseguradora,
bem como pelo Decreto-Lei n.° 12/2006, de 20 de janeiro, que regula a constituicédo e o funcionamento dos fundos
de pensdes e das respetivas entidades gestoras.
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Quadro 3.2

Supervisao off-site

Sitios na Internet

Entendimentos

Informagoes reportadas

Qutras fontes de informacao

Origem das acoes de supervisao off-site por areas

Fundos de pensoes 35 33,0%
Seguros Nao Vida 4 3,8%
Mediagao de seguros 60 56,6%
Varias atividades 7 6,6%
Subtotal 106
Seguros Vida 1 33,3%
Mediacao de seguros 1 33,3%
Varias atividades 1 33,3%
Subtotal 3
Fundos de pensdes 55 7,0%
Seguros Vida 410 52,5%
Seguros Nao Vida 163 20,9%
Mediagao de seguros 126 16,1%
Varias atividades 27 3,5%
Subtotal 781
Seguros Vida 1 0,9%
Seguros Nao Vida 83 78,3%
Mediagao de seguros 22 20,8%
Subtotal 106
Total 996

2013

10,6%

0,3%

78,4%

10,6%



Cerca de 11% das acoes off-site teve por base o recurso a sitios das entidades supervisionadas na
Internet ou sitios utilizados por estas (e incidiu principalmente sobre a atividade de mediacdo de
seguros).

Por sua vez, as acbes conduzidas em 2013 com recurso a outras fontes de informacéo, que
representam também aproximadamente 11% dos processos off-site, versam sobretudo sobre os
ramos Nao Vida (78,3%).

Da anélise do gréfico 3.2, conclui-se ainda que as acbes de supervisao off-site desenvolvidas a
partir de dados reportados predominam em 2013, registando um acréscimo (em concreto, cerca
de 17%) em comparacao com o ano anterior. Esta tendéncia verificou-se também nas acdes com
recurso aos sitios dos operadores na Internet ou sitios utilizados por estes. Quanto a estas Ultimas,
foram realizadas 106 acdes de supervisdo, o que equivale a um crescimento de aproximadamente
86% face ao ano transato.

Grafico 3.2 Origem das a¢oes de supervisao off-site
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E ainda de salientar que foram acompanhados 240 casos com origem na andlise de processos de
reclamacao e de denuincia. Note-se que, em 2012, foram apreciadas 461 situagdes.

As acbes de supervisdo que decorrem do tratamento de informacéao recolhida no ambito do
exame de reclamacdes e denuncias, representam uma oportunidade para a identificacdo de
matérias prioritarias suscetiveis de justificar novas acdes por parte do ISP, tanto no dominio da
supervisdo, como na area regulatoria.

No quadro 3.3 sequinte, séo identificados os diferentes temas que foram objeto de acdes de
supervisao off-site realizadas em 2013.
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Quadro 3.3 Origem das a¢des de supervisao off-site por temas

Supervisao off-site

Sitios na Internet

Entendimentos

Informacoes reportadas

Outras fontes de informacao

2013
Publicidade 17 16,0%
Publicagoes obrigatérias 16 15,1%
Informagéo durante a vigéncia do contrato 19 17,9%
Mediagdo - condi¢des de acesso e exercicio 54 50,9%
Subtotal 106
Regularizagéo de sinistros, exceto CPRS 1 33,3%
Media¢do — condicdes de acesso e exercicio 1 33,3%
Outros 1 33,3%
Subtotal 3
Publicacdes obrigatérias 210 26,9%
Informacgéo durante a vigéncia do contrato 98 12,5%
Celebragao do contrato 1 0,1%
Branqueamento de capitais 21 2,7%
CPRS 49 6.3%
Norma Regulamentar sobre conduta de mercado 48 6,1%
Regularizagéo de sinistros, exceto CPRS 3 0,4%
Mediacdo - condi¢des de acesso e exercicio 1 0,1%
Notificagcdo — produtos Vida 303 38,8%
Outras préticas incorretas 5 0,6%
Varios 1 0,1%
Outros 41 52%
Subtotal 781
Publicidade 26 24.5%
Celebracao do contrato 23 21,7%
CPRS 24 22,6%
Regularizagéo de sinistros, exceto CPRS 1 0,9%
Mediacdo — condi¢des de acesso e exercicio 1 0,9%
Atividade ndo autorizada 7 6,6%
Outras praticas incorretas 24 22,6%
Subtotal 106
Total 996



A categoria “Notificacdo — produtos Vida" assume especial relevancia nas acoes off-site
concretizadas em 2013 com base em informacdes reportadas. Os processos de supervisao
em apreco baseiam-se nas comunicacoes efetuadas pelas empresas de seguros sobre novos
produtos em comercializacao, de acordo com o previsto no ponto 3 da Norma Regulamentar
n.° 16/95-R, de 12 de setembro®.

A monitorizacdo das publicacbes obrigatérias, asseguradas pelos operadores, representa
aproximadamente 27% dos processos de supervisdo que tém origem em informacoes reportadas
e centra-se principalmente aos seguintes temas:

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 demonstracdes financeiras consolidadas (cf. Norma Regulamentar
n.2 4/2005-R, de 28 de fevereiro®);

Publicacdo dos documentos de prestacdo 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.2 15/2009-R, de 30 de dezembro’);

Publicacéo das recomendacdes dos provedores de clientes das empresas de seguros
e dos provedores dos participantes e beneficidrios de adesdes individuais a fundos
de pensdes abertos (Norma Regulamentar n° 10/2009-R, de 25 de junho8, alterada
pela Norma Regulamentar n° 2/2013-R, de 10 de janeiro9, assim como Decreto-Lei
n.2 12/2006, de 20 de janeiro).

Salientam-se, ainda, os seguintes temas que sdo objeto de acbes de superviséo off-site com
recurso a informacoes reportadas:

Politicas de remuneragdo dos membros dos érgaos de administracao e de fiscalizagdo 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');

Relato financeiro dos fundos de pensdes (Norma Regulamentar ne 7/2010-R, de 4 de
junho');

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

Relatdrios relativos a gestao de reclamagdes (Norma Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25
de junho, alterada pela Norma Regulamentar n.2 2/2013-R, de 10 de janeiro);

Publicada no Didrio da Republica n.° 230, Il série, de 04.10.1995.
Publicada como Regulamento n.° 22/2005 no Didrio da Republica n.° 51, 2.2 série, de 14.03.2005.

Publicada no Didrio da Republica n.2 129, 2.2 série, de 07.07.2000.

5
6
7 Publicada no Didrio da Republica n° 7, 2.2 série, de 12.01.2009.
8
9

Publicada no Didrio da Reptiblica n© 15, 2.2 série, de 22.01.2013.
10 Publicada no Didrio da Republica ne 71, 2.2 série, de 13.04.2010.
11 Publicada no Didrio da Republica n.° 120, 2.2 série, de 23.06.2010.
12 Publicada no Didrio da Republica n° 20, 2.2 série, de 19.01.2008.
13 Publicada no Didrio da Republica n.° 105, 2.2 série, de 01.06.2009.
14 Publicada no Didrio da Republica n° 241, 2.2 série, de 15.12.2010.
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- 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.2 10/2009-R, de 25 de junho, alterada pela
Norma Regulamentar n.° 2/2013-R, de 10 de janeiro);

- Procedimentos especificamente adotados no ambito da prevencdo do branqueamento
de capitais e financiamento do terrorismo (Norma Regulamentar n.2 10/2005-R, de 19 de
julho' e Norma Regulamentar n.2 14/2005-R, de 29 de novembro'®).

As “Publicacdes obrigatérias” séo igualmente monitorizadas através de recurso aos sitios dos
operadores na Internet ou sitios utilizados por estes, representando cerca de 15% deste tipo de
acoes. Enquadra-se, neste ambito, a monitorizagdo da composicao do patrimoénio dos seguros
de vida do tipo Plano Poupanca-Reforma (PPR), Plano Poupanca-Educacdo (PPE) e Plano
Poupanca-Reforma / Educacao (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).

A anélise dos sitios dos operadores na Internet foi utilizada, em cerca de 50% dos casos, para a
verificacao das condices de acesso e exercicio da atividade de mediacéo de seguros.

O recurso aos sitios dos operadores na Internet ou por estes utilizados foi também aproveitado
para a monitorizacao de outros deveres de informacao, entre os quais se destaca a publicacdo do
relatorio sobre a forma como foi exercido o direito de voto nas sociedades emitentes dos valores
mobilidrios que integram o patrimoénio dos fundos de pensoes (Norma Regulamentar n.2 7/2007-R,
de 17 de maio'®).

Por outro lado, as acoes off-site com origem em “Outras fontes de informacgao” relacionaram-se
sobretudo com anélises de publicidade efetuada pelos operadores, bem como com a forma
de celebracdo de contratos e com o cumprimento dos prazos de regulamentacao de sinistros
automaovel.

Em sumula, a superviséo em modo off-site afigura-se especialmente indicada para quatro
areas que, em 2013, representaram mais de 70% do total das acdes offsite realizadas: o
acompanhamento das notificacdes ao ISP de produtos no ambito do ramo Vida (30,4%), das
publicacdes obrigatdrias a que 0s operadores estao sujeitos (22,7%), do adequado cumprimento
dos deveres de informacédo durante a vigéncia do contrato (11,7%) e do cumprimento de prazos
de regulamentacéo de sinistros automovel (7,3%).

3.2.2 Supervisao on-site

No ambito da supervisdo on-site, metade das inspecoes efetuadas em 2013, na vertente da
conduta de mercado, versou sobre a atividade de mediacdo de seguros. Esta circunstancia é
justificada pelo elevado nimero de operadores autorizados para o exercicio desta atividade.
Tal como se pode ainda concluir da leitura do grafico 3.3, as acdes relativas aos seguros dos ramos
Nao Vida representaram 32% do total. Por seu turno, as agcdes de supervisado on-site relacionadas
com o ramo Vida e os fundos de pensdes correspondem a 17% e 1%, respetivamente, sendo de
salientar, contudo, o carater transversal das inspecoes no quadro do ramo Vida e dos fundos de
pensoes.

15 Publicada como Regulamento n.° 56/2005 no Didrio da Republica n.° 154, 2.2 série, de 11.08.2005.
16 Publicada como Regulamento n.° 83/2005 no Didrio da Reptblica n.° 241, 2.2 série, de 19.12.2005.
17 Publicada como Regulamento n.° 11/2003 no Didrio da Reptblica n° 51, 2.2 série, de 01.03.2003.
18 Publicada como Regulamento n.2 123/2007 no Didrio da Republica n.2 117, 2.2 série, de 23.06.2007.
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Do exame do quadro 3.4 é possivel apurar que as acoes “cliente-mistério” foram particularmente
utilizadas no contexto dos ramos Nao Vida. Neste ambito, foi dada continuidade a monitorizacéo
das praticas de funcionamento dos centros telefonicos de relacionamento (call centres) das
empresas de seguros, ao abrigo do Decreto-Lei n.2 134/2009, de 2 de junho. Adicionalmente,
foi também verificado o cumprimento da obrigacdo relativa a afixacdo das condi¢des das tarifas
praticadas pelas empresas de seguros que exploram o ramo Responsabilidade Civil Veiculos
Terrestres a Motor.

No que respeita ao ramo Vida, as acbes on-site credenciadas registaram um decréscimo face a
2012, justificado, em parte, pelo facto de ter sido privilegiado o modelo “cliente-mistério” face ao
tipo de matéria em apreco. Assim, verificou-se um acréscimo expressivo das acoes desenvolvidas
sob este modelo, tendo sido concretamente adotadas, nomeadamente, ao nivel da andlise da
informacao pré-contratual disponibilizada pelas empresas de seguros aos potenciais interessados
na subscricao de produtos financeiros.

Quadro 3.4  Acles de supervisao on-site por areas

Supervisao on-site 2013
“Cliente-mistério” 67,5%
Seguros Vida 14
Seguros Nao Vida 39
Mediagdo de seguros 30
Subtotal 83
Credenciadas 32,5%
Fundos de pensoes 1
Seguros Vida 7
Mediagdo de seguros 32
Subtotal 40
Total 123

Relativamente as acdes credenciadas, a semelhanca de 2012, importa destacar a atividade de
mediacdo de seguros. Acresce que, em 2013, nesta drea, o numero de ac¢des credenciadas
registado foi praticamente idéntico ao de agdes “cliente-mistério”.
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Através da andlise do gréafico 34 e comparando os dados de 2013 com os do ano anterior,
constata-se, no que respeita a forma das acdes de supervisdo on-site, um aumento significativo
das acoes do tipo “cliente-mistério”. Os dados estatisticos ilustram uma opcdo da autoridade
de supervisdo, que selecionou este tipo de acdes porquanto se revelou mais apropriado para
abordar o conjunto de matérias em apreco, em detrimento das acdes credenciadas.

Grafico 3.4 Agdes de supervisdo on-site
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No quadro 3.5 seguinte, sdo apresentados os assuntos que foram objeto das a¢des de supervisdo
on-site de 2013.

Quadro 3.5  Acdes de supervisao on-site por temas

Supervisao on-site 2013

“Cliente-mistério”

Publicidade 3 3,6%

Informacgéo contratual 27 32,5%

ZA:jei?EféC?Of condi¢es de acesso 29 34,9%

Atividade ndo autorizada 1 1,2%

Outras praticas incorretas 1 1,2%

“Call-centres” 22 26,5%
Subtotal 83

Credenciadas

Publicidade 1 2,5%

Informacgéo contratual 4 10,0%

Icrz)ﬂ;{gtaogéo durante a vigéncia do 1 25%

Praticas discriminatérias -

deficiéncia / risco agravado de 1 2,5%

saude

Branqueamento de capitais 1 2,5%

E«}e)gRLSJIarizagéo de sinistros, exceto 1 25%

ZA:jel?EfaC?Of condi¢des de acesso 29 72,5%

Mediagao - prestacdo de contas 2 5,0%
Subtotal 40

Total 123



As condicoes de acesso e exercicio da atividade de mediacdo de seguros mereceram particular
atencdo no ambito da supervisdo on-site, tanto nas acodes “cliente-mistério” (cerca de 35%),
como nas credenciadas (superior a 70%). Para além destas, afigura-se de salientar a anélise da
informacdo contratual dos seguros do ramo Vida e dos ramos N&o Vida, que, no seu conjunto,
representaram 25,2%.

Quanto as acdes “cliente-mistério”, assinale-se também a monitorizagcao dos “call centres”, com
particular enfoque nas respetivas praticas de funcionamento.

3.3 Publicidade e comercializacao a distancia

A fiscalizacdo do cumprimento dos principios e das regras em vigor no que diz respeito a
publicidade e a comercializacdo a distancia integra as competéncias do ISP enquanto autoridade
de superviséo do setor segurador e dos fundos de pensoes.

A par do sistema previamente implementado pelo ISP para efeitos de monitorizacao sistematica
da publicidade divulgada através de televisdo, rddio, imprensa e cartazes, foiigualmente instituido,
em 2011, um sistema de monitorizacdo da comercializagao a distancia, o qual tem por objeto os
sitios dos operadores na Internet.

A monitorizacdo sistematica da publicidade e da comercializacdo a distancia é efetuada com
base num modelo de recolha e registo de dados relevantes, mediante a utilizagdo de matrizes
de classificacdo. Este sistema permite, apds andlise dos anuncios publicitdrios e dos sitios de
operadores (a saber, empresas de seguros, mediadores de seguros e sociedades gestoras de
fundos de pensdes) na Internet, a manutengao de um registo detalhado que contribui para a
atividade de supervisao, possibilitando, designadamente, a realizacdo de andlises estatisticas e
de estudos comparativos diversos, bem como a orientacdo das acdes de supervisao em funcao
do nivel de risco.

Atendendo ao facto de ser possivel isolar tipos de situagdes com maior facilidade no dominio em
apreco, a informacéo disponivel é sintetizada neste ambito de uma forma mais granular do que
noutras areas analisadas em sede de supervisao da conduta de mercado.

3.3.1 Publicidade

A apreciacdo dos dados constantes do quadro 3.6 (evolucdo dos anuincios analisados entre 2010
e 2013) permite concluir pela relativa estabilidade dos valores anuais, com excecédo do ano de
2011, que registou um acréscimo excecional. Entre 2012 e 2013, verifica-se uma varia¢do positiva
de 5,2%.

Quadro 3.6  Evolugdo dos anuncios monitorizados (2012-2013)

2010 2011 2012 2013 Var. 2012-2013

N.° 533 752 538 566 5.2%
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Para efeitos de analise da publicidade em funcao do tipo de anuincio e do tipo de seguro / fundo
de pensdes, importa considerar as seguintes categorias':

— “Nao Vida", abrange os sequros 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 Planos Poupanca-Reforma Educacao (PPR/E);

- "Mistos”, quando as agdes publicitarias 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 ndo se relaciona, por isso, com produtos ou
servicos determinados;

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

Face aos dados estatisticos sistematizados no quadro 3.7, verifica-se que os anuncios relativos aos
produtos e servicos das categorias “Nao Vida”, "Vida” e “Mistos” correspondem a aproximadamente
70% (397) do total. A maioria enquadra-se na categoria “Nao Vida", perfazendo 303, enquanto
75 séo classificados como “Mistos” e, por ultimo, 19 séo integrados em “Vida". Regista-se, entre
2012 e 2013, um acréscimo significativo de anuncios “Mistos” (de 33 para 75). Este aumento
relaciona-se com anuncios que propdem descontos associados a contratagao de mais de um
seguro, frequentemente de tipo diferente.

Por outro lado, cerca de 30% dos anuncios analisados (169) diz respeito a publicidade efetuada
sem referéncia especifica a produtos ou servicos, pelo que sdo classificados nas categorias
“Institucional” (159) e “Patrocinio” (10).

Quadro 3.7  Distribuicdo de antincios publicitérios em fungéo do tipo de anuncio e do tipo de seguro / fundo de pensées

2012 2013
N.o % N.c %

Néo Vida 349 64,87% 303 53,53%
Seguro automovel 133 24,72% 114 20,14%
Seguro de saude 65 12,08% 75 13,25%
Seguro de acidentes pessoais 59 10,97% 65 11,48%
Seguro perdas pecunidrias 53 9,85% 35 6,18%
Seguro de incéndio e outros danos 21 3,90% 10 1,77%
Seguro de responsabilidade civil 8 1,49% 2 0,35%
Seguro de acidentes de trabalho 5 0,93% 0 0,00%
Seguro maritimo 2 0,37% 1 0,18%
Seguro de assisténcia 2 0,37% 0 0,00%
Seguro financeiro (crédito e caugao) 1 0,19% 1 0,18%

Vida 23 4,28% 19 3,36%
Seguro de vida 13 2,42% 14 247%
Operacoes de capitalizagdo 8 1,49% 2 0,35%
PPR/E 2 0,37% 3 0,53%

Mistos 33 6,13% 75 13,25%

Institucional 106 19,70% 159 28,09%

Patrocinio 27 5,02% 10 1,77%

Total geral 538 100,00% 566 100,00%

19 Os critérios que se encontram na base da classificacdo dos elementos estatisticos mantém as categorias centrais
fixadas pelo ISP, conforme explicitadas no Relatério de Regulagdo e Supervisdo da Conduta de Mercado 2010 (cf.
capitulo 6 — Monitorizagdo e supervisdo da publicidade, pdg. 136 e ss.).



No que concerne a publicidade em funcdo da referéncia principal ou acessoria a seguros e fundos
de pensdes®, a informacéo recolhida em 2013 é sintetizada no grafico 3.5. Nesta sede, destaca-se
o peso dos anuincios com “Referéncia principal a sequros / fundos de pensdes” (438), face aos que
fazem apenas uma “Referéncia acessoéria a seguros / fundos de pensoes” (128), em linha com a
tendéncia verificada nos anos anteriores.

Grafico 3.5 Distribuicdo de anuncios publicitarios em funcéo da referéncia principal ou acesséria a seguros e fundos
de pensdes
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No quadro das a¢des publicitdrias com “Referéncia principal a seguros / fundos de pensdes”,
importa realcar que as respeitantes a produtos ou servicos “Nao Vida”, "Vida" e "Mistos”
correspondem acerca de 57%. Por seu turno, as realizadas sem referéncia especifica a produtos
ou servicos (categorias “Institucional” e “Patrocinio”) perfazem aproximadamente 39% do universo
analisado.

No que diz respeito as acdes publicitdrias com “Referéncia acesséria a seguros / fundos de
pensdes’, ndo sdo consideradas as categorias “Institucional” e “Patrocinio”, dado que estas
implicam que os anunciantes sejam empresas de sequros, mediadores ou sociedades gestoras de
fundos de pensdes. Assim, as categorias examinadas (“Ndo Vida“, “Vida" e “Mistos”) compreendem
um total de 128 anuncios.

Relativamente as situacdes irregulares detetadas (cf. quadro 3.8), importa assinalar que, num
universo de 566 anuncios, apenas 20 apresentaram irregularidades (ou seja, 3,5% dos anuncios
analisados, em comparacdo com 4,8%, em 2012). A titulo complementar, refira-se que o maior
numero de situagdes irregulares (10) reporta a categoria “Institucional”.

20 Nos anuncios com referéncia principal a seguros ou fundos de pensoes, estes produtos ou servicos constituem o
objeto principal da mensagem publicitaria. Ja nas situacdes em que os anuncios sao classificados como “referéncia
acessoria’, os produtos ou servicos de seguros e fundos de pensdes séo 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, automdveis ou viagens).

Acresce que, nos anuncios com referéncia principal a seguros e fundos de pensdes, s6 poderdo ser anunciantes
as empresas de seguros, os mediadores e as sociedades gestoras de fundos de pensdes legalmente autorizados
para o exercicio da respetiva atividade. Por seu turno, nos antincios com referéncia acesséria a seguros ou fundos
de pensodes, a publicidade é promovida por entidades que exercem atividades de natureza n&o financeira (por
exemplo, agéncias de viagens) ou por outras instituicdes 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 tftulo principal (como é do caso das instituicdes bancérias).
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Nas situacoes identificadas, predominam os casos relacionados com aspetos formais,
nomeadamente, insuficiéncia de informacdes obrigatérias e de dados de identificacdo, face
aos requisitos estabelecidos na Norma Regulamentar n.° 3/2010-R, de 18 de marco, relativa a

publicidade?".

Quadro 3.8  Situagdes irregulares detetadas em funcdo do tipo de anuncio e do tipo de seguro / fundo de pensdes

Tipo de anuincio na drea de Seguros

N.°c de anuincios

Total de anuncios

Récio de anuncios

e Fundos de pensodes irregulares irregulares
Néo Vida 7 303 2,3%
Vida 1 159 0,6%
Institucional 10 75 13,3%
Mistos 2 19 10,5%
Patrocinio 0 10 0,0%
Total geral 20 566 3,5%

Apreciada a informacdo do quadro 3.9 infra, relativo a distribuicdo de anuncios e situacdes
irregulares por tipo de anuncio e tipo de produto / servico, é possivel apurar que, em termos
absolutos, registaram-se mais anuncios com irregularidades nos ramos Nao Vida (35%) do que
no ramo Vida (5%). Afigura-se ainda de destacar que metade dos anuncios irregulares detetados
respeita a categoria “Institucional”.

Quadro 3.9  Distribuicdo de anuncios e situagoes irregulares por tipo de anuncio e tipo de produto / servigo

o o
Tipo de anuincio na drea de Seguros N . % anuncios . ) . % situagoes
N anuncios . situacoes .
e Fundos de pensodes . irrequlares . irregulares
irregulares irregulares
Institucional 10 50,0% 55 60,4%
Nao Vida 7 35,0% 16 17,6%
Seguro automovel 2 10,0% 4 44%
Seguro de saude 2 10,0% 2 2,2%
Seguro de acidentes pessoais 2 10,0% 9 9,9%
Seguro de incéndio e outros danos 1 5,0% 1 1,1%
Mistos 2 10,0% 14 15,4%
Vida 1 5,0% 6 6,6%
PPR/E 1 5,0% 6 6,6%
Total geral 20 100,0% 91 100,0%

21 Publicada no Didrio da Republica n.° 58, 2.2 série, de 24.03.2010



E importante sublinhar que as conclusdes extraidas da andlise desta informacdo devem ser
interpretadas em conjugacao com o racio de anuncios que apresentam irregularidades, por tipo
de anuincio, mencionado no quadro 3.8 supra.

Em seguida, é examinada, com detalhe, a distribuicdo das situacdes irregulares por tipo de
operador. Conforme se observa no gréafico 3.6 seguinte, a maioria dos casos € imputada a
mediadores de seguros (85), respeitando as restantes (seis) a empresas de seguros. Tal como nos
anos anteriores, nao se deteta qualquer situacao associada a sociedades gestoras de fundos de
pensoes.

Gréfico 3.6 Distribuicdo de anuncios e situagoes irregulares por tipo de operador

6,59%

W Empresas de seguros

M Mediadores de seguros

93,41%

Em relacdo a distribuicdo de situacdes irregulares por matéria#, sdo de realcar, no ambito das
situacoes identificadas nos anuncios de empresas de seguros, as matérias referentes a “Praticas
comerciais desleais” e “Informagdes obrigatorias”, com igual expresséao.

Cumpre notar que, na publicidade realizada por mediadores de seguros, prevalecem as situacoes
irregulares relacionadas com “Identificacdo” (que correspondem a mais de metade), seguidas
das associadas a “Informagdes obrigatdrias” (cerca de 36%). Neste ambito, importa considerar
as particulares exigéncias do enquadramento legal e regulamentar aplicédvel a atividade de
mediacao de seguros.

Quadro 3.10 Distribuicdo de situagdes irregulares por tipo de operador e por matéria

Matérias Objeto de Analise N’i,o::;:,l;?gf < %i(rjnz;iltjlljaarge{;es
Mediador de seguros 85 93,41%
|dentificacao 51 56,04%
Informagdes obrigatdrias 33 36,26%
Legibilidade 1 1,10%
Empresa de seguros 6 6,59%
Praticas comerciais desleais 3 3,30%
Informagodes obrigatdrias 3 3,30%
Total geral 91 100,00%

22 A apresentacdo dos elementos estatisticos segue os critérios anteriormente adotados pelo ISP, conforme ja
explicitado no Relatério de Regulacéo e de Supervisdo da Conduta de Mercado 2010 (cf. capitulo 6 — Monitorizagdo e
supervisao da publicidade, pdg. 144 e ss.).
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Em sintese, verifica-se em 2013 um ligeiro aumento do nimero de andncios promovidos pelos
operadores supervisionados pelo ISP. E ainda de destacar o acréscimo significativo dos andncios
classificados como “Mistos”, refletindo a opcéo pela realizacdo de publicidade associada a
descontos ou promogdes na contratacado conjunta de mais do que um produto ou servigo.

No que diz respeito as situacdes irregulares, é possivel confirmar a sua relativa reduzida expresséo
no universo de anuncios analisados. Com efeito, constata-se, inclusive, um decréscimo daquelas
relativamente a 2012. Finalmente, também em comparacao com o periodo homologo anterior,
mantém-se a preponderancia das situacdes relativas aos requisitos exigidos aos operadores no
plano das informagdes obrigatdrias e dos dados de identificacdo.

Por outro lado, continua a reconhecer-se uma notéria preocupacéo dos operadores no ambito do
planeamento das campanhas, no sentido de assegurar que as mesmas obedecem aos principios
e regras aplicaveis, concorrendo a monitorizacao sistematica e a supervisdo da publicidade para
a manutencéo de adequados padrées de conduta de mercado nesta érea.

No que se refere ao processo de supervisdo, continuou a ser privilegiada a correcdo atempada
das irregularidades identificadas, sobretudo, baseada na rapida intervencao perante situacoes
com maior potencial de impacto negativo para o consumidor.

3.3.2 Comercializacao a distancia

Face arelevancia que a utilizacdo da Internet tem vindo a assumir no contexto da comercializacédo
de produtos e servicos da drea dos seguros e fundos de pensdes, o ISP desenvolveu, no quadro das
suas competéncias, um conjunto de instrumentos e procedimentos que visam a monitorizagao
sistematica dos sitios dos operadores na Internet.

O sistema implementado permite analisar esta realidade, tanto na apresentacao da atividade, dos
produtos ou dos servicos dos operadores, como na forma como é concretizada a possibilidade
de celebracao de contratos em linha. Permite, ainda, identificar as situagdes irregulares detetadas
e 0s casos que devem ser objeto de alteracdo com vista ao alinhamento com boas préaticas do
setor segurador, sendo um importante instrumento no ambito do exercicio das atribuicdes do
ISP em matéria de supervisao.

Em 2013, foram analisados 13 sitios de empresas de seguros na Internet, apresentando-se, de
seguida, os correspondentes resultados. O quadro 3.11 permite relacionar o nimero de sitios
analisados com o nimero de produtos disponibilizados pelas empresas de seguros e que foram
objeto de apreciacgao, tendo sido examinados 278 produtos distintos.

Face aos dados apurados, é importante salientar o reforco da atuacao do ISP neste dominio em
2013, comprovado pelo acréscimo verificado em compara¢do com o ano anterior, tanto ao nivel
do nuimero de sitios dos operadores na Internet analisados (13 face a 8), como do ndmero de
produtos examinados (278 face a 51).

Quadro 3.11 Sitios de operadores supervisionados pelo ISP na Internet e respetivos produtos monitorizados

Ne de sitios de operadores N.° de produtos

2 na Internet analisados

Total geral 13 278



O quadro 3.12, por sua vez, permite-nos identificar os produtos verificados, por tipo de seguro.

E de salientar, quanto aos 278 produtos que foram objeto de acompanhamento pelo ISP, que
uma maioria muito significativa (267) integra os ramos Néao Vida, correspondendo somente 11 a
seguros de vida. Os seguros dos ramos Néo Vida comercializados com maior frequéncia através
da Internet pelos operadores sujeitos a andlise consistem em seguros de acidentes pessoais,
seguros de incéndio e outros danos e seguros de saude (englobando, no seu conjunto, mais de
52% do total).

Quadro 3.12  Identificacao dos tipos de seguros associados aos produtos analisados

N.° de produtos

Néo Vida 267
Seguro de acidentes pessoais 63
Seguro de incéndio e outros danos 46
Seguro de saude 32
Seguro de acidentes de trabalho 29
Seguro de perdas pecunidrias 29
Seguro automovel 28
Seguro de responsabilidade civil 23
Seguro maritimo 9
Seguro de transportes 5
Seguro de protecao juridica 3
Vida 11
Seguro de vida 11
Total geral 278

Com base no tratamento estatistico dos elementos disponiveis, € possivel sistematizar as
situacdes irregulares nos sitios e produtos analisados. Assim, no conjunto de 13 sitios e 278
produtos monitorizados, verificaram-se irregularidades, respetivamente, em 11 sitios na internet
e 129 produtos.

Com maior grau de detalhe, o quadro 3.13 ilustra a reparticao das situacdes irregulares
identificadas relativamente aos produtos analisados por tipos de seguro. Deste modo, € possivel
destacar 163 situacoes irregulares nos ramos Nao Vida e 13 no ramo Vida, correspondentes a
10 tipos de seguro.
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Quadro 3.13  Distribuicdo dos produtos e situagdes irregulares

N.c de produtos com

. M N.c de situagoes irregulares
situagoes irregulares

Né&o vida 119 163
Seguro de acidentes pessoais 41 49
Seguro de incéndio e outros danos 20 28
Seguro de saude 17 26
Seguro de acidentes de trabalho 16 21
Seguro de responsabilidade civil 8 11
Seguro perdas pecuniarias 3 6
Seguro automaovel 6 7
Seguro maritimo 7 12
Seguro protecéo juridica 1 3

Vida 10 13
Seguro de vida 10 13

Total geral 129 176

A titulo complementar, refira-se que a leitura do quadro 3.14 permite analisar o universo das
situacoes irregulares numa dupla perspetiva, a do “sitio na Internet"” e a do “produto”.

Quadro 3.14  Distribuicdo das situacdes irregulares por sitio do operador e produto

N.o de situagdes irregulares N.c de situacoes irregulares

por sitio na Internet por produto
Informacoes obrigatdrias 9 85
Néo dispensa de consulta da informacao
pré-contratual e contratual 9 85
Préticas comerciais desleais 7 62
Publicidade enganosa 7 62
Coberturas e exclusoes 6 38
Outros 1 24
Identificacédo 3 26
Firma ou denominagao 3 26
Expressdes de uso restrito 1 2
Equilibrio 1 1
Total geral 21 176

23 Cada matéria é apenas contabilizada uma vez por cada um dos sitios e independentemente do numero de
“produtos” mencionados naqueles. Assim, o nimero maximo de situacoes irregulares por matéria é igual ao nimero
total de sitios analisados.

24 Cada matéria é contabilizada individualmente em cada um dos “produtos” analisados.



Relativamente a algumas situacdes analisadas, apesar da existéncia de hiperligacdes para 0s
produtos e servicos comercializados (nas quais séo destacados diversos aspetos dos contratos), 0s
operadores nao asseguraram a inclusao da mencao obrigatdria prevista no artigo 10.° da Norma
Regulamentar n.° 3/2010-R, de 18 de marco, sobre publicidade (i. e., “Nao dispensa a consulta da
informacao pré-contratual e contratual legalmente exigida”).

Cumpre acrescentar que a monitorizacdo de outros sitios na Internet revelou que alguns
operadores enfatizavam as coberturas e vantagens dos produtos e servicos comercializados,
ndo dando integral cumprimento ao disposto nos artigos 8.° (“Veracidade e pratica comercial
enganosa em matéria de publicidade”) e 9.2 (“Equilibrio”) da Norma Regulamentar n.2 3/2010-R, de
18 de marco, em especial, no que se refere a uma adequada ponderacao entre os riscos cobertos
indicados e as respetivas exclusées e limitacdes de cobertura.

Em suma, e tendo por base a experiéncia de monitorizacdo dos sitios das empresas de seguros
na Internet, em 2013, apuram-se as seguintes conclusoes:

— A maioria (11 em 13) dos sitios na Internet apresentava situagoes irregulares;

- A auséncia ou insuficiéncia® da mencédo obrigatéria “Nao dispensa a consulta das
condi¢des pré-contratuais e contratuais legalmente em vigor” parece assumir caracter
transversal;

— Em alguns casos, constatou-se a excessiva sobrevalorizagao das coberturas em relacao as
respetivas exclusoées, sendo importante realgar que a mensagem sobre as caracteristicas
do produto ou servico deve ser completa e verdadeira, de molde a ndo induzir em erro,
nem ser suscetivel de induzir em erro, o destinatario;

- Autilizacdo de uma hiperligacado para acesso as informacoées pré-contratuais e contratuais
legalmente exigidas (que incluem também as condicdes contratuais) constitui uma
boa pratica a sequir na divulgacédo de produtos e servicos nos sitios dos operadores na
Internet.

Tal como em matéria de publicidade, as acoes de supervisao desenvolvidas junto dos operadores
visaram a correcéo atempada das irreqularidades identificadas, principalmente, através de uma
rapida intervencao face a situagdes com maior potencial de impacto para o consumidor.

3.4  Principais temas objeto da atividade de supervisao em 2013

Neste ponto, sdo identificados e descritos, de forma sintética, os principais temas objeto de
supervisdo da conduta de mercado por parte do ISP no ano de 2013.

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

Tal como nos anos anteriores, o ISP prosseguiu a monitorizacao das praticas das empresas de
seguros que comercializam produtos do ramo Vida, com aferir do cumprimento dos principios
e regras em vigor, bem como da adocdo de recomendagdes efetuadas. Em particular, cite-se
a Carta-Circular n.2 4/2011, de 30 de dezembro, que sublinha que aqueles operadores devem
observarintegralmente o enquadramento juridico aplicavel e proceder a atualizacao e adequacao
dos clausulados e demais informacéo a transmitir ao tomador do seguro e ao segurado, tendo
em conta que esses elementos sdo imprescindiveis ao conhecimento completo do contrato
celebrado.

25 Em relagdo a alguns dos casos considerados, a redagao utilizada, embora diferente, era muito proxima da estipulada
em disposicoes legais e / ou regulamentares, ndo se verificando, de um ponto de vista material, perda de informacéo
para o destinatério.
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Neste ambito, o ISP realizou diversas acdes de inspecao junto de empresas de seguros,
procedendo também a andlise das praticas relativas aos seguros de vida associados ao crédito
e ao pagamento dos valores de resgate e reembolso nos seguros de vida e nas operacbes de
capitalizacdo, adotadas na sequéncia da entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 222/2009, de 11 de
setembro, e da Circular n.2 10/2009, de 20 de agosto, respetivamente.

Foram ainda examinados os procedimentos associados a atribuicao de participacao nos resultados
nos seguros de grupo contributivos, bem como a prevencao e repressao do branqueamento de
capitais e do financiamento do terrorismo.

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

As alineas ¢) e d) do n° 1 do artigo 3.2 da Norma Regulamentar n.2 5/2003-R, de 12 de fevereiro?,
determinam que para os planos de poupanca 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 ndo 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
aplicacao do plano de participacao nos resultados contratualmente estabelecido”.

Porsuavez,one 1 doartigo 2.°determina que, em caso de reembolso, aqueles montantes devem
ser também considerados, com as devidas adaptacoes, no valor a reembolsar.

Neste ambito, o ISP prosseguiu a andlise das praticas associadas a atribuicao e distribuicao da
participacdo nos resultados nos seguros de vida do tipo Plano Poupanca-Reforma (PPR), dando
também especial atencdo a informacao pré-contratual sobre esta matéria, disponibilizada pelas
empresas de seguros aos potenciais interessados neste tipo de produto.

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

O regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de
abril, estabelece, no n.° 4 do artigo 15.°, 0os procedimentos que as empresas de seguros 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 satide do proponente.

Em concreto, 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.

Na sequéncia da analise de casos individuais reportados ao ISP neste dominio, bem como de
respostas a inquéritos dirigidos as empresas de seguros em anos anteriores, o ISP decidiu incluir o
exame desta tematica nas acoes de supervisédo on-site no ambito do ramo Vida, em complemento
a anélise off-site que ja vinha sendo efetuada desde a aprovacao do RJCS.

26 Publicada como Regulamento n.° 11/2003 no Didrio da Reptblica n® 51, 2.2 série, 01.03.2003.



Assim, no quadro das agdes de supervisdo on-site no ambito do ramo Vida, o ISP assegurou a
monitorizacdo dos procedimentos que as empresas de seguros adotam em caso de recusa de
celebragao de um contrato de seguro ou de agravamento do respetivo prémio em razéo de
deficiéncia ou do risco agravado de satide do proponente.

3.4.4 Relato financeiro dos fundos de pensoes

No ambito da atividade de gestdo dos fundos de pensodes, o ISP prosseguiu a monitorizagdo da
publicagcao 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.2 7/2010-R, de 9 de abril”".

Este regulamento estabelece que as entidades gestoras devem disponibilizar ao publico as
demonstracdes financeiras dos fundos de pensdes por si geridos, ou, no caso dos fundos
fechados, facultar a informacao de acordo com o estipulado no n° 2 do artigo 13.°

Esta publicacdo deve ser concluida no prazo de seis meses apds o termo do exercicio econémico,
relativamente aos exercicios iniciados a partir de 1 de janeiro de 2010 (cf. artigo 16.0), no sitio na
Internet da respetiva entidade ou, se esta ndo dispuser de sitio autbnomo na Internet, em érea
expressamente reservada e devidamente assinalada em sitio institucional do grupo empresarial
do qual faca parte (artigo 14.9).

Adicionalmente, a entidade gestora deve ainda dar conhecimento ao ISP da hiperligacdo para o
sitio na Internet relevante, no prazo maximo de 15 dias (artigo 17.9) apds a publicagao integral dos
elementos em relacdo a cada fundo de pensoes.

3.4.5 Informacao prestada aos participantes e beneficiarios das adesoes
individuais a fundos de pensées abertos e as respetivas comissoes
de acompanhamento

Atendendo a importancia da matéria em apreco, o ISP desenvolveu a¢des on-site credenciadas
centradas na monitorizacao da informacéo prestada aos participantes e beneficiarios e a comissao
de acompanhamento, nomeadamente, nos termos definidos, respetivamente, nos artigos 60.° a
62°enosn.>9e 10 do artigo 53.° da atual redagdo do Decreto-Lei n.2 12/2006, de 20 de janeiro.

3.4.6 Politicasderemuneracaodos membros dos 6rgaosde administracao
e de fiscalizacao das empresas de seguros ou de resseguros e das
sociedades gestoras de fundos de pensoes

O ISP continuou a acompanhar a divulgacdo da informacao que as empresas de seguros ou de
resseguros e as sociedades gestoras de fundos de pensdes devem garantir sobre a sua politica de
remuneragao, nas circunstancias definidas na Norma Regulamentar n.2 5/2010-R, de 1 de abril?.

Nesse contexto, o n2 5 do artigo 2.° e o n° 3 do artigo 3.2 estabelecem que os elementos a
publicar relativamente a politica remuneratéria dos membros dos érgaos de administragao e
de fiscalizacdo e dos colaboradores em “4reas-chave”, a partir dos exercicios iniciados em 1 de
janeiro de 2010, deve ser mantida acessivel no sitio na Internet dos operadores ou do grupo a que
estes pertengam por um periodo minimo de cinco anos.

27 Publicada no Didrio da Reptblica n.° 120, 2.2 série, de 23.06.2010.
28 Publicada no Didrio da Republicane 71, 2.2 série, de 13.04.2010.
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O ISP verificou ainda, no ano em apreco, o cumprimento do ne 3 do artigo 4.° da Norma
Regulamentar n.° 5/2010-R, de 1 de abril, que determina que os 6rgaos de administragéo das
instituicdes devem transmitir ao ISP, anualmente, uma declaracdo sobre a conformidade da
respetiva politica de remuneracédo com as recomendacdes da Circular n.2 6/2010, de 1 de abiril.
Esta declaracdo deve ser remetida ao ISP nos prazos estipulados pela Norma Regulamentar
n.° 14/2005-R, de 29 de novembro?, e pela Norma Regulamentar n.° 8/2009-R, de 4 de junho®,
em anexo aos relatérios 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 centres) das empresas de seguros

Face ao numero de reclamacoes recebidas pelo ISP relativamente a este tema, as acdes on-site
do tipo “cliente-mistério” centraram-se nas praticas de funcionamento dos centros telefénicos
de relacionamento (call centres) das empresas de seguros, cujos canais de distribuicdo ndo sdo
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 centres.

Tendo este tema vindo a ser objeto de monitorizacdo continua em anos anteriores, foi
possivel registar melhorias no plano dos procedimentos vigentes nos centros telefonicos de
relacionamento das empresas de seguros.

Com efeito, constata-se uma evolucdo positiva, na medida em que os operadores em causa
revelam uma cada vez maior preocupacao com o cumprimento rigoroso das disposicoes aplicaveis.

3.4.8 Mediacao de seguros

A supervisao da conduta de mercado da atividade de mediagao de seguros procurou garantir uma
monitorizacao continua das praticas dos operadores, através das metodologias de supervisao
off-site e on-site ja utilizadas em anos anteriores. Em 2013, continuou a organizacéo e realizacao
de sessdes de trabalho com grupos de mediadores de seguros em varios pontos do pais.

Asreferidas acdes off-site e on-site, para além da verificacdo detalhada da conformidade das praticas
e dos procedimentos dos mediadores de seguros com os deveres que decorrem da legislacdo e
regulamentacao especificas da sua atividade, visaram ainda, em especial, o cumprimento, pelos
mediadores, dos deveres gerais da atividade seguradora nas fungdes que lhe sdo subdelegadas
/ subcontratadas. Outro topico que mereceu particular enfoque consiste no cumprimento dos
regimes relativos ao Livro de reclamacoes, a prevencdo e repressdo do branqueamento de
capitais e do financiamento do terrorismo e a prevencédo de outras praticas incorretas, bem como
da legislagdo de defesa dos consumidores / “credores especificos de seguros”.

