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Nota introdutoria

O Relatério de Regulacdo e Supervisdo da Conduta de Mercado do Instituto de Seguros
de Portugal (ISP) constitui uma ferramenta essencial na difusdo de informacgao especifica e
sistematizada sobre os desenvolvimentos ocorridos na esfera da conduta de mercado no setor
segurador e dos fundos de pensdes, na perspetiva dos operadores e consumidores, bem como
dos demais interessados nestas areas.

Editado pelo quinto ano consecutivo, representa um instrumento de referéncia que reflete a
evolucéo verificada ao nivel das diferentes matérias associadas a conduta de mercado, tanto
no plano nacional como internacional. Este Relatério sintetiza, ainda, a atividade do ISP neste
dominio, o que contribui para acentuar o papel de destaque que a regulacdo e supervisao
da conduta de mercado ocupam no contexto da missédo deste Instituto. Com efeito, as linhas
prioritdrias de atuacdo definidas no quadro do seu planeamento estratégico sdo norteadas
pelo designio de protecédo dos direitos e interesses dos tomadores de seguros, segurados,
participantes, beneficiarios e terceiros lesados.

Com a estrutura adotada, que se mantém relativamente estdvel desde 2008, pretende-se
evidenciar a interligacdo entre trés vertentes essenciais da atividade do ISP neste ambito: o
plano regulatério, o da superviséo, incluindo o enforcement', e o do relacionamento com 0s
consumidores.

Em 2012, merece especial enfoque a emissao da Circular n° 2/2012, de 1 de marco, sobre
deveres legais de diligéncia dos seguradores relativamente aos “seguros de protecdo ao
crédito”. Reconhecendo, alids, a relevante funcdo socioeconémica que esta modalidade de
seguro desempenha, o ISP planeia iniciar, ainda em 2013, um processo de avaliacdo de impacto
desta Circular, traduzindo assim o empenho desta autoridade de supervisao no que concerne a
avaliacdo de impacto normativo, quer ex ante ou ex post, reconhecendo os efeitos benéficos de
tais procedimentos em sede de eficiéncia da regulacao.

Por outro lado, a publicacdo do presente Relatério concorre igualmente para a harmonizagao de
boas préticas do setor segurador e dos fundos de pensdes nacional. Procurando contribuir para
uma aplicacao convergente do enquadramento juridico em vigor e para uma consolidacao da
disciplina de mercado, o ISP deu continuidade a emissao de entendimentos, os quais resultam de
sintese e adaptacdo de pareceres formulados em 2012.

Salienta-se, ainda, a introducdo de dados estatisticos relativos ao acompanhamento da
comercializacado a distancia neste Relatério, na medida em que esta matéria tem vindo a assumir
crescente importancia no contexto da distribuicdo de produtos e servi¢os de natureza seguradora.

Quanto a gestéao de reclamacoes, édrea privilegiada de acompanhamento por parte do ISP,
afigura-se de assinalar que, em 2012, o numero de reclamacdes apresentadas junto desta
autoridade de superviséo regista um decréscimo. Este facto poderd eventualmente ser justificado
pelas alteracoes legislativas e regulamentares promovidas desde 2009 neste dominio, bem
como pela emisséo regular de entendimentos e recomendacdes sobre matérias suscetiveis de
gerar interpretacoes diversificadas e que tém vindo a ser identificadas no quadro da andlise de
processos de reclamacao.

1 Monitorizacdo da aplicagao e do cumprimento do enquadramento juridico em vigor por parte dos operadores do
setor segurador e dos fundos de pensoes.
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Relativamente a temdtica da formacéo financeira, esta continuou a ocupar um lugar de destaque
na agenda do ISP em 2012. Neste ambito, importa realcar as iniciativas desenvolvidas no quadro
do Plano Nacional de Formacédo Financeira, aprovado em 2011, tais como a publicacdo dos
“Principios Orientadores das Iniciativas de Formacao Financeira” ou a criacdo do Portal “Todos
Contam”.

Por dltimo, cumpre salientar a constante preocupacao de empresas de seguros, mediadores de
seguros e sociedades gestoras de fundos de pensdes ao nivel da conformacéao da sua atividade
com os principios e regras aplicaveis e, em termos globais, a atitude positiva com que gerem
os multiplos desafios que a dimensdo da conduta de mercado revela. Note-se, ainda, que
este esforco de compliance? e de interiorizacédo das reflexdes suscitadas pelas publicacdes do
ISP, designadamente, do presente Relatdrio, repercute-se positivamente e de forma muito
significativa na imagem do setor segurador e dos fundos de pensoes.

Da parte da autoridade de superviséo, reitera-se o compromisso de continuar a contribuir para
o desenvolvimento e a consolidacdo de um quadro regulatério adequado ao setor e para o
aperfeicoamento e a revisdo de praticas e processos de supervisdo, com vista a assegurar o bom
funcionamento do mercado segurador e de fundos de pensdes em Portugal, de forma a garantiar
a protecao dos credores especificos de seguros.

José Figueiredo Almaca
Presidente

2 Observancia / cumprimento, por parte dos operadores do setor segurador e dos fundos de pensdes, de normas legais
e regulamentares em vigor, bem como de orientagdes, recomendacdes ou outros atos emitidos pela autoridade de
supervisao competente.
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O Relatdrio de Regulacéo e Superviséo da Conduta de Mercado, relativo a 2012, mantém a estrutura
dos anos anteriores, possibilitando, deste modo, a comparacdo da evolucdo verificada quanto
aos temas analisados, assim como a identificacdo dos principais desenvolvimentos ocorridos.

Desde logo, o capitulo 1 inclui uma sintese das iniciativas legislativas e regulamentares de 2012,
com maior impacto na perspetiva da conduta de mercado.

Neste ambito, em sede de regulamentacdo nacional, é importante realcar as recomendacoes
emitidas pelo Instituto de Seguros de Portugal (ISP) sobre deveres legais de diligéncia dos
seguradores no que respeita aos “seguros de protecado ao crédito”. Com efeito, a Circular
ne 2/2012, de 1 de marco, veio salientar a necessidade de os seguradores adotarem praticas
especialmente exigentes da perspetiva do desenho dos produtos, da garantia de transparéncia
a nivel contratual e da adequacdo da politica de subscricdo em relacdo a esta modalidade de
seguro. Merece, também, destaque a aprovacdo das condicdes gerais e especiais uniformes
do seguro de colheitas, a adotar pelas empresas de seguros que subscrevam este seguro em
Portugal Continental nos termos do Sistema Integrado de Protecdo contra as Aleatoriedades
Climéticas (SIPAC), através da Norma Regulamentar n.2 2/2012-R, de 23 de fevereiro.

No plano legislativo, é de referir a publicacdo do Decreto-Lei n.° 67/2012, de 20 de marco, que
institui o tribunal da propriedade intelectual e o tribunal da concorréncia, requlacdo e superviséo.
No que concerne a seguros obrigatorios, foram aprovados 20 diplomas no periodo em apreco
gue Criam Novos Seguros ou regulamentam os j& existentes.

J& ao nivel da Unido Europeia, afigura-se de salientar o conjunto de alteracdes importantes
introduzidas no quadro do regime Solvéncia Il pela “Diretiva Omnibus II". Face as dificuldades
verificadas no ambito das negociacdes da Diretiva Omnibus Il e perante o atraso na adocéo da
mesma, a Comissédo Europeia autonomizou, numa outra proposta de Diretiva, o adiamento da
data de transposicéo (para 30 de junho de 2013), bem como a de aplicacdo (para 1 de janeiro
de 2014) do regime Solvéncia Il. Sem prejuizo das negociagdes em curso, a EIOPA continuou a
preparar a entrada em vigor do regime Solvéncia ll, através dos projetos descritos no primeiro
capitulo.

Paralelamente, convém realcar o teor das propostas de revisao da Diretiva relativa a mediagao
de seguros e do Regulamento do Parlamento Europeu e do Conselho sobre os documentos
de informacdo fundamental para produtos de investimento, tal como os desenvolvimentos
registados em sede de revisao do acervo regulatério de Direito europeu na area das pensoes.

