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Nota introdutoria

O Relatério de Regulacdo e Supervisdo da Conduta de Mercado do Instituto de Seguros de
Portugal (ISP), que em 2011 cumpre a sua quarta edicdo, tem-se afirmado como um meio
essencial de anélise e disponibilizacdo de informacéo de referéncia as entidades supervisionadas,
aos consumidores e a todos os interessados em geral, tanto de natureza qualitativa como
quantitativa, contribuindo de forma clara para as boas praticas de mercado.

Os processos de avaliacdo de impacto ex ante ou ex post assumem, cada vez mais, um papel
preponderante na eficiéncia da regulacédo. Em 2011, merece destaque neste dominio o processo
de avaliacédo do impacto do novo regime juridico do seguro obrigatério de responsabilidade
civil automovel, constante do Decreto-Lei n° 291/2007, de 21 de agosto, na sequéncia do
questionario dirigido as empresas de seguros que exploram o ramo «Veiculos terrestres» e / ou o
ramo «Responsabilidade civil de veiculos terrestres a motor» em Portugal.

O sistema de protecdo das vitimas da circulacdo automovel, baseado no seguro obrigatério de
responsabilidade civil automdvel, marca o ordenamento juridico nacional pela sua importancia
social, econdmica e também juridica. Deve ter-se em atencdo que qualquer alteracao introduzida
neste quadro legal terd um forte impacto na vida de milhares de cidadaos, assim como na
atividade de multiplas entidades empresariais e administrativas, sendo importante, por isso, que
a regulacao desta matéria reflita da forma mais rigorosa e eficaz possivel os valores a proteger, o
que é favorecido pelo conhecimento aprofundado das consequéncias expetéaveis ou verificadas
do regime.

O ISP prosseguiu,em 2011, a politica de emissao de entendimentos, que se tém revelado bastante
Uteis como meio de promover a convergéncia dos operadores com as melhores praticas de
atuacao.

Manteve-se um enfoque acrescido na superviséo comportamental, tendo sido concretizadas
diversas andlises transversais com o objetivo de caraterizar determinadas praticas de mercado
e, N0s casos necessarios, dispor de informacao relevante para fundamentar acdes de superviséo
especificamente direcionadas a resolucao dos problemas concretos identificados.

Continuou a merecer especial acompanhamento a monitorizagao do cumprimento da legislacéo
e regulamentacéo, bem como da adogao das recomendagdes em sede da conduta de mercado.
Importa sublinhar, neste quadro, a resposta eficaz que as empresas de seguros tém dado ao
cumprimento dos exigentes prazos legalmente estabelecidos em matéria de regularizacdo de
sinistros automovel, quer quanto aos danos materiais, quer quanto aos danos corporais, em
consequéncia daimplementacdo de procedimentos que respondem adequadamente ao regime
aplicavel.

O ISP dedicou a atencdo habitual ao tratamento das reclamacdes, na medida em que esta
sua funcao contribui diretamente para o esclarecimento dos reclamantes e para fomento da
conciliacdo dos interesses das partes envolvidas, constituindo uma relevante fonte de informacéao,
quer para a definicdo de areas de maior risco e de prioridade de atuacdo ao nivel da superviséo,
quer para a identificacdo de matérias a carecer de intervencao regulatéria ou de divulgagao de
entendimentos.

Cabe também mencionar que o Portal do Consumidor apresentou, em 2011, um significativo
acréscimo de visitas, confirmando-se a sua funcdo como via privilegiada de contacto e de
informacdo do consumidor, agregando contetudos e funcionalidades que servem as suas
necessidades.
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Conjuntamente com o Banco de Portugal e a Comissao do Mercado de Valores Mobiliarios, o
Instituto de Seguros de Portugal, no @mbito do Conselho Nacional de Supervisores Financeiros,
aprovou o Plano Nacional de Formacao Financeira, que ird certamente permitir a concretizacao de
diferentes projetos de fomento da literacia financeira. Pretende-se, assim, entre outros objetivos,
habilitar os cidaddos com os conhecimentos financeiros e ferramentas eficazes que os auxiliem a
adotar, de uma forma mais consciente, as opcdes neste dominio.

A nivel comunitério, a atencéo aos temas relacionados com a conduta de mercado ganhou nova
dimensao com a aprovacdo da nova arquitetura da supervisao financeira, tendo a Autoridade
Europeia dos Seguros e Pensdes Complementares de Reforma (EIOPA) sido dotada de atribuicoes
e poderes especificos nesta area e a respetiva atividade potenciada pela instituicdo de um comité
especialmente dedicado a protecdo do consumidor e inovacéo financeira.

Antes de terminar, compete-me sublinhar a crescente preocupacdo dos operadores da area
seguradora e dos fundos de pensées no cumprimento dos requisitos legais e requlamentares, a
par da procura e adocao das melhores préticas de mercado, o que muito tem contribuido para
a imagem credivel e profissional do setor e a prossecucdo de uma gestéo sa e prudente das
respetivas atividades.

O Instituto de Seguros de Portugal continuard empenhadamente a aprofundar a regulacao e
supervisao da conduta de mercado, em prol da protecao dos interesses dos credores especificos
de seguros e fundos de pensoes e da estabilidade dos respetivos operadores e do mercado.

Fernando Nogueira
Presidente
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O Relatério de Regulacdo e Supervisdo da Conduta de Mercado, respeitante a 2011, segue,
em linhas gerais, a estrutura dos relatérios dos anos anteriores, permitindo a comparacao da
evolucdo registada e traduzindo os desenvolvimentos verificados quanto as matérias abordadas.
N&o obstante, a temética da monitorizacdo sistematica da publicidade foi integrada no capitulo
dedicado a supervisdao da conduta de mercado, atendendo a especial conexao entre as duas
areas, que esta opcao melhor reflete.

O capitulo 1 sintetiza e descreve as principais iniciativas ocorridas no plano legislativo e
regulamentar com interesse na perspetiva da conduta de mercado, tanto no quadro nacional
como internacional.

A nivel nacional, cumpre salientar o exercicio de avaliacéo do impacto do novo regime juridico
do seguro obrigatério de responsabilidade civil automoével, introduzido pelo Decreto-Lei n.°
291/2007, de 21 de agosto. Com efeito, através da Circular n.25/2011, de 18 de agosto, o Instituto
de Seguros de Portugal (ISP) divulgou um questiondrio dirigido em especial aos seguradores que
exploram o ramo «Vefculos terrestres» e / ou o ramo «Responsabilidade civil de veiculos terrestres
a motor» em Portugal, cujas respostas foram objeto de apreciagdo, em conjunto com outros
elementos disponiveis, como base para a elaboracao de um relatério de avaliagao do impacto e,
posteriormente, de um anteprojeto de revisao das regras vigentes neste dominio.

Na esfera legislativa, é feita referéncia a publicacdo da Portaria n.° 256/2011, de 5 de julho, que
aprovou a parte uniforme das condi¢des gerais da apolice de seguro obrigatério de acidentes
de trabalho por conta de outrem, bem como as respetivas condicdes especiais uniformes. A par
desta iniciativa legislativa foram aprovados outros treze diplomas que integram regras relativas a
seguros obrigatorios.

No quadro da Unidao Europeia, merece particular destaque o processo de implementacéo da
arquitetura da supervisdo europeia para o setor financeiro, com a constituicdo de um Sistema
Europeu de Superviséo Financeira (SESF), do qual faz parte a Autoridade Europeia dos Seguros e
Pensdes Complementares de Reforma (EIOPA), que sucedeu ao ex-Comité de nivel 3 (CEIOPS).

O enquadramento juridico da EIOPA comete-lhe importantes atribuicbes e competéncias,
designadamente no que se refere a conduta de mercado e protecdo do consumidor, sendo
estas atividades conduzidas pelo Comité de Protecdo do Consumidor e Inovacdo Financeira
(CPCIF). Entre os dossiés comunitérios em curso, assinale-se igualmente, pelo relevo que assume,
o projeto Solvéncia I, tendo o0 ano 2011 sido marcado pelos trabalhos de desenvolvimento da
"Diretiva OMNIBUS II”, bem como das medidas de implementacdo de “nivel 2" e recomendacgdes
de "nivel 3".

Ainda no plano internacional, anote-se a aprovacdo dos Insurance Core Principles revistos
pela Internacional Association of Insurance Supervisors (IAIS), consubstanciando boas préaticas
internacionais na supervisao do setor segurador, assim como a divulgacdo dos principios gerais
da OCDE em matéria de protecao do consumidor de servicos financeiros (OECD G20 High-Level
Principles on Financial Consumer Protection).

Tal como nas edicdes precedentes, o capitulo 2 reline alguns entendimentos emitidos pelo ISP
em sede de conduta de mercado. Dirigidos as entidades supervisionadas, estes entendimentos
concretizam orientacdes e recomendacdes que incidem sobre matérias relevantes na esfera do
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relacionamento entre operadores e tomadores de seguros, segurados, participantes, beneficiarios
e terceiros lesados, visando contribuir para a aplicacao convergente dos principios e regras em
vigor e a consolidacao da disciplina de mercado no setor segurador e dos fundos de pensées. Os
entendimentos divulgados em 2011 versam sobre questdes variadas, entre as quais se distinguem
as relativas a mediacao de seguros, ao seguro obrigatério de responsabilidade civil automovel ou
ao seguro de acidentes de trabalho.

No capitulo 3, apresenta-se uma breve descricdo da atividade de supervisdo da conduta
de mercado, identificando-se as dareas privilegiadas de atuacdo, com vista a fiscalizacdo do
cumprimento dos principios e regras instituidas, bem como da adocéo de boas praticas por
parte das empresas de seguros, dos mediadores de seguros e das sociedades gestoras de fundos
de pensdes. Da comparagdo com 0s anos anteriores conclui-se ter-se registado um aumento
do numero de a¢des de supervisao, sobretudo, na vertente on-site (do tipo “cliente-mistério”
ou credenciadas). No que se refere a supervisao off-site, saliente-se que a area da mediacdo de
seguros constituiu uma prioridade e que aproximadamente metade destas acdes teve origem
em informacoes reportadas pelos operadores, quer de forma sistemética, quer pontual.

Neste capitulo, conforme referido anteriormente, foi incorporada uma apreciacao dos elementos
estatisticos referentes a monitorizacdo de material publicitério face ao enquadramento legal e
regulamentar em vigor, quer geral, quer especifico, do setor segurador e dos fundos de pensoes,
constatando-se um aumento nos anuncios analisados. Entre estes, predominam os relativos a
produtos ou servicos “Nao Vida", com destaque para o seguro automével e o seguro de acidentes
pessoais.

Adicionalmente, séo de sublinhar outros temas que foram objeto de superviséo, tais como o
acompanhamento do funcionamento dos centros telefénicos de relacionamento (call centers)
das empresas de seguros, as disposicoes contratuais aplicdveis ao seguro de vida e a terminologia
utilizada nas suas coberturas complementares de invalidez, os efeitos da falta ou da incorrecdo na
indicacdo do beneficidrio nos seguros de vida, acidentes pessoais e operacdes de capitalizacdo,
a mediacdo de seguros, a comercializacdo a distancia e a regularizacdo de sinistros automaével.

No capitulo 4, sdo descritas as acdes de enforcement realizadas na sequéncia do exercicio
das competéncias de supervisao do ISP, tendo presente o quadro legal e regulamentar,
assinalando-se a emissdo de recomendacbes e determinacoes especificas, a decisdo de
suspensao ou cancelamento do registo dos mediadores de seguros e a instauragcéo e instrucao
de processos de contraordenacdo, com vista a eventual aplicacdo de sancdes.

O capitulo 5 ilustra a atividade do ISP no ambito da gestdo de reclamacoes. Para além da
apresentacao de dados estatisticos e respetiva anélise, incluem-se varios exemplos de reclamacgdes
recebidas, diretamente ou através do livro de reclamacdes, e menciona-se a atividade dos
provedores dos participantes e dos beneficidrios para as adesdes individuais aos fundos de
pensdes abertos e a de gestao de reclamacgdes por parte das empresas de seguros e respetivos
provedores do cliente. Note-se que o exame dos elementos estatisticos permite concluir pela
descida do ritmo de crescimento do volume de reclamacées recebidas pelo ISP.

Relativamente ao capitulo 6, haverd que assinalar os varios mecanismos e estruturas
implementadas a fim de facilitar o relacionamento entre o ISP e o consumidor de seguros e
fundos de pensodes, realcando-se o Portal do Consumidor e respetivas funcionalidades. Neste
capfitulo, apresentam-se também elementos estatisticos de 2011 sobre o atendimento direto
que visa prestar esclarecimentos no quadro das competéncias do ISP, a disponibilizacdo de



informacdes sobre beneficidrios de seguros de vida, acidentes pessoais e
operacdes de capitalizacdo e o servico que assegura a resposta, por escrito, a
pedidos de esclarecimentos técnicos.

Por Ultimo, o capitulo 7 aborda o tema da formacao financeira, de reconhecida
importancia, tendo em conta o papel essencial que pode desempenhar no
sentido de habilitar os cidadaos a decidir de modo mais esclarecido e consciente
nas suas escolhas financeiras didrias. Sdo enunciadas as a¢des promovidas, em
2011, pelo ISP, com destaque para o lancamento de uma colecéo de brochuras
tematicas, a cooperacdo com estruturas representativas dos interesses dos
consumidores e estabelecimentos de ensino, no ambito das quais se incluem
a organizacgao de visitas de escolas, o patrocinio de prémios académicos ou a
articulacdo com diversas universidades, nomeadamente no apoio a diferentes
cursos de Pés-Graduacao e Mestrado.

Finalmente, haverd que destacar a participacdo nos trabalhos associados
ao Plano Nacional de Formacdo Financeira (PNFF), coordenados no seio
do Conselho Nacional de Supervisores Financeiros (CNSF), bem como a
participacdo na elaboracdo de um relatério da EIOPA sobre iniciativas de
literacia e educacao financeira.






Executive summary

The Market Conduct Regulation and Supervision Report referring to 2011 broadly follows
the structure of the previous reports, allowing the comparison of the evolution occurred and
reflecting the developments regarding the various issues covered. As far as the subject of
systematic monitoring of advertising is concerned, it was integrated in the chapter on market
conduct supervision, given the particular linkages between the two areas.

Chapter 1 summarizes and describes the main regulatory initiatives focusing on market conduct,
both at the national and international level.

At the national level, it should be highlighted the impact assessment of the new legal framework
regarding the motor vehicle liability compulsory insurance, approved by Decree-Law no.291/2007
of August 21th. The Instituto de Seguros de Portugal (ISP) has issued Circular no. 5/2011 of August
18th, including a survey addressed at insurance undertakings, in particular those exploiting the
branches “Land vehicles” and / or “Land motor vehicles liability” in Portugal. This input has been
taken into consideration jointly with other data available as a basis for the preparation of a report
on impact assessment. Subsequently, it is foreseen a preliminary review of the rules in force.

In addition, it is important to mention the Administrative Order no. 256/2011 of July 5th, which
approved the uniform part of the general conditions of the accidents at work compulsory
insurance policy as well as the correspondent standardized special conditions. Other thirteen
legislative acts including rules on compulsory insurances were approved in 2011.

Regarding the European Union structure, a reference is made to the EU financial sector supervisory
architecture implementation process, with the establishment of the European System of Financial
Supervisors (ESFS), including the European Insurance and Occupational Pensions Authority
(EIOPA), corresponding to the former Level 3 Committee (CEIOPS).

Under the new legal framework, EIOPA is granted relevant competences and powers, specifically
on market conduct and consumer protection. Such activities are carried out by the Committee on
Consumer Protection and Financial Innovation (CCPFI). Among the 2011 ongoing EU regulatory
initiatives, the Solvency Il project shall be emphasized, in particular, in light of the developments
concerning the "Omnibus Il Directive” as well as the Level 2 implementing measures and Level 3
recommendations.

Furthermore, at the international level, one shall draw attention to the approval of the revised
Insurance Core Principles under the aegis of the International Association of Insurance Supervisors
(IAIS), consolidating international best practices for the supervision of the insurance markets, as
well as to the dissemination of a set of general principles on consumer protection in the field
of financial services by the OECD (OECD-G20 High Level Principles on Financial Consumer
Protection).

Further to previous editions, chapter 2 discloses understandings issued by ISP regarding market
conduct themes. These guidelines and recommendations refer toimportant matters related to the
relationship between supervised undertakings and policyholders, insured persons, participants,
beneficiaries and injured third parties, seeking to ensure convergence in the application of the
principles and rules in force as well as market discipline in the insurance and pension funds
sector. The 2011 selected understandings focus on a wide range of matters, such as insurance
intermediation, motor vehicle liability compulsory insurance or accidents at work or occupational
diseases insurance.
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In chapter 3, a brief description of the supervision activities concerning market conduct activities
is made, identifying the privileged areas of intervention related to the enforcement of market
conduct principles and rules as well as good practices adopted by insurance undertakings,
insurance intermediaries and pension funds managing entities. In comparison with previous
years, the number of supervision actions has increased, particularly on-site supervision (identified
or "mystery-customer” type). Regarding off-site supervision, it should be mentioned that the area
of insurance mediation was considered a priority and that approximately half of these actions
were originated by information reported, either systematically or sporadically, by the supervised
undertakings.

As previously referred, this chapter incorporates the results of the analysis on statistical data on
the monitoring of advertising activities according to the current legal framework (both general
rules and those specific to the insurance and pension funds sector). It is possible to verify an
increase of the number of advertising materials examined by the ISP. Among these, the majority
is related to “Non Life” insurance products or services, mainly motor vehicle liability insurance and
personal accidents insurance.

In addition, other areas that were subject to specific supervision actions shall be underlined, such
as the monitoring of insurance undertakings call centers, provisions applicable to life insurance
contracts and the terminology used in their coverage of additional disability, the effects of the
lack or inaccuracy as regards the statement of the beneficiary designation in life insurance,
personal accidents and capital redemption operations, insurance intermediation, distance selling
and compliance with legal deadlines for settlement under the motor vehicle insurance regime.

Chapter 4 describes the different actions initiated by the ISP within the scope of its competences
and powers as to enforce legal acts and regulations, such as issuing recommendations and
specific measures, deciding on the suspension or cancellation of the undertakings' license or
carrying out administrative offence procedures that may lead to the application of sanctions.

Chapter 5 refers to the ISP’s activity regarding complaints handling. Apart from the presentation
and analysis of statistical data, several examples of complaints received directly or through
the book of complaints are included. Also, the role of the ombudsmen for participants and
beneficiaries in individual adhesions to open pension funds as well as the insurance undertakings
complaints management structures (including their ombudsmen) shall be mentioned. The
assessment of statistical data suggests that the growth rate of the volume of complaints received
by the ISP is lower than in the previous years.

Moreover, chapter 6 covers the set of structures and arrangements implemented in order to
facilitate the relationship between ISP and insurance and pensions consumers, among which
the Consumer website. This chapter also includes statistical data for 2011 regarding the direct
service aiming at providing the public with information within the competences of ISP, rendering
information on the existence and identification of beneficiaries of life insurance, personal
accidents and capital redemption operations and the service ensuring the answers to technical
clarifications requests.

Finally, acknowledging the importance of the subject due to its role enabling individuals to decide
in a more enlightened and conscious way when facing their daily financial choices, chapter 7
addresses the issue of financial education, describing the actions endorsed by ISP in 2011. Special
attention shall be drawn to the release of a collection of thematic brochures, the cooperation
with consumer representative associations and education institutions, such as school visits,
sponsorship of academic awards or coordination with several universities, including support for
different Postgraduate and LLM courses.



At last, the ISP's involvement in the National Plan for Financial Education, coordinated under the
National Council of Financial Supervisors, as well as the preparation of the first EIOPA report on
financial literacy and education initiatives need to be pointed out.
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Atividade regulatdria

1.1 Consideracgoes iniciais

Nos termos do seu Estatuto’, sao atribuicbes do ISP, entre outras, regulamentar’ a atividade
seguradora, resseguradora, de mediacdo de seguros e de gestao de fundos de pensdes, bem
como as atividades conexas ou complementares daquelas.

Adicionalmente, compete-lhe assistir o Governo e o Ministério das Financas, a pedido ou por
iniciativa propria, na definicao das orientagdes a prosseguir na politica para o setor segurador e
dos fundos de pensdes, assim como apresentar propostas legislativas sobre matérias incluidas
na respetiva esfera de supervisédo e elaborar pareceres sobre projetos de natureza legislativa e
regulamentar.

Importa acrescentar que o ISP emite também Circulares, cuja divulgacao junto das entidades
supervisionadas e do publico em geral assegura uma importante funcdo, ndo obstante o seu
carater ndo vinculativo, na medida em que potencia o alinhamento das préticas dos operadores
no setor dos seguros e fundos de pensdes. Outro instrumento utilizado pelo ISP no quadro das
suas atribuicoes, direcionado para destinatérios especificos, corresponde a Carta-Circular.

Ainda no ambito da regulacdo do setor segurador e dos fundos de pensdes, cumpre salientar
que o ISP intervém nos varios fora nacionais e internacionais, sendo de destacar, a este nivel, a
participacdo ativa nos projetos regulatérios da Unido Europeia®.

Assim, no presente capitulo, identificam-se e descrevem-se as iniciativas nacionais e internacionais
mais importantes neste dominio, registadas em 2011 e selecionadas em funcao do potencial
impacto na esfera da conduta de mercado.

1.2 Enquadramento nacional

1.2.1 Iniciativas legislativas

« Tribunal da Concorréncia, Regulacdo e Supervisdo

Com a aprovacao da Lei n.° 46/2011, de 24 de junho, foi criado o tribunal de competéncia
especializada para a concorréncia, regulacéo e supervisao e simultaneamente alterados diversos
diplomas de indole processual e material®. Entre estes Ultimos, incluem-se o regime juridico de

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

2 Note-se que as Normas Regulamentares, de cumprimento obrigatério por parte das entidades supervisionadas,
s&o publicadas na 2.2 Série do Didrio da Republica, em concreto, na parte E, dedicada as Entidades Administrativas
Independentes e Administracao Autébnoma.

3 A titulo exemplificativo, cite-se a prestacdo de aconselhamento técnico no ambito das iniciativas da Autoridade
Europeia de Supervisdo (Autoridade Europeia dos Seguros e Pensdes Complementares de Reforma, também
designada por EIOPA), tal como a elaboracao de respostas a questiondrios ou a consultas publicas promovidas pela
Comissao Europeia.

4 A Lei n° 46/2011 foi, entretanto, complementada pelo Decreto-Lei n.° 67/2012, de 20 de marco, que procede a
instituicao do tribunal da propriedade intelectual e do tribunal da concorréncia, regulagdo e supervisao, tribunais
com competéncia territorial de ambito nacional para o tratamento das questdes relativas a propriedade intelectual e
a concorréncia, regulacdo e supervisao.
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acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora® e o regime juridico de acesso e
exercicio da atividade de mediacao de seguros®.

Nos termos do diploma em apreco, sdo da competéncia daquele tribunal as questdes relativas
ao recurso, revisdo e execucao das decisdes, despachos e demais medidas em sede de processo
de contraordenacdo legalmente suscetiveis de impugnagao de vérias entidades com funcoes de
regulacao e supervisao, entre as quais o ISP.

- Lei de Arbitragem Voluntaria

A Lei n.° 63/2011, de 14 de dezembro, aprova a nova Lei de Arbitragem Voluntdria, alterando
paralelamente o Codigo de Processo Civil. Com este diploma, procede-se a revogacao da Lei
n.231/86, de 29 de agosto’, excetuando o disposto no n.2 1 do artigo 1.2, que se mantém em vigor
para a arbitragem de litigios emergentes de ou relativos a contratos de trabalho.

Alinhada com o teor do Memorandum de Entendimento celebrado com a Comisséo Europeia, o
Banco Central Europeu e o Fundo Monetério Internacional, esta iniciativa encontra-se inscrita no
programa do XIX Governo Constitucional, que elege como objetivo essencial o desenvolvimento
da justica arbitral.

Tendo por referéncia a Lei Modelo da UNCITRAL (United Nations Commission on International
Trade Law) de 1985 sobre arbitragem comercial internacional, vérios Estados concretizaram a
adaptacdo dos respetivos regimes de arbitragem aquele instrumento, potenciando condicoes
favordveis a promocgao da arbitragem voluntéria.

Neste contexto, o texto legal em apreco pretende aproximar a Lei de Arbitragem Voluntaria ao
regime daquela Lei Modelo.

« Acidentes de trabalho para trabalhadores por conta de outrem

APortaria n.° 256/2011, de 5 de julho, aprovou a parte uniforme das condi¢des gerais da apdlice
de seguro obrigatério de acidentes de trabalho para trabalhadores por conta de outrem, bem
como as respetivas condicdes especiais uniformes.

A emissao desta portaria tornou-se necessaria face a entrada em vigor do novo regime material
dos acidentes de trabalho, assim como ao novo regime especial do seguro de acidentes de
trabalho para trabalhadores por conta de outrem, previsto na Lei n.2 98/2009, de 4 de setembro.

Este instrumento legislativo reflete as modificaces introduzidas anteriormente pela Norma
Regulamentar n.° 1/2009-R, de 8 de janeiro®, nesta matéria, com vista ao alinhamento com o
regime juridico do contrato de seguro, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de abril.

5 Aprovado pelo Decreto-Lei n.° 94-B/98, de 17 de abiril, 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.2 52/2010, de 26 de maio e pela Lei n.246/2011, de 24 de junho.

6 Aprovado pelo Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho, alterado pelo Decreto-Lei n.° 359/2007, de 2 de novembro e
pela Lein.246/2011, de 24 de junho.

Com a redacao que lhe foi dada pelo Decreto-Lei n.° 38/2003, de 8 de marco.
Publicada no Didrio da Reptblica n.° 16, 2.2 série, de 23.01.2009.



1.2.2 Regulamentacao pelo Instituto de Seguros de Portugal

- Contratos de seguro de colheitas para a cultura de tomate para industria

Nos termos da Portaria n.2 261/2011, de 18 de agosto, foi concedida, a titulo excecional e para
0 ano de 2011, uma extensao do periodo de producédo de efeitos do seguro de colheitas para a
cultura de tomate para industria, até 15 de outubro de 2011.

Por seu turno, a Norma Regulamentar n.° 8/2011-R, de 8 de setembro®, veio aprovar uma
condigao especial uniforme a aplicar aos contratos de seguro de colheitas para a cultura de
tomate para industria — chuva persistente — a celebrar ao abrigo do regime previsto no referido
texto legal.

Esta Norma Regulamentar produziu apenas efeitos para a campanha de 2011.

« Avaliacdo do impacto do regime juridico do seguro obrigatério de responsabilidade civil
automovel

Através do Decreto-Lei n.2291/2007, de 21 de agosto, foi aprovado o regime do seguro obrigatério
de responsabilidade civil automovel, efetuando-se a transposicéo parcial para o ordenamento
jurfdico portugués da Diretiva n.2 2005/14/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de
maio, que altera as Diretivas n.* 72/166/CEE, 84/5/CEE, 88/357/CEE e 90/232/CEE, do Conselho,
assim como a Diretiva n.° 2000/26/CE, todas referentes ao seguro de responsabilidade civil
resultante da circulagdo de veiculos automéveis.

Considerando a importancia e a funcdo econémica e social deste seguro obrigatério, o artigo
93.2 do Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de agosto, determina que o ISP elabore um relatério de
avaliacdo do impacto da aplicacédo do regime em apreco.

Deste modo, através da Circular n.2 5/2011, de 18 de agosto, o ISP divulgou um questionario
de resposta obrigatéria dirigido as empresas de seguros sediadas em territorio portugués e as
sucursais de empresas de seguros sediadas em paises terceiros a Unido Europeia que exploram
o ramo «Veiculos terrestres» e / ou 0 ramo «Responsabilidade civil de veiculos terrestres a motor»
em Portugal.

Mencione-se que, para além dos contributos das empresas de seguros supra mencionadas,
foi alargada ainda a possibilidade de resposta as demais empresas de seguros que operem
no territério nacional no ambito daqueles ramos e convidado também qualquer interessado,
independentemente da sua qualidade (nomeadamente, mediador de seguros, consumidor,
associacao representativa de interesses relevantes no dominio em andlise), a participar neste
exercicio.

Em paralelo com outros elementos disponiveis, a referida avaliacdo vai constituir base

de fundamentacdo de um anteprojeto de reviséo do regime do seguro obrigatério de
responsabilidade civil automovel que o ISP se encontra a finalizar para submeter ao legislador.

9 Publicada no Didrio da Republica n.° 184, 2.2 série, de 23.09.2011.
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« Prevencao do branqueamento de capitais e do financiamento do terrorismo

No ambito das respetivas atribuicdes e competéncias, compete as autoridades de supervisao
do setor financeiro emitir alertas e difundir informacao atualizada sobre tendéncias e praticas
conhecidas, com o intuito de prevenir o branqueamento de capitais e o financiamento do
terrorismo.

Nestes termos, o ISP aprovou as Circulares n.2 2/2011 e n.° 4/2011, respetivamente, de 24 de
marco e de 28 de julho, através das quais divulgou uma sintese dos comunicados e declaracoes
difundidos pelo GAFI (Grupo de Acdo Financeira Internacional) e pelo GAFISUD (Grupo de Acéo
Financeira Internacional da América do Sul) apos as reunides de fevereiro e de junho de 2011.

Os textos citados referem-se, em especial, ao impacto das deficiéncias estratégicas de vérias
jurisdicoes em matéria de prevencao do branqueamento de capitais e do financiamento do
terrorismo na integridade do sistema financeiro internacional. Em linha com as recomendacoes
do GAFI, determinadas relacbes de negdcio e transacdes séo qualificadas como representando
um risco acrescido. Adicionalmente, o ISP aconselha aos operadores a adocdo de medidas
acrescidas de diligéncia.

O ISP emitiu quatro Cartas-Circulares em 2011, que incidiram sobre 0s seguintes temas: (i) seguro
de acidentes de trabalho - identificacdo das responsabilidades com encargos de assisténcia
vitalicia, (i) procedimentos associados a delegacao de poderes aos mediadores de seguros para
celebrar contratos em nome e por conta das empresas de seguros, de cobranca e de regularizacéo
de sinistros, bem como a utilizacdo das contas «clientes», (i) prevencdo do branqueamento de
capitais e do financiamento do terrorismo — divulgacdo de comunicados do GAFl e (iv) disposicoes
contratuais aplicaveis nos seguros de vida.

1.2.3 Outras iniciativas
- Literacia financeira'

A par do trabalho desenvolvido no ambito do Conselho Nacional de Supervisores Financeiros
sobre a matéria, a Assembleia da Republica formulou vérias recomendacoes ao Governo relativas
ao tema da literacia financeira. Na Resolucdo da Assembleia da Republica n.° 71/2011"" e na
Resolucdo da Assembleia da Republica n.° 74/2011"? é abordado um conjunto de medidas de
promocao da literacia financeira dos portugueses.

Na primeira destas Resolucdes e reconhecendo que a literacia financeira contribui para estimular
a poupanca, diminuir o nivel de endividamento das familias e, consequentemente, para uma
melhoria global das financas dos agregados familiares e do pafs, a Assembleia da Republica
exorta o0 Governo a utilizar todos os instrumentos ao seu dispor para efeitos de promocao da
literacia financeira.

J& no segundo dos supra mencionados textos, as recomendacdes sdo segmentadas em planos
de acoes.

Em primeiro lugar, destaca-se a necessidade de fomentar a educacao financeira em todas as
etapas da vida dos cidadéos e a luz das suas exigéncias especificas, sublinhando-se paralelamente

10 Sobre esta matéria, cfr. capitulo 7 Formacéo Financeira, pag. 151.
11 Publicada no Didrio da Republica n.2 66, 1.2 série, de 04.04.2011.
12 Publicada no Didrio da Republica n.2 66, 1.2 série, de 04.04.2011.



a vantagem de promover a importancia da literacia financeira, nomeadamente, incluindo estes
tdpicos nos curriculos escolares tdo cedo quanto possivel.

Por outro lado, elencam-se o desenvolvimento de projetos e a prestagao de apoio a iniciativas
de promocado da literacia financeira dos clientes bancérios, no sentido de sensibilizar a
populacéo para a comparacao e avaliacdo prévia dos produtos e servicos bancérios, com base
em critérios objetivos, bem como, no que se refere ao acesso ao crédito, para a relevancia da
adequada avaliacao dos empréstimos, de acordo com os encargos totais e o perfil temporal das
responsabilidades assumidas.

Finalmente, no ambito das campanhas de sensibilizacdo, preconiza-se a ado¢ao de medidas que
realcem a importancia da poupanca como forma de permitir a reducdo do endividamento das
familias e a acumulacdo da riqueza necesséria a satisfacdo de objetivos de longo prazo.

« Seguros obrigatorios

Em 2011, identificam-se treze projetos legislativos que preveem seguros obrigatérios'. Em relagao
aestasiniciativas, é de sublinhar que a sua maioria (dez) diz respeito a seguros de responsabilidade
civil, destacando-se ainda duas de acidentes pessoais e outra referente a seguro-caucao.

Destes treze diplomas:

- nove vém estabelecer a obrigatoriedade de contratacdo de seguro para O acesso e
exercicio a determinadas atividades, como a promocdo e organizacdo de campos de
férias', a exploragdo do jogo do bingo', as agéncias de viagens e turismo'®, os estagios
profissionais e extracurriculares', a constru¢do, mediacdo e angariacdo imobilidria'®,
a intervencdo nos procedimentos de avaliacdo dos instrumentos de medicao'®, a
interoperabilidade e seguranca do sistema ferrovidrio®®, a aquicultura® e a gestdo de
residuos® na Regido Auténoma dos Agores

- um vem introduzir alteracdes no seguro de responsabilidade civil obrigatério ja
estabelecido para os titulares de licencas para uso e porte de armas ou a sua detencdo®.

- trésvém regulamentar as condi¢oes de seguros obrigatérios ja previstos, nomeadamente
consagrando o valor minimo anual de garantia do seguro de responsabilidade civil a
celebrar obrigatoriamente pelas entidades instaladoras de redes de gas e montadoras
de aparelhos de gas* e pelas entidades inspetoras das redes e ramais de distribuicdo e
instalagdes de gas* ou definindo as condigdes minimas, os limites de capital e os riscos
cobertos pelo seguro obrigatério destinado a garantir a responsabilidade civil por danos
causados no exercicio da atividade de comercializacao de eletricidade para a mobilidade
elétrica®.

13 Ou seja, os instituidos por fonte legal ou regulamentar (por exemplo, enquanto condi¢édo de acesso ou exercicio
exigida para uma determinada profissao ou atividade).

14 Cfr. Decreto-Lei n.232/2011, de 7 de marco.

15 Cfr. Portaria n2 128/2011, de 1 de abril.

16 Cfr. Decreto-Lei n261/2011, de 6 de maio.

17 Cfr. Decreto-Lei n266/2011, de 1 de junho.

18 Cfr. Decreto-Lei n.269/2011, de 15 de junho.

19 Cfr. Decreto-Lei n271/2011, de 16 de junho.

20 Cfr. Decreto-Lei n2 27/2011, de 17 de fevereiro.

21 Cfr. Decreto Legislativo Regional n.° 22/2011/A, de 4 de julho.
22 Cfr. Decreto Legislativo Regional n.° 29/2011/A, de 16 de novembro.
23 Cfr.Lein212/2011, de 27 de abril.

24 Cfr. Portaria n.2 124/2011, de 30 de marco.

25 Cfr. Portaria n.2 138/2011, de 5 de abril.

26 Cfr. Portaria n.2 173/2011, de 28 de abril.
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1.3 Enquadramento internacional

Atendendo ao seu impacto no mercado interno dos seguros e fundos de pensées, destacam-se
infra alguns projetos desenvolvidos na esfera da protecao do consumidor em 2011.

1.3.1 Iniciativas regulatérias no plano da Unido Europeia
« Enquadramento preliminar

Em 1 de janeiro de 2011 concretizou-se a implementacao da arquitetura da supervisao europeia
para o setor financeiro, com a constituicdo de um Sistema Europeu de Supervisao Financeira
(SESF), no qual se integram o Comité Europeu de Risco Sistémico, as trés autoridades de supervisao
europeias (na sequéncia da extingao dos comités setoriais de nivel 3), o Comité Conjunto das
Autoridades Europeias de Superviséo e as préprias autoridades de supervisao nacionais.

Na drea dos seguros e pensodes, a Autoridade Europeia dos Seguros e Pensdes Complementares
de Reforma (EIOPA) veio substituir o Comité Europeu dos Supervisores de Seguros e Pensoes
Complementares de Reforma (CEIOPS).