Para além das &reas supra mencionadas, importa referir a validacdo do cumprimento das circulares,
cartas-circulares e entendimentos anteriormente emitidos pelo ISP no ambito das situagdes
concretas em analise; em particular, os entendimentos publicados em anteriores relatérios de
regulacéo e supervisdao da conduta de mercado e a Circular n.° 12/2010, de 23 de dezembro,
relativa as boas préaticas no relacionamento entre empresas de seguros e mediadores de seguros.

29 Publicada como Regulamento n.° 83/2005 no Didrio da Reptblica n.° 241, 2.2 série, de 19.12.2005.
30 Publicada no Didrio da Republica n° 126, 2.2 série, de 02.07.2009.



Para efeitos de supervisao da atividade de mediacao de seguros, foram utilizadas principalmente as
informacdes recebidas pelo ISP com caracter sistemético ou regular (como os elementos de reporte
obrigatério pelos mediadores de seguros), assim como as informacgdes publicas verificadas pelo
ISP (por exemplo, em acdes “cliente-mistério”, nos sitios dos mediadores de seguros na Internet,
na comunicacédo social e na publicidade), as quais foram complementadas com as informacoes
e elementos obtidos diretamente dos operadores. As denuncias e os processos de reclamacao
apresentados ao ISP constituiram também importantes fontes de informacéo.

Relativamente a prestacéo de contas por parte dos mediadores de seguros, foi dada continuidade
ao procedimento interno destinado a agilizar e aumentar a fiabilidade dos dados obtidos junto
das empresas de seguros, com a disponibilizagao por estas dos elementos bésicos que permitam
indiciar com um grau elevado de probabilidade a pratica de crimes ou contraordenacoes.
Em especial, a implementacdo dos novos procedimentos foi monitorizada junto das empresas
de seguros, tendo sido realizadas reuniées com estas com vista a clarificar alguns aspetos e, bem
assim, contribuir para a consolidacdo dos mesmos.

Atendendo as prioridades de supervisdo definidas e ao nimero de situagdes que foram reportadas
ao ISP, mereceram especial atengao as seguintes matérias:

— Celebracdo do contrato de seguro, emissdao de documento comprovativo de seguro e
cobranca de prémios, bem como delegacao de poderes para esses efeitos;

- Movimentacdo de valores e regras relativas a conta “clientes’;
— Dever do mediador do seguro de diligenciar no sentido da prevencao de declaracoes
inexatas ou incompletas, pelo tomador do seguro e de situacbes que violem ou

constituam fraude a lei;

— Dever do mediador do seguro de informar sobre todos os factos de que tenha
conhecimento e que possam influir na regularizacao de sinistros;

— Dever do mediador de seguros de prestar contas nos termos legal e contratualmente
estabelecidos;

— Deveres de informacdo do mediador de seguros e da empresa de seguros e respetivo
modo de transmissao;

— Direito do mediador de seguros de obter atempadamente, das empresas de seguros,
todos os elementos, informacdes e esclarecimentos necessérios ao desempenho da sua
atividade e a gestéo eficiente da sua carteirg;

— Existéncia e disponibilizacdo do Livro de reclamacoes;

- Mencdes obrigatdrias apostas em documentagdo comercial e regras aplicaveis a
publicidade efetuada por mediador de seguros;

- Requisitos de qualificacdo, de idoneidade e de nédo incompatibilidade aplicaveis as
pessoas diretamente envolvidas na atividade de mediacéo de seguros (PDEAMS);

— Resolucéo do contrato de mediacéo, ou alteragdes ao mesmo, por iniciativa da empresa
de seguros.
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No processo de supervisao da atividade de mediacao de seguros, e tendo em conta as matérias
analisadas, foi privilegiada, como ja anteriormente referido, a metodologia de supervisao
off-site, tendo sido preparadas e desenvolvidas 209 acdes. Foi ainda dada especial atencéo as
reclamacdes, de operadores relativamente a outros operadores, relacionadas com a atividade de
mediacao de seguros, assim como as questdes resultantes das reclamacgdes apresentadas pelos
consumidores contra mediadores.

Considerando os factos apurados em sede de supervisao off-site e o plano anual de acoes
inspetivas, foram realizadas também vdérias acdes de supervisdo on-site, as quais revestiram a
forma, quer de acdes credenciadas, quer de “cliente-mistério”, consoante as matérias a analisar e
o objetivo da agao. Especificamente, foram privilegiadas as dreas que de seguida se identificam:

— Inicio de atividade de mediadores de seguros propostos pelas empresas de seguros;

— Inspecdes transversais a operadores com posicao relevante no mercado da mediacéo de
seguros, numa perspetiva abrangente dos seus deveres e obrigacdes;

- Mediadores de seguros, com sede ou com estabelecimento em dareas geograficas
especificas;

- Modelos de negdcio assentes em sistemas de franchising;
- Situagdes de nao aplicabilidade do Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho;

— Procedimentos de controlo das prestacoes de contas dos mediadores, por parte das
empresas de seguros;

- Inspegbes relacionadas com matérias especificas, justificadas pelo numero e pela
gravidade das reclamagdes e denuincias ao ISP;

- Acobes de verificacdo direta “cliente-mistério”, nas situagdes em que as matérias analisadas
o justificaram.

Durante 2013, o ISP continuou a divulgar os entendimentos mais relevantes resultantes das
matérias analisadas e da posicdo transmitida aos operadores, quer nas publicacbes desta
autoridade de supervisao, quer no respetivo sitio na Internet.

No que se refere aos deveres de divulgacéo, importa salientar que, nos termos da Norma
Regulamentar n° 15/2009-R, de 30 de dezembro®’, o ISP divulga, no seu sitio na Internet,
informacao relativa a hiperligacédo para o sitio onde podem ser consultados os documentos de
prestacdo de contas (ou o ficheiro com os documentos em causa) relativos a corretores de seguros
e mediadores de resseguros, bem como aos restantes mediadores de seguros que aufiram
remuneragdes anuais de montante igual ou superior a um milhdo de euros. Nesse sentido, foram
recolhidas, verificadas e divulgadas as hiperligagées em causa, ou os proprios documentos, Nos
casos em que o mediador de seguros nao dispunha de sitio na Internet.

Finalmente, e atento o importante papel que a mediacdo de seguros desempenha na atividade
seguradora, o ISP deu continuidade a realizacdo de sessdes de trabalho sobre matérias
relacionadas com a supervisao da conduta de mercado, dirigidas, em 2013, exclusivamente a
corretores de seguros. Estas agdes foram realizadas na sequéncia das sessdes organizadas em
2012, nas quais participaram agentes de seguros e mediadores de seguros ligados.

As sessdes de trabalho decorreram nas cidades de Lisboa e Porto, em fevereiro de 2013, contando
com um total de 84 participantes.

31 Publicada no Didrio da Republica ne 7, 2.2 série, de 12.01.2009.



Foi transmitida aos corretores de seguros uma sintese dos principais problemas detetados
pelo ISP nas acdes de supervisao, os quais, em algumas situacdes, resultaram em processos
contraordenacionais e na consequente aplicacdo de sancbes (inclusive, suspensdo ou
cancelamento do registo do mediador). Os representantes do ISP asseguraram ainda a resposta a
questoes diversas suscitadas pelos mediadores e registaram as preocupacoes manifestadas pelos
operadores.

O ISP procurou também, através destas reunides de trabalho, enfatizar a necessidade do cabal
cumprimento dos principios e regras em matéria de conduta de mercado, que concorre para
elevar a qualidade global do servico prestado aos consumidores / “credores especificos de
seguros” e minimizar a necessidade de intervencdo da autoridade de supervisao (no limite, no
exercicio das suas competéncias sancionatorias).

Em concreto, os seguintes tépicos foram objeto de especial abordagem:
- Atualizacdo do registo dos mediadores junto do ISP;

—  Cumprimento das mencbes obrigatérias e dos deveres de informacdo do mediador
relativamente aos clientes;

— Esclarecimento sobre a atuacdo do ISP no acompanhamento do cumprimento dos
deveres dos mediadores na relagdo com as empresas de seguros, em particular, no que
se refere a movimentacao de fundos, através das contas “clientes”, e respetiva prestacdo
de contas;

- Cumprimento das regras aplicéveis a intervencdo de mais do que um mediador num
contrato de seguro;

- Observancia das regras relativas a publicidade efetuada através dos diferentes suportes
(imprensa, cartazes, e-mails, etc.);

- Preenchimento das qualificacées adequadas pelas PDEAMS;
- Procedimentos relativos ao pagamento da taxa de supervisdo pelos operadores;

— Situagdes relacionadas com a nomeagao ou substituicdo do mediador e com a
transmissao de carteiras.

3.4.9 Regularizacao de sinistros automovel

Controlo de prazos

A legislacdo nacional que rege o seguro de responsabilidade civil automovel (i. e, o Decreto-Lei
n.° 291/2007, de 21 de agosto) e respetiva regulamentacdo nao foram objeto de alteracdo em
2013. Note-se que, em 2010, foi estabelecida uma periodicidade anual para o reporte ao ISP pelas
empresas de seguros dos prazos de regularizacdo de sinistros em vigor.

No que respeita as regras aplicaveis a regularizacdo daqueles sinistros, o artigo 36.2 do referido
diploma determina que, no ambito de sinistros que envolvam apenas danos materiais, as
empresas de seguros devem: ) 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, i) concluir as peritagens nos oito dias Uteis sequintes 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 conclusdo, bem
como dos relatérios de averiguagao indispensadveis a sua compreensdo e iv) comunicar a
assuncao, ou néo, da responsabilidade em 30 dias Uteis a contar do termo do prazo fixado para
proceder ao primeiro contacto.
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Existindo declaracao amigavel de acidente automovel, e com excecao 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.

Jd oartigo 37.2do Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de agosto, estabelece os deveres de diligéncia
e prontiddo das empresas de seguros na regularizagao de sinistros que envolvam danos
corporais, estipulando-se, nesses casos, que a empresa de seguros f) informe o lesado se entende
necessario proceder a exame de avaliacdo do dano corporal por perito médico, num prazo
ndo superior a 20 dias a contar do pedido de indemnizacdo por ele efetuado, ou de 60 dias a
contar da data da comunicacgao do sinistro, caso o pedido indemnizatério ainda nao tenha sido
efetuado, i) disponibilize ao lesado o exame de avaliacdo do dano corporal previsto na alinea
anterior no maximo de dez dias a contar da sua rececao e jij) comunique a assunc¢ao 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.

Cumpre, 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* (regulamentacdo do regime de regularizacéo
de sinistros em sede de seguro automaovel), posteriormente alterada pelas Normas Regulamentares
n.> 7/2009-R* e 17/2010-R*, de 14 de maio e de 18 de novembro, respetivamente.

Com efeito, nos termos do artigo 5° daquele diploma, esta informacdo deve ser reportada
anualmente ao ISP para efeitos de supervisdo®. No quadro da supervisdo da conduta de mercado
e, em especial, ao nivel do acompanhamento das préticas dos diferentes operadores, a anélise
deste registo assume uma relevancia significativa.

No que concerne aos sinistros dos quais resultaram danos exclusivamente materiais, a evolugao
observada entre 2008 e 2013 consta do quadro 3.15.

Importa destacar que, em 2013, se mantém um registo expressivo de cumprimento dos prazos
aplicaveis a regularizacdo de sinistros com danos exclusivamente materiais por parte do setor
segurador portugués.

De facto, de uma forma agregada, tendo exclusivamente por base as informacoes reportadas
pelas empresas de seguros, foram respeitados 99,92% dos prazos®, valor este ligeiramente inferior
ao verificado em 2012 (99,95%), tendo o nimero de processos reportados diminuido 6,8% entre
estes dois periodos.

32 Publicada no Didrio da Republica n° 20, 2.2 série, de 29.01.2008.

33 Publicada no Didrio da Republica n.° 105, 2.2 série, de 01.07.2009.

34 Publicada no Didrio da Republica n.° 241, 2.2 série, de 15.12.2010.

35 (f. alteracdo ao artigo 5.2 da Norma Regulamentar n° 16/2007-R, de 20 de dezembro, ex vi artigo 1.° da Norma
Regulamentar n. 17/2010-R, de 18 de novembro.

36 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 (13,6% dos casos em 2013). Verifica-se, também, que apenas existe
pagamento de indemnizagdo diretamente ao lesado em 8,4% das situagdes. Nas restantes situagdes e caso a empresa
de seguros tenha assumido tal responsabilidade, o pagamento é efetuado diretamente a terceiros prestadores de
servicos; estes pagamentos n&o se encontram abrangidos pelas regras do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto.
Em consequéncia, o nimero de prazos efetivos a observar em 2013 foi de 1 750 352, o que origina uma média de
apenas 3,8 prazos por processo de sinistro de danos materiais, apesar dos seis prazos legalmente previstos.



Quadro 3.15  Nivel de cumprimento de prazos de regularizacdo de sinistros automovel
Sinistros com danos exclusivamente materiais

ey OEEE P1 P2 P3 P4 P5 P6 Rl
processos

1.2Q 2008 142417 99,29% 99,90% 100,00% 99,71% 99,30% 95,79% 99,59%
2°Q 2008 143125 99,58% 99,79% 100,00% 99,66% 99,23% 98,45% 99,71%
3°2Q2008 175184 99,68% 99,77% 100,00% 99,71% 99,05% 98,34% 99,74%
Total 2008 460 726 99,53% 99,82% 100,00% 99,70% 99,19% 97,59% 99,69%
1052009 241677 99,65% 99,90% 100,00% 99,77% 99,90% 98,30% 99,78%
2252009 249 944 99,40% 99,87% 100,00% 99,61% 99,89% 97,32% 99,64%
Total 2009 491 621 99,52% 99,89% 100,00% 99,69% 99,90% 97,81% 99,71%
1052010 256 927 99,17% 99,99% 100,00% 99,69% 100,00% 96,40% 99,60%
2252010 243927 99,66% 100,00% 100,00% 99,86% 100,00% 97,63% 99,82%
Total 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 482137 99,88% 100,00% 100,00% 99,95% 100,00% 99,84% 99,95%

2013 449 162 99,86% 99,97% 100,00% 99,90% 100,00% 99,67% 99,92%

Legenda: P1: Primeiro contacto do segurador; P2: Conclusdo das peritagens; P3: Disponibilizacdo dos relatérios de
peritagem; P4: Comunicacéo da assuncdo ou ndo da responsabilidade; P5: Comunicacdo da decisdo final; P6: Ultimo
pagamento da indemnizagéo.

Importa sublinhar, todavia, que a informacao (designadamente, a incluida no quadro supra)
relativamente a 2013, tal como nos restantes quadros que dizem respeito aos demais tipos de
sinistros abrangidos pelo regime de regularizacdo de sinistros automovel, néo reflete ainda a
possivel correcao que algumas empresas de seguros venham a realizar relativamente ao reporte
relativo a esse periodo, no ambito do processo de validacao dos relatérios de incumprimento
que o ISP promove regularmente.

Assim, admite-se que os dados em apreco sejam objeto de retificacdo pontual, tendo, por
consequéncia, uma possivel melhoria dos indicadores apresentados. A titulo ilustrativo, cumpre
registar que o nivel geral de cumprimento observado em 2012 era inicialmente de 99,91% dos
prazos¥, ligeiramente inferior ao verificado na sequéncia da correcéo do reporte (99,95%).

No que se refere aos sinistros com danos exclusivamente materiais, continuam a constatar-se
maiores niveis de observancia, por parte das empresas de sequros, na disponibilizacdo do relatério
de peritagem ao lesado, bem como na comunicacao final quanto a assuncédo da responsabilidade,
quando séo apresentados a empresa de seguros dados adicionais sobre o sinistro® e na conclusao
da peritagem. O grau de cumprimento foi, em 2013, de acordo com a informacéo reportada, de
100% nos dois primeiros prazos e, no ultimo, de 99,97%.

37 (f.Relatério daRegulagao e Supervisao da Conduta de Mercado de 2012.

38 Nas situagdes em que a empresa de seguros assuma a responsabilidade pelo sinistro, contrariando a posicédo 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 reapreciagdo do mesmo, deve a empresa de seguros comunicar a
sua decisao final no prazo de dois dias Uteis apds a apresentacdo daquelas informagdes (n.° 5 do artigo 36.° do
Decreto-Lei n.° 291/2007), correspondendo a P5.

Atividade de supervisao da conduta de mercado

91



Atividade de supervisao da conduta de mercado

92

Por seu turno, existe igualmente um nivel muito elevado de cumprimento, embora ligeiramente
inferior, quanto aos prazos relativos a comunicacao da assuncdo ou nao da responsabilidade
(99,90%), ao primeiro contacto para marcacdo das peritagens (99,86%) e ao pagamento da
indemnizacédo ao lesado (99,67%).

Relativamente a este Ultimo prazo, é de salientar que o n° 3 do artigo 43.° do Decreto-Lei
n.°291/2007, de 21 de agosto, prevé que, Nos Casos em que a empresa de seguros nao proceda
a liquidagdo da indemnizacao devida em oito dias Uteis, 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 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 ao ISP 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).

Grafico 3.7 Tipologia de sinistros
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Em linha com os anos anteriores, verifica-se que o nimero de processos com danos corporais
continua a ser bastante reduzido®, na comparagao com os 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 regularizacao
aqueles sinistros depende da existéncia de um pedido indemnizatério, nas condicdes previstas
no artigo 4.° da Norma Regulamentar n.° 16/2007-R, de 20 de dezembro®.

39 Em 2012, havia-se registado uma proporc¢ao de 97,9% dos sinistros com danos exclusivamente materiais, 1,4% com
danos corporais e materiais e 0,7% com danos apenas corporais.

40 "Para o efeito do regime de regularizacdo do dano corporal, o pedido indemnizatério 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 deverd explicitar como pedido
indemnizatorio, para os efeitos do regime de regularizacdo do dano corporal, o pedido que preencha os requisitos
formais elencados naquela disposicao, desde que este seja apresentado até ao momento em que é efetuada a
primeira, ou a Unica, comunicagao sobre a assungao ou ndo da responsabilidade. Por conseguinte, considera-se que
as solicitacoes 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, de 20 de dezembro, néo
relevando para efeitos de reporte ao ISP.



Por outro lado, 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 (99,83% e 99,92%, respetivamente, de acordo com as informacgdes
reportadas pelas empresas de seguros), podendo tal facto resultar da circunstancia de a
regularizacdo de sinistros com danos corporais complexa.

Importa igualmente realcar, no ambito dos sinistros com danos exclusivamente corporais,
o elevado nivel de cumprimento dos prazos fixados para a comunicacdo da assuncao ou
ndo da responsabilidade consolidada, para o Ultimo pagamento da indemnizacdo e para a
disponibilizacdo do relatério do exame de avaliacdo corporal, que se situou, em 2013, em 99,96%,
99,91% e 99,87%, respetivamente.

Quadro 3.16  Nivel de cumprimento de prazos de regularizacdo de sinistros automovel
Sinistros com danos exclusivamente corporais

Paisgy Lol p7 P8 P9 P10 P11 Global
processos

1252010 2442 99,85% 100,00% 99,80% 99,92% 99,77% 99,85%

2052010 2158 9992%  100,00%  9972%  9985%  9960%  99,78%

Total 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% 99,87% 99,82% 99,96% 99,91% 99,83%

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

Por outro lado, foi também possivel constatar que os operadores nao tiveram necessidade de
recorrer a todas as fases de regularizacdo previstas. De facto, das cinco obrigacdes que implicam
cumprimento de prazos para os sinistros com danos corporais, apenas se verificou a aplicacao,
em média, de 3,33 prazos.

De acordo com o quadro 3.17, o nivel médio de cumprimento dos prazos aplicaveis aos sinistros,
dos quais resultaram os dois tipos de danos, apresenta um indicador igualmente elevado (99,80%),
verificando-se, em relacédo a este Ultimo, uma melhoria (cerca de 0,05 pontos percentuais)
relativamente ao grau de observancia registado em 2012.

Nao se verificou, pela primeira vez, qualquer sinistro com danos materiais e corporais em que o
tomador de seguro ou segurado tivesse necessidade de apresentar informacao adicional, com
vista a uma correta apreciacao do caso pela empresa de seguros. Quanto a disponibilizagao dos
relatérios da peritagem, o nivel de cumprimento nao atingiu os 100%, também pela primeira vez
desde 2010, situando-se, em 2013, nos 99,98%.
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Quadro 3.17  Nivel de cumprimento de prazos de regularizacdo de sinistros automavel
Sinistros com danos materiais e corporais

Periodo pTrggs‘zzs P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 Global

1252010 2912 9802%  9993%  9972% 10000%  9963%  100,00%  97,23%  99,31%

2952010 2678 9750%  9996%  99,80% 100,00%  9974%  10000%  9628%  99,20%
;8%' 5590  97,76%  99,94%  99,76% 100,00%  99,69% 100,00%  96,77%  99,25%
2011 4980 9886% 100,00%  99,98% 100,00%  99,82% 100,00%  98,56%  99,64%
2012 5291  9923% 100,00%  9998% 100,00%  99,74% 100,00%  99,35%  99,75%
2013 5399 9939% 100,00%  9996%  99,98%  99,81% - 99,44%  99,80%

Legenda: P12: Primeiro contacto para obtencao de autorizacdo para regularizacao dos danos materiais; P13: Contacto
para marcacao de peritagens; P14: Conclusao das peritagens; P15: Disponibilizacdo dos relatérios da peritagem; P16:
Comunicagao da assun¢ao ou nao da responsabilidade; P17: Comunicacao da decisao final apés prestacao de informacao
adicional pelo tomador de seguro ou sequrado; P18: Ultimo pagamento da indemnizacao (materiais).

Relativamente ao conjunto dos sinistros com danos corporais e materiais, em 2013, o ndmero
médio de prazos equivale a 5,05 prazos.

Com base nos elementos disponiveis, é possivel concluir que as empresas de seguros tém vindo
a adaptar os seus procedimentos as regras de regularizacdo de sinistros automovel, quer nos
sinistros com danos materiais, quer naqueles dos quais decorreram danos corporais, sendo esta
circunstancia comprovada pelo facto de se verificar, desde 2010, uma tendéncia crescente da
razdo de prazos observados relativamente a prazos com incumprimento.

Assim, no ano de 2010, verificou-se uma razdo de cerca de 331 prazos cumpridos para cada prazo
incumprido (891, no ano de 2011 e, em 2012, 1 883; neste ultimo, registou-se um acréscimo
significativo face aos restantes anos). Por seu turno, no ano de 2013, a razao foi cerca de 1 120
prazos cumpridos para cada prazo incumprido.

Por ultimo, a informacédo 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, afigura-se de assinalar uma tendéncia decrescente do
numero total de ocorréncias (cf. quadros 3.18 e 3.19), quer em termos globais, quer por tipologia
de sinistro.

Quadro 3.18  Evolugdo do nimero total de sinistros automovel reportados e de incumprimentos

Reporte Total de processos incu-rl;?;?iln:j:ntos
2011 491 344 2144
2012 491 302 1003
2013 458 347 1434




Na perspetiva de valores agregados, registou-se, em 2011, um total de 491 344 sinistros e apenas
2 144 ocorréncias, enquanto se verificaram, em 2012, 491 302 sinistros, tendo diminuido o
incumprimento para 1 003. Por sua vez, no ano transato, contabilizam-se 458 347 sinistros, que
correspondem a 1 434 incumprimentos reportados.

Quadro 3.19  Evolucdo do numero total de sinistros automovel reportados e de incumprimentos por tipologia de

sinistro
Total de Total de Total de Total de Total de Total de
Reporte processos incumprimentos processos incumprimentos processos incumprimentos
DM! DM DC? DC DM + DC DM + DC
2011 482 404 2041 3960 12 4980 91
2012 482137 926 3874 1 5291 66
2013 449162 1357 3786 22 5399 55

1 "DM" corresponde a “Danos Materiais".
2 "DC" corresponde a “Danos Corporais”.

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

Todavia, importa realcar, mais uma vez, que esta informacao nao reflete ainda a possivel correcao
que algumas empresas de seguros possam efetuar relativamente a 2013, no ambito do processo
de validacdo dos relatérios de incumprimento que o ISP tem vindo sistematicamente a promover.

Tempos Médios

Nos termos do n.° 9 do artigo 33.° do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto, as empresas de
seguros devem disponibilizar, a qualquer interessado, informacao relativa aos tempos médios de
regularizacao de sinistros automaovel previstos naquele diploma.

Na sequéncia da aprovacdo daquele regime e com vista a assegurar que as empresas de seguros
consideram, de forma adequada, os interesses dos “credores especificos de seguros”, o ISP
divulgou, em 2008, um entendimento sobre os tempos médios de regularizacdo de sinistros,
nos termos do qual a informacéo af referida “[...] devera ser objecto de actualizacdo anual, até
ao final do més de Janeiro seguinte, e ser divulgada no sitio da empresa de seguros ou em sitio
institucional de grupo empresarial do qual faca parte”.

Atendendo a especial importancia que a regularizacdo de sinistros reveste no ambito do seguro
de responsabilidade civil automdvel em termos de conduta de mercado, o ISP tem vindo a
monitorizar a atuagdo das empresas de sequros a luz do referido entendimento.

Assim, e em linha com anos anteriores, foi efetuada uma anélise dos tempos médios de
regularizacao observados, reportando-se, em sequida, a evolucéo verificada em 2013.

Atividade de supervisao da conduta de mercado

95



Atividade de supervisao da conduta de mercado

96

E importante sublinhar que os dados de suporte a elaboracdo dos gréficos apresentados
foram obtidos através do recurso a informacéo divulgada pelas 23 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 consideracdo o
total de sinistros reportados por cada operador.

Da leitura do gréfico 3.8 infra®, é possivel apurar que os tempos médios de regularizacdo de
sinistros envolvendo danos exclusivamente materiais no ambito das coberturas de danos proprios
sao, para todas as acoes ai indicadas, consideravelmente inferiores aos prazos legais. Acresce que,
conforme sucedeu nos anos anteriores e em termos gerais, mantém a tendéncia decrescente.

Grafico3.8  Tempos médios de regularizacao de sinistros automdével na cobertura de danos préprios, por tipo de
prazo
Danos materiais - Danos proprios (em dias)

Primeiro contacto da empresa de seguros 0,7,
Concluséo das peritagens 25

Disponibilizagdo dos relatérios de peritagem | 0,0

Comunicagdo da deciséo final | 0,0

Ultimo pagamento da indemnizacéo H 2.2

0 1 2 3 4 5 6 7 8

No quadro da evolucao verificada, € de sublinhar o prazo disponivel para “Comunicacdo da
assuncao ou nao da responsabilidade”, que registou, em 2013, um tempo médio de 7,20 dias,
quando, em 2011 e 2012, o prazo observado para a mesma obrigacéo foi de, respetivamente,
9,6 e de 8 dias (i. e, registou-se uma diminuicdo do ndmero de dias para esta comunicacao).

No que diz respeito aos dados desagregados por operador, que constam do gréfico 3.9 infra,
é de realcar que, como tem vindo a suceder desde 2009, 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
comparacao com 2012, sendo ainda de apurar uma tendéncia geral de reducéao.

41 Para efeitos da presente andlise, foi efetuada uma média entre os tempos médios com declaracdo amigével de
acidente automovel e sem declaracdo amigavel de acidente automaovel, nos casos em que as empresas de seguros
divulgaram informagao com recurso a esta distingado. 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.



Grafico3.9  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 gréfico 3.10, referente aos tempos médios de regularizagao de sinistros automovel
com danos materiais, no ambito da cobertura de responsabilidade civil, mantém-se uma
significativa tendéncia decrescente, desde 2010, quanto aos tempos médios observados no que
diz respeito a comunicacao da assun¢ao ou nao de responsabilidade (10,8 em 2011, 9,8 dias em
2012 e9,2 em 2013) e a comunicacdo da decisao final (0,5 dias em 2012 e 0,3 dias em 2013).

Também o prazo para o “Primeiro contacto da empresa de sequros” diminuiu de 0,8 dias em 2012
para 0,6 dias em 2013, continuando a registar um valor substancialmente inferior aos dois dias
fixados na alinea a) do n.2 1 do artigo 36.° do Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de agosto.

J& o prazo verificado para a “Concluséo das peritagens” subiu muito ligeiramente (de 2,5 para
2,6 dias), ainda assim abaixo do prazo méaximo de quatro dias Uteis fixado genericamente pela
alinea d) do n° 1 do artigo 36.°2 do Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de agosto.

Grafico 3.10  Tempos médios de regularizacao de sinistros automaével na cobertura de responsabilidade civil, por tipo
de prazo
Danos materiais - Responsabilidade civil (em dias)

Primeiro contato da empresa de seguros

Concluséo das peritagens

Disponibilizacédo dos relatérios de peritagem
Comunicagao da assungao ou nao da responsabilidade

Comunicacao da decisdo final

Ultimo pagamento da indemnizacéo
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Considerando os elementos individualmente divulgados por cada operador, constata-se que 0s
tempos médios apresentados séo genericamente homogéneos, registando-se uma melhoria
assinalavel por parte de alguns operadores por comparagado com os valores de 2012.

Grafico 3.11  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automével 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 regularizacdo de sinistros com danos corporais, 0
grafico 3.12 permite apurar que, também neste caso, os tempos médios de regularizacéo de
sinistros observados pelas empresas de seguros ficaram muito aquém dos respetivos prazos
legais.

Em relagdo aos dados relativos a 2012, é de sublinhar a reducao verificada nos prazos registados
para a “Comunicacdo da assuncdo ou nao da responsabilidade consolidada” (1,3 dias em 2012,
face a 1 diaem 2013).

Adicionalmente, constata-se um ligeiro aumento no prazo “Comunicacdo ou néo da
responsabilidade — Danos corporais” (em concreto, 16 dias em 2012 para 16,6 dias em 2013),
ainda assim substancialmente inferior aos 45 dias previstos como prazo maximo na alinea ¢) do
n.° 1 do artigo 37.° do Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de agosto.



Grafico 3.12  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automaovel, por tipo de prazo
Danos corporais (em dias)
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Atendendo aos elementos individualmente reportados neste ambito (cf. grafico 3.13 infra),
verifica-se um maior grau de heterogeneidade do que nos gréficos anteriores, embora se registe,
também neste caso, uma melhoria significativa do desempenho da generalidade dos operadores,
face ao ano transato.

Neste contexto, importa sublinhar que o valor médio para “Ultimo pagamento da indemnizacao”
de um dos operadores se ficou a dever a regularizagdo de um Unico sinistro, atenta a reduzida
dimensdo da sua carteira. Esta circunstancia prejudica uma adequada consisténcia ao nivel
daquele indicador.

Grafico 3.13  Tempos médios de regularizagdo de sinistros automovel, por operador
Danos corporais (em dias)
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Por seu turno, em sede de regularizacéo de sinistros com danos materiais e corporais e
considerando os dados apresentados no gréfico 3.14, importa realcar uma reducao de todos
0s prazos, com especial destaque para o prazo de que as empresas de seguros dispdem para
“Comunicacao da assuncdo ou ndo da responsabilidade” (que diminuiu de 14,8 diasem 2011 para
12,4 em 2012, atingindo, em 2013, um minimo de 11,8 dias) e para “Concluséo das peritagens”
(relativamente ao qual também se verifica uma tendéncia decrescente do tempo médio desde
2011; especificamente, 3,5 dias em 2011, 3,1 em 2012 e 2,3 em 2013).

Grafico 3.14  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automovel, por tipo de prazo
Danos Materiais e corporais (em dias)
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Finalmente, com excecdo da situacdo de um operador, o gréfico 3.15 permite visualizar uma
maior homogeneidade do que se tem verificado em anos anteriores quando comparados 0s
valores individualmente reportados pelas diversas empresas de seguros, 0 que podera resultar
de um maior alinhamento dos procedimentos implementados.

Assim, também neste ambito, regista-se uma melhoria assinalavel, por parte de alguns operadores,
facea 2012

Grafico 3.15  Tempos médios de regularizagcdo de sinistros automaovel, por operador
Danos materiais e corporais (em dias)
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Em sintese, e por via da monitorizacédo do ISP relativamente a esta tematica (tanto no quadro de
acoes de supervisdo on-site, como off-site, realizadas com carater periddico), importa salientar
que, em 2013, todas as empresas de seguros salvaguardaram o entendimento divulgado ao
mercado em 2008, no que diz respeito a divulgacdo dos tempos médios de regularizagao.

Paralelamente, verificou-se uma melhoria (quer quantitativa, quer qualitativa) neste dominio, na
medida em que, para além da divulgacao dos tempos médios por todos os operadores, os dados
registados em 2013 continuam a seguir a tendéncia genericamente decrescente ja revelada nos
anos anteriores, com destaque para a diminuicdo do nimero de dias em todos os tempos médios
de regularizacdo de sinistros com danos materiais e corporais, face ao ano de 2012.

Apesar desta evolucdo, o ISP considera importante manter o acompanhamento dos
procedimentos adotados pelos diversos operadores no que se refere aos prazos observados e,
bem assim, a qualidade e oportunidade da informacado que aqueles prestam aos seus clientes
e, em geral, aos consumidores, com vista a fomentar uma maior adequacdo as exigéncias do
quadro legal e regulamentar e, também, o alinhamento com as melhores préticas do setor.
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Enforcement

4.1 Consideracées iniciais

Na qualidade de autoridade de supervisao do setor segurador e dos fundos de pensdes, as
competéncias do ISP abrangem as atividades de enforcement, isto é, a 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 pensoes.

Neste contexto, o ISP dirige recomendacbes e determinacbes especificas as entidades
supervisionadas, com vista a correcao de eventuais irreqularidades detetadas. Adicionalmente,
procede a suspensdo ou ao cancelamento do registo dos mediadores de seguros, nos casos
previstos na legislacdo aplicavel, ao abrigo das suas competéncias administrativas. Finalmente,
cabe também a esta autoridade de superviséo a instrucdo e instauracdo de processos
contraordenacionais relativos a pratica de ilicitos enquadraveis no ambito da protecdo do
consumidor / conduta de mercado, tendo por finalidade a eventual aplicacdo de sancdes.

4.2 Recomendacées e determinacoes especificas

No que concerne as recomendacdes e determinacdes especificas, estas sdo transmitidas pelo
ISP aos operadores quando se verificam situacdes irregulares ou incorretas no quadro das agoes
de supervisdo desenvolvidas (incluindo as que decorrem do tratamento de reclamacdes e
denuncias).

As recomendacdes emitidas visam a implementacdo de medidas por parte dos operadores,
consideradas apropriadas para corrigir praticas e procedimentos assinalados pelo ISP, de
forma atempada e adequada. Por sua vez, as determinacdes especificas dirigidas as entidades
supervisionadas sdo formuladas em casos de maior gravidade ou complexidade e nao sé
impdem a sanacdo da irregularidade apurada, como identificam as medidas especificas que
aquelas devem adotar.

Sem prejuizo do instrumento utilizado, é normalmente fixado um prazo para a correcado ou
regularizacdo dos aspetos detetados.

Da leitura do quadro 4.1, conclui-se que o ISP transmitiu aos operadores 294 instrucdes em
2013, numero que diminuiu consideravelmente face ao periodo homologo. O exame dos dados
estatisticos em apreco permite igualmente constatar que, tal como no ano anterior, 0 nimero de
determinacoes especificas (190) superou o de recomendacdes (104).

Quadro 4.1 Instrucdes emitidas pelo ISP

Instrugdes emitidas pelo ISP 2012 2013
Recomendacoes 243 104
Determinacgoes especificas 401 190

Total 644 294
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Entre as razdes subjacentes ao decréscimo verificado ao nivel da emissdo de instrucoes
dirigidas ao mercado, pode eventualmente incluir-se a diminuicdo, igualmente para cerca de
metade’, do nimero de reclamacdes e denuncias que foram especificamente assinaladas com
matéria para andlise da perspetiva da supervisdo da conduta de mercado. Note-se que tanto as
reclamagdes, como as denuncias, configuram fontes de informacéo utilizadas no contexto das
acoes de supervisdo e, consequentemente, na emissao de recomendacdes ou a formulacéo de
determinacoes especificas.

Uma tendéncia de alinhamento e harmonizacdo das praticas e dos procedimentos dos
operadores face ao enquadramento juridico vigente nos setores sob superviséo do ISP podera
representar outro dos motivos suscetiveis de contribuir para os dados apurados, sobretudo, no
que concerne a topicos ou dreas centrais anteriormente sujeitas a agdes do ISP (por exemplo,
através de instrumentos regulatérios, como a circular ou a carta-circular).

Por sua vez, o grafico 4.1 ilustra a reparticdo das recomendacdes formuladas em 2013 por érea.
O exame do mesmo permite concluir que cerca de 47% daquelas instru¢des relacionam-se com
a atividade de mediacédo de seguros. Destaca-se igualmente a drea dos ramos Néo Vida, que deu
origem a emissao de aproximadamente 40% do universo das recomendagdes do ano em apreco.

Gréfico 4.1 Recomendacoes por area
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As recomendacbes sobre o exercicio da atividade de mediacdo de seguros decorreram
maioritariamente do tratamento de casos de reclamacdes ou denuncias. Para além dessas, sao
também de sublinhar as situacdes detetadas noutras acdes de supervisao off-site, nomeadamente,
no ambito da andlise de publicidade efetuada por aqueles operadores ou de pedidos de
esclarecimento que aqueles tenham eventualmente dirigido ao ISP.

No que se refere aos seguros Néo Vida, verifica-se que as recomendagdes do ISP sdo transversais
a varias areas e / ou produtos, merecendo, por esse motivo, uma analise individualizada.

Assim, o gréfico 4.2 traduz a categorizacdo das recomendacdes por ramos, grupos de ramos ou
modalidades no ambito dos seguros Ndo Vida. Neste contexto, note-se que a categoria “Varios”
reflete acdes de supervisao (principalmente, com base off-site), nao imputadas diretamente
a exploracdo de um ramo de seguros especifico. Esta categoria engloba, por exemplo, acoes
desenvolvidas pelo ISP em 2013 relativas a publicacéo pelas empresas de seguros das respetivas
politicas de remuneracdo ou relacionadas com praticas tarifarias de um conjunto restrito de
operadores.

1 Cf. capitulo 3 Atividade de supervisao da conduta de mercado.



Gréfico 4.2 Recomendacgdes por ramos, grupos de ramos ou modalidades — Seguros Néo Vida
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Como resulta da andlise do gréfico 4.3, aproximadamente 95% das determinacdes especificas
referem-se ao exercicio da atividade de mediacao de seguros. Entre estas, prevalecem as inerentes
a verificacdo do cumprimento do dever de publicacdo dos documentos de prestacdo de contas
dos mediadores de seguros, nos termos do artigo 5.2 e sequintes da Norma Regulamentar
n.° 15/2009-R, de 30 de dezembro?.

Cumpre ainda salientar que apenas cerca de 3% daquelas instrucdes respeitaram ao ramo Vida,
tendo sido emitidas com base na andélise de reclamacdes ou na sequéncia de agdes de supervisao
centradas na publicidade efetuada por empresas de seguros.

Gréfico 4.3 Determinacoes especificas por area
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No ambito dos ramos Nao Vida, as determinacdes especificas (1,6%) resultaram sobretudo do
exame de um conjunto de reclamagées e pedidos de esclarecimento, referindo-se principalmente
aos ramos “Responsabilidade civil veiculos terrestres a motor” (66,7%) e “Responsabilidade civil
geral” (33,3%).

2 Publicada no Didrio da Republicane 7,22 série, de 12.01.2010.
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4.3 Cancelamentos e suspensao de registos — Mediacao de seguros

O conjunto de circunstancias que podem dar origem a suspensao ou ao cancelamento do registo
dos mediadores de seguros integra a seccdo Ill do capitulo IV do regime juridico da mediagao
de seguros (RIMS), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho®. Pese embora nao
corresponda estritamente a matéria contraordenacional, importa destacar esta temética, atenta
a suscetibilidade de interpretacdo da pratica destes atos por parte da autoridade de supervisao,
sobretudo na perspetiva dos operadores, no contexto mais abrangente da monitorizacdo da
aplicacdo do normativo em vigor. Com efeito, convird relembrar as finalidades de prevencdo
geral e especial associadas ao regime em apreco.

Em concreto, ao abrigo do artigo 55.° do RIMS, a suspensédo do registo do mediador de seguros
pode ocorrer: j) a pedido deste, por periodo nao superior a dois anos; ij) quando o mediador passe
a exercer funcdes incompativeis, nos termos da lei, com o exercicio da atividade de mediacao
ou cargos publicos e i) no caso de cessacao de todos os contratos escritos celebrados com as
empresas de seguros, até que se celebre novo contrato de mediagao, sendo cancelado o registo
se tal ndo se verificar no prazo méximo de um ano.

No que concerne ao cancelamento do registo de mediador, este pode verificar-se: i) a pedido
do proéprio, i) por morte deste, liquidagao do estabelecimento individual de responsabilidade
limitada ou dissolucdo da sociedade de mediacao, iii) em virtude de a inscricdo no registo ter
sido obtida por meio de declaragdes falsas ou inexatas, iv) por falta superveniente de alguma das
condi¢des de acesso ou exercicio da atividade de mediagao, v) perante a impossibilidade de o ISP
contactar o mediador (designadamente, por via postal) por um perfodo superior a 90 dias e, vi) no
caso de corretor de seguros, por inobservancia do dever de dispersao da carteira.

Adicionalmente, quer a suspensao, quer o cancelamento do registo podem concretizar-se a
titulo de sang¢do acessoria, nos termos do artigo 80.2 do RIMS.

A leitura do gréfico 4.4 permite constatar que o ISP procedeu ao cancelamento de 2 289 e a
suspensao de 1 098 registos em 2013.

Grafico4.4  Suspensodes e cancelamentos de registos
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A titulo complementar, o exame do gréfico 4.5 seguinte permite apurar as causas inerentes aos
cancelamentos e as suspensdes de registos. Especificamente, constata-se que o nimero mais
significativo de suspensdes e cancelamentos ocorridos em 2013 (1 367) integra-se na categoria
"Verificacbes do registo pelo ISP”, ou seja, encontra-se associado a processos de avaliacdo da
informacdo constante do registo gerido pelo ISP.

3 Alterado pelo Decreto-Lei n.2 359/2007, de 2 de novembro, e pela Lei n.° 46/2011, de 24 de junho.



Poroutrolado, cumpre assinalaroaumento expressivo (de 8em 2012, para 38 em 2013) do nimero
de cancelamentos de registo de mediadores de seguros com fundamento no incumprimento de
requisitos legais ao nivel da idoneidade (cf, em especial, o artigo 13.° do RIMS). Nesta sede, o
ISP desenvolveu diversas acdes com vista a detetar eventuais situagdes de faléncia / insolvéncia
(nomeadamente, com base em informacao disponibilizada pelo Ministério da Justica).

Grafico4.5  Origem das suspensdes e dos cancelamentos de registos
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O gréfico 4.6 infra representa os motivos subjacentes aos cancelamentos e as suspensdes de
registos concretizados por iniciativa do ISP.

Grafico4.6  Motivos dos cancelamentos e das suspensdes oficiosos de registos
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Relativamente as razées e aos fundamentos que justificaram os cancelamentos oficiosos, é
importante registar que cerca de 45% respeitam a mediadores de seguros ligados que cessaram
todos os contratos de mediacdo que haviam celebrado com empresas de seguros; i. e, que
cessaram a sua atividade, ainda que n&o tenham procedido a alteragdo do seu registo.

Aproximadamente 26% dos cancelamentos efetuados por iniciativa da autoridade de
supervisao referem-se ao incumprimento do dever de manutencdo de contrato de seguro de
responsabilidade civil profissional vélido, sequndo o reporte das empresas de seguros.

Acresce que 18% dos cancelamentos oficiosos resultaram da impossibilidade de contacto com
os mediadores de seguros por periodo superior a 90 dias. Finalmente, os demais cancelamentos
(cerca de 11%) surgiram na sequéncia de varios processos encetados pelo ISP no ambito da
verificacao de condicdes de acesso ou exercicio a atividade de mediacédo de seguros. Entre
outros aspetos, estas acdes incidiram sobre a designacdo de titular do érgao de administracao
responsavel pela atividade ou a manutencédo de uma estrutura administrativa e financeira
adequada.