Dos projetos desenvolvidos pelo Comité de Protecao do Consumidor e Inovacao Financeira
(CCPFI) da Autoridade Europeia dos Seguros e Pensées Complementares de Reforma (EIOPA),
sobressai a preparacao das Orientacdes relativas ao tratamento de reclamacgdes por empresas de
seguros, aprovados em junho de 2012.

No foro internacional, é ainda de sublinhar a conclusdo da reviséo do International Core
Principle 9 Supervisory Review and Reporting por parte da International Association of Insurance
Supervisors (IAIS), bem como a adocao por esta entidade do Application Paper on Regulation and
Supervision Supporting Inclusive Insurance Markets. Para finalizar, o capitulo 1 alude a reviséo das
recomendacoes relativas a prevencdo do branqueamento de capitais e do financiamento do
terrorismo no seio do Grupo de Acédo Financeira Internacional (GAFI).
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Por sua vez, no seguimento das edigcdes anteriores, o capftulo 2 compila alguns entendimentos
que resultam de sintese e adaptacao de pareceres formulados pela autoridade de supervisao
na esfera da conduta de mercado. Tendo como destinatdrias as entidades supervisionadas,
estes entendimentos concretizam orientagdes e recomendacbes que versam sobre matérias
relevantes na esfera do relacionamento entre operadores e tomadores de seguros, segurados,
participantes, beneficidrios e terceiros lesados, procurando fomentar a aplicacdo convergente
do enquadramento juridico em vigor e concorrendo para a consolidacdo da disciplina de
mercado no setor segurador e dos fundos de pensdes. Dos entendimentos emitidos em 2012,
distinguem-se os relativos as mensagens publicitérias, aos mediadores de seguros, ao seguro
obrigatério de responsabilidade civil automovel ou ao seguro de acidentes de trabalho.

O capitulo 3 assinala, sobre a atividade de supervisdo da conduta de mercado, as areas privilegiadas
de atuacao neste dominio no periodo em andlise. Tal como no ano transato, a monitorizacao
sistemética da publicidade é abordada neste capitulo, o que se justifica pela especial conexao
entre as duas areas. Cumpre, ainda, referir que, a par daquela temaética, é inserida no mesmo
ponto a matéria da comercializacdo a distancia.

Em comparacdo com os dados respeitantes ao ano anterior, importa destacar o aumento do
numero de acdes on-site em 2012, ndo obstante a diminuicdo do total de acdes de superviséo.
Contrariamente ao registado no periodo homologo anterior, as acoes de supervisao off-site
incidiram sobretudo sobre 0s seguros dos ramos Nao Vida. J& no que diz respeito as acoes de
supervisao on-site, mais de metade versou sobre a atividade de mediacao de seguros.

Conforme mencionado anteriormente, efetua-se, neste capitulo, a apreciacdo dos elementos
estatisticos referentes a monitorizacdo da publicidade a luz dos principios e regras vigentes no
setor segurador e dos fundos de pensdes. Deste modo, verifica-se uma diminui¢do do nimero de
anuncios publicitarios promovidos pelos operadores supervisionados pelo ISP e analisados por
este Instituto em 2012, o que podera justificar-se pelo atual contexto econdmico. Por outro lado,
sao igualmente abordados neste capitulo os resultados da monitorizacdo da comercializacéo a
distancia dos sitios das entidades supervisionadas na Internet. Com efeito, este acompanhamento,
com carater sistematico, desempenha uma importante fungao ao nivel do suporte do processo
de supervisdo, nomeadamente, permitindo a realizacdo de andlises estatisticas e de estudos
comparativos diversos e, bem assim, a orientacdo das acées de supervisdo em funcdo do nivel
de risco.

Para além das temdticas enunciadas, séo ainda abordadas outras dreas ou assuntos que foram
objeto de supervisdo, como, por exemplo, o acompanhamento do funcionamento dos centros
telefonicos de relacionamento (call centers) das empresas de seguros, as disposicdes contratuais
aplicaveis ao seguro de vida e a terminologia utilizada nas suas coberturas complementares de
invalidez, os efeitos da falta ou da incorrecao na indicacao do beneficiario nos seguros de vida,
acidentes pessoais e operacoes de capitalizacdo, as politicas de remuneracao dos membros
dos érgaos de administracdo e de fiscalizacdo das empresas de seguros ou de resseguros e das
sociedades gestoras de fundos de pensdes, o relato financeiro dos fundos de pensdes, os
procedimentos na celebracdo, execucao e cessa¢do do contrato de seguro de vida em caso de
deficiéncia ou do risco agravado de saude, a mediagao de sequros e a regularizacdo de sinistros
automovel. Relativamente a este Ultimo tdpico, importa enfatizar a monitorizagcdo dos tempos
médios de regularizacao de sinistros automovel, concluindo-se, em 2012, por uma melhoria
significativa ao nivel da respetiva divulgacao por parte das empresas de seguros, quer do ponto
de vista quantitativo, quer qualitativo.



Relativamente ao capitulo 4, este sintetiza o conjunto das acdes de enforcement efetuadas pelo
ISP no dmbito do exercicio das respetivas competéncias. De facto, como consequéncia das agoes
de supervisdo realizadas e da verificacdo do cumprimento do quadro legal e regulamentar, a
autoridade de supervisdo emite recomendacdes e determinacdes especificas, decide sobre a
suspensao ou o cancelamento do registo dos mediadores de seguros e procede a instauragao e
instrucdo de processos de contraordenacao, com vista a eventual aplicacdo de san¢oes.

O capitulo 5 refere-se a tematica das reclamacdes, sendo apreciada, por um lado, a matéria da
gestao de reclamacdes pelo ISP e, por outro, a gestdo de reclamagdes por parte das empresas
de seguros e respetivos provedores do cliente ou por parte dos provedores dos participantes e
beneficidrios para as adesdes individuais aos fundos de pensdes abertos.

Nesta sede,importa realcar que o nimero de reclamacgodes dirigidas ao ISP registou um decréscimo.
Paralelamente, o nUmero de reclamacdes apresentadas diretamente a autoridade de supervisao
mantém-se superior ao total das registadas no Livro de reclamacoes. Adicionalmente, as dreas que
suscitaram maior numero de reclamacgdes integram-se nos ramos Néao Vida, sobretudo quanto
ao “Seguro automovel” e ao “Seguro de incéndio e outros danos”, ao passo que no ramo Vida se
destaca o “Seguro de vida". Relativamente aos motivos das reclamacdes, continua a predominar
a matéria dos sinistros, em especial, a indemnizacdo. As pretensdes dos reclamantes tiveram,
pelo segundo ano consecutivo, uma maior percentagem de desfechos desfavoraveis quando
comparados com os favoraveis.

Este capitulo integra, ainda, para além da analise de elementos estatisticos, diversos exemplos
de reclamacdes recebidas diretamente pela autoridade de supervisdo ou através do Livro de
reclamacoes.

Por seu turno, no capitulo 6 anotam-se 0s principais mecanismos e estruturas implementadas
pela autoridade de supervisdo que visam fomentar o relacionamento entre esta e o consumidor
de seguros e fundos de pensdes, com especial destaque para o Portal do Consumidor. Tal como
em anos anteriores, inserem-se neste capitulo os elementos estatisticos de 2012 sobre o
atendimento direto, que visa prestar esclarecimentos no quadro dos setores supervisionados
pelo ISP, a disponibilizacdo de informacgdes sobre beneficidrios de seguros de vida, acidentes
pessoais e operacoes de capitalizacdo e o servico que assegura a resposta, por escrito, a pedidos
de esclarecimentos técnicos.

Por fim, o capitulo 7 é dedicado ao tema da formacao financeira, sendo de salientar os projetos
que o ISP desenvolveu ou nos quais participou no ano 2012.

Neste periodo, é importante sublinhar a colaboracédo do ISP nos trabalhos associados ao Plano
Nacional de Formacdo Financeira (PNFF), coordenados no seio do Conselho Nacional de
Supervisores Financeiros (CNSF), tais como os “Principios Orientadores das Iniciativas de Formacao
Financeira enquadradas no PNFF”, o Portal “Todos Contam”, o Concurso “Todos Contam”, o Dia
da Formacéo Financeira e o Referencial de Educacéo Financeira. Foram ainda publicados dois
desdobraveis tematicos: um sobre o Portal “Todos Contam” e outro sobre “Planear a Poupanca”.