Pelo impacto que terd no processo legislativo comunitério, importa referir que a EIOPA pode
elaborar projetos de normas técnicas de regulamentacdo (regulatory technical standards)
quando o Parlamento Europeu e o Conselho deleguem poderes a Comissdo para o efeito, ao
abrigo do artigo 290.2 do Tratado sobre o Funcionamento da Uniao Europeia (TFUE), em matérias
especificamente previstas nas Diretivas que se incluem no seu ambito de atribuicdes. Para
além destas normas, a EIOPA pode ainda preparar projetos de normas técnicas de execucao
(implementing technical standards) previstas no artigo 291.° do Tratado sobre o Funcionamento
da Unido Europeia em matérias especificamente estabelecidas nas Diretivas que se incluem
no seu ambito de atribuicdes. Ambas as normas tém um carater exclusivamente técnico, ndo
implicando decisdes estratégicas ou opcdes politicas e sendo o seu conteldo estritamente
delimitado pelos atos em que se baseiam.

Em ordem a conferir-lhes efeito legal vinculativo, os projetos de norma tém de ser aprovados
pela Comissdo na forma de Regulamento ou Decisao, de acordo com o processo explicitado nos
diagramas constantes das paginas seguintes.

Por outro lado, a EIOPA pode emitir orientacdes e recomendacdes dirigidas as autoridades de
supervisdo nacionais ou a instituicoes financeiras, tendo em vista o estabelecimento de praticas
de supervisdo coerentes, eficientes e eficazes, com o intuito de assegurar a aplicagdo comum e
uniforme da legislacdo da Uniéo.

As autoridades de supervisao nacionais ou as instituicdes financeiras devem desenvolver todos os
esforcos para respeitar tais orientacdes e recomendacdes. Dois meses apds a respetiva emissao,
cada autoridade deve confirmar se cumpre ou pretende cumprir a orientacdo ou recomendacéao.
Em caso negativo, deve indicar as razdes da sua decisdo. Nestes casos, a EIOPA deve tornar publica
a posicao da autoridade, podendo ainda decidir casuisticamente divulgar os motivos. Se exigido
na orientacdo ou recomendacao, também as instituicdes financeiras tém que reportar, de forma
clara e detalhada, se lhe ddo cumprimento.

No relatério anual de atividades da EIOPA, deve constar informacéo sobre as orientacdes e
recomendacdes emitidas, identificando as autoridades nacionais que ndo as cumpriram e como
é que a Autoridade europeia pretende assegurar tal cumprimento no futuro.



Processo de adocao de Normas Técnicas de Regulamentacao (Fase |)

O Parlamento Europeu e o Conselho delegam
poderes a Comisséo para a adocao de normas técnicas
de regulamentacédo ao abrigo do artigo 290.2 do TFUE
em matérias especificamente previstas nas Diretivas
que se incluem no ambito do mandato da EIOPA

-

-

A EIOPA elabora um projeto de norma técnica de
regulamentacdo e conduz um processo de
consulta publica e uma andlise de custo-beneficio
(exceto se desproporcionado face ao dmbito e
impacto do projeto ou em caso de especial
urgéncia), solicita a opinido do Grupo dos
Stakeholders de Seguros e Resseguros ou do Grupo
dos Stakeholders das Pensdes Complementares de
Reforma e apresenta-o a Comissao

A EIOPA ndo apresenta a Comissao o projeto de
norma técnica de regulamentagdo no prazo
previsto nas Diretivas

v

v

A Comissdo pode requerer a EIOPA a
apresentagao do projeto e conceder novo prazo
para a respetiva apresentacao

A Comissao reencaminha o projeto para o
Parlamento Europeu e Conselho e dispoe de 3
meses para decidir da sua aprovacao

-

- -

Se a EIOPA néo apresenta a Comissao o projeto no
novo prazo, a Comissao pode elaborar a norma
técnica de regulamentacdo sem projeto da EIOPA

A Comissao aprova a

norma

regulamentacao

Se a Comissao tenciona
nao aprovar ou aprovar
parcialmente ou com

técnica de

A alteragbes  (se  os
interesses  da  Unido
assim o exigirem)
devolve-o a EIOPA,
juntamente com as
respetivas razbes
explicativas

|

A Comissdo conduz um processo de consulta
publica e uma analise de custo-beneficio (exceto
se desproporcionado face ao ambito e impacto
do projeto ou em caso de especial urgéncia),
solicita a opinido do Grupo dos Stakeholders de
Seguros e Resseguros ou do Grupo dos
Stakeholders das Pensdes Complementares de

| :

No prazo de 6 semanas a
EIOPA apresenta o projeto
em sentido convergente
com a proposta da
Comissdo a titulo de
parecer formal, enviando
copia ao  Parlamento
Europeu e ao Conselho

Se, no prazo de 6
semanas, a EIOPA
nao apresenta o
projeto alterado ou
apresenta o projeto
em sentido nao
convergente com a
proposta da
Comisséo

Reforma

Comissao reencaminha o projeto para o
Parlamento Europeu e Conselho e para a EIOPA

A Comissao rejeita a
norma técnica de
regulamentacdo ou
aprova com  as
alteragoes que
considera relevantes

b

Se, no prazo de 6 semanas, EIOPA
ndo apresentar o projeto alterado
ou apresentar com alteragdes em
sentido ndo convergente com a
proposta da Comissao

b

Comissao aprova a norma técnica
de regulamentacédo de acordo com
0 seu projeto ou aprova com as
alteracdes propostas pela EIOPA ou
com alteragdes que considera
relevantes
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Processo de adocao de Normas Técnicas de Regulamentacao (FASE I1)

Se:

Conselho

Quando a Comissdo adota uma
norma técnica de regulamentacdo
notifica o Parlamento Europeu e o

A norma técnica
de
regulamentagao
coincide com o
projeto da EIOPA

O Parlamento Europeu
e o Conselho podem
opor-se a norma técnica
de regulamentacédo no
prazo de 1 més a contar
da data da respetiva
notificacdo  (extensivel
por igual periodo por
sua iniciativa)

A norma técnica
de
regulamentagao
nao coincide
com o projeto da
EIOPA

b

O Parlamento Europeu
e o Conselho podem
opor-se a norma técnica
de regulamentagdo no
prazo de 3 meses a
contar da data da
respetiva notificacao
(extensivel  por igual
periodo por sua
iniciativa)

Se o Parlamento
Europeu ou o
Conselho se
opuserem a
norma técnica de
regulamentacao,
devem expor os
motivos das
objecoes

A norma técnica
de
regulamentacao
nao entraem
vigor

Se o Parlamento
Europeu e o
Conselho néo se
opuserem a
norma técnica de
regulamentacao
no prazo fixado
ou declararem a
sua intencdo de
néo formular
objecdes.

A norma técnica
de
regulamentagao
entra em vigor

+ Regime Solvéncia II#

A 19 de janeiro de 2011 a Comissdo Europeia publicou a proposta de Diretiva designada por
“Omnibus 11" que visa introduzir alteragdes a Diretiva n.° 2003/71/CE, do Parlamento e do
Conselho, de 4 de novembro, relativa ao prospeto a publicar em caso de oferta publica de valores
mobilidrios ou da sua admissao a negociacao e que altera a Diretiva n.2 2001/34/CE, assim como a
Diretiva n.° 2009/138/CE, do Parlamento e do Conselho, de 25 de novembro, referente ao acesso
a atividade de seguros e resseguros e ao seu exercicio (também “Diretiva Solvéncia II")%.

No que respeita a Diretiva Solvéncia Il, é de realcar que esta iniciativa legislativa pretende refletir
a substituicdo do CEIOPS pela EIOPA, determinar as areas elegiveis para efeitos de elaboracao
e aprovacdo de normas técnicas de regulamentacdo e de execucdo, adiar a respetiva data de
aplicacéo para 1 de janeiro de 2013 e, por Ultimo, fixar disposicoes transitdrias no ambito do nivel 2.

27 Cfr. Relatério de Regulacéo e Superviséo da Conduta de Mercado 2010, Capitulo 1 Atividade regulatéria, pags. 44-45.
28 Com a referéncia COM(2011) 8 final (19.01.2011).
29 JOL335,de 17.12.2009, pag. 1 e ss.



Relativamente as medidas de nivel 2, a Comissao Europeia desenvolveu em 2011 uma proposta
de Regulamento, prevendo-se que seja publicado no final de 2012, apds a adocdo da “Diretiva
Omnibus II” na medida em que serd esta Diretiva a habilitante para a emissao do Regulamento
de nivel 2.

Em 2011 e no ambito do processo de regulamentacao inerente ao regime “Solvéncia I, a EIOPA
desenvolveu ainda os trabalhos de preparacdo dos modelos de reporte de informacdo e das
orientagoes e recomendacdes de nivel 3, tendo os seguintes documentos sido sujeitos a consulta
publica®

- proposta de Orientacdes relativas ao processo de autoavaliacdo do risco e da solvéncia
(ORSA) pelas empresas de seguros (CP 008/2011);

- proposta de templates quantitativos e proposta de orientacoes sobre a divulgacao publica
e reporte a autoridade de supervisdo da informacao narrativa, sobre eventos predefinidos
e processos de reporte e divulgagdo publica (CP 009/2011); e

— proposta de templates quantitativos relativos ao reporte para efeitos de estabilidade
financeira (CP 011/2011).

Finalmente, importa salientar que a EIOPA apresentou um relatério com os resultados do 5.°
estudo de impacto quantitativo em marco de 2011. Este corresponde ao Ultimo exercicio
efetuado a escala europeia no sentido de testar os novos requisitos fixados no regime “Solvéncia
II”antes da respetiva entrada em vigor.

+ Revisdo da Diretiva relativa a Mediacdo de Seguros®’

Em 2011, a Comissao Europeia publicou uma sintese dos contributos recebidos na sequéncia do
processo de consulta publica®? iniciado no final de 2010.

Adicionalmente, foi divulgado um estudo de impacto sobre a revisdo da Diretiva relativa a
Mediacao de Seguros®, preparado pela Comissao Europeia (DG Mercado Interno e Servigos) em
colaboracao com a PricewaterhouseCoopers*.

Ao nivel do Comité Europeu dos Seguros e Pensées Complementares de Reforma (EIOPC), foi
ainda organizada uma reunido extraordinaria de um grupo de peritos destinada a discusséo da
iniciativa regulatéria em apreco.

A proposta de Diretiva da Comissao Europeia deverd ser conhecida no primeiro semestre de
2012.

30 Os elementos referentes aos processos de consulta publica encontram-se disponiveis no sitio da EIOPA na Internet.

31 Cfr. Relatério de Regulagao e Supervisao da Conduta de Mercado 2010, capitulo 1 Atividade regulatéria, pag. 46.

32 Summary of responses to the consultation on the revision of the Insurance Mediation Directive, de 4 de abril de 2011.

33 Diretiva n.2 2002/92/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 9 de dezembro de 2002, publicada no JO L 009, de
15.01.2003, pags. 3-10.

34 Study on the impact of the revision of the Insurance Mediation Directive (ETD/2007/IM/B2/51) Final report, de 23 de maio
de 2011.
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- “Pacotes de Produtos de Investimento de Retalho” (Packaged Retail Investment Products,
PRIPs)3>

Esta iniciativa regulatdria tem por objetivo garantir que é prestada a informacéo adequada a
habilitar os consumidores de servicos financeiros, independentemente do setor financeiro em
causa, a formar uma decisdo de modo informado e consciente.

Em complemento aos diversos estudos elaborados sobre este tema, a Comissao Europeia (DG
Saude e Consumidores) difundiu em 2011 novo texto sobre as préticas vigentes no mercado
europeu dos servicos financeiros no que diz respeito a matéria do aconselhamento na érea dos
servicos de investimento de retalho, no contexto da consulta publica lancada em final de 2010.

A abordagem regulatéria da Comissao compreende a fixacdo de regras aplicaveis aos “Pacotes
de Produtos de Investimento de Retalho” (Packaged Retail Investment Products, PRIPs) em trés
instrumentos juridicos distintos, em funcao do grau de harmonizacao pretendido e dos setores
financeiros envolvidos, respeitando as suas especificidades. Em concreto, segundo as opg¢des
desta instancia comunitaria, o dossié incluird uma proposta de regulamento que verse sobre
as regras relativas ao ambito de aplicacdo do conceito de PRIP (clarificando o conjunto de
produtos e servicos financeiros que se incluem naquela nogdo) e a matéria da transparéncia
(forma e conteudo da informacéo a prestar, designadamente, de ambito pré-contratual) e, no
que diz respeito as disposicdes sobre principios de comercializagao, prevé-se a sua integracao
nas propostas de revisao das Diretivas relativas a Mediacdo de Seguros e aos Mercados de
Instrumentos Financeiros™®.

Note-se que o conjunto de propostas relativas a revisdo da Diretiva dos Mercados de
Instrumentos Financeiros (Diretiva e Regulamento) foi j& apresentado em 20 de outubro de 2011.
O primeiro destes diplomas estabelece regras com vista ao reforco da protecdo dos investidores
e foi identificado como um benchmark. Os restantes elementos referentes ao projeto PRIPs (i. e,
propostas de Diretiva relativa a Mediacdo de Seguros e Regulamento) serdo divulgados no
primeiro semestre de 2012.

- Sistemas de Garantia de Seguros®’

Apesar de ser um tema discutido ha mais de dez anos, os Sistemas de Garantia de Seguros
ganharam acuidade em periodo de crise financeira. De facto, ao contrario do que sucede com a
garantia dos depositos e dos investidores, ndo hd um enquadramento comunitario que determine
a obrigatoriedade de os Estados-Membros assegurarem a existéncia de um fundo de garantia de
seguros, pelo que ficou na sua disponibilidade a decisdo da sua consagragcao®.

Assim sendo, a Comissao reativou os trabalhos tendentes a aprovacao de uma Diretiva que
imponha aos Estados-Membros a existéncia de um fundo de garantia com a finalidade de reforcar
a confianca dos consumidores de seguros e a estabilidade dos mercados, bem como garantir o
mesmo nivel de protecdo aos segurados da Unido Europeia e o mesmo nivel de exigéncia aos
seguradores, independentemente do respetivo Estado-Membro de origem.

35 Cfr. Relatorio de Regulagéo e Supervisao da Conduta de Mercado 2010, capitulo 1 Atividade regulatéria, pags. 46-47.

36 Diretiva n.° 2004/39/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de abril de 2004, publicada no JO L 145, de
30.04.2004, pag. 1 e ss.

37 Cfr. Relatério de Regulagao e Supervisao da Conduta de Mercado 2010, capitulo 1 Atividade regulatéria, pag. 47.

38 Em Portugal existem dois mecanismos que funcionam como fundos de garantia em caso de insolvéncia dos
seguradores, mas em ambitos delimitados, como o seguro de responsabilidade civil automével e o seguro de
acidentes de trabalho, o Fundo de Garantia Automovel e o Fundo de Acidentes de Trabalho.



No seu “Livro Branco sobre os Sistemas de Garantia de Seguros™® a Comissao defendeu os
seguintes requisitos minimos do futuro sistema:

- sistema de harmonizacao minima;

- criagdo de um fundo de garantia por Estado-Membro que funcione como mecanismo de
protecdo de Ultimo recurso (ao invés de um fundo de garantia europeu);

- harmonizacdo do ambito geografico do fundo de garantia com base no principio do
"home country’,;

— cobertura tanto do ramo Vida como dos ramos Nao Vida;
— cobertura de pessoas singulares e de algumas categorias de pessoas coletivas;

- financiamento ex-ante, com base em contribuicbes das empresas de seguros,
complementado com financiamento ex-post em caso de insuficiéncia do sistema;

- contribuicées calculadas com base no perfil de risco individual de cada segurador;

- fixacdo de limites harmonizados de compensacéo.

Sobre este tema a EIOPA publicou o Report on the cross-border cooperation mechanisms between
Insurance Guarantee Schemes in the EU* em agosto de 2011, no contexto da colaboragdo com a
Comissao Europeia na elaboracdo da referida proposta de Diretiva.

+ Revisdo do acervo regulatdrio comunitério na area das Pensdes*'

Em abril de 2011, a Comisséo Europeia dirigiu um pedido de aconselhamento a EIOPA sobre
a revisao da Diretiva n.° 2003/41/CE, do Parlamento e do Conselho, de 3 de junho, relativa as
atividades e a supervisdo das instituicoes de realizacdo de planos de pensbes profissionais
(também “Diretiva IORP")*?, 0 qual assenta em trés pilares: requisitos quantitativos, de governacéo
e informacao.

Os objetivos da revisdo em curso visam a agilizacdo da atividade transfronteirica e o
desenvolvimento de um regime de solvéncia harmonizado e baseado nos riscos. Quanto a
este Ultimo aspeto, pretende-se considerar como base a Diretiva Solvéncia Il, salvaguardando
paralelamente as especificidades da atividade de gestdo de fundos de pensdes.

Na sequéncia, a EIOPA colocou em consulta publica, em duas fases, a sua proposta de resposta a
esta solicitacdo, a qual foi aprovada pelo Conselho de Supervisores da EIOPA em fevereiro de 2012.

Em termos gerais, a EIOPA propde a utilizacdo do conceito de holistic balance sheet, como forma
de traduzir numa base consistente a diversidade de mecanismos de seguranc¢a atualmente
existentes nos sistemas de pensodes profissionais dos varios Estados-Membros. A titulo
complementar, sao propostas medidas reforcadas de governacéo e de gestdo dos riscos, bem
como maiores exigéncias de informacdo, com destaque para os planos de contribuicdo definida.

Por fim, a Comisséo Europeia organizou a realizacdo de uma audicao publica dedicada as pensoes
em 1 de marco de 2012, com o intuito de debater o teor do documento produzido pela EIOPA
com os varios interessados.

39 http://eceuropa.eu/internal_market/consultations/docs/2010/whitepaper-on-igs/whitepaper_en.pdf.

40 Disponivel no sitio da EIOPA na Internet.

41 Cfr. Relatorio de Regulacdo e Supervisdo da Conduta de Mercado 2010, Capitulo 1 Atividade regulatéria, pags. 47-48.
42 JO L 235,de 23.09.2003, pag. 10 e ss.
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1.3.2 Outras iniciativas

+ Uso do género no ambito da prestacao de servicos financeiros

No ambito da temética do uso do género no ambito da prestacdo de servicos financeiros,
importa destacar o Acérdao do Tribunal de Justica da Unido Europeia (TJUE) de 1 de marco
de 2011 (Processo C-236/09, Test Achats ASBL*), que declarou ilegal, em determinados termos
(designadamente, temporais) 0 mecanismo previsto no n.2 2 do artigo 5.° da Diretiva n.2 2004/113/CE,
de 13 de dezembro, que aplica o principio de igualdade de tratamento entre homens e mulheres
No acesso a bens e servicos e seu fornecimento™.

Esta disposicdo estabelece que, sem prejuizo da proibicdo de diferenciacdo nos prémios e
prestacoes de seguros e outros servicos financeiros em funcéo de consideracdo do sexo como
fator de célculo, a mesma seria admitida desde que proporcionada e decorrente de uma avaliacao
do risco baseada em dados atuariais e estatisticos relevantes e rigorosos.

O n.°2doartigo 5.° da Diretiva n.2 2004/113/CE foi transposto pelos n.* 2 a 4 do artigo 6.° da Lei
n.° 14/2008, de 12 de marco.

Assim e tendo em conta o teor do Acérdao do TJUE, o disposto nos n.% 2 a 4 do artigo 6.° da Lei
n.° 14/2008 serd ilegal a partir de 21 de dezembro de 2012, por ser esta a data que a Diretiva (cfr.
parte final do n.° 2 do artigo 5.°) oferecia aos Estados-Membros para que exercessem a faculdade
de prorrogar ou ndo (ad eternum) a previsdo da excecdo na lei nacional, até af provisoria.

As consequéncias do Acérdédo, que relevam sobretudo na esfera da contratacdo de seguros,
foram objeto da Comunicacado da Comissao Europeia Orientac¢ées sobre a aplicacdo ao setor dos
seguros da Diretiva n.c 2004/113/CE do conselho, a luz do Acérddo do Tribunal de Justica da Unido
Europeia no Processo C-236/09 (Test-Achats)*, de final de 2011.

Neste documento, a Comissdo conclui que os Estados-Membros devem extrair as consequéncias
do Acérdéo Test-Achats e adaptar as suas legislagdes antes de 21 de dezembro de 2012, de modo
a garantir a aplicagao da regra unissexo pelas empresas de seguros, tal como é exigido pelo
acordao.

A Comunicacao da Comissao procura também esclarecer a aplicacdo temporal do n.° 1 do artigo
5.0 da Diretiva n.° 2004/113/CE, determinando que este s6 se aplica aos novos contratos. Sao
considerados novos acordos contratuais: (i) contratos celebrados pela primeira vez a partir de
21 de dezembro de 2012; e (i) acordos entre as partes, celebrados a partir da mesma data, para
prorrogacao de contratos celebrados antes dessa data, os quais, de outro modo, terminariam.

Por outro lado, sao enumeradas algumas praticas em matéria de seguros, relacionadas com o
género, que continuam a ser permitidas, sendo possivel recolher, arquivar e utilizar informacéo
quanto ao género, ou informacao relacionada com o género: (i) na constituicdao de provisdes
e definicdo interna de precos; (i) na definicdo dos precos de resseguros; (i) no marketing e
publicidade; e (iv) na subscricdo do seguro de vida e do seguro de doenca.

43 http://curia.europa.eu/juris/document/document jsf?text=&docid=80019&pagelndex=0&doclang=PT&mode=
doc&dir=&occ=first&part=1&cid=105638

44 JOL373,de21.12.2004, pag. 37 e ss.
45 http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=0J:C:2012:011:0001:0011:PT:PDF



Importa acrescentar que resulta também desta Comunicacdo que a Comissao elaborard em
2014 um relatério acerca da transposicdo do Acérddo para o direito nacional e para a pratica das
seguradoras, no ambito de um relatério mais abrangente, relativo a transposicao da Diretiva
n.c 2004/113/CE, de 13 de dezembro.

Por ultimo, sdo ainda de mencionar as seguintes iniciativas:

parecer do Comité Econémico e Social sobre educacao financeira e consumo responsavel
de produtos financeiros (parecer de iniciativa), com a referéncia 2011/C 318/04%,

consulta da Comissao sobre a implementacdo das medidas de Nivel 2 da Diretiva
n.2 2009/138/CE, de 25 de novembro, do Parlamento Europeu e do Conselho, relativa ao
acesso a atividade de seguros e resseguros e ao seu exercicio (“Solvéncia II")*;

consulta da Comissao sobre as medidas legislativas para a iniciativa dos “Pacotes de
Produtos de Investimento de Retalho” (PRIPs)*:

Livro Verde da Comissdo sobre as opcoes estratégicas para avangar no sentido de um
direito europeu dos contratos para os consumidores e as empresas, com a referéncia
COM(2010)348%;

comunicacdo da Comissao ao Parlamento Europeu, ao Conselho, ao Comité Econdmico
e Social Europeu e ao Comité das Regides sobre Reforcar o regime de san¢ées no sector dos
servicos financeiros, com a referéncia COM(2010) 716

consulta da Comissao sobre a revisdo da Diretiva relativa a Mediacao de Seguros®;
documento de consulta relativo a utilizagao de mecanismos alternativos de resolucao
de litigios como forma de solucionar litigios relacionados com transacdes e praticas

comerciais na Unido Europeia®’;

consulta publica Rumo a uma abordagem europeia coerente sobre a agdo coletiva, com a
referéncia SEC(2011)173%3;

documento de consulta sobre a reapreciagao da Comunicacao relativa ao seguro de
crédito a exportacdo em operacdes garantidas a curto prazo®,

consulta publica sobre a Diretiva n.° 2006/114/CE, de 12 de dezembro, do Parlamento
Europeu e do Conselho, relativa a publicidade enganosa e comparativa®.

46 JOC318,de 29.10.2011, pag. 24 e ss.

47

http://ec.europa.eu/internal_market/consultations/docs/2010/solvency-2/consultation-paper_en.pdf.

48 http://ec.europa.eu/internal_market/consultations/docs/2010/prips/consultation_paper_en.pdf.
49 http://ec.europa.eu/justice/news/consulting_public/0052/consultation_questionaire_pt.pdf.
50 http://ec.europa.eu/internal_market/consultations/docs/2010/sanctions/COM_2010_0716_pt.pdf.

51
52
53

http://ec.europa.eu/internal_market/consultations/docs/2010/insurance-mediation/consultation-document_en.pdf.
http://ec.europa.eu/dgs/health_consumer/dgs_consultations/ca/docs/adr_consultation_paper_18012011_pt.pdf
http://ec.europa.eu/dgs/health_consumer/dgs_consultations/ca/docs/cr_consultation_paper_pt.pdf.

54 http://ec.europa.eu/competition/consultations/2011_export_credit/pt.pdf.

55

http://ec.europa.eu/yourvoice/ipm/forms/dispatch?form=MisleadingAd.
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1.3.3 Comité de Protecdo do Consumidor e Inovacao Financeira (CCPFI) da
Autoridade Europeia dos Seguros e Pensoes Complementares de Reforma
(EIOPA)

No quadro da revisao da arquitetura da supervisdo europeia do setor segurador e dos fundos de
pensoes, é de registar que o Regulamento n.2 1094/2010, do Parlamento Europeu e do Conselho®,
que cria a EIOPA, produziu efeitos a partir de 1 de janeiro de 2011.

Os objetivos e a missao da EIOPA refletem o designio de incremento de protecao dos interesses
dos consumidores, sendo ainda de destacar o seu papel de monitorizacdo de atividades
financeiras no ambito da respetiva esfera de intervencéo. Para o efeito, foram cometidas a esta
autoridade atribuicbes e competéncias especificas nestes dominios (cfr.,, em especial, o artigo 9.
do Regulamento):

observar, analisar e comunicar as tendéncias dos consumidores;

— rever e coordenar as iniciativas tomadas pelas autoridades competentes em matéria de
literacia e educacao no dominio financeiro;

— desenvolver normas de formacao para o setor;
- contribuir para o desenvolvimento de normas comuns de divulgacgéo;

— adotar orientagdes ou recomendacdes com vista a promover a seguranca e solidez dos
mercados e a convergéncia das praticas regulamentares;

- formular alertas no caso de uma atividade financeira constituir uma séria ameaca nos
termos previstos no Regulamento;

- em determinadas circunstancias, proibir ou restringir temporariamente atividades
financeiras que, designadamente, ameacem o funcionamento ordenado e a integridade
dos mercados financeiros ou a estabilidade do sistema financeiro da Unido Europeia.

Em especial, as tarefas que concretizam as referidas atribuicdes e competéncias sdo sobretudo
desenvolvidas pelo Comité de Protecao do Consumidor e Inovacao Financeira (Committee on
Consumer Protection and Financial Innovation, CCPFI*7).

As atividades do CCPFI em 2011 podem distinguir-se em funcdo do acompanhamento de
questdes de indole institucional, organizacional e operacional relacionadas com a adaptacao
ao novo enquadramento juridico aplicdvel a supervisdo na Unido Europeia e de dossiés
comunitarios e / ou projetos da iniciativa da EIOPA no quadro da conduta de mercado / protecao
do consumidor no dominio dos seguros e pensoes privadas.

Do primeiro conjunto de matérias, destaca-se a publicacdo do mandato do Comité e do
programa de trabalho revisto para 2011 e a atualizacdo de um relatério sobre as competéncias
das autoridades de supervisdo que séo membros ou observadores da EIOPA nas vertentes da
protecao do consumidor e da inovacéo financeira.

Durante o periodo em apreco, o CCPFI acompanhou igualmente os desenvolvimentos dos
dossiés do foro comunitario, sobretudo, os referentes a revisao da Diretiva relativa a Mediacao de
Seguros e ao projeto PRIPs.

56 JOL331,de 15022010, pag. 48 e ss.

57 Grupo de trabalho que se ocupa genericamente de questdes do foro da protecdo do consumidor no contexto
organizacional da EIOPA.



No que respeita as atividades da iniciativa da EIOPA conduzidas em 2011, cabe salientar a
publicacdo dos seguintes documentos:

— projeto de Relatério de Boas Praticas sobre transparéncia e comercializacéo de anuidades
varidveis, sujeito a consulta publica (EIOPA-CP-11/007);

— propostas de Orientacoes e Relatério de Boas Praticas relativas ao tratamento de
reclamagoes por empresas de seguros, submetidos a consulta publica (CP 010/2011);

- relatério sobre a identificagdo e a andlise de iniciativas nacionais na area da literacia e
educacao financeira, sublinhando a intervencéo dos membros e observadores da EIOPA
(EIOPA-CCPFI-11/018);

— visao global sobre as principais tendéncias dos consumidores no setor segurador e dos
fundos de pensdes europeu (EIOPA-CCPFI-19/029).

Por sua vez, o CCPFl debateu também as consequéncias do teor do Acérdao Test Achats ASB supra
mencionado.

Foi ainda organizado pela EIOPA, pela primeira vez, o Dia Estratégico para a Protecdo do
Consumidor (Consumer Strategy Day), que decorreu em Frankfurt, a 6 de dezembro de 2011. Este
evento foi aberto aos principais interessados na temética do consumidor, tendo participado,
entre outros, a industria e representantes dos consumidores.

1.3.4 Outras iniciativas internacionais

International Core Principles da International Association of Insurance Supervisors

Em 2011, a International Association of Insurance Supervisors (IAIS) concluiu a revisao dos Insurance
Core Principles®®, que representam boas praticas internacionais no plano da supervisdo da atividade
seguradora. Entre estes, cumpre distinguir especificamente, pela importancia na perspetiva da
protecdo dos credores especificos de seguros e fundos de pensdes, o ICP 18 (sobre Mediacéo e
Mediadores de Seguros) e o ICP 19 (Conduta de Mercado).

OCDE G20 High-Level Principles on Financial Consumer Protection

Divulgado em outubro de 2011, este texto® identifica dez principios gerais em matéria de
protecdo do consumidor de servicos financeiros®.

O documento, elaborado no seio da Organizacao para a Cooperacao e o Desenvolvimento
Econdmico (OCDE), em concreto pela Task Force on Financial Consumer Protection do Comité de
Mercados Financeiros, pretende dar resposta ao apelo formulado em fevereiro de 2011 pelos
Ministros das Financas e dos Governadores dos Bancos Centrais do G20 e dirigido a OCDE, ao
Financial Stability Board (FSB) e outras organizacdes internacionais com papel de destaque no
sentido de desenvolverem principios comuns de protecado do consumidor na area dos servicos
financeiros.

58 Disponiveis no sitio da IAIS na Internet.

59 Disponivel no sitio da OCDE na Internet.

60 Enquadramento juridico (legislativo, regulamentar e supervisao), Papel das autoridades de supervisao, Tratamento
equitativo dos consumidores, Divulgacao e transparéncia, Educacéo e sensibilizacéo financeiras, Conduta de mercado
responsavel dos prestadores de servicos financeiros e agentes autorizados, Protecédo dos ativos dos consumidores
em caso de fraude e utilizacao indevida, Protecao de dados de consumidores e privacidade, Gestao de reclamacgoes e
reparacao de litigios e, finalmente, Concorréncia.
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Entendimentos em matéria de conduta de mercado

2.1 Consideracoes iniciais

Em linha com anteriores edicoes, enumeram-se, no presente Relatério, alguns entendimentos
emitidos pelo ISP em 2011 em sede de conduta de mercado.

Incidindo sobre a aplicacdo das regras legais e regulamentares que a atividade do setor sequrador
e dos fundos de pensdes deve respeitar, a formulacdo e a divulgagao de entendimentos por
parte da autoridade de supervisao visa contribuir para a consolidacdo da disciplina de mercado.

2.2 Entendimentos

Rede de prestadores de servicos de cuidados de saude e cartées de desconto

No ambito das prestacdes convencionadas, associadas aos seguros de doenca, € comum as
empresas de seguros estabelecerem acordos com redes de prestadores de cuidados de saude
externas a sua organizagao.

Nessas situagcoes, sempre que as entidades gestoras dessas redes néo estejam autorizadas a
exercer a atividade seguradora ou resseguradora apenas poderdo desempenhar funcoes e
responsabilidades proprias da gestdao de uma rede de prestadores de servicos de cuidados de
salde ou de regularizacdo de sinistros, néo garantindo, em caso algum, qualquer risco relacionado
com os contratos de seguro subscritos pela empresa de seguros.

Neste contexto, ndo podem aquelas entidades, no ambito dos contratos que celebram com as
empresas de seguros, assumir perante estas, os tomadores de seguros, segurados ou beneficiérios,
qualquer prestacéo de servicos de salide em condicdes em que o preco seja inferior ao seu custo.

Por outro lado, considerando que se encontram disponiveis no mercado diversos cartdes de
desconto relativos a cuidados de saide que ndo tém a natureza de contrato de seguro, por
ndo garantirem qualquer risco, cumpre sublinhar que, nos termos do artigo 8.2 do Decreto-Lei
n.°94-B/98, de 17 de abril, as empresas de seguros “sdo instituicdes financeiras que tém por objeto
exclusivo o exercicio da atividade de seguro direto e de resseguro”, pelo que a comercializacéo
auténoma de tais produtos nao é compativel com o objeto social destes operadores.

Veracidade e pratica comercial enganosa em matéria de publicidade
Da anélise da informacdo sobre produtos e servicos constante dos sitios dos operadores na

Internet resulta que, normalmente, é dado um especial enfoque as coberturas, podendo, no
entanto, ndo existirem elementos suficientes quanto as exclusdes que as limitam.
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Ora, 0 que fundamentalmente estd em causa no artigo 8.° da Norma Regulamentar n.2 3/2010-R,
de 18 de marco'?, é a previsao de que a mensagem publicitéria deve ser verdadeira e ndo pode
ser enganosa, isto é, deve em simultaneo corresponder a verdade e né&o ser suscetivel de induzir
0 seu destinatario em erro, por agdo ou OMissao.

Assim, os operadores que tém a responsabilidade de assegurar o funcionamento regular do sitio
na Internet onde publicitam e eventualmente comercializam os seus produtos devem certificar-se
de que a mensagem que transmitem nao é suscetivel de induzir em erro, nomeadamente, no
que diz respeito a apresentacdo de coberturas e vantagens que possam ser limitadas de forma
relevante pelas suas exclusoes.

Para tal, ttm que garantir o cumprimento dessa obrigacao legal, e, para efeitos do artigo 9.°
da citada Norma Regulamentar’, a manutencdo de um equilibrio que permita evidenciar as
vantagens do produto, ndo escamoteando as correspondentes desvantagens.

Mencao obrigatéria na publicidade a produtos e servicos de seguros constante
dos sitios dos operadores na Internet

Na disponibilizacao de informacéo sobre produtos e servicos que é efetuada nos sitios na Internet,
devem os operadores ter em conta a necessidade de fazerem constar a mencéo obrigatéria
exigida pelo artigo 10.°2 da Norma Regulamentar n.° 3/2010-R, de 18 de marco*.

Tal referéncia é indispensavel em anuincios que destaquem determinados aspetos do contrato que
apenas poderdo ser devidamente interpretados quando integrados com a restante informacao
contratual e pré-contratual. Desta forma, pretende-se evitar que o destinatario da mensagem
baseie a sua decisdo de contratar tendo como principal referéncia a informacéao publicitéria, por
natureza sumaria.

Estando em causa um sitio na Internet, com varias paginas interligadas, coloca-se a questao de
saber de que modo deve ser disponibilizada a mencao em apreco.

Uma vez que a publicidade realizada através dos sitios dos operadores na Internet assume
carateristicas especificas® e que o utilizador tem a hipoétese de escolher, pelas hiperligacdes que
Ihe sdo facultadas, quais os conteddos a que pretende aceder, entende-se que o operador tera
que assegurar o acesso efetivo a mencao legalmente exigida por parte do utilizador, no momento
em que a informacéao é consultada e independentemente do produto escolhido.

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

2 Dispde o n° 2 do artigo 8¢, relativo a veracidade e préatica comercial enganosa em matéria de publicidade:
“considera-se que a publicidade a produtos ou servicos relativos ao exercicio da actividade seguradora integra uma
prética comercial enganosa em matéria de publicidade quando induza ou seja susceptivel de induzir em erro, por
acgao, omissao ou dissimulagao relevante no contexto da mensagem em causa, designadamente sobre os seguintes
elementos: (...) i) Adicionalmente e caso aplicavel: i) Os riscos cobertos; i) As exclusdes e limitacdes da cobertura”.

3 “independentemente da forma de comunicacdo utilizada, sempre que se mencione algum dos elementos de
informacgédo previstos no artigo anterior na mensagem publicitdria, estes devem ter um destaque adequado em
relacéo ao equilibrio global do respectivo contetido”.

4 «As mensagens publicitarias a que se refere a presente Norma devem conter ou divulgar a mengao “Nao dispensa a
consulta da informacao pré-contratual e contratual legalmente exigida“.

5 Atitulo exemplificativo, identifique-se a interatividade direta entre o consumidor e a peca publicitaria, permitindo-se
que o destinatéario da publicidade selecione os contetidos a que pretende aceder e conhecer, frequentemente em
fungdo de um interesse pré-existente em determinado tipo de produto / seguro.