No que respeita as suspensoes realizadas por iniciativa do ISP (488), tal como no ano anterior,
estas relacionam-se globalmente com a falta de celebragao de, pelo menos, um contrato entre o
mediador ligado e a empresa de seguros.

Por fim, é de realcar que a monitorizacdo destas matérias traduz uma dimenséo essencial do
quadro do eficaz exercicio das competéncias de supervisado e enforcement por parte do ISP.
Para o efeito, importa reconhecer o papel privilegiado da mediacdo de sequros na comercializacéo
e distribuicao de produtos e servicos da édrea seguradora, razdo pela qual configura atividade
legalmente reservada, pressupondo o cumprimento de requisitos de estrutura, capacidade,
qualificacdo e idoneidade, que devem ser verificados, numa base continua.

4.4 Exercicio das competéncias sancionatdrias

No que concerne ao exercicio de competéncias sancionatorias, cabe ao Conselho Diretivo do
ISP instruir e instaurar “processos de contra-ordenacdo e aplicar as respetivas coimas e sancoes
acessorias”, ao abrigo da alinea o) do n° 1 do artigo 12.° do respetivo Estatuto*. Paralelamente,
os regimes juridicos setoriais que regem as atividades sob supervisdo do ISP, bem como outros
de aplicacao transversal, atribuem-lhe semelhantes competéncias em sede contraordenacional.

Relativamente ao numero de processos com eventual matéria contraordenacional apreciados
pelo ISP em 2013, verifica-se um ligeiro decréscimo em relacdo ao ano anterior (101 em 2013,
face a 120 em 2012).

Em particular, verifica-se que o nimero de processos referentes a possiveis incumprimentos dos
deveres inscritos no regime juridico aplicavel ao Livro de Reclamacdes se mantém relativamente
estavel. Por sua vez, é possivel apurar o aumento do conjunto de processos relativos a mediadores
de seguros. Destacam-se, ainda, entre estes, 0s inerentes a infracdo de ma prestacao de contas.
Quanto ao total de processos sobre acidentes de trabalho, é de registar que continuam a assumir
relativa expressao no universo em analise, pese embora se mantenha uma tendéncia de reducéo,
para a qual podera ter contribuido a alteracdo do enquadramento normativo vigente e, bem
assim, o contexto econdmico.

4 Aprovado pelo Decreto-Lei n.° 289/2001, de 13 de novembro (com a redagdo que lhe foi dada pela Declaracéo de
Retificacao n.° 20-AQ/2001, de 30 de novembro e alterado pelo Decreto-Lei n.°2 195/2002, de 25 de setembro).



No periodo em analise, o ISP instaurou 64 autos de contraordenacao (69 em 2012), categorizados
por matéria no grafico 4.7. Da respetiva leitura, conclui-se, em comparacdo com o ano anterior,
que continuam a predominar os processos sobre acidentes de trabalho (27), que totalizam
numero igual aos relativos a atividade de mediagao de seguros. Importa ainda referir que estes
ultimos aumentaram de 2012 para 2013 (respetivamente, 6 e 27). O terceiro grupo de processos
diz respeito a infragdes no ambito dos principios e regras em vigor sobre o Livro de Reclamacoes
(10).

Grafico 4.7 Processos de contraordenacao instaurados por matéria
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Nao obstante a ligeira diminuicdo do numero de processos contraordenacionais instaurados,
verifica-se, em contrapartida, o aumento de situacdes enquadraveis em matéria criminal.
Com efeito, em 2013, cerca de 32 processos deram origem a queixa-crime (15 em 2012).
Simultaneamente, constata-se uma diminuigcao da conflitualidade judicial, o que podera indiciar
uma melhor aceitagao da justeza das coimas aplicadas.

Por sua vez, o grafico 4.8 infra ilustra as sancoes aplicadas pelo ISP em 2013. Neste contexto,
afigura-se de destacar o numero elevado de san¢des aplicadas em processos motivados pelo
incumprimento dos regimes juridicos aplicaveis a “Mediacdo de Seguros”, “Acidentes de trabalho”
e "Livro de Reclamacées”.

Gréfico 4.8 Sanc¢des aplicadas por assunto e nimero
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Ainda no que respeita as sancbes aplicadas em 2013, o quadro 4.2 discrimina, a titulo
complementar, o assunto e o valor das coimas.

Desde logo, cumpre referir que as coimas aplicadas pelo ISP em 2013 ascendem a,

aproximadamente, 244 mil e quinhentos euros, o que representa um aumento significativo em
relacdo ao ano anterior (cerca de 144 mil euros).

11



Enforcement

Quadro 4.2 Sancgoes aplicadas por assunto e valor das coimas aplicadas

Valor (euros)
Acidentes de trabalho 31303
Livro de reclamacoes 1750
Mediagao de seguros 210129
Regularizagdo de sinistros do ramo automovel 1350
Total 244 532

Adicionalmente, note-se que, quanto a mediacao de seguros, 0s autos de contraordenacao
instaurados em 2013 tiveram como principal fundamento a falta de prestacdo de contas por
parte dos mediadores de seguros, que também esteve na base da maioria das sancoes aplicadas.

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

Relativamente ao Livro de reclamacoes, quer os autos de contraordenacgao instaurados pelo ISP,
quer as sangoes por este aplicadas, dizem respeito a violacado dos deveres de possuir o Livro de
reclamacdes e de o facultar quando solicitado. Casos mais raros respeitam a violacdo do dever de
envio a autoridade de supervisao do original da folha do Livro de reclamacoes.
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Analise da evolucao das reclamacées

5.1 Enquadramento

Neste capitulo, destacam-se as principais caracteristicas do sistema de tratamento de reclamacgoes
implementado no ISP. Seguidamente, sdo apresentados os dados estatisticos relativos aos casos
apreciados no quadro de competéncias desta autoridade de superviséo, incluindo-se ainda
alguns exemplos de reclamacgoes e correspondente andlise. Por fim, é analisada a atividade dos
provedores dos participantes e beneficidrios para as adesdes individuais aos fundos de pensoes
abertos e a de gestao de reclamacdes por parte das empresas de seguros e respetivos provedores
do cliente.

5.2 Gestao de reclamacdées pelo ISP

5.2.1 Consideracées gerais

O sistema de tratamento de reclamacgdes do ISP assenta em duas vertentes. Por um lado, a
intervencao da autoridade de supervisao procura contribuir para a resolucdo da situacdo sob
analise através de uma tentativa de conciliacdo dos interesses das partes envolvidas (em regra,
reclamante e operador), bem como fornecer ao reclamante informacéo sobre o enquadramento
legal, requlamentar e contratual aplicavel ao caso concreto. Por outro lado, as diligéncias do ISP
visam igualmente assegurar a recolha e posterior apreciacéo de informacao relativa a conduta
dos operadores na perspetiva das atribuicdes do ISP em sede de superviséo.

Neste ambito, importa realcar que a apreciacdo de uma reclamacéao pode motivar a realizacdo de
diligéncias em matéria de supervisao (tanto na modalidade on-site, como off-site). Por seu turno,
pode, inclusive, contribuir para a identificacdo de uma prética proibida e sancionavel. Finalmente,
a informacéo recolhida pode suscitar uma reflexdo subsequente no contexto do estudo de
possiveis iniciativas regulatérias a promover pelo ISP.

Afigura-se também de assinalar que as comunicacdes que o ISP dirige as partes no quadro da
gestdo de um processo de reclamacao, embora ndo correspondam a decisdes vinculativas sobre
0s casos apreciados, concorrem para o esclarecimento das questdes controvertidas e do regime
aplicavel, bem como para a resolucdo de potenciais conflitos.

Por regra, a rececao de uma reclamacdo da origem a intervencéao junto de uma determinada
entidade supervisionada, sendo os dados da reclamacao confrontados face aos instrumentos
juridicos aplicaveis e examinados a luz dos padroes de comportamento exigiveis. Se, dos
elementos remetidos pelo reclamante, ndo resultar a necessidade de contacto com o operador,
por existirem elementos suficientes que permitam enquadrar juridica e contratualmente a
matéria em apreco e sustentem a posicao da entidade supervisionada, o reclamante é esclarecido
quanto ao enquadramento do seu caso concreto e outras vias de resolucao da reclamacgéo caso
o operador ja tenha apresentado uma posicao final. Nesta situacdo, nao existindo contacto
com o operador, o processo é tratado do ponto de vista estatistico como “esclarecimento”.
Paralelamente, no ambito da andlise da reclamacéo, decide-se a eventual adocdo de medidas
no quadro das competéncias de supervisdo do ISP, com o intuito de contribuir para a adocdo de
praticas adequadas no mercado segurador.
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Relativamente a forma de apresentacdo da reclamacao, confirmando a tendéncia dos Ultimos
anos, em 2013, consolida-se a tendéncia de prevaléncia da utilizacao 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 submeter a reclamacao presencialmente
ou através de correio postal ou fax.

Note-se que o sistema disponibilizado pelo ISP nao implica quaisquer custos para os reclamantes.
Sem prejuizo dos elementos minimos que permitem o tratamento das reclamacoes, 0 ISP também
ndo estabelece restricdes no que diz respeito ao tipo de reclamante (que pode corresponder a
qualquer interessado), nem no que se refere a matéria em apreco.

Pese embora nao resulte de qualquer determinacéo legal, mas com vista a otimizar a articulacéo
dos procedimentos entre os diversos intervenientes no quadro global de gestao de reclamagdes
no setor segurador e dos fundos de pensdes, o ISP promoveu o alinhamento das suas praticas
associadas ao sistema de tratamento de reclamacdes com o teor da Norma Regulamentar
n.c 10/2009-R, de 25 de junho (na redacao que resultou das alteragdes introduzidas pela Norma
Regulamentar n.2 2/2013-R, de 10 de janeiro), que determina, densificando disposicoes legais,
a obrigatoriedade de manutencdo de uma fungdo auténoma especificamente dedicada
ao tratamento das reclamagdes em todas as empresas de seguros. Uma reclamagao que
seja submetida pelo operador através de contacto do ISP deve também ser recebida no
seio dessa funcdo auténoma, a qual compete proceder ao registo de todas as reclamacgdes
independentemente da forma de rececdo. Sob as entidades supervisionadas impende ainda o
dever legal de designar um provedor do cliente ou, em alternativa, nos termos legais, aderir a um
mecanismo de resolucao extrajudicial de litigios. Através da imposicdo deste requisito procurou
o legislador promover um segundo nivel de apreciacao das reclamacoes.

Com a aprovagao da Norma Regulamentar n.22/2013-R, de 10 de janeiro, as empresas de sequros
cabe ainda prestar informacao, na resposta a reclamacao, sobre as opcdes de que o reclamante
dispde para prosseguir com o tratamento da sua pretensao. Nesta matéria, cumpre referir que
o ISP informa genericamente o reclamante sobre a existéncia de estruturas desta natureza e,
em especial, sobre a possibilidade de recorrer ao provedor ou a meios de resolucao de litigios
quando a resposta do operador ndo seja considerada satisfatoria por parte do reclamante.

5.2.2 Principais desenvolvimentos

Atendendo a sua relevancia no dominio da conduta de mercado e respetivo impacto em sede
de protecdo do consumidor, a matéria das reclamacgdes tem sido considerada pelo ISP, desde ha
muito, como prioridade estratégica.

Nesta senda, o ano de 2013 pautou-se pelo esforco permanente de melhoria no sistema de
gestdo de reclamacdes, em particular, no que se refere a qualidade (por exemplo, ao nivel da
informacédo que é prestada aos reclamantes e as entidades sujeitas a supervisao do ISP).

5.3 Analise das reclamacées rececionadas

5.3.1 Evolucao do numero de reclamacoes

Em 2013, o ISP analisou 9 953 reclamacodes (que compara com as 9 590 examinadas no periodo
homadlogo anterior). Cerca de 23% daquele universo foram apresentadas via Livro de reclamacoes
nos estabelecimentos dos operadores, o que corresponde a uma diminuicao face a 2012.
Assim, é possivel concluir que predominaram as reclamacdes apresentadas diretamente ao ISP.



Neste ambito, importa realcar 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 graficos subsequentes dizem respeito a
processos encerrados.

O exame dos dados estatisticos permite apurar que, em 2013, regista-se um aumento de 4% do
numero de reclamacdes em relacdo ao ano anterior. No entanto, convém sublinhar que este
acréscimo (que contrasta com a diminuicao verificada em 2012) é pouco expressivo; sobretudo,
quando comparado com outros aumentos verificados em anos recentes (por exemplo, de
aproximadamente 30%, tanto em 2009, como em 2010).

Com efeito, a comparacédo, entre 2012 e 2013, no que concerne ao nimero de reclamacoes
tratadas, indicia um relativo grau de estabilidade na respetiva evolucdo. Paralelamente, é de
salientar o crescimento das reclamagdes diretas, assim como o recurso menos frequente ao Livro
de reclamacgdes.

Entre os motivos passiveis de justificar esta evolucdo, destaca-se a consolidagao das praticas
das empresas de seguros. De facto, é provavel que o impacto da introducao de requisitos
legais e regulamentares neste dominio, desde 2009, seja gradualmente menor. Importa ainda
mencionar que a intervencdo do ISP, (designadamente, por via da emissdo de entendimentos
e recomendacdes sobre matérias identificadas a partir das reclamacdes suscetiveis de gerar
interpretacoes diversificadas), concorre para a diminuicao da conflitualidade entre operadores e
tomadores de seguros, subscritores, sequrados, beneficiarios e terceiros lesados.

Grafico 5.1 Evolugao das reclamacdes apresentadas ao ISP entre 2009 e 2013 (processos iniciados)
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Mediante a analise do quadro 5.1 supra, confirma-se que o numero de reclamacoées dirigidas
diretamente ao ISP se acentuou, mantendo-se consideravelmente superior em relagcdo as
efetuadas através do Livro de reclamacgdes.

Quadro 5.1 Evolucdo das reclamagdes apresentadas ao ISP no periodo 2009 a 2013 (processos iniciados)

Bec!amagées recebid_as Rec!amag:ées recebidas Total Verlae
via Livro de Reclamagées| diretamente no ISP
2009 2338 4630 6968 33%
2010 2706 6294 9000 29%
2011 2856 7 545 10401 16%
2012 2560 7030 9590 -8%
2013 2299 7 654 9953 4%
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Conforme comprova a leitura dos dados incluidos no quadro 5.2, no periodo de referéncia
registou-se um decréscimo do nimero de reclamagdes encerradas, pelo que o peso de cada
tipo de seguro no universo de reclamacdes assume maior relevancia.

Em linha com os anos anteriores, continua a verificar-se a existéncia de mais reclamacoes
nos ramos Nao Vida, destacando-se as tipologias “Seguro automavel” e “Seguro de incéndio e
outros danos” (a percentagem de reclamacdes sobre este Ultimo tipo de seguro aumentou de
14,2% em 2012, para 19,3% em 2013). Quanto ao ramo Vida, a maioria das reclamacées incidiu
sobre 0 “Seguro de vida”, frequentemente associado a crédito.

Tal como em 2012 e embora ainda com pouca expressao face aos outros ramos, o “Seguro de
perdas pecunidrias” (onde se inclui a cobertura de desemprego) registou um ligeiro crescimento
na percentagem de reclamacgoes (de 1,2% em 2012, para 1,6% em 2013). Este tema tem vindo a
ser especialmente acompanhado pelo ISP, atenta a conjuntura econdmica e suas consequéncias
no plano das taxas de desemprego.

A andlise das reclamacoes sobre esta modalidade de seguros constituiu um dos motivos que
justificou a recente opc¢éo de politica regulatéria do ISP (cf. a emissédo da Circular n.2 2/2012, de
1 de marco, quanto aos deveres de diligéncia dos seguradores relativamente aos “seguros de
protecdo ao crédito”), concretizada na emissao de recomendagdes que tém vindo a ser objeto
de monitorizacéo.

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

N.° % Variacdo (%)
Néo Vida 7125 88,4% -12,1%
Seguro automovel 4081 50,6% -18,9%
Seguro de incéndio e outros danos 1556 19,3% 16,7%
Seguro de acidentes de trabalho 465 5,8% -23,5%
Seguro de saude 361 4,5% -16,2%
Seguro de responsabilidade civil 225 2,8% -13,1%
Seguro de acidentes pessoais 190 2,4% -11,6%
Seguro de perdas pecunidrias 133 1,6% 17,7%
Seguro de assisténcia 74 0,9% 2,8%
Seguro maritimo 14 0,2% -22,2%
Seguro financeiro (crédito e caugéo) 12 0,1% -25,0%
Seguro de protecao juridica 9 0,1% 0,0%
Seguro aéreo 5 0,1% 150,0%
Vida 897 11,1% -18,5%
Seguro de vida 626 7,8% -22,5%
PPR/E 134 1,7% 10,7%
Operacdes de capitalizacdo 83 1,0% -30,3%
%)séigsésé gir?;si;) de fundos coletivos de reforma 79 04% 6,5%
Seguros ligados a fundos de investimento 25 0,3% 13,6%
Nao se aplica 41 0,5% -76,4%
Total geral 8063 100,0% -14,0%




De seguida, representa-se graficamente a distribuicdo das reclamac¢des de 2013 por ramos, em
valores percentuais, sendo de notar que os valores se mantém relativamente idénticos aos do
ano anterior (ramos N&o Vida, 86% e ramo Vida, 12%).

Grafico 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 gréficos 5.3 a 5.6 sequintes. Neste contexto, o racio corresponde a diviséo do
numero de reclamacées face a cada milhdo de euros em prémios.

Relativamente ao ano de 2013, no ramo Vida e nos ramos N&o Vida, distingue-se, por um lado,
o conjunto de empresas de seguros que registam prémios superiores a um milhao de euros
e um numero de reclamagdes mensais superiores a um e, por outro, aquelas em relagéo as
quais se verifica um valor inferior a um milhdo de euros e / ou um numero pouco expressivo
de reclamacoes (inferior a uma reclamacgao mensal). Esta opcdo permite agrupar os elementos
estatisticos em funcdo de determinadas caracteristicas, contribuindo para um maior grau de
detalhe na andlise.

Grafico 5.3 Récio de reclamagdes por prémios (em milhdes de euros)
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Gréafico 5.4

Gréfico 5.5

Racio de reclamacdes por prémios (em milhdes de euros)
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Grafico 5.6 Racio de reclamagdes por prémios (em milhdes de euros)
Ramos Nao Vida
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aum
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5.3.2 Distribuicao das reclamacoes por matéria objeto de reclamacao

Analise da evolugao das reclamagoes

Os gréficos seguintes representam as matérias que motivaram um maior nimero de reclamacoes
em 2013.

Especificamente, o gréfico 5.7 ilustra a segmentacdo das reclamacbes 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 origina um maior volume de reclamagdes; em concreto, cerca de 70% (em 2012, 69%).
As restantes matérias com maior nimero de reclamacées também mantém praticamente idéntica
expressao em relacdo ao ano anterior. Nesta sede, sao de salientar, em 2013, as reclamacoes
que incidem sobre “Contetdo / vigéncia do contrato” (representam cerca de 10%), “Cessacéo do
contrato” (aproximadamente 6%), “Atendimento” e “Prémio” (@mbos totalizando cerca de 4%).

Grafico 5.7 Distribuicdo das reclamacdes por matéria objeto de reclamacéo
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Relativamente a “Sinistro”, cumpre sublinhar as tematicas da “Indemnizacao”, “Regularizacao de

sinistros” e "Definicao de responsabilidades”.

Assistiu-se, neste ambito, a uma consolidacdo da importancia da matéria “Indemnizacao”, tal
como em 2012. Acresce que, em 2013, “Definicdo de responsabilidades” assumiu maior expressédo

do que “Regularizacéo de sinistro”.

Grafico 5.8.  Distribuicdo das reclamagdes por matéria objeto de reclamagao — sinistro
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O grafico 5.9 representa a distribuicdo das 2 198 reclamagbes relativas a “Indemnizacao” por

tipo de assunto. Assim, verifica-se que o motivo

que prevalece consiste na “Recusa / atraso no

pagamento da indemnizacao”, sequido de “Quantificacao / valor de indemnizacéo”.

Gréfico 5.9 Distribuicdo das reclamagdes por matéria objeto de reclamagéo — sinistro
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5.3.3 Tipo/ qualidade de reclamante

No que respeita ao “Tipo / qualidade de reclama

Recusa / Atraso no
pagamento da
indemnizacao

1114

nte”, verifica-se que a maioria das reclamacoes

(cercade 66%) foi apresentada por “Cliente” do operador (sobretudo, na qualidade de “Tomador do
seguro”)”. Nos restantes casos, as reclamacodes foram efetuadas por “Terceiros” ou por reclamantes
que ndo contrataram um seguro com o operador relativamente ao qual a reclamacéo se refere.

2 Atendendo ao elevado nimero de reclamacées relacio

nadas com sinistros de responsabilidade civil obrigatéria

automovel, o facto de o reclamante corresponder frequentemente a cliente da empresa de seguros deve ser
122 interpretado a luz do regime aplicavel a regularizacao de sinistros por via da convencao IDS (Indemnizacao Direta ao

Segurado).



Grafico 5.10  Distribuicdo de reclamacées — qualidade do reclamante
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5.3.4 Desfecho dos processos de reclamacao

Um dos aspetos mais relevantes para a analise dos elementos quantitativos sobre a gestéo de
reclamagoes assegurada pelo ISP diz respeito ao sentido da conclusdo dos respetivos processos.

No que se refere ao desfecho dos processos apreciados em 2013, os dados estatisticos confirmam
a tendéncia dos ultimos anos. Assim, nos processos encerrados no periodo em apreco verifica-se,
na distribuicdo dos desfechos favoraveis versus desfavoraveis, que esta é muito semelhante a
2012, mantendo-se a percentagem de cerca de 59% de desfechos desfavoraveis.

Grafico 5.11  Distribuicdo de reclamacées - sentido do desfecho da reclamacao
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Por sua vez, do exame do gréafico 5.12, constata-se que, na maior parte das reclamacoes
apresentadas junto do ISP (4 571), o operador nao havia avaliado previamente a matéria sob
disputa, o que poderd refletir ainda a necessidade de reforcar a informacao quanto a existéncia da
funcdo autdbnoma de gestdo de reclamacoées e do provedor do cliente das empresas de seguros,
ja que o seu peso mantem-se quase inalterado desde 2011 (perto de 57%).

Grafico 5.12  Distribuicdo de reclamacées — desfecho dos processos de reclamacgao
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Por ultimo, o gréfico 5.13 permite aferir se o desfecho dos processos apresentados junto do ISP
(i. e, favoravel vs. desfavoravel) é influenciado pelo facto de as reclamacdes terem sido expostas
ao ISP sem que o operador tenha previamente efetuado uma primeira apreciacédo da reclamacéao
(primeira posicdo) ou quando se trata de uma reapreciacao (posicao apos reandlise).

Neste ambito, conclui-se que a percentagem de reclamagdes com resposta desfavoravel
é ligeiramente superior nas situacdes de posicao apds reandlise, mantendo-se, em geral,
percentagens préximas das verificadas em 2012.

Grafico 5.13  Distribuicdo de reclamacbes — informagao sobre a posicao da entidade
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Apreciacao de dados estatisticos sobre o tratamento de reclamacoes
pelo ISP: conclusoes

Da andlise dos elementos estatisticos expostos no presente capitulo extraem-se as conclusoes
que a sequir se apresentam.

O nudmero de reclamagdes submetidas ao ISP em 2013 permite indiciar relativa
estabilidade. Néo obstante, verificou-se um aumento de 4% em comparacdo com 2012
(ano em que se registou, pela primeira vez, um decréscimo no ndmero de reclamagoes,
depois de uma tendéncia de crescimento que caracterizou os Ultimos anos).

O total de reclamacdes de 2013 (9 953) é inferior ao de 2011 (10 401), ano em que se
registou o nimero mais elevado de reclamacgdes apds consecutivos aumentos anuais de,
pelo menos, 16%.

Os dados estatisticos de 2013, tal como os de 2012, podem ser parcialmente explicados
pelas alteracdes regulamentares introduzidas pelo ISP nesta drea, nomeadamente, a
Norma Regulamentar n° 10/2009-R, de 25 de junho, sobre Conduta de Mercado, que
regulamentou a figura da funcdo auténoma de gestdo de reclamacgdes na estrutura
organica dos operadores e, ainda, a do Provedor do Cliente. Serd, também, de mencionar
a intervencdo do ISP através da emissdo de entendimentos e recomendacdes sobre
matérias identificadas a partir das reclamagdes suscetiveis de gerar interpretagoes
diversificadas, procurando-se diminuir a conflitualidade entre operadores e tomadores de
seguros, subscritores, segurados, beneficiarios e lesados.
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O numero de reclamacoes apresentadas diretamente ao ISP acentuou-se, acompanhado
da consequente diminuicdo da utilizacdo do Livro de reclamacdes. Esta circunstancia
pode ser eventualmente justificada pelo facto de o ISP disponibilizar meios e vias
alternativos e acessiveis para reclamar (nomeadamente, o servico de reclamacdes do ISP
e a area dedicada no respetivo sitio na Internet).

Quanto aos processos encerrados, o maior numero de reclamagdes continua a incidir
sobre os ramos Nao Vida (88,4%). Para este facto, podera ter contribuido a evolucéo dos
sinistros do ramo automovel e do “Seguro de incéndio e outros danos” (as reclamacoes
relativamente a este Ultimo aumentaram cerca de 17% face ao ano anterior).

Nos motivos das reclamacdes, continua a ser predominante a matéria dos sinistros,
que representa cerca de 70%, com particular enfoque nos aspetos relacionados com a
indemnizacéo e da definicdo de responsabilidades, que juntos representam cerca de 72%.

Quanto ao “Tipo / qualidade do reclamante”, verifica-se que a maioria das reclamacoes é
dirigida por clientes (cerca de duas em cada trés reclamacoes), e, neste conjunto, pelos
tomadores de seguros. Esta circunstancia sugere que as empresas de seguros deverdo
considerar devidamente o impacto da gestdao de reclamacdes na sua atividade e, em
particular, no seu universo de clientes.

As pretensdes dos reclamantes registaram, pelo terceiro ano consecutivo, uma maior
percentagem de desfechos desfavordveis quando comparados com os desfechos
favordveis (cerca de 59%, percentagem semelhante a de 2012). Neste ambito, importa
salientar a importancia de os operadores observarem os requisitos aplicaveis e as boas
praticas vigentes em matéria de prestacdo de informacao ao reclamante e, bem assim,
assegurarem o tratamento adequado das reclamacoes.

Exemplos de reclamacgées e respetiva apreciacao

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

5.4.1

Contrato de seguro

Exemplo 1

O reclamante pretende a anulagdo do contrato de seguro e respetivo estorno do
prémio anual pago pelo tempo ndo decorrido do contrato por ter encontrado melhores
condicdes noutra empresa de seguros e a sua empresa de seguros nao aceita.

Apreciacao
Nos termos do disposto no artigo 105.2 do regime juridico do contrato de seguro

(RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de abril, o contrato de seguro
pode cessar por caducidade, revogacdo, denuncia e resolucao.
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Aregra é ade que um contrato deve ser cumprido pelas partes para o prazo acordado,
embora, face a determinadas circunstancias legais, a cessacao possa ocorrer antes do
final do contrato.

No caso concreto, poderd equacionar-se se os instrumentos da revogacdo e da
resolucao seriam admissiveis como vias de cessacao do contrato antes do seu
vencimento.

No caso da revogagao, que pode ocorrer por acordo, a todo o tempo, entre o
segurador e o tomador do seguro (artigo 111.2do RJCS), esta pressupde um encontro
de vontades para livremente cessar o que foi constituido pela mesma forma. Assim, é
natural que os seguradores nao aceitem revogar o contrato por ndo terem vantagens
em fazé-lo.

A resolucdo pode ocorrer por iniciativa de qualquer das partes a todo o tempo,
havendo justa causa, nos termos gerais (artigo 116.° do RJCS).

A legislacao nao esclarece o conceito de “justa causa” para a resolucao do contrato,
embora deva ser um motivo suficiente para que as partes se queiram desvincular
do mesmo, com suficiente razoabilidade e ponderacao, relacionado com a perda de
confianca no ambito da relacdo contratual.

Atendendo as obrigacoes assumidas pelas partes no inicio do contrato, a existéncia
de um segurador que disponibiliza um seguro com as mesmas coberturas e com um
prémio mais baixo nao consubstancia uma justa causa, ja que nao existe previsao
legal expressa que o determine, nem qualguer ato que leve a quebra de confianca
entre as partes.

O facto de existirem empresas de seguros que praticam diferentes prémios para as
mesmas coberturas, resulta de diversos fatores como a sustentabilidade da carteira de
seguros, a experiéncia de sinistralidade ou critérios diferentes de apreciacao de risco.

Desta forma, ndo sendo possivel a cessacdo do contrato por uma das vias referidas,
o tomador do seguro poderd denunciar o contrato para simplesmente impedir
a prorrogagao do contrato que seja celebrado por tempo determinado e com
renovacao automatica (artigos 112.2a 1152 do RJCS).

5.4.2 Seguro automovel

Exemplo 2

O reclamante pretende que a empresa de seguros celebra consigo um contrato
de seguro para um vefculo do qual nao é proprietario, mas do qual serd condutor
habitual, ndo tendo a mesma aceite a contratacao.



Apreciacao

On.°1doartigo4.cdo Decreto-Lein.2291/2007,de 21 de agosto, que aprova o regime
do sistema do seguro obrigatério de responsabilidade civil automovel, especifica os
pressupostos para a obrigatoriedade da contratagao. O mais relevante para este caso
¢é o da pessoa poder “ser civilmente responsavel pela reparagao de danos corporais
ou materiais causados a terceiros”.

Sobre quem pode ser responsabilizado, o n.° 1 do artigo 15.° do mesmo diploma
esclarece que “o contrato garante a responsabilidade civil do tomador do seguro, dos
sujeitos da obrigacdo de segurar previstos no artigo 4.2 e dos legitimos detentores e
condutores do vefculo”.

O ne 1 do artigo 503.2 do Codigo Civil também dispde no mesmo sentido ao referir
que aquele que tiver a direcéo efetiva “de qualquer veiculo de circulacdo terrestre e
o utilizar no seu préprio interesse (...) responde pelos danos provenientes dos riscos
proprios do veiculo, mesmo que este nao se encontre em circulagao”.

Daqui resulta que também o condutor pode ser responsabilizado pelos danos
que provoque, pelo que terd interesse em contratar um seguro para transferir essa
responsabilidade, preenchendo dessa forma o previsto no artigo 43.° do regime
juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n° 72/2008,
de 16 de abiril, o qual prevé que o segurado deve ter um interesse digno de prote¢ao
legal relativamente ao risco coberto, sob pena de nulidade do contrato.

Embora, por regra, a obrigacdo de contratar o seguro pertenca ao proprietario, o
n.° 2 do artigo 6.2 do Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de agosto, permite que qualquer
outra pessoa o celebre, pelo que poderd o condutor que tenha um interesse digno de
protecdo legal contratar o seguro obrigatério.

No entanto, as empresas de seguros, dentro dos limites legais, sao livres de estabelecer
regras de subscricao, podendo dessa forma nao aceitar contratar com quem nao
tenha a qualidade de proprietario ou em razdo de outros fatores (por exemplo, tipo
de veiculo).

Exemplo 3

O reclamante alega que a empresa de seguros Ihe agravou o prémio de seguro numa
situacdo em que recebeu indemnizagdo apds ter acionado a sua apdlice de seguro
automovel com coberturas de danos préprios em sinistro de responsabilidade de
condutor cujo veiculo ndo dispunha de seguro vélido e eficaz.

Apreciacao
Existindo responsabilidade do condutor cujo veiculo que ndo tem seguro valido,

poderd haver lugar a intervencao do Fundo de Garantia Automével (FGA) nos termos
dos artigos 47.2 a 49.2 do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto.
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No entanto, o n.° 2 do artigo 51.°2 deste diploma prevé uma limitacdo ao ambito do
pagamento da totalidade da indemnizacao pelo FGA. Dispbe este preceito que se o
lesado por acidente beneficiar da cobertura de um contrato de seguro automovel
de danos préprios, a reparacao dos danos do acidente que sejam subsumiveis nos
respetivos contratos incumbe as empresas de seguros, ficando a responsabilidade do
Fundo limitada ao pagamento do valor excedente.

Nao obstante, o facto de a empresa de seguros pagar a indemnizacao nédo pode dar
lugar ao agravamento do prémio, ainda que, por regra, o sinistro que tenha dado
lugar a indemnizagao possibilite o agravamento, nos termos do artigo 143° do
regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008,
de 16 de abiril.

Com efeito dispde o n.° 6 do artigo 51.° do Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de agosto,
gue “o0 pagamento pela empresa de seguros da indemnizagao prevista no n.° 2 nao
da, em si, lugar a alteracao de prémio do respectivo seguro quando o dano reparado
for da exclusiva responsabilidade do interveniente sem seguro’, o que constitui
uma disposicao especial que prevalece sobre disposicoes legais gerais ou sobre as
condicoes que tenham sido contratadas.

Exemplo 4

O lesado de um sinistro automoével reclama de a empresa de seguros ndo lhe
reembolsar as despesas que teve com um veiculo de substituicdo por o mesmo ter
sido alugado por uma empresa que ndo estd licenciada para esse fim.

Apreciacao

O exercicio da atividade de aluguer de veiculos sem condutor carece de alvara proprio
da entidade que tutela tal atividade.

Nesse sentido, a entidade prestadora do servico deve estar habilitada a emitir faturas
e a exercer a atividade de aluguer de veiculos de passageiros sem condutor nos
termos legalmente previstos, para efeitos de apresentacdo de despesas a empresa
de seguros, conforme disposto no n.2 5 do artigo 42.2 do Decreto-Lei n.2 291/2007, de
21 de agosto, o qual prevé que o lesado tem direito a ser indemnizado pelo excesso
de despesas em que incorreu com transporte em consequéncia da imobilizacédo do
veiculo durante o periodo em que nao dispds do veiculo de substituicao.

A empresa a que o lesado alugou um veiculo automaovel estava obrigada a cumprir
0 Decreto-Lei n.° 181/2012, de 6 de agosto, o qual regula as condi¢des de acesso
e de exercicio da atividade de aluguer de veiculos de passageiros sem condutor,
também designada por atividade de “rent-a-car’, por pessoas singulares ou coletivas
estabelecidas em territério nacional.



Nos termos do disposto no ne 1 do artigo 3.2 daquele diploma legal, «O acesso e
exercicio da atividade de “rent-a-car” esté sujeito a comunicacao prévia com prazo ao
IMT, I. P., a efetuar por via do balcdo Unico eletronico dos servicos a que se referem os
artigos 5.2 e 6.°do Decreto-Lei n.292/2010, de 26 de julho ou da plataforma eletrénica
deste Instituto, conforme modelo a aprovar nos termos do n.° 2 do artigo 23.9.

O exercicio da atividade de “rent-a-car’ sem cumprimento das regras previstas neste
diploma legal estao sujeitos a contraordenacéo, razao pela qual é prética das empresas
de seguros apenas aceitarem indemnizar despesas com aluguer de veiculos desde
que a entidade que emite o recibo esteja devidamente autorizada para exercer a
atividade.

5.4.3 Seguro de vida

Exemplo 5

O tomador de um contrato de seguro de vida reclama do facto de ter sido efetuada
a cobranca do prémio através de débito em conta, em data diversa da que havia sido
inicialmente acordada e sem que tal possibilidade conste da apdlice.

Apreciacao

A alinea d) do artigo 18.2 do regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado
pelo Decreto-Lei n.272/2008, de 16 de abril, prevé que compete ao segurador prestar
todos os esclarecimentos exigfveis e informar o tomador do seguro sobre o valor
total do prémio, ou, ndo sendo possivel, do seu método de célculo, assim como das
modalidades de pagamento do prémio e das consequéncias da falta de pagamento.
A apodlice também devera conter os elementos referentes aos direitos e obriga¢oes
das partes, onde se inclui o pagamento do prémio e as datas em que tal deve ocorrer
[alinea f) do n° 2 do artigo 37.9].

Relativamente a matéria especifica da periodicidade do pagamento do prémio,
estipula o n.2 2 do artigo 53.2 do RJCS que as fragcdes seguintes do prémio inicial, o
prémio de anuidades subsequentes e as sucessivas fracdes deste sdo devidos nas
datas estabelecidas no contrato. A mesma solucao é repetida no regime especifico
para o seguro de vida por via do n.e 1 do artigo 202.° do RJCS.

Sendo a data para pagamento do prémio estipulada por acordo das partes, uma
alteracdo produzida no contrato que envolva o pagamento de um prémio em data
diversa da que foi inicialmente acordada necessita do acordo dos contratantes (sem
prejuizo do envio do aviso recibo para pagamento do prémio por parte da seguradora
com 30 dias de antecedéncia sobre data de cobranca nos termos do artigo 60.° e do
n. 2 do artigo 202.° do RJCS).

Assim, nos casos em que o segurador procure antecipar a data do pagamento do
prémio para permitir a emissao de documentacdo para a nova anuidade (como o
envio de nova carta verde), devera tal situacédo ser refletida no contrato celebrado.
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5.4.4 Planos Poupanca-Reforma (PPR)

Exemplo 6

O reclamante pretende o reembolso de parte do valor de um Plano Poupancga-Reforma
(PPR) para pagar o crédito que contratou para construir a sua moradia e a empresa
de seguros ndo estd a aceitar esse fundamento por nao ter existido uma aquisicédo da
propria habitacao.

Apreciacao

O regime juridico dos Planos Poupanga-Reforma (PPR) foi aprovado pelo Decreto-Lei
n.c 158/2002, de 2 de julho, tendo sido sujeito entretanto a diversas alteracoes.
O ne 1 do artigo 4.2 deste diploma estabelece o elenco de situacdes que permitem
o reembolso.

Um dos casos em que o reembolso é permitido foi aditado pela Lei n° 57/2012,
de 9 de novembro, diploma que foi entretanto alterado pela Lei n.°2 44/2013, de
3 de julho. Inicialmente permitia o reembolso para “g) Utilizacédo para pagamento de
prestacoes de crédito a aquisicao de habitacdo propria e permanente”, o que parecia
reduzir o ambito a aquisicdo de habitacao, nao ficando clara a situacdo do crédito
para construcao.

No sentido de clarificar esta matéria, através da Lei n.° 44/2013, de 3 de julho, foi
alterada a alinea g) do n° 1 do artigo 4.°, passando a abranger a “utilizagao para
pagamento de prestacoes de contratos de crédito garantidos por hipoteca sobre
imovel destinado a habitacdo prépria e permanente do participante”.

Assim, o ambito foi alargado ao crédito garantido por hipoteca sobre imével destinado
a habitacdo prépria e permanente, o que é confirmado também pelo n 11 do artigo
4.0, 0 qual refere que na alinea g) se incluem:

“a) Os contratos de crédito a aquisicao, construgao e realizacdo de obras de
conservacao ordindria, extraordinaria e de beneficiacdo de habitacdo propria
e permanente;

b) Os contratos de crédito a aquisicado de terreno para construcao de habitacao
propria e permanente;

c) Os demais contratos de crédito garantidos por hipoteca sobre imoével
destinado a habitacdo propria e permanente do participante”.

Desta forma, esta alteracao legal permite o reembolso, sem prejuizo da observancia
dos limites previstos no n.° 2 do artigo 4.2, o qual refere que o reembolso sé se pode
verificar quanto a entregas relativamente as quais ja tenham decorrido pelo menos
cinco anos apods as respetivas datas de aplicacdo pelo participante. O n.° 3 do mesmo
artigo complementa referindo que “decorrido o prazo de cinco anos apés a data da
primeira entrega, o participante pode exigir o reembolso da totalidade do valor do
PPR/E, (...) se o montante das entregas efetuadas na primeira metade da vigéncia do
contrato representar, pelo menos, 35% da totalidade das entregas”.



Em qualquer circunstancia, o reembolso pode ser sempre solicitado, a todo o
tempo, fora das situacdes previstas no n.2 1 do artigo 4.°, embora sujeito aos termos
contratualmente estabelecidos e com as consequéncias previstas nos N> 4 e 5
do artigo 21.° do Estatuto dos Beneficios Fiscais, nomeadamente a devolucao do
beneficio fiscal que tenha existido em favor do tomador.

Exemplo 7

E apresentada reclamacao por um tomador pretender o reembolso total de um
Plano Poupanca-Reforma (PPR) e a empresa de seguros ndo o permitir, por referir que
apenas o pode fazer prestacdo a prestacao e que precisa de declaracdo da entidade
bancéria para processar o reembolso.

Apreciacao

Quanto a pretensao de reembolso da totalidade do PPR, a lei coloca limitagoes.
Assim, o n.° 3 do artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 158/2002, de 2 de julho prevé que o
“reembolso ao abrigo da alinea g) do n.° 1 do artigo 4.2 destina-se ao pagamento de
prestacdes vencidas, incluindo capital, juros remuneratérios e moratérios, comissoes
e outras despesas conexas com o crédito a habitagdo, bem como ao pagamento de
cada prestacao vincenda a medida e na data em que esta se venha a vencer”.

Deste modo, nao existindo prestacdes vencidas, o reembolso apenas se pode
processar na medida de cada prestacdo que venha a ser devida.

Relativamente a declaracdo que a empresa de seguros solicita, tal exigéncia encontra
fundamento na Portaria n° 1453/2002, de 11 de novembro, com as alteracdes
decorrentes da Portaria n.2432-D/2012, de 31 de dezembro e da Portaria n.° 341/2013,
de 22 de novembro.

Refere esta Portaria [na alinea f) do ponto 2] que constitui meio de prova a “Declaracéo
da instituicdo de crédito mutuante que ateste os montantes das prestacoes de
contratos de crédito garantidos por hipoteca sobre imével destinado a habitacdo
propria e permanente do mutuario para cujo pagamento é afeto o valor de reembolso
do plano de poupanca, que inclua os elementos estabelecidos no anexo a presente
portaria”.

Esta declaracdo deverd ter os elementos minimos constantes do anexo a Portaria, tais
como os relativos a identificacdo das partes, do contrato de crédito, dos montantes
em causa e do numero de identificacdo bancaria que garanta a devida afetacao do
montante do reembolso a transferir pela entidade gestora ao fim a que se destina.
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5.5 Reclamacobes apreciadas pelos provedores dos participantes
e beneficidrios para as adesées individuais dos fundos de
pensodes abertos e recomendacoes emitidas

Introduzido no ordenamento juridico portugués com a entrada em vigor do Decreto-Lei
n.212/2006, de 20 de janeiro (cf. artigo 54.2, complementado pelas disposicdes que o concretizam,
na Norma Regulamentarn.2 7/2007-R, de 17 de maio?), o provedor dos participantes e beneficiarios
é um dos elementos da estrutura de governacao dos fundos de pensoes.

Determinam on.6do artigo 54.2do Decreto-Lein.° 12/2006, de 20 de janeiro, assim como o artigo
38.2 da Norma Regulamentar n.° 7/2007-R, de 17 de maio, que as recomendagdes emitidas pelo
provedor devem ser anualmente divulgadas mediante a utilizagdo de um dos seguintes meios:
(i) sitio do ISP na Internet (do qual constara a hiperligacédo para o sitio onde as recomendagdes
sao publicitadas, a comunicar pelas entidades gestoras, sempre que o sejam noutros locais);
(if) sitio da entidade gestora na Internet (ou, se esta ndo dispuser de sitio autbnomo, em drea
expressamente reservada e devidamente assinalada em sitio institucional de grupo empresarial
do qual a entidade faca parte); ou (i) sitio da associacao de entidades gestoras de fundos de
pensdes na Internet, caso o provedor seja nomeado por esta.