Em sede de formacéo financeira, o ISP manteve a cooperacdo com estabelecimentos de ensino,
designadamente, ao nivel da organizacao de visitas de escolas, do patrocinio de prémios
académicos ou da articulagdo com vérias universidades, por exemplo, no apoio a diferentes
cursos de Pés-Graduacao e Mestrado.
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Executive summary

The Market Conduct Regulation and Supervision Report referring to 2012 follows the same
structure of previous reports, enabling the comparison of the evolution regarding the various
issues covered, as well as the identification of key developments.

Chapter 1 summarizes the main regulatory initiatives of 2012 with highest impact from a market
conduct perspective.

In this context, as far as regulation in concerned, it is important to highlight the guidelines and
recommendationsissued by the Instituto de Segurosde Portugal (ISP) on diligence legal obligations
to be complied with by insurers with regard to “payment protection insurance”. Indeed, Circular
no.2/2012 of 1 March has underlined the need for insurers to adopt especially stringent practices
regarding product design, transparency (disclosure of pre-contractual information, clarification
duties as well as drafting terms and conditions) and underwriting practices concerning this type
of insurance. It is also worth noting the approval of the general and special uniform terms and
conditions of crop insurance to be adopted by insurance undertakings that underwrite this
insurance in Portugal under the Sistema Integrado de Protecdo Contra as Aleatoriedades Climdticas
(SIPAC) through the ISP Regulation no. 2/2012-R of 23 February.

At the legislative level, it is interesting to mention the enactment of Decree-Law no. 67/2012 of
20 March, setting up the court specialized in intellectual property as well as the court specialized
in competition, regulation and supervision. With regard to compulsory insurance, 20 legal texts
were approved during this period, either creating new insurances or regulating existing ones.

Regarding the European Union, it is important to point out the amendments brought to
the Solvency Il framework by the “Omnibus Il Directive.” Given the difficulties involved in the
negotiations of the Omnibus Il Directive and due to the delay of its adoption, the European
Commission put forward a different proposal for a Directive postponing the date of transposition
(to 30 June 2013) as well as the date of application (1 January 2014) of the Solvency Il regime.
Without prejudice of the ongoing negotiations, EIOPA has been preparing the entry into force of
Solvency II. Some of the projects recently carried out by EIOPA are described in the first chapter.

In parallel, one shall draw attention to the content of the proposals for a revision of the Insurance
Mediation Directive (IMD2) and for the Regulation of the European Parliament and of the Council
on key information documents for investment products, as well as the developments in respect
to the revision of the EU regulatory framework in the area of pensions.

The preparation of Guidelines for Complaints-handling by insurance undertakings, which
were approved in June 2012, stands out among the initiatives of the European Insurance and
Occupational Pensions Authority (EIOPA)'s Committee on Consumer Protection and Financial
Innovation (CCPFI).

Atinternational level, it shall be emphasized the adopted revisions to International Core Principle
9 Supervisory Review and Reporting by the International Association of Insurance Supervisors
(IAIS), as well as the adoption of the Application Paper on Regulation and Supervision Supporting
Inclusive Insurance Markets by the same entity. Finally, chapter 1 refers to the revision of the
Financial Action Task Force (FATF) Recommendations on combating money laundering and the
financing of terrorism and proliferation.
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Further to previous editions, chapter 2 includes some understandings resulting from synthesis
and adaptation of opinions issued by the supervisory authority regarding market conduct
issues. Addressed to supervised entities, these understandings materialize guidelines and
recommendations on relevant matters within the context of the relationship between market
players and policyholders, insured persons, participants, beneficiaries and any injured third party,
aiming to foster convergent application of legal requirements and to promote the consolidation
of market discipline in the insurance and pension funds sector. Some of the understandings
issued in 2012 relate to advertising, insurance mediation, compulsory motor vehicle liability
insurance or accidents at work and occupational diseases insurance.

Chapter 3, on market conduct supervision activities, points out last year priority areas of work
in this field. As in the previous year, the systematic monitoring of advertising is included in this
chapter, taking into consideration the special linkages between those two areas. It should also be
noted that the subject of distance marketing is also covered by the same point.

Compared with the data from the previous year, it is worth highlighting the increase in the
number of on-site actions in 2012, despite the decrease of the total of supervisory actions. Off-site
supervisory actions focused primarily on Non-life insurance, contrary to last year's data. Moreover,
more than half of the on-site supervisory actions covered insurance mediation activities.

As previously referred to, this chapter presents statistical data on the monitoring of advertising
activities in light of the principles and rules applicable to the insurance and pension funds sector.
Accordingly, it is possible to verify a decrease in the number of advertising materials used by
entities supervised by the ISP and analysed by the supervisory authority in 2012. This fact may
be justified by the current economic context. On the other hand, this chapter also provides for
an analysis of statistical elements regarding the monitoring of distance marketing by financial
entities under supervision based upon their websites. In fact, systematic monitoring plays an
important role by supporting the supervisory process, notably, by allowing statistical analyses
and comparative studies or the prioritization of supervisory actions in accordance with the risk
level.

In addition, this chapter identifies other areas subject to specific supervisory actions, such as
the monitoring of insurance undertakings’ call centers, terms and conditions applicable to life
insurance contracts and terminology used regarding disability covers, the effects of the lack or
inaccuracy as regards the statement of the beneficiary designation in life insurance, personal
accidents (personal injury) insurance and capital redemption operations, remuneration policies
of the board and audit committee members of insurance or reinsurance undertakings as well
as pension fund managing companies, financial reporting of pension funds, procedures for the
conclusion, execution and termination of life insurance contracts in the event of disability or
aggravated health risk, insurance mediation and compliance with legal deadlines for settlement
of claims under the motor vehicle insurance regime. On the latter topic, it is important to note
a significant improvement in 2012 with respect to monitoring of the average time in motor
vehicle claims settlement; in particular, regarding the disclosure of information by insurance
undertakings, both from a quantitative and qualitative perspectives.

As far as chapter 4 is concerned, it summarizes the set of enforcement actions carried out by
the ISP within the scope of its competences. Therefore, as a result of the supervisory actions
initiated by the ISP and the monitoring of compliance with the legal provisions in force, the
supervisory authority issues recommendations and specific measures, decides on the suspension
or cancellation of the undertakings' license or carries out administrative offence procedures that
may lead to the application of sanctions.



Chapter 5 refers to the ISP's activity regarding complaints handling, covering the complaints
directly handled by ISP and complaints handled by the insurance undertakings’ complaints
management structures and their ombudsmen as well as by the ombudsmen for participants
and beneficiaries in individual adhesions to open pension funds.

In this regard, it is noted that the number of complaints received by the ISP decreased in 2012.
In parallel, the number of complaints filed directly with the supervisory authority remains higher
than the total of complaints registered in the Complaints Book. Furthermore, the areas that
justified most part of the complaints related to Non-Life Insurance, especially, the "Motor Vehicle
Insurance” and “Fire Insurance and Other Damages”, whereas “Life Insurance” stands out in the
Life Insurance branch / line of business. As regards the reasons for complaining, the majority is
associated with claims, in particular, compensation. Regarding the requests of complainants, it
shall be mentioned that, in 2012 and for the second consecutive year, there is a higher percentage
of unfavorable outcomes.

In addition to the analysis of statistical data, this chapter also includes several examples of
complaints received directly by the supervisory authority or through the Complaints Book.

Moreover, chapter 6 covers the set of structures and arrangements implemented by the
supervisory authority in order to facilitate the relationship between the ISP and insurance and
pension funds consumers, among which, the Consumer website. As in previous years, this
chapter also includes statistical data for 2012 regarding the direct service aiming at providing for
information / clarification within the competences of ISP, rendering information on beneficiaries
of life insurance contracts, personal accidents (personal injury) contracts and capital redemption
operations and the service ensuring answers, in writing, to technical clarifications requests.

Finally, chapter 7 is dedicated to the topic of financial education, emphasizing the projects
developed by the ISP in 2012, either by its own initiative or in coordination with other entities.