Em termos préticos, no quadro do cumprimento da obrigacéo legal em andlise, afiguram-se duas
possibilidades quanto a disponibilizacdo da mencao:

a) em local pelo qual o destinatario da mensagem publicitdria tenha necessariamente que
passar antes de conseguir aceder a informacao sobre o(s) produto(s) e / ou o(s) servico(s)
que procura;

b) na propria pagina onde a informacéo sobre o(s) produto(s) se encontra. Nessa situacao,
caso exista mais do que um produto ou servico comercializados e em paginas diferentes,
a informacéo deverd constar de todas estas.

Disponibilizacdo da informacdao contratual e pré-contratual nos sitios dos
operadores na Internet

No que diz respeito a disponibilizacdo da informacéo contratual e pré-contratual nos sitios dos
operadores na Internet, entende-se que é de toda a conveniéncia que, para além da mencéo
obrigatodria exigida pelo artigo 10.° da Norma Regulamentar n.° 3/2010-R, de 18 de marco, sobre
publicidade, deva constar desde logo na pagina onde o produto é publicitado uma hiperligacao
para as informacdes contratuais e pré-contratuais legalmente exigidas®, de modo a que o
destinatério da mensagem publicitaria possa, no primeiro momento, ter acesso a informacao
completa sobre o produto, o que lhe permitira esclarecer eventuais dividas que a mesma suscite.

Equiparacdo do formato papel a outro suporte duradouro

Da conjugacéao do disposto nos artigos 32.2 e 120.° do regime juridico do contrato de seguro
(RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de abiril, resulta um principio geral de
equiparacdo do formato papel a outro suporte duradouro disponivel.

Assim, para além da apdlice, qualquer documento de formalizacdo ou de execucdo do contrato
de seguro poderd corresponder a (instrumento com) suporte duradouro, nomeadamente
relacionado com meios informéticos, quando, atendendo as suas carateristicas (designadamente,
no que respeita a fiabilidade, durabilidade e legibilidade), seja apto a substituir o formato papel.

Atualizacdao automatica quinquenal dos capitais minimos do seguro em funcao
do indice europeu de precos no consumidor

Em Portugal, a atualizacdo automatica quinquenal dos capitais minimos do seguro obrigatério
de responsabilidade civil automoével em fun¢do da evolugdo do indice europeu de pregos no
consumidor (IEPC) nos cinco anos anteriores a data da atualizagdo — prevista no n.° 3 do artigo
2.0 da Diretiva n.° 2005/14/CE, de 11 de maio, hoje substituido pelo n° 2 do artigo 9.° da
Diretiva n.2 2009/103/CE, de 16 de setembro — ocorrer3, pela primeira vez, no dia 1 de junho de
2017, tendo em conta que o legislador nacional estipulou um periodo transitério de quase cinco
anos para a atualizagdo dos montantes monetarios discriminados neste ato juridico aquando da
transposicao da Diretiva n.2 2005/14/CE, de 11 de maio.

6 Caso essa hipdtese se enquadre na estrutura e sistematizacdo do sitio na Internet, poderd admitir-se que essa
hiperligacédo seja associada a prépria mencdo obrigatéria de que a informacao disponibilizada nao dispensa a
consulta de informacao contratual e pré-contratual legalmente exigida. Trata-se de uma forma de disponibilizacdo de
informacéo “amigével” e facilmente apreensivel por parte do destinatario da mensagem.
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Aquele periodo transitério de atualizacdo, tal como fixado na Diretiva, termina a 1 de junho de
2012. Estabelecendo a legislacdo nacional perfodo transitério, a primeira atualizagcdo automatica
quinquenal serd devida cinco anos apés o fim desse periodo (que, no caso portugués, é 1 de
junho de 2017), e ndo no prazo de cinco anos apds a entrada em vigor da Diretiva n.2 2005/14/CE,
de 11 de maio, ou seja, no dia 11 de junho de 2010.

Esta interpretacdo é conforme com o teor das disposicoes nacionais de transposicdo deste
trecho do ordenamento juridico comunitario, isto é, 0os n.os 3 e 4 do artigo 12.° do Decreto-Lei
n.2 291/2007, de 21 de agosto.

Seguro de acidentes pessoais de bombeiros municipais ou voluntarios -
incapacidade temporaria absoluta e total

A alinea b) do artigo 10 da Portaria n.° 1163/2009, de 6 de outubro, prevé que o seguro de
acidentes pessoais de bombeiros municipais ou voluntarios, em sede de incapacidade temporaria
absoluta e total, deva responder “até 0,11 vezes a remuneracao minima mensal garantida mais
elevada, por dia”.

O objetivo do legislador, em sede de incapacidade temporéria absoluta e total, é o de compensar
o lesado / sinistrado dos montantes que este deixou de receber diariamente em virtude de o
acidente Ihe ter causado essa incapacidade.

Assim, deve considerar-se, para o efeito, o rendimento mensal efetivamente auferido pelo
sinistrado a data do acidente, até ao limite do valor correspondente ao resultado de 0,11 vezes
retribuicdo minima mensal garantida.

Seguro de responsabilidade civil das agéncias de viagens

Aintroducdo de uma cldusula que retire a cobertura dos danos “causados por acidentes ocorridos
com meios de transporte que, nos termos da lei, devam ser objeto de seguro obrigatério de
responsabilidade civil” num contrato de seguro de responsabilidade civil das agéncias de viagens
nao da cumprimento ao disposto na alinea g) do n.° 2 do artigo 36.° do Decreto-Lei n.°61/2011,
de 6 de maio, segundo a qual apenas podem ser excluidos os danos causados com “meios de
transporte que n&o pertencam a agéncia, desde que o transportador tenha o seguro exigido para
aquele meio de transporte”.

Reinvestimento do capital de reembolso em caso de sobrevivéncia nos seguros
de capitalizacao

No ambito do reembolso em caso de sobrevivéncia nos seguros de capitalizacdo, constatou-se
que algumas empresas de seguros enviam cartas-aviso aos clientes em data anterior a data de
vencimento, com vista ao seu pagamento, podendo, caso ndo exista resposta do cliente, verificar-se
uma prorrogacao ou reinvestimento do capital.

Embora se aceite que, em abstrato e em determinadas circunstancias, tal proposta possa ser
considerada favoravel aos clientes, deve sublinhar-se que o objetivo principal deste tipo de
produtos / servicos consiste no reembolso do capital no vencimento, como inicialmente
contratado.



No entanto, pode admitir-se que se trata de situacao passivel de aplicacdo do regime juridico da
gestao de negdcios, previsto nos artigos 464.2” e seguintes do Codigo Civil.

Contudo, uma vez reinvestido o capital do cliente no novo produto ou servico, o contrato s6 é
vélido apds a sua ratificacao.

Assim, ndo havendo instrugbes em contrario por parte do tomador do seguro, nos casos em
que a empresa de seguros reinveste o capital num novo produto ou servico para assegurar a
continuidade da rentabilizacdo do investimento, deve considerar-se que este Ultimo contrato
apenas produzira efeitos retroativos apds a ratificacdo por aquele.

Contratos de seguro associados ao crédito a habitacao: legalidade da imposicao
ou adesdo a contrato de seguro de vida ou seguro multirriscos associado ao
crédito de habitacao

De acordo com o n° 6 do artigo 9.2 da Lei de Defesa do Consumidor, aprovada pela Lei n.2 24/96,
de 31 de julho, é vedado ao fornecedor ou prestador de servicos fazer depender o fornecimento
de um bem ou a prestacédo de um servico da aquisicdo ou da prestacdo de um ou outros.

Esta regra é replicada mutatis mutantis, no regime juridico da mediacdo de seguros (RIMS),
aprovado pelo Decreto-Lei n° 144/2006, de 31 de julho, constituindo um dos deveres do
mediador de seguros para com os clientes, previsto na alinea g) do artigo 31.2, ndo impor a
obrigatoriedade de celebragdo de um contrato de seguro com uma determinada empresa de
seguros como condicdo de acesso do cliente a outro bem ou servigo fornecido.

Segundo interpretacdo conjugada destas disposicdes que tem prevalecido, as mesmas nao
vedam a exigéncia de celebracdo de um contrato acessério de aquisicdo ou adesdo a outro bem
ou servico em correlacdo com o principal. Apenas o proibem se simultaneamente for imposto o
respetivo prestador.

O ne 1 do artigo 30° do Decreto-Lei n° 143/2001, de 26 de abril, parece corroborar esta
interpretacao ao prever o seguinte regime relativamente as vendas ligadas: “E proibido subordinar
avenda de um bem ou a prestagao de um servico a aquisicao pelo consumidor de um outro bem
ou servico junto do fornecedor ou de quem este designar”.

Essa subordinacéo é, inclusive, admissivel em algumas circunstancias. Prescreve o n.2 2 do citado
artigo 30.2: “o disposto no nimero anterior nao se aplica sempre que estejam em causa bens ou
servicos que, pelas suas caracteristicas, se encontrem entre sinumarelacdo de complementaridade
e esta relacéo seja de molde a justificar o seu fornecimento em conjunto”.

Pelo exposto, a possibilidade de a instituicdo de crédito exigir a celebracdo de determinados
contratos de seguro em associacdo a concessao de um crédito dependera da afericdo do carater
de complementaridade entre produtos.

7 "Dé-se a gestdo de negdcios, quando uma pessoa assume a direcdo de negdcio alheio no interesse e por conta do
respetivo dono, sem para tal estar autorizada”.
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Em especial, no dominio do crédito a habitacdo, o quadro legal (Decreto-Lei n.° 222/2009, de 11
de setembro) admite expressamente® que “a celebracado do contrato de crédito a habitacdo se
encontre subordinada a condicdo de contratacdo de um seguro de vida” (cfr. proémio do n.° 3
do artigo 4.9). Porém, impede que a instituicdo de crédito obste a livre escolha do segurador pelo
mutuario.

Tal impedimento infere-se, quanto aos contratos de seguro de vida, da previsdo constante das
alineas d) e e) do n.2 3 do artigo 4.2, estabelecendo um dever especifico a cargo da instituicao
de crédito, na fase pré-contratual, (i) de declarar que os interessados tém o direito de optar pela
contratacdo de seguro de vida junto da empresa de seguros da sua preferéncia ou de dar em
garantia um ou mais seguros de vida de que ja sejam titulares, desde que observem os requisitos
minimos estipulados pela instituicdo de crédito e (i) de informar os interessados sobre o direito
que lhes assiste, na vigéncia dos contratos, de subscrever novo contrato de seguro de vida em
substituicao do primeiro em garantia do mesmo crédito a habitacao.

Embora tenha natureza supletiva, também o n.e 1 do artigo 97.2 do regime juridico do contrato de
seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abril, estabelece que: “se o sequro
foi constituido em garantia, o tomador do seguro pode celebrar novo contrato de seguro com
outro segurador, mantendo as mesmas condi¢des de garantia, sem consentimento do credor”.

Contudo, o supra exposto néo impede a prorrogativa comercial de determinada instituicao
bancaria fazer depender o acesso a um “preco” mais baixo da contratacdo de um “pacote” de
produtos no respetivo grupo financeiro.

Caso o mutuario pretenda substituir o sequrador, a percentagem do spread podera acrescer ao
indexante, se contratualmente previsto, mas o contrato ndo perde validade, nem esta alteracéo
constitui fundamento para a sua resolucéo pela parte credora.

Seguro de acidentes de trabalho para trabalhador por conta de outrem:
prestag¢des incluidas na retribuicao

O célculo das prestacdes em dinheiro para a indemnizacao por incapacidade temporaria e a
pensdo por morte e por incapacidade permanente (absoluta ou parcial) tem como referéncia a
retribuicao anual iliquida devida ao sinistrado, a data do acidente, conforme resulta do ne 1 do
artigo 71.2da Lei n.° 98/2009, de 4 de setembro (LAT).

Nos termos do n.° 2 daquela disposicao, a retribuicdo mensal é composta por todas as prestacoes
recebidas com cardter de regularidade que ndo se destinem a compensar o sinistrado por custos
aleatorios.

A retribuicdo anual é o produto de 12 vezes a retribuicdo mensal acrescida dos subsidios de Natal
e de férias, assim como outras prestacdes anuais a que o sinistrado tenha direito com carater de
regularidade (cfr.n.° 3 do artigo 712 da LAT).

E possivel inferir deste enquadramento que, para calculo da indemnizacdo ou pensao a atribuir,
os critérios que permitem determinar se uma concreta prestacdo faz parte da remuneragao de

8 Noutra sede, designadamente, no n° 2 do artigo 23.° do regime juridico da concesséo de crédito a habitagao,
aprovado pelo Decreto-Lei n.2 349/98, de 11 de dezembro, é também admitido expressamente a possibilidade de
celebragdo de contrato de seguro de vida em reforco da garantia de hipoteca concedida e em subordinacdo da
concessao de crédito a habitagéo.



referéncia do sinistrado representam o seu carater regular e a eventual finalidade de compensacéao
de custos aleatdrios.

Assim, o subsidio de refeicdo deve qualificar-se como retribuicdo, caso satisfaca as condi¢cdes
acima descritas.

Retribuicdo em caso de auséncia ao trabalho por motivo de realizacao de
consultas, exames ou tratamentos médicos necessdrios em consequéncia de
acidente de trabalho

O ne 10 do artigo 712 da Lei n.° 98/2009, de 4 de setembro (LAT 2009), refere que: “A auséncia
ao trabalho para efetuar quaisquer exames com o fim de caracterizar o acidente ou a doenca,
OU para o seu tratamento, ou ainda para a aquisicao, substituicdo ou arranjo de ajudas técnicas
e outros dispositivos técnicos de compensacao das limitagdes funcionais, ndo determina perda
de retribuicdo”. Este regime j& se encontrava previsto no n.2 10 do artigo 26.° da Lei n.° 100/97,
de 13 de setembro.

O contrato de seguro celebrado entre o segurador e a entidade empregadora visa reparar os
danos emergentes de acidentes de trabalho, pelo que o segurador suporta todos os custos da
recuperacao funcional, abrangendo os tratamentos médicos, em sentido amplo e as deslocagdes
para esses tratamentos, como resulta dos artigos 23.2 e 25.° da LAT, bem como as prestacdes em
dinheiro previstas no n.° 1 do artigo 47.° da LAT.

O pagamento da retribuicdo em caso de auséncia por motivo de realizacdo de consultas, exames
ou tratamentos médicos necessarios em consequéncia de acidente de trabalho, ndo se encontra
previsto entre as prestacdes em dinheiro devidas no ambito do contrato de seguro. Estamos
perante uma questao de retribuicdo e nao de indemnizacao, subsidio ou pensao decorrente de
acidente de trabalho.

N&o se tratando de uma das prestacdes em dinheiro previstas no elenco do n° 1 do artigo 47.°
da LAT, ndo houve qualquer transferéncia desta obrigacdo de pagamento da retribuicdo para
a esfera juridica do segurador, pelo que recai sobre aquele que, por regra, é responsavel pelo
cumprimento da obrigacao de pagamento da retribuicao, ou seja, 0 empregador (cfr. artigos 11.2
e 2582 do Codigo do Trabalho).

Em conclusdo, entende-se que a obrigagcao de pagamento da retribuicdo, em caso de auséncia
ao trabalho para efetuar quaisquer exames com o fim de caracterizar o acidente ou a doenca,
Ou para o seu tratamento, ou ainda para a aquisicao, substituicao ou arranjo de ajudas técnicas
e outros dispositivos técnicos de compensacao das limitages funcionais, recai sobre a entidade
empregadora.

Reporte de reclamacgoes por sucursal de empresa de seguros
O reporte relativo a gestdo de reclamagdes é devido ao Instituto de Seguros de Portugal,
independentemente do mesmo provir da sucursal ou da sede da empresa de seguros em

qguestao.

De facto, a Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho, aplica-se, nos termos do seu
artigo 2.9, as empresas de seguros que exercam atividade em territério portugués.
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Para esse efeito, considera-se como exercicio de atividade em territério portugués, a que vise a
comercializacdo de produtos ou servicos em que Portugal seja o Estado-Membro do compromisso
[cf. alinea /) do ne 1 do artigo 2.2 do Decreto-Lei n.2 94-B/98, de 17 de abril] ou a cobertura de
riscos situados em Portugal [cf. alinea j) do n.° 1 do artigo 2.2 do Decreto-Lei n.° 94-B/98, de 17 de
abril].

Assim, independentemente do modelo organizacional adotado, as empresas de seguros que
exercam atividade em territério portugués sao individualmente responsaveis pelo cumprimento
das obrigacdes de reporte previstas no artigo 21.° da referida Norma Regulamentar.

Possibilidade de o segurador impor ao lesado o agente da peritagem

Em primeiro lugar, importa distinguir entre o cumprimento da obrigagao de ressarcimento de
responsabilidade civil e a determinacdo da mesma.

Para a imposicédo do agente da reparacdo natural, o n° 1 do artigo 566.2, por analogia, e 0 562.°,
ambos do Codigo Civil, ddo ao devedor de responsabilidade civil o poder de impor o agente da
reparacao natural ao lesado, caso a mesma seja possivel e dé garantias objetivas de reparacao
integral. No entanto, sendo o agente da reparacao natural indicado pelo segurador, o risco da
néo suficiéncia da reparacéo corre por conta do segurador (razéo pela qual muitos seguradores
do mercado portugués optam por dar liberdade aos lesados quanto a essa indicacéo).

No que respeita a eventual imposicdo do agente da peritagem, ndo existe regime legal especifico,
nem no Cédigo Civil, nem no Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de agosto. Deste modo, importa
considerar o regime geral da responsabilidade civil e do contrato de seguro obrigatério. Recorde-se
que 0s seguros obrigatdrios de responsabilidade civil devem imperativamente acolher o regime
legal da responsabilidade civil [cfr. n.2 3 do artigo 146.2, remetendo para o n.° 2 do artigo 138.9; e,
ainda, o n.° 1 doartigo 13.5,todos do regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo
Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abril].

Deve entender-se que o segurador ndo tem o direito de imposicao da peritagem e, portanto,
também de imposicao do agente da peritagem. O mesmo se diga, mutatis mutandis, relativamente
ao lesado.

Se o segurador, a partida, ndo confiando nos resultados da peritagem efetuada pelo perito
designado pelo lesado, antevé como necesséaria uma segunda peritagem, deve predispor 0s
seus procedimentos de regularizacdo dos sinistros de molde a que a mesma nao seja causa de
incumprimento das obrigagdes temporais previstas nos artigos 36.° e 37.° do Decreto-Lei n.°
291/2007, de 21 de agosto.

Relativamente ao seguro de danos proprios, o segurador é livre de clausular a imposicao, seja
do agente da reparacao natural, seja do agente da peritagem (neste caso, cfr. a supletividade do
fixado no artigo 50.2, nos termos do n.° 1 do artigo 12.2e do n.° 1 do artigo 13.°, todos do RJCS).

Seguro de garagista: veiculos destinados ao uso profissional do garagista e
defesa do segurador contra o risco moral por meio do exercicio da liberdade
contratual

O objeto deste seguro especial é a responsabilidade civil automoével em que podem incorrer
aqueles que a lei considera garagistas, isto &, “quaisquer pessoas ou entidades que habitualmente



exercem a atividade de fabrico, montagem ou transformacao, de compra e ou venda, de reparacao,
de desempanagem ou de controlo do bom funcionamento de veiculos”, “quando utilizem, por
virtude das suas funcoes, os referidos vefculos no ambito da sua atividade profissional” (cfr,,
respetivamente, o n.° 1 do artigo 4.° e o n.° 3 do artigo 6.°, ambos do Decreto-Lei n.° 291/2007,

de 21 de agosto).

O que o legislador visou foi o uso profissional de veiculos pelos profissionais da venda e da
reparacdo automovel, qualificados de “garagistas” e, naturalmente, um tal uso de veiculos
automoveis serd especialmente o de um veiculo ndo proprio do garagista.

Nos termos do artigo 7.2 do Decreto-Lei n.2291/2007, de 21 de agosto, a cobertura deste seguro
foi estendida também a responsabilidade civil automavel resultante do uso do veiculo fora do
ambito da atividade profissional do garagista (por exemplo, no ambito da sua atividade pessoal),
conferindo em contrapartida ao segurador um direito de regresso.

Com a superveniéncia do sistema de Registo da Propriedade Automovel envolvido no novo
regime fiscal sobre veiculos (conjugacdo da Lei n.° 22-A/2007, de 29 de junho, com as alteracdes
introduzidas pelo Decreto-Lei n.220/2008, de 31 de janeiro, no Decreto-Lei n.2 54/75 e no Decreto
n.° 55/75, ambos de 12 de fevereiro), as entidades que habitualmente exercam a atividade de
compra e venda de veiculos ficaram obrigadas a registar em seu nome os veiculos destinados a
essa atividade.

O entendimento do ISP é o de que a lei do seguro de responsabilidade civil automaovel vigente
ndo consagra qualquer impedimento a que as partes incluam no ambito do seguro de garagista
veiculos destinados ao uso profissional de entidade que habitualmente desempenhe a atividade
de compra e venda de veiculos, mas com registo automaével em seu nome.

Como uma tal possibilidade legal é suscetivel de gerar um risco moral considerdvel — o risco de o
garagista incluir no ambito da cobertura do seguro de garagista veiculos destinados ao seu uso
pessoal, que n&o ao uso profissional —, os seguradores do seguro de garagista sao livres de impor
condicbes contratuais apropriadas, sobretudo, a identificacdo ab initio dos veiculos utilizaveis
pelo garagista, dos destinados ao uso profissional, mas também dos destinados ao uso pessoal
do garagista.

Aos primeiros serd aplicavel a cobertura pelo seguro de garagista (acidentes cuja causa teve a ver
com o uso profissional, bem como os causados por uso alheio ao uso profissional, contra direito
de regresso sobre o garagista), e aos segundos serd aplicével a exclusao do seguro de garagista.

Oneracao com o custo da obtencdo de cépia dos autos policiais

Estando em causa o ressarcimento nos termos do seguro obrigatério de responsabilidade civil
automovel, prevalece o principio da restitutio in integrum do lesado (cfr. artigo 562.2 do Cédigo
Civil), encontrando-se o segurador obrigado a ressarcir o lesado das despesas havidas com a
obtencédo de cépia dos autos policiais (naturalmente, na medida da responsabilidade civil que
caiba ao segurador).

Pelo contrario, relativamente ao funcionamento das coberturas facultativas prevalece o principio
da autonomia contratual (cfr. artigo 405.° do Cédigo Civil), enquadrado pelos regimes gerais da
boa fé, da defesa do consumidor, das cldusulas abusivas e das praticas comerciais desleais. Tal
conjunto regulatério determina que se a apdlice for omissa ou ambigua sobre a questao, cabe ao
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segurador o pagamento do custo ao segurado (cfr. n.2 2 do artigo 11° do Decreto-Lei n.° 446/85,
de 25 de outubro, que estabelece o regime juridico das cldusulas contratuais gerais, ex vin.° 2 do
artigo 19.2 do regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008,
de 16 de abril).

Termos em que as despesas dos primeiros socorros correm por conta do
segurador de acidentes de trabalho

O artigo 26.° da atual Lei dos Acidentes de Trabalho [Lei n.° 98/2009, de 4 de setembro (LAT)]
nao se destina a alocar entre 0 empregador e o segurador 0S encargos com 0s primeiros
socorros. Trata-se, pelo contrério, de disposicao do foro da seguranca e saude no trabalho, que
procura assegurar ao trabalhador a prestacao de primeiros socorros em qualquer circunstancia,
independentemente de o acidente ser ou nao (dever ou nao ser) “acidente de trabalho”.

O elemento teleoldgico da interpretacao, assim como o histdrico, sustentam aquela tese. Na
vigéncia da Lei n.° 100/97, de 13 de setembro, o teor do artigo 24° da Lei n.c 143/99, de 30 de
abril, era tido como regulamentando o previsto no n.° 3 do artigo 7.° e no artigo 12.° daquele
diploma, o que repetia a situacdo juridica a luz do ordenamento anterior (baseado na Lei n.°
2127,de 3 de agosto de 1965), sendo que af 0 consagrado no artigo 26.° do Decreto n.° 360/71,
de 21 de agosto, era tido pacificamente como regulamentando o previsto nas bases VI/1 e XI;
reconhece-se que a colocacao sistematica do atual artigo 26.°2 da LAT retira alguma visibilidade a
esta sua natureza de estrita “disposicdo de seguranca e salde no trabalho”, mas sem divida nédo
afasta tal natureza.

Né&o havendo, assim, disposicdo especial sobre a matéria, ha lugar a aplicacdo do regime geral,
concretamente do fixado no n.° 1 do artigo 79.2da LAT.

Em suma, nos termos do estipulado no artigo 26.°da LAT, cabe ao empregador a responsabilidade
imediata com os primeiros socorros. Adicionalmente, da conjugacéo do estabelecido neste artigo
com o ne 1 do artigo 79.° do mesmo texto legal, a responsabilidade mediata pelas despesas
incorridas pelo empregador com a prestacdo dos primeiros socorros em cada caso particular que
ocorra caberd obrigatoriamente ao segurador de acidentes de trabalho sempre que o acidente
seja um “acidente de trabalho”; e cabera ao empregador, nos casos em que o acidente nao seja
um “acidente de trabalho” (salvo, claro, transferéncia facultativa para o segurador, de acidentes
de trabalho, de uma tal responsabilidade mediata).

E 3 luz deste entendimento que deve ser lido o previsto na cldusula 31.2 da apolice aprovada pela
Portaria n.2 256/2011, de 5 de julho.

Emissao de certificado internacional de seguro automovel vs. dever de prestar
contas pelo mediador

Nos termos do n° 1 do artigo 28.° do Decreto-Lei n2 291/2007, de 21 de agosto, o certificado
internacional de seguro automével (designado também por carta verde) constitui documento
de seguro valido, sendo o recibo de prémio comprovativo do respetivo pagamento, de acordo
com o ne 1do artigo 56.° do regime juridico do contrato de seguro, aprovado pelo Decreto-Lei
n.2 72/2008, de 16 de abril.



Nesse sentido, quando a entrega do recibo é efetuada por mediador de seguros, ndo pode a
empresa de seguros deixar de assumir a existéncia de contrato de seguro valido, na medida em
que responde pelos atos praticados pelos mediadores em nome e por conta daquela, tal como
decorre do n.° 3 do artigo 42.° do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho.

Quando a entidade emitente da carta verde for um mediador de seguros, nos termos do n.° 10 do
artigo 29.2 do Decreto-Lei n.2291/2007, de 21 de agosto, este fica responsavel perante a empresa
de seguros pela entrega da quantia correspondente ao prémio, resultando assim, dessa emissao,
o dever de prestar contas previsto na alinea ¢) do artigo 30.° do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31
de julho.

Consequentemente, em caso de incumprimento deste dever ndo poderd a empresa de seguros
sugerir a devolucao dos prémios pelo mediador ao tomador do seguro, exonerando-se, deste
modo, da cobertura dos riscos subscritos.

Uso ilegal de denominacao

Define o n° 1 do artigo 58.° do Decreto-Lei n.° 94-B/98, de 17 de abril, que «é vedado a qualquer
entidade nao autorizada para o exercicio da actividade seguradora, quer a inclusao na respetiva
denominacdo, quer o simples uso no exercicio da sua actividade, do titulo ou das palavras

“empresa de seguros”, “seguradora”, “segurador”, “companhia de seguros”, “sociedade de seguros”
ou outros que sugiram a ideia do exercicio da actividade seguradoray.

Assim, ndo obstante o mediador de seguros comercializar contratos de seguro subscritos
por entidades autorizadas ao exercicio da atividade seguradora, ndo podera utilizar aquelas
expressdes, em seu nome e no ambito da sua atuagao, mesmo que tenha procedido ao respetivo
registo junto do Instituto Nacional de Propriedade Industrial (INPI), em virtude de a utilizacao
daquelas ser reservada as empresas de seguros.

Direito de assisténcia do mediador de seguros

Nos termos da alinea g) do artigo 28.° do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, constitui
um direito do mediador de seguros “obter atempadamente das empresas de seguros todos 0s
elementos, informacdes e esclarecimentos necessarios ao desempenho da sua atividade e a
gestdo eficiente da sua carteira”.

N&o obstante, a forma de prestar assisténcia aos seus mediadores é da competéncia exclusiva de
cada empresa de seguros, devendo, contudo, ser salvaguardado o cumprimento das disposicoes
legais ou regulamentares aplicaveis a atividade de mediacdo de seguros.

Assim, 0 acesso a ferramentas e sistemas disponibilizados pelas empresas de seguros através de
portais na Internet poderd ser substituido por outras formas de assisténcia consideradas mais
adequadas.

No que respeita a consulta da carteira mediante tais ferramentas, e sem prejuizo dos direitos
do mediador de seguros previstos no artigo 282 do Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho,
sublinha-se que é dever do mediador “manter o registo dos contratos de que é mediador”, de
acordo com a alinea h) do artigo 29.2 do mesmo diploma.
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Cobranca de contratos de seguro por mediador distinto

A delegacdo de poderes de cobranca no agente de seguros é uma faculdade da empresa de
seguros, concedida no ambito de contrato de mediacdo, celebrado nos termos da alinea a) do
artigo 17.2do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho.

Quando nao exista tal delegacdo de poderes num mediador e a cobranca dos prémios de
seguro da sua carteira seja atribufda pela empresa de seguros a outro mediador, deveréo ser
salvaguardados os direitos dos mediadores envolvidos, tendo presente a alinea d) do artigo 30.°
do Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho, bem como o disposto nas alineas d) e g) do artigo
37.2do mesmo instrumento juridico.

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

Contrato de mediacao e protocolos acessérios

As empresas de seguros podem celebrar com os mediadores de seguros protocolos com vista
a concretizacao de procedimentos e regras aplicaveis a produtos especificos que o mediador
esteja autorizado a comercializar, de forma acesséria aos contratos de mediacdo celebrados e
nos termos do n.° 1 do artigo 15.°ou da alinea a) don.° 1 do artigo 17.°,ambos do Decreto-Lei n.°
144/2006, de 31 de julho.

Nao obstante, tais contratos acessorios nao deverdo contrariar o contetido minimo definido
no n.e 1 do artigo 8° da Norma Regulamentar n.2 17/2006-R, de 29 de dezembro, nem outras
disposicoes legais e reqgulamentares aplicaveis no ambito desta atividade.

Na eventualidade da cessagcao de um daqueles protocolos que ndo impeca a vigéncia do contrato
de mediagdo nos respetivos ramos de seguro e salvo acordo em contrdrio entre as partes, 0s
contratos anteriormente comercializados ao abrigo desse protocolo manter-se-ao na carteira do
mediador, devendo ser observadas as regras estabelecidas naquele contrato de mediacao.

Incompatibilidades no exercicio da atividade de mediacao de seguros

Nos termosdon.24 doartigo 14.2do Decreto-Lein.° 144/2006, de 31 dejulho, na redacdo conferida
pelo Decreto-Lei n° 359/2007, de 2 de novembro, os membros do érgao de administracao
designados responsaveis pela atividade de mediacdo de seguros ou resseguros e as pessoas
diretamente envolvidas na atividade de mediacdo de seguros (PDEAMS) ndo podem exercer
essas funcdes em mais do que um mediador de seguros ou resseguros.

No entanto, é excetuado o exercicio de funcdes em mediadores pertencentes ao mesmo grupo
societdrio ou em mediadores registados na mesma categoria que nao promovam produtos
concorrentes, em ambos 0s casos com o limite de trés, conforme prevé o n.° 5 do artigo 14.2 do
Decreto-Lein.° 144/2006, de 31 de julho, na versao introduzida pelo Decreto-Lei n.2 359/2007, de
2 de novembro.



Assim, o exercicio da funcdo de gerente responsavel de um agente de seguros por pessoa coletiva
é incompativel com a atuacao enquanto PDEAMS de um corretor de seguros, mesmo que exista
um contrato de co-mediacao entre as duas sociedades.

Desta forma, a manutencao da fungdo de PDEAMS nos termos atras descritos implica a nomeacao
de outro gerente responsavel para o referido agente de seguros e a suspensao ou o cancelamento
da inscricao deste Ultimo junto do ISP.

Caso tal ndo ocorra, deverd a sua atividade resumir-se a funcdo de gerente responsavel desse
agente, e, no ambito da parceria estabelecida, serem os clientes informados da intervencao dos
dois mediadores de seguros, nos termos da alinea d) do n.° 2 do artigo 32.°2 do Decreto-Lei n.°
144/2006, de 31 de julho.

Direito a escolha ou recusa de mediador

No ambito do artigo 40.° do Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho, o tomador do seguro tem o
direito de nomear ou substituir o mediador de seguros do seu contrato, devendo comunicar essa
intencdo a empresa de seguros com a antecedéncia minima de 30 ou 60 dias, respetivamente,
em relacdo a data aniversaria ou de renovacao.

Por seu turno, é conferida as empresas de seguros a possibilidade de aceitar ou recusar o
mediador de seguros indicado pelo tomador do seguro, dispondo aquelas de um prazo de 20
dias, a contar da rececdo da comunicacdo daquela nomeacéo ou substituicdo, para notificar a sua
recusa ao tomador do seguro, por carta registada ou outro meio de que fique registo escrito, sem
0 que sera considerada aceite.

Odireito de a empresa de seguros recusar a colaboracdo de um mediador de seguros, nos termos
don.°2doartigo40.cdo Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho, pode ser entendido como uma
recusa global (ou seja, quando né&o aceita celebrar um contrato de mediacdo) ou uma recusa
relativa a contratos de seguro em concreto.

Atividade de mediacao em nome individual e em nome coletivo

Um mediador de seguros que exerca atividade em nome individual, caso constitua uma
sociedade de mediacdo da qual seja membro do 6rgdo de administragao responsavel ou
pessoa diretamente envolvida pela atividade de mediacao, deverd suspender ou cancelar a sua
inscricdo em nome individual, sob pena de incompatibilidade, nos termos do n.2 6 do artigo 14.°
do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, na redacao que lhe foi dada pelo Decreto-Lei n.°
359/2007, de 2 de novembro.

Aeste respeito, determinaon. 1 do artigo 57.°do Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho, que “a
suspensao ou o cancelamento da inscricdo no registo tem como efeito a transmissdo automatica
dos direitos e deveres sobre 0s contratos em que interveio o mediador para as empresas de
seguros que deles sejam partes”.

Por outro lado, caso seja pretendida a transmissao da carteira (e direitos associados) do mediador
pessoa singular para o mediador pessoa coletiva, deverao ser tidos em consideracdo 0s
procedimentos previstos no n.° 2 do artigo 44.° do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho. Em
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especial, cumpre atender ao n.° 1 daquele preceito, segundo o qual “as carteiras de seguros s&o
total ou parcialmente transmissiveis, por contrato escrito, devendo o transmissario encontrar-se em
condicbes de poder exercer a atividade de mediacdo quanto aos referidos contratos de seguro”.

Nesse sentido, tal operacdo de transmissdo de carteira terd que ser antecipadamente
salvaguardada, mediante acordos celebrados, quer entre mediadores, quer entre estes e as
empresas de seguros envolvidas, ficando a respetiva producdo de efeitos condicionada a
autorizacdo do mediador pessoa coletiva e a suspensdo ou ao cancelamento do mediador
pessoa singular a efetuar pelo ISP.

Utilizacao de pessoas diretamente envolvidas na atividade de mediacao de
seguros (PDEAMS)

Aalinea g) do artigo 5.2 do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, prevé a utilizacédo de pessoas
diretamente envolvidas na atividade de mediacdo de seguros (PDEAMS), que, sendo pessoas
singulares ligadas a um mediador de seguros, exercem em seu nome a atividade de mediacao.

Entre outras funcdes, é facultado as PDEAMS, nos termos dos poderes conferidos pelas empresas
de seguros, proceder a celebragcao de contratos de seguro, a aceitacao de pagamento de prémios
de seguro e a emissao de documentos comprovativos de seguro (e.g. cartas verdes).

Cabendo ao mediador de seguros o cumprimento dos contratos de mediacdo celebrados
com as empresas de seguros, assim como das disposicdes legais e regulamentares aplicéveis
a sua atividade, deverd responder contraordenacionalmente pelos atos praticados pelos seus
colaboradores e representantes, desde que estes tenham sido praticados em seu nome e no seu
interesse, e no ambito dos poderes e das fungdes em que hajam sido investidos pelo mesmo (cfr.
n. 2 do artigo 70.° do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho).

Por outro lado, tal como j& prevé o n.° 1 do artigo 800.°2 do Codigo Civil, “o devedor é responsavel
perante o credor pelos atos dos seus representantes legais ou das pessoas que utilize para o
cumprimento da obrigacdo, como se tais atos fossem praticados pelo préprio devedor”, ou seja,
também neste contexto o mediador de seguros podera ser responsavel civiimente pelos atos
praticados pelas PDEAMS ao seu servigo.

Falta de celebracao de contrato de mediacao de seguros

A comercializacdo de contratos de seguro por mediador de seguros ligado ou por agente de
seguros so é possivel apods a celebracao de um contrato de mediagcao com a empresa de seguros,
respetivamente, nos termos do n.° 1 do artigo 15.° ou da alinea g) do n.° 1 do artigo 17.°, ambos
do Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho, delimitando o exercicio da atividade de mediacéo.