No sitio do ISP na Internet e no Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes, em
seccao dedicada ao provedor dos participantes e dos beneficidrios, encontram-se reunidos os
contactos dos provedores das entidades gestoras e, bem assim, as recomendacdes reportadas e
que se referem aos anos de 2007 a 2013.

Tal como sucedeu em 2012, no exercicio em andlise ndo foram proferidas quaisquer
recomendacdes dos provedores dos participantes e beneficidrios para as adesoes individuais aos
fundos de pensoes abertos.

5.6 Reclamacbes apreciadas pelos provedores do cliente das
empresas de seguros e recomendac¢odes emitidas

5.6.1 Consideragoes gerais

Oartigo 131.2-D do regime juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora
(RJAS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 94-B/98, de 17 de abril, estabelece o dever de as empresas
de seguros disporem de uma funcdo autbnoma responsavel pela gestdo de reclamacoes, a qual
constitua um ponto centralizado de rececao e resposta, devendo, ao mesmo tempo, estabelecer
os principios fundamentais relativos ao seu funcionamento. Por sua vez, o artigo 131.0-E prevé a
designacao de um provedor do cliente por parte das empresas de seguros.

Neste ambito, a Norma Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de junho, sobre Conduta de Mercado?,
veio concretizar os principios gerais a observar pelas empresas de seguros no seu relacionamento
com os tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, 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.

3 Publicada no Didrio da Reptblican.2 44, 2.2 série, de 03.03.2008.
4 Publicada no Didrio da Republican.° 129, 2.2 série, de 07.07.2009.



Resulta do artigo 21.° da referida Norma Regulamentar que as empresas de seguros devem
remeter, até ao final de fevereiro, e para efeitos de supervisao da conduta de mercado, um relatério
relativo a gestdo de reclamacdes com referéncia ao exercicio econdmico anterior, contendo, por
um lado, elementos de indole estatistica e, por outro, elementos de indole qualitativa.

O segmento qualitativo do reporte inclui nao sé as conclusées extraidas do processo de gestao
de reclamacgodes, como também um conjunto de medidas implementadas ou a implementar pela
empresade seguros como consequéncia de um processo de analise e reflexao relativo a gestdo de
reclamacdes. O reporte destes elementos assume, por isso, significativa importancia, atendendo
aos seguintes objetivos: por um lado, pretende o legislador que as empresas de seguros avaliem
0s seus préprios processos de gestdo de reclamacgdes e, por outro lado, pressupde que das
conclusdes apuradas decorram, quando necessario, alteracdes procedimentais e estruturais que
visem a introducao de melhorias no sistema de tratamento de reclamacoes, o qual desempenha
uma papel fundamental no dominio da protecédo dos consumidores.

5.6.2 Medidas implementadas

Procurando agregar os dados resultantes da parte qualitativa do relatério reportado pelas
empresas de seguros, é possivel concluir que as medidas implementadas no ano de 2013 incidem
sobre um conjunto de dreas ja mencionadas em anos anteriores: (i) procedimentos de gestdo de
reclamacoes; (i) informacéo a prestar pelo segurador e apoio ao cliente; (jii) formacédo interna e de
colaboradores e apoio aos mediadores; e (iv) alteracdo de procedimentos contratuais.

Procedimentos de gestao de reclamagdes

A melhoria dos procedimentos de gestdao de reclamacdes continua, a semelhanca dos anos
precedentes, a ocupar um lugar de destaque no reporte das medidas implementadas, sendo
que quase todas as empresas de seguros que apresentam este segmento de reporte indicam ter
implementado medidas nesta area.

Nos anos anteriores, estas medidas incidiam, em grande parte, no desenvolvimento e
operacionalizacdo dos sistemas informaticos afetos ao tratamento de reclamagdes, sendo
de notar que no ano de 2013 as referéncias a melhorias nestes sistemas surgem com menos
frequéncia, sendo atribuido maior destaque a revisdo dos procedimentos internos. Neste ambito,
diversos operadores mencionam ter implementado programas de andlise sistemética de casos
de potencial descontentamento, tendo estes programas conduzido a introducdo de diversas
alteragdes e corre¢des nos procedimentos internos das empresas e nos respetivos regulamentos
e manuais de procedimentos. Nesta sede, importa referir que esta tipologia de medidas tem
também um impacto significativo na drea do apoio ao cliente.

Algumas empresas de seguros afirmam ter redimensionado as dreas de gestao de sinistros e as
vocacionadas para o tratamento de reclamacdes tendo em conta as reflexdes efetuadas sobre a
sua experiéncia de gestao destes processos relativa a anos anteriores.

Outros operadores indicam ter realizado inquéritos de satisfacao junto dos clientes ou analises
das situacdes de risco mais frequentes, com vista a criar procedimentos-tipo para lidar com
essas questdes. Algumas empresas de seguros mencionam ainda a divulgagao periddica das
irregularidades detetadas ou dos resultados da analise do controlo interno efetuado ao tratamento
das reclamacdes, tendo estes casos sido identificados pelos operadores como fundamentais na
melhoria do servico prestado ao cliente.
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Informacao a prestar pelo segurador e apoio ao cliente

A andlise do reporte relativo a 2013 permite concluir que diversas medidas implementadas pelas
empresas de seguros na sequéncia das suas conclusdes sobre os respetivos sistemas de gestao
de reclamagdes versaram sobre procedimentos de informacao a prestar pelo segurador e apoio
ao cliente.

Um operador afirma ter passado a privilegiar o contato direto e personalizado com o reclamante
nas situacdes em que esta forma se afigure mais adequada, em detrimento da utilizacdo de um
documento escrito padronizado. Diversos operadores mencionam o lancamento de programa
especial direcionado para o tratamento dos clientes.

No ambito do relacionamento com o cliente, uma empresa de seguros menciona ter introduzido
um sistema de compensacao dos clientes comprovadamente prejudicados, oferecendo uma
apodlice de acidentes pessoais com as duas primeiras anuidades do prémio suportadas pela
empresa.

Formacao interna e apoio aos mediadores de seguros

Tal como verificado nos anos anteriores, a area da formacéo interna e de colaboradores
corresponde a uma parte significativa das medidas implementadas pelos operadores. De facto,
a qualificacdo dos colaboradores assume uma relevancia central no quadro da comercializacdo
de produtos e servicos de seguros e tendo esta influéncia em matéria de apresentacdo de
reclamacoes, as empresas de seguros nao podiam deixar de atender as exigéncia em sede de
formacéo interna, quer no momento prévio a comercializacéo, quer durante a comercializacéo.

Importa, ainda, ter em consideracdo o papel fundamental dos mediadores de seguros no ambito
da atividade seguradora pela sua grande proximidade com o consumidor enquanto canal
privilegiado de comunicacéo.

Desta forma, diversas empresas de seguros afirmam, de forma genérica, ter procedido a realizacéo
de a¢oes de formacéo com incidéncia tanto interna, como no apoio aos mediadores de seguros.
De acordo com a informacdo prestada pelos operadores, as acoes de formacao incidiram
sobre novos procedimentos, mecanismos de sedimentacdo de procedimentos j& utilizados
ou, quando necessario, correcdo dos mesmos. Outros operadores afirmam ter desenvolvido
acdes de formacdo com especial incidéncia sobre técnicas de atendimento e caracteristicas
comportamentais dos colaboradores.

No dominio do apoio aos mediadores de seguros, um operador faz referéncia a criacdo de um
simulador proprio para utilizacdo daqueles.

Alteragao ou revisao dos procedimentos contratuais

O processo de andlise e reflexdo sobre o sistema de gestdo de reclamacdes pode suscitar, em
alguns casos, a necessidade de alteracdo e revisdo dos procedimentos contratuais utilizados nas
empresas de seguros. Isso mesmo se pode concluir das respostas constantes do reporte sobre a
gestdo de reclamacgdes relativo ao ano de 2013.

Com efeito, alguns operadores indicam ter procedido a alteragées nos clausulados utilizados em
funcdo das conclusées extraidas dos reportes. Outro operador informa que introduziu alteragoes
contratuais ao nfvel dos documentos obrigatérios a entregar.



5.7 Reclamacobes apreciadas pelos provedores do cliente das
empresas de seguros e recomendacoes emitidas

Comaentradaem vigor das alteracdes ao regime juridico da atividade seguradora e resseguradora
("RJAS", aprovado pelo Decreto-Lei n.° 94-B/98, de 17 de abril) que resultaram do Decreto-Lei
n.22/2009,de 5 dejaneiro (cf.artigo 131.°-E, complementado pelas disposicdes que o concretizam,
na Norma Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de junho?), foi instituida em Portugal a figura do
provedor do cliente das empresas de seguros.

Nos termos do ne 6 do artigo 131°-E do RJAS e do artigo 15° da Norma Regulamentar
n.° 10/2009-R, de 25 de junho, as recomendacdes emitidas por este provedor sdo divulgadas
anualmente através de um dos seguintes meios: (i) sitio do provedor do cliente na Internet, se
existente; (ii) sitio da empresa de seguros na Internet (ou, se esta nao dispuser de sitio auténomo,
em darea expressamente reservada e devidamente assinalada em sitio institucional de grupo
empresarial do qual a empresa faca parte), (iii) sitio da associacdo de empresas de seguros, caso o
provedor seja nomeado por esta; ou (iv) sitio do ISP na Internet (do qual constara a hiperligacédo
para o sitio onde as recomendagdes sdo publicitadas, a comunicar pelas empresas de seguros,
sempre que o sejam noutros locais).

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 provedores das
empresas de seguros e, bem assim, as recomendacdes reportadas e que se referem ao ano de
2013 e anteriores.

Relativamente a 2013, foi reportada ao ISP uma recomendacao por parte do provedor do
cliente da Companhia de Seguros Allianz Portugal, S.A., sendo, por isso, de concluir que nao
foram formuladas recomendacoes, no periodo em referéncia, por parte dos demais provedores
instituidos.

A referida recomendacéo incidiu sobre a necessidade de clarificacdo dos textos das apdlices, no
caso concreto do Ramo de Multirriscos, o que se ficou a dever a divergéncias constatadas no
entendimento dos clausulados. Esta recomendacao foi acolhida pela empresa de seguros, tendo
amesma acrescentado que em 2013 iria ainda criar um Grupo de Trabalho para estudar a matéria
subjacente a recomendacédo e preparar o lancamento de um novo produto de Multirriscos
Habitacao, procurando assegurar a maior clareza e transparéncia do contetddo dos clausulados,
para que 0 mesmo possa ser objeto de um entendimento facil e comum a ambas as partes.

5 Publicada no Didrio da Republican.® 129, 2.2 série, de 07.07.2009.
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Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensées

6.1 Consideracoes gerais

O Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes (também “Portal do Consumidor”
ou "Portal”) constitui um meio privilegiado de contacto entre o ISP e o publico em geral e,
simultaneamente, um instrumento especialmente vocacionado para a promocao da informacéo
e formacéo financeira.

Assim, através da prestacédo de informacao sobre o mercado de seguros e pensoes, respetivos
operadores e produtos / servicos (por exemplo, sobre os direitos e deveres dos consumidores),
o Portal contribui para atenuar assimetrias a este nivel, com vista a uma melhor compreensao do
setor.

O Portal do Consumidor disponibiliza diversos contetidos que permitem ao utilizador adquirir ou
consolidar conhecimentos importantes sobre a drea seguradora e de fundos de pensoées. Entre
estes, destaca-se, pela sua relevancia, um conjunto de perguntas frequentes, que pretendem
esclarecer algumas tematicas contempladas nas questoes habitualmente suscitadas junto do ISP
pelos consumidores.

No que concerne aos servicos, importa realcar a verificagao da existéncia de seguro automovel
através de matricula, assim como a possibilidade de obtencao de elementos sobre beneficiarios
de seguros de vida, acidentes pessoais e operacoes de capitalizagao.

Adicionalmente, o ISP dispde de outras estruturas e formas de relacionamento com os
consumidores, tais como o servico de atendimento direto ao publico.

6.2. Acessos e consultas ao Portal do Consumidor

6.2.1 Dados gerais

Da anélise dos dados estatisticos, verifica-se que, em 2013, o Portal do Consumidor contabilizou
660 116 visitas, 0 que corresponde a uma média didria de 1 809. Assim, afigura-se de sublinhar um

ligeiro aumento (cerca de 3%) em relacdo ao ano anterior.

O exame ao gréfico 6.1. permite ainda constatar que 0 més que regista 0 maior numero de visitas
€ maio, seguido de janeiro e abril.

Grafico 6.1 Visitas ao Portal do Consumidor — distribuicdo mensal
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O nUmero de visitas efetuadas ao Portal representou, em 2013, 36,5% dos acessos ao sitio
institucional do ISP na Internet, percentagem muito proxima da verificada no ano anterior (37%).

Neste contexto, cumpre mencionar que o nimero de acessos, quer ao sitio institucional do ISP na
Internet, quer ao Portal do Consumidor, registou um aumento em 2013,

Gréfico 6.2 Visitas ao Portal do Consumidor e ao sitio institucional do ISP na Internet
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6.2.2 Caraterizacdo dos visitantes

Dos elementos constantes do gréafico 6.3, é possivel apurar que, contrariamente ao que se
verificou no ano anterior, mais de metade dos utilizadores do Portal correspondem, em 2013, a
novos visitantes (52%). J4 no que diz respeito ao nimero médio de paginas visualizadas, tal como
em 2012, os utilizadores repetidos' acederam, no ano transato, a um maior nimero de paginas
do que os novos utilizadores (6,5 e 5,5, respetivamente).

Grafico 6.3 Novos visitantes vs. visitantes repetidos

M Visitantes novos

I Visitantes repetidos

1 Considera-se visitante repetido aquele que, em média, nos Ultimos seis meses, acedeu pelo menos duas vezes ao
Portal.
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6.2.3 Conteudos e servicos especificos

No ano de 2013, o Portal do Consumidor continuou a disponibilizar conteidos e servicos
especificos referentes as matérias que revestem maior utilidade da perspetiva dos consumidores
de seguros e fundos de pensoes.

No periodo em analise, o nimero de paginas visualizadas totalizou 3 965 241, 0 que consubstancia
uma ligeira diminuicéo, ainda que pouco expressiva (inferior a 1,4%), em comparacao com 2012.

Os conteudos que registaram maior nimero de acessos em 2013 correspondem aos “Servicos
de consulta” (on-line), perfazendo cerca de 88% das paginas visualizadas. Por sua vez, os “Canais
temaéticos” correspondem a 8,46% das visualizagdes, sequidos dos formularios de preenchimento
on-line ou 0s que permitem o seu download (2,39%).

Quadro 6.1 Conteudos e servicos do Portal do Consumidor — paginas visualizadas

‘ 2012 ‘ 2013 ‘ Variacio

‘ N ‘ % ‘ N ‘ % ‘ %
Servicos de consulta 3675086 91,41% 3474069 87,61% -5,47%
Canais tematicos 251110 6,25% 335504 8,46% 33,61%
Formuldrios, consultas e informacdes 49 625 1,23% 94 656 2,39% 90,74%
Conteudos diversos 44 437 1,11% 61012 1,54% 37,30%
Total geral 4020258 100,00% 3965 241 100,00% -1,37%

6.2.3.1 Servicos de consulta

O Portal disponibiliza distintos servicos de acesso simples e rapido que visam apoiar o consumidor.
Em linha com o ano anterior, cerca de 98% do total de paginas visualizadas em 2013 sobre servicos
de consulta referem-se a “Verificacdo da existéncia de seguro automovel através da matricula”. O
segundo servico mais procurado corresponde a “Representantes para sinistros” (0,94%), seguido
dos referentes aos “Centros de informacdo automaével” (0,49%) e as “Comissdes e rendibilidades
dos PPR" (0,45%).

Quadro 6.2 Servicos de consulta - paginas visualizadas

N.c %
Consulta de matricula 3393711 97,69%
Representantes de sinistros 32727 0,94%
Centros de informacéo automovel 16 938 0,49%
Comissoes e rendibilidades dos PPR 15755 0,45%
Eggfggézg%sec(ijeapsiﬁgﬁzrgggg vida, acidentes pessoais e 6204 0,18%
Gestores de reclamagdes das empresas de seguros 4492 0,13%
Provedores de clientes 4242 0,12%

Total Geral 3474069 100,00%
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6.2.3.2 Canais tematicos

Os canais tematicos permitem o acesso a informacgdo sistematizada sobre diversos temas
considerados de maior relevancia para o consumidor de seguros e fundos de pensoes. Desde
logo, importa salientar as respostas a um conjunto de perguntas frequentes, enquadradas em
funcdo da natureza mais genérica ou especifica das matérias que tratam?.

Nas visitas as paginas referentes a canais especificos, e comparando com o ano de 2012,
destaca-se o aumento muito significativo do numero de visualizacbes. Efetivamente, foram
visualizadas 335 504 paginas em 2013 (251 110, em 2012), o que corresponde a uma média diaria
de 919 visualizagcdes e a um acréscimo de cerca de 34% relativamente ao ano precedente.

O canal “Seguro automével™ continua a concentrar 0 maior numero de visitas, com um total
de 93 669 (o que traduz um aumento expressivo em relacdo ao ano anterior; em concreto, de
aproximadamente 49%). Por seu turno, o “Seguro de saude” surge de novo como o segundo
canal mais visitado, com cerca de 56 855 visualizacdes, o que traduz, igualmente, um aumento
em relacdo a 2012.

Por sua vez, no que concerne ao periodo de referéncia, cumpre salientar o acréscimo registado,
na generalidade, nas visualizagdes de todos os canais, conforme ilustra o gréfico 6.4.

Grafico 6.4  Canais tematicos — paginas visualizadas
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6.2.3.3 Formularios, consultas e informacgdes

O Portal dispde de uma plataforma que permite a apresentacao de reclamacoes e pedidos de
esclarecimento em linha, através de formularios préprios para o efeito. Esta ferramenta possibilita
ainda a consulta dos processos de reclamacédo em curso, facilitando o seu acompanhamento por
parte do consumidor.

Nesta sede, assistiu-se, em 2013, a um aumento do nuimero de visualizagdes, que perfizeram as
94 656, 0 que consubstancia um acréscimo expressivo de cerca de 91%.

2 O Portal disponibiliza informacao e legislacao relevante, designadamente, sobre seguro automoével, seguro de
habitacdo, seguro de saude, seguro de acidentes de trabalho, seguro de responsabilidade civil, seguros do ramo vida,
fundos de pensdes e planos de poupanca.

3 Ao qual se encontram afetos dois subcanais distintos, relativos a “legislacdo relevante” e “operadores autorizados”.



A semelhanca do que aconteceu nos anos anteriores, em 2013 predominam as consultas
relativas ao tema “Reclamacdes” (cerca de 75% das visitas), correspondendo as restantes
(aproximadamente 25%) a “Pedidos de esclarecimento”.

Quadro 6.3 Formulérios, consultas e informagdes — paginas visualizadas

\ 2013

\ N.o %
Reclamacoes 71 340 75,37%
Pedidos de esclarecimento 23316 24.63%
Total Geral 94 656 100,00%

6.3 Informacdes sobre beneficiarios de seguros de vida, acidentes
pessoais e operacdes de capitalizacao

A Circular n.2 5/2008, de 5 de junho, veio estabelecer os procedimentos a adotar pelas empresas
de seguros para efeitos de acesso a informacao sobre contratos de seguro de vida, de acidentes
pessoais e de operacdes de capitalizacdo com beneficidrios em caso de morte do segurado ou
do subscritor.

Neste contexto, é de referir que, em 2013, foi publicado o Decreto-Lei n° 112/2013, de 6 de
agosto*, que veio alterar o Decreto-Lei n.° 384/2007, de 19 de novembro. Através desta iniciativa
regulatoéria, o legislador visou simplificar a informacdo constante do registo central da base
de dados. Deste modo, esta alteracao legislativa permite antever algum impacto ao nivel dos
procedimentos, sobretudo, durante 2014.

A andlise dos elementos estatisticos dos ultimos anos indicia que o recurso a este mecanismo de
consulta poderd caracterizar-se por relativa estabilidade, na medida em que nao se verifica um
aumento ao nivel dos pedidos face a 2012.

Com efeito, em 2013, apurou-se uma ligeira diminuicdo que travou a tendéncia de crescimento
dos anos anteriores (566 pedidos em 2012, que comparam com 518 em 2013). Ainda assim, o
numero é superior ao registado entre 2009 e 2011 (em 2009, foram inscritos 273 pedidos, em
2010, 352 e,em 2011, 457).

Por seu turno, o gréfico 6.5 infra permite constatar o sentido do desfecho dos processos de 2013.
Resulta da leitura deste gréfico que o encerramento foi positivo em 50,2% dos casos (nos quais foi
realizado o contacto por parte de empresa de seguros junto do requerente) e negativo em relacéo
a49,8%, o que confirma a tendéncia de predominarem as respostas positivas. Simultaneamente,
estes dados podem sugerir que os requerentes ja tém fundadas convic¢des sobre a probabilidade
de existéncia de seguro.

4 (f. Capitulo 1 Atividade regulatéria, pagina 29. Na sequéncia desta iniciativa regulatéria, foi consequentemente
alterada a Norma Regulamentar n.2 14/2010, de 14 de outubro, através da Norma Regulamentar n.° 7/2013, de 24 de
outubro.
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Gréfico 6.5 Resultados dos pedidos de informacao sobre acesso a dados de contratos de seguro de vida, de
acidentes pessoais e operacoes de capitalizacao (anual — 2012 e 2013)
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6.4 Servico de atendimento ao publico e linha informativa

No ambito das suas competéncias ao nivel da protecdo do consumidor, o ISP dispde de um
servico de atendimento publico com a misséo de prestar apoio aos consumidores de seguros e
pensoes.

Através deste servico, poderdo ser efetuados pedidos de esclarecimento ou apresentadas
reclamacoes, por vias telefénica, presencial ou mediante correio eletronico. Note-se que, apos
analise das solicitacdes, sempre que ndo se revele possivel dar resposta imediata atenta a natureza
da questdo que suscitam, estas serdo encaminhadas internamente, com vista ao tratamento por
parte das unidades / departamentos competentes.

A observacédo dos gréficos infra permite aferir que, em 2013, o servico de atendimento registou
um total de 56 727 processos, iniciados tanto através de contactos telefonicos, como presenciais,
o que traduz uma ligeira diminuicdo em comparacao com 2012 (63 011).

Relativamente ao tipo e a natureza dos utilizadores, verifica-se que sdo, na sua maioria, pessoas
singulares (43 694), sequindo-se os mediadores de seguros (que totalizam 11 851).

Grafico 6.6 Servico de atendimento ao publico — distribuicdo por tipo e natureza do utilizador
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Noquedizrespeitoaotipode contacto, o telefone continuaasero canal privilegiado. Efetivamente,
cerca de 87% dos contactos foram estabelecidos por esta via, 0 que a distancia de forma muito
expressiva dos restantes meios de contacto. A via presencial foi escolhida por aproximadamente
8% dos utentes. Apenas cerca de 6% dos utilizadores optaram pelo correio eletrénico.



Correspondendo o telefone ao meio mais utilizado no contacto com o ISP, importa assinalar
que se encontra instituido um sistema de gravacao de chamadas, através do qual o utente pode
efetuar um registo prévio (nome, contacto e assunto) que possibilita um contacto posterior
pelo ISP, em prazo que ndo excede as 24 horas. Este mecanismo pretende assegurar a eficacia e
rapidez do servico de atendimento telefénico, evitando periodos de espera para o utente.

Grafico 6.7  Servico de atendimento ao publico — distribuicdo por tipo de contacto
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Por ultimo, afigura-se de salientar que o servico de atendimento encontra-se, igualmente, sujeito
a uma avaliacdo de natureza qualitativa, que é efetuada recorrendo a uma metodologia do tipo
“cliente-mistério”.

Ao nivel dos principais assuntos objeto dos contactos com o servico de atendimento direto
do ISP, constata-se que, em 2013 e como no ano que o precedeu, os utentes requereram mais
informacdes ou esclarecimentos sobre matérias relacionadas com atividade seguradora (20 960
pedidos), seguindo-se as solicitacdes relativas ao “Fundo de Garantia Automaovel (FGA)” (19 099)
e a atividade de “Mediacdo de seguros” (11 604).

Grafico 6.8 Servico de atendimento ao publico - distribui¢do por assunto

25000
20960
19099

20000 -
15000 7 11604
10000 |
4525
5000 -
. 169
0,
a

w

o

]
o
~

la

Automovel (FGA

Atividade seguradora
Fundo de Garant
Mediagdo de seguros
Base de dados do IS
Fora do ambito de
superviséo do ISP
Esclarecimento de servicos
do ISP
Fundo de Acidentes de
Trabalho (FAT)
Gestao de Fundos de Pensoes

Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensdes

145



Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensdes

146

6.5 Resposta a pedidos de esclarecimento técnicos

Integra as competéncias atribuidas ao ISP a resposta a pedidos de esclarecimentos técnicos
que sejam dirigidos a esta autoridade de supervisao. No ano em anélise, foram recebidos 6 823
pedidos, o que representa um aumento de 1% face a 2012 (6 699).

O gréfico 6.9 representa a distribuicdo mensal dos processos abertos nos Ultimos dois anos.

Grafico 6.9 Processos abertos relativamente a pedidos de esclarecimento (mensal)
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Da leitura do gréfico 6.10 infra, pode concluir-se que a via de rececdo utilizada com maior
frequéncia foi o correio eletronico (3 505 pedidos, em comparagao com 3 374 em 2012), o que
reforca a consolidacéo do recurso a este canal de comunicacao, tendéncia ja verificada nos anos
anteriores. De facto, o nimero de pedidos rececionados por e-mail superou, pelo terceiro ano
consecutivo, os recebidos por correio postal (1 759), o qual manteve o0 mesmo peso No universo
de comunicagoes. Estes elementos sugerem uma tendéncia de desmaterializagao dos contactos
estabelecidos entre os cidaddos e 0 ISP (e, também, com os operadores), com vantagens ao nivel
da celeridade e dos custos associados.

Finalmente, acrescente-se que as solicitacoes por fax registaram um ligeiro decréscimo de 2012
para 2013, passando de 1 488 para 1 362. Neste ambito, é de realcar que o sistema de fax utilizado
pelo ISP também é eletronico, assemelhando-lhe a rececao deste tipo de pedidos a vigente para
o e-mail.

Grafico 6.10  Pedidos de esclarecimento encerrados — distribuicdo por tipo de contacto
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Por sua vez, o grafico 6.11 comprova que a maioria dos processos relativos a pedidos de
esclarecimento concluidos em 2013 diz respeito a matérias relacionadas com seguros dos ramos
Nao Vida (2 847), destacando-se o seguro automovel (com 2 277 solicitacdes).

Em concreto, cumpre sublinhar que os pedidos enquadrados no ramo Vida totalizam 1 409, o
que representa um aumento consideravel face aos 952 registados em 2012. Por ultimo, verifica-se
um aumento do numero de solicitagdes que ndo sao enquadraveis na classificacao, porquanto
nao se referem a nenhum ramo em particular’ e que perfazem 2 559.

Grafico 6.11  Pedidos de esclarecimento encerrados — por ramos
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Acresce que a leitura do gréfico 6.12 permite concluir que os assuntos que motivaram um maior
numero de pedidos de esclarecimento foram “Informacédo sobre a existéncia de seqguros” (1 741
pedidos)® e “Base de dados ISP” (1348). Relativamente a este Ultimo, destacam-se as informacoes
sobre o registo de entidades supervisionadas e o ficheiro de matriculas gerido pelo ISP.
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Grafico 6.12  Pedidos de esclarecimento encerrados — por assuntos
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5 Neste caso, enquadram-se todas as questdes em que ndo é mencionado um tipo de seguro em concreto e que
assumam um carater genérico. 147

6 Parcialmente justificado devido aos pedidos de entidades do meio judiciario.
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Formacao financeira







7 ‘Formagéo financeira

7.1 Consideragoes iniciais

Reconhecendo a importancia da formacéo financeira em sede de protecao dos consumidores
e no quadro da estabilidade do sistema financeiro, o ISP continuou a reforcar a sua intervencao
no dominio da promocéo de atividades diversas neste dominio, com especial enfoque nas
concretizadas no ambito do Plano Nacional de Formacao Financeira (adiante também designado
por “Plano” ou “PNFF"), sob a égide do Conselho Nacional de Supervisores Financeiros (CNSF).

Atendendo a que a eficacia da formacao financeira sai reforcada se estiver integrada desde cedo
na formacdo geral, a educacéo financeira nas escolas assumiu carater prioritdrio em 2013.

A este nivel, importa destacar a publicacéo e o inicio da implementacdo do Referencial de
Educacéo Financeira para a Educacdo Pré-Escolar, o Ensino Basico e Secundario e a Educacao
e Formacdo de Adultos (“REF” ou “Referencial”), bem como a dinamizacdo da 2.2 edicdo do
Concurso “Todos Contam” e do Dia da Formacao Financeira.

De molde a apoiar a introducdo do tema da educacao financeira nos curriculos escolares,
iniciou-se, em 2013, a preparacao de acdes de formacéo de professores para o biénio 2013-2014.

A par desta atuacdo junto das escolas, intensificou-se a interagdo com outros publicos,
designadamente, organizando agdes de formacédo financeira junto de diferentes segmentos
da populagao (em particular, junto de formadores habilitados a disseminar os conhecimentos
adquiridos em acdes subsequentes, tais como técnicos de informacao e apoio ao consumidor,
técnicos de acdo social, mediadores e outros agentes de formacao financeira).

Para o efeito, em maio de 2013, foi divulgado um catdlogo de formagdo com um conjunto de
fichas sobre distintos temas, que incluiu um modulo autbnomo sobre seguros.

No periodo em referéncia, afigura-se ainda de destacar a organizacao da 1.2 Conferéncia
Internacional do PNFF. No contexto da atividade internacional, cumpre realcar igualmente a
participacdo nos trabalhos de organizacdes internacionais que tém desempenhado um papel
liderante na vertente da formacao financeira, nomeadamente, as iniciativas promovidas pela
Child&Youth Finance International.

O ano transato marca igualmente o inicio dos trabalhos tendentes ao desenvolvimento de
uma plataforma de ensino a distancia, em metodologia e-learning, que visa permitir o acesso
a sessodes de formacdo em formato video, complementadas com bibliografia e outros recursos
pedagdgicos, com o objetivo de apoiar a formagao de formadores.
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7.2 Principais desenvolvimentos em 2013

7.2.1 Acoes de formacao de formadores

i

Participacdo de colaboradores do ISP nas XlII Jornadas de Contabilidade realizadas na Escola Profissional de Gaia

Em 2013, foi promovido um programa intensivo de formacéo financeira. Com efeito, é importante
salientar a divulgacao, em maio, de um catalogo de formagao com um conjunto de fichas sobre
diversos temas que constituem mdédulos de formagéo financeira autdbnomos. Um desses médulos
versa sobre seguros, abordando os principais tipos de seguros'.

O desenvolvimento das a¢des de formacdo assentou na conjugacao dos diferentes médulos em
funcdo das necessidades de cada publico-alvo?.

A primeira acdo de formacao de formadores decorreu a 21 de marco de 2013 e incidiu, em
especial, sobre o tépico da gestdo do orcamento familiar. Participaram nesta iniciativa técnicos
de acdo social, técnicos do rendimento social de insercdo, mediadores dos Centros Nacionais de
Apoio ao Imigrante e técnicos de informacao ao consumidor.

Por seu turno, a segunda sessdo de formagao teve lugar a 26 de junho, privilegiando o tépico
da prevencdo e gestdo do incumprimento. Em concreto, foi abordado o papel dos seguros
nos dominios da prevencao do incumprimento e da constituicdo de poupanca, destacando-se
a funcdo e as principais carateristicas dos seguros de protecdo ao crédito, do seguro de vida
associado ao crédito a habitacdo e dos planos de poupanca. Esta sessdo contou com a presenca
de técnicos de informagdo e apoio ao consumidor de diversas Camaras Municipais, bem como
de técnicos de vérios Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo, colaboradores da
Direcdo-Geral da Educacao, da Direcdo-Geral do Consumidor, da DECO, da Fundacdo Agir Hoje e
de instituicdes de ensino, incluindo o INETESE e a Universidade de Aveiro.

Paralelamente as atividades referidas, o Plano procurou assegurar a sua participagao noutras
acoes de sensibilizacdo para a tematica da literacia financeira.

1 Em especial, o seguro automovel, o seguro de habitacdo, o seguro de saude, o seguro de acidentes de trabalho e os
seguros associados a opera¢oes de consumo.

2 O catdlogo de modulos de formagéo inclui os seguintes temas: gestdo do orcamento familiar; prevencéo e gestdo do
incumprimento; conta de depdsito, conta de titulos e meios de pagamento; servicos minimos bancarios; produtos de
poupanca e investimento; crédito a habitacdo; crédito ao consumo e ao investimento; criacdo e gestao de empresas;
seguros e prevencao da fraude.



Neste ambito, importa assinalar a presenca na entrega de prémios para os melhores trabalhos de
formacéo financeira do Instituto de Formacéo Bancéria (IFB), nas Xl Jornadas de Contabilidade
(organizadas pela Escola Profissional de Gaia), na conferéncia “Educacao Financeira e para o
Consumo” (promovida pelo Colégio Liceal de Santa Maria de Lamas), numa acdo de sensibilizacao
sobre temas financeiros (dinamizada pelo Centro de Convivio Filipe Folque) e na conferéncia
O endividamento e o sobre-endividamento das familias — problematicas e solugcdes” (realizada
pelo CIAB - Tribunal Arbitral de Consumo).

7.2.2 1.2 Conferéncia Internacional do Plano Nacional de Formacao Financeira

Sessao de abertura da 12 Conferéncia Internacional do PNFF

Em 12 de julho de 2013, sob a égide do CNSF, do qual o ISP faz parte, realizou-se a 1.2 Conferéncia
Internacional do Plano Nacional de Formacao Financeira. O evento, que contou com cerca de 300
participantes, constituiu um forum de reflexao sobre a literacia financeira.

Na abertura da conferéncia, os representantes das autoridades de supervisdo que compdem o
CNSF (Banco de Portugal, Comissdo do Mercado de Valores Mobilidrios e Instituto de Seguros
de Portugal) salientaram a relevancia do tema, quer na vertente de conduta de mercado /
comportamental, quer na perspetiva prudencial, reafirmando o forte empenho na promocéo de
projetos de formacao financeira.

A conferéncia contou com a participacdo do Senhor Secretario de Estado do Ensino Bésico e
Secundario, Dr. Jodo Grancho, do Diretor-Geral da Direcdo-Geral da Educacao, Dr. Fernando
Egidio dos Reis, do Presidente da Agéncia Nacional para a Qualificacédo e o Ensino Profissional,
Professor Doutor Gongalo Xufre da Silva, da Presidente do Juri do Concurso “Todos Contam”,
Dra. Isabel Alcada, da Diretora de Informacao da Rédio Renascenca, Dra. Graca Franco, da
Diretora da Direccdo-Geral do Consumidor, Dra. Teresa Moreira, da representante do Banco
Central de Espanha, Dra. Arancha Gutiérrez e da Chefe do Departamento de Educacéo Financeira
do Banco Central do Brasil, Professora Doutora Elvira Cruvinel Ferreira.
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Neste evento, foram evidenciadas as melhores praticas naimplementacdo de estratégias nacionais
de formacéo financeira, com referéncia aos Principios da Organizacédo para a Cooperacéo e
Desenvolvimento Economico (OCDE) / International Network on Financial Education (INFE) para
a implementacdo de estratégias de formacéo financeira. Adicionalmente, o debate centrou-se
no papel dos meios de comunicacéo no ambito da formagao financeira e na implementacao de
projetos de educacéo financeira nas escolas.

Durante a Conferéncia Internacional em apreco, foi divulgado o Referencial de Educacéo
Financeira para a Educacgéo Pré-Escolar, o Ensino Basico e Secundério e a Educacdo e Formacao de
Adultos (REF), documento orientador para a implementacao da formacéo financeira no contexto
educativo e formativo nacional.

Atenta a importancia da formacéo financeira no universo escolar, o Ministério da Educacéo e
Ciéncia e o Conselho Nacional de Supervisores Financeiros, no quadro do PNFF, constituiram um
grupo de trabalho com vista ao desenvolvimento de uma estratégia de intervencao no sistema
educativo portugués vocacionada para a promoc¢éo da educacao financeira nas escolas.

O REF, resultado da mencionada parceria, consiste em documento orientador para a
implementacdo da educacao financeira em contexto educativo e formativo, representando a
concretizacdo de uma etapa basilar para a promocéo e implementacao da educacao financeira
nas escolas.

7.2.3 Implementacao do Referencial de Educacao Financeira

No ambito da colaboracdo com o Ministério da Educacéo
e Ciéncia, teve inicio, no final de 2013, a preparacao da
formacédo de professores. O desenvolvimento da acdo
de formacao sobre o REF veio dar resposta a necessidade
de viabilizar a introducdo da formacéo financeira nos
curriculos escolares, assegurando a formacéo cientifica
nestas matérias por parte dos educadores e dos
professores.

Nesta senda, procedeu-se a acreditacdo de uma agcao de

REFERENCIAL~

EDUCAGAO FINANCEIRA formacédo de professores, planeada pela Direcdo-Geral
da Educagao em colaboragdo com as trés autoridades

EDUconD e SOl de supervisdo financeira®, junto do Conselho Cientifico-

EUEATAL & FoNNAeADIE ADk DS -Pedagdgico da Formacdo Continua da Universidade

do Minho”. Paralelamente, foi também acreditado um
conjunto de técnicos da Direcdo-Geral da Educacao e
dos supervisores financeiros que serdo responsaveis
pela preparacdo de conteudos e pela conducdo das
acoes de formacgao.

Por sua vez, a avaliacdo cientifico-pedagogica das
oficinas de formacdo compete a especialista da Faculdade de Economia da Universidade do
Porto.

E importante acrescentar que se encontra ja programada, para o biénio 2014-2015, a realizacao
de acdes de formacdo em cada uma das regides do continente (Norte, Centro, Lisboa e Vale do
Tejo, Alentejo e Algarve).

3 Registo de acreditacdo sob a designacdo “A Educacédo Financeira nas Escolas — Referencial de Educagdo Financeira
para a Educagdo Pré-Escolar, o Ensino Basico, o Ensino Secundario e a Educacao e Formacédo de Adultos”.

4 Entidade com competéncia para proceder a acreditagao das entidades formadoras e das acdes de formacao continua
de professores, bem como para acompanhar o processo de avaliacao do sistema de formacédo continua.



7.2.4 Concurso “Todos Contam”

Atendendo a importancia do envolvimento da comunidade escolar na promocéo da formacao
financeira dos jovens, o CNSF e o Ministério da Educacao e Ciéncia, através da Direcdo-Geral da
Educacédo e da Agéncia Nacional para a Qualificagdo e o Ensino Profissional, lancaram, em 2013, a
2.2 edicdo do Concurso “Todos Contam”.

O Concurso “Todos Contam” tem como objetivo premiar os melhores projetos de formagao
financeira a implementar nas escolas e enquadra-se nos trabalhos do PNFF. Esta 2.2 edicdo
incluiu projetos a concretizar no ano letivo 2013/2014 em agrupamentos de escolas, escolas néo
agrupadas, estabelecimentos de ensino particulares e cooperativos e escolas profissionais que
ministrem o ensino basico e secundario em Portugal. O periodo de candidaturas decorreu entre
12 de setembro e 17 de outubro.

Foram recebidos 35 projetos candidatos a 2.2 edicdo do Concurso “Todos Contam”, envolvendo
49 escolas e cerca de 11 836 alunos. As candidaturas recebidas abrangiam 13 projetos para o
1.0 ciclo do ensino basico, 13 para o 2.° ciclo do ensino bésico, 16 para o 3.2 ciclo do ensino basico
e 16 para o ensino secundario.

O Juri atribuiu, por unanimidade, os seguintes prémios: o prémio do 1.° ciclo do ensino bésico,
a Escola Basica do 10 ciclo O Leao de Arroios, do Agrupamento de Escolas Luis de Camdes; o
prémio do 2.° ciclo do ensino basico, a Escola Basica do 2.2 e 3.° ciclos General Serpa Pinto, do
Agrupamento de Escolas General Serpa Pinto de Cinfées; e o prémio do 3.° ciclo do ensino
basico, a Escola Secundaria Filipa de Vilhena e prémio do ensino secundario, a Escola Morgado
de Mateus, do Agrupamento de Escolas Morgado de Mateus. Por Ultimo, atendendo a qualidade
do projeto apresentado e ao seu caracter inovador, o Juri decidiu atribuir também uma Mencéao
Especial Extraconcurso ao Colégio S. Francisco de Assis (Luanda Sul, Angola).

O anuncio oficial dos projetos vencedores da 2.2 edicado deste Concurso, bem como a entrega
dos respetivos diplomas, ocorreram no dia 31 de outubro, durante a sessao solene do Dia da
Formacao Financeira 2013, que teve lugar na Escola Secundaria Filipa de Vilhena (Porto).

Entrega do prémio do concurso “Todos Contam” a Escola Basica e Secundaria de Fontes Pereira de Melo
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7.2.5 DiadaFormacéo Financeira 2013 | 31 de outubro

Em 31 de outubro de 2013, o ISP participou nas atividades que assinalaram o Dia da Formacao
Financeira.

O Dia da Formacao Financeira é uma iniciativa que redine anualmente os parceiros do PNFF, com
o objetivo de sensibilizar a populagado para a importancia da formacéo financeira.

Em 2013, privilegiou-se a formacéo financeira em espaco escolar, sob o lema “A formacéo
financeira estd nas escolas. Nao fique de fora”. A Escola Secundaria Filipa de Vilhena (Porto)
centralizou as atividades desenvolvidas.

As autoridades de supervisdo que integram o CNSF estiveram presentes na referida Escola,
tendo sido organizada uma sessao de perguntas e respostas sobre formacéo financeira, com
a participacdo de alunos. Esta aula foi difundida para escolas de todo o pafs e contou com
estudantes da Rede de Escolas Todos Contam, através de videoconferéncia.

Na Escola Secundaria Filipa de Vilhena realizou-se também uma sessdo de sensibilizacédo de
professores para o REF, durante a qual foram apresentados os respetivos temas, com intervengdes
de técnicos da Direcdo-Geral da Educacgao e dos trés supervisores financeiros.

O Dia da Formacéo Financeira contou, ainda, com a participacédo de 47 escolas distribuidas
por 15 distritos de Portugal, que formam a Rede de Escolas Todos Contam. Nesta sede, foram
dinamizadas diversas atividades de formacéo e sensibilizacdo dos alunos para a relevancia da
formacao financeira.

Sessao de abertura do Dia da Formagao Financeira 2013



7.2.6 Participacao em iniciativas internacionais

Participacdo da Escola Cardoso Lopes na “Global Money Week 2013"

Em 2013, 0 Planointensificou a sua participacao nasiniciativas da Child&Youth Finance International
(CYFI)>, associando-se a “Global Money Week".

A “Global Money Week" corresponde a uma iniciativa internacional de sensibilizacdo de criancas
e jovens para a relevancia das questdes financeiras, coordenada e liderada pela CYFI, que conta
com o apoio de diversas entidades internacionais, incluindo o Secretario-Geral das Na¢oes Unidas.

No ambito desta iniciativa, o Plano dinamizou, no dia 15 de marco, uma acao de sensibilizacdo, a
qual aderiram cerca de 50 alunos do 2.2 e 3.2 ciclos da Escola Cardoso Lopes (Amadora).