In this period, it is important to underline the participation of ISP in projects within the scope of
the National Plan for Financial Education, coordinated under the aegis of the National Council of
Financial Supervisors, such as the “Guiding Principles for Financial Education Initiatives”, the Portal
“Todos Contam”, the contest "Todos Contam”, the Financial Education Day and the “Financial
Education Referential”. Two leaflets / brochures have also been published: one on the Portal
“Todos Contam” and another on “Planning savings”.

In the context of financial education, the ISP maintained cooperation with educational institutions,
notably, organizing visits to its facilities, sponsoring academic awards or coordinating other
actions with several universities, for example, providing support to different courses of Postgraduate
and LLM courses.
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Atividade regulatéria

1.1 Consideracgoes iniciais

No ambito das respetivas atribuicoes e nos termos do seu Estatuto', compete ao ISP regulamentar?
as atividades seguradora, resseguradora, de mediacdo de seguros e de gestdo de fundos de
pensdes, assim como as atividades conexas ou complementares daquelas.

Cabeigualmente ao ISP assistir o Governo e o Ministério das Finangas na definicdo das orientacoes
a prosseguir na politica para os setores em aprego, bem como apresentar propostas legislativas
sobre matérias que integram a sua esfera de competéncias e elaborar pareceres sobre projetos
de natureza legislativa e reqgulamentar.

E, ainda, da competéncia do ISP a emissdo de Circulares. Este instrumento, de cardter ndo
vinculativo e divulgado junto das entidades supervisionadas e do publico em geral, visa a
harmonizacdo das praticas dos operadores nos setores sob supervisdo do ISP. Para além das
Circulares, o ISP emite também Cartas-Circulares dirigidas a destinatarios especificos.

Em sede de regulagdo do setor dos seguros e fundos de pensdes, importa sublinhar a intervencéo
do ISP nos varios fora nacionais e internacionais, destacando-se, em especial, a participacao ativa
nos projetos regulatérios da Unido Europeia’.

No presente capitulo, identificam-se e descrevem-se as iniciativas nacionais e internacionais
ocorridas em 2012 no plano da atividade regulatéria, que relevam da perspetiva da conduta de
mercado.

1.2 Enquadramento nacional
1.2.1 Iniciativas legislativas

- Fundo para a Promocao dos Direitos dos Consumidores

A Portaria n.2 39/2012, de 10 de fevereiro, aprova a primeira alteracdo a Portaria n.2 1340/2008,
de 26 de novembro, que cria o Fundo para a Promocao dos Direitos dos Consumidores.

O Fundo tem por objetivo apoiar a realizacdo de projetos relativos a promogao dos direitos
e interesses dos consumidores consagrados no artigo 60° da Constituicdo da Republica
Portuguesa e na Lei n.° 24/96, de 31 de julho, que estabelece o regime legal aplicével a defesa
dos consumidores.

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

2 Importa assinalar que as Normas Regulamentares, de cumprimento obrigatério por parte das entidades
supervisionadas, sao publicadas na 2.2 Série do Didrio da Republica, em concreto, na parte E, dedicada as Entidades
Administrativas Independentes e Administragcdo Auténoma.

3 Atitulo ilustrativo, cite-se a prestacdo de aconselhamento técnico no ambito das iniciativas da Autoridade Europeia
de Supervisao competente (Autoridade Europeia dos Seguros e Pensdes Complementares de Reforma, também
designada por EIOPA), tal como a elaboracdo de respostas a questionarios ou a consultas publicas promovidas pela
Comissao Europeia.
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Com efeito, a Portaria n.2 1340/2008, de 26 de novembro, estabeleceu alguns aspetos essenciais
relativos a utilizacdo daquele Fundo, designadamente, no que se refere aos projetos apoiados, a
tipologia de apoios, as entidades candidatas e a gestao técnica e financeira do Fundo, mas néo
previu outros pontos indispensaveis a efetiva disponibilizacdo do mesmo para o financiamento
dos projetos que lhe venham a ser apresentados.

Assim, a alteracdo da Portaria em apreco, concretizada em 2012, visa completar o quadro
regulamentar estabelecido e proporcionar a efetiva aplicacdo do Fundo para a Promocéo dos
Direitos dos Consumidores.

- Regulamento do Sistema Integrado de Protecdo contra as Aleatoriedades Climaticas (SIPAC)

A Portaria n.° 61/2012, de 20 de marco, procede a primeira alteragdo ao Regulamento do
Sistema Integrado de Protecao contra as Aleatoriedades Climaticas (SIPAC), aprovado pela Portaria
n°318/2011, de 30 de dezembro.

Cumpre realcar que o Regulamento do SIPAC inclui as componentes de fundo de calamidades e
compensacdo de sinistralidade, que sao vantajosas para os agricultores e empresas de seguros,
configurando uma garantia de seguranca adicional para ambas as partes.

Contudo, atendendo a que, paralelamente ao SIPAC, sdo disponibilizadas novas medidas de
apoio para a contratualizacdo de seguros de colheitas integralmente financiadas pela Unido
Europeia ao abrigo do Regulamento (CE) n.2 1234/2007, do Conselho, de 22 de outubro de 2007,
que estabelece uma organizacao comum dos mercados agricolas e disposicdes especificas para
certos produtos agricolas, importa permitir que, numa fase inicial de implementacdo destas
medidas, os novos contratos beneficiem igualmente destas duas componentes sempre que
relinam condicoes idénticas as previstas no SIPAC.

Adicionalmente, prevé a Portaria em andlise a possibilidade de aumentar a bonificacdo dos
prémios de seguro para a cultura das frutas nas zonas de maior risco climéatico, bem como tornar
mais abrangente a majoragao prevista para os seguros coletivos no ambito do SIPAC.

« Tribunal da Propriedade Intelectual e Tribunal da Concorréncia, Regulacao e Supervisao

O Decreto-Lei n.° 67/2012, de 20 de marco, institui o tribunal da propriedade intelectual e o
tribunal da concorréncia, regulacdo e superviséo, tribunais com competéncia territorial de ambito
nacional para o tratamento das matérias relativas a propriedade intelectual e a concorréncia,
regulacao e supervisao, procedendo a alteracdo do Decreto-Lei n.0 186-A/99, de 31 de maio.

Em linha com os objetivos fixados no Programa do XIX Governo, a criacdo destes tribunais pela
Lei n° 46/2011, de 24 de junho, visa contribuir para o aumento da eficiéncia e a reducdo de
custos e desperdicios. Assim, com vista a combater a morosidade, séo adotadas solucdes que,
considerando as necessidades de especializacdo de algumas matérias e o respetivo volume
e complexidade processual, concorrem para a maior credibilizacdo da justica, através da
aproximacao aos cidadaos, assim como para assegurar uma distribuicao dos processos mais
eficiente.

Nestes termos, com o objetivo de garantir uma melhor reparticdo da competéncia material dos
tribunais de acordo com a especificidade e a complexidade das questées, sdo criados o tribunal
de propriedade intelectual e o tribunal da concorréncia, regulacao e superviséo.



1.2.2 Regulamentacao pelo ISP

« “Seguros de Protecdo ao Crédito”

A Circular n.2 2/2012, de 1 de marco, sobre deveres legais de diligéncia dos seguradores
relativamente aos “seguros de protecao ao crédito”, reconhece a relevancia e a fungao econémica
desta modalidade de seguro.

Os “seguros de protecdo ao crédito” abrangem a cobertura de um conjunto de riscos, geralmente
associados a situacdes de incapacidade temporéria por motivo de acidente ou doenca e de
desemprego involuntario, que podem afetar a capacidade de o segurado / mutudrio auferir
rendimento, contratada a titulo voluntario ou obrigatério para a obtencéo do crédito ou para
a obtencdo do mesmo em determinadas condicdes oferecidas pela instituicdo de crédito
mutuante.

Efetivamente, os seguros em apreco podem desempenhar um papel fundamental na protecéo
do segurado e respetiva familia, em especial, numa conjuntura adversa.