Assim, a comercializacado de contratos de seguro sem que tenha sido previamente celebrado o
contrato de mediacdo de seguros exigivel aqueles mediadores constitui contraordenacgao grave,
de acordo com o disposto na alinea ¢) do artigo 77.2 do ja citado diploma.

Considerando que, naquela situacdo, existe comparticipacdo da empresa de seguros na
comercializacdo de contratos, ambos os operadores poderdo incorrer em responsabilidade
contraordenacional, por aplicacdo subsididria do n.2 1 do artigo 16.° do Decreto-Lei n.2433/82, de
27 de outubro, nos termos do artigo 75.2 do Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho.



Dever de manutencao de contas «clientes» por parte de corretor de seguros

Os principios e as regras vertidos no regime juridico da mediacdo de seguros (RIMS), aprovado
pelo Decreto-Lei n° 144/2006, de 31 de julho, e na Norma Regulamentar n.° 17/2006-R, de 29
de dezembro, que concretiza aquele diploma® — em especial, no que concerne a obrigagao de
abertura e manutencédo de contas «clientes», bem como ao necessario cumprimento das demais
regras relativas aquelas —, aplicam-se ao corretor de seguros. Aquelas contas devem ser utilizadas
pelo operador no quadro (da totalidade) dos movimentos de fundos relativos ao contrato de
seguro, independentemente da respetiva origem e / ou destino (entre os quais, empresas de
seguros ou tomadores de seguros).

Sao exemplos de fundos desta natureza: (i) os prémios entregues pelos tomadores de seguros
ao mediador e (i) os montantes relativos a estornos (de prémios) a entregar ou indemnizagdes
(relativas a sinistros) a pagar aos tomadores de seguros, segurados e / ou beneficidrios ao abrigo
dos contratos celebrados.

Por conseguinte, a luz do principio da transparéncia e como regra, ndo devem ser depositados
outros fundos de tipo diverso naquelas contas, designadamente, (i) valores inerentes a gastos
pessoais / outros negodcios do mediador de seguros ou (i) os relativos as despesas associadas
aos aspetos organizacionais da atividade de mediacdo, como os afetos ao cumprimento
de obrigacdes administrativas (e.g., as relacionadas com a manutencao de instalacdes ou o
pagamento de vencimentos de colaboradores, de natureza fiscal, etc...).

As disposicoes legais e regulamentares em apreco, mais rigorosas do que o regime previsto na
Diretiva n.° 2002/92/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 9 de dezembro, relativa a
Mediacao de Seguros (logo, mais exigentes do que o nivel minimo de harmonizacédo que este
ato juridico pretende assegurar), visam nao apenas a protecao dos clientes (melhor dito, dos
credores especificos de seguros), mas traduzem igualmente outros objetivos regulatérios, como
sejam o incremento da transparéncia, o reforco do rigor na gestao financeira e a prevencéao da
conflitualidade, tendo em vista, nomeadamente, a valorizacédo do setor.

Na verdade, para além do designio de defesa dos clientes, a ordem juridica atende a outras
finalidades de natureza publica a tutelar, como o do bom funcionamento do mercado segurador,
no qual os mediadores de seguros desempenham um papel essencial.

A obrigacdo de abertura e manutencao de contas «clientes» por parte de corretor de seguros,
em numero considerado adequado, corresponde a requisito de natureza organizacional e de
verificagdo permanente, sendo independente do concreto modelo de negdcio pontualmente
adotado pelo operador.

Adicionalmente, é de se mencionar que a observancia das regras sobre contas «clientes» nunca
poderd ceder perante interesses de natureza privada e estranha ao nucleo fundamental das
funcodes tipicas exercidas pelo mediador de seguros. Deste modo, nédo procede a argumentacdo
baseada na diminuicdo de eventuais proveitos relacionados com a contabilizagdo de juros
auferidos (ou a auferir) por referéncia a contratos de abertura de conta de depdsito celebrados
como consequéncia da imposicao legal de segregacdo de contas.

Por seu turno, no que respeita ao ambito de aplicagdo das normas vigentes quanto as contas

«clientes», o Direito nacional ndo atende a qualquer excecao ou dispensa em funcéo de eventual
acordo firmado entre corretores de seguros e as empresas de seguros com que trabalham. Assim,

9 Publicada como Regulamento n.° 16/2007, no Didrio da Republica n.° 20, 2.2 série, Parte C, de 29.01.2007.
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essa concertacao nao produz efeito juridico na esfera de supervisdo do ISP, devendo o corretor
de seguros demonstrar que cumpre, a todo o tempo, o enquadramento juridico em vigor.

Por ultimo, no quadro das boas préticas, compete também as empresas de seguros desenvolverem
os esforcos necessarios no sentido de contribuirem para a boa aplicacdo dos principios e das
regras sobre contas «clientes».

Mediador de seguros - Poderes de regularizacao de sinistros e deveres para com
a empresa de seguros

O exercicio da atividade de mediagdo por agente de seguros encontra-se delimitado pelo
contrato de mediacao celebrado com a empresa de seguros, nos termos do disposto na alinea
a) do n° 1 do artigo 17.° do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, o qual, de acordo com
o disposto na alinea f) do n° 1 do artigo 8.° da Norma Regulamentar n.° 17/2006-R, de 29 de
dezembro, deverd fazer mencao a eventual outorga de poderes de regularizacdo de sinistros.

N&do obstante, independentemente dos poderes que a empresa de seguros tenha conferido ao
mediador de seguros, este Ultimo deverd, nos termos da alinea e) do artigo 30.° do Decreto-Lei n.°
144/2006, de 31 de julho, prestar atempadamente a primeira informacodes sobre todos os factos
de que tenha conhecimento e que possam influir na regularizacédo de sinistros, designadamente,
a respetiva ocorréncia e o seu enquadramento factual.

Alteracao de denominacao social de mediador de seguros e Livro de reclamagoes

Pese embora nao resulte expressamente do enquadramento juridico aplicavel a obrigacao
de o mediador de seguros adquirir um novo Livro de reclamagdes em virtude da alteracao da
respetiva denominacao social, ndo existem especiais razoes que justifiquem ou aconselhem que
o operador ndo proceda a substituicdo daquele.

Em concreto, tendo presente o principio da identificabilidade, atendem-se aos seguintes
fundamentos: (i) a necessidade de garantir a seguranga e a certeza no trafego juridico, (i) a
protecao das expetativas e dos interesses dos reclamantes, (i) o custo relativo da compra de
outro Livro e, por ultimo, (iv) a circunstancia de a manutencdo de documento com a anterior
denominacdo poder gerar equivocos do ponto de vista operacional e institucional (no que
respeita a procedimentos de ordem administrativa).

Pelos motivos expostos e ponderado o objetivo de prevencdo da conflitualidade subjacente ao
regime que rege o Livro de reclamacdes, este deve ser substituido por um diferente por parte do
mediador de seguros, a partir da data em que a alteragdo da denominacao social produza efeitos.

Finalmente, subsistem argumentos a favor da necessidade de conservacao e arquivo do anterior,
devendo garantir-se, em paralelo, que este ndo é utilizado (passando a vigorar apenas o Livro
registado com a nova denominacdo social). A titulo exempilificativo, cite-se a possibilidade de
o operador ser interpelado para fazer prova da sua existéncia. E serd assim, como em relacdo a
outra documentacao de tipo diverso, para a qual se preveem semelhantes obrigacdes legais com
prazos variados, consoante a sua natureza.

Quanto ao periodo para conservagao e arquivo, podera aplicar-se, por analogia, o prazo de trés
anos [nos termos da alinea d) do n.° 1 do artigo 3.2 do regime juridico do Livro de reclamacoes,
aprovado pelo Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro].



Processos de sinistro relativamente aos quais decorrem investigacdes conduzidas
pelos 6rgaos de policia criminal

Na regularizacdo dos processos de sinistro, independentemente do ramo em causa e ainda que
seja naturalmente legitimo que as empresas de seguros realizem diligéncias de averiguacdo por
sua iniciativa, ndo devem as mesmas obstar a pronta realizacdo da prestacdo contratual devida
nos termos do n.° 1 do artigo 102.° do regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado
pelo Decreto-Lei ne 72/2008, de 16 de abril, a menos que, comprovadamente, se verifiquem
indicios de fraude.

Por esse motivo, ndo devem as empresas de seguros fazer depender a eventual realizacédo da
prestacdo a que se vincularam por via da celebracao de contratos de seguro do encerramento
do inquérito promovido pelas autoridades policiais, face as consequéncias decorrentes de um
alargamento excessivo do tempo de regularizacao dos sinistros.

O reembolso ao participante num plano poupanca-reforma / educacao

Aalinea f) done 1 do artigo 4.2 do Decreto-Lei n.2 158/2002, de 2 de julho, que aprovou o regime
juridico dos planos de poupanca-reforma, dos planos de poupanca-educacao e dos planos de
poupanca-reforma / educacéo, estabelece que o participante num plano de poupanca pode
exigir o reembolso do respetivo valor em caso de frequéncia ou ingresso, dele ou de qualquer
dos membros do seu agregado familiar, em curso do ensino profissional ou do ensino superior,
quando gerador de despesas no ano respetivo. O n.° 2 do artigo 5.2 do mesmo diploma determina
que o referido reembolso estd sujeito aos limites a fixar por portaria dos Ministros das Finangas, da
Educacéo e da Ciéncia e do Ensino Superior.

A Portarian.2 1452/2002, de 11 de novembro, prevé que o reembolso previsto ao abrigo da alinea
f)do ne 1 do artigo 4.2 do Decreto-Lei n.° 158/2002, de 2 de julho, s6 possa ser efetuado uma vez
em cada ano e esteja sujeito a um limite anual, por educando, de 2 500 €, em caso de inscricdo ou
frequéncia de curso em estabelecimento de ensino situado no territério do continente, para os
educandos com residéncia habitual no mesmo territério ou nas Regides Autébnomas dos Acores
e da Madeira, para os educandos com residéncia habitual na mesma Regiao da localizacao do
estabelecimento de ensino.

One2doartigo4.cdo Decreto-Lein.° 158/2002, determina que “[o] reembolso efetuado ao abrigo
das alineas a), e) e f) do nimero anterior s6 se pode verificar quanto a entregas relativamente as
quais j& tenham decorrido pelo menos cinco anos apds as respetivas datas de aplicacdo pelo
participante.”. A razdo de ser desta limitacdo temporal prende-se com a natureza de instrumento
de poupanca a longo prazo do PPR/E, a0 mesmo tempo que procura evitar a sua utilizagdo como
um mero mecanismo de obtencao de beneficios fiscais. Decorrido o prazo de cinco anos apos a
data da primeira entrega, como resulta do n.° 3 da mesma disposicao legal, “o participante pode
exigir o reembolso da totalidade do valor do PPR/E, ao abrigo das alineas a), e) e f) done 1,se o
montante das entregas efetuadas na primeira metade da vigéncia do contrato representar, pelo
menos, 35% das entregas”.

Contudo, este regime néo faculta por si a legitimidade para o reembolso da totalidade do plano
de poupanca, tendo que ser conjugado com os fundamentos legais de reembolso fixados no
ne 1 do artigo 4.°. Assim, relativamente ao reembolso requerido pelo participante, se este for
efetuado ao abrigo da alinea f) do n.2 1 do artigo 4.2 do Decreto-Lei n.2 158/2002, de 2 de julho,
estd sujeito as condicdes impostas pela Portaria n.o 1452/2002, de 11 de novembro — por via
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do n° 2 do artigo 5.° daquele Decreto-Lei -, ou seja, s6 pode ser realizado uma vez em cada
ano e até ao limite anual, por educando, de 2 500 €, em caso de inscricdo ou frequéncia de
curso em estabelecimento de ensino situado no territério do continente, para os educandos com
residéncia habitual no mesmo territério ou nas Regides Autonomas dos Acores e da Madeira,
para os educandos com residéncia habitual na mesma Regido da localizacdo do estabelecimento
de ensino.

Por Ultimo, ha que ter presente que, como resulta do n° 5 do artigo 4.° do Decreto-Lei n°
158/2002, de 2 de julho, o reembolso do PPR/E pode ser requerido a qualquer tempo, desde que
tal seja feito nos termos contratualmente estabelecidos e com as consequéncias previstas nos n.%
4 e 5doartigo 21.° do Estatuto dos Beneficios Fiscais.

Assim sendo, o reembolso é sempre possivel e a empresa de seguros nao pode reter o respetivo
valor, porque, em Ultima analise, o participante pode exigir esse reembolso a qualquer momento,
dentro dos condicionamentos atras referidos.

Penhora de créditos - Pedidos de reembolso de valores afetos a fundos de
pensodes

No caso de fundos de pensées que financiam planos de pensdes, o Decreto-Lei n.° 12/2006, de
20 de janeiro, consagrou um regime de reduzida liquidez, pelo que sé é admissivel o reembolso
dos montantes acumulados nas estritas condicdes previstas na lei. De facto, as contingéncias que
podem conferir direito ao recebimento de uma pensdo consistem nas seguintes: pré-reforma,
reforma antecipada, reforma por velhice, reforma por invalidez e sobrevivéncia (cfr.n. 1 do artigo
6.0 daquele diploma).

No caso de contribuicdes proprias, para além do referido, é ainda possivel o reembolso dos
valores acumulados em casos concretos, como desemprego de longa duracdo, doenca grave
ou incapacidade permanente para o trabalho. Ao abrigo do n° 4 do artigo 8.° do regime em
apreco, estes conceitos devem ser entendidos nos termos definidos na legislacdo em vigor para
os planos poupanca-reforma.

Para além destas situacoes claramente tipificadas na legislacdo aplicavel aos fundos de pensoes,
nao é admissivel o reembolso dos montantes acumulados, contrariamente ao que sucede no
regime dos planos de poupanca-reforma, no qual este se realiza a todo tempo e a mero pedido.

Acresce que o enquadramento legal dos fundos de pensbes é orientado pelo principio da
autonomia patrimonial, base de protecdo dos participantes / pensionistas no ambito deste
regime (cfr. artigo 11.°), representando uma excecao a regra geral de que todos os bens do
devedor respondem pela satisfacdo da obrigacéo.

Na verdade, excetuando as despesas de funcionamento do sistema, o patrimoénio dos fundos
de pensdes apenas pode ser afeto ao cumprimento do plano de pensdes, ndo respondendo
por quaisquer outras obrigacdes, designadamente, as de associados, participantes, contribuintes,
entidades gestoras ou depositarios. Com efeito, o patrimonio dos fundos de pensdes somente
responde pelas suas proprias dividas.



Decorre ainda especificamente don.°3doartigo 11.2do supra citado diploma: “o valor patrimonial
de eventuais direitos de um participante sobre um fundo de pensdes esta exclusivamente afeto
ao cumprimento das obrigacdes previstas no respetivo plano de pensées, ndo respondendo por
quaisquer outras obrigacoes, designadamente para com os seus credores”.

Face ao exposto, resulta desta Ultima disposicdo do Decreto-Lei n.° 12/2006, de 20 de janeiro,
enquanto norma especifica aplicavel aos fundos de pensées e em conjugacao com o disposto
no artigo 822.° do Cédigo do Processo Civil [aplicavel subsidiariamente no caso de execucoes
fiscais pela aplicacdo da alinea e) do artigo 2.2 do Codigo de Procedimento e Processo Tributario],
a impenhorabilidade absoluta dos valores afetos a fundos de pensdes como veiculos de
financiamento dos planos de pensdes.

Tal ndo invalida, no entanto, a possibilidade de penhorar os direitos inerentes aos beneficios
quando em pagamento.
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Atividade de Supervisao da Conduta de Mercado

3.1 Consideragoes iniciais

O ISP supervisiona a observancia dos principios e das regras de conduta de mercado por parte
das empresas de seguros, dos mediadores de seguros e das sociedades gestoras de fundos de
pensoes.

Relativamente as acdes de supervisao distinguem-se dois tipos: on-site e off-site. As primeiras
séo realizadas nas instalacbes do operador, podendo assumir a forma de credenciadas ou
de “cliente-mistério”, dependendo da identificacdo da equipa do ISP nessa qualidade. No que
respeita as off-site, a autoridade de superviséo recolhe e analisa a informacéo internamente.

A atividade de supervisdo visa essencialmente a verificacéo do cumprimento da legislacao e
regulamentacdo aplicaveis e a adog¢do de boas praticas pelos diversos operadores, bem como a
avaliacdo da implementacdo de recomendacgdes ou orientacdes e a identificacdo de matérias ou
situagdes que justifiquem o planeamento de novas agdes ou a emissao de novos entendimentos.

O ISP fiscaliza ainda o cumprimento do regime juridico aplicdvel em matéria de publicidade
efetuada por empresas de seguros, mediadores de seguros e sociedades gestoras de fundos de
pensoes.

Para o efeito, 0 ISP assegura a monitorizacdo sistematica do material publicitario difundido através
de diferentes meios, canais e suportes, designadamente a televisao, a radio, a imprensa e cartazes.
3.2 Atividade de supervisao em 2011’

Cumpre salientar o reforco da atuacdo do ISP em 2011. Conforme se pode observar no quadro
seguinte, o numero de acdes de supervisao aumentou, tendo ocorrido 1 154 intervencdes em

comparagao com 1 108 em 2010.

Quadro 3.1 Numero de acbes de supervisdo

N.° de a¢oes de supervisao 2009 2010 2011 Z\é?gizgg%
Off-site 669 1022 1048 2,5%
On-site 59 86 106 23,3%
Total 728 1108 1154 4,2%

Em especial, sublinhe-se a intensificacdo da atuacdo na vertente on-site, que se traduz num
acréscimo de 23,3% em relacédo ao periodo homaologo anterior. Por seu turno, as agdes off-site
registaram igualmente uma variacao positiva, ainda que menos expressiva.

1 Asinformagdes estatisticas referidas neste capitulo correspondem aos casos tratados no dmbito de processos abertos
durante 0 ano 2011, bem como aqueles que constituiram novas acdes de seguimento em 2011, por parte do ISP,
relativamente a processos de anos anteriores.
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Importa realcar que a apreciacao em sede de atividade de superviséo da conduta de mercado
ndo se expressa somente em elementos estatisticos ou quantitativos. De facto, deve também
ter em conta a abordagem qualitativa dos temas que séo definidos como prioritarios em cada
momento, de acordo com a percecdo das praticas de mercado adotadas pelos operadores, de
critérios de risco e das formas de acompanhamento consideradas mais adequadas para o efeito.

3.2.1 Supervisao off-site

No ambito das acbes off-site, analisadas genericamente, sao de referir a monitorizacdo da
implementacdo da fungao auténoma responsdavel pela gestdo de reclamagdes e do provedor do
cliente designado pelas empresas de seguros, estruturas instituidas pela Norma Regulamentar
n.° 10/2009-R, de 25 de junho, sobre Conduta de Mercado?, bem como o acompanhamento
do cumprimento dos deveres de divulgacédo decorrentes do regime da ndo discriminagao em
fun¢ao do género fixados pela Norma Regulamentar n.2 8/2008-R, de 6 de agosto’.

Estas matérias representam exemplos de acoes off-site com natureza transversal a varios ramos,
modalidades ou tipos de seguros e atividades comuns as entidades supervisionadas.

Passando a andlise das édreas de intervencao do ISP, e que constam do gréfico 3.1, verifica-se que

o tema da mediacdo de seguros, como sucedeu em 2010, assume particular relevo no dominio
das acbes de supervisao off-site conduzidas em 2011,

Grafico 3.1 Areas das acoes de supervisao off-site

11,8% - 11.3%
18,7% M Fundos de pensées
B Seguros Vida
Seguros Néo Vida
0
33.7% B Mediacao de seguros
Vérias atividades
“24,5%

J& o quadro 3.2 identifica a origem das agdes de supervisao off-site por dreas. Em termos
globais, sdo de realcar os processos que partiram de informacoes reportadas pelos operadores
(aproximadamente 50% dos casos), quer de forma sistematica, quer pontual, na sequéncia de
inquéritos ou de processos de recolha, que incidem principalmente sobre tematicas relacionadas
com a mediacdo de seguros e com os seguros Vida e Nao Vida.

2 Publicada no Didrio da Republica n° 129, 2.2 série, de 07.07.2009.
3 Publicada no Didrio da Republica ne 157, 2.2 série, de 14.08.2008.



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

Supervisao off-site 2011
Sitios na Internet 10,8%
Fundos de pensdes 23 20,4%
Seguros Nao Vida 25 22,1%
Vérias atividades 65 57,5%
Subtotal 113
Entendimentos 17,7%
Seguros Vida 33 17,7%
Seguros Nao Vida 1 0,5%
Mediagao de seguros 151 81,3%
Varias atividades 1 0,5%
Subtotal 186
Informagoes reportadas 49,8%
Fundos de pensdes 71 13,6%
Seguros Vida 119 22,8%
Seguros Nao Vida 114 21,8%
Mediagao de seguros 188 36,0%
Vérias atividades 30 5,8%
Subtotal 522
Outras fontes de informacéao 21,7%
Fundos de pensdes 24 10,6%
Seguros Vida 44 19,4%
Seguros Nao Vida 117 51,5%
Mediagao de seguros 14 6,2%
Varias atividades 28 12,3%
Subtotal 227
Total 1048

Em aproximadamente 22% dos casos, a supervisao off-site teve origem em fontes de informacao
diversas, nomeadamente anuncios publicitarios, tendo incidido, na sua maioria, sobre os ramos
N&o Vida (cerca de 52%).

Os entendimentos divulgados aos operadores foram empregues em aproximadamente 18%
das situacoes, predominando a mediagcao de seguros. Especificamente, estas agdes versaram
sobre (i) os procedimentos associados a delegacdo de poderes aos mediadores de seguros para
celebrar contratos em nome e por conta das empresas de seguros, (ij) os poderes de cobranca e
de regularizacdo de sinistros e (iii) a utilizacdo das contas «clientesy.

O recurso aos sitios das entidades supervisionadas na Internet ou por estas usados representam
cerca de 11% das intervencodes off-site. No entanto, importa salientar que neste conjunto nao
estdo incluidas as andlises efetuadas na sequéncia de informacées reportadas pelos operadores.

De facto, estas informacgdes* e as recolhidas pela autoridade de supervisao através da pesquisa
nos sitios na Internet facultam parte significativa dos dados utilizados, em particular para efeitos
de monitorizagcdo do cumprimento dos deveres de divulgagao obrigatdria. A este nivel, sdo de
realcar os seguintes assuntos:

- composicao do patriménio dos seguros de vida do tipo Plano Poupanca-Reforma (PPR),

Plano Poupanca-Educacao (PPE) e Plano Poupanca-Reforma / Educacdo (PPR/E) (Norma

4 Por exemplo, as informacdes relativas aos seguros Vida do tipo Plano Poupanca-Reforma (PPR), Plano
Poupanca-Educacéo (PPE) e Plano Poupancga-Reforma / Educacao (PPR/E) sao publicadas nos boletins da Euronext.
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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);

documentos de prestacao 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 (Norma Regulamentar n.
4/2005-R, de 28 de fevereiro®);

exercicio dos direitos de voto nas sociedades emitentes dos valores mobilidrios que
integram o patrimoénio dos fundos de pensdes (Norma Regulamentar n.° 7/2007-R, de 17
de maio’);

efeitos da falta ou incorrecéo na indicagdo do beneficidrio nos seguros de vida, acidentes
pessoais e operagoes de capitalizagao (Decreto-Lei n.° 384/2007, de 19 de novembro);

politicas de remuneracdo dos membros dos érgaos de administracao e de fiscalizagéo
das empresas de seguros ou de resseguros e das sociedades gestoras de fundos de
pensdes (Norma Regulamentar n.2 5/2010-R, de 1 de abril®);

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

Da anélise do grafico 3.2, constata-se que as acées de supervisao off-site com base em dados
reportados prevalecemem 2011, embora registando um ligeiro decréscimo em termos absolutos,
quando comparadas com o ano anterior. Por outro lado, no mesmo periodo, assinale-se o
incremento expressivo das intervencdes suportadas por outras fontes de informacéo.

Gréfico 3.2 Origem das acoes de supervisao off-site
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Publicada como Regulamento n.2 11/2003 no Didrio da Reptblican.2 51, 2.2 série, de 01.03.2003.
Publicada como Regulamento n.° 22/2005 no Didrio da Reptblica n° 51, 2.2 série, de 14.03.2005.
Publicada como Regulamento n.° 123/2007 no Didrio da Reptblica n° 117, 2.2 série, de 23.06.2007.
Publicada no Didrio da Reptiblica n° 71, 2.2 série, de 13.04.2010.

Publicada no Didrio da Reptblica n.° 120, 2.2 série, de 23.06.2010.



No que se refere especificamente aos entendimentos', estes continuam a ser uma importante
fonte de divulgacédo das interpretacoes efetuadas pelo ISP no que concerne ao enquadramento
juridico aplicével aos setores supervisionados.

Acrescente-se que as cartas-circulares tém vindo a ser utilizadas como forma de divulgacgao de
uma parte significativa dos entendimentos do ISP. Estas sdo habitualmente acompanhadas de
um pedido de informacédo sobre os procedimentos adotados pelos operadores relativamente
a cada uma das dreas, bem como, quando necessario, da indicacao das medidas a implementar
com vista ao alinhamento das respetivas praticas a luz da interpretacdo do ISP sobre os principios
e as regras aplicaveis. Deste modo, a emissao de cada carta-circular tem por finalidade facultar
uma andlise transversal dos procedimentos sequidos pelos destinatarios das mesmas.

Das Cartas-Circulares emitidas pelo ISP em 2011, destacam-se as relacionadas com os temas:

- procedimentos associados a delegacdo de poderes aos mediadores de seguros para
celebrar contratos em nome e por conta das empresas de seguros, de cobranga e / ou de
regularizacdo de sinistros, bem como a utilizagdo das contas «clientes» (Carta-Circular n.°
2/2011, de 24 de novembro);

— disposicoes contratuais aplicaveis nos seguros de vida (Carta-Circular n24/2011, de 30 de
dezembro);

Por sua vez, os elementos do quadro 3.3, relativo aos assuntos que foram alvo de acdes de
supervisdo off-site, revelam que as acées conduzidas em 2011 com recurso a outras fontes de
informacéo estdo especialmente relacionadas com o cumprimento das disposicdes da Norma
Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de junho, e com o acompanhamento de processos iniciados
a partir da andlise de material publicitario.

O recurso as informacdes reportadas pelos operadores teve como principal objetivo a
monitorizacdo do cumprimento dos deveres de divulgacdo obrigatdria.

Por seu turno, merecem destaque os estudos transversais realizados pelo ISP mediante o uso de
inquéritos remetidos as entidades sujeitas a supervisao, entre 0s quais 0s que seguem:

- préticas discriminatérias em razao da deficiéncia ou de risco agravado de saude, visando
0 acompanhamento desta matéria face aos resultados obtidos em inquérito promovido
em 2007;

- terminologia utilizada nos seguros de vida — coberturas complementares de invalidez,
face a variedade de designacdes e de contetdos daquelas coberturas nos seguros de

vida disponiveis no mercado nacional.

As publicacdes obrigatdrias constituem outra rea a registar no conjunto das analises efetuadas
aos sitios dos operadores na Internet.

10 Sobre esta matéria, cfr. capitulo 2 Entendimentos em matéria de conduta de mercado.
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Quadro 3.3 Origem das a¢des de supervisao off-site por temas

Supervisdo off-site

Sitios na Internet

Entendimentos

Informacoes reportadas

Outras fontes de informacéao

2011
Publicagoes obrigatorias 65 57,5%
Informacao durante a vigéncia do contrato 47 41,6%
Outros 1 0,9%
Subtotal 113
Informacao pré-contratual 1 0,5%
Informacao durante a vigéncia do contrato 33 17,7%
Celebragéao do contrato 1 0,5%
Mediacdo — condicdes de acesso e exercicio 151 81,3%
Subtotal 186
Publicidade 3 0,6%
Publicagdes obrigatdrias 94 18,0%
Informacao durante a vigéncia do contrato 118 22,6%
Discriminagao — deficiéncia / risco agravado de
saude 71 13,6%
Branqueamento de capitais 23 4,4%
Cumprimento dos prazos de regularizacédo de
sinistros automavel (CPRS) 30 5,7%
Norma Regulamentar sobre conduta de
mercado 12 2,3%
Mediacdo — condi¢des de acesso e exercicio 94 18,0%
Outras praticas incorretas 1 0,2%
Qutros 76 14,6%
Subtotal 522
Publicidade 65 28,6%
Informagéo durante a vigéncia do contrato 2 0,9%
Discriminagao — deficiéncia / risco agravado de
salde 15 6,6%
Discriminagdo — género 3 1,3%
Branqueamento de capitais 1 0,4%
CPRS 3 1,3%
Norma Regulamentar sobre conduta de
mercado 79 34,9%
Regularizacéo sinistros, exceto CPRS 5 2,2%
Mediacdo — condicdes de acesso e exercicio 2 0,9%
Mediagao — prestacdo de contas 1 0,4%
Atividade ndo autorizada 4 1,8%
Outras praticas incorretas 28 12,3%
Qutros 19 8,4%
Subtotal 227
Total 1048



3.2.2 Supervisao on-site

O gréfico 3.3 permite comprovar que a mediagao de seguros representou cerca de 60% das
inspecdes realizadas pelo ISP no ambito da supervisdo da conduta de mercado.

Embora com menor expressdo, assumiram igualmente relevo os ramos Néao Vida, que
concentraram aproximadamente 31% das agdes de supervisao on-site.

Grafico 3.3 Areas da supervisao on-site
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Conforme se pode observar da andlise do quadro 3.4, tendo em conta o elevado nimero de
operadores autorizados para o exercicio da mediagao de seguros e o respetivo impacto da sua
atuacdo no setor segurador, sdo de distinguir as intervencoes direcionadas para esta atividade,
tanto do tipo “cliente-mistério” como credenciadas.

Quadro 3.4 AcOes de supervisdo on-site por areas

Supervisao on-site 2011
“Cliente-mistério” 51,9%
Seguros Vida 1
Seguros Nao Vida 32
Mediacao de seguros 21
Vérias atividades 1
Subtotal 55
Credenciadas 48,1%
Fundos de pensdes 1
Seguros Vida 6
Seguros Nao Vida 1
Mediagao de seguros 43
Subtotal 51
Total 106
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Do conjunto de agdes “cliente-mistério”, sobressai a drea de seguros Nao Vida, privilegiando-se
a monitorizacao das préaticas de funcionamento dos centros telefénicos de relacionamento (call
centers) das empresas de seguros ao abrigo do Decreto-Lei n.2 134/2009, de 2 de junho.

Como resulta da leitura do gréfico 3.4 seguinte, foram reforcadas as acoes credenciadas em 2011.
Por sua vez, as intervenc¢des do tipo “cliente-mistério” também aumentaram, ainda que de forma

menaos expressiva.

Grafico 3.4 Acles de supervisdo on-site
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O quadro 3.5 identifica os principais assuntos sobre os quais incidiram as inspe¢des realizadas
em 2011.

No que concerne as inspecdes “cliente-mistério”, estas privilegiaram como tema “Outras praticas
incorretas”, entre as quais as relacionadas com os procedimentos de funcionamento dos call centers
das empresas de seguros.

Predominam ainda os temas da publicidade efetuada pelas empresas de seguros, da informacao
pré-contratual relacionada com a comercializacao de seguros de capitalizacdo (seguros PPR,
nomeadamente) e operacdes de capitalizacdo por parte de mediadores de seguros que sao
instituicdes de crédito e, finalmente, a venda de seguros condicionada pela subscricdo de outros
produtos ou servicos.

E de assinalar que o tema das condicoes de acesso e exercicio da atividade de mediacdo de
seguros prevalece no quadro das acbes credenciadas. Especificamente, no ambito dos ramos
Nao Vida, haverd ainda que sublinhar os procedimentos relacionados com o cumprimento dos
prazos de regularizacdo de sinistros automaovel previstos (CPRS) no Decreto-Lei n.2 291/2007, de
21 de agosto.

Por sua vez, sobressai no ramo Vida a monitorizacdo das praticas relativas aos seguros de
vida associados ao crédito e ao pagamento dos valores de resgate e reembolso nos seguros
e operacoes de capitalizacdo, adotadas respetivamente na sequéncia da entrada em vigor do
Decreto-Lei n.° 222/2009, de 11 de setembro, e da Circular n.° 10/2009, de 20 de agosto, bem
como das praticas relativas a atribuicao de participacdo nos resultados nos seguros de grupo
contributivos e a prevencao e repressdo do branqueamento de capitais e do financiamento do
terrorismo.



Quadro 3.5  Ac¢des de supervisao on-site por temas

Supervisao on-site 2011

"

“Cliente-mistério”

Publicidade 6 10,9%
Informacgao pré-contratual 13 23,6%
Celebracao do contrato 5 9,1%
(I;/l:;j;z:ézﬁcti)o— condi¢bes de acesso 5 9,1%
Atividade ndo autorizada 2 3,6%
Outras praticas incorretas 24 43,7%

Subtotal 55

Credenciadas

Informacao contratual 4 7,8%
ngcrg;at;;aét% durante a vigéncia 1 20%
Branqueamento de capitais 1 2,0%
CPRS 1 2,0%
(R:}e)gRglarizagéo de sinistros, exceto 1 20%
Ie\}/lsifséécci)o— condi¢bes de acesso 43 84,29%

Subtotal 51

Total 106

3.3 Publicidade

3.3.1 Apresentacao de elementos estatisticos e respetiva apreciacao

3.3.1.1 Dados gerais sobre a publicidade monitorizada
O quadro seguinte expde a evolugdo dos anuincios analisados em 2010 e 2011, constatando-se

um aumento de 41%, em linha com a tendéncia do ano anterior, que registou um acréscimo de
24% face a 2000.

Quadro 3.6 Evolugdo dos anuincios monitorizados (2010-2011)

2011 2010 Variacéo
Total 752 533 41%
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3.3.1.2 Analise da publicidade em funcdao do tipo de anuncio e do tipo de
seguro / fundo de pensdes

As principais categorias utilizadas na andlise da publicidade'' séo as seguintes:

- “Nao Vida": compreende seguros dos ramos Nao Vida, divididos por subcategorias;

- "Vida", respeita a seguros ou operacdes do ramo Vida, individualizados nas subcategorias
anteriormente mencionadas, sendo de ressalvar a natureza especifica dos anuncios
relativos a fundos de pensdes e PPR/E;

- "Mistos”, corresponde a acoes publicitarias que reportam a mais do que um ramo, tipo ou
modalidade de seguro;

- “Institucional”, engloba a publicidade relativa a atividade desenvolvida pelos operadores
supervisionados (a saber, empresas de seguros, mediadores de seguros e sociedades
gestoras de fundos de pensdes) e que nao se refere a produtos ou servicos determinados;

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

O quadro 3.7 e o grafico 3.5 refletem a distribuicdo da publicidade examinada segundo a
classificacdo adotada.

Da apreciacao dos elementos estatisticos subsequentes, apura-se que 0s anuncios relativos
aos produtos e servicos das categorias “Nao Vida“, “Vida" e "Mistos” correspondem a 70,2% (528
anuncios) do universo em apreco.

Quanto a publicidade efetuada sem referéncia especifica a produtos ou servicos (incluida em
“Institucional” e “Patrocinio”) totaliza 29,8% dos antincios analisados (224).

Conforme se pode observar no quadro 3.7, é possivel confirmar que a maioria dos anuncios a
produtos ou servicos comercializados se insere na categoria “Néo Vida”, perfazendo 472 anuncios,
enquanto 27 sao integrados em “Vida" e, por ultimo, 29 dizem respeito a classificacdo “Mistos”.

Relativamente a distribuicdo do material publicitério sem referéncia especifica a produtos ou
servicos, 210 anuncios classificaram-se como “Institucional” e 14 como “Patrocinio”.

11 Os critérios que se encontram na base da classificacéo dos elementos estatisticos mantém as categorias centrais
fixadas pelo ISP, conforme explicitadas no Relatério de Regulacéo e Supervisao da Conduta de Mercado 2010 (cfr.
capitulo 6 Monitorizagdo e supervisdo da publicidade, pdg. 136 e ss.).



Quadro 3.7  Distribuicdo de anuncios publicitarios em funcdo do tipo de anuncio e do tipo de seguro / fundo de

pensdes
e | W
N&o vida 472 62,77%
Seguro automovel 185 24.60%
Seguro de acidentes pessoais 138 18,35%
Seguro de saude 74 9,84%
Seguro perdas pecunidrias 48 6,38%
Seguro de incéndio e outros danos 14 1,86%
Seguro de responsabilidade civil 4 0,53%
Seguro marftimo 3 0,40%
Seguro financeiro (crédito e caugao) 3 0,40%
Seguro assisténcia 2 0,27%
Seguro de acidentes de trabalho 1 0,13%
Vida 27 3,59%
PPR/E 23 3,06%
Operagdes de capitalizacdo 4 0,53%
Mistos 29 3,86%
Institucional 210 27.93%
Patrocinio 14 1,86%
Total geral 752 100,00%

3.3.1.3 Analise da monitorizacdo da publicidade em funcdo da referéncia
principal ou acessdria a seguros e fundos de pensoes

Para além da qualificacdo por tipo de anuincio e por tipo de produto e servico, classifica-se ainda
todo o material publicitario em funcao de fazer uma referéncia principal ou acessoria'? a seguros
e fundos de pensodes.