Durante esta sessao, os jovens da Escola Cardoso Lopes participaram em duas videoconferéncias
com jovens da Escola Barbosa du Bocage (Setubal) e do Colégio de Santa Euldlia (Santa Maria
da Feira). Assim, foi proporcionada aos alunos a oportunidade de partilhar experiéncias através
da descricdo dos projetos de educacao financeira e de empreendedorismo em que estdo
envolvidos. Adicionalmente, foi realizada uma terceira videoconferéncia com o responsavel
pelo Departamento de Educacdo Financeira do Banco Central do Brasil, Dr. Jodo Evangelista
Filho. Através desta Ultima, foi transmitida informacdo aos alunos sobre alguns dos projetos de
educacao financeira atualmente em curso no Brasil.

As iniciativas do PNFF tém vindo igualmente a ser partilhadas na International Network on
Financial Education (INFE), criada em 2008 pela OCDE, que constitui uma rede de cooperacdo
internacional que visa promover a definicdo e disseminacdo de principios e boas praticas nas
acoes de formacao financeira.

5 A CYFl é uma organizacao sem fins lucrativos fundada em julho de 2011, com sede em Amesterdéo, na Holanda,
tendo por objetivo fomentar a inclusdo e educagao financeira de criancas e jovens. Esta defende que a integragéo
da formacéo financeira no curriculo escolar constitui um elemento fundamental na preparacao dos jovens para a
integragdo no mercado de trabalho.
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7.2.7 Portal “Todos Contam”

O Portal do PNFF “Todos Contam” (ou “Portal”), lancado em julho de 2012, é um portal de
formacao financeira que visa apoiar a tomada de decisdes financeiras nas varias etapas da vida,
disponibilizando informagéo sobre os temas mais relevantes na perspetiva da gestdo das financas
pessoais. Corresponde também a plataforma através da qual se divulgam os principais projetos
e materiais de formacao financeira desenvolvidos pelas autoridades nacionais de supervisao
financeira e pelas demais entidades envolvidas no Plano®.
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conteudos, nomeadamente,
relacionados com o papel
RELATRIO DE ATIVIDADES dos seguros na prevencao e
g s gestdo do incumprimento de
contratos de crédito.

A divulgagao do REF suscitou

a necessidade de elaborar

contelidos adicionais sobre

este documento no menu

do Plano do Portal “Todos

ORGAMENTO FAMILIAR mﬂﬁ: S Pemecaige Contam” (por exemp lo,

AL COMEGAR A TRARALWAR 3 informacao sobre a estrutura
SIMULADOR DA POUPANGA Fiana cavesga programa s agles as . ~ .

g el L - e organizacao do Referencial).

4 COMPRAR cASA CREDITO A HABITAGAD b :

# cousTTUR FANILIA e : et Aolongodoano,ainformacdo

(s s P publicada no Portal foi sujeita

% ocsouracea =t a atualizagdes  regulares,
@ owircio PENSOES (SEGURANGA SOCIALY . o

designadamente, as noticias,

: : 0s eventos e 0s materiais das

et oo e bibliotecas. Cumpre ainda

e InIhe ) mencionar a emissdo de

W] EsTupar

I i ~
Q" poenga ENCARGOS COM PRODUTOS BANCARIDS >

Pagina principal do Portal Todos Contam newsletters.

Desde abril de 2013, o Portal passou a contar com uma nova biblioteca - “Biblioteca Formadores” -,
que inclui materiais de apoio a formacéo financeira de jovens e adultos, bem como de formacéao
de formadores.

Por ultimo, a partir de agosto de 2013, os visitantes do Portal encontram um boté&o de acesso ao

canal YouTube, que permite aceder a videos e fotos das iniciativas do Plano armazenadas naquele
canal através da pagina principal do Portal.

6 Em 2013, o Portal “Todos Contam” registou uma média mensal de 251 471 paginas visitadas.



7.2.8 Cooperacao com estabelecimentos de ensino

No contexto de colaboracdo com o universo escolar e na sequéncia de iniciativas de apoio a
formacao técnica de jovens estudantes ocorridas em anos anteriores, o ISP acolheu a visita de
representantes de varios estabelecimentos de ensino ao longo de 2013.

Deste modo, grupos de alunos oriundos da EPRALIMA — Escola Profissional do Alto Lima, da
Escola de Comércio de Lisboa, do polo de Lisboa do INETESE — Instituto de Educacao Técnica de
Seguros, da Escola Secundaria José Saramago (Mafra) e da Escola Secundaria Anténio Damasio
(Olivais), foram recebidos nas instalacdes do ISP. Os alunos aproveitaram a oportunidade para
obter mais informacoées acerca da autoridade de supervisdo de seguros e fundos de pensodes,
designadamente, sobre as respetivas competéncias e funcionamento.

PLAND NACIONAL DE
FORMACAD
FINANCEIRA

Participacdo da Escola de Comércio de Lisboa em acao de formacéo no ISP

7.3 Conclusoes

Pelo exposto, conclui-se que, em 2013, 0 ISP reforcou a sua participacdo nos projetos de formacéo
financeira associados ao PNFF, merecendo particular destaque a educacéo financeira nas escolas.

Transmitir as geracdes mais novas conhecimentos adequados na area financeira contribui
decisivamente para a formacdo de cidadaos esclarecidos e, por conseguinte, progressivamente
mais habilitados a tomar decisées financeiramente responsaveis.

Em 2014, 0 ISP continuard empenhado nesta tarefa, quer através da sua participagdo nas iniciativas
do PNFF, quer através do desenvolvimento de projetos a titulo individual.

Formacéo financeira

159






capitulo
Estudo 8







“Seguros de Protecao ao Crédito” em Portugal: contributos para a
avaliacao de impacto das recomendacdes emitidas pelo ISP em 2012

8.1 Introducao

8.1.1 Enquadramento e consideracées iniciais

Os “seguros de protecdo ao crédito” representam uma modalidade de seguros que pode
desempenhar uma funcdo econdmica e social de elevada importancia. Na verdade, em virtude
da respetiva natureza e inerentes caracteristicas, 0S seguros ou coberturas de “protecdo ao
crédito”, constituem produtos seguradores vocacionados para a protecdo dos segurados e seus
agregados familiares, sobretudo, em circunstancias econémicas adversas.

Pese embora nao exista definicdo legal de “seguros de protecdo ao crédito”, na pratica, estes
correspondem, genericamente, a seguros que cobrem “um conjunto de riscos, geralmente
associados a situacdes de incapacidade tempordria por motivo de acidente ou doenca e de
desemprego involuntdrio, que podem afetar a capacidade do segurado / mutudrio auferir
rendimento, contratada a titulo voluntério ou a titulo obrigatério para a obtencdo do crédito ou
para a obtencado do mesmo em determinadas condicoes oferecidas pela instituicdo de crédito
mutuante”.

Tratando-se de produtos financeiros que permitem a respetiva mobilizacdéo em funcéo da
verificacdo da ocorréncia de determinados eventos suscetiveis de afetar o nivel de rendimento
do mutuério, concorrem, por conseguinte, para ultrapassar ou mitigar uma eventual situacédo
de dificuldade face a necessidade de cumprir pontualmente os compromissos assumidos.
Com efeito, devido a configuracdo das coberturas tipicas da “protecéo ao crédito”, o respetivo
acionamento pode consubstanciar uma alternativa que permita ao segurado continuar a liquidar
as prestacdes do crédito em divida.

Em Portugal, bem como noutros Estados-Membros da Unido Europeia, 0s “seguros de protecao ao
crédito” tém suscitado interesse acrescido por parte dos operadores e consumidores, justificado,
em parte, pelos efeitos da crise que marca os Ultimos anos (nomeadamente, com impacto ao
nivel das taxas de desemprego).

Por outro lado, a comercializagdo desta modalidade de seguros tem igualmente gerado algumas
preocupacdes da perspetiva dos interesses dos tomadores de seguros, segurados e beneficiarios,
sobretudoemalgunspaiseseuropeus,como, porexemplo,oReinoUnido'. Atravésdeinvestigacoes
e estudos tematicos, as autoridades detetaram que ali teriam sido vendidos “seguros de protegao
ao crédito” a pessoas que dele ndo necessitavam ou as quais ndo preencheriam as condicdes
para exigir a prestacao do segurador. Perante a dimensao do problema, a abordagem adotada
implicou uma resposta coordenada entre varias entidades nas diferentes vertentes, incluindo a
divulgacédo de informacdo e a prestacao de apoio aos consumidores afetados (entre outras dreas,
na apresentacao de reclamagdes), a aprovacdo de novas regras aplicaveis a concecao e venda
destes produtos e a determinacdo da obrigacdo de indemnizar os clientes prejudicados.

1 Cf. os documentos da Financial Services Authority (“FSA”, hoje substituida, no quadro da reforma da estrutura de
supervisdo do setor financeiro no Reino Unido, pela Financial Conduct Authority “FCA” e pela Prudential Regulatory
Authority “PRA") associados ao Policy Statement PS10/12 ("The assessment and redress of Payment Protection
Insurance complaints”), disponiveis em http://www.fsa.gov.uk/pages/Library/Policy/Policy/2010/10_12.shtml), bem
como a documentacdo produzida pela Competition Commission (“CC", cujas competéncias foram recentemente
transferidas para a Competition and Markets Authority, “CMA”; cf., por exemplo, o relatério final, “Market investigation
into payment protection insurance”, de 29 de janeiro de 2009. Sobre o tema, cf. ainda http://www.publications.
parliament.uk/pa/jt201314/jtselect/jtpcbs/27/27ix_we_j10.htm.
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Atendendo aos desenvolvimentos ocorridos em alguns mercados nacionais, a Autoridade
Europeia dos Seguros e Pensdes Complementares de Reforma (“EIOPA”) incluiu também este
tema no seu programa de trabalho.

Convém realcar que a comercializacdo de “seguros de protecdo ao crédito” ndo se encontra
regulada por regime especifico, pelo que se aplicam, tanto do ponto de vista institucional, como
contratual?, os principios e as regras gerais vertidos na legislacdo e regulamentacao nacional
e de Direito Europeu. Acresce que, nas vertentes da conduta de mercado e da protecdo do
consumidor, integra o acervo de requisitos aplicaveis, um conjunto de diferentes instrumentos
juridicos, de vocagao genérica ou especifica®, que importa considerar. Adicionalmente, decorre
da prépria natureza do produto segurador, a sua ligagdo a produtos de crédito, pelo que releva
a sua integracdo no contexto mais abrangente das “vendas conjuntas” (também designadas
por “cruzadas” ou “ligadas”; cf. préticas de tying e / ou bundling), para as quais tanto o legislador
portugués, como O europeu, aprovaram ja (ou mantém em curso) diferentes iniciativas
regulatorias.

Com vista a assegurar o bom funcionamento do setor segurador e de fundos de pensdes e a
par da promocao da estabilidade e solidez financeira dos respetivos operadores (empresas de
seguros e resseguros, sociedades gestoras de fundos de pensdes e mediadores), compete ao
Instituto de Seguros de Portugal (“ISP”), enquanto autoridade de superviséo, zelar pela garantia
da manutencéo de elevados padrées de conduta por parte dos operadores, que concorre para
a garantia da protecdo dos tomadores de seguros, subscritores, pessoas seguras, participantes e
beneficidrios e, bem assim, para a confianca dos consumidores.

Na sequéncia de acdes de supervisdo e trabalhos preparatérios, que incluiram o exame de
condicdes contratuais e praticas de subscricdo existentes no mercado, o ISP aprovou a Circular
ne 2/2012, de 1 de marco (sobre «Deveres legais de diligéncia dos seguradores relativamente
aos “seguros de protecdo ao crédito”; cf. Anexo 1)4 que contém recomendacdes dirigidas
aos seguradores. Através deste instrumento regulatério, o ISP salientou a necessidade de os
operadores adotarem praticas especialmente exigentes da perspetiva do desenho dos produtos,
da garantia da transparéncia a nivel contratual (designadamente, em matéria de informacao
e esclarecimento pré-contratual e de redacdo das apdlices) e da adequacdo da politica de
subscricdo. O teor das recomendacoes serd abordado neste estudo, no ponto 8.4 infra.

Afigura-se igualmente de assinalar que, na sequéncia dos trabalhos conduzidos pela EIOPA, foi
divulgado um Parecer e respetiva nota de enquadramento relativa aos “seguros de protecdo ao
crédito” (EIOPA Opinion e Background Note on Payment Protection Insurance) a 28 de junho de 2013,
com o principal objetivo de sensibilizar para questdes do foro da protecdo do consumidor no
ambito dos “seguros de protecao ao crédito” (desde logo, as relacionadas com comercializacao,
incluindo vendas cruzadas, seguros de grupo, informacéo e desenho dos produtos). A nota de
enquadramento, que descreve algumas experiéncias nacionais no tratamento desta matéria
(Franca, Espanha, Holanda, Hungria, Irlanda, Itdlia, Portugal e Reino Unido), inclui informacéo
sobre o mercado segurador portugués’.

2 Por exemplo, o regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abril.
Podera igualmente aludir-se inclusive a legislacao de outros setores financeiros, designadamente, o bancario, sempre
que se reporte, na perspetiva bancéria, a comercializacdo conjunta de produtos bancarios e seguradores.

3 Eg., lei de defesa do consumidor, publicidade, praticas comerciais desleais, comercializacdo de servi¢os financeiros a
distancia, contratacdo eletronica...

4 ACircular consiste em instrumento de politica regulatéria, de cariz ndo vinculativo, que visa essencialmente divulgar
recomendacbes ou orientacdes genéricas dirigidas aos operadores supervisionados no quadro do exercicio das
suas atividades. E publicada no sftio do ISP na Internet (e nao no Didrio da Republica) ap6s aprovacao por parte do
Conselho Diretivo da autoridade de supervisdo de seguros e fundos de pensées.

5 (f. paginas 30-31 do documento.



O Parecer da EIOPA em questao reconhece que esta modalidade de seguros, quando desenhada
e comercializada de acordo com boas praticas, é apta a servir os interesses dos consumidores.
No entanto, salienta que os casos em que foram vendidos produtos de protecdo ao crédito de
modo inadequado, verificados em algumas jurisdicoes, prejudicaram, de forma significativa,
alguns consumidores, afetando, por conseguinte, a reputacao do setor segurador. Na prética,
com base nas situacoes identificadas em certos paises, constata-se que frequentemente os
consumidores n&o se apercebem que estdo a adquirir efetivamente um produto segurador ou
que contratam um produto que oferece uma cobertura diferente do que esperam ou precisam,
denotando alguma dificuldade em selecionar o produto mais adequado ao seu perfil e respetivas
necessidades (nomeadamente, a luz dos fatores preco / prémio e cobertura).

Refere, ainda, que perante as diferencas e especificidades ao nivel dos produtos e dos mercados,
assim como dos enquadramentos juridicos, as respostas nacionais variam, o que se reflete nas
atividades desenvolvidas no dominio da superviséo e da regulacao.

Nos termos do parecer, solicitava-se, ainda, as autoridades de supervisdo competentes que, No
prazo de seis meses apds a publicacdo daquele, informassem sobre a realizacdo de eventuais
acoes neste dominio (incluindo, por exemplo, eventuais investigagdes ou acdes nos planos
regulatério e / ou de supervisao sobre a temética)®.

Em abril de 2014, a Autoridade Europeia dos Seguros e Pensées Complementares de Reforma
organizou um workshop sobre este tema, 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, o ISP).

Com base nas respostas recebidas e na informacéo recolhida no referido workshop, a EIOPA
divulgou o Relatério sobre o reporte das autoridades de supervisao nacionais relativo ao Parecer
sobre “seguros de protecao ao crédito”. Este documento procura sintetizar as iniciativas nacionais
ocorridas, em curso ou planeadas apds a emissao do parecer em apreco e, bem assim, comunicar
a decisdo da autoridade de superviséo europeia quanto ao acompanhamento do assunto.

Para além do resumo das iniciativas, a EIOPA concluiu que a emisséo 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
comercializacdo em geral. Paralelamente, a EIOPA considera que, a data, continua a justificar-se
0 acompanhamento dos desenvolvimentos nas varias jurisdicdes (alguns, em fases iniciais de
planeamento / implementacado), adiando a decisdo sobre eventuais novas acdes neste dominio
para momento posterior.

Especificamente, em Portugal, a abordagem do ISP enquadra-se em contexto mais amplo, no
quadro da prossecucéo de estratégia definida em fase anterior ao tratamento do tema por parte
da EIOPA. Com efeito, aquando da emisséo da Circular n° 2/2012, de 1 de marco, planeou-se,
desde logo, a realizacdo de um exercicio de avaliacdo de impacto de ambito alargado, com o
intuito de apurar o grau de cumprimento do enquadramento juridico aplicavel em sede de
concecao e comercializacdo de “seguros de protecao ao crédito”, incluindo as recomendagdes
constantes da referida Circular.

6 De acordo com o paragrafo 25 do referido Parecer, “NCAs are requested to provide feedback on previous actions in this
field if not yet covered in the background note, and on their decision whether they undertake any action on the basis of
this opinion, including the details of any market investigations, requlatory or supervisory actions regarding PPI, within six
months of its publication”.

7 Disponivel na seguinte hiperligacdo: https://eiopa.europa.eu/fileadmin/tx_dam/files/publications/reports/PPI_
follow-up_report_publication.pdf.
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Entre as iniciativas promovidas no ambito da supervisao da conduta de mercado e no plano das
acoes off-site, destacam-se 0s inquéritos enviados sobre este assunto, em 2012, aos operadores
autorizados para o exercicio da atividade seguradora em Portugal. Note-se que o ISP tem vindo
a intensificar® a verificacdo das préticas e dos procedimentos implementados pelas entidades
supervisionadas na sequéncia da emissao de circulares, ou de cartas-circulares, com cariz
orientador ou interpretativo da legislacao e requlamentagao aplicavel em matéria de Direito dos
Seguros e dos Fundos de Pensoes.

Apos tratamento da informacéo recolhida, foram emitidas recomendacées especificas dirigidas a
algumas empresas de seguros. Estes elementos foram igualmente carreados para o conjunto das
acoes de supervisao (tanto on-site, como off-site), em curso ou a realizar, no ambito das quais tem
sido monitorizado o tema numa perspetiva abrangente.

Face ao tempo decorrido desde a entrada em vigor da Circular n.2 2/2012, de 1 de marco, o ISP
divulgou um questionario especifico, através da Circular n° 7/2013, de 24 de outubro (cf. Anexo
2), com o intuito de aferir da convergéncia das praticas e dos procedimentos dos seguradores
com as recomendacoes emitidas®. Na medida em que, a luz do enquadramento juridico em vigor,
0 ISP nao dispde’, de forma tdo completa, sistematizada e atualizada, de informacao sobre os
“seguros de protecao ao crédito”, o pedido de elementos revestiu caracter detalhado.

A estrutura do questiondrio em causa incidiu sobre duas vertentes essenciais. Por um lado,
uma parte quantitativa, acerca de dados gerais referentes aos “seguros de protecao ao crédito”
comercializados pelos operadores, e, por sua vez, uma parte qualitativa, que versa sobre as
diligéncias mantidas ou adotadas pelos seguradores no sentido de assegurar o adequado
cumprimento do teor da Circular n. 2/2012, de 1 de marco.

Adicionalmente, foi ainda solicitada a disponibilizacdo pontual ao ISP de espécimen de
documento(s) utilizado(s) para prestacdo de informacdo pré-contratual e da(s) apdlice(s) de
“seguro de protecao de crédito” atualmente utilizado pelo segurador, bem como de elementos
materiais que sirvam de suporte a acdes publicitarias e demais elementos usados para efeitos de
comercializacdo de tais seguros.

De um modo geral, tendo em conta a experiéncia do ISP relativa aos contactos com 0s
operadores do setor segurador, estes reagiram, de um modo geral, de forma muito positiva a este
exercicio, circunstancia comprovada pelo interesse manifestado, pelo grau médio de qualidade
das respostas e pela forma como colaboraram com o ISP no éambito de pedidos adicionais de
informacdo ou documentacéo, assim como de esclarecimento de duvidas suscitadas pelas
respostas e pelos comentdrios oferecidos. Os contactos mantidos no quadro das fases preparatéria
e de preenchimento do questionario e, bem assim, durante a andlise da documentacao por
parte da autoridade de supervisao revestiram enorme utilidade, contribuindo para a melhor
compreensdo das respostas das empresas de sequros e da realidade especifica da sua atividade.

Cabe, assim, salientar e agradecer a excelente colaboracdo prestada pela generalidade dos
seguradores que responderam ao presente questionario.

O texto da Circular n° 7/2013, de 24 de outubro, antecipava que “na sequéncia do tratamento
das respostas ao questiondrio e da andlise da documentacao recebida, o Instituto de Seguros de
Portugal [tornaria] publico um relatério que [incluiria] as principais conclusdées quanto ao nivel
agregado do cumprimento das recomendacdes constantes da Circularn.2 2/2012, de 1 de marco,
bem como as decorrentes opcoes regulatérias”.

8 (f. capitulo 3 SupervisGo do presente Relatério, bem como de anteriores versdes do Relatério de Regulagéo e
Supervisao da Conduta de Mercado.

9 O texto preambular alude, de forma expressa, ao parecer da EIOPA e respetiva nota de enquadramento.

10 Tal como decorre do Direito Europeu aplicavel, e ressalvando o enquadramento especifico dos “seguros obrigatorios”,
ndo sdo competéncias do ISP (pré-Japrovar condi¢des contratuais, nem requerer a comunicagao sistematica
de condigdes contratuais, tarifas / precos, formuldrios ou quaisquer outros documentos que sejam usados ou se
destinem a ser usados pelas empresas de seguros no seu relacionamento com os tomadores de seguros.



8.1.2 Objetivo e estrutura do estudo

Pretende-se, com o presente trabalho, sintetizar e analisar a informacédo recebida sobre a
caracterizacdo da comercializacao de seguros / coberturas'' de “protecao ao crédito” a luz das
recomendacodes formuladas pela autoridade de supervisdo e tendo em vista as necessidades de
protecdo dos tomadores de seguro, segurados e beneficiarios.

Do ponto de vista do ISP, a publicacdo deste estudo consubstancia uma etapa importante
no exercicio de apreciacdo do impacto das recomendacdes de 2012, integrando 0 processo
de avaliacdo prévia da eventual necessidade de promover novas acdes no plano da politica
regulatéria ou em sede de supervisao. No entanto, saliente-se que a divulgacdo destes resultados
ndo esgota a investigacao a realizar, que serd aprofundada, com base nestes e noutros elementos,
em funcéo das exigéncias préprias da atividade regulatéria.

Em concreto, o estudo integra a caracterizagcdo do universo de respostas, a analise dos dados
quantitativos e dos dados qualitativos recolhidos no quadro do pedido dirigido as empresas de
seguros visadas pelo questionario, bem como as principais conclusées extraidas dos resultados
obtidos.

8.2 Caracterizacao do universo de respostas

O questionério, bem como o pedido de informacao e documentacdo que o complementouy,
foram dirigidos aos seguradores que exploram a modalidade de “seguros de protecao ao crédito”,
cobrindo riscos em Portugal.

Atendendo a natureza diversificada dos diferentes produtos em comercializacdo (homeadamente,
passiveis de cobrir riscos compreendidos nos ramos Nao Vida ou complementares ao ramo Vida,
bem como, simultaneamente, os primeiros e 0s segundos), considerando o enquadramento
juridico aplicavel a autorizacdo para exploracdo dos diferentes ramos de seguros'? e nao se
tratando de “seguro obrigatdrio™?, 0 ISP ndo dispde, de forma sistematica, de informacéo completa
e precisa sobre este segmento do mercado (designadamente, quantas e quais as empresas de
seguros que exploram, ainda que a titulo acessoério, esta modalidade).

De facto, no ramo Vida, para além do seguro de vida integrar a cobertura do risco morte (ou
vida), na alinea a) do ponto 1 do artigo 124.° (<Ramo “Vida"») do RJAS, nos termos da alinea ¢) do
mesmo ponto, inserem-se 0s “seguros complementares dos seguros de vida, nomeadamente,
os relativos a danos corporais, incluindo-se nestes a incapacidade para o trabalho profissional, a
morte por acidente ou a invalidez em consequéncia de acidente ou doenca”.

Ainda que as coberturas tipicamente associadas a modalidade de “seguros de protecao ao
crédito” nao coincidam necessaria e exatamente com os riscos compreendidos pelo seguro de
perdas pecunidrias diversas (ramos Nao Vida) ou pelas coberturas complementares dos seguros
de vida (ramo Vida), deve reconhecer-se, porém, a suscetibilidade de abrangerem riscos comuns
(apenas Nao Vida, apenas Vida ou ambos).

11 A opgao por esta designacdo pretende abarcar, distinguindo, as situagdes em que as coberturas de “prote¢éo ao
crédito” sdo comercializadas a titulo principal (“seguros”) ou a titulo acessério ou complementar de outro produto de
natureza seguradora (“coberturas”).

12 Cf, entre outras disposicoes, os artigos 9.2, 102, 142 e 1232 a 1282 do regime juridico da atividade seguradora e
resseguradora (RJAS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 94-B/98, de 17 de abril, alterado e republicado pelo Decreto-Lei
n.° 2/2009, de 5 de janeiro, com as alteragdes subsequentemente introduzidas pela Lei n.° 28/2009, de 19 de junho,
pelo Decreto-Lei n.° 52/2010, de 26 de maio, pela Lei n.2 46/2011, de 24 de junho e pelo Decreto-Lei n.2 91/2014, de
20 de junho.

13 Isto é, “os instituidos por fonte legal ou regulamentar, como condigdo de acesso ou exercicio a uma profissdo ou
actividade” (cf. Relatério do Setor Segurador e Fundos de Pensbes 2007, Estudo C. Comercializacdo de seguros
obrigatorios, pag. 271).
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Note-se que “Perdas pecuniarias diversas”'*, previsto no ponto 16) do artigo 123.° (sob a epigrafe
«Ramos “Nao vida“») do RJAS, constitui um ramo dos seguros Nao Vida, que abrange os seguintes
riscos: a) Emprego; b) Insuficiéncia de receitas; ¢) Perda de lucros; d) Persisténcia de despesas
gerais; e) Despesas comerciais imprevisfveis; f) Perda de valor venal; g) Perda de rendas ou de
rendimentos; h) Outras perdas comerciais indiretas; i) Perdas pecunidrias ndo comerciais e
j) Outras perdas pecunidrias.

Nos ramos N&o Vida, justifica-se ainda assinalar o ramo “Acidentes”, na modalidade “Acidentes
pessoais” [alinea b) do ponto 1 do artigo 123.°].

Por outro lado, importa reter que as empresas de seguros podem disponibilizar as coberturas
tipicamente associadas aos “sequros de protecao ao crédito” tanto a titulo principal, como de
forma acessoéria (ou seja, como cobertura complementar relativamente a outro produto de
natureza seguradora comercializado). Serd também de realcar que, na pratica, muitos destes
produtos seguradores sao vendidos, pela sua natureza, conjuntamente com produtos de crédito.
Assim, é de sublinhar que o resultado do tratamento agregado das respostas ao questionario,
porquanto tem em conta uma realidade subjacente com caracter heterogéneo, poderd nao
refletir as especificidades de cada empresa de sequros, materializadas nas respostas individuais.

Com base na andlise das apdlices remetidas ao ISP, por 18 seguradores (dado que uma das
empresas de seguros nao disponibilizou qualquer apdlice, pelo que ndo é considerada no
universo), no ambito do presente exercicio, conclui-se que:

- Nas apdlices submetidas a autoridade de supervisdo por oito seguradores, o produto
"seguro de protegao ao crédito” é comercializado a titulo principal.

- As coberturas tipicas do “seguro de protecao ao crédito” sdo também comercializadas
em conjunto com outro seguro, seja como cobertura associada ou complementar.
Nestes casos, a cobertura surge, normalmente, associada a um seguro de vida (nove
situacdes), havendo, porém, dois casos em que a protecdo ao crédito é complementar
a um seguro de acidentes pessoais. Noutra situacdo, duas empresas que pertencem a
um mesmo grupo comercializam um Unico seguro de vida com cobertura associada de
protecdo ao crédito a habitacdo, encontrando-se cobertos os riscos do ramo Vida por um
dos operadores e, por outro, 0s riscos dos ramos Nao Vida.

- Duas empresas de seguros facultaram apodlices relativas a produtos que cobrem riscos
tipicos da modalidade de “seguro de protecao ao crédito”, pese embora o seu teor
indicie que as garantias ndo se restringem exclusivamente ao ambito de um produto
de crédito, sendo, consequentemente, mais abrangentes. A titulo exemplificativo,
citem-se os denominados “planos de protecdo de ordenado” ou “planos de protecao de
desemprego”, bem como “planos de protecdo de pagamentos” (pagamentos associados
a cartao de crédito). Tendo em conta que as coberturas em causa sao muito proximas

14 Sobre o “seguro de lucros cessantes”, refere José Vasques (Cfr. “Contrato de Seguro — Notas para uma Teoria Geral”,
Coimbra Editora, Coimbra, 1999, pags. 73-74) que é "hoje concebido como um seguro do patrimonio, nessa medida
assimilavel ao seguro de responsabilidade civil, que garante a indemnizacao dos lucros perdidos em funcao de
causas identificadas, podendo alcancar-se a medida dessas perdas através da valorizagdo antecipada com base nos
dados da experiéncia do segurado”, acrescentando que “o interesse (...) seguro consiste em que nao se frustre o
lucro legitimo esperado, residindo assim o interesse na protecao de um valor futuro, afectado pela realizacdo de
algum dos actos impeditivos da sua normal formacao”.



das que geralmente integram os “seguros de protecdo ao crédito”, os elementos
(quantitativos e qualitativos) disponibilizados foram ponderados no contexto da anélise
subjacente ao presente estudo'®.

- Por ultimo, ndo obstante algumas respostas identificarem como produtos de seguros
de protecdo ao crédito apenas coberturas de morte e de incapacidade permanente,
na medida em que suscitam preocupacdes equivalentes na perspetiva da protecao
dos interesses dos tomadores de seguros, segurados e beneficidrios, considerou-se de
interesse utilizar no presente estudo os dados facultados.

Por seu turno, em virtude de prevalecer, no exercicio promovido pelo ISP, uma dimensao
comportamental, atentos os interesses a tutelar, o ambito subjetivo do questionario integrou
nao apenas as empresas de seguros de Direito Portugués, como as que exploram seguros /
coberturas de “protecdo ao crédito” em Portugal, em regime transfronteirico (estabelecimento
ou livre prestacéo de servicos).

Conforme se pode observar da leitura do quadro 8.1, responderam ao ISP 21 operadores, entre os
quais, dez empresas de seguros com sede em Portugal, nove sucursais de empresas de seguros
com sede na Uniao Europeia e duas empresas de seguros que atuam no territério portugués em
regime de livre prestacdo de servicos.

Note-se, contudo, que 4 empresas de seguros submeteram 2 respostas conjuntas'®, pelo que
foram globalmente consideradas, para efeitos do presente estudo, 19 contributos.

Quadro 8.1  Empresas de seguros que comercializaram os seguros / coberturas de “protecéo ao crédito” em 2012

Ano: 2012
Sociedades Anénimas de Direito Portugués 10
Sucursais de Empresas de Seguros com sede na Uniao Europeia 9
Empresas de Seguros em Livre Prestacao de Servicos 2

15 A opgao subjacente justifica-se pelo facto de se assumir que o envio dessas apdlices por parte das empresas de
seguros em causa poderd significar que estas consideram tais coberturas como associadas a produtos de crédito
(sendo que, neste caso, poderao eventualmente ter observado as recomendac¢des emitidas pelo ISP sobre “seguros
de protecao ao crédito” também quanto a estes produtos / coberturas).

16 No ambito dos contactos encetados pelos operadores junto do ISP em fase preparatéria do preenchimento
do questionario, foi explicitado que, por forma a melhor refletir a realidade de cada empresa de seguros,
independentemente de eventual situagao de grupo, deveria ser submetida uma resposta individual por operador,
sempre que tal fosse possivel. Contudo, numa das situacoes, a resposta conjunta justificou-se perante vicissitudes
societdrias ocorridas no periodo de referéncia com impacto no modelo de negdcio da(s) empresa(s) de seguros
em questdo (@mbas atuando em Portugal em regime de estabelecimento) e, noutra situacdo, os operadores em
aprego optaram, No caso concreto, por remeter uma sé resposta agregando os contributos de duas empresas de
seguros (uma atuando em regime de estabelecimento, outra ao abrigo do regime de livre prestagao de servicos). Por
esse motivo, no presente texto referem-se geralmente 19 operadores (e ndo 21), salvo raras excecoes devidamente
justificadas.
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8.3 Dados quantitativos

8.3.1 Pressupostos metodoldgicos
O periodo de referéncia é o ano de 2012.

Conforme referido anteriormente, foram considerados geralmente 19 contributos, embora
desconsideradas as respostas que suscitaram duvidas quanto a sua qualidade (por exemplo, ao
nivel de coeréncia dos dados submetidos).

Importa, por ultimo, mencionar que atentas as particularidades dos seguros / coberturas
de “protecédo ao crédito” comercializadas pelos diferentes operadores, nomeadamente a
comercializagdo conjunta com outros produtos de natureza seguradora (bastante diversificados),
e ndo obstante ter sido solicitado o reporte de informacdo apenas quanto aos produtos de
protecdo ao crédito, reconhecem-se eventuais dificuldades das empresas de seguros no
isolamento desses elementos. Por esse motivo, convird ter presente que, em alguns casos, a
referida circunstancia podera ter impacto nos elementos tratados infra.

8.3.2 Apresentacao dos resultados

8.3.2.1 Contratos, prémios brutos emitidos e capitais seguros
O conjunto dos seguradores reportou a existénciade 1 516 170 contratos de “seguros de protegao

ao crédito” em vigor, a 31 de dezembro de 2012. Note-se que o respetivo montante global de
prémios brutos emitidos em 2012 correspondia a cerca de 161 816 635 euros.

Quadro 8.2  Numero de contratos e prémios brutos emitidos em 2012 - Total

Ano: 2012
Contratos em vigor no final do ano (nimero) 1516170
Prémios brutos emitidos (euros) 161816 635

Os graficos seguintes ilustram a reparticdo do nimero de contratos de “seguro de protecéo ao
crédito” em vigor a 31.12.2012 e do valor referente ao montante de prémios brutos emitidos em
2012, por segurador.

Quanto ao gréfico 8.1, note-se que a soma do numero de contratos reportados pelos seguradores
Ta5(i.e, grupo de cinco seguradores que registou individualmente maior nimero de contratos)
representa cerca de 60% do total de contratos reportados pelo universo de operadores. O ISP
assumiu que os seguradores utilizaram critérios uniformes na contabilizacdo do numero de
contratos (designadamente, no tocante a seguros de grupo e seguros / coberturas de “protecao
ao crédito”).



Grafico 8.1 Contratos em vigor a 31.12.2012, por segurador
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Janoque respeita ao grafico 8.2, é de sublinhar que a soma do volume de prémios brutos emitidos
reportados pelos seguradores 1 a5 (i. e, grupo de cinco seguradores que referiu individualmente
maior volume de prémios brutos emitidos) equivale a, aproximadamente, 70% do total de
prémios brutos emitidos pelo universo de entidades supervisionadas. Nesta sede, pressupde-se
que os seguradores informaram o ISP sobre os prémios brutos emitidos referentes, apenas, a

seguros / coberturas de “prote¢do ao crédito” (excluindo, quando aplicével, outros seguros /
coberturas vendidos conjuntamente).

A titulo adicional, é de realcar que apenas trés seguradores figuram simultaneamente no grupo
de cinco seguradores que registou individualmente maior nimero de contratos e no grupo de
cinco seguradores que referiu, respetivamente, maior volume de prémios brutos emitidos.

Grafico 8.2 Prémios brutos emitidos em 2012, por segurador
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O grafico 8.3 refere-se ao numero de apdlices relativas a seguros / coberturas de “protecdo ao
crédito” em vigor no final de 2012.

Com efeito, das 1 516 170 apdlices em vigor em 2012, 292 089" (ou seja, cerca de 19%)
consistem em apodlices novas emitidas nesse ano, a que correspondem prémios brutos emitidos
de 38 458 736 euros'®.

Gréfico 8.3 Numero de apdlices em vigor a 31.12.2012
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De acordo com a informacéo prestada pelos seguradores que responderam ao questionario'®, o
montante global dos capitais seguros em 2012 totaliza 36 075 896 371 euros.

8.3.2.2 Coberturas

A andlise das respostas dos seguradores confirma a mencdo a um conjunto diversificado de
coberturas dos “seguros de protecdo ao crédito” comercializados em 2012, tendo sido referidas
as representadas no quadro 8.3 infra.

A este respeito, afigura-se de sublinhar que do exame dos contributos dos operadores para o
presente exercicio, atentas as caracteristicas especificas dos produtos em apreco, ndo é possivel
dissociar as coberturas que concernem tipica e exclusivamente a “protecdo ao crédito” daquelas
que lhe estao associadas (designadamente, porquanto sao vendidas conjuntamente).

17 Variando entre 460 e 79 873 apdlices emitidas.
18 Variando entre 153 640 e 8 216 702 euros de prémios brutos emitidos.

19 Algumas empresas de seguros manifestaram dificuldade em obter esta informagéo, ndo tendo sido possivel, em dois
casos, disponibiliza-la ao ISP. A informacao corresponde ao montante global de capitais seguros fornecido por 17
empresas de seguros.



Quadro 8.3  Coberturas comercializadas em 2012

Acidente

Capital adicional por acidente

Desemprego involuntario

Desemprego involuntério de / para trabalhador por conta de outrém
Hospitalizagcao

Hospitalizacdo de pessoa por conta prépria

Hospitalizacdo de / para trabalhador por conta propria
Incapacidade tempordria

Incapacidade tempordria absoluta para o trabalho

Incapacidade temporaria absoluta (para o trabalho) por acidente ou doenca
Incapacidade temporaria para o trabalho (por acidente ou doenca)
Internamento hospitalar

Invalidez absoluta e definitiva

Invalidez definitiva para a profissao ou atividade compativel
Invalidez definitiva para qualquer profissao

Invalidez permanente

Invalidez profissional permanente

Invalidez temporaria absoluta

Invalidez total e permanente

Morte

Morte com invalidez absoluta e definitiva

Morte por acidente de circulacao

Morte ou invalidez permanente

“Protecao 7"

Salarios em atraso

(*) Inclui Invalidez em fungéo de Doenca / Intervencgéo cirdrgica

De um modo geral, as coberturas mais frequentes relacionam-se com os seguintes riscos,
concretamente definidos nas diferentes apdlices de seguro: acidente, desemprego involuntario,
hospitalizacdo, incapacidade temporéria, internamento hospitalar e, bem assim, invalidez e morte.
O exame do quadro anterior comprova a utilizacdo, por parte dos seguradores, de uma variedade
de designacdes para as coberturas (que, inclusive, podem eventualmente cobrir o mesmo tipo
de risco).

Tendo em conta a natureza da natureza juridica desta prestagcao de trabalho, muitos respondentes
referem que a cobertura “Desemprego involuntério”, associada a trabalhadores por conta de
outrem, é habitualmente substituida pela cobertura “Hospitalizacdo” para trabalhadores por
conta proépria.
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8.3.2.3 Produtos de crédito associados aos “seguros de protecao ao crédito”

Através do questionario dirigido aos operadores do setor segurador que exploram seguros /
coberturas de “protecao ao crédito” em Portugal, foi também solicitada informacao sobre os
(tipos de) produtos de crédito associados aos “seguros de protecdo ao crédito” comercializados,
a que se referem os gréaficos seguintes.

Para além dos produtos de crédito previamente identificados pelo ISP (a saber, “crédito a
habitacao”, “cartdo de crédito”, “crédito pessoal”, “crédito automovel” e “facilidade de descoberto”),
os respondentes mencionaram também “pacote de seguro de capitalizacdo / risco”, “negdcio” e

"varios"!, tendo cada um destes sido referido apenas por um segurador.

O numero de produtos de crédito associados aos “seguros de protecdo ao crédito” oferecidos
pelas empresas de seguros varia entre um e cinco. Os seguros de seis operadores referem-se a
trés produtos de crédito. Trés empresas tém seguros associados apenas a um produto de crédito
(em dois casos, “crédito a habitacdo” e, noutro, “crédito pessoal”).

Gréfico 8.4 Produtos de crédito associados a “seguros de protegao ao crédito” - Numero
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Grafico 8.5 Produtos de crédito associados a “seguros de protecdo ao crédito” - Tipo e nimero
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20 Na sequéncia de pedido de informacao adicional dirigido ao segurador sobre o que compreendia esta expressao, foi
possivel apurar que se reporta a “seguros ligados a um pacote de capitalizagdo / risco”. De facto, segundo a empresa
de seguros, esta comercializa um produto destinado a assegurar uma poupanca de longo prazo para 0s mais jovens
e que a que podem estar associadas coberturas adicionais que visam salvaguardar esta poupanca face a incidentes
suscetiveis de afetar a contribuicéo financeira do adulto responsavel.

2

O segurador em apreco esclareceu que esta designagdo abrangia um reduzido nimero de contratos ainda em vigor
relativos a produtos que ja néo se encontram em comercializacao pela empresa de seguros, associados a seguros de
vida de capitalizacao (cujo plano de protecao assegura o pagamento da mensalidade, protecdo ao crédito de cartdes
e crédito automovel). Em virtude do nimero de contratos ser diminuto, o respondente optou por agrupa-los sob a
mengao “varios".



Do exame do gréfico anterior, apura-se que predominam quer os seguros / coberturas de
“protecdo ao crédito” associados ao “crédito a habitacdo”, quer os relacionados com “crédito
pessoal”,ambos comercializados por 17 empresas de seguros (89%). O terceiro produto de crédito
inerente aos seguros / coberturas de “protecdo ao crédito” vendidos por mais seguradores em
2012 corresponde ao “cartdo de crédito” (oferecido por 37% dos operadores).

Relembre-se que cada empresa de seguros pode comercializar mais do que um produto
segurador (ou coberturas) de “protecédo” ao crédito associado(-as) ao mesmo ou a diferentes
(tipos de) produtos de crédito.

Adicionalmente, é possivel extrair do grafico 8.5 informagao sobre o nimero de empresas de
seguros que, para além do tipo de produto de crédito em questdo, exploram produtos de
natureza seguradora que cobrem mais um, dois, trés ou quatro tipos de produtos de crédito (no
total de um, dois, trés, quatro ou cinco; cf. também gréfico 8.4 supra).

No que respeita ao peso relativo de determinados produtos face ao universo dos “seguros
de protecdo ao crédito” em vigor no periodo de referéncia, as respostas denotam alguma
heterogeneidade. A titulo ilustrativo, registe-se que o peso relativo dos “seguros de protecéo ao
crédito” associados ao crédito a habitacdo face ao universo dos “seguros de protecao ao crédito”
em vigor no periodo de referéncia, por referéncia ao nimero de contratos, varia, de acordo com
a informacao submetida ao ISP, entre 0,5% e 78%.

8.3.2.4 Sinistros

"Sinistro” corresponde, nos termos legais, a verificacao, total ou parcial, do evento que desencadeia
o acionamento da cobertura prevista no contrato?. Nos gréficos seguintes, assume-se que 0s

seguradores consideraram o numero de sinistros relativos apenas a seguros / coberturas de
“protecao ao crédito”.

Assim, os gréficos 8.6 e 8.7 representam, respetivamente, o nimero de sinistros ocorridos em
2012 no ambito dos seguros / coberturas de “protecéo ao crédito” (no total de 19 030)** e os

custos assumidos pelos seguradores no que se refere a estes sinistros (que avultam a 61 172 372).

Gréfico 8.6 Sinistros ocorridos em 2012 (em niimero)
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22 (Cf.artigo 99.2 do RJCS.
23 A média é de 1 002 sinistros.
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Gréfico 8.7 Custos com sinistros ocorridos em 2012
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8.3.2.5 Reclamacgdes

Em sede de reclamacoes, afigura-se de assinalar que todas as empresas de seguros que exercam
atividade em territério portugués®, abrangendo a atividade seguradora, devem observar os
requisitos legais e regulamentares aplicaveis em matéria de gestao de reclamagoes?’?.