Neste contexto, considerando os resultados da andlise efetuada pelo ISP no quadro das suas
competéncias de regulacao e supervisao do setor segurador quanto as condi¢cdes contratuais e
praticas de subscricdo existentes no mercado, a Circular n.2 2/2012, de 1 de marco, veio sublinhar
a necessidade de os seguradores adotarem praticas particularmente exigentes no que concerne
ao desenho dos produtos em andlise, a garantia de transparéncia a nivel contratual e a adequagao
da politica de subscricdo, destacando ainda os principios e regras a observar pelos operadores
neste dominio.

A presente Circular salienta que a especial diligéncia dos seguradores que exploram a modalidade
de “seguros de protecao ao crédito” no cumprimento dos deveres legais aplicaveis (sobretudo,
ao nivel da informacédo pré-contratual), na redacdo dos documentos contratuais e nas praticas
de subscricao, pode contribuir de forma efetiva para a reducao da conflitualidade inerente a esta
modalidade de seguro, para a maior eficacia da regularizacdo dos respetivos sinistros, bem como
carrear efeitos positivos no aumento da satisfacdo dos segurados e na imagem dos seguradores
deste segmento de mercado.

Note-se que a especial diligéncia dos seguradores concorre ainda para obviar ou mitigar alegacoes
ou situagoes relativas a responsabilidade civil e / ou contraordenacional, oponibilidade contratual
ao segurador da falta de comunicagao de alguma cldusula contratual, nulidade do contrato de
seguro, por auséncia de interesse ou inexisténcia de risco ou praticas comerciais desleais.

Deste modo, cumpre assinalar as seguintes recomendacoes dirigidas aos seguradores:

— Identificar de forma rigorosa, na fase de desenho do produto, o publico-alvo e respetivas
necessidades, o que deve ser igual e adequadamente refletido nos critérios de
elegibilidade para a subscricdo / adeséo e nas condi¢des contratuais;

— Desenhar o produto de modo a garantir que as limitagdes ao ambito da cobertura, 0s
limites maximos da indemnizacgéao e o prazo pelo qual é paga, os perfodos de caréncia ou
as franquias previstas, ndo afetam o alinhamento das coberturas com as necessidades do
publico-alvo;
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- Desenhar o produto de forma a ndo criar obstaculos indevidos a substituicao de segurador,
tanto por via das cladusulas contratuais referentes ao exercicio do direito de resolucao,
como por via da modalidade de prémio fixada;

- Empregar particular cuidado na explicitagdo dos conceitos juridicos especificos
envolvidos na delimitacdo de coberturas e exclusdes, nomeadamente, os que derivam do
direito laboral e os que circunscrevem situacoes de incapacidade, assim como assegurar
o cumprimento estrito dos deveres de informacdo pré-contratual previstos no regime
juridico do contrato de seguro?, incluindo os relativos ao seguro de grupo contributivo;

- Diligenciar pelo efetivo cumprimento dos deveres de informacdo pré-contratual, no caso
do seguro de grupo, mesmo quando ndo assuma contratualmente o dever de informar
o segurado;

— Chamar a atencdo do tomador de seguro para o ambito da cobertura proposta,
nomeadamente a sua abrangéncia e limitacdes, exclusdes e eventuais periodos de
caréncia;

- Na definicdo de clausulados, ndo utilizar expressdes vagas ou ambiguas, em especial,
quando estda em causa a redacao de exclusdes ou de outras clausulas limitativas de
cobertura;

— Delimitar preferencialmente de forma positiva as coberturas de incapacidade ou de
desemprego, ao invés de as recortar pela via de exclusdées ou de outras clausulas
limitativas de cobertura;

- Redigir as condi¢oes de adesdo ao contrato de seguro de forma rigorosa e completa, com
vista a prevenir interpretagdes erréneas ou ambiguas quanto as coberturas;

—  Empregar particular cuidado na redacdo das cldusulas delimitadoras do risco, evitando
que um excesso de exclusdes resulte numa perda de substancia de garantia;

— No momento da subscricdo ou da adeséo, certificar-se da correspondéncia entre as
condicdes pessoais dos proponentes e aquelas que sao exigidas para a subscricéao / adesao,
nomeadamente, ao nivel do tipo de contrato de trabalho estabelecido, dos antecedentes
laborais e dos anteriores periodos de incapacidade para o trabalho;

— Conceber e disponibilizar produtos que admitam a possibilidade de o tomador do
seguro / segurado optar pela(s) cobertura(s) adequada(s) as suas necessidades de protecéo; e

- Implementar procedimentos que permitam verificar, numa fase inicial, a adequacdo do
produto as efetivas pretensdes da contraparte.

- Condicdes gerais e especiais uniformes do seguro de colheitas para Portugal Continental

A Norma Regulamentar n.° 2/2012-R, de 23 de fevereiro, aprova as condi¢cdes gerais e especiais
uniformes do seguro de colheitas, a adotar pelas empresas de seguros que subscrevam este
seguro em Portugal Continental nos termos do Sistema Integrado de Protecdo contra as
Aleatoriedades Climaticas (SIPAC).

4 Aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de abril, retificado pela Declaracao de Rectificagdo n.2 32-A/2008, de 13
de junho, e pela Declara¢éo de Rectificagédo n.° 39/2008, de 23 de julho.



Atendendo a aprovagao de um novo Regulamento do SIPAC pela Portaria n.2318/2011,de 30 de
dezembro, revelou-se necessério proceder a ajustamentos pontuais quanto a apdlice uniforme
do seguro de colheitas. Por outro lado, foi ainda aproveitada a oportunidade regulamentar para
concretizar a adaptacao daquela apodlice uniforme ao regime juridico do contrato de seguro.

No ano transato, o ISP emitiu 5 Cartas-Circulares, que versaram sobre as seguintes matérias:
(i) esclarecimentos decorrentes da producdo de efeitos do Decreto-Lei n° 127/2011, de 31 de
dezembro (fundos de pensoées), (i) reforco da situacao de solvéncia e politica de distribuicdo de
resultados do exercicio, e (jii) prevencdo do branqueamento de capitais e do financiamento do
terrorismo — divulgacdo de comunicados do GAFI.

1.2.3 Outras iniciativas

- Seguros obrigatorios

Em 2012, destacam-se 20 diplomas que criam ou regulamentam seguros obrigatérios’.
Relativamente a estas iniciativas, importa assinalar que a sua maioria (17) diz respeito a seguros
de responsabilidade civil, respeitando as restantes a acidentes pessoais.

Destes 20 diplomas:

- 18 vém estabelecer a obrigatoriedade de contratacdo de seguro para 0 acesso e exercicio
a determinadas atividades, como (i) a manutencdo de ascensores®, (i) a propriedade
de navios’, (iij) a exploracdo de servicos aéreos regulares?, (iv) a atividade industrial®,
(v) a comercializacdo de eletricidade para a mobilidade elétrica’®, (vi) a atividade das
agéncias de viagem e de turismo', (vi) a doacao de sangue'?, (viii) as instalacoes
desportivas que prestem servicos desportivos na drea da manutencdo da condicdo
fisica, designadamente, os ginasios, academias ou clubes de saude’, (ix) as utilizacdes de
recursos hidricos tituladas por licenca ou concessdo™, (x) a instalacdo e funcionamento
dos recintos de espetaculos e de divertimentos publicos', (xi) os projetistas, empreiteiros
e responsaveis pela execucao de projetos das instalacbes de armazenamento de
produtos de petroleo e postos de abastecimento de combustiveis, bem como os titulares
de licenca de exploragao e as entidades inspetoras de instalacbes de combustiveis
derivado do petréleo na regido autbnoma da Madeira'®, (xii) a atividade dos profissionais
das clinicas e consultérios médicos', (xiii) as atividades no ambito da prestacdo de
servicos de saude e que disponham de internamento e dos respetivos profissionais'®,

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

Cf. Decreto Legislativo Regional n.24/2012/A, de 17 de janeiro.
Cf. Decreto-Lei n.2 50/2012, de 2 de marco.

Cf. Decreto-Lein® 116/2012, de 29 de maio.

9 (f. Decreto-Lein° 169/2012, de 1 de agosto.