O grafico 3.5 representa a publicidade apreciada pelo ISP, repartida pelas categorias “Referéncia
principal a sequros / fundos de pensdes” e “Referéncia acessoria a sequros / fundos de pensées”.

Deste modo, importa destacar o peso dos anuncios com “Referéncia principal a seguros / fundos
de pensdes” (500), face aos relativos a “Referéncia acessoria a seguros / fundos de pensdes” (252).

12 No primeiro caso, os produtos ou servicos de seguros e fundos de pensbes surgem publicitados a titulo principal. Por
seu turno, na segunda situagdo, aqueles produtos ou servicos sao publicitados de forma secundaria ou associados
a outros produtos ou servicos anunciados a titulo principal (e que podem revestir a forma de produto ou servico
financeiro ou nao financeiro, como, por exemplo, automaoveis ou viagens).

E importante mencionar que nos antincios com referéncia principal a seguros e fundos de pensées, apenas poderao
revestir a natureza de anunciantes as empresas de seguros, os mediadores e as sociedades gestoras de fundos de
pensdes legalmente autorizadas para o exercicio da respetiva atividade.

Nos anuncios com referéncia acessoria a seguros ou fundos de pensoes a publicidade é promovida por entidades
de natureza néo financeira (e.g., agéncias de viagens) ou por outras entidades de cariz financeiro, inscritas como
mediadores de seguros, que anunciam produtos ou servicos de seguros e fundos de pensdes acessoriamente a
outros produtos financeiros que comercializam a titulo principal (por exemplo, instituicoes bancarias).
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Gréfico 3.5 Distribuicdo de anuncios publicitarios em funcéo da referéncia principal ou acesséria a seguros e fundos
de pensdes

Referéncia acessoria
a seguros / fundos de pensoes
3351%
Referéncia principal
a seguros / fundos de pensodes
66,49%

No ambito das a¢des publicitédrias com “Referéncia principal a seguros / fundos de pensées”,
sublinhe-se que as respeitantes a produtos ou servicos “Nao Vida", "Vida" e “Mistos” perfazem
cerca de 55% (276). Por sua vez, as efetuadas sem referéncia especifica a produtos ou servicos
("Institucional” e “Patrocinio”) correspondem a aproximadamente 45% (224) do universo de
anuncios.

Comparando o total de a¢des publicitarias analisadas pelo ISP (752) com o subgrupo do material
que contém referéncia principal a sequros e fundos de pensdes (66,5% daqueles), apura-se uma
tendéncia préxima em termos de distribuicao por tipo de anuncio e tipo de seguro / fundo de
pensdes. Em ambos os cenarios prevalece a publicidade de produtos ou servicos “Nao Vida”.

3.3.2 Dados sobre a identificacdo de situacdes irregulares

3.3.2.1 Considerag¢bes gerais

No que diz respeito a monitorizacdo da publicidade efetuada pelo ISP em 2010, distinguem-se
dois periodos, separados pela entrada em vigor da Norma Regulamentar n.2 3/2010-R, de 18 de
marco ' Com efeito, a partir de 18 de junho de 2010 esta atividade passou a incluir a verificacdo
das exigéncias que decorrem da aprovacao daquele regulamento.

Por este motivo, os dados estatisticos apresentados relativos a 2011 ndo incluem exercicios
comparativos com 0 ano anterior.

3.3.2.2 Distribuicao do niumero de antncios e situagdes irregulares por meses

Como é possivel observar no quadro 3.8, identificam-se 115 situacdes irregulares no periodo em
apreco, que equivalem a 38 anuncios. Néo se identificaram situacoes irregulares nos meses de
marco e agosto.

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

14 Efetivamente, entre 1 de janeiro e 18 de junho de 2010 a monitorizacao da publicidade foi realizada tendo por base
o ordenamento juridico vigente nessa altura, de que se destaca o Codigo da Publicidade, com as alteragdes que
lhe foram introduzidas pelo Decreto-Lei n.2 57/2008, de 26 de marco, que estabelece o regime aplicavel as praticas
comerciais desleais das empresas nas relacdes com os consumidores, ocorridas antes, durante ou apds uma transacao
comercial relativa a um bem ou servico, e que promove ajustamentos significativos ao texto daquele Codigo.



Quadro 3.8

3.3.2.3 Distribuicao do numero de anuncios e irregularidades por tipo de
seguro / fundo de pensées

Distribuicdo das situagdes irregulares por meses

Més N,'O d.e sit’\llJ.;gc')ees

anuncios irregulares
janeiro 1 1
fevereiro 1 2
abril 4 13
maio 5 16
junho 3 6
julho 1 1
setembro 4 11
outubro 11 21
novembro 5 34
dezembro 3 10
Total geral 38 115

Relativamente aos elementos do quadro 3.9, verifica-se que:

65

- de entre esses, registam-se mais casos que nao se conformam com o regime juridico em
vigor nos ramos Nao Vida (57,9%), no qual se constata um maior nimero de anuncios

irregulares, no confronto com os do ramo Vida (7,9%);

- em especial, no ambito dos ramos Néo Vida, salientam-se as irregularidades no “Seguro

automaovel” (13 andncios), sequido do “Seguro de saude” (8);

- por sua vez, no ramo Vida sdo de realcar as situacoes relativas a PPR (fundos de pensoes

o conjunto de anuncios com situagdes irregulares nos ramos Vida e Néo Vida perfazem
8%;

/ seguro) (3).
Quadro 3.9  Distribuicdo de anuncios e situagdes irregulares por tipo de anuncio e tipo de produto / servico
N.o de
) i . - N.ode . ~
Tipo de anuincio na area de Seguros e Fundos de pensées B situacoes
anuncios .

irregulares
Nao vida 22 54
Seguro automovel 13 17
Seguro de acidentes pessoais 1 5
Seguro de saude 8 32
Institucional 11 47
Mistos 2 8
Vida 3 6
PPR/E 3 6
Total geral 38 115
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3.3.2.4 Distribuicao de irregularidades por tipo de operador

A maioria das situagdes irregulares sao imputadas a mediadores de seguros (86), dizendo as
restantes (29) respeito a empresas de seguros. As sociedades gestoras de fundos de pensdes nao
é associado nenhum caso.

Grafico 3.6 Distribuicdo de anuncios e situagdes irregulares por tipo de anuincio e tipo de produto / servico
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3.3.2.5 Distribuicao de situagdes irregulares por matéria

A apresentacao dos elementos estatisticos constantes do quadro 3.10 segue os critérios adotados
anteriormente pelo ISP™.

Nesta sede, no quadro das situagdes irregulares identificadas nos anuncios de empresas de
seguros importa realcar os referentes a “Praticas comerciais desleais” (13,9%), seguidos dos
relativos a “Informacdes obrigatérias” (9,6%) e, finalmente, os concernentes a “Legibilidade” (1,7%).

Acresce que o maior nimero de incumprimentos registados na publicidade realizada por
mediador diz respeito a “Identificacao” (46,1%). Em seguida, surgem os casos relacionados com

“Informagdes obrigatorias” (24,4%) e “Praticas comerciais desleais” (4,4%).

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

- . o .N'o d_e % de situagoes
Matérias objeto de andlise .S|tuagoes Tregmkres
irrequlares

Segurador 29 2522%
Praticas comerciais desleais 16 13,91%
Informacdes obrigatdrias 11 9,57%
Legibilidade 2 1,74%
Mediador 86 74,78%
Identificacao 53 46,09%
Informacdes obrigatdrias 28 24,35%
Préaticas comerciais desleais 5 4,35%
Total geral 115 100,00%

15 Conforme explicitadas no Relatério de Regulagdo e Supervisdo da Conduta de Mercado 2010 (cfr. capitulo 6
Monitorizacao e supervisdo da publicidade, pag. 144 e ss.).



3.3.3 Conclusoes

A entrada em vigor da Norma Regulamentar n.° 3/2010-R, de 18 de marco, veio completar o
regime juridico especifico aplicavel a publicidade efetuada por empresas de seguros, mediadores
de seguros e sociedades gestoras de fundos de pensoes.

No ambito do planeamento das campanhas, os operadores tém revelado uma notdria
preocupacao em assegurar que as mesmas obedecem as regras aplicaveis, designadamente
guanto ao seu conteudo.

Note-se que a monitorizacdo sistemética e a superviséo da publicidade concorrem para a
manutencdo de adequados padrées de conduta de mercado nesta érea.

No que se refere, em particular, ao processo de supervisao, continuou a ser privilegiada a
correcao atempada das irregularidades identificadas, sobretudo baseada na rapida intervencao
relativamente a situacdes com maior potencial de impacto negativo para o consumidor.

3.4 Principais temas objeto da atividade de supervisao em 2011

Em seguida, elencam-se e descrevem-se de forma sumdria as principais matérias que motivaram
as acoes de supervisao da conduta de mercado realizadas pelo ISP em 2011,

- Gestdo das reclamacdes recebidas pelo ISP

A andlise das situacoes reportadas, nomeadamente reclamacoes, recebidas e processadas pelo
ISP justificou um acompanhamento posterior em sede de supervisao da conduta de mercado
(523 casos em 2011, sendo de destacar o acréscimo de cerca de 12,5% face a 2010).

O tratamento das situacdes mencionadas da origem a novas iniciativas do ISP no quadro do
processo de superviséo, essencialmente, no ambito da definicdo das matérias que reclamam uma
intervencao prioritéria e da preparacédo de entendimentos em areas selecionadas em funcdo da
sua importancia.

A realizacdo das diligéncias consideradas mais adequadas ao nivel individual conduz
frequentemente a uma tomada de posicao final por parte do ISP, no ambito das suas atribuicdes
e competéncias legais.

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

Uma das temdticas analisadas durante as inspecdes “cliente-mistério” refere-se ao cumprimento
da legislacéo relativa ao funcionamento dos call centers das empresas de seguros cujos canais de
distribuicdo sao preferencialmente ndo presenciais e em concreto das obrigacdes decorrentes
do regime juridico aplicavel a prestacao de servicos de promocéo, informagao e apoio aos
consumidores e utentes, consagrado no Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de junho.
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Nesse sentido, efetuaram-se diversos contactos com vista a verificacdo dos seguintes aspetos:

— proibicdo do condicionamento do acesso ao servico ou a informacédo ao prévio
fornecimento de dados (n.° 2 do artigo 4.° do diploma supra mencionado), bem como
do reencaminhamento de chamadas para nimero com custo adicional e da emissdo de
publicidade durante o tempo de espera [alineas a) e b) do n.° 1 do artigo 5.°];

- periodo maximo de espera em linha e tempo maximo necessario para a transferéncia de
chamadas, isto é, 60 segundos em ambos 0s casos (n.° 2 do artigo 6.°e n° 5 do artigo 82,
respetivamente);

- possibilidade de se deixar um contacto quando a chamada nao é atendida em 60
segundos e, quando exista essa possibilidade, verificacdo da obrigacdo de devolver a
chamada em prazo nao superior a 2 dias Uteis (n.° 4 do artigo 6.9).

Nesta sede, o ISP comunicou as empresas a necessidade de alinhamento de algumas praticas a
luz do teor das regras descritas.

Tendo este tema sido objeto de monitorizacdo continua durante 2011, foi possivel constatar
as melhorias ocorridas nos procedimentos vigentes nos centros telefénicos de relacionamento
das empresas de seguros. Com efeito, o balanco é tido por positivo, na medida em que os
operadores em causa revelam uma cada vez maior preocupagao com o cumprimento rigoroso
das disposicoes enunciadas.

- Disposicdes contratuais aplicaveis ao seguro de vida

No decurso de diversas acdes on-site promovidas em anos anteriores, o ISP examinou as condicoes
contratuais utilizadas tanto no ambito de seguros de risco, como de seguros que apresentam
uma significativa componente financeira.

Findas as analises desenvolvidas, foi emitida a Carta-Circular n.° 4/2011, de 30 de dezembro,
salientando que as empresas de seguros devem observar integralmente o enquadramento
juridico aplicavel e proceder a atualizagdo e adequagao dos clausulados e da restante informacao
a transmitir ao tomador do seguro e ao segurado, tendo em conta que esses elementos sao
imprescindiveis ao conhecimento completo do contrato celebrado.

« Terminologia utilizada nos seguros de vida — coberturas complementares de invalidez

Face a variedade de designacdes e de conteludos das coberturas de invalidez existentes nos
seguros de vida comercializados no mercado nacional, quer resulte de acidentes, quer de doenca,
entendeu o ISP lancar um inquérito para recolha exaustiva de informacao relativa as designacées,
as definicdes e aos restantes critérios utilizados nos contratos em vigor das empresas de seguros
autorizadas a explorar o ramo Vida.

- Efeitos da falta ou incorrecao na indicacdo do beneficiario nos seguros de vida, acidentes
pessoais e operacdes de capitalizacdo'®

O Decreto-Lei n° 384/2007, de 19 de novembro, veio reforcar a posicdo dos beneficidrios de
contratos de seguro de vida, de acidentes pessoais e das operacdes de capitalizacdo, com a

16 (Cfr. capitulo 1 Atividade regulatoria, pag. 29.



criacao do registo central referente a esses contratos e operacdes com beneficiarios em caso de
morte do segurado ou do subscritor, estabelecendo o direito de acesso aos dados nele constante.

Segundo o ne 1 do artigo 4.° daquele diploma, “Sem prejuizo do disposto no artigo 10.° da Lei
n.° 67/98, de 26 de outubro, o segurador deve informar clara e expressamente o tomador do
seguro e o segurado, no caso de nao coincidirem na mesma pessoa, sobre os efeitos da falta de
indicacao do beneficidrio e da incorrecao dos elementos de identificacdo deste”. Para além disto,
o n.L 2 damesma disposicdo estabelece que o segurador estd obrigado a disponibilizar a referida
informacado no seu sitio na Internet. Nesse sentido, o ISP tem vindo a monitorizar o cumprimento
desses deveres.

« Politicas de remuneracdo dos membros dos 6rgdos de administracdo e de fiscalizacdo das
empresas de seguros ou de resseguros e das sociedades gestoras de fundos de pensdes

A Norma Regulamentar n.2 5/2010-R, de 1 de abril, determina qual a informacdo objeto de
divulgacéo sobre a politica de remuneracdo das empresas de seguros ou de resseguros e
das sociedades gestoras de fundos de pensdes, nas circunstancias definidas naquele texto
regulamentar.

Em concreto, o n°5doartigo 22 e o n.° 3 do artigo 3.2 estabelecem que os elementos a publicar
relativamente a politica remuneratéria dos membros dos érgaos de administracao e defiscalizacdo
e dos colaboradores em “dreas-chave”, a partir dos exercicios iniciados em 01-01-2010, deve ser
mantida acessivel no sitio na Internet dos operadores ou do grupo a que estes pertencam por
um periodo minimo de cinco anos.

De acordo com o n° 3 do artigo 4.° daquele regulamento, os érgaos de administracao das
instituicoes devem ainda transmitir ao ISP, anualmente, uma declaracdo sobre a conformidade
da respetiva politica de remuneragao com as recomendacdes da Circular n.26/2010, de 1 de abril.

A referida declaracdo deve ser remetida em anexo aos relatdrios anuais sobre a estrutura
organizacional e os sistemas de gestdo de riscos e de controlo interno, 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.

Neste contexto, o ISP aferiu, no perfodo em apreco, do grau de cumprimento das mencionadas
obrigagdes face ao enquadramento juridico aplicavel.

« Relato financeiro dos fundos de pensdes

A Norma Regulamentar n.° 7/2010-R, de 9 de abril, esclarece no artigo 12.° que as entidades
gestoras devem disponibilizar ao publico as demonstracées financeiras dos fundos de pensdes
abertos por si geridos, incluindo as seguintes componentes:

— demonstracdo da posicao financeira;
- demonstracdo de resultados;

- demonstracéo de fluxos de caixa;

- notas;

- relatorio de gestéo;

- certificacdo do revisor oficial de contas do fundo de pensoes.
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Em paralelo, relativamente aos fundos de pensées fechados, prevé aquela Norma Regulamentar
que as entidades gestoras podem acordar com os associados a disponibilizacdo das
demonstracdes financeiras elaboradas nos termos do capitulo Il daguele normativo (artigo 13.9).
Caso néo seja concretizada a divulgagcao nos moldes estipulados, devem as entidades gestoras
facultar a informagéo de acordo com o previsto no n.2 2 do artigo 13.°.

Assim, ao abrigo do artigo 16.° da Norma Regulamentar n.2 7/2010-R, de 9 de abril, a publicacéo
deve ser concluida no prazo de seis meses apds o termo do exercicio econémico relativamente
aos exercicios iniciados a partirde 01-01-2010, no sitio na Internet da respetiva entidade ou, se esta
nao dispuser de sitio auténomo na Internet, em area expressamente reservada e devidamente
assinalada em sitio institucional do grupo empresarial do qual faca parte (artigo 14.9).

Por seu turno, apds a publicacdo integral dos elementos referidos nos artigos 122 e 13° em
relacdo a cada fundo de pensoées, 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).

Neste sentido, o ISP desenvolveu as diligéncias adequadas com vista a monitorizacdo da
publicacdo do relato financeiro dos fundos de pensbes nos sitios na Internet utilizados pelas
entidades gestoras para o efeito.

« Mediacao de seguros

Na sequéncia da publicagdo do Decreto-Lei n° 144/2006, de 31 de julho', e da respetiva
regulamentacdo, o ISP implementou novas metodologias de supervisdo do exercicio da atividade
de mediacdo de seguros que tém como consequéncia a intensificacdo da sua intervencao a este
nivel, conforme tem vindo a ser previsto nos planos estratégicos da autoridade de supervisao
(designadamente, no Plano Estratégico 2010-201178).

Em 2011, e numa primeira fase, foram realizadas averiguacdes off-site, decorrentes de
irregularidades detetadas no ambito da apreciacdo das situagdes reportadas ao ISP, bem como
dos elementos comunicados pelos mediadores de seguros, noticias difundidas na imprensa e
outras informacdes de conhecimento publico.

Por outro lado, e em funcdo de alguns dos factos apurados no decurso das acdes off-site, a
supervisdo dos mediadores de seguros tem sido acompanhada de uma atuacdo on-site.

Entre as diligéncias efetuadas, cabe realcar:

- inspecdes a mediadores de seguros justificadas pelo ndmero e pela gravidade das
reclamacoes apresentadas junto do ISP, tendo incidido sobre as problematicas assinaladas
no ambito dos casos concretos apreciados;

- inspec¢des a mediadores de seguros selecionados em fungao do seu peso relativo em
sede de distribuicao a particulares, numa perspetiva abrangente dos deveres e obrigacdes
vigentes;

17 Alterado pelo Decreto-Lei n.° 359/2007, de 2 de novembro, e pela Lei n.2 46/2011, de 24 de junho.
18 Disponivel no sitio do ISP na Internet.



- inspecdes por area geogréafica a mediadores de seguros, verificando um conjunto
pré-definido de deveres e obrigacoes;

- inspec¢des a empresas de seguros relacionadas com os procedimentos de selecéo e
registo de mediadores e com o seu inicio de atividade, bem como com os procedimentos
de controlo dos valores cobrados por estes e de monitorizacdo das prestacoes de contas;

- inspegdes a corretores de seguros numa perspetiva abrangente dos seus deveres e
obrigacdes, tendo presente as carateristicas particulares destes mediadores, assentes na
independéncia e imparcialidade face as empresas de seguros;

— acdes de verificacdo direta na modalidade “cliente-mistério”, sempre que considerado
adequado aos objetivos a alcangar ou ainda como preparagao de outras inspecoes.

Com base nas a¢des desenvolvidas, foram divulgados os Entendimentos mais relevantes nas
publicacées do ISP e no seu sitio na Internet.

Como resultado da supervisdo de problemas mais recorrentes, foram ainda realizadas algumas
andlises relacionadas com a mediacao de seguros, das quais se destacam as seguintes:

— irregularidades na utilizacdo e movimentacao das contas «clientes» por agentes e
corretores de seguros;

- dever de imparcialidade dos corretores de seguros.

- Comercializacdo a distancia

A comercializacdo a distancia assume, cada vez mais, um papel de relevo na divulgacéo e
contratacéo de seguros, pela maior acessibilidade e rapidez que proporcionam.

A atividade do ISP neste dominio tem vindo a ser tradicionalmente desenvolvida no quadro
das suas competéncias, designadamente no ambito do acompanhamento de pedidos de
esclarecimento, reclamacgdes, bem como do processo de supervisao da conduta de mercado.

Em 2011, e em complemento a supervisao off-site que incide sobre os sitios na Internet dos
operadores do setor segurador e dos fundos de pensoes, tendo em vista a verificacdo do
cumprimento dos deveres de divulgacao obrigatoria, decidiu o ISP implementar um sistema de
apoio a monitorizacao regular daqueles sitios na vertente da comercializacéo a distancia.

Monitorizacdo da comercializacdo a distancia pelo ISP

No periodo em referéncia, o ISP iniciou o desenvolvimento do sistema de monitorizacdo dos
sitios dos operadores de seguros na Internet que permite analisar a conformidade dos mesmos
face ao textos legais e regulamentares em vigor. A andlise compreende, por exemplo, 0 modo
como sao apresentados a atividade, os produtos e os servicos das entidades supervisionadas ou
a forma como € disponibilizada a possibilidade de celebracédo de contratos no sitio do operador
na Internet.
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O modelo adotado para efeitos de recolha da informacdo constante dos sitios na Internet
possibilita o registo de dados, quer ao nivel da identificacdo do operador e dos seus produtos e
servicos, quer do exame realizado.

Para o efeito, o sistema assenta em trés suportes:

- matriz de classificacéo de dados gerais sobre os operadores e sitios na Internet
monitorizados;

- matriz de classificagéo de irregularidades / boas préticas na publicidade apresentada nos
sitios dos operadores na Internet;

- matriz de classificacdo de irregularidades / boas préticas na contratagao através dos sitios
dos operadores na Internet.

Tendo em consideracdo o trabalho que tem vindo a ser efetuado pelo ISP neste dominio,
prevé-se a otimizacdo do recurso ao sistema de monitorizacdo dos sftios dos operadores na
Internet no quadro do exercicio das suas funcdes. Paralelamente, é expectavel que a adocao
deste sistema permita a apresentacao e andalise de dados estatisticos.

Nesta fase, com base na experiéncia de monitorizacdo dos sitios de quatro empresas de seguros
na Internet, é possivel extrair as conclusdes preliminares que a seguir se apresentam:

- identificam-se algumas lacunas na incluséo das mengdes obrigatdrias nos sitios dos
operadores na Internet;

— 0s operadores em causa tendem a destacar as principais coberturas dos produtos
comercializados, nao atribuindo o mesmo destaque as respetivas exclusoes. Efetivamente,
os operadores devem garantir que a informacao disponibilizada ndo é suscetivel de
induzir o seu destinatario em erro. Em especial, deve atender-se a adequada ponderacéo
entre os riscos abrangidos e correspondentes exclusdes e limitacdes de cobertura, face a
necessidade de assegurar o equilibrio na informacéao divulgada;

- em muitas das situacdes analisadas, verifica-se a utilizacdo de uma hiperligacdo para
acesso as informacoes pré-contratuais e contratuais legalmente exigidas (que incluem
também as condicdes do contrato). Nao obstante se tratar de uma boa pratica, esta deve
ser concretizada em relacéo a todos os produtos e servicos publicitados.

+ Regularizagao de sinistros automovel

Controlo de prazos

A legislacdo nacional que rege o seguro de responsabilidade civil automaovel (i. e, o Decreto-Lei
n.° 291/2007, de 21 de agosto) e respetiva regulamentacdo nao foram objeto de alteracdo em
2011,

No que concerne especificamente as regras aplicaveis a regularizacao de sinistros, determina o
artigo 36.°do referido diploma que, no ambito de sinistros que envolvam apenas danos materiais,
as empresas de seguros devem j) proceder ao primeiro contacto com o tomador do seguro,



com o segurado ou com o terceiro lesado no prazo de dois dias Uteis, marcando as peritagens
necessarias, ii) concluir as peritagens nos oito dias Uteis sequintes ao fim do prazo mencionado na
alinea anterior ou no maximo de 12 dias Uteis em caso de haver necessidade de desmontagem, iii)
disponibilizar os relatérios das peritagens nos quatro dias Uteis apds a sua conclusdo, bem como
dos relatorios de averiguacdo indispensaveis a sua compreensao e iv) comunicar a assungao, ou
nao, da responsabilidade em 30 dias Uteis a contar do termo do prazo fixado para proceder ao
primeiro contacto.

Com excecédo do primeiro contacto, os prazos indicados podem ser reduzidos para metade caso
exista declaracdo amigdvel de acidente automovel ou ser duplicados em funcéo da verificacédo
de fatores climatéricos excecionais ou de um nimero de acidentes excecionalmente elevado em
simultaneo.

Por seu turno, o artigo 37.2 do texto legal supra identificado estabelece os deveres de diligéncia
e prontidéo das empresas de seguros na regularizacdo de sinistros que envolvam danos
corporais, prevendo-se, nesses casos, que a empresa de seguros j) 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 indemnizacédo por ele efetuado, ou de 60 dias a
contar da data da comunicacao do sinistro, caso o pedido indemnizatério ainda ndo tenha sido
efetuado, ii) disponibilize ao lesado o exame de avaliagdo do dano corporal previsto na alinea
anterior no maximo de dez dias a contar da sua rececao e jij) comunique a assuncao ou nao da
responsabilidade até 45 dias a contar da data do pedido de indemnizacao, se tiver sido entretanto
emitido o relatério de alta clinica (caso haja lugar) e o dano seja totalmente quantificavel.

No ambito do cumprimento dos prazos de regularizacdo de sinistros automovel e nos termos
da Norma Regulamentar n° 16/2007-R, de 20 de dezembro (regulamentacdo do regime de
regularizacdo de sinistros em sede de seguro automaovel), posteriormente alterada pelas Normas
Regulamentares n.%* 7/2009-R e 17/2010R, respetivamente de 14 de maio e de 18 de novembro,
as empresas de seguros devem constituir um registo relativo aos prazos aplicaveis a cada um dos
sinistros por si geridos.

De acordo com o artigo 5.° daquela Norma Regulamentar, esta informagao deve ser reportada
anualmente ao ISP para efeitos de supervisdo'®. A andlise deste registo tem assumido um papel
significativo no quadro da supervisdo da conduta de mercado, tendo sido sublinhada em
relatérios anteriores? a sua relevancia no acompanhamento dos niveis de servico dos diversos
operadores por parte do ISP.

Com efeito,aautoridade de supervisao publicainformacéo sobre o nivel genérico de cumprimento
dos prazos por parte das empresas de seguros desde o Relatério de Regulacdo e Supervisédo da
Conduta de Mercado de 2009.

No que se refere aos sinistros relativamente aos quais resultaram danos exclusivamente materiais,
a evolucdo observada entre 2008 e 2011 consta do quadro 3.11.

Importa notar que em 2011 é mantido o nivel expressivo jd anteriormente registado no
que concerne a observancia dos prazos aplicédveis a regularizacdo de sinistros com danos
exclusivamente materiais por parte do setor segurador portugués.

19 Cfr. alteragdo ao artigo 5.° 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.

20 Cfr. os Relatérios de Regulacdo e Supervisao da Conduta de Mercado de 2008 a 2010, publicados, respetivamente,
entre 2009 e 2011.

Atividade de supervisao da conduta de mercado

89



Atividade de supervisao da conduta de mercado

90

Em concreto, de uma forma agregada, foram respeitados 99,77% dos prazos?', valor este
ligeiramente superior ao verificado em 2010 (99,70%), tendo o nimero de processos reportados
diminuido 3,7% entre aqueles dois periodos.

Quadro 3.11  Nivel de cumprimento de prazos de regularizacao de sinistros automével
Sinistros com danos exclusivamente materiais

ey o P1 P2 P3 P4 p5 P6 Global
processos

1.2Q 2008 142417 99,28% 99,89% 99,99% 99,70% 99,29% 95,78% 99,59%
2°Q 2008 143125 99,57% 99,79% 99,99% 99,66% 99,22% 99,44% 99,71%
3°2Q 2008 175184 99,68% 99,77% 99,99% 99,71% 99,05% 98,34% 99,73%
Total 2008 460 726 99,52% 99,81% 99,99% 99,69% 99,18% 97,59% 99,68%
1052009 241677 99,64% 99,90% 99,99% 99,76% 99,89% 98,30% 99,77%
2052009 249944 99,40% 99,87% 99,99% 99,61% 99,89% 97,32% 99,63%
Total 2009 491 621 99,52% 99,88% 99,99% 99,68% 99,89% 97,81% 99,70%
1052010 256 927 99,16% 99,99% 99,99% 99,69% 100,00% 99,39% 99,59%
2252010 243927 99,66% 99,99% 100,00% 99,86% 100,00% 97,63% 99,81%
Total 2010 500 854 99,40% 99,99% 99,99% 99,77% 100,00% 96,96% 99,70%

2011 482475 99,65% 99,93% 99,98% 99,72% 99,97% 98,43% 99,77%

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

De uma forma geral, continuam a constatar-se maiores niveis de observancia, por parte das
empresas de seguros, na disponibilizacdo do relatério de peritagem ao lesado, bem como
na comunicacéo final quanto a assuncéo da responsabilidade, quando sdo apresentados a
empresa de seguros dados adicionais sobre o sinistro* e na conclusdo da peritagem. O grau de
cumprimento foi, em 2011, de 99,98%, 99,97% e 99,93%, respetivamente.

21 E de salientar que o ndmero de prazos a observar ndo € igual em todos os processos. Por exemplo, nos sinistros
com danos exclusivamente materiais, existem casos em que, pelo montante envolvido ou pelas carateristicas do
processo, € dispensada a realizacdo de peritagem (11,1% dos casos em 2011). Verifica-se, também, que apenas
existe pagamento de indemnizagao diretamente ao lesado em 10,1% das situagdes, processando-se, nos restantes, e
caso a empresa de seguros tenha assumido tal responsabilidade, o pagamento diretamente a terceiros prestadores
de servicos, o qual ndo se encontra abrangido pelas regras do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto. Em
consequéncia, o nimero de prazos a observar em 2011 foi de 1 872 463, o que origina uma média de apenas 3,88
prazos por processo de sinistro de danos materiais, apesar dos seis prazos legalmente previstos.

22 Nas situagdes em que a empresa de seguros assuma a responsabilidade pelo sinistro, contrariando a posi¢do do
tomador do seguro ou do segurado, e quando estes apresentem informacao adicional relativamente as circunstancias
em que o sinistro ocorreu, com vista a uma reapreciacdo do mesmo, deve a empresa de seguros comunicar a sua
decisao final no prazo de dois dias Uteis apds a apresentacao daquelas informagdes (n.2 5 do artigo 36.2 do Decreto-Lei
n.°291/2007, de 21 de agosto), correspondendo a P5.



Por sua vez, o setor apresenta igualmente um nfvel muito elevado de cumprimento, embora
ligeiramente menor, no primeiro contacto para marcacao das peritagens (99,65%) e do pagamento
daindemnizacdo ao lesado (98,43%), registando este Ultimo uma melhoria significativa (i. e., cerca
de 1,5 pontos percentuais) relativamente ao que se havia verificado em 2010 (96,96%).

Ainda assim, e quanto a este prazo, é de salientar que o n.° 3 do artigo 43.2 do Decreto-Lei n.°
291/2007, de 21 de agosto, determina que nos casos em que a empresa de seguros nao proceda
aliquidagao da indemnizagao devida em oito dias Uteis, a mesma 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 regularizagdo de sinistros com danos
exclusivamente corporais ou com danos corporais e materiais foi iniciado em 2010, tendo
presentes as alteracoes introduzidas pela Norma Regulamentar n.2 7/2009-R, de 14 de maio,
e que determinaram a sua inclusdo no registo a reportar ao ISP pelas empresas de seguros.

O gréfico 3.7 representa a percentagem de prazos reportados pelas empresas de seguros, no
cumprimento das disposicdes atrds mencionadas, de acordo com o tipo de danos emergentes
do sinistro (apenas materiais, somente corporais e simultaneamente materiais e corporais).

Grafico 3.7 Prazos de regulariza¢do de sinistros automaovel
Por tipologia de sinistros

1,3% 0,8%

B Materiais e corporais
Corporais

Materiais
97,9%

Da andlise da informacéo disponivel para 2010 e 2011, resulta que, apesar de a regularizacao
de sinistros com danos corporais nos moldes do sistema de cumprimento dos prazos de
regularizacdo de sinistros automavel previstos (CPRS) ser mais recente e de os respetivos processos
serem tendencialmente mais complexos, o nivel médio de cumprimento relativamente aos
sinistros com danos exclusivamente corporais é superior ao constatado para aqueles que apenas
apresentaram danos materiais (99,88% e 99,77%, respetivamente).

Para tal contribuiu de forma significativa o elevado nivel de cumprimento dos prazos fixados para
disponibilizacédo do relatério do exame de avaliagédo corporal, para a comunicacao da assuncéo
ou nao da responsabilidade consolidada e para a prestacédo de informacéo, ao lesado, sobre a
necessidade de proceder a exame de avaliacdo do dano corporal, situando-se em 100%, 99,92%
e 99,87%, respetivamente.
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Quadro 3.12  Nivel de cumprimento de prazos de regularizacao de sinistros automével
Sinistros com danos exclusivamente corporais

e OER P7 P8 P9 P10 P11 Global
processos

1052010 2442 99.85%  10000%  9979%  9992%  9977%  99,84%

2052010 2158 9991%  10000%  9972%  9984%  9959%%  99,78%

Total 2010 4600 99,88% 100,00% 99,76% 99,88% 99,68% 99,81%

2011 3960 99,87% 100,00% 99,85% 99,92% 99,83% 99,88%

Legenda: P7: Informacao sobre a necessidade de proceder a exame de avaliacdo do dano corporal; P8: Disponibilizacéo
do relatério do exame de avaliagdo corporal; P9: Comunicagao da assuncdo ou ndo da responsabilidade - danos
corporais; P10; Comunicacdo da assuncdo da responsabilidade consolidada; P11: Ultimo pagamento da indemnizacao
(corporais).

Também neste caso os operadores n&o tiveram necessidade de recorrer a todas as fases de
regularizacdo previstas. Ou seja, das cinco obrigacdes que implicam cumprimento de prazos para
0s sinistros com danos corporais, apenas se verificou a aplicacdo, em média, de 3,63 prazos.

Por sua vez, o nivel médio de cumprimento dos prazos aplicaveis aos sinistros dos quais
resultaram os dois tipos de danos apresenta um indicador também elevado (99,46%), embora
menos expressivo do que o registado para 0s conjuntos agora mencionados.

Em termos individuais, merece especial referéncia o nivel observado em relacdo ao prazo aplicavel
a comunicacgao da decisdo final apos prestacdo de informagao adicional pelo tomador do seguro
ou pelo segurado?, ndo tendo ocorrido ai qualquer incumprimento.

Quadro 3.13  Nivel de cumprimento de prazos de regularizacdo de sinistros automével
Sinistros com danos materiais e corporais

Penodole == P13 P14 P15 P16 P17 P18 Global
processos

1052010 2912 98,02% 99,92% 99,72%  100,00%  99,62% 100,00%  97,23% 99,30%
2252010 2678 97,50% 99,96% 99,80%  100,00%  99,74% 100,00%  96,27% 99,19%
Total 2010 5590 97,75%  99,94%  99,76%  100,00% 99,68%  100,00% 96,76%  99,25%

2011 4980 98,61%  9994%  99,98%  9998%  99,74%  100,00% 96,95%  99,46%

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

Apesar dos resultados supra detalhados, importa salientar que a data de elaboracdo do presente
Relatdrio ndo estava finalizado o processo de validacéo, por parte dos operadores, dos relatérios
de incumprimento produzidos na sequéncia do reporte relativo a 2011, pelo que ainda poderao
ser efetuadas retificacdes pontuais.

23 E de notar, contudo, que apenas houve lugar a comunicacdo da decisdo final apds prestacao de informacao adicional
pelo tomador de seguro ou pelo segurado em 73 dos 4 980 processos. Também se verificou no conjunto dos sinistros
com danos corporais e materiais um nuimero médio de prazos inferior aos sete prazos considerados a priori, e que se
situou em 5,17 prazos.



Com base nos elementos expostos, é possivel concluir, em resumo, que as empresas de
seguros tém vindo a adaptar de forma adequada os seus procedimentos as exigentes regras de
regularizacdo de sinistros automovel, quer nos sinistros com danos materiais, quer naqueles dos
quais decorreram danos corporais, sendo esta nota comprovada pelo facto de, em 2011, se ter
verificado uma razéo de 434,3 prazos cumpridos para cada prazo incumprido, valor que compara
com a razao de 331,71 em 2010.