Sobre esta matéria, o ISP solicitou elementos as empresas de seguros no quadro do presente
exercicio, na medida em que ndo dispde de informacdo especifica sobre seguros / coberturas
de “"protecdo ao crédito”. Pese embora as empresas de seguros devam proceder, junto do ISP, ao
reporte anual sobre reclamacdes por si geridas ao abrigo do artigo 21.° da Norma Regulamentar
n.. 10/2009-R, de 25 de junho (Conduta de mercado), a categorizagao-base definida no anexo
a Circular n° 8/2010, de 27 de maio (Reporte relativo a gestao de reclamacgdes), construida
com base na classificacao tradicional dos seguros do ramo Vida e dos ramos Néo Vida?, ndo
prevé especificamente a modalidade de seguros em causa. Deste modo, com vista a facilitar o
preenchimento do questionério, foi seguido, de forma préxima, o modelo de informacéo que as
empresas de seguros observam quanto aos elementos de indole estatistica a incluir no relatério

relativo a gestdo de reclamacdes, que devem apresentar anualmente ao ISP e com o qual estéo
familiarizadas.

24 Nos termos do n.° 2 do artigo 2.2 da Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho (Conduta de mercado),
“considera-se exercicio de atividade em territério portugués, [...], a atividade referente a produtos ou servicos em
relacdo aos quais Portugal seja o Estado-Membro do compromisso, na acegao da alinea /) do n° 1 do artigo 2.° do
Decreto-Lei n.° 94-B/98, de 17 de abril, ou cujos riscos cobertos se situem em Portugal, de acordo com a alinea j)
do citado preceito legal”. A referida Norma Regulamentar foi publicada no Didrio da Republica n° 129, 2.2 série, de
07.07.2009, e revista e republicada pela Norma Regulamentar n.2 2/2013-R, de 10 de janeiro, publicada no Didrio da
Republicane 15, 2.2 série, de 22.01.2013.

25 Cf. os artigos 131.2-C a 131.°-E do RJAS, a Norma Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de junho (Conduta de mercado)
e a Circular n28/2010, de 27 de maio (Reporte relativo a gestao de reclamacdes).

26 Cf. Capitulo 5 Andlise da evolucdo das reclamacgdes, pagina 113.

27 Cf.artigos 1232 e 1240 do RJIAS.



No quadro das suas competéncias em matéria de tratamento de reclamagdes que
Ihe sdo dirigidas (diretamente ou através do Livro de reclamacées), alguns processos
de reclamacéo que tém vindo a ser analisados pelo ISP neste ambito, respeitam, por
exemplo, a conflitos sobre a interpretacdo de garantias do contrato de seguro (ex.
“contrato de trabalho a termo” ou outras condi¢oes de elegibilidade) ou, a nivel de
terminologia, sobre a interpretacdo de conceitos empregues na documentacao
pré-contratual e contratual (entre outros, aqueles que podem estar definidos
em legislacdo, nomeadamente sobre seguranca social). Na sequéncia das acoes
desenvolvidas pelo ISP no dominio da supervisdo da conduta de mercado, alguns
seguradores alteraram (a redacdo de) certas apdlices. Estes e outros casos foram
sujeitos a acompanhamento especifico e globalmente considerados no contexto
preparatorio da elaboragao da Circular n.2 2/2012, de 1 de margo.

Neste dominio, e considerando a experiéncia do ISP, é de realcar o seguinte excerto
do capitulo 5 Andlise da evolugdo das reclamacdes do Relatério de Regulagao e
Supervisdo da Conduta de Mercado 2013 (2012)%:

«Embora ainda com pouca expresséo face aos outros ramos, o seguro de perdas pecunidrias
diversas, onde se integra a cobertura de desemprego, registou um crescimento do numero
de reclamacées de 9,7% face ao ano anterior [2012 face a 2011]. A analise e ponderacdo das
reclamacdes quanto a esta modalidade de seguro constituiu uma das razées subjacentes a
emissdo pelo ISP da Circular n.2 2/2012, de 1 de marco, quanto aos deveres de diligéncia dos
seguradores relativamente aos “seguros de protecdo ao crédito”».

Por sua vez, no periodo subsequente a emissédo das recomendacoes por parte do ISP
(2013 / 2014), pode identificar-se como tendéncia, em termos genéricos, um ligeiro
decréscimo do nuimero de reclamacdes analisadas pelo ISP referentes aos seguros /
coberturas de “protecao ao crédito”, por comparacdo com 0s anos anteriores.

Na perspetiva da gestdo de reclamacdes pelos operadores, saliente-se que o conjunto de
seguradores em apreco recebeu 790 reclamacdes sobre “seguros de protecao ao crédito” em
2012. Apenas um segurador informou néo ter recebido qualquer reclamacéo.

Os gréficos 8.8 e 8.9 referem-se a distribuicdo dos racios de reclamacdes por prémios (em milhdes
de euros) e dos racios de reclamacgdes por cada 1 000 contratos. Neste contexto, 0s racios
correspondem (i) a divisdo do nimero de reclamacées face a cada milhao de euros em prémios e
(i) a divisdo do numero de reclamacdes face a cada 1 000 contratos. Desta forma, distinguem-se,
em dois gréaficos distintos:

— oconjunto de empresas de seguros com um numero de reclamacgdes mensais, em média,
superior a um e / ou com volume de prémios superior a um milhdo de euros e / ou com
numero de contratos superior a 15 000; e

- 0 conjunto de empresas de seguros com nimero de reclamagdes mensais, em média,

inferior a um e / ou com volume de prémios inferior a um milh&o de euros e / ou com
numero de contratos inferior a 15 000.

28 Cf. pagina 116. O Relatério encontra-se disponivel no sitio do ISP na Internet.
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Gréfico 8.8 Récios de reclamagdes por prémios (em milhdes de euros) e racios de reclamagdes por cada 1 000

contratos (2012)

Empresas de seguros com n.° de reclamagdes mensais, em média, superior a um e / ou com
volume de prémios superior a um milhao de euros e / ou com n.° de contratos superior a 15 000
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Grafico 8.9
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Neste periodo, foram tratadas e encerradas 788 reclamacoes?”. Importa salientar que os nimeros
de reclamacdes recebidas e encerradas podem néo coincidir, atendendo ao facto de algumas
reclamacdes recebidas no final de um determinado ano poderem ser tratadas e encerradas no
ano subsequente, o que justifica eventuais diferencas.

O grafico 8.10 seguinte representa as reclamagdes encerradas em 2012, por segurador. A média
situa-se em 43,78 reclamacoes por segurador.

Grafico 8.10  Distribuicdo das reclamagdes encerradas por segurador

Por seu turno, o gréfico 8.11 reporta-se a divisao das reclamacoes encerradas em 2012, por matéria
objeto da reclamacgdo. Cumpre realcar que ndo foram registadas reclamagdes relacionadas com
0s motivos “Praticas discriminatdrias em razédo do sexo” e “Préticas discriminatdrias em razéo de
deficiéncia ou risco agravado de saude”.

O exame dos dados estatisticos permite apurar que a maioria das reclamacdes diz respeito a
temadtica do “Sinistro”, que concentra, no conjunto dos motivos “Definicdo de responsabilidades”,
"Prazos” e “Indemnizacdo”, 394 reclamacdes, ou seja, metade do total de reclamacdes.
Relativamente a 2012, constata-se, no conjunto de reclamacoes encerradas pelo ISP, que a
matéria "Sinistro” foi também a que originou um maior nimero de reclamagoes™.

Entre as matérias que originaram um maior volume de reclamacdes, em termos individuais,
prevalece o motivo “Sinistro - Definicdo de responsabilidades” (34%), seguido de “Deveres de
informacdo pré-contratual e de esclarecimento” (14%) e “Prémio” (13%). Quando agrupadas,
conclui-se que o numero de reclamacoes incide sobre estas trés Ultimas matérias € superior a 60%.

29 Este valor resulta da soma dos valores referentes a segmentagao das reclamacdes encerradas por matéria objeto de
reclamacao, individualmente reportados por cada empresa de seguros.

30 Cf. Relatério de Regulacéo e Supervisdo da Conduta de Mercado 2013 (2012), Capitulo 5 Anélise da evolugdo das
reclamagdes, pagina 119.

Estudo

179



Estudo

180

Grafico 8.11  Distribuicdo das reclamagdes encerradas por matéria objeto de reclamagéo
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Com base nos elementos submetidos pelas empresas de seguros quanto as reclamacdes
encerradas em 2012, verifica-se que a percentagem de reclamacoes relativa a sequros / coberturas
de “protecéo ao crédito” com resposta desfavoravel ao reclamante é superior a dos casos em que
o desfecho foi favoravel ao mesmo. Esta tendéncia de reparticdo coincide, em termos gerais,
com as conclusdes apuradas pelo ISP no quadro do exame das reclamacgoes em geral que lhe
foram dirigidas e cujos processos foram encerrados em 2012 (42%, com resposta favoravel e, com
resposta desfavoravel, 58%)>".

Grafico 8.12  Distribuicdo das reclamacdes encerradas - Desfecho dos processos de reclamacao
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31 Cf. Relatério de Regulagéo e Supervisdo da Conduta de Mercado 2013 (2012), Capitulo 5 Andlise da evolugéo das
reclamacées, pagina 121.



Um conjunto de 13 seguradores mencionou que as reclamagdes encerradas em 2012 referentes
a seguros / coberturas de “protecao ao crédito” incluiam reclamagoes em que interveio mediador
de seguros. Neste ambito, € importante referir que ndo foram considerados os elementos
submetidos por dois seguradores, na medida em que o respetivo exame revelou que a nogao de
"intervencéo de mediador de seguros” utilizada para o efeito poderia ndo ser convergente com
a perfilhada no questionério.

Com vista a facilitar a interpretacao das perguntas incluidas no questionério dirigido as empresas
de seguros e, bem assim, contribuir para uma maior harmonizagao dos critérios subjacentes as
respostas, sempre que possivel, o ISP utilizou terminologia ja conhecida por parte daquelas. Neste
caso, a fonte de referéncia consistiu no anexo a Circularn.28/2010, de 27 de maio (Reporte relativo
a gestdo de reclamacdes), nos termos do qual se solicita, quanto ao universo de reclamacoes
geridas pelas empresas de seguros, o “N.° de reclamacoes relativas a contratos em que existiu
intervencao de mediador de sequros”.

Ora, na pergunta 7 do questionario divulgado através da Circular n.e 7/2013, de 24 de outubro,
é pedida informacado sobre “o ndmero de reclamacdes encerradas em 2012 em que existiu
intervencao de mediador de seguros”. Pese embora a expressdo ndo coincida exatamente
com a utilizada nos termos da Circular n° 8/2010, de 27 de maio, procurava o ISP recolher
elementos quantitativos sobre o nimero de reclamagdes encerradas em 2012 pelos seguradores
relativamente a contratos de “seguro de protecdo ao crédito” (ou com coberturas que tipicamente
integram esta modalidade de seguros) em que houve intervencdo de mediador de seguros, por
referéncia a nogao de “mediacdo de seguros”, consagrada na alinea ¢) do artigo 5.° do regime
juridico da mediacdo de seguros, aprovado pelo Decreto-Lei n° 144/2006, de 31 de julho®:
"Qualquer actividade que consista em apresentar ou propor um contrato de seguro ou praticar
outro acto preparatorio da sua celebracdo, em celebrar o contrato de seguro, ou em apoiar a
gestao e execucao desse contrato, em especial em caso de sinistro”.

Assim, procura-se distinguir as situacdes em que a reclamacédo diz respeito a um contrato
relativamente ao qual o mediador de seguros praticou atos préprios da sua atividade e néo
apenas aquelas em que interferiu no processo de gestdo de reclamacdes (designadamente,
recebendo a reclamacao, tendo posteriormente remetido a mesma a empresa de seguros).

Grafico 8.13  Distribuicdo das reclamagdes encerradas - Intervenc¢éo de mediador de seguros
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mediador de seguros
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mediador de seguros

32 Alterado pelo Decreto-Lei n.2 359/2007, de 2 de novembro, e pela Lei n.2 46/2011, de 24 de junho.
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Dos 13 seguradores, sete confirmaram que em todas as reclamacées encerradas em 2012 houve
intervencdo de mediador de seguros, circunstancia que pode estar conectada com o tipo de
modelo de comercializacéo utilizado, por seu turno, fruto de se tratar de um produto associado
a concessao de crédito. Relativamente aos demais seguradores, as percentagens de reclamacoes
em que se verificou a intervencdo de mediador de seguros variam entre 6% e 929%?%.

J& quanto ao prazo médio de resposta ao reclamante, este oscila entre dois e 20 dias. Nos dados
representados nos graficos 8.14 e 8.15, e de molde a assegurar maior harmonizacao, foram
arredondados os valores submetidos por quatro empresas de seguros, dado que, perante a
auséncia de indicacdes auxiliares no questiondrio, a maioria apresentou ndmeros inteiros (e ndo
numeros decimais). Cerca de 33% dos seguradores (6) indicou um prazo médio entre 6 e 10 dias.

Quanto a este aspeto, note-se que a Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho, ndo
define prazos (méaximos) no que concerne a gestao de reclamacgdes por empresas de seguros. No
que respeita as reclamacoées, pretende-se que 0 mecanismo de elegibilidade para a apresentacao
de reclamacdes ao provedor do cliente (a saber, 20 dias / 30 dias, se especial complexidade)

funcione como referencial para os prazos aplicaveis a gestdo das reclamacdes pelas empresas
de seguros”.

Contudo, relembre-se que as empresas de seguros devem assegurar a “gestéo célere e eficiente
dos processos relativos a tomadores de seguros, seqgurados, beneficidrios ou terceiros lesados,
designadamente, em matéria de sinistros e de reclamagdes”“.

Grafico 8.14  Prazo médio de resposta ao reclamante, por segurador
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33 Concretamente, 6%, 17%, 43%, 57%, 73% e 92%.
34 (f. alinea e) do artigo 5.° da Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho.



Grafico 8.15  Prazo médio de resposta ao reclamante, por ndmero de dias
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8.3.2.6 Distribuicao - Mediacao de seguros

Todas as empresas de seguros referem ter recorrido a mediacdo de seguros no quadro da
distribuicdo de “seguros de protecdo ao crédito”, constatando-se, numa percentagem expressiva
de casos, que estes correspondem a instituicoes de crédito (designadamente, bancos),
frequentemente pertencentes ao mesmo grupo, e, em algumas situacdes, figurando nos
contratos de seguro com coberturas de protecdo ao crédito (ex. contratos de seguro de Vida
associados ao crédito a habitacdo, com coberturas complementares) simultaneamente como
tomadores do seguro e beneficiarios.

Entre as formas de remuneracao dos mediadores citadas pelos respondentes, predominam as
comissoes, sejam fixas ou varidveis. Quando varidveis, podem, por exemplo, referir-se a uma
percentagem dos prémios (comerciais) de seguro. Uma das respostas refere que a percentagem
varia em funcdo das coberturas (nomeadamente, ramo Vida ou ramos Néao Vida) e do tipo de
contratos a que o “seguro de protecao ao crédito” se encontre associado. Noutra situagao,
especifica-se que a empresa de seguros paga ao mediador comissdes “fixas” calculadas através
da aplicagdo de uma percentagem ao montante dos prémios de seguro e comissoes “variaveis”
dependentes de critérios de rentabilidade de negdcio. Adicionalmente, numa resposta
menciona-se o “pagamento em numerario”® ao mediador de seguros, em funcdo dos prémios
emitidos, dos resultados da carteira ou em funcdo de condicées acordadas isoladamente,
ou através de “concursos de producao”, dependendo também do tipo de canal (bancério vs.
tradicional). Por Ultimo, refira-se que varios respondentes citaram, como forma de remuneracao,
“comissdo(-6es) de mediacdo” ou “comissdo de angariacao”®.

Da analise apurada das respostas, conclui-se pela utilizacdo, por parte dos operadores, de uma
diversidade de designacdes para identificar as formas de remuneracéo. Na verdade, no respeito
do quadro legal e regulamentar vigente, assiste total liberdade as empresas de seguros, tanto na
conformacéo da gestao da sua atividade, como no acordo com os mediadores de seguros sobre
as formas de remuneracao.

35 Porém, o teor da resposta ndo permite apurar se 0 pagamento é, de facto, em numerério ou se se pretendia indicar
“em dinheiro” (por contraposicao a “em espécie”).

36 Podendo, eventualmente, referir-se as nocdes estipuladas no Decreto-Lei n.° 388/91, de 10 de outubro, revogado
pelo Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, que estabeleceu um “novo” regime de acesso e exercicio da atividade
de mediacdo de seguros. Nos termos do n° 1 do artigo 12.° do primeiro dos diplomas referidos, as comissdes
poderiam revestir uma de trés formas: comissdes de mediacdo, comissdes de corretagem e comissdes de cobranca
(cf. as respetivas definicdes nos n.* 2 a 4 daquele artigo).
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No gréfico seguinte, apresentam-se os valores deste tipo de cobertura segmentados por
operador, em percentagem, referentes a proporcao da remuneracao global paga aos mediadores
de seguros face ao montante global de prémios brutos emitidos em 2012 (entre 10% e 71%).
Sete seguradores (37%) registam percentagens iguais ou superiores a 50%. Com o intuito de
garantir maior harmonizacao, foram arredondados os valores submetidos por cinco empresas de
seguros, visto que, face a auséncia de indicagdes complementares no questionario, a maioria dos
operadores apresentou ndmeros inteiros (e nao nimeros decimais).

Grafico 8.16  Proporcao da remuneracao global paga aos mediadores de seguros face ao montante global de prémios
brutos emitidos em 2012 (em percentagem)
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8.3.2.7 Seguros de grupo

A maioria dos seguradores comercializou, em 2012, “seguros de protecédo ao crédito” sob a
modalidade de seguros de grupo® (11). Por outro lado, os “seguros de protecao ao crédito” de
oito seguradores ndo contemplam, neste periodo, sequros de grupo.

Com base no gréfico seguinte, que incide sobre os seguros / coberturas de “protecao ao crédito”
efetivamente comercializados como seguros de grupo, constata-se que:

- Cinco seguradores comercializam todos os seguros / coberturas sob a forma de seguros
de grupo;

- Mais de metade dos seguros / coberturas comercializados por um segurador integra
seguros de grupo; e

— Menos de metade dos seguros / coberturas de cinco seguradores corresponde a seguros
de grupo.

37 Cf. anogao de “seguro de grupo” constante do artigo 76.2 do RJCS: O contrato de seguro de grupo cobre riscos de
um conjunto de pessoas ligadas ao tomador do seguro por um vinculo que nédo seja o de segurar”.



Grafico 8.17  "Seguros de protec¢do ao crédito” sob a modalidade de seguros de grupo

Todos sao seguros de
grupo
M Mais de metade incluem

seguros de grupo

B Menos de metade
incluem seguros de grupo

8.3.2.8 Caracteristicas dos produtos com maior expressao no ambito da
modalidade “seguros de protecao ao crédito”

Com base nos contributos facultados ao ISP quanto a designagcdo comercial do produto de
cada empresa de seguros com maior expressao no ambito da modalidade de seguros objeto do
presente estudo, constata-se que, em termos gerais, quando analisado da perspetiva do maior
numero de contratos (em vigor a 31.12.2012) e do ponto de vista do montante mais elevado de
prémios brutos emitidos (em 2012), o produto é, na maioria dos casos (para 16 dos 19 operadores),
0 Mesmo.

Por outro lado, o produto das empresas de seguros com maior expressdo em termos gerais no
ambito da modalidade de “seguros de protecao ao crédito”:

— Corresponde ao produto associado a outros produtos de crédito que ndo sejam o
crédito a habitagdo com maior expressao por referéncia a ambos os critérios (contratos /
prémios), em oito casos;

— Corresponde ao produto associado ao crédito a habitacdo com maior expressao por
referéncia a ambos os critérios (contratos / prémios), em dois casos;

— Em relacdo a dois operadores, que nédo indicaram qualquer produto associado a outros
produtos de crédito que ndo sejam o crédito a habitacdo, o produto com maior expressao
por referéncia a ambos os critérios (contratos / prémios) equivale ao produto associado
ao crédito a habitacdo com maior expresséo por referéncia a ambos os critérios (contratos
/ prémios);

— J& quanto a dois operadores, que ndo mencionaram qualquer produto associado ao
crédito a habitacdo, o produto com maior expressédo por referéncia a ambos os critérios
(contratos / prémios) corresponde ao produto associado a outros produtos de crédito
que nao sejam o crédito a habitacdo com maior expressdo por referéncia a ambos os
critérios (contratos / prémios);

- E para uma empresa de seguros, também o produto com maior expressao por referéncia
a ambos os critérios (contratos / prémios), tanto no caso de produtos associados ao
crédito a habitacdo, como de produtos associados a outros créditos que ndo sejam o
crédito a habitacdo, por referéncia a ambos os critérios;
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— Num caso, tendo em conta o numero de contratos, coincide com o produto associado
a outros produtos de crédito que ndo sejam o crédito a habitacdo com maior expressao
por referéncia a ambos os critérios (contratos / prémios);

—  Em duas situacdes, tendo em conta o nimero de contratos, coincide com o produto
associado a outros produtos de crédito que ndo sejam o crédito a habitacao com maior
expressao por referéncia a ambos os critérios (contratos / prémios) e, considerando
o volume de prémios, com o produto associado ao crédito a habitacdo com maior
expressao por referéncia a ambos os critérios (contratos / prémios).

Especificamente, distinguindo por tipo de produto de crédito (crédito a habitacdo / outros
produtos de crédito que ndo sejam o crédito a habitacdo), é possivel extrair as conclusdes que
seguem.

— Em concreto, o produto da empresa de seguros associado ao crédito a habitacao
com maior expressdo no ambito da modalidade “seguros de protecdo ao crédito”, por
referéncia aos dois critérios supra citados (i. e, nimero de contratos e prémios brutos
emitidos), é o mesmo em todos os casos (17, dado que dois seguradores indicaram ndo
ter produtos desta natureza).

— Em paralelo, o produto da empresa de seguros associado a outros produtos de crédito
que nédo sejam o crédito a habitacao, a luz dos dois parametros anteriormente referidos, é
0 mesmo em quase todos os casos (16 em 17, sendo que dois sequradores mencionaram
nao ter produtos que correspondam a esta descricdo).

Relativamente aos produtos mais significativos em termos globais no universo de “seguros de
protecao ao crédito” (ou as coberturas que tipicamente integram esta modalidade de seguros)
comercializados por cada empresa de seguros (ou seja, aquele que se destaca em funcdo do
maior nimero de contratos em vigor e / ou do maior volume de prémios brutos emitidos), na
maioria dos casos (cf. gréficos 8.18 a 8.23 infra):

- O célculo e a determinacdo do montante do prémio ndo variam consoante as
caracteristicas do (candidato a) tomador do seguro / segurado (quando variam, a idade
constitui a caracteristica aludida com maior frequéncia);

— O prémio nao é fixado como prémio Unico; e
- Asdisposicoes contratuais preveem mecanismos de estorno por cessacao antecipada.

A titulo exemplificativo, é de realcar que nos casos em que as empresas de seguros referiram que
o célculo e a determinacdo do montante do respetivo prémio variavam, foram genericamente
indicadas as seguintes caracteristicas do (candidato a) tomador do seguro ou outros elementos
adicionais: “idade”, “idade / capital”, “idade e prazo do contrato a celebrar”, “idade, fumador vs.
ndo fumador e estado de saude verificado através de questionario médico e profissdo” e "entre
outros aspetos, a informacao disponibilizada pelo candidato, bem como os dados constantes
da respetiva proposta de adesao, questionarios de adesao e complementares e resultados de
exames médicos, assim como o plano completo de amortizacdes do contrato de financiamento

associado ao contrato de seguro™®,

38 Adaptacdo sintética das respostas dos operadores.



Grafico 8.18  Célculo e determinagdo do montante do prémio - Produto com maior nimero de contratos em vigor

[ N3o variam consoante as caracteristicas
do (candidato a) tomador do seguro / segurado

M Variam consoante as caracteristicas
do (candidato a) tomador do seguro / segurado

Grafico 8.19  Célculo e determinacdo do montante do prémio - Produto com maior volume de prémios brutos
emitidos

[ N3o variam consoante as caracteristicas
do (candidato a) tomador do seguro / segurado

M Variam consoante as caracteristicas
do (candidato a) tomador do seguro / segurado

Grafico 8.20  Prémio Unico - Produto com maior nimero de contratos em vigor

W Prémio nao é fixado como prémio tnico

Prémio é fixado como prémio Unico

Grafico 8.21  Prémio Unico - Produto com maior volume de prémios brutos emitidos

B Prémio nao é fixado como prémio Unico

Prémio é fixado como prémio Unico
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Grafico 8.22  Mecanismos de estorno por cessagao antecipada - Produto com maior nimero de contratos em vigor

A disposicdes contratuais ndo preveem
mecanismos de estorno por cessagao antecipada

M As disposicdes contratuais preveem
mecanismos de estorno por cessacao antecipada

Grafico 8.23  Mecanismos de estorno por cessacdo antecipada - Produto com maior volume de prémios brutos
emitidos

M As disposicdes contratuais nao preveem
mecanismos de estorno por cessacao antecipada

M As disposi¢des contratuais preveem
mecanismos de estorno por cessagao antecipada

8.3.3 Conclusodes (parte quantitativa)

A partir dos 19 contributos recebidos pelo ISP e referentes a 21 empresas de seguros (10 com
sede em Portugal, 9 atuando em regime de estabelecimento e 2 em regime de livre prestacao de
servicos), constata-se que existiam 1 516 170 contratos de “seguros de protecao ao crédito” (ou
com coberturas de “protecdo ao crédito”) em vigor a 31 de dezembro de 2012, correspondendo a
um montante global de prémios brutos emitidos nesse ano de, aproximadamente, 161 816 635 euros.
O montante do prémio cobrado foi, assim, de 107 euros.

Face ao referido nimero de contratos, apura-se que cerca de 19% correspondem a apoélices
novas emitidas em 2012 (a que equivalem prémios brutos emitidos de 38 458 736 euros).

Em 2012, 0o montante global dos capitais seguros era de 36 075 896 371 euros, correspondendo a
um capital médio por contrato de 24 000 euros (importa, no entanto, ndo esquecer a diversidade
de produtos de crédito aos quais o seguro de protecdo pode estar associado, pelo que a média
esta certamente influenciada por coberturas de valor bastante mais reduzido ou mais relevante,
de acordo com a natureza do crédito).

O exame dos contributos revela a utilizacdo de uma relativa variedade de coberturas dos “seguros
de protecdo ao crédito”, sendo de salientar as seguintes: acidente, desemprego involuntario,
hospitalizacdo / internamento hospitalar, incapacidade, invalidez, morte ou salarios em atraso.



Entre os produtos de crédito associados aos “seguros de protecdo ao crédito”, incluem-se o
“crédito a habitacdo”, “cartdo de crédito”, “crédito pessoal’, “crédito automovel” e “facilidade de
descoberto” (todos previamente identificados), bem como trés outros referidos, cada um, por um

segurador (a saber, “pacote de seguro de capitalizagcdo / risco”, “negdcio” e “varios"®).

Em concreto, o nimero de produtos de crédito associados aos “seguros de protecao ao crédito”
(ou respetivas coberturas) comercializados oscila entre um e cinco. Os seguros de seis operadores
referem-se a trés produtos de crédito, tendo trés empresas seguros associados apenas a um
produto de crédito (“crédito a habitacdo” ou “crédito pessoal”).

Cerca de 89% das empresas de seguros exploram “seguros de prote¢ao ao crédito” associados ao
“crédito a habitacdo” e a “crédito pessoal’, sobressaindo estes produtos no universo dos produtos
de crédito.

O numero de sinistros de 2012 relativos a “seguros de protecao ao crédito” (ou coberturas) foi de
19 030, tendo os seguradores suportado os respetivos custos, que avultam a 61 172 372 euros,
sendo, assim, o custo médio por sinistro de 3 215 euros.

Com excecao de um, todos os seguradores receberam reclamacdes sobre “sequros de protecao
ao crédito”, num total de 790. Em 2012, foram encerradas 788 reclamacoes, numa média de 43,78
reclamacoes por segurador.

Das matérias que originaram um maior volume de reclamacoées, destacam-se em termos individuais,
o "Sinistro - Definicdo de responsabilidades” (34%), “Deveres de informacao pré-contratual e de
esclarecimento” (14%) e "Prémio” (13%).

A percentagem de reclamagdes com resposta desfavoravel (62%) ao reclamante é superior a dos
casos em que o desfecho foi favoravel (38%).

As reclamacdes encerradas em 2012 referentes a “seguros de protecdo ao crédito” por 13
seguradores incluiam reclamacdes em que interveio mediador de seguros (para sete seguradores,
0s mediadores intervieram em todas as reclamacoes).

Dependendo do segurador, o prazo médio de resposta ao reclamante encontra-se entre dois e
20 dias.

Todas as empresas de seguros referem ter recorrido a mediacdo de seguros para distribuicdo de
«seguros de protecdo ao crédito» (ou respetivas coberturas). Quanto as formas de remuneragao
dos mediadores de seguros, prevalecem as comissoes (fixas ou varidveis), denotando as respostas
0 uso de uma variedade de designacdes neste ambito. Examinando os valores indicados por
operador, em percentagem, referentes a proporcao da remuneracao global paga aos mediadores
de seguros face ao montante global de prémios brutos emitidos em 2012, constata-se que estes
variam entre 10% e 71%, sendo a média de 37%. O elevado montante relativo das comissoes
médias praticadas indicia que os seguros de protecc¢do ao crédito estdo particularmente expostos
a potenciais situacoes de conflito de interesses, contribuindo para vendas desadequadas ao perfil
do segurado.

Em 2012, 11 seguradores comercializaram “seguros de protecao ao crédito” sob a modalidade de
seguros de grupo, ndo comercializando os restantes oito sequros de grupo.

39 Cf.notan.e 20 supra.
40 Cf.notan° 21 supra.
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No que respeita aos produtos mais significativos em termos globais no universo de “seguros de
protecdo ao crédito” (ou as coberturas que tipicamente integram esta modalidade de seguros)
comercializados por cada empresa de seguros, na maioria dos casos:

- O délculo e a determinacdo do montante do prémio ndo variam consoante as
caracteristicas do (candidato a) tomador do seguro / segurado (quando variam, destaca-se
o critério “idade”);

— O prémio nao é fixado como prémio Unico; e

— As clausulas contratuais preveem mecanismos de estorno por cessacdo antecipada.

8.4 Dados qualitativos

8.4.1 Pressupostos metodoldgicos

Tal como na descricao dos resultados obtidos através da consulta as empresas de seguros
relativamente as questdes identificadas no questionédrio com os n.% 1 a 15 (cf. supra), néo se
procede a identificacdo dos operadores, porquanto se pretende obter uma imagem global, no
segmento de produtos em apreco, da atividade seguradora como um todo e, em concreto, de
eventuais tendéncias relativamente as préaticas e aos procedimentos adotados pelo conjunto de
entidades em causa.

Acresce que, atendendo a finalidade do presente exercicio, que ndo corresponde a um
instrumento de superviséo no sentido estrito, o exame das respostas e dos documentos
fornecidos pelos seguradores ndo se destina a apreciacao individual do seu comportamento
no contexto de supervisdo da conduta de mercado, mas sim a etapa essencial no quadro mais
abrangente de avaliacdo do cumprimento das recomendacdes emitidas pelo ISP, no dominio da
atividade regulatéria.

Por conseguinte, as observacoes efetuadas nos pontos seguintes visam abranger o universo
dos operadores, destacando-se pontualmente, sempre que se revelar necessario em funcéo
das respetivas particularidades, as praticas de um ou mais seguradores, que ndo sao, porém,
identificados, procurando sobretudo identificar e ressaltar boas praticas.

Por seu turno, reiterando uma observacao ja tecida neste estudo, afigura-se de assinalar que
devido as caracteristicas especificas dos produtos comercializados pelos operadores, nem sempre
é possivel dissociar as coberturas que concernem tipica e estritamente a “protecdo ao crédito”
daquelas que lhe estdo associadas (designadamente, porquanto sdo vendidas conjuntamente),
0 que impede ou dificulta o isolamento dos aspetos e particularidades que distinguem as
“coberturas de protecéo ao crédito” (cf. Quadro 8.3 Coberturas comercializadas em 2012, que
integra todas as coberturas citadas pelos respondentes, bem como a nocéo perfilhada pelo ISP
na Circular n.2 2/2012, de 1 de marco*).

41 Em concreto: “(...)«seguros de protecao ao crédito», formulacao utilizada para abranger a cobertura de um conjunto
de riscos, geralmente associados a situacoes de incapacidade temporaria por motivo de acidente ou doenca e de
desemprego involuntario, que podem afetar a capacidade do segurado / mutudrio auferir rendimento, contratada a
titulo voluntério ou a titulo obrigatdrio para a obtencdo do crédito ou para a obtengao do mesmo em determinadas
condicoes oferecidas pela instituicdo de crédito mutuante” (nosso sublinhado).



8.4.2 Observacoes de cariz genérico

Conforme referido anteriormente, através da Circular n.° 2/2012, de 1 de marco, sobre os deveres
legais de diligéncia dos seguradores relativamente aos “seguros de protecdo ao crédito”, veio o
ISP salientar a necessidade de os seguradores adotarem préaticas particularmente exigentes
tanto em matéria de desenho do produto e de prestacdo de informacao / esclarecimento
pré-contratual e contratual, como no dominio da redacao das apdlices e das praticas de
subscricao.

Neste sentido, na segunda seccdo do questiondrio anexo a Circular n° 7/2013, de 24 de
outubro (em concreto, nas questdes N 16 a 19), questionavam-se 0s seguradores sobre se as
suas praticas cumpriam os principios e as regras recomendados na Circular n° 2/2012, de 1 de
marco, No tocante as quatro areas fundamentais supra elencadas. Especificamente, solicitava-se,
se aplicavel, o esclarecimento sobre os motivos inerentes a eventual inobservancia, e, em caso
de cumprimento, a fundamentacdo detalhada sobre a forma como os operadores acolheram
as recomendacdes em causa (designadamente, sobre as diligéncias mantidas ou adotadas com
essa finalidade).

A andlise empreendida nesta parte do estudo recai nao apenas sobre as respostas dos 19
operadores a estas questoes, como também sobre documentagdo adicional solicitada aos
seguradores através da Circular em apreco, por referéncia a data da publicacdo da Circular (ou
seja, 24 de outubro de 2013), e que compreende:

- Espécimen de documento(s) utilizado(s) para prestacao de informacdo pré-contratual;

— Apdlice(s) de “seguro de protecao de crédito” (ou de produtos de natureza seguradora
que integrem as coberturas tipicamente associadas a “protecdo ao crédito”) utilizadas
pelos seguradores; e

— Elementos materiais que servissem de suporte a acdes publicitarias e demais
elementos usados para efeitos de comercializacdo de tais seguros.

Quanto a documentacao recebida por parte dos operadores no que diz respeito a prestacao
de informacdo pré-contratual, e pese embora o seu carater diversificado, esta pode ser dividida
em dois grupos. Por um lado, algumas entidades supervisionadas recorrem a documentos
especialmente vocacionados para a prestacdo de informacéo pré-contratual, cabendo, nesta
categoria, os boletins de adesdo, as condi¢des de elegibilidade (materializadas em documentos
auténomos ou integradas noutra documentacao que visa prestar informacao pré-contratual) e as
propostas (de contrato) de seguro. Por outro lado, outros operadores usam as apdlices em vigor
como suporte para a prestacao de informacéo pré-contratual.

Acresce que, para além destes elementos, foi igualmente analisada documentacdo complementar
fornecida pelos seguradores, empregue no quadro da contratagdo, como é o caso dos manuais
de boas praticas ou dos questionarios a preencher pelo segurado ou pelo segurador (ou pelos
seus canais de distribuicdo) para efeitos de verificacdo das condicoes de elegibilidade ou adesao.
Conforme se aludira adiante, esta tipologia de documentos desempenha um papel importante
no ambito do cumprimento das recomendacdes previstas na Circular n.2 2/2012, de 1 de marco,
em especial, no que respeita as praticas de subscricao.

Por Ultimo, no que toca ao material publicitario, as respostas dos operadores permitem concluir
que a maioria ndo utiliza estes elementos para a comercializacdo dos seguros de protecao ao
crédito. Relativamente aos operadores que remeteram material publicitario, acrescente-se que
alguns néo o utilizam diretamente, sendo a publicidade aos produtos em questao assegurada
por mediador de seguros.
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Relativamente as apdlices, alguns seguradores enviaram mais do que um espécimen, sendo que
apenasum naoenviou qualquerapdlice, pelo que aandlise assenta nas enviadas por 18 operadores
(nomeadamente, as que correspondem ao produto mais expressivo por referéncia ao critério do
maior numero de contratos e / ou maior volume de prémios), referido pelos respondentes nas
observacoes a questao 10. Com efeito, as apolices remetidas ao ISP pela maioria dos seguradores
incluem as dos produtos mais representativos em funcao dos critérios adotados.

8.4.3 Analise dos documentos

Atendendo ao exposto, a andlise que se segue incide tanto sobre as respostas dos seguradores
a segunda seccdo do questionario, como sobre o exame dos diversos documentos fornecidos
por estes, numa perspetiva estruturada de acordo com as quatro matérias fundamentais visadas
pelas recomendacbes constantes da Circular n.2 2/2012, de 1 de marco, a saber:

- Desenho do produto;

Informacéo e esclarecimento pré-contratual;

— Redacao das apdlices; e

Praticas de subscricao.

8.4.3.1 Respostas ao questionario, apdlices e documentos de informacao
pré-contratual submetidos ao ISP

Importa sublinhar que, quando considerado oportuno, sdo utilizadas algumas definicdes
no presente estudo, de forma a contribuir para a melhor compreensao do respetivo teor por
parte do publico em geral. Por principio, sempre que possivel, sdo empregues definicdes legais
e / ou regulamentares. Quando inexistentes, recorre-se, de forma pontual, a definicées de
cariz operacional que, contudo, podem néo coincidir com as utilizadas pelos seguradores na
documentacéo por si elaborada, nem prevalecem sobre estas ultimas.

8.4.3.1.1 Desenho do produto

De molde a assegurar que 0S seguros ou as coberturas de “protecdo ao crédito”
desempenham cabalmente a funcdo que Ihes estd associada e, desta forma, garantam
a protecao do segurado, o ISP recomendou a adocdo das seguintes praticas no que a
fase de desenho do produto respeita:

- ldentificacdo rigorosa do publico-alvo e respetivas necessidades (i. e,
perfil do segurado ao qual o produto é ajustado), o que deve ser igual e
adequadamente refletido nos critérios de elegibilidade para a subscricao /
adesdo e nas condig¢des contratuais;

— Garantia de que as limitagées ao ambito da cobertura, os limites maximos
da indemnizagao e o prazo pelo qual é paga, os periodos de caréncia ou
as franquias previstas, ndo afetam o alinhamento das coberturas com as
necessidades do publico-alvo;

- Inexisténcia de obstaculos indevidos a substituicao de segurador, tanto por
via das clausulas contratuais referentes ao exercicio do direito de resolucao,
como por via da modalidade de prémio fixada (nomeadamente, quando a
utilizacdo de prémio Unico nao é acompanhada da equivalente clarificacao
contratual dos mecanismos de estorno por cessacdo antecipada).



Identificacao do publico-alvo

A identificacédo precisa do publico-alvo pela empresa de seguros na fase do desenho do
produto (que deve ser tido em conta no perfiodo de comercializacao e, sobretudo, aquando da
contratacao) assume carater imprescindivel, contribuindo para prevenir os casos de misselling
(incluindo, designadamente, as situacdes em que os produtos de “protecdo ao crédito” séo
vendidos a pessoas que, querendo, ndo conseguem ativar a cobertura do seguro, por variadas
razdes, entre as quais o facto de ndo reunirem os requisitos contratualmente definidos para o
efeito®, vendo assim goradas as suas pretensdes quanto ao produto contratado).

Relembrem-se as preocupacoes a que o ISP aludiu na Circular n° 2/2013, de 1 de marco, em
particular, a necessidade de garantir que ndo sejam criadas expectativas infundadas ao tomador
do seguro / segurado (aderente a seguro de grupo) aquando da contratacéo de produtos
/ coberturas de “protecao ao crédito”, devendo os operadores assegurar que os produtos em
causa s&o aptos a satisfazer as necessidades do segurado e consideram o respetivo perfil.

Importa reconhecer que o exame das respostas dos seguradores e das apdlices remetidas a
autoridade de supervisédo podera ndo ser suficiente para avaliar, com o grau de profundidade
desejavel, as préticas dos seguradores referentes a esta recomendacao. Por um lado, porque o
desenho do produto corresponde a matéria que integra naturalmente o dominio da gestdo da
atividade e do "negdcio” das empresas de seguros, pelo que a informacao disponivel poderd nao
ser suscetivel de captar, com detalhe, as especificidades da matéria em analise. Por outro lado,
e reconhecendo a ligacao da fase do desenho do produto com a da subscricdo, seria relevante
“testar” as praticas e os procedimentos citados em contexto de contratacao (por exemplo, através
de operacdes do tipo “cliente-mistério”), de molde a aferir da correspondéncia entre o perfil do
potencial tomador do seguro / segurado (aderente a seguro de grupo)* e o perfil globalmente
definido para o publico-alvo.

Questionadososoperadores sobreaformacomo,em concreto,acolhemoteordasrecomendagdes
no que concerne ao desenho do produto, cerca de metade dos contributos analisados refere
que aqueles ddo cumprimento a rigorosa e adequada circunscricdo do publico-alvo (bem como
das suas necessidades) no ambito do fornecimento da informacéo pré-contratual e / ou dos
(pacotes de) documentos auxiliares (de apoio) a contratacdo (como é o caso dos boletins
de adesdo, dos documentos de verificacdo das condi¢cdes / requisitos de elegibilidade
ou das notas de informacdo prévias, utilizados por uma parte significativa das empresas em
questao), prevendo igualmente as condig¢des contratuais, a titulo adicional e frequentemente,

"o

a delimitacdo de “condicbes de adeséo ao seguro”, “critérios / requisitos de elegibilidade (para

"o

a subscricdo / adesao)”, “condicdes de elegibilidade do segurado / da pessoa segura” e, ainda,
“condicdes de elegibilidade especificas” (algumas a aditar as gerais, em funcdo das coberturas
contratadas, como a de desemprego involuntario).

42 Cf, por exemplo, produtos que excluem determinadas modalidades de contrato de trabalho / profissdes ou excluem
certas doencas preexistentes.

43 Note-se que muitos dos produtos / coberturas de “protecao ao crédito” sdo contratados na modalidade de seguros
de grupo. Em 2012, a maioria dos seguradores (11) comercializou seguros / coberturas de prote¢do ao crédito na
modalidade de seguros de grupo e, entre estes, cinco operadores comercializaram todos os seguros / coberturas sob
a forma de seguros de grupo.
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Tais condicoes de elegibilidade incidem, normalmente, sobre 0s seguintes aspetos:
(i) idade (atuarial) (18-64 /65 anos*),

(i) ser titular de um contrato de crédito / financiamento / mutuo, eventualmente na
modalidade de crédito a habitacdo (prazo de duracdo — ex. 120 meses; montante
maximo da prestacao — ex. 1 700 euros e capital maximo de 30 000 euros),

(iii.a) requisitos quanto a situacdo profissional [minimo de horas semanais — ex. 16; com
contrato indefinido / individual de trabalho sem termo ou desempenho de atividade
profissional — ex. nos 9 / 12 Ultimos meses (consecutivos) —, desconhecendo possiveis
situacdes de desemprego® (ou, noutros casos, desemprego involuntario), suspensao
com ou sem perda de retribuicdo, licenca e ndo estar em situacdo de pré-reforma,
antecipacao de reforma, reforma ou aposentacao],

(iii.b) se trabalhador por conta prépria, estar a exercer atividade profissional remunerada,

(iv)  requisitos sobre o estado de saude (néo ter estado doente ou em situacao de invalidez /
gozar de boa saude - ex. Ultimos 12 meses - ou ndo estar sujeitos atualmente a controlo
ou acompanhamento médico regular) e

(v)  residéncia em Portugal.