10 Cf. Decreto-Lein.° 170/2012, de 1 de agosto.

11 Cf. Decreto-Lei n.° 199/2012, de 24 de agosto.

12 Cf.Lein237/2012, de 27 de agosto.

13 Cf. Lein239/2012, de 28 de agosto.

14 Cf. Lei n244/2012, de 29 de agosto.

15 Cf. Decreto-Lei n.° 204/2012, de 29 de agosto.

16 Cf. Decreto Legislativo Regional n.2 21/2012/M, de 29 de agosto.
17 Cf. Portaria n.° 287/2012, de 20 de setembro.

18 Cf. Portaria n.° 290/2012, de 24 de setembro.
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(xiv) as atividades das unidades de cirurgia de ambulatorio e respetivos profissionais'®,
(xv) 0s projetistas, empreiteiros e responsaveis pela execucdo de projetos das
instalacdes de armazenamento de produtos de petrdleo e postos de abastecimento de
combustiveis bem como os titulares de licenca de exploragao em Portugal Continental®,
(xvi) as atividades dos operadores da rede nacional de transporte, infraestruturas de
armazenamento e terminais de gas natural liquefeito e da rede de distribuicdo?, (xvii) as
atividades das entidades concessionarias e licenciadas no ambito do transporte de gas
natural, de armazenamento subterraneo de gas natural e de rececao, armazenamento e
regaseificacdo de gas natural liquefeito em terminais de gas natural liquefeito? e (xviii) a
atividade dos bombeiros profissionais e voluntérios?;

- 2 vém regulamentar as condi¢des de seguros obrigatorios ja previstos, nomeadamente,
consagrando o valor minimo obrigatério do seguro de responsabilidade civil a celebrar
pelas entidades instaladoras de redes de gas e pela entidades montadoras de aparelhos
de gas* e prevendo que as entidades detentoras de corpos de bombeiros atualizem
permanentemente a informacdo necesséria dos beneficidrios de seguros de acidentes
pessoais, através do Recenseamento Nacional dos Bombeiros Portugueses?.

1.3 Enquadramento internacional

Considerando o respetivo impacto no mercado interno dos seguros e fundos de pensoes,
assinalam-se infra alguns projetos internacionais desenvolvidos na éarea da protecdo do
consumidor em 2012.

1.3.1 Iniciativas regulatérias no plano da Uniao Europeia

- Regime Solvéncia I

No quadro do regime Solvéncia Il, importa destacar as alteracées que a proposta de “Diretiva
Omnibus I"* visa introduzir na Diretiva n.° 2009/138/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho,
de 25 de novembiro, referente ao acesso a atividade de seguros e resseguros e ao seu exercicio
(também “Diretiva Solvéncia 11"%) e que de seguida se indicam:

a) Refletir a substituicdo do CEIOPS? pela EIOPA;

b) Determinar as areas elegiveis para efeitos de elaboracdo e aprovacdo das normas técnicas
de regulamentacao e execucao;

19 Cf. Portaria n.2291/2012, de 24 de setembro.

20 Cf. Decreto-Lein.2 217/2012, 9 de outubro.

21 Cf. Decreto-Lei n.2 230/2012, de 26 de outubro.

22 Cf. Decreto-Lein° 231/2012, de 26 de outubro.

23 Cf. Decreto-Lei n° 248/2012, de 21 de novembro.

24 Cf. Portaria n.° 191/2012, de 18 de junho.

25 Cf. Decreto-Lei n.2 249/2012, de 21 de novembro.

26 Cf. Relatério de Regulacéao e Supervisdo da Conduta de Mercado 2011, Capitulo 1 Atividade Regulatoéria, pags. 36-37.
27 Com a referéncia COM (2011) 8 final (19.01.2011).

28 JOL335,de 17.12.2009, pdg. 1 e ss.

29 Comité Europeu dos Supervisores de Seguros e Pensdes Complementares de Reforma.
30 Autoridade Europeia dos Seguros e Pensdes Complementares de Reforma.



c) Adiar a data de aplicacédo do regime Solvéncia ll; e

d) Adaptar as competéncias de nivel 2 ao Tratado de Lisboa e fixar disposicoes transitérias
nesse ambito (medidas de implementacado / atos delegados da Comissdo Europeia).

As negociacdes da Diretiva Omnibus Il revelaram-se dificeis, designadamente, no que respeita a
reabertura da discussao quanto a matérias estruturantes relativas aos requisitos quantitativos (em
concreto, relacionadas com a avaliacdo das provisdes técnicas).

O consequente atraso na adocédo desta Diretiva conduziu a necessidade de a Comissao Europeia
autonomizar numa outra proposta de Diretiva (de transicdo), aprovada em 16 de maio de 2012, 0
adiamento da data de transposicédo (para 30 de junho de 2013), bem como a de aplicacdo (para
1 de janeiro de 2014) do regime Solvéncia Il.

Face ao impasse resultante da impossibilidade de obtencdo de compromisso para aprovagao
da Diretiva Omnibus I, o trillogo (Comisséo Europeia, Conselho e Parlamento Europeu) solicitou
a EIOPA a realizacdo de um exercicio de estudo de impacto quantitativo sobre as medidas mais
discutidas. O exercicio, designado por Long Term Guarantees Assessment (LTGA), consiste no
célculo de multiplos cenérios de implementacao das medidas propostas.

Sem prejuizo das negociacdes em curso, a EIOPA continuou a preparar a entrada em vigor do
regime Solvéncia Il em 2012, no ambito dos projetos desenvolvidos pelos grupos de trabalho
constituidos para o efeito. Entre estes, cumpre destacar os que se seguem:

— Parecer da EIOPA, de 2 de maio de 2012, relativo aos modelos externos e dados (External
Models and Data) utilizados para calcular o requisito de capital de solvéncia mediante a
aplicacao de um modelo interno parcial ou total;

- Relatorio final da EIOPA, de 9 de julho de 2012, referente a Consulta Pdblica n 11/008,
relativa a proposta de orientacdes quanto a autoavaliacdo dos riscos e da solvéncia;

- Relatério final da EIOPA, de 9 de julho de 2012, respeitante as Consultas Publicas n.2 11/009
en° 11/011, sobre a proposta referente aos requisitos de reporte e divulgacao;

— Parecer da EIOPA, de 20 de dezembro de 2012, sobre medidas de preparacéo para
o regime Solvéncia ll, propondo-se que as autoridades de supervisdo nacionais
implementem alguns aspetos fundamentais de uma abordagem de supervisao baseada
no risco a partir de 1 de janeiro de 2014, no contexto da preparacdo para o regime
Solvéncia Il.

« Revisao da Diretiva relativa a Mediagao de Seguros?’
A 3 de julho de 2012, a Comissao Europeia divulgou a proposta de revisdo da Diretiva relativa a

mediacao de seguros (Diretiva n.° 2002/92/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 9 de
dezembro de 20023?).

31 Cf. Relatério de Regulacao e Supervisdo da Conduta de Mercado 2011, Capitulo 1 Atividade Regulatéria, pag. 37.
32 JO L 009, de 15.01.2003, pags. 3-10.
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A Proposta de Diretiva do Parlamento Europeu e do Conselho relativa a mediacdo de seguros®
integra o Consumer Retail Package, que engloba igualmente a Proposta relativa aos Pacotes
de Produtos de Investimento de Retalho (PRIPs) e aos UCITS V (referente aos organismos de
investimento coletivo em valores mobiliarios). E ainda pressuposto o alinhamento da proposta
com outros regimes, como o Solvéncia Il ou o processo de revisdo da Diretiva dos Mercados de
Instrumentos Financeiros (DMIF), com vista a assegurar a coeréncia na legislagcdo da Unido Europeia.

Esta Proposta, que corresponde a instrumento de harmonizacao minima, visa reforcar a protecéo
eficaz dos consumidores de seguros, assegurar condicdes equitativas de concorréncia (level
playing field) entre todos os participantes envolvidos na comercializacdo de produtos de seguros,
assim como aumentar o grau de integracdo dos mercados.

Uma das alteracdes introduzidas pela Proposta consiste no alargamento do ambito de aplicagao
da atual Diretiva a comercializacdo de contratos de seguro por parte de empresas de seguros
e de resseguros sem intervencédo de um mediador de seguros, a venda de seguros a titulo
acessoério de uma venda de servicos (por exemplo, agéncias de viagens e empresas de aluguer) e
as atividades de gestao, regularizacdo e peritagem de sinistros.