Tempos Médios

De acordo com o disposto no n.° 9 do artigo 33.° do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto,
a empresa de seguros deve disponibilizar, a qualquer interessado, informacéo sobre os tempos
médios de regularizacao de sinistros.

A monitorizacao pelo ISP dos tempos médios de regularizacao de sinistros no ambito do seguro
de responsabilidade civil automével apresenta particular importancia no que se refere ao
relacionamento das empresas de seguros com os seus clientes e com os consumidores em geral.

Nestes termos, efetuou-se uma andlise dos tempos médios de regularizagdo de sinistros
disponibilizados pelas empresas de seguros em relacdo a 2011.

Para o efeito, os dados de suporte a elaboracao dos graficos apresentados foram obtidos através
do recurso a informacéo divulgada pelas empresas de seguros nos respetivos sitios na Internet
ou na sequéncia de solicitacdo do ISP.

Assim, é de salientar que 23 empresas de seguros® apresentaram elementos relativos a 2011
no seu sitio na internet, ndo estando disponivel informacdo atualizada, naquele formato,
relativamente a uma empresa de seguros®, que cumpre a obrigacdo em apreco mediante a
disponibilizacdo da mesma a pedido dos interessados.

Da leitura do grafico 3.8 e com base nos dados fornecidos pelas empresas de sequros”, constata-se
que os tempos médios de regularizagao de sinistros envolvendo danos exclusivamente materiais
no ambito das coberturas de danos proprios sao, para todas as agdes indicadas, consideravelmente
inferiores aos prazos legais, acompanhando a tendéncia registada nos dois anos anteriores.

Mais especificamente, é de realcar uma reducdo significativa do prazo relativo ao “Ultimo
pagamento de indemnizagao”, situando-se em 2011 por volta dos trés dias Uteis e que confronta
com o prazo legal de oito dias Uteis. Por seu turno, também se verifica uma diminuicao
em comparagdo com ano transato quanto ao prazo da “Comunicagdo de assungdo de
responsabilidade”, ligeiramente inferior a dez dias Uteis.

24 O estudo realizado incidiu maioritariamente, numa primeira fase, nas empresas de seguros sediadas em Portugal
e que comercializam o seguro obrigatério de responsabilidade civil automovel, sendo objetivo do ISP proceder a
uma avaliagdo detalhada do cumprimento destes requisitos pelas sucursais a operar em Portugal, em periodo
subsequente.

25 Consulta aos sitios das empresas de seguros na Internet efetuada a 15 de mar¢o de 2012.

26 Para efeitos da presente andlise, foi efetuada uma média entre os tempos médios com declaragdo amigavel
de acidente automovel e sem declaragdo amigavel de acidente automovel, sempre que as empresas de seguros
divulguem informacdo com recurso a esta distin¢do. Esta circunstancia justifica o facto de alguns dos elementos
desagregados apresentados para este efeito poderem nao corresponder aos tempos médios divulgados, de forma
autébnoma, pelas empresas de seguros.
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Grafico 3.8 Tempos médios de regularizagdo de sinistros automdvel na cobertura de danos préprios, por tipo de
prazos
Danos materiais (em dias)

Primeiro contacto

Concluséo das peritagens 32

Disponibilizacéo dos relatérios de peritagem
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Relativamente aos dados por operador, como resulta da leitura do gréfico 3.9%, é de assinalar que,
tal como tem acontecido desde 2009, os tempos médios praticados pelas empresas de seguros
sao inferiores aos prazos legais genericamente estabelecidos.

Grafico3.9  Tempos médios de regularizacao de sinistros automovel na cobertura de danos proprios, por operador
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27 Note-se que, em relacdo ao prazo referente a conclusao das peritagens, foi assumida, para efeitos de elaboragcao do
presente grafico, uma média entre os prazos praticados quanto a conclusdo da peritagem com e sem desmontagem.
Esta circunstancia justifica o facto de alguns dos elementos desagregados apresentados para este efeito poderem
nao corresponder aos tempos médios divulgados, de forma auténoma, pelas empresas de seguros.



Quanto aos gréficos 3.10 e 3.11, referentes aos tempos médios de regularizacdo de sinistros
automovel com danos materiais, no ambito da cobertura de responsabilidade civil, € de salientar
que, com excecao do prazo relativo a “Conclusdo das peritagens” que registou um ligeiro
aumento, ficando ainda assim abaixo do prazo legalmente fixado, mantém-se a evolugdo no
sentido do decréscimo dos tempos médios j& observada em 2010, em especial no que diz

respeito a assuncdo ou ndo da responsabilidade e ao “Ultimo pagamento”.

Na perspetiva dos elementos desagregados, constata-se que, excluindo um pequeno grupo de
empresas de seguros, 0s tempos observados pela maioria dos operadores sdo relativamente
homogéneos.

Grafico 3.10  Tempos médios de regularizacao de sinistros automavel na cobertura de responsabilidade civil, por tipo
de prazos
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Grafico 3.11  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automovel na cobertura de responsabilidade civil, por
operador
Danos materiais (em dias)
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No que respeita aos danos corporais, a analise do gréfico 3.12 permite apurar que 0s tempos
médios de regularizacdo de sinistros observados pelas empresas de seguros ficam aquém dos
respetivos prazos legais®.

Analisando os elementos representados no grafico 3.13%, isolados por empresa de seguros, foi
considerada a mengao aos tempos médios para solicitacdo de exame corporal apesar de os
diversos operadores recorrerem a métodos diferenciados para efeitos do respetivo célculo.

Em relacdo aos dados apresentados em 2010, é de referir um aumento ligeiro dos prazos médios
no contexto da “Informacédo sobre a necessidade de proceder a exame de avaliacdo do dano
corporal” e do “Ultimo pagamento de indemnizacdo”, sendo este mais significativo que o anterior,
ainda assim ficando ambos os prazos abaixo do legalmente fixado.

Grafico 3.12  Tempos médios de regularizacao de sinistros automovel na cobertura de responsabilidade civil, por tipo
de prazos
Danos corporais (em dias)
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Grafico 3.13  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automovel na cobertura de responsabilidade civil, por
operador
Danos corporais (em dias)
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28 No tratamento dos dados apresentados, foram tidos em consideracdo, quando as empresas de seguros néo isolam
os tempos relativos a decisdo final, os prazos indicados como responsabilidade consolidada.

29 E de referir que, por forca do artigo 37.2 do Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de agosto, os prazos para a regularizacao
dos danos corporais sao contados com base em dias consecutivos, pelo que importa salientar que algumas empresas
de seguros (e.g., CA Seguros, Logo e Generali) utilizam, nos dados disponibilizados publicamente, o critério de dias
Uteis, tanto para os danos materiais, como para danos corporais, facto que pode influenciar os tempos médios que se
encontram graficamente representados no que respeita a estes Ultimos, de forma desagregada.



Relativamente a regularizacdo dos danos materiais sofridos por lesado a quem o sinistro haja
igualmente causado danos corporais® e face aos dados apresentados nos gréficos 3.14 e 3.15,
conclui-se que também nesta sede os tempos médios globais praticados séo consideravelmente
inferiores aos prazos maximos legalmente permitidos.

Grafico 3.14
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Uma vez que o dever de a empresa de seguros facultar os tempos médios de regularizacao
de sinistros a qualquer interessado se encontra legalmente consagrado, é oportuno abordar a
tematica das politicas e dos procedimentos implementados pelas empresas de seguros com o
intuito de dar cumprimento a esta obrigacao.

30 Incluiram-se, neste exame, apenas os dados referentes aos danos corporais com danos materiais do tipo
“responsabilidade civil”.
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Com efeito, partindo do exame efetuado, concluiu-se que, no universo de 24 empresas de
seguros, apenas uma, como ja salientado, optou por ndo promover a publicacéo dos tempos
médios de regularizacdo de sinistros no seu sitio na Internet ou em sitio de grupo empresarial
do qual faca parte, embora dé cumprimento a obrigacdo constante do n.° 9 do artigo 33.° do
Decreto-Lei n.°291/2007, de 21 de agosto.

Deste conjunto de operadores, cinco nao divulgam dados relativos aos danos corporais,
enquanto dois ndo publicitam os elementos referentes aos danos materiais e corporais, em
qualquer dos casos por nao terem reportado ao ISP no ano de 2011 a ocorréncia de sinistros com
essas carateristicas.

Examinando os elementos resultantes dos graficos anteriores quanto aos tempos médios de
regularizacdo de sinistros divulgados, havera que realcar o seguinte:

- tal como em anos transatos, as empresas de seguros apresentam tempos médios de
regularizacdo inferiores aos legalmente exigidos;

- registou-se, ainda, que em 55% dos tempos médios analisados deste exercicio se verificou
uma diminuicao face a 2010;

- ndo obstante a informacdo estar disponivel na maior parte das situacoes, deve ser
sublinhada a importancia da sua periédica atualizacéo, preferencialmente até ao final do
més de janeiro, no que se refere a informacéo relativa ao ano transato;

— por outro lado, serd de toda a conveniéncia que esta informacédo se encontre em local
visivel e facilmente acessivel por parte dos consumidores;

- finalmente, a partir do tratamento estatistico efetuado, constata-se a utilidade de uma
maior harmonizacdo na parametrizacéo e no modo de apresentacdo da informacéo sobre
tempos médios, que contribuam para facilitar a sua leitura e compreenséo e permita a
comparabilidade, aspetos que estdo ja a ser devidamente ponderados pelo ISP.
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Enforcement

4.1 Consideracgoes iniciais

No quadroda atividade de enforcement, o ISP (i) dirige recomendacdes e determinacgdes especificas
as entidades supervisionadas visando a correcado de eventuais irregularidades detetadas, (ii)
suspende ou cancela o registo dos mediadores de seguros e (iii) procede a instauracao e instrucéo
de processos contraordenacionais relativos a pratica de ilicitos enquadrdveis na vertente da
conduta de mercado, com vista a aplicacdo de sancdes.

4.2 Recomendacodes e determinagdes especificas

A autoridade de supervisao transmite recomendacdes aos operadores quando deteta a existéncia
de irregularidades, principalmente na sequéncia de acbes de supervisao, com o objetivo de
alertar para a necessidade de corrigir praticas ou procedimentos. Contudo, cabe as entidades
supervisionadas implementa-las do modo considerado mais adequado.

Por outro lado, relativamente aos casos mais graves ou complexos, o ISP emite determinagoes
especificas, impondo a sanacao da irregularidade verificada, assim como particularizando quais
as medidas que devem ser adotadas e o prazo para a respetiva concluséo.

Da anélise do quadro 4.1, é possivel verificar que o ISP emitiu 389 recomendacbes e 294
determinacdes especificas em 2011. O recurso a determinagdes especificas justificou-se em

menor nimero de casos relativamente ao ano anterior.

Quadro 4.1 Instrugdes emitidas pelo ISP

Instrucdes emitidas pelo ISP 2010 2011
Recomendacoes 312 389
Determinacdes especificas 456 294

Total 768 683

O gréfico 4.1 ilustra a reparticao das recomendacdes formuladas em 2011 por drea. Do seu
exame, destaca-se que cerca de 37% e 28% daquelas instrugdes incidiram sobre procedimentos
relacionados com o exercicio da atividade seguradora nos ramos Nao Vida e Vida, respetivamente,
em especial no que concerne a aplicagao da Norma Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de junho,
sobre Conduta de Mercado'.

No periodo em apreco, e considerando também as recomendacdes dirigidas aos operadores,

no ambito da atividade de mediagcao de seguros, que decorreram diretamente das acdes de
supervisao on-site, 0 nimero de instrucoes emitidas representou quase 28% do total.

1 Publicada no Didrio da Reptiblica n.° 129, 2.2 série, de 07.07.2009.
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Nesta matéria foram, nomeadamente, abordados os seguintes temas, que foram objeto da
Carta-Circular n° 2/2011, de 24 de novembro: (i) procedimentos associados a delegacdo de
poderes pelas empresas de seguros nos mediadores para a celebracdo de contratos em nome e
por conta daquelas, (i) delega¢do de poderes de cobranca e / ou de regularizacdo de sinistros e
a (iij) utilizacdo das contas “clientes”.

Grafico 4.1 Recomendacdes por drea
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J& no ambito dos seguros Nao Vida, para além de recomendacdes transversais a varias areas
da atividade Néo Vida, destacaram-se os ramos “Responsabilidade Civil de Veiculos Terrestres a
Motor” e “Doenca”. Acresce que uma parte significativa destas instru¢des foi emitida na sequéncia
de andlise e apreciacdo da conformidade de campanhas publicitarias face aos requisitos em vigor.

Como resulta do gréfico 4.2 infra, as determinagdes especificas de 2011 relacionam-se sobretudo
com a atividade de mediacdo de seguros. Efetivamente, estas correspondem a 32% deste tipo de
instrucoes, tendo tido origem em agdes de supervisao ou No seguimento de processos de exame
de casos reportados ao ISP.

Contudo, a drea Ndo Vida assume também grande importancia, representando cerca de 28% dos
Casos.

Grafico 4.2 Determinagdes especificas por drea
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As determinacdes especificas no ambito dos ramos Nao Vida (grafico 4.3), e que englobam
também as instrucdes desse tipo que decorreram de acdes de supervisao on-site, dizem
principalmente respeito a situacbes transversais a atividade das empresas de seguros,
nomeadamente publicidade e divulgacdes obrigatdrias (37%). No entanto, destaca-se ainda o



ramo “Doenca’, com cerca de 28% deste tipo de instrucdes, essencialmente relacionadas com a
avaliacdo de situacdes de comercializacédo de cartdes de saude.

Importa ainda realcar que cerca de 15% e 10% das determinacoes especificas dos seguros Nao
Vida séo classificadas no ambito do seguro “Automovel” e do ramo “Responsabilidade civil de
veiculos terrestres a motor”, respetivamente, dirigidas aos operadores apds o exame de andncios
publicitarios e de reclamacoes.

Grafico 4.3 Determinagbes especificas por ramos, grupos de ramos ou modalidades — seguros Nao Vida
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4.3 Cancelamentos e suspensao de registos - Mediacao de seguros

A seccao Ill do capitulo IV do regime juridico da mediacédo de seguros (RIMS), aprovado pelo
Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho’, estabelece o conjunto de motivos que determinam
a suspensdao ou cancelamento do registo dos mediadores de seguros. Estes atos podem
corresponder, na pratica e na perspetiva dos operadores envolvidos, a uma dimensdo que
acentua o carater coercivo das disposicoes legais e regulamentares aplicaveis, fazendo prevalecer
os objetivos de prevencao geral e especial que lhes estdo subjacentes.

Assim, ao abrigo do artigo 55.° do RIMS, a suspenséo do registo do mediador de seguros pode
verificar-se: i) a pedido deste por periodo ndo superior a dois anos; /i) quando o mediador passe
a exercer fungoes incompativeis, nos termos da lei, com o exercicio da atividade de mediacéo ou
cargos publicos e iij) no caso de ocorrer a cessacao de todos os contratos escritos celebrados com
as empresas de seguros, até que se conclua qualquer contrato de mediagao, sendo cancelado o
registo se tal ndo se verificar no prazo méaximo de um ano.

Por seu turno, o cancelamento do registo pode ocorrer: j) a pedido do mediador de seguros,
i) por morte deste, liquidacdo do estabelecimento individual de responsabilidade limitada ou
dissolucdo da sociedade de mediacao, iii) a titulo de sancdo acessoria ou, ainda, pelos seguintes
motivos mais significativos em matéria de enforcement, iv) a inscricao no registo ter sido obtida
por meio de declaracdes falsas ou inexatas, v) falta superveniente de alguma das condi¢des
de acesso ou de exercicio da atividade de mediacéo, vi) impossibilidade de o ISP contactar o
mediador por um periodo de tempo superior a 90 dias e vii) no caso de corretor de seguros, por
inobservancia do dever de dispersao da carteira.

2 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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Conforme se pode examinar no grafico 4.4, em 2011 foram globalmente cancelados 2 398 e
suspensos 1483 registos.

Grafico4.4  Suspensoes e cancelamentos de registos
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O gréfico 4.5 seguinte ilustra os motivos inerentes aos cancelamentos e as suspensdes de
registos. Deste modo, é possivel apurar que, diversamente de 2010, a maioria das suspensdes
e cancelamentos ocorridos em 2011 teve origem no pedido do proprio mediador de seguros,
categoria que inclui também a dissolucdo das empresas, ou a morte dos operadores. Esta
circunstancia poderd indiciar que os mediadores de seguros estdo cada vez mais conscientes das
exigéncias da atividade e quando verificam que néo tém condicoes para observar os requisitos
estabelecidos requerem frequentemente a suspensao ou o cancelamento do seu registo de
forma voluntaria.

Grafico4.5  Origem das suspensdes e dos cancelamentos de registo
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Os motivos inerentes aos cancelamentos e as suspensdes de registos por iniciativa do ISP sdo
representados no grafico 4.6.

Em relacao as causas associadas aos cancelamentos oficiosos, note-se que cerca de 42% respeitam
a mediadores de seguros ligados que cessaram todos os contratos de mediacdo que haviam
celebrado com empresas de seguros.



Adicionalmente, saliente-se que cerca de 29% dos cancelamentos oficiosos resultaram da
impossibilidade de contacto com os mediadores de seguros e, por Ultimo, 18% justificam-se
pelo incumprimento do dever de manutencdo de contrato de seguro de responsabilidade civil
profissional vélido, segundo o reporte efetuado pelas empresas de seguros.

Grafico4.6  Motivos dos cancelamentos e das suspensdes oficiosos de registos
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No que se refere aos demais cancelamentos, estes surgem na sequéncia de diversos processos
de verificacdo pelo ISP, no ambito dos quais se detetou, entre outras insuficiéncias, a auséncia
de designacao de titular do érgao de administracao responséavel pela atividade de mediacéo de
seguros ou de uma estrutura administrativa e financeira adequada.

Quanto as suspensdes promovidas por iniciativa do ISP, respeitam na sua totalidade a falta de
celebragao de pelo menos um contrato entre o mediador ligado e a empresa de seguros.

Face a este enquadramento, convém acrescentar que, embora a andlise dos motivos que
subjazem as suspensdes e aos cancelamentos de registo dos mediadores néo indicie matérias
especificas da area da conduta de mercado, o controlo das situacdes visadas é reputado de
essencial para efeitos do exercicio eficaz das funcdes cometidas ao ISP.

De facto, considerando que a mediacdo de seguros constitui canal privilegiado no ambito
da comercializacdo e da distribuicdo de produtos e servicos de seguros, corresponde a uma
atividade legalmente reservada e exige a observancia de um conjunto de requisitos fit and proper.
Deste modo, a monitorizagdo assenta na verificacdo permanente da manutencéo das respetivas
condicbes de acesso e exercicio.

4.4 Exercicio das competéncias sancionatodrias

Nos termos da alinea o) do n.° 1 do artigo 12.° do Estatuto do ISP compete ao Conselho Diretivo
instaurar e instruir “processos de contra-ordenacdo e aplicar as respectivas coimas e sanc¢ées
acessadrias”. De igual forma, os regimes setoriais aos quais estao sujeitas as entidades sob supervisao
do ISP cometem-lhe as correspetivas competéncias contraordenacionais. Assim, no contexto dos
poderes de supervisao exercidos pelo ISP, em particular no ambito da supervisdo da conduta de
mercado, foram instaurados 150 processos de contraordenagao em 2011 (gréfico 4.7).
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Note-se que, ao contrario do sucedido em relatérios anteriores, se optou por integrar nesta
andlise os processos relativos a acidentes de trabalho pelo seu reconhecido impacto na esfera dos
lesados e ao incumprimento de alguns deveres fixados no regime juridico aplicavel a atividade
de mediacao de seguros, pela sua relevancia para os tomadores de seguros e segurados.

Gréfico 4.7 Processos de contraordenacao instaurados por matéria
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O gréfico 4.8 infra ilustra as sanc¢des aplicadas no periodo em andlise. Importa salientar o nimero
mais expressivo de sancoes aplicadas em processos relacionados com o incumprimento do
regime aplicavel a reparagao dos "Acidentes de trabalho”, com a “Regularizacéo de sinistros do
ramo automovel” e com a "Mediacao de seguros”.

Grafico 4.8 Sangodes aplicadas por assunto e nimero
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Tendo em consideracdo os elementos representados no quadro 4.2 seguinte, conclui-se que o
valor global das coimas aplicadas em sede de processos de contraordenagéo € superior na area
da “Regularizacdo de sinistros do ramo automovel”. Por outro lado, convém ainda sublinhar o
montante das relativas a “mediacao de seguros”.

Quadro 4.2 Sangdes aplicadas por assunto e valor das coimas aplicadas

Valor (euros)
Livro de reclamacoes 25500
Mediagao de seguros 80450
Regularizagéo de sinistros do ramo automovel 667 900
Outros 41820
Total 815670




4.4.1 Livro de reclamacoes

O Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro® com a redacao que Ihe foi dada pelo Decreto-Lei
n.° 371/2007, de 6 de novembro, estabelece a obrigatoriedade de existéncia e disponibilizacao
do Livro de reclamacdes em todos os estabelecimentos de fornecimento de bens ou prestacédo
de servicos com caracter fixo ou permanente que tenham contacto direto com o publico. Entre
estes incluem-se, designadamente, os estabelecimentos de empresas de seguros, de mediadores
de seguros e de sociedades gestoras de fundos de pensoes.

Em especial, as alineas a) a ¢) do n° 1 do artigo 3.° estabelecem que o fornecedor de bens ou
prestador de servicos é obrigado a:

— possuir o Livro de reclamacgdes nos estabelecimentos a que respeita a atividade;

- facultar imediata e gratuitamente ao utente o Livro de reclamacdes sempre que por este
tal lhe seja solicitado;

- afixar no seu estabelecimento, em local bem visivel e com carateres facilmente legiveis
pelo utente, um letreiro com a seguinte informacéo: «Este estabelecimento dispde de
livro de reclamacdes».

Ainda nos termos dos n.* 2 e 3 do artigo 3.° do referido diploma, a recusa de entrega do Livro
de reclamacdes ao utente ndo pode, em caso algum, ser justificada pelo facto de o mesmo
se encontrar disponfvel noutros estabelecimentos, dependéncias ou sucursais, nem pode ser
condicionada, designadamente a necessidade de identificacdo do utente.

Acresce que, de acordo com o estabelecido no n.° 3 do artigo 4.°, o fornecedor de bens ou o
prestador de servicos encontra-se obrigado a fornecer ao utente todos os elementos necessarios
ao adequado preenchimento dos campos relativos a sua identificacdo, devendo ainda confirmar
que este os preencheu corretamente.

Por seu turno, de acordo com o n° 1 do artigo 5.2, o original da folha de reclamacdo deve ser
remetido a entidade de controlo de mercado competente ou a entidade reguladora do setor,
devendo, conforme disposto no n.° 4 do mesmo artigo, o duplicado da reclamagao ser entregue
ao utente.

Competindo ao ISP, nos termos da alinea /) do n° 1 do artigo 11.° do citado Decreto-Lei, a
fiscalizacdo e a instrucdo dos processos de contraordenacdes relativos ao incumprimento por
empresas de seguros, mediadores de seguros e sociedades gestoras de fundos de pensdes dos
deveres supra mencionados apresentam-se, seguidamente, os processos de contraordenagao
instaurados, nesta matéria, em 2011, bem como as san¢des aplicadas e transitadas em julgado
no Mesmo ano.

4.4.2 Mediacao de seguros

No contexto da fiscalizacdo do cumprimento das disposicoes legais e regulamentares em vigor
em matéria da conduta de mercado e da aplicagao de san¢des de natureza contraordenacional,
séo igualmente de destacar os requisitos previstos no regime juridico da mediagao de seguros
aprovado pelo Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho*.

3 Alterado pelo Decreto-Lei n.° 371/2007, de 6 de novembro e pelo Decreto-Lei n.° 118/2009, de 19 de maio.
4 Alterado pelo Decreto-Lei n.° 359/2007, de 2 de novembro, e pela Lei n.246/2011, de 24 de junho.
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Entre os diversos deveres aplicaveis aos mediadores de seguros no ambito do seu relacionamento
com os respetivos clientes, destacam-se, designadamente, deveres de informacao, esclarecimento
e aconselhamento, bem como as regras fixadas para a movimentagdo dos fundos relativos ao
contrato de seguro. De assinalar, também, que o referido regime juridico estabelece condi¢oes
reforcadas para o exercicio da atividade da mediacdo, em especial no que concerne aos requisitos
de qualificacdo, idoneidade e regime de incompatibilidades e seguros obrigatérios.

Dos incumprimentos que deram origem a processos abertos contra mediadores de seguros em
2010, destacam-se, pelo seu nimero mais elevado, a “Falta de seguro de responsabilidade civil
obrigatorio” e a “Prestacdo de falsas informagdes ao ISP”.

Gréfico 4.9 Processos de contraordenagao instaurados — mediagdo de seguros
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4.4.3 Regularizacao de sinistros do ramo automével

O Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de agosto, aprova o regime do sistema do seguro obrigatério
de responsabilidade civil automovel e transpde parcialmente para a ordem juridica internaa 5.2
Diretiva Automovel.

No dominio da conduta de mercado é sobretudo de realcar o regime de regularizacdo de sinistros
no ambito do seguro de responsabilidade civil automovel (CPRS), cujas regras e procedimentos a
observar pelas empresas de seguros com vista a garantir, de forma pronta e diligente, a assun¢ao
da sua responsabilidade e o pagamento das indemnizacdes devidas em caso de sinistro se
encontram essencialmente consagradas no referido diploma.

Para efeitos da fundamentacdo da instauracdo de processos de contraordenacdo em 2011 sdo
sobretudo de salientar as seguintes disposicoes:

- Os deveres de diligéncia e prontidao das empresas de seguros, estabelecidos no artigo
36.0, em especial, o incumprimento dos prazos fixados no ne 1;

- O dever de resposta fundamentada da empresa de seguros, nos termos do artigo 40.°
que estabelece que a comunicacdo da ndo assuncao da responsabilidade, nos termos
legalmente previstos, se deve consubstanciar numa resposta fundamentada em todos
0s pontos invocados no pedido nos casos em que a responsabilidade haja sido rejeitada,
ndo tenha sido claramente determinada e os danos sofridos ndo sejam totalmente
quantificaveis.



Neste dominio, é de realcar que a maioria das coimas aplicadas em 2011 teve por fundamento o
incumprimento de prazos de regularizacao de sinistros, como é possivel comprovar pelo exame
do gréfico 4.10 infra.

Grafico4.10  Coimas aplicadas
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Analise da evolucao das reclamacoes

5.1 Enquadramento

Neste capitulo identificam-se as principais carateristicas do sistema de tratamento de reclamagoes
implementado pelo ISP, assinalam-se as areas de especial enfoque em 2011 neste campo e
apresentam-se os dados estatisticos referentes aos casos apreciados no quadro de competéncias
desta autoridade de supervisao. Em linha com os relatérios anteriores, incluem-se varios exemplos
de reclamacoes e procede-se a sua analise. Menciona-se também a atividade dos provedores dos
participantes e beneficidrios para as adesdes individuais aos fundos de pensdes abertos e a de
gestao de reclamacodes por parte das empresas de seguros e respetivos provedores do cliente.

5.2 Gestao de reclamacoées pelo ISP

5.2.1 Consideracées gerais

O sistema de tratamento de reclamacdes do ISP é orientado por diversos objetivos. Por um lado,
visa contribuir para a resolucdo da situacdo concreta através de uma tentativa de conciliacdo
dos interesses das partes envolvidas (em regra, reclamante e operador), bem como fornecer ao
reclamante informacdo sobre o enquadramento legal, requlamentar e contratual aplicavel ao
caso concreto. Por outro lado, a atuacdo do ISP procura assegurar a recolha e posterior apreciacao
de informacéo relativa a conduta dos operadores.

Neste ambito, a apreciacdo de uma reclamacéo pode justificar: (i) o inicio de diligéncias em
matéria de supervisdo, quer on-site, quer off-site, (i) a identificacdo de uma pratica proibida e
sanciondvel ou (iii) a recolha da informacdo em causa com vista a posterior reflexao no contexto
do estudo de possiveis iniciativas regulatérias a promover.

Embora a autoridade de supervisdo ndo tome posicdes vinculativas sobre os casos apreciados,
as comunicacdes que dirige as partes concorrem para o esclarecimento sobre as questdes
suscitadas e o regime aplicavel e, ndo raras vezes, para a resolucéo de potenciais conflitos.

Ojuizo sobre a oportunidade de intervencédo junto de uma determinada entidade supervisionada
resulta do confronto dos dados da reclamagao face aos instrumentos juridicos aplicéveis e do seu
exame a luz dos padrées de comportamento exigiveis. No ambito desta ponderacdo, decide-se a
eventual adoc¢ao de medidas no quadro das competéncias de supervisao do ISP.

No que se refere a forma de apresentacdo da reclamacéo, importa salientar as vias eletrénicas
como o e-mail e o preenchimento de formulario disponivel no portal do ISP, que tém sido cada
vez mais frequentes, sem prejuizo da manutencao da possibilidade de reclamagao presencial ou
da utilizacdo do correio postal e do fax. O sistema disponibilizado pelo ISP é gratuito.

Anote-se ainda que, sem prejuizo dos elementos minimos que permitem o tratamento das
reclamacoes, o ISP também nao 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.

Os procedimentos associados ao sistema de tratamento de reclamacdes do ISP foram adaptados
ao teor da Norma Regulamentar n° 10/2009-R, de 25 de junho, que determina, entre outros

Andlise da evolugéo das reclamagoes

113



Analise da evolugao das reclamagdes

114

deveres, a obrigatoriedade de manutencao de uma funcdo autébnoma especificamente dedicada
ao tratamento das reclamacdes em todas as empresas de seguros. Os operadores devem ainda
designar um provedor do cliente ou aderir a um mecanismo de resolucao extrajudicial de litigios
enguanto segundo nivel de apreciacao.

Assim, o ISP informa genericamente o reclamante sobre a existéncia daquelas estruturas e, em
especial, sobre a possibilidade de recorrer ao provedor quando a resposta do operador nao seja
satisfatoria.

5.2.2 Principais desenvolvimentos

O ISP considera a area das reclamagdes como uma prioridade estratégica, atendendo ao seu
impacto em matéria de protecdo do consumidor e em sede de conduta de mercado.

Durante 2011, foidada continuidade a consolidacéo de projetos que o ISP tem vindo a desenvolver
com vista a possibilitar aos reclamantes e aos operadores um acesso mais simples e célere ao
sistema de gestdo de reclamacdes, bem como a permitir a recolha de dados estatisticos que
facilitem a andlise do funcionamento do sistema implementado.

Neste quadro, estabilizou-se em termos operacionais a aplicacdo informética de suporte a gestao
de reclamacbes, através da qual a autoridade de supervisdo e os interlocutores designados pelas
empresas de seguros e as sociedades gestoras de fundos de pensdes contactam no quadro do
tratamento de reclamacdes, o que permitiu a troca rdpida de comunicacdes e a participacdo dos
operadores na insercdo de dados estatisticos.

5.3 Analise das reclamacées rececionadas

5.3.1 Evolucao do nimero de reclamacoes

Em 2011, 0 ISP analisou 10 401 reclamacdes (face a 9 000 no ano anterior), das quais cerca de 27%
foram apresentadas via livro de reclamagdes nos estabelecimentos das entidades supervisionadas.

Os elementos utilizados para ilustrar graficamente a evolucdo do nimero de reclamacées (quadro
5.1 e gréficos 5.1 a 5.3) reportam-se a processos abertos (i. e, iniciados). Os dados apresentados
nos quadros e graficos subsequentes dizem respeito a processos encerrados.

Desta forma, verifica-se um acréscimo de 16% no nuimero global de reclamacdes analisadas pelo
ISP quando comparado com o do ano precedente. De notar que, do ponto de vista da evolugao
deste indicador, se regista uma tendéncia de diminuicao da taxa de crescimento das reclamagdes
apresentadas ao ISP, na medida em que o valor observado em 2010 foi de 29% e em 2009 a taxa
de crescimento foi de 33%.

Da anélise a evolucdo das reclamacdes ao longo do ano 2011 resulta evidente uma alteracao
significativa entre o primeiro e o quarto trimestre, sendo que no final dos primeiros trés meses o
0 numero de reclamacoes rececionadas representou um crescimento de cerca de 36% quando
comparado com o periodo homadlogo do ano anterior, enquanto o resultado obtido no final
de 2011 foi de aproximadamente 16%, fazendo o mesmo exercicio de compara¢do com o ano
anterior.



A tendéncia de diminuicao das reclamacdes evidenciada pelos dados estatisticos apresentados
poderd ser parcialmente explicada pelas alteracdes regulamentares introduzidas pelo ISP nesta
area, nomeadamente a Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho, sobre Conduta de
Mercado, mas também pela politica de emissdo de entendimentos e recomendacdes sobre
matérias identificadas a partir das reclamacoes suscetiveis de gerar interpretacoes diversificadas.

Grafico 5.1 Evolucdo das reclamacdes apresentadas ao ISP em 201 1(processos iniciados)
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Quadro 5.1  Evolugéo das reclamagdes apresentadas ao ISP no periodo 2007 a 2011 (processos iniciados)

Reclamacgoes Reclamacgoes
recebidas via livro de recebidas Total Variagao

reclamacoes diretamente no ISP
2007 1721 2895 4616 45%
2008 1935 3312 5247 14%
2009 2338 4630 6968 33%
2010 2706 6294 9000 29%
2011 2856 7 545 10401 16%

Através da andlise do quadro 5.1, apura-se que o numero de reclamacdes dirigidas diretamente
ao ISP se mantém consideravelmente superior em relacdo as efetuadas através do livro de
reclamacoes.

A visibilidade e a atuacgao célere do ISP no contexto da sua atividade de gestao das reclamagdes
podem justificar que o volume de reclamacdes recebidas pela autoridade de supervisdo néo
tenha registado uma diminuicao.

Relativamente ao quadro 5.2, cumpre salientar que se verifica a tendéncia de 2010 quanto aos
ramos que motivaram maior nimero de reclamagoes.

O ISP rececionou e analisou um acréscimo mais acentuado no nimero de situacdes no ambito
dos ramos Néao Vida do que no Vida, sendo de assinalar a preponderancia dos temas “Seguro
automovel”, seguindo-se o “Seguro de incéndio e outros danos” relativamente aos primeiros e,
quanto ao ramo Vida, o “Seguro de vida" e “PPR/E".
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Quadro 5.2 Distribuicdo das reclamagdes por ramos, em valores absolutos (processos concluidos)

N.o Peso (%) Variagao (%)
Vida 1142 10,7% 1,5%
Seguro de vida 790 7,4% 1,0%
PPR/E 182 1,7% -15,7%
Operacoes de capitalizacao 125 1,2% 86,6%
Seguros ligados a fundos de investimento 28 0,3% -28,2%
gf:éiiégé gir?;seti)o de fundos coletivos de reforma 17 0.2% -19.0%
N&o Vida 9159 86,0% 27,0%
Seguro automovel 5964 56,0% 28,0%
Seguro de incéndio e outros danos 1477 13,9% 39,6%
Seguro de acidentes de trabalho 613 5,8% 44,6%
Seguro de saude 468 4.4% -6,4%
Seguro de acidentes pessoais 226 2,1% 44,9%
Seguro de responsabilidade civil 205 1,9% 1,0%
Seguro de perdas pecunidrias 104 1,0% 55,2%
Seguro de assisténcia 71 0,7% -28,3%
Seguro maritimo 13 0,1% -7,1%
Seguro de protecao juridica 8 0,1% -11,1%
Seguro financeiro (crédito e caucéo) 7 0,1% -66,7%
Seguro aéreo 3 0,0% 0,0%
Nao se aplica 343 3,2% 24,7%
Total geral 10 644 100,0% 23,6%

A distribuicao das reclamacdes por ramos, em valores percentuais, é representada graficamente
em seguida.

Gréfico 5.2 Distribuicdo das reclamagdes por ramos, em valores percentuais
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Os gréficos 5.3 e 5.4 seguintes traduzem a distribuicdo do racio de reclamacgdes por prémios (em
milhdes de euros) nos ramos Vida e Nao Vida. Neste contexto, racio equivale a divisdo do nimero
de reclamacdes face a cada milhdo de euros em prémios.

Grafico 5.3 Récio de reclamacgdes por prémios (em milhdes de euros)
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Racio de reclamagdes por prémios (em milhdes de euros)
Ramos Néo Vida
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5.3.2 Distribuicao das reclamacoes por matéria objeto de reclamacao

As matérias que geraram mais reclamagdes em 2011 encontram-se representadas nos graficos que
a seguir se apresentam.