Outras condicoes de elegibilidade especificas compreendem, a titulo ilustrativo, (i) ndo ter estado
— ex. nos ultimos 12 meses anteriores a adesdo — parcial ou totalmente incapaz para o trabalho
por motivo de acidente ou doenca, (i) possuir contrato de trabalho ao abrigo da lei portuguesa
/ licenca para exercer atividade profissional em territério portugués ou o direito a receber o
subsidio de desemprego por parte do Estado Portugués ou (iii) preenchimento de questionario
médico ou realizacdo de exames se solicitados pelo segurador.

Através do recurso a estes documentos, as empresas de seguros procedem a identificacdo do
publico-alvo dos seguros / coberturas de “protecao ao crédito”, delimitando que estes produtos
se dirigem especificamente a pessoas que celebrem ou venham a celebrar contratos de crédito
ou financiamento (e que pretendam ver salvaguardado o pagamento das prestacoes pecuniarias
mensais ou da totalidade do valor em divida no caso de se verificar um sinistro) ou contratos
de seguro de vida como garantia de um crédito. Note-se que, como apurado anteriormente,
os produtos de crédito associados aos seguros em causa compreendem: o crédito a habitagao,
o cartdo de crédito, o crédito pessoal, o crédito automaovel, a facilidade de descoberto e outros
produtos de importancia residual (cf. graficos 8.4 e 8.5).

Refira-se, no entanto, que foram identificadas situacbes em que determinadas condicoes
sdo tratadas contratualmente como exclusdées quando deveriam ser consideradas como
de elegibilidade, ou seja, como determinando, a partida, a ndo aceitagdo da proposta pelo
segurador. O que significard que o segurado subscreverd (e pagard) uma cobertura de que
ndo poderd beneficiar. A titulo elucidativo, pode referir-se a excluséo (salvo aceitagdo nas
condigoes particulares e caso nao seja, desde logo, aferida a titulo de condicdo de elegibilidade)
de determinadas profissdes da garantia de incapacidade temporéria absoluta como duplos,
desminadores, guarda-costas, jockeys de obstaculos, operadores de perfuragédo e de manutencao

44 E importante realcar a distingdo entre a referéncia a idade (atuarial) maxima para efeitos de subscricao / adesdo e
idade (méxima) para cobertura de sinistro, dado que a idade maxima pode nao coincidir em ambas as situagdes (por
exemplo, idade maxima para efeitos de elegibilidade, 64 e, para cobertura de sinistro, 65).

45 Se existisse porventura conhecimento desse facto, nao existiria risco (seguravel).



de plataformas, pilotos profissionais de automdveis, motos ou barcos de motor, mergulhadores
de grande profundidade ou que utilizem explosivos, marinheiros de submarinos ou de atividades
profissionais ndo remuneradas como as de doméstica, de reformado e de desempregado,
enguanto se mantiver essa situacao.

Outra forma de definir o publico-alvo identificada por um grupo reduzido de operadores consiste
em direcionar os seus produtos de “protecao ao crédito” para os clientes de instituicoes de crédito
especificas (muitas vezes, parte do mesmo grupo financeiro), tendo em conta as caracteristicas
dos respetivos produtos de crédito. Para uma entidade supervisionada, o publico-alvo
corresponde a quem celebra contrato de crédito a habitacdo e / ou crédito individual com uma
entidade credora, em que o limite de indemnizacdo coincide exatamente o limite do capital em
divida, ndo havendo lugar a periodos de caréncia, nem franquias (cf. infra).

Dois operadores que integram o mesmo grupo mencionam que, no quadro do seu modelo
de negdcio, que assenta em parcerias estabelecidas com diferentes entidades financeiras, néo
definem um Unico “publico-alvo”, mas sim tantos quantos os produtos de seguro concebidos no
ambito de tais parcerias e em funcdo quer das entidades em causa, quer dos tipos / contratos
de financiamento a que a “protecdo ao crédito” se encontra associada. Os seguros em causa
nao sao dirigidos ao publico em geral, mas a um publico-alvo pré-determinado, considerando
as caracteristicas especificas dos seus parceiros e as necessidades detetadas. Segundo estes
seguradores, esta abordagem, conjugada com praticas de subscricdo adequadas, potencia ab
initio a oferta dos produtos em causa a clientes que correspondem ao publico-alvo.

Noutras situacoes reportadas é destacado o cumprimento de parametros de identificacdo do
publico-alvo e suas necessidades, definidos ao nivel do grupo (internacional) a que pertence o
operador, adequados as especificidades do mercado portugués e que num caso se detalha
como incluindo o planeamento, calendarizacdo do projeto, anélise de mercado (publico-alvo,
concorréncia, enquadramento juridico), profit testing*, argumentacgao de venda, lancamento e
balanco pds-lancamento.

Adicionalmente, invoca-se num dos contributos que o desenho de produtos é contemplado em
norma do segurador, que pressupde o cumprimento dos requisitos legais aplicaveis, bem como
o alinhamento com uma politica de tratamento do cliente, sendo objeto de parecer prévio por
parte da drea juridica e de compliance. O produto € sujeito a aprovacdo em sede de um comité
de risco, ao qual compete validar a observancia dos requisitos em vigor.

Limitagdes ao ambito da cobertura, limites maximos da indemnizacao e prazo pelo qual é
paga, periodos de caréncia e franquias

Quer na fase de contratagdo, quer no momento da mobilizacdo, importa atender as cldusulas
especialmente acordadas quanto a, nomeadamente, (i) limitacdes ao ambito da cobertura (ex.,
exclusdes®, gerais ou especificas), (ii) limites maximos da indemnizacdo e o prazo pela qual é
paga, (iii) periodos de caréncia® e (iv) franquias®.

46 Corresponde a uma técnica de avaliacdo da viabilidade econémica do(s) produto(s) do ramo Vida, efetuada a priori,
pela qual se analisa o valor atual das receitas face ao valor atual das despesas expetaveis para o produto em causa.

47 Clausula de um contrato de seguro que procede a delimitagdo negativa do ambito da cobertura (i. e., define aquilo
que o seguro nao cobre). .

48 Periodo entre o inicio do contrato de seguro e uma determinada data, durante o qual todas as coberturas, todas ou
alguma(s), ndo produzem ainda efeitos.

49 Parte do valor dos danos que fica a cargo do tomador do seguro ou segurado.
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Na generalidade, os seguradores informam que estes aspetos se encontram alinhados com o
publico-alvo definido. E igualmente mencionado que estes tdpicos sdo abordados de forma
destacada na documentagao entregue ao tomador do seguro / segurado (aderente a seguro de
grupo), o que lhe permite aferir da adequagao do produto oferecido / proposto / contratado ao
seu perfil e as suas necessidades.

Relativamente aos limites das coberturas (ou das garantias do contrato), convird assinalar que
estes podem revestir diferente natureza, sendo a idade maxima (ex. 65 anos, inclusive) para efeitos
de cobertura de sinistro um exemplo.

Por outro lado, a delimitacdo da cobertura assenta habitualmente em duas vertentes: uma
positiva, descrevendo o ambito das garantias cobertas pelo contrato de seguro e, outra, negativa,
distinguindo o que esta excluido do mesmo (exclusoes).

Constituem exclusdes gerais frequentes consagradas nas apélices de seguros de crédito (ndo
necessariamente cumulativas) os danos decorrentes de:

- situagdes preexistentes a data das garantias do contrato;

- afecdo ou situacdo provocada voluntariamente pelo segurado / pessoa segura;

— atos ou omissdes dolosas do tomador do seguro ou do segurado / pessoa segura;

— terrorismo ou vandalismo;

— tremores de terra, terramotos, erupc¢des vulcanicas, maremotos, deslizamentos,
derrocadas ou afundamento de terrenos e outros fendmenos geoldgicos e bem assim
qualquer acontecimento catastrofico relacionado com forcas da natureza;

— greves, tumultos ou alteragdes da ordem publica;

- gripe humana pandemia, doencas infecciosas que resultem de bio terrorismo ou
envenenamento;

— guerra, guerra civil, insurreicdo, rebelido, revolucdo, convulsdo social ou levantamento
militar, invasdo, ato de inimigo estrangeiro, hostilidades ou operacdes bélicas,
levantamento militar ou ato do poder militar legftimo ou usurpado;

- engenhos explosivos ou incendidrios;
- explosao, libertacao de calor e radiagdes provenientes da cisdo ou fusao de dtomos ou

radioatividade e ainda os decorrentes de radiacdes provocadas pela aceleracédo artificial
de particulas reacao ou radiacao nuclear ou contaminagao nuclear.

Para além destas exclusdes gerais, sdo comuns as exclusdes da cobertura de incapacidade
tempordria para o trabalho / hospitalizacdo (n&o necessariamente cumulativas) de:

- anomalias congénitas, incapacidades fisicas e mentais existentes a data do infcio das
garantias do contrato;

— tentativa de suicidio;
- afecdes originadas em consequéncia de alcoolismo (processos agudos ou crénicos) /

consumo de &lcool, estupefacientes ou outras drogas ndo prescritas ou em doses nédo
prescritas por médico;



existéncia de dlcool no sangue em grau igual ou superior ao que se encontrar definido na
lei para os condutores de veiculos automaéveis em Portugal;

danos decorrentes de participacdo voluntaria em desafios, disputas ou rixas suscetiveis
de por a integridade fisica em risco, salvo em situacdes de legitima defesa ou tentativa de
salvamento de pessoas ou bens;

consequéncias dos tratamentos em estabelecimentos termais ou em estancias balneares
ou climéaticas;

hérnias de qualquer natureza;
lesdes que resultem de qualquer ato criminoso em que a pessoa segura intervenha;

danos que resultem de curas de descanso, de sono, de desintoxicacéo, de
rejuvenescimento e de emagrecimento, curas dietéticas para correcao da insuficiéncia ou
excesso de peso;

danos que resultem da pratica de qualquer desporto a nivel profissional ou de risco
particularmente elevado;

danos que resultem da pratica no ambito do desporto amador, de provas desportivas
integradas em campeonatos e dos respetivos treinos;

danos que resultem da caca a animais ferozes, desportos de inverno, boxe, karaté e
outras artes marciais, paraquedismo, tauromaquia e outros despostos analogos na sua
perigosidade;

danos que resultem da participacdo em competicdes, demonstracdes e ensaios de
veiculos motorizados ou aeronave, da utilizacdo de veiculos motorizados de duas rodas,
como condutor ou passageiro [sem o uso de capacete de protecao], da conducao de
qualquer veiculo motorizado sem habilitacéo legal para o efeito;

parto, gravidez ou interrupcao voluntaria ou espontanea da gravidez, bem como
fecundacdo in vitro e tratamentos de fertilidade e esterilidade;

dores de costas ou lombalgias [cuja causa nao seja demonstravel por exames médicos
complementares] / patologias ao nivel da coluna vertebral;

afecées por neuropatias ou algiopatias cujos sintomas ou manifestacdes ndo tenham
comprovacao clinica, bem como psicopatias de qualquer natureza;

afecdes por psicopatologias e doencas sem comprovagao clinica;
tratamentos, situacdes ou intervencdes, a pedido do segurado / pessoa segura, por
razbes estéticas / tratamentos de estética e cosmética, exceto se diretamente resultantes

de doenca ou acidente;

de acidentes ocorridos aos membros das forcas de seguranca como consequéncia de
uma acao violenta em que participem no cumprimento do dever.
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Sao igualmente comuns as exclusdes da cobertura de desemprego involuntario (ndo
necessariamente cumulativas) das situacées em que:

- osegurado nédo se encontra a trabalhar nos 12 meses anteriores a data do sinistro;

— ndo ocorreu a renovagao ou ocorreu a caducidade do contrato de trabalho a termo;

- se verificou a caducidade do contrato de trabalho por passagem a reforma ou pré-reforma;
- se verificou a rescisao do contrato de trabalho durante o periodo experimental;

- se verifica desemprego por atividade sazonal normal da atividade desenvolvida;

— ocorreu rescisao do contrato de trabalho por iniciativa do trabalhador/sem justa causa;

— ocorreu cessagao do contrato de trabalho com justa causa;

— o contrato de trabalho foi revogado por mutuo acordo;

- o desemprego foi provocado pelo conjuge, parente ascendente, descendente ou
colateral ou por um co-prestador ou por pessoa coletiva controlada ou dirigida por uma
destas pessoas ou pelo préprio;

- se trata de trabalhador no estrangeiro com contrato de trabalho ndo vinculado a
legislagao portuguesa.

Outras limitacdes da cobertura correspondem ao limite méximo da prestacdo / indemnizacao
a cargo do segurador [percentagem definida (nomeadamente, nas condicbes especiais /
particulares; ex. 10% do saldo® em divida) ou pagamento mensal referente a valor correspondente
a prestacao pecuniaria devida por conta do contrato de crédito / mUtuo ou, independentemente
desse valor, até ao limite de 1 250 / 1 500 / 1 700 euros] ou ao periodo maximo da prestacao
/ indemnizacdo - ou, de outra perspetiva, prazo pelo qual a prestacdo / indemnizacdo é paga
— (ex. reembolso maximo das prestacdes, por sinistro, que varia normalmente entre seis e 12
meses, podendo chegar aos 36 meses e / ou por agregado de sinistros (ex. 24 sinistros) e /ou, por
contrato (ex. 36 mensalidades); variando, por vezes, em funcdo das coberturas). Outro exemplo
consiste na estipulacdo do pagamento do minimo de trés valores: 1 700 euros, prestacao do
crédito contratada ou prestacdo a data do sinistro.

Os contratos dispdem ainda sobre a eventual cobertura / ndo cobertura de prestacdes adicionais
[devidas para além da prestacdo mensal (regular)], assim como do pagamento da Ultima prestacéo
do contrato (ex. nao garantem ou garantem em condigoes distintas das aplicaveis as prestagcoes
regulares).

No dominio dos limites temporais da cobertura e relativamente ao periodo de caréncia’',
nos clausulados analisados, quando previstos, verifica-se que, por regra, oscilam entre um e
trés meses (ou 30 a 90 dias), excedendo, ainda que pontualmente, esse limite. A maioria dos
operadores distingue os periodos de caréncia, por cobertura ou por grupos de coberturas (por
vezes, referidos conjuntamente com uma designacdo comercial para o conjunto / “pacote” de
coberturas; ex. Plano / Opc¢ao “X"). No entanto, outros estabelecem um periodo Unico (geral) de
caréncia (ex. 60 dias ou trés meses).

50 Definindo-se o que se entende por “saldo em divida".

51 Periodo apds o inicio da producdo de efeitos do contrato em que ndo ha direito a prestagcdo do segurador em caso
de sinistro (sendo a produgdo de efeitos de uma ou mais coberturas / garantias diferida para data posterior a data de
inicio da produgéo de efeitos do contrato).



Apenas um numero reduzido de operadores ndo considera qualquer periodo de caréncia de
ambito geral, enquanto outros, prevendo perfodos de caréncia para certas coberturas, ndo o
fazem para outras (como por exemplo, acidente, na cobertura de Internamento Hospitalar).

As apdlices incluem frequentemente referéncias a franquias (seja absoluta® ou relativa®).

Com base nos contratos sujeitos a analise, é possivel apurar que tal como para os periodos de
caréncia, também as franquias relativas sdo definidas pelos seguradores em funcao das coberturas,
destacando-se os seguintes exemplos:

— Incapacidade Temporaria Absoluta, Incapacidade Temporéria para o Trabalho (por
Doenca ou Acidente) — 30 dias ou um més;

—  Desemprego Involuntdrio — 30 ou 60 dias;
- Perda de Emprego — um més;
— Hospitalizacao - 7 dias;

— Salérios em atraso — 90 dias.

No que toca ao periodo de requalificacdo™ a sua duracdo € de geralmente seis meses
(excecionalmente, referido como 180 dias) de trabalho (ativo) em praticamente todos os
seguradores que o preveem nas suas apolices. Alguns especificam que, nesse periodo, ‘néo se
aceita qualquer sinistro da mesma cobertura (para a mesma pessoa segura)”. Também foram
detetados contratos em que, embora previsto o periodo de requalificacdo, este é acompanhado
da identificacdo de algumas situagdes em que o mesmo nao € aplicavel.

Esquema de possiveis limitagcoes a cobertura:

Iniciodo  Inicio do direito
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52 Franquia que é sempre aplicada, independentemente do valor total ou tempo total da indemnizagéo / prestacao.

53 Periodo apds a ocorréncia do sinistro (e da cessacao dos seus efeitos) em que ainda ndo existe o direito a prestagdo do
segurador. Alguns seguradores fazem expressamente constar dos clausulados que, contudo, se 0 evento ultrapassar
este periodo, a prestacdo cobre também o periodo da franquia.

54 Periodo ap6s 0 pagamento de uma presta¢do devida por um sinistro durante o qual néo existe direito a prestacdo do
segurador em caso de ocorréncia de novo sinistro.
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Inexisténcia de obstaculos indevidos a substituicao de segurador (Direito de resolucdo e
mecanismos de estorno por cessagao antecipada quando se prevé a modalidade de prémio
Unico)

Das respostas dos operadores, complementadas com a anélise das condicdes contratuais, pode
concluir-se que, de um modo geral, ndo sao expressamente previstos entraves especificos a
substituicao do segurador®. Alguns sublinham o caréter claro das clausulas, outros confirmam
que definem contratualmente os mecanismos de estorno.

Conforme esclarece o artigo 105.° do RJCS, o contrato de seguro cessa, nos termos gerais do
regime comum de cessacdo dos contratos (designadamente, por caducidade, revogacao,
denuncia ou resolucéo).

Em sede de resolucdo, o contrato de seguro pode, concretamente, cessar: (j) por iniciativa de
qualquer das partes havendo justa causa (artigo 116.2 do RJCS), (i) por iniciativa do segurador
perante uma situacdo de sucessdo de sinistros, em caso de estipulacdo contratual dessa
possibilidade nos termos legalmente previstos (artigo 117.° do RJCS) ou (i) por iniciativa do
tomador do seguro — pessoa singular, sem justa causa (direito de livre resolucdo, também
designado por “direito de retratacdo ou de arrependimento”®), no conjunto de situacoes
legalmente circunscritas (artigo 1182 do RJCS; em particular, nos contratos de seguro de vida,
de acidentes pessoais e de salde, nos seguros qualificados como instrumentos de captacéo de
aforro estruturados e nos contratos de seguro celebrados a distancia).

Artigo 118.2 do RJCS
Livre resolucao

1 — O tomador do seguro, sendo pessoa singular, pode resolver o contrato sem
invocar justa causa nas seguintes situacoes:

a) Nos contratos de seguro de vida, de acidentes pessoais e de saide com uma
duracéo igual ou superior a seis meses, nos 30 dias imediatos a data da recepgao da
apolice;

b) Nos seguros qualificados como instrumentos de captacdo de aforro estruturados,
nos 30 dias imediatos a data da recepgao da apdlice;

¢) Nos contratos de seguro celebrados a distancia, ndo previstos nas alineas anteriores,
nos 14 dias imediatos a data da recepcao da apdlice.

2 — Os prazos previstos no numero anterior contam-se a partir da data da celebragao
do contrato, desde que o tomador do seguro, nessa data, disponha, em papel ou
noutro suporte duradouro, de todas as informagoes relevantes sobre o seguro que
tenham de constar da apdlice.

3 — Alivre resolucéo disposta na alinea a) do n.° 1 ndo se aplica aos segurados nos
seguros de grupo.

4 — A livre resolucéo de contrato de seguro celebrado a distancia ndo se aplica a
seguros com prazo de duragao inferior a um més, nem aos seguros de viagem ou de
bagagem.

55 Relembre-se, a este propodsito, a legislacdo aplicavel em matéria de seguros ligados ao crédito, que prevé
expressamente, sem limitagoes, a possibilidade de substituicao do segurador no caso de crédito para aquisicao de
habitacao propria.

56 Tributario de legislagado de Direito Europeu que visa a protecdo do consumidor ou da parte mais débil na relagdo
contratual, que nem sempre coincidem.



5 — A resolucdo do contrato deve ser comunicada ao segurador por escrito, em
suporte de papel ou outro meio duradouro disponivel e acessivel ao segurador.

6 — A resolucao tem efeito retroactivo, podendo o segurador ter direito as seqguintes
prestacoes:

a) Ao valor do prémio calculado pro rata temporis, na medida em que tenha suportado
0 risco até a resolucdo do contrato;

b) Ao montante das despesas razodveis que tenha efectuado com exames médicos
sempre que esse valor seja imputado contratualmente ao tomador do seguro;

¢) Aos custos de desinvestimento que comprovadamente tenha suportado.

7 — O segurador ndo tem direito as prestacoes indicadas no nimero anterior em caso
de livre resolucdo de contrato de seguro celebrado a distancia, excepto no caso de
infcio de cobertura do seguro antes do termo do prazo de livre resolucdo do contrato
a pedido do tomador do seguro.

Ora, as regras previstas para a livre resolugao (sao vélidas e) vigoram independentemente do
estipulado no contrato. No entanto, convird que os seguradores prestem especial atencdo a
redacdo das clausulas sobre os modos de cessacdo do contrato (entre as quais a denuincia e a livre
resolucédo), atenta a sua relevancia da perspetiva do tomador do seguro / segurado - aderente a
seguro de grupo (sobretudo, quando corresponde a pessoa singular).

Muitos seguradores invocam nas suas respostas a excecao consagrada no n.° 3 do artigo 118.°
do RICS, relativamente aos contratos de seguro de grupo. Outros consagram apenas nos
seus clausulados expressées como: “O presente contrato nao € suscetivel de livre resolucao”.
Nesta sede, importa atender ao teor da disposicdo legal supra mencionada, com vista a aferir
da compatibilidade do contetddo das cldusulas sobre livre resolucao, quando existentes, a luz
dos requisitos vigentes e considerando, principalmente, o prazo de 14 dias que vigora para
os contratos de seguro celebrados a distancia e que ndo pode ser afastado (por estipulagao
contratual).

Porém, em alguns casos, os seguradores optaram por incluir expressamente no texto da apdlice
a referéncia a possibilidade de o tomador do seguro / segurado (aderente a seguro de grupo)
exercer o direito de livre resolucao (que dispensa a invocacao de justa causa). Entre estes, alguns
limitam-no expressamente aos casos em que o contrato foi celebrado a distancia, ao passo que
outros, reproduzindo ou refletindo o regime legal, clarificam nos textos dos contratos quais os
procedimentos a seguir neste ambito.

Algumas apdlices regem inclusive os procedimentos relativos a restituicdo de quantias entretanto
movimentadas antes da producéo de efeitos da livre resolucéo. Verifica-se, ainda, em apdlices
que referem expressamente a livre resolucdo, a incluséo de regras quanto aos montantes que
o segurador poderd reter”. Noutro caso, relativamente a conjuntos de coberturas contratadas
no mesmo seguro, a anulacdo (por ex., por denuncia ou livre resolucdo) de uma ou mais
coberturas (opcionais) pode ter como consequéncia a impossibilidade de manutencédo de
outra(s) cobertura(s), tidas por principais / obrigatérias naquele produto. Tal estd devidamente
explicitado na documentacao relativa aos seguros em causa.

57 Porexemplo, “(...) o sequrador tem direito ao valor do prémio calculado proporcionalmente ao periodo de tempo em
que o contrato esteve em vigor, na medida em que tenha suportado o risco até a resolugdo do contrato, ao montante
das despesas que tenha efetuado com exames médicos sempre que esse valor seja imputado contratualmente ao
tomador do seguro, e aos custos de desinvestimento que comprovadamente tenha suportado”.
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Justifica-se ainda anotar que, quando o contrato de seguro prevé coberturas dos ramos Nao Vida
e complementares do ramo Vida, as cldusulas sobre cessacdo do contrato e, designadamente,
a de livre resolucdo, deverdo refletir essa realidade, acomodando de forma clara e percetivel,
diferentes regimes aplicéveis as diversas coberturas, se for o caso.

Importa igualmente considerar outras causas de cessacao / extingao da cobertura. Por exemplo,
podem estar consagradas causas de cessacao diversas: “data termo do contrato (de seguro)’,

/i

“cessacao do contrato de crédito / mutuo / financiamento”, “idade méaxima” (pode ser distinta
consoante as coberturas), “situacdes de reforma, pré-reforma, aposentacao”, “a pessoa segura
deixar de estar inscrita na Seguranca Social Portuguesa ou em regimes contributos equiparaveis”,
“cessacdo do contrato de trabalho (celebrado ao abrigo da lei portuguesa) que ndo seja
considerada, nos termos do contrato de seguro como desemprego involuntério”, “ser atingido
o limite méximo de pagamentos de indemniza¢bes para o conjunto de coberturas”, (no caso de
seguro de grupo) “cessacao de contrato de seguro de grupo entre o segurador e o mediador
de seguros (banco)” ou “resolucdo do contrato de seguro ou de adesdo ao mesmo por falta de

pagamento de prémios”.

Relativamente ao prémio, refere o n.° 1 do artigo 51.2 do RJCS que este equivale a “contrapartida
da cobertura acordada e inclui tudo o que seja contratualmente devido pelo tomador do seguro”.
Ou seja, a obrigacao de pagamento do prémio corresponde a prestacao (contratual) devida pelo
tomador do seguro ao segurador em contrapartida pela obrigacédo de segurar (cobertura dos
riscos em funcéo dos quais o contrato é celebrado) assumida por este Ultimo.

Ao abrigo do direito que assiste aos seguradores de, no respeito das disposicoes legais e
regulamentares vigentes, fixarem liviemente o prémio, a acordar contratualmente com o
tomador do seguro, em certos casos, o prémio é fixado sob a modalidade de prémio Unico®
(o que significa, de um modo geral, que o prémio é liquidado na totalidade no momento da
subscricéo do / adesdo ao contrato de seguro). Contudo, tal ndo obsta a aplicacédo das regras
sobre estorno do prémio em caso de cessacao antecipada do contrato de seguro (cf. artigo
107.°2 do RJCS*). Deste modo, em regra, na auséncia de estipulacao legal em sentido contrério,
haverd lugar ao estorno do prémio quando o contrato cessa antes do final do periodo de
vigéncia definido pelas partes (tomador do seguro / segurado - aderente a seguro de grupo e
segurador), sendo o estorno calculado pro rata temporis, se tal nao for afastado contratualmente.

58 (Cf. anotagdo ao artigo 51.2 do RJCS (in Lei do Contrato de Seguro anotada, AAVV, coord. Pedro Romano Martinez,
Coimbra. Almedina, 2011, pag. 265): “Ha seguros a prémio Unico, ainda que para longos periodos, ou até para a vida”.

59 “Artigo 107.°
Estorno do prémio por cessacdo antecipada

1 — Salvo disposicdo legal em contrério, sempre que o contrato cesse antes do periodo de vigéncia estipulado ha
lugar ao estorno do prémio, excepto quando tenha havido pagamento da prestacdo decorrente de sinistro ou nas
situagoes previstas no n.2 3 do artigo anterior.

2 — O estorno do prémio é calculado pro rata temporis.

3 — O disposto no nimero anterior pode ser afastado por estipulacédo das partes em sentido contrario, desde que tal
acordo tenha uma razéo atendivel, como seja a garantia de separacéo técnica entre a tarifacdo dos seguros anuais e
a dos seguros temporarios.

4 — Salvo disposicao legal em contrério, as partes ndo podem estipular sangao aplicavel ao tomador do seguro sempre
que este exerca um direito que determine a cessagao antecipada do contrato.

5 — O disposto no presente artigo ndo é aplicavel aos seguros de vida, as operacdes de capitalizacdo e aos seguros de
doenca de longa duragao.”



Considerando que o prémio é calculado para um determinado periodo de vigéncia do contrato,
perante a cessacdo do mesmo antes do final daquele periodo, salvo nos casos previstos na lei e
no contrato, ocorrerd a devolugao proporcional (@ao tomador do seguro / segurado - aderente a
seguro de grupo) da parte do prémio correspondente ao periodo compreendido entre a data da
cessacao da cobertura e a data do término do contrato.

Deste modo, afigura-se especialmente relevante que, quando definida a modalidade de prémio
Unico (ou noutras circunstancias equiparaveis), o tomador do seguro / segurado (aderente
a seguro de grupo) seja devidamente informado do mecanismo aplicavel a devolucdo da
proporcao do prémio pago pelo periodo subsequente a cessacao da cobertura até ao final do
contrato, quando este termine antecipadamente, nomeadamente se exercido, pelo tomador do
seguro / segurado (aderente a seguro de grupo), o direito de livre resolucao.

Nos graficos 821 e 8.22, foi possivel constatar que nos produtos mais expressivos de 7 e 8
seguradores em 2012, respetivamente, por referéncia ao maior volume de prémios brutos
emitidos e por referéncia ao maior nimero de contratos em vigor, o prémio foi fixado como
prémio unico. Paralelamente, nos produtos mais expressivos de 14 seguradores no mesmo
periodo de referéncia, tanto por referéncia ao maior volume de prémios brutos emitidos, como
ao maior nimero de contratos em vigor, as disposicoes contratuais preveem mecanismos de
estorno por cessacao antecipada.

8.4.3.1.2 Prestacao de informacao e esclarecimento pré-contratual

O tomador do seguro / segurado (aderente a seguro de grupo) tem direito a ser
informado, de forma clara, precisa e completa, sobre as caracteristicas dos produtos /
servicos que pretende contratar, em momento prévio ao da propria contratacao, de
molde a poder comparar adequadamente as diferentes opcdes e tomar uma decisao
informada e esclarecida. Nesta sede, em matéria de informacao e esclarecimento
pré-contratual, o ISP recomendou aos seguradores que exploram este produto /
estas coberturas que:

— Empregassem particular cuidado na explicitagdo dos conceitos juridicos
especificos envolvidos na delimitacao de coberturas e exclusoes,
nomeadamente, os que derivam do direito laboral e os que circunscrevem
situacdes de incapacidade, assim como assegurar 0 cumprimento estrito
dos deveres de informacgao pré-contratual previstos no RJCS, incluindo os
relativos ao seguro de grupo contributivo;

— Diligenciassem pelo efetivo cumprimento dos deveres de informacao
pré-contratual, no caso do seguro de grupo, mesmo quando Nao assumam
contratualmente o dever de informar o segurado;

- Chamassem a atencdo do tomador do seguro para o ambito da cobertura
proposta, nomeadamente, a sua abrangéncia e limitacoes, exclusdes e
eventuais periodos de caréncia.

— Adicionalmente, existem deveres de informacéo previstos para a duracéo do
contrato, que cumprem uma funcédo essencial, concorrendo para equilibrar as
posicoes das partes no contrato de seguro, ao contribuir para mitigar eventuais
assimetrias de informacao.
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Assegurar o cumprimento estrito dos deveres de informacdo pré-contratual e do dever
especial de esclarecimento previstos no RJCS, incluindo os previstos no caso de seguro de
grupo (contributivo)

A partir das respostas recebidas, é possivel aferir que, no ambito dos seguros de protegao ao
crédito, a prestacao de informacdo pré-contratual é assegurada, fundamentalmente, através de
duas formas:

a) Utilizacdo de documentacdo especificamente elaborada para efeitos de prestacao
de informacdo pré-contratual e respetiva entrega ao tomador do seguro / segurado
(aderente a seguro de grupo) no momento de venda / subscricdo / adeséo;

b) Do fornecimento prévio, desde logo, das condicbes gerais e especiais do seguro.

Em qualquer das hipoteses, um grupo significativo de operadores considerados referiu
complementar estes suportes documentais com medidas (incluindo procedimentos) ao nivel da
informacdo e do esclarecimento pré-contratual junto dos seus canais de distribuicéo, tais como
(i) acdes de formacao, (i) manuais de procedimentos e (iii) fichas (de questionario) / declaracoes
padronizadas.

Embora uma parte relevante dos operadores recorra a suportes documentais especificamente
desenhados para a prestacdo de informacao, alguns dos operadores nao utilizam ou fornecem
qualquer documentacéo pré-contratual especifica, cumprindo os deveres de informacdo ou
através dos canais de distribuicado ou do envio prévio das condi¢des gerais e especiais da proposta
de apolice em causa ou de uma combinacao destes dois procedimentos.

De facto, a entrega de documentacgéo especificamente desenhada para a informacéo pré-contratual
ndo é um imperativo legal, podendo os deveres legais aplicdveis neste ambito ser cumpridos de
outras formas. Contudo, quando o envio prévio das condicdes gerais e especiais seja utilizado
como procedimento de informacdo pré-contratual, o segurador ndo se deve limitar ao envio
desta documentacao, procurando diligenciar pelo efetivo cumprimento dos deveres legais,
evitando, assim, que 0 ambito e a extensao das apdlices acabem por prejudicar o esclarecimento
do cliente. Neste ambito, a promocdo de acdes de formacao junto dos canais de distribuicao
(designadamente, aos colaboradores das instituicdes bancarias), bem como a preparacédo
de manuais de procedimentos, suscetiveis de utilizacdo por parte dos colaboradores afetos
ao processo de venda / subscricdo / adesdo, podem revelar-se como importantes meios de
complementar e melhorar a informacéo prestada aos potenciais segurados.

Desta forma, cumpre destacar os procedimentos implementados por algumas das empresas de
seguros que, independentemente dos suportes documentais usados para dar cumprimento a
estes requisitos legais, obrigam a especiais diligéncias de informacéo relativamente a aspetos
de relevo como as condicoes de elegibilidade, ambito das coberturas contratadas, limites de
duracdo e indemnizacdo das coberturas, franquias, periodos de caréncia e de requalificacdo,
exclusdes, prémio, regras sobre resolucao do contrato ou procedimentos em caso de sinistro e
reclamacao.

Convém acrescentar que as acoes de formacao junto dos canais de distribuicdo, em especial dos
mediadores, foram também identificadas por alguns operadores como medidas destinadas a dar
cumprimento as recomendagdes relativas a informacdo pré-contratual, no caso dos seguros de
grupo, bem como ao ambito da cobertura proposta.



Na Circular n° 2/2012, de 1 de marco, reconheceu o ISP que os seguros de protecao ao crédito
sao frequentemente celebrados na modalidade de seguros de grupo, assumindo a instituicdo de
crédito mutuante a posicao de tomador do seguro. Com base nos dados analisados na primeira parte
do presente estudo, é possivel confirmar que, em 2012, 11 empresas de seguros comercializaram
seguros / coberturas de “protecdo ao crédito” sob a modalidade de seguro de grupo e, entre estas,
os produtos de cinco operadores sao todos comercializados como seguros de grupo.

Atenta esta realidade, cumpre aludir as disposicdes que relevam do RJCS em matéria de deveres
de informacdo no ambito do seguro de grupo e, em particular, do seguro de grupo contributivo
(cf. caixas infra).

Em concreto, estipula o n° 1 do artigo 78.° do RJCS que, no caso de seguro de grupo, “(sem
prejuizo do disposto nos artigos 18.2 a 21.0, que sao aplicaveis com as necessarias adaptacoes,)
o tomador do seguro deve informar os segurados sobre as coberturas contratadas e as suas
exclusdes, as obrigacbes e os direitos em caso de sinistro, bem como sobre as alteracdes ao
contrato, em conformidade com um espécimen elaborado pelo segurador”.

Explicita-se, contudo, na referida Circular, que a citada disposicao ndo pode ser invocada como
argumento para dispensar o segurador dos deveres o vinculam neste dominio. Assim,
relembre-se que, ainda que o segurador ndo assuma contratualmente o dever de informar
o segurado ao abrigo do ne 5 do artigo 782 do RJCS, mantém a obrigacédo de prestar, a
pedido, todas as informacdes necessdrias para a efetiva compreensao do contrato, sendo-lhe
contratualmente imputavel a falta de comunicacdo de alguma cldusula contratual, nos termos
do regime juridico aplicavel as cldusulas contratuais gerais®® ("RCCG"). Veja-se, especificamente,
os artigos 5.° e 8° do RCCG, no que toca ao dever de comunicacdo de cldusulas contratuais
gerais e, bem assim, as consequéncias associadas a inobservancia de deveres de informacéo, que
podem culminar com a exclusao de determinada(s) cldusula(s) do contrato de seguro, porquanto
tidas por ndo comunicada(s). Tendo em conta as regras vigentes — designadamente, as da
boa fé -, entende-se que, nos seguros de grupo, o incumprimento de deveres de informacéo
/ comunicacao / esclarecimento por parte da instituicdo de crédito-tomador do seguro (a quem
compete, em primeira linha, velar pela cabal cumprimento dos mesmos) ndo pode deixar de
repercutir-se (também) na esfera do segurador, impedindo que este se prevaleca das cldusulas
“viciadas”.

Neste sentido, pretende-se que, independentemente de quem transmite a informacao (segurador
ou instituicdo de crédito-tomador do seguro), o segurado-aderente a seguro de grupo tome
conhecimento preciso das clausulas contratuais, de modo a poder formar uma deciséo livre e
esclarecida sobre a contratacdo daquele produto segurador. Tal constitui (sempre), em certa
medida, uma responsabilidade partilhada entre o segurador e instituicao de crédito-tomador do
seguro, independentemente dos mecanismos contratuais entre estes acordados.

Acresce que, em funcdo da complexidade das coberturas dos produtos de “protecdo ao crédito”,
é aplicavel o artigo 22.2do RJCS, que versa sobre o dever especial de esclarecimento e determina
o dever de o segurador chamar a atencdo do tomador do seguro para o ambito da cobertura
proposta, nomeadamente, a sua abrangéncia e limitagdes, exclusdes e eventuais periodos
de caréncia. Tem vindo a ser entendido pela doutrina que esta disposicao exige uma atitude
pré-ativa do segurador, no que concerne a adequada consideracao do perfil, necessidades e
conveniéncias do tomador do seguro / sequrado — aderente a seguro de grupo.

60 Aprovado pelo DL n° 446/85, de 25 de outubro, com as alteragdes subsequentemente introduzidas
pela Declaracédo de Retificagdo n° 114-B/95, de 31 de agosto, pelo Decreto-Lei n° 220/95, de 31 de
agosto, pelo Decreto-Lei n.2 249/99, de 7 de julho e pelo Decreto-Lei n.2 323/2001, de 17 de dezembro.
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No que respeita a observancia dos deveres de informacéo pré-contratual, no ambito dos seguros de
grupo, algumas empresas de seguros referem ndo manter, nesta matéria, qualquer diferencia¢éo
de tratamento entre tomadores de seguros individuais e aderentes de um seguro de grupo.

Numa das préticas identificadas, o mediador de seguros dispde de um documento proprio
para validar, ndo apenas o dever de informacéao pré-contratual, como também a adequacéo do
produto as pretensdes do segurado, com base na confirmacao da verificacdo das condicdes de
elegibilidade do mesmo.

Alguns operadores disponibilizam, na documentagao pré-contratual e contratual, informacao
sobre 0s contactos para esclarecimento de duvidas, disponiveis mesmo para 0s casos em que
esses operadores ndo assumem contratualmente o dever de informar o segurado.

Ainda neste dominio, algumas empresas de seguros facultam aos tomadores de seguros
modelos documentais informativos especialmente desenhados para prestacao de informacao
aos potenciais aderentes ao seguro de grupo.

Importa ainda realcar a mencéo a existéncia de um manual de boas praticas, o qual inclui
uma checklist de informacdo, bem como uma listagem de procedimentos a seguir e de
procedimentos a evitar no processo de venda e subscricdo e um instrumento de informacéo
adicional de suporte com perguntas frequentes e respetivas respostas. Tendo em consideracao
que o efetivo cumprimento dos deveres de informacdo pré-contratual, em muitos casos,
depende primordialmente dos canais de distribuicdo, esta tipologia de medidas revelam-se
da maior importancia. De facto, estes manuais, quando redigidos em estreita ligacdo com as
recomendacoes emitidas pelo ISP, podem revestir utilidade, na medida em que estabelecem
padroes formais de comportamento a adotar pelos operadores e pelos respetivos canais de
distribuicdo no contacto com os clientes.

(Deveres de Informacao)

Artigo 18.°do RJCS
Regime comum

Sem prejuizo das mengdes obrigatdrias a incluir na apdlice, cabe ao segurador prestar
todos os esclarecimentos exigiveis e informar o tomador do seguro das condi¢cdes do
contrato, nomeadamente:

a) Da sua denominacdo e do seu estatuto legal;
b) Do ambito do risco que se propde cobrir;
¢) Das exclusdes e limitacbes de cobertura;

d) Do valor total do prémio, ou, ndo sendo possivel, do seu método de célculo, assim
como das modalidades de pagamento do prémio e das consequéncias da falta de
pagamento;

e) Dos agravamentos ou bénus que possam ser aplicados no contrato, enunciando o
respectivo regime de calculo;

f) Do montante minimo do capital nos seguros obrigatorios;

g) Do montante maximo a que o segurador se obriga em cada perfodo de vigéncia
do contrato;



h) Da duragéo do contrato e do respectivo regime de renovacao, de denuincia e de
livre resolucéo;

i) Do regime de transmissao do contrato;

j) Do modo de efectuar reclamagdes, dos correspondentes mecanismos de proteccao
juridica e da autoridade de supervisao;

I) Do regime relativo a lei aplicavel, nos termos estabelecidos nos artigos 5.° a 10.,
com indicacao da lei que o segurador propde que seja escolhida.

Artigo 19.2do RJCS
Remissao

1 — Sendo o contrato de seguro celebrado a distancia, as informacoes referidas no
artigo anterior acrescem as previstas em regime especial.

2 — Sendo o tomador do seguro considerado consumidor nos termos legalmente
previstos, as informagdes indicadas no artigo anterior acrescem as previstas noutros
diplomas, nomeadamente no regime de defesa do consumidor.

Artigo 20.° do RJCS
Estabelecimento

Sem prejuizo das obrigacdes constantes do artigo 182, o segurador deve informar
o tomador do seguro do local e do nome do Estado em que se situa a sede social
e o respectivo endereco, bem como, se for caso disso, da sucursal através da qual o
contrato é celebrado e do respectivo endereco.

Artigo 21.°do RJCS
Modo de prestar informacoes

1 — As informacdes referidas nos artigos anteriores devem ser prestadas de forma
clara, por escrito e em lingua portuguesa, antes de o tomador do seguro se vincular.

2 — As autoridades de supervisdo competentes podem fixar, por reqgulamento, regras
quanto ao suporte das informagdes a prestar ao tomador do seguro.

3 — No contrato de seguro a distancia, o modo de prestacdo de informacoes rege -se
pela legislacdo sobre comercializacdo de contratos financeiros celebrados a distancia.

4 — Nas situacoes previstas no n.2 2 do artigo 36.2, as informacoes a que se refere o
n. 1 podem ser prestadas noutro idioma.

5 — A proposta de seguro deve conter uma mengado comprovativa de que as
informacoes que o segurador tem de prestar foram dadas a conhecer ao tomador do
seguro antes de este se vincular.
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(Dever de esclarecimento)

Artigo 22.°do RJCS
Dever especial de esclarecimento

1 — Na medida em que a complexidade da cobertura e o montante do prémio a
pagar ou do capital seguro o justifiquem e, bem assim, 0 meio de contratacéo o
permita, o segurador, antes da celebracdo do contrato, deve esclarecer o tomador do
seguro acerca de que modalidades de seguro, entre as que ofereca, séo convenientes
para a concreta cobertura pretendida.

2 — No cumprimento do dever referido no nimero anterior, cabe ao segurador néo sé
responder a todos os pedidos de esclarecimento efectuados pelo tomador do seguro,
como chamar a atencao deste para 0 ambito da cobertura proposta, nomeadamente
exclusoes, periodos de caréncia e regime da cessagao do contrato por vontade do
segurador, e ainda, nos casos de sucessao ou modificacdo de contratos, para 0s riscos
de ruptura de garantia.