Por seu turno, no que concerne a requisitos de registo e ndo obstante estes ndo serem objeto de
alteracao substancial de acordo com a Proposta, importa realcar que esta prevé a instituicao e
manutencao de um registo eletrénico uUnico pela EIOPA.

Ainda em matéria de registo, afigura-se de destacar que a Proposta isenta do mesmo duas
categorias de operadores: 0s que exercem a atividade de mediacdo de seguros a titulo acessorio
da sua atividade profissional principal e que preencham outras condicdes (complementaridade
com outro produto ou servi¢o, que nao inclua seguros de vida ou de responsabilidade civil,
exceto a titulo acessorio) e os que exercem a atividade de gestao profissional e regularizacédo de
sinistros.

Em sede de requisitos de informacéo e regras de conduta profissional, é aditado aos j& previstos
na Diretiva em vigor, um principio geral de que os mediadores de seguros devem atuar no
melhor interesse dos seus clientes. Adicionalmente, séo consagrados requisitos de informacgéo
semelhantes para as empresas de seguros.

E ainda estabelecida a obrigacéo de divulgar a base de célculo e o montante da remuneracdo dos
mediadores de seguros, bem como o montante de qualquer componente varidvel da remuneracéo
recebida pelos colaboradores de vendas das empresas e mediadores de seguros. A Proposta
distingue um regime obrigatério de “divulgacdo integral” na venda de produtos de seguro do ramo
Vida e um regime “a pedido do cliente” para os ramos Néo Vida, durante um periodo transitério de
cinco anos, apds o qual se aplicard a regra de divulgacao integral.

No quadro das vendas cruzadas, é proibido o tying*, sendo contudo admitidas praticas de
bundling®, desde que o mediador de seguros ofereca e informe o cliente de que é possivel
adquirir separadamente os componentes do pacote e preste informacdes sobre 0s custos e as
despesas de cada um deles.

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

34 Corresponde a uma pratica de venda associada obrigatéria, em que dois ou mais produtos sao vendidos
conjuntamente e pelo menos um deles ndo é vendido em separado.

35 Corresponde a uma pratica de venda associada, na qual dois ou mais produtos sdo vendidos em conjunto, embora
todos eles estejam igualmente disponiveis de forma individual.



No que se refere aos produtos de investimento do setor dos seguros, sao adotados requisitos
adicionais de protecdo dos clientes, designadamente, quanto a conflito de interesses, a
apreciacdo da adequacéo e do carater apropriado do produto ao perfil do cliente e a prestacédo
de informacoes.

Afigura-se de realcar que, quando o mediador de seguros informe o cliente de que o
aconselhamento é prestado a titulo independente, ndo deve aceitar, nem receber honorarios,
comissdes ou quaisquer beneficios monetarios pagos ou concedidos por qualquer terceiro ou
por uma pessoa que atue em nome de um terceiro em relacdo a prestacao do servico.

« "Pacotes de Produtos de Investimento de Retalho” (Packaged Retail Investment Products, PRIPs)*

A Proposta de Regulamento do Parlamento Europeu e do Conselho sobre os documentos de
informacao fundamental para produtos de investimento foi divulgada a 3 de julho de 2012%.

Esta Proposta considera as assimetrias verificadas ao nivel da informacéo disponibilizada sobre
os produtos de investimento de retalho (que incluem, entre outros, fundos de investimento,
determinados tipos de contratos de seguro e produtos estruturados do mercado de retalho)
e visa assegurar o reforco da transparéncia, dando resposta ao conjunto de problemas que se
expde em seguida:

- Faltadeclareza nainformacao prestada aos investidores de retalho, prejudicando a correta
percecdo dos riscos e custos associados aos produtos, bem como a respetiva avaliacéo e
comparacao, tendo por consequéncia a aquisicdo de produtos ndo adequados ao perfil
do investidor e a elevacdo dos precos em detrimento da eficiéncia dos mercados de
investimento;

— Prestacdo de informacdo dependente da forma juridica dos produtos e néo da sua
natureza econdmica ou dos riscos que comportam;

— Acentuada quebra de confianca nos servicos financeiros, atendendo ao facto de, no
contexto de crise financeira, os investidores terem sofrido perdas financeiras com
investimentos que envolviam riscos que ndo eram transparentes ou que 0s Mesmos N30
compreendiam face a respetiva complexidade.

A Proposta assenta nos seguintes principios fundamentais:

a) Todos os produtos de investimento devem ser acompanhados de um key
information document (KID) quando comercializados junto de pequenos investidores.
Independentemente de outros documentos contratuais, este deve sintetizar a informagao
essencial, sucinta, clara e suficiente, de modo a que seja possivel compreender as
carateristicas basicas de um produto de investimento, compara-lo com outros e formar
uma deciséo de investimento fundamentada.

b) A responsabilidade pela elaboracdo do KID é cometida ndo apenas a quem cria um
produto de investimento, mas também a quem altere substancialmente a estrutura de
risco ou de custos de um produto de investimento ja existente. Relativamente ao énus da
prova, determina-se que, perante reclamacédo apresentada por um pequeno investidor,
cabe ao criador do produto demonstrar a conformidade com as disposicoes aplicaveis.

36 Cf. Relatério de Regulacao e Supervisdo da Conduta de Mercado 2011, Capitulo 1 Atividade Regulatéria, pag. 38.
37 Com a referéncia COM (2012) 352 final (03.07.2012).
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c) Os KID devem ter uma “aparéncia e forma” padronizadas e um contetido com enfoque
em informacgdes fundamentais apresentadas de um modo comum, a fim de promover
a comparabilidade da informacdo e a sua compreensao por parte dos pequenos
investidores.

d) Os elementos essenciais do produto de investimento devem ser descritos no KID e
correspondem, entre outros, a identificacdo do produto e do seu criador, a natureza e as
carateristicas principais do produto, nomeadamente, se o investidor pode perder o capital,
ao seu perfil de risco e remuneracéao, aos custos e desempenho anteriores, se aplicavel,
informacoes para produtos especificos e informacdes sobre eventuais resultados futuros
para os produtos de pensdes privadas.

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

Esta Proposta, que assume, como ja foi referido, a forma de regulamento, deverd ser
complementada através de atos de implementacao subsequentes, contendo medidas detalhadas
que desenvolvem os principios nela previstos.

- Sistemas de Garantia de Seguros®

Em julho de 2012, a EIOPA divulgou o relatério sobre os sistemas de garantia de seguros nos
processos de liquidacao das empresas de seguros insolventes atualmente existentes na Uniao
Europeia e no Espaco Econdmico Europeu (Report on the Role of Insurance Guarantee Schemes in
the Winding Up Procedures of Insolvent Insurance Undertakings in the EU/EEA).

Orelatorio contém informacao sobre (i) o tipo de sistemas de garantia; (i) as funcdes dos sistemas
de garantia antes da insolvéncia; (iij) a intervencao dos referidos sistemas nos processos de
insolvéncig; (iv) a colaboracdo de outras entidades com os sistemas de garantias; (v) a fungao dos
tribunais nas diligéncias de liquidacao e (vi) a atuacao dos sistemas de garantia no ambito das
reclamacoes de créditos.

« Revisao do acervo regulatério de Direito europeu na drea das Pensdes™

A 15 de fevereiro de 2012, a EIOPA submeteu a Comissao Europeia o seu parecer sobre a revisao
da Diretiva n.° 2003/41/CE, do Parlamento e do Conselho, de 3 de junho, relativa as atividades e a
supervisao das instituicoes de realizacdo de planos de pensoes profissionais (também “Diretiva
IORP")%,

Note-se que a revisao da Diretiva IORP visa essencialmente: (j) simplificar os procedimentos legais,
do foro regulatério e administrativos, no que concerne a implementacdo de planos de pensoes
transfronteiricos; (i) introduzir um sistema de supervisao baseado no risco para os fundos de
pensdes e (i) modernizar a regulacdo prudencial no que se refere aos planos de pensoes de
contribuicdo definida.