Gréfico 5.5 Distribuicdo das reclamacdes por matéria objeto de reclamacéo

Restantes matérias | 28

Préticas discriminatérias | 22

Base de dados de seguros de vida e acidentes ]

pessoais e operagoes de capitalizacéo | 22

Praticas comerciais desleais e publicidade | »g

Falta de seguro | 37

Formacao do contrato
Atendimento
Prémio

Cessagao do contrato

Conteudo / vigéncia do contrato

Sinistro 7431

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000 8000

Tal como em 2010, a temética “Sinistro” continua a ser aquela que origina um maior volume de
reclamacoes (aproximadamente 70%), tendo-se até acentuado com um aumento de 8% face
ao ano anterior. Convird ainda destacar as reclamacdes sobre “Conteldo / vigéncia do contrato”
(cerca de 10%), “Cessacao do contrato” (cerca de 6%) e “Prémio” (5%).

J& o gréfico 5.5 ilustra a segmentacao das reclamacdes sobre sinistros, por matéria objeto de
reclamacéo.

Em relagdo a rubrica “Sinistro”, pelo peso em relacdo as demais, sao de ressaltar as tematicas
"Regularizacdo de sinistros”, “Definicao de responsabilidades” e “Indemnizacao”.

Grafico 5.6 Distribuicdo das reclamacdes por matéria objeto de reclamagéo — sinistro
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Em paralelo, importa referir que o gréafico 5.6 representa a distribuicdo das 2 561 reclamagdes
relativas a "Regularizacdo de sinistros” por tipo de assunto. Deste modo, constata-se que a maioria
se relaciona com a “Morosidade na regularizagao do sinistro”.

Gréfico 5.7 Distribuicdo das reclamagdes por matéria objeto de reclamagao — sinistro
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5.3.3 Tipo/qualidade de reclamante
Quanto ao “Tipo / qualidade de reclamante”, apura-se que a maioria (61%) das reclamagdes foram
efetuadas por “Clientes” do operador (sobretudo, na qualidade de “Tomador do seguro”), sendo

nos restantes casos apresentadas por “Terceiros”.

Gréafico 5.8 Distribuicdo de reclamacdes — qualidade do reclamante
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5.3.4 Desfecho dos processos de reclamacao

Para finalizar a andlise dos elementos quantitativos sobre a gestdo de reclamacées assegurada
pelo ISP, ha que atender a conclusao dos respetivos processos.

Em termos gerais, no que respeita a sintese dos desfechos dos processos apreciados em 2011, é
importante registar uma alteracdo na tendéncia nos ultimos anos. Efetivamente, nos processos
encerrados no periodo em apreco verificam-se menos casos favoraveis do que desfavoraveis
para o reclamante.

Do exame do gréafico 5.9, constata-se que, na maior parte das reclamacdes apresentadas junto do
ISP (6 096), 0 operador ndo havia avaliado previamente o caso, o que poderd refletir a necessidade
de consolidacdo das estruturas funcdo autbnoma de gestao de reclamagdes e provedor do
cliente das empresas de seguros.



Grafico 5.9  Distribuicdo de reclamacdes — desfecho dos processos de reclamagao
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No que concerne ao grafico 5.10, cumpre referir que, apesar de continuar a ser expressivo o
resultado dos processos com desfecho favoravel face a pretensao dos reclamantes — 47% dos
casos —, ocorreu, em 2011, uma alteracdo da tendéncia verificada nos anos anteriores.

Grafico 5.10  Distribuicéo de reclamacées — sentido do desfecho da reclamacao
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Por ultimo, o gréfico 5.11 permite relacionar o sentido do desfecho dos processos apresentados
junto do ISP (i. e, favoravel vs. desfavoravel) com o facto de as reclamacgoes terem sido expostas
ao ISP sem que o operador tenha previamente efetuado uma primeira apreciacao da reclamacao
(primeira posicédo) ou quando se trata de uma reapreciacdo (posicao apds reanalise).

Nesta sede, conclui-se que a percentagem de reclamacdes com resposta desfavoravel é
relativamente semelhante em ambos os casos, embora ligeiramente superior nas situagdes de
posicao apos reanalise.

Grafico 5.11  Distribuicéo de reclamagdes — informagao sobre a posicao da entidade
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5.3.5 Apreciacao de dados estatisticos sobre o tratamento de reclamacées pelo

ISP: conclusoes

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

54

Os processos de reclamacgoes abertos pelo ISP em 2011 registam um acréscimo de 16%.
De salientar que em 2009 se verificou um aumento de 33% e em 2010 de 29% em relacéo
a0s anos anteriores.

O numero de reclamacdes apresentadas diretamente ao ISP mantém-se superior ao total
registado no livro de reclamacoes.

As areas que originaram maior nimero de reclamagdes integram-se nos ramos Nao Vida
(9 159), cabendo ao “Seguro automovel” (5 964) e ao “Seguro de incéndio e outros danos”
(1477), a0 passo que no ramo Vida (1 142) se destacam o “Seguro de vida" (790) e "PPR/E
(fundos de pensodes / seguro) (182).

Atendendo aos motivos que estao na origem das reclamacoes, identifica-se que continua
a ser predominante a matéria dos sinistros (7 431), em particular, a respetiva regularizacao
(2 561), seqguida da indemnizacao (2 519) e da definicdo de responsabilidades (2 104).

Quanto ao “Tipo / qualidade do reclamante”, verifica-se que a maioria das reclamagdes
é dirigida por clientes e, neste conjunto, os tomadores de seguros, o que denota que
mesmo em sinistros automovel regularizados através da responsabilidade civil obrigatéria
o cliente lida com a sua empresa de seguros.

As pretensdes dos reclamantes tiveram pela primeira vez uma maior percentagem de
desfechos desfavoraveis (53%).

Exemplos de reclamacoes e respetiva apreciacao

Tal como na edicdo anterior do presente Relatério, selecionam-se alguns temas que se justifica
serem divulgados, pela respetiva relevancia do ponto de vista dos consumidores de seguros e
fundos de pensdes, assim como por corresponderem a temas frequentemente apreciados por
esta autoridade de supervisdo na gestao dos processos de reclamagoes.

5.4.1

Seguro multirriscos habitacao

Exemplo 1

O tomador do seguro alega que o sequrador ndo pagou os danos decorrentes de um
roubo que se verificou na sua habitacdo, apesar de essa cobertura ter sido contratada e ter
ocorrido um crime pela prdtica de roubo tal como descrito no Cédigo Penal, consagrando
porém o clausulado da apdlice um conceito diferente.



Apreciacao

O artigo 11° do Regime Juridico do Contrato de Seguro (RJCS), aprovado pelo
Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abiril, estabelece que o contrato de seguro assenta
no principio da liberdade contratual.

Assim, 0s termos do contrato devem ser acordados pelas partes. Em contratos de
adesao, cabe ao tomador do seguro ou ao segurado decidir se aceita o que é proposto
pelo segurador. As condi¢des contratuais incluem, por regra, definicoes e ambitos de
cobertura, bem como exclusoes.

No presente exemplo, a apolice devera determinar aquilo que se entende por furto
ou roubo. Apenas se nao o fizer é que se tera de recorrer aos conceitos legais vigentes
que permitem integrar as lacunas existentes.

Nesse sentido, o tomador do seguro deverd conhecer o que a empresa de
seguros entende como a ocorréncia de um “furto” ou “roubo’, nomeadamente
se correspondem as previsdes dos artigos 2032 e 210.° do Cédigo Penal, ja que é
obrigacdo do segurador informar previamente o tomador sobre o dambito do risco que
pretende cobrir, assim como sobre as exclusodes e limitagoes de cobertura [cfr. alineas
b) e ¢) do artigo 18.° do RJCS]. H& coberturas que exigem requisitos adicionais ao
nivel das provas de ocorréncia do sinistro, no sentido de evitar pagar indemnizacoes
em caso de fraude ou inclusive ndo agravar o risco moral inerente a contratagao do
seguro.

5.4.2 Seguro automovel

Exemplo 2

O lesado queixa-se por ndo lhe ter sido facultado o acesso ao relatério de averiguagéo na
decorréncia de um sinistro automaovel, a fim de conhecer a razao de ter sido considerado
responsdvel pelo sinistro.

Apreciacao

Na regularizacdo de um sinistro automovel, a legislacdo em vigor estabelece que
as partes envolvidas deverdo recolher todas as informacoes relacionadas com o
acidente, incluindo os elementos de prova que possam sustentar a conclusao final.

O segurador fica, em regra, obrigado a analisar as circunstancias concretas em que o
acidente ocorreu e a comunicar uma decisdo fundamentada, no prazo maximo de
32 dias uteis, a contar da data em que o sinistro |he foi participado, sobre o grau de
responsabilidade de cada um dos intervenientes.

Analisado o processo de sinistro, o segurador podera considerar que nao Ihe cabe
a assuncédo da responsabilidade pelos danos resultantes do mesmo. Tal situacéo é
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suscetivel de ocorrer nos seguintes casos (n.° 1 do artigo 40.2 do Decreto-Lei n.° 291/2007,
de 21 de agosto):

- aresponsabilidade foi rejeitada pelo segurador;
— aresponsabilidade nédo foi claramente determinada;

— os danos sofridos nao sdo totalmente quantificaveis.

Nestes casos, a comunicacdo da nao assuncao da responsabilidade consubstancia-se
numa resposta fundamentada em todos os pontos invocados no pedido. Com
efeito, a empresa de seguros tem o dever legal de fundamentar a ndo assungao da
responsabilidade, tal implicando que deva ser possivel a um destinatario normal, nos
termos previstos no n.° 1 do artigo 236.° do Codigo Civil, conhecer as razées da nao
assuncao, de modo a poder contesta-la em Tribunal.

No ambito dos deveres de diligéncia e prontiddo na regularizacéo de sinistros, a
alinea d) do n.° 1 do artigo 36.2 do Decreto-Lei n.2 291/2007, prevé ainda que, sempre
que |he seja comunicada pelo tomador do seguro, pelo segurado ou pelo terceiro
lesado a ocorréncia de um sinistro automovel coberto por um contrato de seguro,
a empresa de seguros deve disponibilizar os relatérios das peritagens no prazo de
quatro dias Uteis apds a conclusao destas, bem como dos relatérios de averiguacao
indispensaveis ao seu entendimento.

No entanto, nos termos previstos na disposicao indicada no pardgrafo anterior, a
empresa de seguros apenas estara obrigada a disponibilizar os relatérios da peritagem,
bem como os relatérios de averiguagdo que sejam indispensaveis a compreensao
dos primeiros. Estes Ultimos relatérios nao devem ser confundidos com os relatérios
de averiguacéo para apuramento da responsabilidade pelo sinistro, também estes
elaborados pela empresa de seguros mas ja nao sujeitos ao dever de informacao.

Exemplo 3

Na sequéncia da aliena¢do do seu veiculo automdvel, o tomador do seguro solicita o
pagamento do estorno pelo periodo do sequro néo decorrido.

Apreciacao

O artigo 105.2 do Regime Juridico do Contrato de Seguro (RJCS), aprovado pelo
Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de abril, determina que a cessacdo do contrato de
seguro apenas € possivel nas circunstancias previstas na lei, designadamente por
caducidade, revogacao, denuncia e resolucao.

O artigo 21.° do Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de agosto, prevé especialmente o
caso de resolucdo do contrato por alienagdo do veiculo, constando igualmente da
cldusula 19.2 da parte uniforme das condicdes gerais da apdlice de seguro obrigatério
de responsabilidade civil automovel, aprovada pela Norma Regulamentar n.o 14/2008-R,
de 27 de novembro (Apdlice Uniforme), a qual estabelece no seu n.® 1 que “o contrato
de seguro nado se transmite em caso de alienacdo do veiculo, cessando os seus efeitos



as 24 horas do proprio dia da alienacao, salvo se for utilizado pelo proprio tomador do
seguro para segurar novo veiculo”.

O tomador deve avisar o segurador, por escrito, da alienacdo do veiculo, nas 24 horas
seguintes a mesma, devendo juntar o certificado provisério do seguro, o certificado
de responsabilidade civil ou o aviso-recibo e o certificado internacional de seguro
(“carta verde”), bem como o distico no prazo de oito dias (n.° 4 da cldusula 182en° 2
da cldusula 19.2 da Apdlice Uniforme).

Em caso de incumprimento, o n.° 3 do artigo 21° do Decreto-Lei n° 291/2007, e a
cldusula 192 da Apdlice Uniforme dispéem que o segurador tem direito a uma
indemnizacéao de valor igual ao montante do prémio correspondente ao periodo de
tempo que decorre entre o momento da alienacao do veiculo e o termo da anuidade
do seguro em que esta se verifigue, sem prejuizo de terem cessado os efeitos do
contrato as 24 horas do dia da alienacao.

Face ao exposto, tendo o tomador do seguro informado a empresa de seguros sobre
a venda da viatura ou qualquer outro ato de alienacdo da mesma (por exemplo,
uma doacao) deverd ser comprovada mediante a apresentacao de documentos que
confirmem a alienacdo perante o operador.

Ndo obstante a falta de uma disposicdo especifica que regulamente a questao
sobre a obrigatoriedade de apresentar documentagdo comprovativa da alienacao, a
cldusula 19.2 da Norma Regulamentar n.° 14/2008-R, de 27 de novembro, deverd ser
conjugada com o previsto no n.° 1 do artigo 342.° do Cédigo Civil, relativamente ao
6nus da prova sobre a venda do veiculo. Com efeito, “Aquele que invocar um direito
cabe fazer a prova dos factos constitutivos do direito alegado” (n.° 1 do artigo 342.° do
Cadigo Civil), pelo que caberd ao tomador apresentar os documentos comprovativos
da alienacdo do veiculo, para além dos mencionados no n.2 2 da referida cldusula 19.2.

Por ultimo, refira-se que a cldusula 182 da Apdlice Uniforme prevé no seu no 5
que a devolugdo do certificado e do distico comprovativo da existéncia de seguro
funcionam como condicdo suspensiva da devolucdo do prémio, salvo motivo
atendivel que o impeca.

A exigéncia da devolucao do certificado e do distico comprovativos da exigéncia
de seguro visa impedir a circulagdo de documentos que possam induzir em erro a
conviccao de terceiros de boa fé sobre a existéncia de seguro vélido e eficaz para o
veiculo alienado.

Exemplo 4

O tomador do sequro reclama pelo facto de o sequrador se recusar a apreciar um sinistro
automavel ao abrigo da cobertura de danos prdprios, alegando que a sua participagéo
nao foi efetuada nos oito dias Uteis previstos no contrato.
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Apreciacao

Nos termos do disposto no artigo 100.° do Regime Juridico do Contrato de Seguro
(RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei ne 72/2008, de 16 de abiril, a participacdo do
sinistro deve ser comunicada a empresa de seguros no prazo fixado no contrato ou,
na falta deste, nos oito dias imediatos aquele em que tenha conhecimento, devendo
ser explicitadas as circunstancias verificadas, as eventuais causas da sua ocorréncia e
respetivas consequéncias.

Dever4, no entanto, ter-se em consideracao que o prazo estipulado no contrato para
a participacdo do sinistro ndo podera ser inferior aos oito dias previstos na disposicdo
indicada no paragrafo anterior.

O prazo consagrado no artigo 100.° do RJCS ou o prazo superior acordado entre as
partes nao exclui liminarmente a responsabilidade e o dever de a empresa de seguros
indemnizar o segurado em caso de sinistro ndo comunicado no prazo convencionado,
ndo permitindo, portanto, a recusa imediata do ressarcimento do sinistro.

O regime adotado nos artigos 1002 e 101.°2 do RJCS prevé, como consequéncia da
nao participacao do sinistro no prazo previsto, que a pessoa segura possa responder
por perdas e danos. Nestes casos, cabe a empresa de seguros provar o prejuizo que
efetivamente decorreu da participacao tardia.

Em lugar algum se alude a perda do direito do ressarcimento a que eventualmente
haja lugar. No entanto, é permitido que o contrato preveja a perda da cobertura se a
falta de cumprimento ou o cumprimento incorreto dos deveres de participacéao for
doloso e tiver determinado dano significativo para o segurador (n.° 2 do artigo 101.°
do RJCS).

Exemplo 5

O lesado apresenta uma reclamagéo com o fundamento de a empresa de rent-a-car
ter exigido uma franquia de 2 000 € quando foi levantar o veiculo de substituicGo em
consequéncia de um acidente de viagGo em que o sequrador do outro interveniente se
considerou 100% responsdvel.

Apreciacao

Nos termos do disposto no n.° 1 do artigo 42.° do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21
de agosto, “verificando-se a imobilizacdo do veiculo sinistrado, o lesado tem direito
a um veiculo de substituicdo de caracteristicas semelhantes a partir da data em que
a empresa de seguros assuma a responsabilidade exclusiva pelo ressarcimento dos
danos resultantes do acidente [....]".

Dispde ainda o n.° 4 do mesmo artigo que “o veiculo deve estar coberto por um
seguro de cobertura igual ao seguro existente para o veiculo imobilizado, cujo custo
fica a cargo da empresa de seguros responsavel”.



As empresas de seguros recorrem aos servicos de terceiros para satisfazerem o direito
dos lesados ao veiculo de substituicdo, nomeadamente a empresas de rent-a-car, as
quais, por vezes, exigem a prestacdo de caucoes, em dinheiro ou pela apresentacdo
e registo de cartdes de crédito, para assegurar o ressarcimento de danos causados
no veiculo locado, no momento em que este é disponibilizado aos lesados, sem que
sejam dadas outras opgdes que Ihes permitam a satisfacdo do direito ao veiculo de
substituicao.

O ISP considera que, com excecdo do que se refere a prestacdo de caucdo para
despesas de combustivel ou para a disponibilizacdo de equipamentos extra de que
o lesado nado dispusesse na sua viatura, a exigéncia de outras caugdes, sem mais
alternativas, e pelos montantes envolvidos, pode pér em causa a satisfacdo daquele
direito.

Considerando que o contrato de aluguer é celebrado entre a empresa de rent-a-car
e a empresa de seguros, numa relagao juridica em que o lesado ndo pode interferir
ou negociar 0s respetivos termos, devem as empresas de seguros desenvolver
junto daqueles prestadores de servicos as diligéncias necessérias no sentido de os
protocolos estabelecidos nao aplicarem medidas restritivas na disponibilizacao de
veiculos de substituicao.

Exemplo 6

Otomador de um seguro automdvel com coberturas de danos préprios reclama devido ao
agravamento do seu prémio porque esteve envolvido num sinistro relativamente ao qual
nao teve culpa, ainda que inicialmente tenha acionado a cobertura de danos préprios —a
choque, colisGo e capotamento.

Apreciacao

O artigo 1432 do Regime Juridico do Contrato de Seguro (RJCS), aprovado pelo
Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de abril, refere que, para efeitos de bonificacdes ou
agravamentos do prémio de seguro em funcao da sinistralidade, releva apenas o
sinistro que tenha originado o pagamento de indemnizagdo ou a constituicdo de
uma provisao de que o segurador tenha assumido a responsabilidade.

Assim, quando o segurado acione a cobertura de danos préprios para regularizagao
do sinistro junto do seu segurador, assiste a este Ultimo o direito de proceder ao
agravamento do prémio de seguro, com fundamento na circunstancia de ter pago
uma indemnizacdo em consequéncia daquele sinistro.

No entanto, se da instrucdo do processo se concluir pela responsabilidade exclusiva
do outro interveniente no sinistro, o segurador que garanta a responsabilidade civil
do vefculo considerado Unico causador dos danos devera reembolsar a congénere do
montante despendido a titulo de indemnizacao, procedendo esta ao desagravamento
do prémio de seguro.
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Exemplo 7

O lesado reclama porque o seu veiculo automaével foi reparado com a utilizagcéo de pecas
ndo originais (pegas concorrentes) no dmbito de um sinistro relativamente ao qual néo foi
responsdvel.

Apreciacao

A pratica de aplicacdo de pecas concorrentes tem de se averiguar em relacdo a cada
€aso concreto, tendo em atengao os seguintes pontos:

a. areparacdo cumprir o fixado no artigo 562.° do Cédigo Civil (“Quem estiver
obrigado a reparar um dano deve reconstituir a situagcdo que existiria, se ndo
se tivesse verificado o evento que obriga a reparacao”);

b. o servico prestado pela oficina de reparacao automaével cumprir o minimo
de qualidade exigfvel, tendo em consideracéo o constante no artigo 4.°
da Lei de Defesa do Consumidor, com a redacdo que lhe foi dada pelo
Decreto-Lei n.2 67/2003, de 8 de abril, o qual dispde que “Os bens e servicos
destinados ao consumo devem ser aptos a satisfazer os fins a que se
destinam e a produzir os efeitos que se |hes atribuem, segundo as normas
legalmente estabelecidas, ou, na falta delas, de modo adequado as legitimas
expetativas do consumidor”;

c. Porfim, a reparagao néo ser exageradamente onerosa, nos termos do fixado
no ne 1 do artigo 566.° do Cdédigo Civil (“A indemnizacdo é fixada em
dinheiro, sempre que a reconstituicdo natural ndo seja possivel, néo repare
integralmente os danos ou seja excessivamente onerosa para o devedor”)
conjugado com o artigo 41° do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto,
referente as situacoes de perda total do veiculo sinistrado.

Ocorrendo um sinistro e se a empresa de seguros pretender utilizar pegas néo
originais, sera necessario assegurar um equilfbrio da solucao, através da conjugacao
de duas situacoes: a eventualidade de o emprego de pecas de origem poder conduzir
a uma situacao de perda total, pois a reparacao é excessivamente onerosa e a da néo
viabilidade da reparacéo na integra sem pecas de origem.

No ambito de um contrato de seguro automaével com coberturas de danos proprios,
salvo estipulagdo em contrdrio, caberd ao segurador a liberdade de escolha dos
prestadores e fornecedores.

5.4.3 Pagamento pelo segurador

Exemplo 8

O lesado discorda da necessidade de assinar um recibo de quitacdo relativamente a uma
quantia que ainda ndo recebeu e que contém um texto que desobriga genericamente a
empresa de seguros aoutros pagamentos quando ainda se encontra a receber tratamento
devido a danos corporais que sofreu.



Apreciacao

O artigo 787.2do Cédigo Civil prevé que aquele que cumpre a obrigacdo tem o direito
de exigir quitacdo daquele a quem a prestacdo é feita, podendo recusar a prestacao
enguanto aquela mesma néo for dada, bem como exigi-la apds o cumprimento.

A quitacao devera ser dada em simultaneo com o pagamento, sob pena de o credor
incorrer no risco de inversao do énus da prova, podendo ter de vir a fazer contraprova
de que ainda néo recebeu a prestacdo que lhe é devida.

De forma a acautelar a posicao dos credores de indemnizagdes devidas em virtude
da verificacdo de sinistro coberto por um contrato de seguro, o ISP emitiu um
entendimento através do qual divulga orientacdes acerca dos procedimentos que as
empresas de seguros devem adotar nesta matéria.

Assim, a empresa de seguros pode, designadamente:

a. efetuar diretamente o pagamento ao credor ou enderecar-lhe um qualquer
meio de pagamento (por exemplo, cheque ou vale postal), solicitando,
simultaneamente, o recibo de quitagao;

b. viabilizar o pagamento nos balcées de atendimento que se encontrem
mais préximos do domicilio do credor, ao invés de apenas o facultar na
respetiva sede, o que muitas vezes implica custos e transtornos adicionais
que o credor ndo deve ter de suportar para receber a indemnizacao que lhe
é devida.

Caso haja emissao de recibo de quitacao, este devera ser ajustado ao caso concreto,
mencionando expressamente quais os danos a que se refere, nomeadamente, se
assumem natureza patrimonial ou nao patrimonial, bem como se corresponde a
quitacdo integral ou parcial dos danos.

Assim, se o lesado apenas pretende dar quitacao relativamente a parte dos danos
conforme o que tenha sido anteriormente acordado, ndo lhe deve ser remetido
recibo de quitacao com texto que consubstancia um acordo quanto aos termos
finais da regularizacao de sinistro, no qual se declara que com a assinatura a parte se
considera indemnizada em relagcao a todos os danos, incluindo os emergentes, lucros
cessantes e danos nao patrimoniais.

5.5 Reclamacbes apreciadas pelos provedores dos participantes dos
fundos de pensées e recomendacgoes emitidas

5.5.1 Consideragoes gerais
Afigura do provedor dos participantes e beneficiarios € uma estrutura de governagao dos fundos
de pensdes e foi introduzida no ordenamento juridico portugués com a entrada em vigor do

Decreto-Lei n.2 12/2006, de 20 de janeiro (cfr. artigo 54.2, complementado pelas disposicdes que
o concretizam, na Norma Regulamentar n.2 7/2007-R, de 17 de maio).

1 Publicada no Didrio da Republica n.° 44, 2.2 série, de 03.03.2008.
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Nos termos do n.° 6 do artigo 54.° do Decreto-Lei n.2 12/2006, de 20 de janeiro e do artigo 38.° da
Norma Regulamentar n.2 7/2007-R, de 17 de maio, as recomendac¢des emitidas pelo provedor séo
objeto de divulgacdo, com periodicidade anual, através de um dos seguintes meios: (i) sftio do ISP
na Internet (do qual constard a hiperligacdo para o sitio onde as recomendacdes sao publicitadas,
a comunicar pelas entidades gestoras, sempre que 0 sejam noutros locais); (i) sitio da entidade
gestora na Internet (ou, se esta ndo dispuser de sitio autdnomo, em drea expressamente reservada
e devidamente assinalada em sitio institucional de grupo empresarial do qual a entidade faca
parte); ou (iii) sitio da associacdo de entidades gestoras de fundos de pensées 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
seccdo dedicada ao provedor dos participantes e dos beneficidrios, encontram-se reunidos os
contactos dos provedores das entidades gestoras e, bem assim, as recomendagdes reportadas e
que se referem aos anos de 2007 a 2011.

5.5.2 Apresentacao e analise dos dados referentes as recomendacgées

A titulo preliminar, convird destacar que as recomendacdes reportadas ao ISP em 2011 dizem
respeito as que foram emitidas pelo provedor dos participantes e beneficidrios designado
pela Associacao Portuguesa de Fundos de Investimento, Pensdes e Patriménios (APFIPP) —
abrangendo oito entidades gestoras, uma das quais correspondendo a empresa de seguros? —,
sendo de concluir que ndo se formularam recomendacdes, no periodo em referéncia, por parte
dos demais provedores instituidos.

O grafico 5.12 reflete o total de recomendagdes emitidas pelo provedor dos participantes
e beneficidrios designado pela APFIPP. Assim, conclui-se que trés entidades gestoras foram

destinatérias de recomendacoes (4, no total) no periodo em referéncia.

Grafico 5.12  Numero de recomendac¢des por entidade gestora
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J& o gréfico 5.13 traduz os fundamentos das recomendagdes emitidas entre 2007 e 2011. Neste
ultimo ano, importa destacar: (i) a falta de informacdo sobre os direitos relacionados com o
pagamento dos beneficios; (i) os procedimentos de reembolso, (iii) a falta de informacao sobre
as condicoes de reembolso e o direito a renuncia e, por fim, (iv) o cumprimento defeituoso de
deveres de informacao e esclarecimento.

2 Note-se que o peso dos montantes geridos pelas entidades gestoras em apreco é de, aproximadamente, 80,5%
dos montantes geridos no que respeita ao universo de fundos abertos com adesées coletivas / individuais e,
exclusivamente, com adesdes individuais.



Grafico 5.13  Objeto da recomendacéo
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Como se pode observar no grafico 5.14, verifica-se que, em 2011, as entidades gestoras acataram
integralmente as recomendacodes formuladas pelo provedor em todas as situacoes.

Grafico 5.14  Posicdo da entidade gestora
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5.6 Gestao de reclamacoes por parte das empresas de seguros e
respetivos provedores do cliente

5.6.1 Consideracoes gerais

Como resultado artigo 131.°-D do Regime Jurfdico de Acesso e Exercicio da Atividade Seguradora
e Resseguradora (RJAS), aprovado pelo Decreto-Lei n.0 94-B/98, de 17 de abril?, as empresas de
seguros devem instituir uma fungdo auténoma responséavel pela gestdo de reclamacdes que
constitua um ponto centralizado de rececdo e resposta, bem como estabelecer os principios
indispensaveis ao bom funcionamento desta estrutura. Paralelamente, o artigo 131.°-E daquele
regime fixa o dever de designacdo de um provedor do cliente por parte das empresas de seguros.

3 Em concreto, estas disposicdes foram introduzidas pelo Decreto-Lei n.° 2/2009, de 5 de janeiro, que republicou o
regime geral de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora, atendendo as alteragbes motivadas
pela transposicao para o ordenamento juridico nacional da Diretiva n.° 2005/68/CE, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 16 de novembro (publicada no JO L 323 de 09.12.2005, pag. 1 e ss.), sobre o resseguro, e, sobretudo, aos
ajustamentos decorrentes da revisao pontual das matérias relativas ao sistema de governo e a conduta de mercado.
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Por seu turno, a Norma Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de junho, veio fixar os principios a
observar pelas empresas de seguros na operacionalizacdo dos referidos deveres, permitindo
que estas adotem solucdes ajustadas a sua dimensao e estrutura interna e, também, que optem
pelo modelo organizacional que melhor se adequa as exigéncias decorrentes da natureza e
complexidade das respetivas operacoes.

Resulta do artigo 21.° daquele texto regulamentar que as empresas de seguros devem remeter
ao ISP, até ao final do més de fevereiro e para efeitos de supervisdo da conduta de mercado,
um relatério relativo a gestdo de reclamacdes com referéncia ao exercicio econdémico anterior.
Aquele normativo determina ainda que este relatério deve incluir, para além dos elementos de
indole estatistica, outros de indole qualitativa, em particular, as conclusées extraidas do processo
de gestdo de reclamacdes e medidas implementadas ou a implementar por parte da empresa de
seguros em reflexo da anélise efetuada.

5.6.2 Maedidasimplementadas

A ponderacdo dos elementos de natureza qualitativa fornecidos pelas empresas de seguros
permite identificar um conjunto significativo de medidas implementadas por aquelas e que
tiveram origem na sua experiéncia no quadro do tratamento das reclamacoes.

Dessa andlise resulta que tais medidas se centraram, fundamentalmente, em cinco vertentes:
(i) procedimentos de gestao de reclamacdes, (i) prazos, (i) informacao a prestar pelo segurador
e apoio ao cliente, (iv) formacdo interna e apoio aos mediadores e (v) alteracdo ou revisdo dos
procedimentos contratuais.

Procedimentos de gestdo de reclamacgdes

Tal como no ano transato, uma parte significativa das medidas enunciadas pelas empresas
de seguros relacionam-se com a revisdo e normalizacdo de procedimentos no ambito do
tratamento e seguimento das reclamacoes, tanto ao nivel dos sistemas informaticos como dos
procedimentos internos adotados.

A introducao de melhorias nas aplicacdes informaticas é igualmente referida como uma medida
implementada por alguns operadores, apesar de em menor nimero do que em 2010. Neste
ambito, registam-se: (i) desenvolvimentos informaticos relacionados com o registo de informacao
ao nivel do provedor do cliente e do ISP; (i) a criacdo de mecanismos referentes a alertas,
estatisticas e um conjunto de registos com a finalidade de auxiliar a gestao das reclamacoes;
(iii) uma empresa destaca ainda a implementacdo de uma ferramenta de workflow para efeitos
de monitorizagcdo dos processos de reclamacoes; (iv) a alteracao das plataformas informaéticas,
visando facilitar a consulta de informacéo e a utilizacdo de ferramentas por parte dos operadores
ou proporcionar uma maior eficacia dos automatismos ja existentes e respetivo controlo.

Complementarmente, no ambito das alteragdes ao nivel dos procedimentos de gestdo, importa
ainda referir que algumas empresas de seguros indicam ter introduzido modificacdes nos
manuais de procedimentos em reflexo da experiéncia e de conclusées retiradas do tratamento
de reclamacoes, procurando a adoc¢éo de solugdes que permitam uma maior satisfacao por parte
dos clientes.



Também no seguimento do que ja se tinha verificado no ano anterior, alguns operadores
consideraram necessario reforcar as equipas responsaveis pelo tratamento das reclamagdes ou
pelo atendimento de sinistros, bem como alterar o modelo organizativo e processos operativos.

A titulo de iniciativas pontuais que merecem relevo, destaca-se a realizacdo de uma auditoria
interna por parte de duas empresas de seguros. Esta acdo incidiu sobre os processos de
encerramento dos pedidos e reclamagdes dos clientes. Com um objetivo semelhante, outra
empresa de seguros afirma ter implementado um procedimento de andlise mensal das
reclamacdes encerradas, bem como documentados os prazos médios de resposta, a taxa de
reabertura e o nimero de reclamacdes pendentes por drea técnica.

Uma empresa de seguros referiu que nas situacdes em que é dado acolhimento total ou parcial
a pretensédo do cliente, aquela promove a abertura de “notas de ndo conformidade” que dirige as
areas responsaveis, procurando incentivar a reflexao interna sobre os procedimentos em vigor,
designadamente, com enfoque na sua adequacao as necessidades dos clientes. Caso néo seja
dada razéo ao cliente, sdo desenvolvidas “acdes de melhoria”. A mesma empresa acrescenta
ainda que, atendendo que a principal causa das reclamagdes esteve relacionada com a gestao
de sinistros e com a assisténcia em viagem, foi instituido um controlo de qualidade adicional que
consistiu na sujeicdo das cartas de resposta aos clientes a parecer prévio, a emitir por parte da
direcao responsavel pelo desenvolvimento e qualidade.

Prazos

Neste contexto, convém referir algumas medidas adotadas pelas empresas de seguros que
tiveram em vista, especificamente, a agilizacdo dos prazos de resposta.

Deste modo, um operador afirma ter introduzido alteracdes nos sistemas informaticos e no
controlo do servico prestado pelos parceiros externos, visando um melhor desempenho e a
reducdo significativa dos tempos médios de resposta. Com a mesma finalidade, outra empresa
de seguros alega ter efetuado algumas remodela¢des na gestao de sinistros.

Nesta sede, merece igualmente destaque a criagao de dois centros de gestao de sinistros (em
Lisboa e no Porto) por parte de uma empresa de seguros, tendo em vista uma mais eficiente e
rapida regularizacao dos diversos sinistros, tal como assegurar uma maior proximidade com os
clientes.

Por Ultimo, uma empresa de seguros da nota do envio de uma carta ou e-mail ao segurado, no
préprio dia, a acusar a recegao da reclamacédo e garantindo uma resposta dentro de um prazo
definido até ao limite de 10 dias Uteis.

Informacao a prestar pelo segurador e apoio ao cliente

Relativamente aos procedimentos de informacdo e ao apoio ao cliente, refira-se, em primeiro
lugar, que este constituiu um dos principais pontos de enfoque das medidas implementadas
pelas empresas de seguros em 2011, o que revela uma especial atencao dada por estas entidades
a esta vertente da conduta de mercado.
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Desta forma, destaca-se a realizacdo de inquéritos de satisfacdo e de afericdo de qualidade junto
dos clientes.

Dois operadores distinguem paralelamente a introducado de uma pagina no portal da empresa
alojado no respetivo sitio na Internet. Esta medida visa possibilitar a todos os utilizadores a andlise
e 0 acompanhamento de indicadores adaptados a cada departamento, permitindo um controlo
didrio dos niveis de servico prestado ao cliente.

Ainda no ambito do relacionamento com os clientes, um operador passou a prever a divulgacéo
trimestral das principais matérias que geram reclamacdes junto dos responsaveis das diversas
unidades da empresa. Esta acdo é orientada para a melhoria de cada 4rea, nomeadamente, no
seu contacto com o cliente. Com objetivo semelhante, duas empresas de seguros procederam
a revisao de todo o processo de contacto e resolucao de sinistros, designadamente através da
descentralizacdo de algumas operacdes ou da possibilidade de participagcao de sinistros e de
marcacao de peritagens junto do mediador de seguros.

Noutra situacéo, foi criada uma éarea de apoio ao “Cliente Nao Vida“, onde sdo analisadas e
respondidas as reclamacdes que ndo estdo relacionadas com sinistros.

Por sua vez, outro operador refere que, a fim de reduzir o nivel de desconhecimento dos clientes
sobre 0s elementos necessarios para a gestdo dos processos de sinistro, foram introduzidos novos
formuldrios de participacao de sinistro com um maior nivel de detalhe e grau de esclarecimento
relativo a documentacao essencial a instrucao correta e célere dos processos em apreco.

Formacao interna e apoio aos mediadores

Considerando que vérias empresas de seguros reconheceram que um numero significativo das
questdes suscitadas pelos reclamantes diz respeito a falta de conhecimento das carateristicas e
funcionamento dos produtos, as medidas implementadas neste campo incidem néo s6 sobre
o vetor da informacéo a prestar ao cliente, mas também na formacéo interna. Estas iniciativas
abrangem as dreas responsaveis pela gestao das reclamagoes, bem como outras que possam ter
intervengao nestes processos.