3 — No seguro em que haja proposta de cobertura de diferentes tipos de risco, o
segurador deve prestar esclarecimentos pormenorizados sobre a relagao entre as
diferentes coberturas.

4 — O dever especial de esclarecimento previsto no presente artigo nao € aplicavel
aos contratos relativos a grandes riscos ou em cuja negociacdao ou celebracao
intervenha mediador de seguros, sem prejuizo dos deveres especificos que sobre este
impendem nos termos do regime juridico de acesso e de exercicio da actividade de
mediacao de seguros.

(Deveres de Informacéo)

Artigo 78.° do RJCS
Dever de informar

1 — Sem prejuizo do disposto nos artigos 182 a 21.°, que sao aplicaveis com as
necessérias adaptagdes, o tomador do seguro deve informar os segurados sobre
as coberturas contratadas e as suas exclusoes, as obrigacdes e os direitos em caso
de sinistro, bem como sobre as alteragdes ao contrato, em conformidade com um
espécimen elaborado pelo segurador.

2 — No seguro de pessoas, o tomador do seguro deve ainda informar as pessoas
seguras do regime de designacao e alteracao do beneficiario.

3 — Compete ao tomador do seguro provar que forneceu as informagoes referidas
nos numeros anteriores.

4 — O segurador deve facultar, a pedido dos segurados, todas as informacoes
necessarias para a efectiva compreensdo do contrato.

5 — O contrato de seguro pode prever que o dever de informar referido nosn.* 1 e 2
seja assumido pelo segurador.



(Deveres de Informacéo)

Artigo 87.°do RJCS
Dever adicional de informar

1 — Adicionalmente a informacéo prestada nos termos do artigo 78.°, o tomador de
um seguro de grupo contributivo, que seja simultaneamente beneficiario do mesmo,
deve informar os segurados do montante das remuneracoes que Ihe sejam atribuidas
em fungao da sua intervengao no contrato, independentemente da forma e natureza
que assumam, bem como da dimensao relativa que tais remuneracoes representam
em proporcao do valor total do prémio do referido contrato.

2 — Na vigéncia de um contrato de seguro de grupo contributivo, o tomador do
seguro deve fornecer aos segurados todas as informacoes a que um tomador de um
seguro individual teria direito em circunstancias analogas.

3 — O incumprimento dos deveres previstos nos nUmeros anteriores determina a
obrigacao de o tomador do seguro suportar a parte do prémio correspondente ao
segurado, sem perda das respectivas garantias, até a data de renovacdo do contrato
ou respectiva data aniversaria.

Explicitacdo dos conceitos juridicos especificos (principalmente, os que sdo empregues na
delimitacdo de coberturas e exclusoes)

Com vista a contribuir para a cabal compreensao da informacao, por parte do tomador do
seguro-segurado (aderente a seguro de grupo), sobre as caracteristicas dos produtos a contratar,
deve o prestador da informacdo adotar especiais diligéncias no que concerne a clarificacédo
da terminologia juridica utilizada na documentacao produzida, designadamente os conceitos
(juridicos) clédssicos que fazem tipicamente parte do vocabuldrio préprio da atividade (em
particular, os que servem o propdsito de circunscrever as cobertas propostas e, entre estes, 0s
que resultam do Direito do Trabalho e / ou os que definem situacdes de incapacidade) e que, ndo
raras vezes, nao sao do conhecimento do proponente.

Quando a esta matéria, afigura-se oportuno citar o sequinte excerto da Circularn.22/2012,de 1 de
marco (2.° e 3.2 paragrafos do ponto Il. 4.): “De facto, é fundamental que o segurado consumidor
médio disponha dos elementos suficientes para entender o alcance dos conceitos juridicos
delimitadores das formas de cessacao do vinculo laboral e dos restantes eventos que permitem
acionar a cobertura e os efeitos que lhe estdo associados ao nivel do contrato de seguro, para que
possa realmente compreender o sentido que resulta dos termos contratuais.

Uma apropriada informacao pré-contratual proporciona o meio para que o proponente possa
aferir, de forma ponderada e consciente, sobre a utilidade efetiva do plano de coberturas que
o contrato de seguro oferece, podendo eventualmente concluir que, face as suas condicoes
pessoais, apenas tem um interesse marginal ou mesmo nulo nas garantias contratuais propostas”.

Estudo

209



Estudo

210

No que toca a explicitagado dos conceitos juridicos utilizados, na sequéncia da Circular n.2 2/2012,
de 1 de marco, uma parte significativa dos operadores adotou um conjunto de medidas, as quais
incidiram, essencialmente, em duas vertentes:

a) Por um lado, tanto os operadores que disponibilizam informacdo pré-contratual
especifica, como aqueles que disponibilizam as condicdes gerais e especiais das apolices
propostas, manifestam preocupacdo em consagrar nesses documentos conteldo
essencialmente informativo e que visa aclarar os conceitos juridicos empregues®”®? (uma
parte significativa dos documentos desta natureza que foram objeto de andlise inclui
uma listagem de conceitos técnicos juridicos utilizados, por vezes a titulo de “definicdes
iniciais”, alfabeticamente organizada, de leitura clara e acessivel);

b) Poroutrolado, alguns operadores referem ter realizado, na sequéncia da Circularn22/2012, de
1 de marco, ou dando continuidade a procedimentos ja anteriormente implementados,
acoes de formacao junto dos respetivos canais de distribuicao, especialmente desenhadas
para promover o esclarecimento dos conceitos juridicos.

Ainda no ambito da explicitacdo de conceitos juridicos, algumas empresas de seguros
procederam a reviséo da informacao pré-contratual disponibilizada para dar cumprimento as
recomendacoes da Circular n.° 2/2012, de 1 de marco, bem como dos documentos contratuais.
A titulo de exemplo, um operador refere ter acrescentado os conceitos de “despedimento
coletivo”, “extincdo do posto de trabalho”, “despedimento com justa causa” e “cessacédo do
contrato por caducidade” na informacgéo sobre a cobertura de Desemprego Involuntério, com

vista ao alinhamento com a normal percecao do cidaddo comum.

8.4.3.1.3 Redacao das apodlices

Como resulta do artigo 36° do RICS, a apdlice deve ser “redigida de modo
compreensivel, conciso e rigoroso, e em caracteres bem legiveis, usando palavras
e expressdes da linguagem corrente sempre que nao seja imprescindivel o uso
de termos legais ou técnicos”. Assim, no ambito da redagao das apdlices, as
recomendagdes constantes da Circular n.2 2/2012, de 1 de margo, procuram garantir
que os seguradores:

— Se abstenham de utilizar, na definicdo dos clausulados, expressdes vagas
ou ambiguas, em especial, quando estd em causa a redacdo das definicbes
de coberturas, de exclusdes ou de outras clausulas limitativas de cobertura
(cf. supra);

— Delimitem, preferencialmente de forma positiva, das coberturas de
incapacidade ou de desemprego, ao invés de as recortar pela via de exclusoes
ou de outras clausulas limitativas de cobertura;

61 Um operador menciona que, atentas as preocupagdes em causa, enverou esforcos no sentido de
incluir na documentacao disponibilizada ao cliente um conjunto de descricoes acessiveis por referéncia
a um “consumidor médio”, com base numa linguagem simples e compreensivel, com vista a habilitar o
cliente a aferir, em momento anterior a vinculagdo, se o contrato de seguro em causa corresponde as
suas expectativas e necessidades.

62 Dois seguradores indicam que tais conceitos juridicos sdo descritos, no seu entender, de forma clara e
apropriada, nas definicdes iniciais incluidas no clausulado (ex. Cldusula 1 — Definicoes).



— Redijam as condicoes de adesao ao contrato de seguro de forma rigorosa e
completa, com vista a prevenir interpretacoes erréneas ou ambiguas quanto
as coberturas;

- Empreguem particular cuidado na redagao das cldusulas delimitadoras
do risco, evitando que um excesso de exclusdes resulte numa perda de
substancia de garantia.

Para uma correta definicdo da cobertura, bem como das suas limitacdes e exclusoes,
¢é fundamental que os operadores recorram a linguagem clara e acessivel, do ponto
de vista de um consumidor médio, e se abstenham de utilizar expressdes vagas ou
ambiguas, que coloquem entraves a compreensao do texto do clausulado. Este
imperativo ganha especial dimensado quando os préprios clausulados sao utilizados
como documentos para a prestacdo de informacao pré-contratual o que, no ambito
dos seguros de protecdo ao crédito e tendo em consideragao as respostas recebidas,
é uma pratica comum de alguns dos operadores.

(Redacao e lingua da apdlice)
Artigo 36.° do RJCS

Redaccéo e lingua da apdlice

1 — A apdlice de seguro é redigida de modo compreensivel, conciso e rigoroso, e em
caracteres bem legiveis, usando palavras e expressdes da linguagem corrente sempre
que nao seja imprescindivel o uso de termos legais ou técnicos.

2 — A apdlice de seguro é redigida em lingua portuguesa, salvo no caso de o
tomador do seguro solicitar que seja redigida noutro idioma, na sequéncia de acordo

das partes anterior a emissao da apdlice.

3 — No caso de seguro obrigatdrio é entregue a versao da apdlice em portugués, que
prevalece sobre a versdo redigida noutro idioma.

(Cldusulas ambiguas)

Artigo 11.2do RCCG
(Cladusulas ambiguas)

1 - As clausulas contratuais gerais ambiguas tém o sentido que Ihes daria o contratante
indeterminado normal que se limitasse a subscrevé-las ou a aceitd-las, quando
colocado na posicao de aderente real.

2 - Na duvida, prevalece o sentido mais favoravel ao aderente.

3 - O disposto no numero anterior ndo se aplica no ambito das acgdes inibitorias.
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No computo geral, o universo de operadores considerados refere nao utilizar expressdes vagas
ou ambiguas na redacdo das apdlices, sendo que uma parte significativa elenca medidas
implementadas nesse sentido.

De facto, diversas empresas de seguros indicam manter procedimentos de revisdo periédica
das apolices. Estes processos de revisao, de acordo com as respostas dos operadores, sdo da
competéncia de departamentos especializados na area juridica e de compliance ou desenvolvidos
por comités proprios, especificamente criados para o efeito.

A este propodsito, € assinalada a existéncia de comités de acompanhamento responsaveis pela
analise e verificacdo detalhadas dos requisitos necessarios para o lancamento ou a revisdo de um
produto, cobrindo, consequentemente, a informacédo contratual a disponibilizar ao cliente, visto
que estes comités estao diretamente envolvidos na redacdo dos documentos que compdem a
apolice e no exame da sua conformidade com os principios e as regras em vigor.

E igualmente mencionada a criagdo em 2012, na sequéncia da Circular n.2 2/2012, de 1 de marco,
de grupos de trabalho especializados na avaliacéo e revisdo dos clausulados, com a missao de
proceder a uma avaliagao criteriosa dos documentos contratuais utilizados e efetuar as alteragoes
necessarias de forma a assegurar o cumprimento da legislacdo em vigor, com vista a adequada
informacao e ao esclarecimento do tomador do seguro / segurado (aderente a seguro de grupo).
Num dos casos o grupo é referenciado que o grupo manterd a sua funcao de vigilancia nos anos
subsequentes, publicando anualmente um relatério sobre as dreas de intervencao, as correcoes
propostas e as datas de implementacdo das mesmas.

Foram também referidas clarificacdes relativamente a redagao de exclusdes, com especial
enfoque nas exclusoes referentes a cobertura de desemprego involuntario de trabalhadores por
conta de outrem, nas quais se visou ajustar a redacao aos termos adotados pela Seguranca Social,
tendo em vista um maior grau de consisténcia entre a linguagem utilizada e aquela constante
da documentacéo tida por necessaria para acionamento da cobertura em funcdo da ocorréncia
de um sinistro.

Da analise das apdlices (de “seguro de protecao de crédito” ou com coberturas de “protecao
ao crédito”) atualmente utilizadas pelos seguradores, é possivel concluir que, de forma geral,
é dado cumprimento as recomendacdes constantes da Circular n.2 2/2012, de 1 de marco, no
que a sua redacéo diz respeito, sendo de evidenciar, com base nas informacées fornecidas
pelos seguradores e na experiéncia do ISP, um esforco evolutivo de adaptacdo por parte dos
operadores, identificando-se, porém, algumas éreas elegiveis para potenciais aperfeicoamentos.

De facto, nos clausulados objeto de estudo, a maioria dos operadores utiliza uma linguagem
clara e acessivel a um consumidor médio, sendo dado destaque grafico nos textos — através da
utilizacdo de maiusculas, de caracteres diferentes, de sublinhados ou de negrito — aos contetidos
mais importantes, como as coberturas, as exclusdes, os direitos do tomador do seguro e do
segurado, entre outros. Cumpre destacar, neste ambito, a pratica seguida por um numero
significativo de operadores de sinalizar o ambito e as coberturas com a expressédo "o que esta
seguro / coberto” (dmbito positivo da cobertura) e as limitagoes e exclusdes com a expressao “o
que ndo esta seguro / coberto” (dmbito negativo da cobertura).

Contudo, a proposito da redagao das apolices, hd alguns aspetos que merecem reparo. Nas
condig¢bes contratuais analisadas, verificou-se que, por vezes, sdo utilizados conceitos técnicos,
que nao sao de conhecimento comum — como é o exemplo de “idade atuarial” -, sem a respetiva
definicao por parte de alguns operadores.



Por outro lado, por razdes de transparéncia, a Circular n.° 2/2012, de 1 de marco, recomenda
especificamente que as coberturas de incapacidade e desemprego sejam preferencialmente
delimitadas pela positiva, o que ndo acontece em alguns dos clausulados examinados, 0s quais
se limitam a descrever sinteticamente o ambito e a cobertura, sendo a garantia delimitada
pela negativa através das exclusdes e limitacdo as coberturas. Esta pratica, que ndo se encontra
alinhada com o teor da referida recomendacao, pode suscitar algumas dificuldades adicionais,
por exemplo, quando as condicdes gerais e especiais sejam utilizadas como documento de
informacao pré-contratual. Em estreita relacdo com esta matéria, constata-se também que, em
algumas apdlices, é feita uma utilizacdo excessiva de exclusdes na delimitacao do risco.

Em alguns dos clausulados as coberturas e as exclusées nao séo apresentadas em interligagao
sistemaética, o que pode prejudicar o conhecimento completo e efetivo do contrato em causa,
sendo, no entanto, de destacar que na grande maioria das apdlices analisadas as condicdes de
adesao, as coberturas e as exclusdes séo mencionadas sequencialmente, ndo se encontrando em
local sistematicamente desconforme, que possa dar origem a problema de compreenséo da sua
aplicacdo ou extensao por parte do segurado.

Ainda no ambito das exclusoes, afigura-se de registar que algumas destas clausulas ainda
contém expressodes abertas e vagas, podendo dar lugar a um nuimero significativo de limitacoes
a cobertura nao especificamente previstas nas apélices, com prejuizo do rigor e do cuidado que a
Circularn.22/2012,de 1 de marco, recomenda na redacéo das cldusulas contratuais delimitadoras
da cobertura.

8.4.3.1.4 Praticas de subscricao

Por ultimo, no que respeita as praticas de subscricao, através da Circular n.° 2/2012,
de 1 de marco, sdo emitidas as seguintes recomendacoes:

— Que os seguradores se certifiquem, no momento da subscricdo ou da
adesao, da correspondéncia entre as condi¢cdes pessoais dos proponentes
e aquelas que sao exigidas para a subscricdo / adesao, nomeadamente
ao nivel do tipo de contrato de trabalho estabelecido, dos antecedentes
laborais e dos anteriores periodos de incapacidade para o trabalho;

- Que sejam concebidos e disponibilizados produtos que admitam a
possibilidade de o tomador do seguro / segurado optar pela(s) cobertura(s)
adequada(s) as suas necessidades de protecao;

- Que sejam implementados procedimentos que permitam verificar, ab initio,
a adequacao do produto as efetivas pretensdes da contraparte.

As respostas dos operadores evidenciam que, na sua maioria, 0 cumprimento destas
recomendacdes é interpretado em estreita ligacdo com fornecimento de informacéo
pré-contratual e com a utilizacdo de procedimentos de contratuais padronizados, quase sempre
baseados em suportes documentais que procuram verificar se o perfil e as necessidades do
cliente correspondem as garantias do produto oferecido.
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Assim, diversos operadores referem que implementaram mecanismos aplicaveis ao momento
da subscricdo, que procuram salientar junto do cliente, explicitando, as condicdes de adesao,
as coberturas e as exclusdées. No mesmo sentido, alguns operadores ter como procedimento
assegurar que o segurado procede efetivamente a leitura e assinatura dos clausulados.

Tal como foi referido a propdsito da informacéo pré-contratual, os operadores que dispdem de
manual de subscricdo — ou que afirmam estar em fase de implementacéo de tal documento —
destacam a sua relevancia no momento da subscricdo, nomeadamente na utilizacdo de checklists
de elementos que devem ser realcados ao cliente. Um nudmero significativo de operadores dg,
igualmente, nota da sua utilizacdo por parte dos canais de distribuicdo, isto é, tomadores de
seguros — nos casos de seguro de grupo — e mediadores.

Ainda neste dominio, refira-se a prética de venda assistida através de scripts nos quais €
mencionada a necessidade de questionar os clientes sobre o preenchimento as condicoes
exigidas para subscricao / adesao ao seguro.

Importa, ainda, acrescentar que de acordo com as respostas dos operadores, as acdes de formacao
junto dos canais de distribuicdo, em especial dos mediadores, desempenham um papel relevante
na melhoria do relacionamento com o cliente e das préticas de subscricao.

8.4.4 Conclusdes qualitativas

Da andlise das respostas e dos documentos enviados pelos operadores ao ISP, é possivel concluir
que desde a entrada em vigor da Circular n° 2/2012, de 1 de margo, se tem verificado uma
evolucao positiva no esforco de adaptacao as suas recomendacoes.

De facto, as respostas denotam que a divulgacdo da referida Circular originou um periodo de
reflexdo e adaptacdo que, por sua vez, justificou que uma parte significativa dos operadores
introduzissem alteracdes nos seus procedimentos e nos seus documentos pré-contratuais
e contratuais. A criacdo de grupos de trabalho especificos para esta matéria, a aprovacéo de
manuais de procedimentos e a realizacdo de acdes de formacédo junto dos diversos canais de
distribuicao também realcam a recetividade que a maioria das empresas de sequros demonstrou
em relagao aos principios subjacentes a Circular n.2 2/2012, de 1 de marco.

Por outro lado, é igualmente de salientar que o teor das recomendagdes emitidas corresponde,
hoje, a praticas sedimentadas nas empresas de seguros, que provavelmente, mesmo na auséncia
da emissao da referida Circular, seriam implementadas em decorréncia de politicas de concecéo,
de comercializagao e de subscricao de produtos devidamente enquadradas no ambito de uma
adequada gestao de riscos.

Face a andlises prévias a Circular n.2 2/2012, de 1 de marco, sdo de registar progressos relevantes
em matéria da documentacdo contratual e pré-contratual, bem como uma evidente acrescida
atencéo a fase de desenho e subscricdo dos produtos, tendo-se identificando vérias boas praticas
dos seguradores, entre as quais, as seguintes:

- A sujeicao de parametros de identificacdo do publico-alvo e suas necessidades a parecer
prévio / aprovacgao por parte da érea juridica e de compliance / comité de risco, para
afericdo do cumprimento dos requisitos legais aplicaveis.

- Aimplementacao de procedimentos de reviséo periddica das apdlices por departamentos
especializados na drea juridica e de compliance ou desenvolvidos por comités préprios,
especificamente criados para o efeito.



A identificacdo de condicoes claras de elegibilidade para a subscricdo do contrato e
respectiva afericdo pelos sequradores ou respectivos canais de distribuicdo, garantindo a
adequacao das coberturas a situacdo pessoal e profissional do segurado.

A promocédo de acoes de formacédo junto dos canais de distribuicdo (designadamente,
aos colaboradores das instituicdes bancarias), bem como a preparacdo de manuais de
procedimentos, suscetiveis de utilizacdo por parte dos colaboradores afetos ao processo
de venda / subscri¢ao / adeséo de seguros de proteccao ao crédito.

A aprovacao e a aplicacdo de um manual de boas préticas, o qual inclui uma checklist de
informacdo, bem como uma listagem de procedimentos a seguir e de procedimentos a
evitar no processo de venda e subscricdo e um instrumento de Informacao adicional de
suporte com perguntas frequentes e respetivas respostas.

Contudo, néo sé ha ainda margem para uma melhor adaptacdo as recomendagdes, como
cumpre mencionar algumas praticas cujo contetido nao se coaduna com os fundamentos da
Circularn2/2012, de 1 de marco:

No que respeita a identificacdo do publico-alvo e correlativas politicas de subscricéo,
reconhecendo-se a necessidade de testar via supervisao on-site as praticas em concreto
dos operadores, importa referir que a analise da documentacdo pré-contratual e
contratual e das respostas ao questionario permite concluir que algumas das empresas
de seguros colocam no tomador do seguro / segurado o 6nus da verificagdo da
adequabilidade do produto as suas necessidades e caracteristicas, ao considerarem
como meio privilegiado de garantir o cumprimento das recomendacoes neste dominio
essencialmente no fornecimento de informacgdo pré-contratual e na atestacdo da sua
leitura e compreensao.

Pelo contrério, o teor das recomendacgdes da Circular n° 2/2012, de 1 de marco, implica uma
atitude ativa e diligente por parte dos operadores e dos respetivos canais de distribuicdo no
momento da subscricao ou adesao, evitando situacdes de misseling, as quais na generalidade dos
casos apenas sao detetados no momento da ocorréncia do sinistro, com o inerente acréscimo
de conflitualidade e impacto reputacional para o segurador em concreto e mercado segurador
em geral.

Por outro lado, o presente estudo permitiu identificar algumas cldusulas de excluséo de
cobertura referentes a estados prévios as garantias do contrato, quando deveriam estar
previstas a titulo de condicdes de elegibilidade afastando a subscricdo da cobertura.
O que significard que o segurado subscreverd (e pagard) uma cobertura de que néo
poderd beneficiar.

As condicoes gerais analisadas denotam ainda que, ao contrario do que é recomendado,
alguns operadores optam por delimitar negativamente o ambito da cobertura, através
de uma listagem considerdvel de excecbes, o que pode levar, em Ultimo caso, a perda
de substancia da garantia. Por outro lado, ao nao delimitarem positivamente o ambito
da cobertura, o clausulado poderd induzir em erro o segurado relativamente ao que esta
garantido.

Como nota final cumpre sublinhar que, para além do afastamento de consequéncias legais pelo
incumprimento do regime vigente, o acolhimento das recomendacgdes pode contribuir para
evitar (ou reduzir) a conflitualidade, maior satisfacao por parte do cliente, melhor reputacéo da
empresa de seguros em causa, melhor reputacédo e aumento da confianga no setor segurador
como um todo.
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ANEXO 1

CIRCULAR N.°2/2012, DE 1 DE MARGO

DEVERES LEGAIS DE DILIGENCIA DOS SEGURADORES RELATIVAMENTE AOS “SEGUROS DE

PROTECAO AO CREDITO”

Importa reconhecer a relevancia e a fun¢ao econémica e social dos designados “seguros de
prote¢ao ao crédito”, formulagao utilizada para abranger a cobertura de um conjunto de riscos,
geralmente associados a situagoes de incapacidade temporaria por motivo de acidente ou doenga
e de desemprego involuntitio, que podem afetar a capacidade do segurado/mutuario auferir
rendimento, contratada a titulo voluntario ou a titulo obrigatério para a obtengao do crédito ou
para a obtencao do mesmo em determinadas condi¢Oes oferecidas pela instituicao de crédito

mutuante.

Considerando o importante papel que os referidos seguros podem desempenhar na
protecao dos segurados e suas familias, sobretudo em conjunturas adversas, bem como os
resultados da analise que o Instituto de Seguros de Portugal efetuou, no contexto das respetivas
atribuicdes de regulagdo e supervisio da atividade seguradora, das condigbes contratuais e
praticas de subscri¢do existentes no mercado, entende-se ser de salientar a necessidade de os
seguradores adotarem praticas especialmente exigentes da perspetiva do desenho dos produtos,

da garantia de transparéncia a nivel contratual e da adequagao da politica de subscri¢ao.

Assim, o Instituto de Seguros de Portugal considera essencial que os seguradores cumpram

os seguintes principios e regras:
I — Em matéria de desenho do produto
1. Para que os seguros de prote¢iao ao crédito desempenhem cabalmente a func¢ao que lhes

esta associada e efetivamente garantam a protecao do segurado, nio assentando em elementos

estruturais que possam concorrer para criar expetativas infundadas ao segurado e, assim, gerar ou



agravar situagoes de conflito evitavel, importa que logo na fase de desenho do produto o
segurador identifique de forma rigorosa o respetivo publico-alvo e as correspondentes
necessidades, ou seja, o perfil do segurado ao qual o produto ¢ ajustado, o que deve ser também
adequadamente refletido nos critérios de elegibilidade para a subscricio/adesdo e nas condi¢des

contratuais.

2. Em especial, o desenho dos produtos deve garantir que as limita¢cdes ao ambito da
cobertura, bem como os limites maximos de indemniza¢do e o prazo pelo qual é paga, os
periodos de caréncia ou as franquias previstas, nao afetam o alinhamento das coberturas com as

necessidades do publico-alvo.

3. O desenho dos produtos também nao deve criar obstaculos indevidos a substituicao de
segurador, quer por via das cldusulas contratuais referentes ao exercicio do direito de resolugao,
quer por via da modalidade de prémio fixada, designadamente quando a utilizagio de prémio
unico nao é acompanhada da correspondente clarificacao contratual dos mecanismos de estorno

por cessagdo antecipada.

IT — Em matéria de informagao e esclarecimento pré-contratual

4. A natureza das coberturas em apreco, cujo acionamento pode constituir a Unica via para
que o segurado mantenha o pagamento das prestacoes devidas a instituicao de crédito mutuante,
determina — para além naturalmente do estrito cumprimento dos deveres de informagio pré-
-contratual previstos nos artigos 18.° a 21.° do regime juridico do contrato de seguro (RJCS),
aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de abril, e, tratando-se de seguro de grupo
contributivo, nos artigos 78.° e 87.° do RJCS —, um particular cuidado na explicitagdo pré-
-contratual dos conceitos juridicos especificos envolvidos na delimitagio das coberturas e
exclusdes, nomeadamente os que derivam do direito laboral e os que delineiam as situagdes de

incapacidade.
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De facto, é fundamental que o segurado consumidor médio disponha dos elementos
suficientes para entender o alcance dos conceitos juridicos delimitadores das formas de cessacao
do vinculo laboral e dos restantes eventos que permitem acionar a cobertura e os efeitos que lhe
estao associados ao nivel do contrato de seguro, para que possa realmente compreender o sentido
que resulta dos termos contratuais.

Uma apropriada informacdo pré-contratual proporciona o meio para que o proponente
possa aferir, de forma ponderada e consciente, sobre a utilidade efetiva do plano de coberturas
que o contrato de seguro oferece, podendo eventualmente concluir que, face as suas condi¢oes

pessoais, apenas tem um interesse marginal ou mesmo nulo nas garantias contratuais propostas.

5. Por outro lado, e na medida em que os seguros de prote¢io ao crédito sio
frequentemente celebrados na modalidade de seguro de grupo, figurando a instituicao de crédito
mutuante como tomador do mesmo, devem os varios intervenientes diligenciar pelo efetivo
cumprimento dos deveres de informacio pré-contratual.

Neste dominio cabe atender ao disposto no n.° 1 do artigo 78.° do RJCS, aplicavel
especificamente aos seguros de grupo, que fixa: “Sew prejuizo do disposto nos artigos 18.° a 21.°, que sao
aplicaveis com as necessdrias adaptagoes, o tomador do seguro deve informar os segurados sobre as coberturas
contratadas e as suas exclusoes, as obrigagies e os direitos em caso de sinistro, bem como sobre as alteragoes ao
contrato, em conformidade com um espécimen elaborado pelo segurador”.

Importa que esta disposi¢ao nio seja fundamento para incentivo aos seguradores para se
considerarem desresponsabilizados do dever de informar os segurados.

Mesmo quando o segurador nao assuma contratualmente o dever de informar o segurado
nos termos do n.° 5 do artigo 78.° do RJCS, continua a caber-lhe facultar, a seu pedido, todas as
informagoes necessarias para a efetiva compreensao do contrato e é-lhe contratualmente
imputavel a falta de comunica¢ao de alguma clausula contratual.

De facto, por forca do regime das clausulas contratuais gerais (RCCG), constante do
Decreto-Lei n.° 446/85, de 25 de outubro, os termos contratuais pré-fixados por uma das partes
devem ser comunicados na integra aos aderentes que se limitem a subscrevé-los ou a aceita-los, o

que cumpre ser realizado de modo adequado e atempado, tendo em vista possibilitar o seu



conhecimento completo e efetivo por quem use de comum diligéncia (cf. n.”” 2 e 3 do artigo 5.°
do RCCG).

Pretende-se, assim, proporcionar ao aderente o conhecimento exato do clausulado, tendo
em vista uma decisao de vinculacao esclarecida e consciente, o que deve ser alcancado segundo as
regras da boa-fé, independentemente de quem lhe transmite essa informacao ser a empresa de
seguros ou a institui¢ao de crédito na qualidade de tomador do seguro.

Nesta conformidade, a omissao dos deveres de informacao em causa implica a inexisténcia
da clausula nio comunicada, na medida em que se deve considerar excluida do contrato de
seguro, nos termos das alineas «) e 4) do artigo 8. do RCCG.

Sendo este principio de aplicacio direta nos seguros individuais, entende-se que, nos
seguros de grupo, embora seja o tomador do seguro quem, com maior evidéncia, deva garantir a
observancia dos aludidos deveres de informa¢ao e comunicagao, o seu incumprimento repercute-
-se também na esfera do segurador, entidade que, nesse caso, nao se pode prevalecer de clausulas

a que essa falta diga respeito.

6. A complexidade das coberturas desta modalidade contratual suscita a aplicacio do
previsto no artigo 22.° do RJCS, onerando o segurador com o especial dever de esclarecimento af
previsto, onde se inclui o dever de “chamar a atencio [do tomador do seguro| para o dmbito da
cobertura proposta, nomeadamente exclusoes, periodos de caréncia” (n.° 2), relevando a doutrina que tal
dever implica um comportamento pro-ativo do segurador, a atencao deste as necessidades e

conveniéncias em concreto do tomador do seguro e segurado.

III — Em matéria de redagao das apolices

7. Tal como decorre do artigo 36.° do RJCS, a apolice deve ser “redigida de modo compreensivel,
Conciso e rigoroso, e e caracteres bem legiveis, usando palavras e expressoes da linguagem corrente sempre que ndo
seja imprescindivel o uso de termos legais ou técnicos”.

Nesta medida, deve ser evitado o uso nos clausulados de expressoes vagas ou ambiguas, em
especial quando estd em causa a redagdo das definicdes de coberturas, exclusdes ou clausulas

limitativas de coberturas.
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A indeterminag¢ao de conceitos, utilizados sem a correspondente descodificagiao, bem como
a desadequada interligacdo sistematica entre coberturas e exclusdes impossibilitam o
conhecimento completo e efetivo dos contratos, sendo certo que, caso sejam utilizadas
expressoes vagas ou ambiguas, devera ser-lhes conferido o sentido que lhes daria um contratante
médio que se limitasse a subscrevé-las ou a aceita-las, prevalecendo sempre, em caso de duvida, o
sentido mais favoravel ao aderente, nos termos estatuidos pelos n” 1 e 2 do artigo 11.° do

RCCG.

8. Por outro lado, afigura-se mais transparente delimitar positivamente as coberturas de
incapacidade ou de desemprego ao invés de as recortar pela via de exclusdes ou de outras
clausulas restritivas da cobertura.

As proprias condi¢coes de adesao ao contrato de seguro devem ser redigidas de forma
rigorosa e completa, prevenindo interpretagdes erréneas ou ambiguas quanto as coberturas.

Acresce que o dever de utilidade substancial do contrato para o segurado, subjacente as
previsoes legais do artigo 43.° (Interesse) e 44.° (Inexisténcia do risco) do RJCS aconselha a uma

redag¢do mais cuidada das clausulas contratuais delimitadoras do risco. O incumprimento deste
principio, no limite, pode tornar nulo — por auséncia de interesse ou inexisténcia de risco—, o

contrato em que um excesso de exclusoes resulte numa perda de substancia da garantia.

IV — Em matéria de praticas de subscricao

9. Em correlagio com o ponto anterior e sem prejuizo do mesmo, o segurador deve, no
momento da subscricao ou da adesdo, diretamente ou através de mediador de seguros, ou ainda
case se trate de seguro de grupo, através do tomador do seguro, certificar-se da correspondéncia
entre as condicoes pessoais dos proponentes e aquelas que sio exigidas patra a subscricio/adesio,
nomeadamente ao nivel do tipo de contrato de trabalho estabelecido, dos antecedentes laborais e
dos anteriores periodos de incapacidade para o trabalho e nao aferir essa correspondéncia apenas

no momento da participa¢ao do sinistro, podendo conduzir a sua declinacio.



Devem, assim, ser implementados procedimentos que permitam verificar, desde logo, as
condig¢des exigidas pelo segurador, avaliando-se, ab initio, a adequagao do produto a cada caso
concreto, em lugar de se relegar tal sindicancia para o momento em que o tomador do
seguro/aderente exige a satisfacio da prestacio contratual, ou seja, quando estd particularmente
vulneravel.

Nessa medida devem os seguradores abster-se de subscrever produtos que nao
correspondam as efetivas pretensdes da contraparte, ou que, dadas as reais caracteristicas desta,

originem um nivel de prote¢ao desadequado.

10. Este dever de diligéncia a cargo do segurador impde-se, antes de mais, e em termos
mais genéricos, por contribuir para prevenir situagoes ulteriores de litigio, as quais sao passiveis
de protelar, injustificadamente, a regularizacao dos sinistros participados.

Mas releva também pelo ja referido regime constante dos artigos 43.° e 44.° do RJCS, uma
vez que, sendo facultada a subscricdo/adesio a segurado que nio preenche as condicdes de
subscricao/adesao ou que preenche as condi¢oes, mas estas niao foram redigidas de forma
exaustiva, dando azo a que necessariamente incorra em causa de exclusio de cobertura, o
contrato de seguro pode ficar ferido de nulidade, por faltar ao segurado interesse digno de

protecao legal relativamente ao risco coberto ou por inexisténcia de risco.

V — Conclusoes

11. O Instituto de Seguros de Portugal, em sintese, recomenda, em especial, que o
segurador que explora a modalidade de “seguros de prote¢ao ao crédito™

(a) Na fase de desenho do produto identifique de forma rigorosa o respetivo publico-alvo e
as correspondentes necessidades, o que deve ser também adequadamente refletido nos critérios
de elegibilidade para a subscricao/adesio e nas condi¢oes contratuais;

(b) Desenhe o produto garantindo que as limita¢des ao ambito da cobertura, bem como os
limites maximos de indemnizagdo e o prazo pelo qual é paga, os periodos de caréncia ou as
franquias previstas, ndo afetam o alinhamento das coberturas com as necessidades do publico-

-alvo;
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(¢) Desenhe o produto de forma a ndo criar obsticulos indevidos a substituicio de
segurador, quer por via das clausulas contratuais referentes ao exercicio do direito de resolucao,
quer por via da modalidade de prémio fixada, desighadamente quando a utilizagio de prémio
unico nao ¢ acompanhada da correspondente clarificagao contratual dos mecanismos de estorno
por cessagao antecipada;

(d) Empregue particular cuidado na explicitagdo pré-contratual dos conceitos juridicos
especificos envolvidos na delimitacao das coberturas e exclusdes, nomeadamente os que derivam
do direito laboral e os que delineiam as situagdoes de incapacidade, para além do estrito
cumprimento dos deveres de informagao pré-contratual previstos nos artigos 18.? a 21.° do RJCS
e, tratando-se de seguro de grupo contributivo, nos artigos 78.° ¢ 87.° do RJCS;

(¢) Diligencie pelo efetivo cumprimento dos deveres de informagao pré-contratual, no caso
de seguro de grupo, mesmo quando nio assuma contratualmente o dever de informar o segurado
nos termos do n.” 5 do artigo 78.° do RJCS;

(/) Chame a atengao do tomador do seguro para o ambito da cobertura proposta,
nomeadamente a sua abrangéncia e limitagoes, exclusoes e eventuais perfodos de caréncia;

(¢g) Se abstenha de, na definicao dos clausulados, utilizar expressdes vagas ou ambiguas, em
especial quando esta em causa a redagao de exclusdes ou de outras clausulas limitativas de
cobertura;

(h) Delimite preferencialmente de forma positiva as coberturas de incapacidade ou de
desemprego, a0 invés de as recortar pela via de exclusoes ou de outras clausulas restritivas da
cobertura;

(7) Redija as condi¢oes de adesdo ao contrato de seguro de forma rigorosa e completa, com
vista a prevenir interpretagdes erroneas ou ambiguas quanto as coberturas;

(7)) Empregue particular cuidado na redagao das clausulas contratuais delimitadoras do risco,
evitando que um excesso de exclusdes resulte numa perda de substancia da garantia;

(k) Se certifique, no momento da subscricio ou da adesdo da correspondéncia entre as
condi¢des pessoais dos proponentes e aquelas que sio exigidas para a subscricio/adesio,
nomeadamente ao nivel do tipo de contrato de trabalho estabelecido, dos antecedentes laborais e

dos anteriores periodos de incapacidade para o trabalho;



(/) Conceba e disponibilize produtos que admitam a possibilidade de o tomador do
seguro/segurado optar pela(s) cobertura(s) adequada(s) as suas necessidades de prote¢io;
(m) Implemente procedimentos que permitam verificar, ab initio, a adequagao do produto as

efetivas pretensdes da contraparte.

12. A especial diligéncia dos seguradores que exploram a modalidade de “seguros de
prote¢do ao crédito” no cumprimento dos deveres legais que se lhes impdem ao nivel da
informacao pré-contratual, da redacio dos documentos contratuais e nas praticas de subscri¢ao,
pode contribuir de forma efetiva para a redugao da conflitualidade inerente a esta modalidade,
para a maior eficicia da regularizagio dos respetivos sinistros, e carrear efeitos positivos no
aumento da satisfacio dos segurados e na imagem dos seguradores deste segmento de mercado.

Por outro lado, essa especial diligéncia concorre para obviar ou mitigar alegacdes ou
situagoes que podem, designadamente:

(a) Estar na base de imputacao de responsabilidade contraordenacional;

(b) Fazer incorrer o segurador em responsabilidade civil, nos termos previstos nos artigos
227.° e 483.° do Codigo Civil e nos artigos 23.%, n.° 1 ou 79.° do RJCS;

(¢) Determinar a oponibilidade contratual ao segurador da falta de comunica¢ao de alguma
clausula contratual;

(d) Imputar a nulidade do contrato de seguro, por auséncia de interesse ou inexisténcia de
1iSco;

(¢) Invocar a existéncia de pratica comercial desleal, nos termos dos artigos 5.%, 7.%, n.° 1,
alineas a), b) e ¢), e no artigo 9.°, n.° 1 do Decreto-Lei n.° 57/2008, de 26 de marco, cominando
com as consequéncias legais de anulabilidade ou de modificagio do contrato segundo juizos de

equidade e de ressarcimento do consumidor lesado nos termos gerais da responsabilidade civil.

O CONSELHO DIRETIVO: Fernando Nogueira, presidente — Rodrigo Lucena, vogal.
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ANEXO 2

CIRCULAR N.° 7/2013, DE 24 DE OUTUBRO

PEDIDO DE ELEMENTOS DE INFORMAGAO PARA AVALIAR O NiVEL DE CUMPRIMENTO DAS
RECOMENDACOES CONSTANTES DA CIRCULAR N.° 2/2012, DE 1 DE MARCO — DEVERES
LEGAIS DE DILIGENCIA DOS SEGURADORES RELATIVAMENTE AOS “SEGUROS DE PROTECAO

AO CREDITO”

Através da Circular n.° 2/2012, de 1 de marco, o Instituto de Seguros de Portugal
explicitou e recomendou a aplicagio de um conjunto de principios e regras cujo cumprimento
pelos seguradores considera essencial no que se refere aos “seguros de prote¢ao ao crédito”.

Tendo decorrido mais de um ano desde a divulgacao da referida Circular, afigura-se
relevante verificar se as praticas dos seguradores sao convergentes com as recomendagdes
constantes da Circular n.° 2/2012, de 1 de marco, como mecanismo de avaliacio prévia no que
respeita a eventual necessidade de adogao de atos de natureza normativa.

Acresce que, no quadro das respetivas atribuicoes em matéria de tutela do consumidor e
inovagdo financeira, a Autoridade Europeia dos Seguros e Pensées Complementares de Reforma
(“EIOPA”) emitiu um parecer (e respetiva nota de enquadramento) neste dominio em 28 de
junho de 2013. A Opinion on Payment Protection Insurance da EIOPA', publicada conjuntamente com
uma nota de enquadramento (EIOPA Backgronnd Note on Payment Protection Insurance’), visa
sensibilizar para questdes do foro da protecio do consumidor no ambito dos “seguros de
protecao ao crédito”.

Assim, neste contexto, o Instituto de Seguros de Portugal divulga o questionario em anexo

a esta Circular, destinado aos seguradores que exploram a modalidade de “seguros de protegao ao

! O documento pode ser consultado na seguinte hiperligagao:

https:/ /ciopa.curopa.cu/ fileadmin/tx_dam/files/publications/opinions/EIOPA_PPI_opinion_2013-06-28.pdf.

2 O documento pode ser consultado na seguinte hiperligacao:
https://ciopa.curopa.cu/fileadmin/tx_dam/files/publications/opinions/ EIOPA_PPI_Background_Note_2013-06-
28.pdf.



crédito”, cobrindo riscos situados em Portugal. O ficheiro correspondente ao questionario sera
remetido aos seguradores em apre¢o através de correio eletronico.

Caso mantenha atualidade, podem os seguradores reutilizar a informagao prestada no
ambito do processo de recolha de informacio subsequente 2 emissao da Circular n.° 2/2012, de 1
de marco, promovido pelo Departamento de Supervisao de Conduta de Mercado, requerendo-se
apenas que sejam respeitadas as categorias elencadas no questionario.

Solicita-se que a resposta ao questionario seja remetida ao Instituto de Seguros de Portugal
até ao dia 30 de novembro de 2013, devendo para tal ser utilizado o seguinte endereco de correio

eletrénico: desenvolvimento(@isp.pt.

Adicionalmente, solicita-se que a resposta seja acompanhada por espécimen de
documento(s) utilizado(s) para prestacao de informagdo pré-contratual e da(s) apdlice(s) de
“seguro de protegao de crédito” atualmente utilizadas pelo segurador, bem como de elementos
materiais que sirvam de suporte a a¢cdes publicitarias e demais elementos usados para efeitos de
comercializagdo de tais seguros.

Na sequéncia do tratamento das respostas ao questionario e da andlise da documentagao
recebida, o Instituto de Seguros de Portugal tornara publico um relatério que incluird as
principais conclusoes quanto ao nivel agregado de cumprimento das recomendagbes constantes
da Circular n.° 2/2012, de 1 de marco, bem como as decorrentes opc¢des regulatorias.

Caso surjam duvidas quanto a informacao pretendida, podem ser contactados a Senhora
Dra. Rita Lopes Tavares (telefone n.° 217 982 882 ou e-mail tita.tavares@isp.pt) ou o Senhor Dr.
David Teles Pereira (telefone n.> 217 982 898 ou e-mail david.pereira@isp.pt).

O CONSELHO DIRETIVO: José Figueiredo Almacga, presidente — Maria de Nazaré Barroso, vogal.
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