Deste modo, diversas empresas de seguros mencionam a realizacdo de acées de formacéo, seja
através de uma campanha de sensibilizacdo junto dos balcdes, com o intuito de assegurar a
correta explicacdo das carateristicas do produto em causa no contexto da comercializacdo dos
produtos e servicos, seja no quadro de agdes de formagao destinadas a reforcar competéncias
comportamentais.

Varios operadores reportam ter atuado no dominio da formacéo e apoio aos mediadores de
seguros. Entre as medidas elencadas, sobressai a realizacdo de reuniées com os colaboradores
responsaveis pela subscricdo, nomeadamente, junto de mediadores que colaboram com a
empresa de seguros, de modo a garantir o efetivo cumprimento dos deveres de informacao
pré-contratual. Por outro lado, salienta-se a elaboracédo de documentos de apoio para habilitar
os mediadores de seguros ligados com informacao sobre o impacto de alteracées legislativas
recentes.



Alteragao ou revisdo dos procedimentos contratuais

Neste campo, algumas empresas de seguros concluiram pela necessidade de introduzir alteracoes
nos esquemas contratuais utilizados, por exemplo, ao nivel das apdlices.

Na sequéncia, um operador faz referéncia a criagdo de um “grupo de melhoria continua” e de um
“grupo de revisdo de apdlices”. O primeiro é responsavel pela definicdo das estratégias e acoes
com vista a atingir os objetivos de qualidade a que a entidade se propde, enquanto ao segundo
compete a melhoria e uniformizacdo das apolices utilizadas.

Com o mesmo objetivo e em estreita ligagcdo com a vertente anterior, uma empresa de seguros
indica proceder regularmente a revisdo da documentacdo de apoio a comercializacdo, por
forma a fornecer ao mediador de seguros ligado os elementos que lhe permitem explicar
adequadamente aos clientes quer as carateristicas dos produtos, quer as respetivas coberturas.

Por ultimo, importa aludir as iniciativas de sensibilizacdo promovidas por uma empresa de
seguros junto dos colaboradores que processam alteragdes e anulagoes de apdlices.

5.7 Reclamacobes apreciadas pelos provedores do cliente das empresas
de seguros e recomendac¢odes emitidas

5.7.1 Consideracdes gerais

O provedor do cliente das empresas de seguros corresponde a uma estrutura instituida no Direito
nacional com a entrada em vigor das alteracoes introduzidas ao Regime Juridico da Atividade
Seguradora e Resseguradora (“RJAS”, aprovado pelo Decreto-Lei n.2 94-B/98, de 17 de abril) pelo
Decreto-Lei n.2 2/2009, de 5 de janeiro (cfr. artigo 131.2-F, complementado pelas disposi¢cdes que
o concretizam, na Norma Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de junho?).

Nos termos do n° 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 pelo provedor sao objeto de divulgacao,
com periodicidade anual, através de um dos seguintes meios: (i) sitio do provedor do cliente na
Internet, se existente; (i) sitio da empresa de seguros na Internet (ou, se esta nao dispuser de sitio
auténomo, em drea expressamente reservada e devidamente assinalada em sitio institucional
de grupo empresarial do qual a empresa faga 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 hiperligagao para o sitio onde as recomendacoées sdo publicitadas, a comunicar pelas empresas
de seguros, sempre que o sejam noutros locais).

No Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensées, em seccdo dedicada ao provedor
do cliente das empresas de seguros, encontram-se reunidos os contactos dos provedores das
empresas de seguros e, bem assim, as recomendagdes reportadas e que se referem ao ano de
2011.

4 Publicada no Didrio da Republica n° 129, 2.2 série, de 07.07.2009.
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5.7.2 Apresentacao e analise dos dados referentes as recomendacées

Note-se que as recomendacdes reportadas ao ISP em 2011 correspondem as emitidas pelo
servico de provedoria do CIMPAS - abrangendo 53 empresas de seguros® —, bem como pelos
provedores do cliente da Santander Totta Seguros — Companhia de Seguros de Vida, SA, e
da Companhia de Seguros Allianz Portugal, S.A,, sendo de concluir que ndo foram formuladas
recomendacdes, no periodo em referéncia, por parte dos demais provedores instituidos.

Nesta sede, é possivel constatar que foram emitidas trés recomendacoées dirigidas a empresas de
seguros em 2011, uma por cada um dos provedores mencionados.

No que diz respeito aos motivos subjacentes as recomendagdes formuladas em 2011, sdo de
salientar as seguintes matérias: (i) deveres de informacdo e de esclarecimento no ambito dos
seguros multirriscos, (ij) falta de informacdo sobre condicdes de reembolso e cobranca de
comissao de resgate e (jii) dever de colaboracdo com o provedor do cliente e procedimentos de
analise e resposta a reclamacoes.

Por ultimo, cumpre referir que relativamente ao conjunto das trés recomendagdes emitidas, uma
foi aceite pela empresa de seguros sua destinataria, outra dirigida a um universo de 53 operadores
foi expressamente acolhida por 21 (n&o tendo o provedor recebido qualquer informacéo sobre
eventual intencdo de néo acolhimento por parte dos demais), a0 passo que quanto a restante
consta a posicao da empresa de seguros, sem mencao sobre aceitacdo ou ndo da recomendacéo
por parte da mesma.

5 O peso da producdo de seguro direto das empresas de seguros em apreco é de, aproximadamente, 72,2% do
respetivo universo.
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6 ‘ Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensoes

6.1 Consideragoes gerais

O Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes visa promover e facilitar o contacto
entre o publico e a autoridade de superviséo. Entre outras finalidades, contribui para uma maior
compreensao do setor segurador e dos fundos de pensodes, assim como dos produtos e dos
servicos oferecidos pelos operadores sujeitos a supervisdo do ISP.

Para além deste, existem outras estruturas e formas de relacionamento com os consumidores,
como sejam: (i) o atendimento direto, especificamente vocacionado para prestar informacoes
e esclarecimentos por telefone, correio eletrénico e presencial, no dmbito das competéncias da
autoridade de supervisao, (i) a disponibilizacdo de dados informativos sobre beneficiarios de
seguros de vida, acidentes pessoais e operacdes de capitalizacao e (if)) um servico que garante a
resposta, por escrito, aos pedidos de esclarecimento técnicos dirigidos quer por particulares, quer
por pessoas coletivas, publicas ou privadas.

6.2 Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes

6.2.1 Enquadramento

OPortaldoConsumidorde Segurose Fundosde Pensdeséummeio privilegiadoderelacionamento
com o publico em geral e, em especial, com os consumidores. Também designado por “Portal
do Consumidor” ou “Portal”, inclui diversos conteldos relacionados com o setor segurador e dos
fundos de pensdes. Adicionalmente, disponibiliza vérias ferramentas e funcionalidades.

6.2.2 Acessos e consultas ao Portal do Consumidor

6.2.2.1 Dados gerais

Em 2011, 0 Portal do Consumidor registou um total de 682 588 visitas, 0 que equivale a uma média
didria de 1 870. Em comparacdo com o ano anterior, é possivel concluir que estas aumentaram

cerca de 11%.

Grafico 6.1 Visitas ao Portal do Consumidor — distribuicdo mensal
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Acompanhando a tendéncia do ano transato e como se pode observar no gréfico 6.2, o nimero
de visitas efetuadas ao Portal representa cerca de 40% do total de acessos verificados no sitio
institucional do ISP na Internet.

Grafico 6.2 Visitas ao Portal do Consumidor e ao sitio institucional do ISP na Internet
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6.2.2.2 Caraterizacdo dos visitantes

Conforme se constata no grafico 6.3, mais de metade dos utilizadores realiza visitas frequentes
ao Portal. Paralelamente, destacam-se 44% de visitantes novos. Esta distribuicao é sensivelmente
idéntica a de 2010.

Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensdes

Por outro lado, o nimero médio de paginas visualizadas pelos utilizadores repetidos' é de 10,8 e
13,9 no que se refere a visitantes novos. Apura-se um aumento significativo relativamente ao ano
anterior nos dois casos (respetivamente, 540 e 6,15).

Os elementos quantitativos apresentados comprovam que o universo de novos utilizadores
faz visitas mais abrangentes e por um periodo mais longo do que o segmento de visitantes

familiarizados com o Portal.

Grafico 6.3 Novos visitantes vs. visitantes repetidos
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1 Considera-se visitante repetido aquele que, em média, nos Ultimos seis meses, acedeu, pelo menos duas vezes ao
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6.2.2.3 Conteudos e servicos especificos

O Portal agrega conteldos e servicos que visam dar resposta as necessidades dos consumidores
de seguros e fundos de pensoes.

O nUmero de péginas visualizadas no periodo em referéncia perfaz mais de 4 000 000, o que
reflete um aumento proximo dos 18% em relagdo a 2010.

Cumpre ainda realcar que a procura de “Servicos de consulta on-line” por parte do utilizador
(em concreto, 91,48% das paginas visualizadas) traduz um crescimento de cerca de 20%
comparativamente ao ano anterior. Acresce que os “Canais tematicos” registaram 6,16% das
visualizacdes. Os formularios de preenchimento on-line ou os que permitem o seu download
justificaram 1,19% dos acessos ao Portal do Consumidor.

Quadro 6.1 Conteudos e servicos do Portal do Consumidor - paginas visualizadas

‘ 2011 ‘ 2010 ‘ Variagio

‘ Ne ‘ % ‘ N ‘ % ‘ %
Servigos de consulta 3795632 91,48% 3168912 89,81% 19,78%
Canais tematicos 255532 6,16% 230 221 6,52% 10,99%
Formularios, consultas e informacoes 49322 1,19% 51 644 1,46% -4,50%
Contetdos diversos 48 569 1,17% 77 820 2,21% -37,59%
Total geral 4149 055 100,00% 3528597 100,00% 17,58%

6.2.2.3.1 Servicos de consulta

E de assinalar a reparticao de visualizacdes quanto aos servicos de consulta em 2011. Entre estes,
merece particular destaque a preponderancia da “Verificacdo da existéncia de seguro automovel
através da matricula” (97%). Quanto aos demais, 0 maior nimero de acessos distribui-se do
seguinte modo: “Consulta aos representantes para sinistros” (1,66%), “Centros de informacao
automovel” (0,76%) e “Comissoes e rendibilidades dos PPR” (0,44%).

E importante referenciar que os servicos indicados, que se encontram disponfveis on-line,
asseguram uma resposta célere, caraterizando-se ainda pela facilidade de utilizagéo.

Quadro 6.2 Servicos de consulta — paginas visualizadas

Rétulos de Linha N. %

Consulta de matricula 3676172 96,35%
Representantes de sinistros 63076 1,66%
Centros de informacdo automovel 28938 0,76%
Comissoes e rendibilidades dos PPR 16 872 0,44%
(B)%ré(reaf&aer;oge cdaepitszflgzgg%ode vida, acidentes pessoais e 4431 0,12%
Provedores de clientes 3178 0,08%
Gestores de reclamagdes das empresas de seguros 2965 0,08%

Total geral 3795632 100,00%
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6.2.2.3.2 Canais tematicos
No ambito dos canais tematicos, divulga-se informacdo sintética sobre diferentes assuntos que
suscitam com maior frequéncia a atencdo dos consumidores. Especificamente, sdo respondidas

duvidas usuais e identificado o regime juridico associado a cada érea.

Em 2011, foram visualizadas 255 532 péginas relativas aos canais especificos, refletindo uma
média de 700 visualizagdes por dia, observando-se um acréscimo em relacdo a 2010.

Nesta sede e como ilustra o gréfico 6.4, o canal “Seguro automaovel™ foi o mais visitado em 2011,
com 69 730 paginas visualizadas, ndo obstante a ligeira diminuicao relativamente a 2010.

O “Seguro de saude” constitui o sequndo canal tematico mais acedido, sendo de evidenciar o
acréscimo muito expressivo no nimero de visualizacoes (de 7 007 para 67 075).

Finalmente, verifica-se também um incremento nas visitas ao canal “Seguro de responsabilidade
civil’,em concreto, 16 807 paginas visualizadas, mais do dobro das registadas em 2010.

Grafico 6.4  Canais tematicos — paginas visualizadas
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6.2.2.3.3 Formularios, consultas e informacoes

No que diz respeito ao conjunto de ferramentas que possibilitam ao consumidor efetuar
determinadas operacdes no Portal, como por exemplo pedidos de esclarecimentos ao ISP
ou inicio e consulta de processos de reclamacoées, verificam-se 49 322 visualizacbes, o que
corresponde a um ligeiro decréscimo (51 644, em 2010).

2 Ao qual se encontram afetos trés subcanais distintos, relativos a “perguntas & respostas”, “legislacdo” e “operadores
autorizados na édrea do seguro automovel”.



A semelhanca do ano transato, mantém-se a segmentacao do ano precedente, em que o nimero
de paginas visualizadas incidiu em grande medida sobre “Reclamacgdes”, com quase 71% das
visitas, em compara¢do com os mais de 29%, no caso dos “Pedidos de esclarecimento”.

Quadro 6.3 Formularios, consultas e informacoes - paginas visualizadas

N. %
Reclamacoes 34 866 70,69%
Pedidos de esclarecimento 14 456 29,31%
Total geral 49322 100,00%

6.3 Informacoes sobre beneficiarios de seguros de vida, acidentes
pessoais e operacgdes de capitalizacao

A Circular n.2 5/2008, de 5 de junho, instituiu procedimentos a adotar pelas empresas de seguros
para efeitos de acesso a informacao sobre contratos de seguro de vida, de acidentes pessoais e
de operacoes de capitalizagdo com beneficidrios em caso de morte do segurado ou do subscritor.

Este mecanismo de funcionamento pressupde que o interessado efetue um pedido de
informacéo através de formulario proprio, disponivel no sitio do ISP na Internet ou enviado a
pedido dos requerentes, acompanhado de um conjunto de documentos necessarios para andlise
da solicitagao.

Através do exame dos dados estatisticos dos Ultimos anos, é possivel constatar que o publico
utiliza cada vez mais o sistema implementado.

Assim, em 2011 verificou-se um aumento de cerca de 30% face ao ano anterior, tendo sido
contabilizados 457 pedidos (em 2009, foram registados 273, ao passo que em 2010 o numero
foi de 352).

O grafico 6.5 permite apurar o sentido do desfecho dos processos de 2011, de onde se conclui
que o encerramento foi positivo em 215 casos (nos quais foi realizado o contacto por parte de
empresa de seguros junto do requerente) e negativo em relagao a 242 pedidos.

Gréfico 6.5 Resultados dos pedidos de informagao sobre beneficidrios de contratos de seguro de vida, de acidentes
pessoais e operacdes de capitalizacdo (anual)
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Dos pedidos de informacédo relativos a 2011, constata-se que a percentagem de processos
concluidos com sentido positivo a pretensdo do requerente registou um acréscimo bastante
expressivo quando comparada com 2010 (de 27,6% para 47%), conforme demonstra o gréfico
seguinte.

Gréfico 6.6 Resultados dos pedidos de informacédo sobre beneficidrios de contratos de seguro de vida, de acidentes
pessoais e operacdes de capitalizacdo (anual — 2010 e 2011)
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6.4 Servico de atendimento ao publico e linha informativa

O ISP dispbe de um servico de atendimento que pode seracedido pelas vias telefonica e presencial
ou correio eletrénico, com o objetivo de esclarecer o publico em geral sobre o funcionamento do
setor segurador e dos fundos de pensdes.

Para além da possibilidade de obter esclarecimentos, o utente pode ainda usar um formulario
para apresentar reclamacoes relativas a conduta dos operadores supervisionados pelo ISP e
entregar toda a documentacdo que considere pertinente para a apreciacao da sua solicitacao.
Neste Ultimo caso, a reclamacéo é encaminhada para o servico competente.

Nesta sede, importa sublinhar a alteracdo implementada em 2011, com o intuito de melhorar a
qualidade do servico prestado telefonicamente. Em concreto, passou a ser facultada ao utilizador
a opcao de gravar uma mensagem através de correio de voz (voice mail) sempre que o periodo
de espera ultrapasse um minuto e 30 segundos. Para o efeito, este é convidado a registar o seu
nome, contacto e assunto, comprometendo-se o ISP a responder a quest&o suscitada no prazo
maximo de 24 horas.

Os dados estatisticos apresentados nos graficos seguintes permitem avaliar quantitativamente
a atividade do “Servico de atendimento ao publico” no periodo de referéncia. Por outro lado, a
apreciacao qualitativa é efetuada mediante o recurso a uma abordagem do tipo “cliente-mistério”,
que tem possibilitado testar o grau de qualidade deste servico.

Desta forma, em 2011, o servico de atendimento registou 66 840 processos, iniciados tanto
através de contactos telefénicos como presenciais.

No que concerne ao tipo e a natureza dos utilizadores que recorrem com maior frequéncia a
este servico, é importante assinalar que 79% séo pessoas singulares, sequindo-se os operadores
(destacando-se os mediadores de seguros, refletindo 18% do universo de utilizadores).
Relativamente ao ano anterior, apura-se uma inversao da tendéncia de diminuicao de contactos
por particulares e o aumento por parte dos operadores que caraterizava os Ultimos anos.



Grafico 6.7
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A maioria das solicitagoes (24 808) sobre “Empresas de sequros” diz respeito a questdes relativas
a esclarecimentos / legislagdo / regulamentacao, no ambito da atividade seguradora. O mesmo

sucede nos contactos referentes a “Mediacéo de sequros” (11 838).

6.5 Resposta a pedidos de esclarecimento técnicos

Através do servico que gere reclamacdes?®, o ISP ndo soé responde as mesmas, como aprecia 0s
pedidos de esclarecimento técnicos que lhe sejam apresentados.

Neste ambito, o ISP recebeu cerca de 6 479 pedidos em 2011, o que traduz um aumento de
29% face a 2010 (5 005).

Por sua vez, o gréfico 6.10 reflete a distribuicao mensal dos processos abertos nos Ultimos dois
anos.

Grafico 6.10  Processos abertos relativamente a pedidos de esclarecimento (mensal)
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Como pode ser observado no gréfico 6.11, a via de rececao mais utilizada foi o correio eletrénico
(3 207 pedidos, em comparacdo com 1 148 em 2010), superando pela primeira vez os pedidos
recebidos por correio postal (2 258), 0 que revela o sucesso da aposta na desmaterializacdo no
ambito do relacionamento entre o ISP e o utente (e também com os operadores). Por ultimo,
note-se que as solicitacdes por fax também aumentaram de 562 em 2010 para 917 em 2011.

Grafico 6.11  Pedidos de esclarecimento encerrados — distribuicao por tipo de contacto
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O gréfico seguinte permite comprovar que a maioria dos pedidos de esclarecimento concluidos
em 2011 abordava o tema da atividade Néo Vida (3 549), sobressaindo o seguro automaével, que
corresponde a cerca de 55%.

As solicitacdes referentes ao ramo Vida (1 053) estabilizaram face a 2010, enquanto as que néo
reportam a nenhum ramo em particular totalizam 1 880.

Grafico 6.12  Pedidos de esclarecimento encerrados — por ramos
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Formacao financeira

7.1 Consideragoes iniciais

O tema da formacao financeira assume, nos dias de hoje, especial importancia, na medida em
que habilita os cidadaos a decidir de modo mais consciente e informado em diversas vertentes
relevantes da sua vida. A gestdo do orcamento mensal, o planeamento de despesas ou a
selecdo de produtos e servicos financeiros adequados as respetivas necessidades, como séo
os destinados a aplicacdo de poupancas ou a subscricdo de seguros mais apropriados ao caso
concreto, constituem exemplos destas situagoes.

O nivel de conhecimentos financeiros da populacéo é determinante, tanto no quadro das escolhas
do dia-a-dia como na tomada de decisbes financeiras que envolvem montantes monetarios mais
elevados, riscos complexos ou um horizonte temporal mais alargado.

No ambito do exercicio da sua atividade, o ISP tem procurado contribuir para o reforco da
formacéo financeira no setor segurador e dos fundos de pensdes, estabelecendo um conjunto
de objetivos, que consubstancia em programas e linhas de acdo especificas’.

Para além da manutencédo e do acompanhamento dos vérios projetos em curso, o ISP intensificou
a sua atuacdo neste dominio em 2011. Destaque-se o desenvolvimento de materiais informativos
sobre as dreas sujeitas a sua supervisdo, bem como a alargada colaboracdo com entidades /
organismos representativos dos interesses dos consumidores.

Paralelamente, importa sublinhar o fortalecimento das ligagoes criadas com estabelecimentos de
diferentes niveis de ensino, sobretudo com as universidades.

Por outro lado, continua a destacar-se o Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensoes
enguanto instrumento privilegiado da formacéo financeira, dado que representa um relevante
vetor da comunicacéo institucional com os consumidores.

Aestasiniciativas, ha que acrescentar o Plano Nacional de Formacao Financeira (PNFF),importante
trabalho que tem vindo a ser articulado em sede do Conselho Nacional de Supervisores
Financeiros (CNSF), de que faz parte o Instituto de Seguros de Portugal, o Banco de Portugal e a
Comissao do Mercado de Valores Mobiliarios.

A este titulo, convird assinalar que o referido Plano foi aprovado pelo CNSF e endossado pelo
Senhor Ministro de Estado e das Financas, tendo como objetivo de curto prazo a criagéo de
um portal de literacia financeira (Portal do PNFF), que se encontra em fase de desenvolvimento,
plataforma fundamental para a disseminacao de conteldos de formacéo e para a divulgacao de
acdes a promover no ambito do préprio Plano.

Acresce que, no ambito da Autoridade Europeia dos Seguros e Pensdes Complementares de
Reforma (EIOPA), o ISP esteve envolvido na elaboragdo de um relatério sobre a participacéo das
diversas autoridades de supervisao nacionais, com o estatuto de membro ou observador daquela
entidade, nos diversos trabalhos desenvolvidos de literacia e educacao financeira.

1 Cfr. Plano Estratégico do ISP para 2010-2011, disponivel no respetivo sitio na Internet.
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7.2 Principais desenvolvimentos

7.2.1 Iniciativas do ISP

Durante 0 ano 2011, o ISP desenvolveu diversas iniciativas do foro da formacao financeira, entre
as quais importa referir a producéo de brochuras teméticas, a realizacdo de acdes de formacao e a
cooperacao com estabelecimentos de ensino e com entidades representativas de consumidores.

7.2.1.1 Colecao de brochuras tematicas

No quadro do plano de atividades de 2011, o ISP elaborou e produziu uma colecao de brochuras
informativas sobre o setor seqgurador e dos fundos de pensodes, redigidas em linguagem simples
e clara, vocacionadas para o esclarecimento das duvidas mais comuns dos consumidores
relativamente a estas matérias.

Com este projeto, o ISP procura fomentar o reforco da educagao financeira, fornecendo aos
consumidores informacao relevante que os auxilie na tomada de decisées mais fundamentadas,
para além de contribuir para o reconhecimento da importancia do seguro na protecao didria das
familias.

Assim, foram autonomizados do Guia de Seguros e Fundos de Pensdes, editado em 2010, os
seguintes conteudos: (i) contrato de seguro; (i) sequro automaovel; (i) seguros de habitacao; (iv)
seguros de saude; (v) seguros de responsabilidade civil; (vi) sequros do ramo Vida; (vii) planos de
poupanca; (viii) fundos de pensodes e (ix) resolucao de conflitos no setor sequrador e dos fundos
de pensoes.

7.2.1.2 Cooperacdao com estruturas representativas dos interesses dos
consumidores

Em 15 de marco de 2011, o ISP participou nas comemora¢des do Dia Mundial do Consumidor,
associando-se a Direcao-Geral do Consumidor (DGC), que decorreu na Praca de Figueira, em
Lisboa.

Especificamente, a iniciativa consistiu na instalacdo de uma tenda de grandes dimensdes na zona
central da Praca da Figueira, no interior da qual as varias entidades participantes disponibilizaram
colaboradores qualificados para prestarem esclarecimentos aos cidaddos sobre as suas areas de
intervengao e distribuirem materiais informativos.

Também em articulacdo com a DGC, o ISP realizou uma acéo de formacao sobre produtos de
poupanca do setor segurador e dos fundos de pensdes, destinada a colaboradores dos Centros
de Informacéo Autarquica ao Consumidor (CIAC).

Criadas pelas autarquias com o apoio da DGC, estas estruturas constituem uma solucdo de
proximidade ao dispor dos consumidores, tanto para informacéao e aconselhamento em matérias
de consumo como para a mediacdo na resolucao de conflitos.



A acao contou com a participacao de cerca de 30 representantes dos CIAC de todo o pals,
centrando-se em questdes frequentemente suscitadas pelos consumidores junto daqueles
servicos autarquicos, designadamente as relacionadas com seguros e operacdes do ramo Vida,
planos de poupanca e fundos de pensdes.

7.2.1.3 Cooperacao com estabelecimentos de ensino

No ano 2011, manteve-se a dinamica de colaboracdo do ISP com estabelecimentos de ensino
de todos os niveis. A formacao financeira aproximou-se de publicos escolares e académicos,
tanto discentes, como docentes. Uma das finalidades desta intervencao consiste no estimulo a
investigacdo na area dos seguros e dos fundos de pensoes.

7.2.1.3.1 Visitas de escolas

Vérios grupos de alunos de cursos profissionais de banca e seguros visitaram o ISP em 2011.
Através de sessdes de trabalho organizadas, os estudantes contactaram com a estrutura, as
atribuicdes e competéncias e as metodologias de trabalho do regulador.

Com estas acoes junto do publico escolar, o ISP contribui para a formacéo financeira dos estratos
mais jovens da populacdo, complementando a sua formacao técnico-profissional.

Durante as sessdes, 0s alunos viram a exposi¢do sobre “A Histéria dos Seguros — da Fundagao
a Modernidade”, patente nas instalacbes do ISP, no ambito da qual acompanham uma breve
introducao a histéria do seguro em Portugal.

7.2.1.3.2 Prémios académicos

No dmbito dos protocolos que mantém desde 2007 com a Faculdade de Direito da Universidade
de Lisboa (FDUL), a Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra (FDUC) e o Instituto
Superior de Economia e Gestao (ISEG), o ISP instituiu um prémio académico para cada uma das
instituicoes destinado a estimular a investigacao e a producao de trabalhos e estudos nas areas
do Direito e na vertente Atuarial e Econémico-Financeira dos seguros e dos fundos de pensoes.

Os trabalhos apresentados séo avaliados por Comissdes de Apreciacdo compostas por membros
do ISP e docentes das instituicdes universitarias, tendo sido premiados trés estudos em 2011. A
informacao relativa aos projetos académicos distinguidos nos Ultimos quatro anos letivos, bem
como os protocolos celebrados, pode ser consultada no sitio do ISP na Internet.

7.2.1.3.3 Articulacdo com a Universidade

Para além da cooperacdo existente, ha ja varios anos, com o ISEG, a FDUL e a FDUC, o ISP
estabeleceu, em 2011, um novo protocolo com a Faculdade de Economia e Gestdo da
Universidade Catdlica Portuguesa-Centro Regional do Porto (UCP-FEG), destinado a introducao
de um curso de Mestrado em Banca e Seguros, no ambito do qual se pretende proporcionar
aos alunos uma formacao profissionalizante, vocacionada para a aquisicdo de competéncias
especificas tipicamente adaptadas ao trabalho em instituicdes bancarias e seguradoras.
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Ainda, em 2011, cabe assinalar o apoio do ISP no ambito do Curso de Pés-Graduacao relativo a
Reforma da Regulacao Financeira, realizado pelo Instituto Europeu, Instituto de Direito Econémico
Financeiro e Fiscal - ambos da Faculdade de Direito da Universidade Lisboa — e Instituto Superior
de Gestdo Bancaria.

Por ultimo, refira-se a associacdo do ISP a FDUL e a seccdo portuguesa da Association Internationale
de Droit des Assurances (AIDA) na promogao do | Curso de Pés-Graduagao em Direito dos Seguros,
destinado a formacao de especialistas em Direito dos Seguros.

7.2.2 Conselho Nacional de Supervisores Financeiros (CNSF) e Plano
Nacional de Formacao Financeira (PNFF)

O CNSF, do qual fazem parte as trés autoridades de supervisao nacionais do setor financeiro,
apresentou as principais linhas de orientacédo do PNFF, aprovado sob a égide do Conselho, com
0 endosso do Senhor Ministro de Estado e das Financas.

Esta iniciativa reconhece a importancia da literacia financeira na gestéo responsavel das financas
pessoais, imprescindivel para o bem-estar dos cidadédos e a estabilidade financeira das familias,
das instituicoes e do pals.

As linhas gerais de orientacéo para a promocao da literacia financeira do PNFF assentam em
diagnosticos de necessidades e prioridades. Entre os seus objetivos, afiguram-se de assinalar os
seguintes:

- melhorar o conhecimento e as atitudes financeiras;

estimular a inclusao financeira;

dinamizar os hédbitos de poupanca;

— promover o recurso responsavel ao crédito;

desenvolver hdbitos de precaucao contra praticas ou situagdes de risco.

A preparacao do Plano foi impulsionada em grande medida pelos resultados dos inquéritos
que se realizaram recentemente sobre literacia financeira e perfil de investimento em Portugal,
mas sobretudo pelo facto de se constatar que muitos consumidores de servicos financeiros
tomam decisdes de investimento sem conhecerem a informacao necessaria, tal como tem sido
evidenciado pelas conclusdes do tratamento de reclamacodes recebidas pelas autoridades de
supervisao nos ultimos anos.

O PNFF visa suscitar o envolvimento de entidades com vocacao nesta area, pretendendo-se que
este enquadre, de forma coordenada e integrada, a implementacao de diferentes projetos de
promocao da literacia financeira.

Assumindo um horizonte temporal de cinco anos (i. e, 2011 a 2015), o PNFF contempla, no curto
prazo, a criacao do Portal do PNFF, um portal de literacia financeira a desenvolver conjuntamente
pelos trés supervisores financeiros e que serd instrumental para o Plano, ndo sé enquanto meio
de disseminacdo de contetdos de formacao, mas também como plataforma para divulgacdo das
iniciativas a elaborar no ambito do PNFF.



Numa perspetiva de médio e longo prazo, o PNFF prevé a coordenacao e implementacao
de acbes de formacao financeira dirigidas a varios publicos (estudantes do ensino basico,
secundario e universitario, trabalhadores e grupos vulnerdveis, como desempregados), visando a
sensibilizacdo da populacdo em geral para a procura de informacéo e formacao financeira.

O PNFF inclui um modelo de governacao assente: (i) numa Comissao de Coordenacao, que integra
representantes das trés autoridades de supervisao, (i) em duas Comissdes de Acompanhamento
(CA), para a participacdo das entidades envolvidas do lado da oferta de formacao financeira
(CA1) e das vocacionadas para a dinamizacao de publicos-alvo do lado da procura de formacéao
financeira (CA2) e de (iii) um Comité Consultivo.

7.2.3 Autoridade Europeia dos Seguros e Pensoes Complementares de
Reforma (EIOPA)

Enquanto membro da EIOPA, o ISP participou nos trabalhos que conduziram a elaboracdo de um
relatério sobre iniciativas de literacia e educacéo financeira desenvolvidas pelas autoridades de
supervisao nacionais do setor segurador e dos fundos de pensdes, de forma auténoma ou em
parceria, na Uniao Europeia.

Este documento (Report on Financial Literacy and Education Initiatives by Competent Authorities)?,
emitido no ambito das competéncias da EIOPA)?, foi publicado em dezembro de 2011 e aborda,
entre outros assuntos, (i) a natureza / estatuto legal das iniciativas nacionais e coordenacéo
interna e internacional (por exemplo, na perspetiva da sua integracdo em estratégias nacionais
e com enfoque nos objetivos das autoridades nacionais neste dominio), (i) os grupos-alvo,
instrumentos e programas relativamente a iniciativas de literacia e educacao financeira e (iii) os
processos de avaliacdo e mensuracao do sucesso desses projetos.

Relativamente as conclusées registadas no texto em apreco, cumpre realcar as que se identificam
de seqguida.

- Muitas das autoridades nacionais ndo tém uma estratégia global de formacao
financeira implementada, nem em fase de preparacédo. Entre os Estados-Membros que a
apresentam, em alguns casos esta foi aprovada pelo Governo, noutros pelo Parlamento,
sendo tipicamente alvo de legislacdo primaria. Em alternativa, outros paises optaram por
criar uma entidade autonoma especificamente vocacionada para a educacéo financeira.

- As competéncias dos membros e observadores da EIOPA que atuam neste ambito
inscrevem-se diretamente em legislacdo nacional ou decorrem de objetivos classicos de
protecdo do consumidor. No entanto, mesmo as autoridades que nao tém obrigacdes
legais neste dominio promovem algumas atividades informativas / educativas.

- Sob o ponto de vista interno, em quase todos 0s palfses se deteta a colaboracao ao nivel
do setor publico, independentemente da sua natureza formal ou informal. Relativamente
a alguns pafses, distingue-se a cooperacao entre os supervisores e as diferentes entidades
especificamente envolvidas na defesa dos consumidores. Em algumas situacoes, essa
colaboracao efetua-se através de organismo ad hoc, com estatuto oficial, constituido
para o efeito. Por sua vez, cumpre destacar a cooperacao entre os reguladores e escolas,
universidades e outras entidades académicas.

2 Com areferéncia EIOPA-CCPFI-11/018, encontrando-se disponivel no sitio da EIOPA na Internet.

3 (fr.alinea b) do nimero 1 do artigo 9.2 do Regulamento n.° 1094/2010, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 24
de novembro de 2010, que cria a EIOPA, publicado no JO L 331, de 15.02.2010, pag. 48 e ss.
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— Da perspetiva internacional, a Organizacao para a Cooperacao e o Desenvolvimento
Econémico (OCDE) e a International Network of Financial Education (INFE) desempenham
uma fungéo crucial, ou seja, atuando como férum para o desenvolvimento de pesquisa /
investigacdo, metodologias, recolha e tratamento de dados, bem como trabalho analitico
e comparativo, principios, orientacoes e troca de ideias / experiéncias.

— Para além das iniciativas dirigidas ao publico em geral, as atividades dos membros da
EIOPA tém vindo a ser redirecionadas para grupos ou populacdes-alvo especificas.

- No que respeita a instrumentos ou programas nacionais, note-se a grande variedade
de mecanismos disponibilizados pelas autoridades de supervisao na divulgacdo desta
tematica, sendo o canal mais comum a manutencao de sitios na Internet. Adicionalmente,
registe-se a preocupagao em assegurar uma maior acessibilidade as ferramentas utilizadas
e em garantir que os conteldos sao apelativos.

- A par de experiéncias e projetos piloto, realizaram-se igualmente avaliacdes sucessivas
com carater regular, com vista a identificar eventuais necessidades de atualizacdo, revisao
ou introducdo de ajustamentos aos programas existentes, o que revela o dinamismo
nesta area.

— Por seu turno, o nimero de programas em curso e de projetos em fase de preparacdo
comprovam o reconhecimento da crescente importancia das matérias de educacao e
literacia financeira no quadro das atividades dos membros.

- Muitas experiéncias, desenvolvidas por iniciativa prépria dos supervisores ou em
cooperagao, sdo objeto de referéncia especifica como benchmark, atendendo ao seu
SUCESSO.

- No que concerne aos processos de avaliacdo dos programas de educacdo financeira,
verificam-se diferentes estadios de desenvolvimento no conjunto dos Estados-Membros.
Efetivamente, a informacéao recolhida foi considerada insuficiente, nesta fase, para efeitos
de comparacdo com as recomendacoes da OCDE (a luz do OCDE Guide to Evaluating
Financial Education Programmes).

Correspondendo a exercicio inicial de levantamento das atividades de educacdo e literacia
financeira no espaco europeu, encontra-se prevista a respetiva atualizacdo periddica,
possivelmente em articulacdo com as demais Autoridades de Supervisdo Europeias, tendo
em conta que estas partilham idénticas atribuicdes e que as acdes tém frequentemente uma
natureza transversal, abrangendo mais do que um ou inclusive todos os setores financeiros.

7.3 Conclusoes

A formacéo financeira ocupa inequivocamente uma posicado de relevo, suscitando um amplo
envolvimento por parte de instituicdes nacionais e internacionais das mais variadas areas de
especialidade e influéncia.



No que concerne ao setor segurador e dos fundos de pensdes, o ISP tem dedicado um conjunto
relevante de recursos a esta matéria. Promover o designio de habilitar os cidaddos para a
tomada de decisdes no dominio financeiro ndo visa apenas aumentar o nivel de informacéo
dos consumidores de seguros e fundos de pensdes. Uma mudanca de atitude por parte destes,
mais exigente, induzird os operadores a optarem por comportamentos da maior eficiéncia e
potenciarad a adocéo de elevados padrées de conduta de mercado.

Comprometido com esta finalidade, o ISP ndo sé pretende dar seguimento aos projetos de
formacéo financeira que mantém em curso, como continuara a contribuir ativamente para o
desenvolvimento e concretizacdo das iniciativas previstas no PNFF no contexto dos trabalhos
do CNSF, participando também ativamente no ambito das atividades a cargo da Autoridade
Europeia dos Seguros e Pensdes Complementares de Reforma nesta matéria.
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