38 Cf. Relatério de Regulacéo e Supervisdo da Conduta de Mercado 2011, Capitulo 1 Atividade Regulatéria, pag. 38.
39 (f. Relatério de Regulacao e Supervisdo da Conduta de Mercado 2011, Capitulo 1 Atividade Regulatéria, pag. 39.
40 JO L 235, de 23.09.2003, pag. 10 e ss.



Da resposta da EIOPA ao pedido de aconselhamento da Comissao Europeia, cumpre salientar a
proposta de utilizacdo do conceito de holistic balance sheet. A titulo complementar, sdo sugeridas
medidas reforcadas de governacéo e de gestdo dos riscos, bem como maiores exigéncias de
informacéo, com destaque para 0s planos de contribuicao definida.

Em 25 dejulhode 2012, a EIOPA divulgou o relatério sobre a evolugao da operacdo transfronteirica
de instituicées de realizacdo de planos de pensdes profissionais. Este relatério fornece
informacao agregada sobre o nimero de operadores no mercado, quais os Estados de origem e
de acolhimento das instituicoes de realizacao de planos de pensdes profissionais, as formas de
realizacdo dos planos de pensdes e o nimero de membros e beneficidrios e fundamentos da
cessacao do exercicio da atividade transfronteirica.

A EIOPA publicou ainda, em outubro de 2012, as conclusdes da consulta publica relativa as
especificacbes técnicas a implementar no estudo de impacto quantitativo das alteracdes a
introduzir na Diretiva IORP.

1.3.2 Outras iniciativas

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

Os projetos desenvolvidos pelo Comité de Protecdo do Consumidor e Inovacdo Financeira
(Committee on Consumer Protection and Financial Innovation, CCPFI*") visam concretizar as
atribuicdes e competéncias cometidas a EIOPA no quadro da tutela do consumidor e da
monitorizagcao de atividades financeiras.

Em 2012, as iniciativas concretizadas por este Comité referem-se ao ambito especifico da
protecdo dos consumidores, ao tratamento de reclamacdes por parte das empresas de seguros,
bem como a mediacdo de seguros.

Em matéria de protecao dos consumidores, a EIOPA publicou uma atualizacdo do relatério
sobre as competéncias das autoridades de supervisao dos Estados-Membros (EIOPA’s updated
survey of the competences of national competent authorities in the field of consumer protection)
em junho de 2012. No estudo que serviu de base a elaboracéo do referido documento foram
analisados os sistemas nacionais de regulacéo e supervisdo quanto as seguintes tematicas: (i)
estrutura institucional, (i) conduta de mercado das empresas de seguros e dos mediadores de
seqguros, (iii) requisitos de informacao, (iv) publicidade e (v) condi¢des de interesse geral (para
efeitos de atividades transfronteiricas no mercado europeu dos seguros).

Competindo a EIOPA observar, analisar e comunicar as tendéncias dos consumidores, foi
divulgado, em fevereiro de 2012, um documento que sintetiza uma viséo geral inicial sobre as
principais tendéncias de consumo registadas na Unido Europeia, destacando-se, em particular:
(i) algumas situacdes relacionadas com os “seguros de protecdo ao crédito”, (i) o aumento
da subscricdo de produtos unit-linked e (i) a utilizacdo crescente de sites comparativos. Este
documento intitula-se Initial Overview of Consumer Trends in the European insurance and
occupational pensions sectors.

41 Grupo de trabalho que se ocupa genericamente de questdes do foro da protecdo do consumidor e da inovacao
financeira no contexto organizacional da EIOPA.
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Ainda neste ambito, a EIOPA publicou a Draft Methodology for collecting, analyzing and
reporting consumer trends, em novembro de 2012, que inclui uma descricdo dos procedimentos
a adotar para efeitos de identificacdo das tendéncias de consumo de produtos de seguros e
pensdes profissionais. Para além da parte descritiva da metodologia a observar no quadro do
tratamento das tendéncias do consumo, o documento inclui ainda os formulérios de reporte de
dados estatisticos e demais informacdes qualitativas que as autoridades de supervisdo deverédo
submeter a EIOPA.

Afigura-se de salientar que, em abril de 2012, foi divulgada a verséo final do relatério de boas
praticas relativas a informacao e comercializacdo de anuidades varidveis (Report on good practices
for disclame and selling of variable annuities), na sequéncia do correspondente processo de
consulta publica.

Por seu turno, em junho de 2012, a EIOPA aprovou as Orienta¢des relativas ao tratamento de
reclamagbes por empresas de seguros, bem como o Report on best practices by insurance
undertakings in complaints handling. As traducdes do texto para as linguas oficiais da Unido
Europeia foram publicadas em novembro seguinte.

As orientagbes correspondem a instrumentos juridicos que se destinam a definir préticas
coerentes e eficazes no seio do mercado interno.

Em termos genéricos e entre outros objetivos de protecdo dos consumidores, as Orientacdes em
apreco visam incentivar a implementacdo pelas empresas de seguros de uma politica adequada
de gestdo de reclamacdes e a implementagao da respetiva funcdo e, bem assim, promover o
acompanhamento diligente dos processos de reclamacdes. Adicionalmente, sdo estabelecidos
importantes deveres de informacao e reporte.

Em concreto, as Orientacdes relativas ao tratamento de reclamacgdes por parte de empresas de
seguros incidem sobre o0s seguintes temas:

a) Politica de gestao de reclamacoes;

O

) Funcdo de gestao de reclamacoes;

@)

) Registo;

o

) Reporte;
e) Acompanhamento interno do tratamento de reclamacoes;
f)  Prestacao de informacoes; e

g) Procedimentos de resposta as reclamagoes.

As Orientacdes dirigem-se as autoridades nacionais de supervisao (em Portugal, o ISP), devendo
estas ter comunicado a EIOPA se davam ou tencionavam dar cumprimento a cada uma das
diretrizes das orientacdes em referéncia** no prazo de dois meses contados a partir da publicacdo
da tradugao das orientacdes (ou seja, até ao dia 15 de janeiro, de 2013). Com efeito, assinale-se
que, nos termos do Direito da Unido Europeia, as autoridades nacionais de supervisao devem
envidar os esforcos necessarios a observancia das orientagdes emitidas pela EIOPA®.

42 Trata-se do procedimento usualmente designado por comply or explain. Nos termos deste procedimento, se uma
autoridade nacional ndo der ou tencionar ndo dar cumprimento as orientacdes, deve informar a EIOPA desse
facto, indicando as razdes subjacentes a sua decisdo. Esta informacédo deverd ser divulgada ao publico pela EIOPA,
a qual pode ainda decidir, casuisticamente, publicar as razdes apresentadas pela autoridade nacional para ndo dar
cumprimento a orientagao.

43 O ISP informou dar cumprimento integral as Orientacdes. As respostas das autoridades de supervisao foram
publicadas no sitio da EIOPA na Internet.



Na sequéncia, o ISP procedeu a revisao da Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho
(sobre “Conduta de mercado”), a qual define os principios a observar pelas empresas de seguros
no seu relacionamento com os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e terceiros
lesados. Este processo culminou na aprovacao e publicacdo da Norma Regulamentar n.2 2/2013-R,
de 10 de janeiro*,

Embora o regulamento de 2009 contivesse j& uma disciplina adequada e abrangente dos
principios relativos a gestao de reclamacodes (a qual deverd integrar a politica de tratamento),
importava acomodar algumas clarificacbes pontuais, assim como detalhar determinados
principios, com vista a refletir, de modo integral, o preceituado nas Orientacdes da EIOPA.

Em sintese, as principais alteracdes introduzidas na Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de
junho, foram as seguintes:

a)

Clarificagdo do ambito de aplicacdo: as disposicées da Norma Regulamentar n.o
10/2009-R, de 25 de junho, aplicam-se as empresas de seguros que exercam atividade
em territdrio portugués, abrangendo a atividade seguradora, com excegao da gestao de
fundos de pensoes.

A Norma Regulamentar n.2 2/2013-R, de 10 de janeiro, veio clarificar que se considera
exercicio de atividade em territério portugués a atividade referente a produtos ou
servicos em relacdo aos quais Portugal seja o Estado-Membro do compromisso ou cujos
riscos cobertos se situem em Portugal. Ainda que esta alteracéo traduza entendimento
anteriormente generalizado quanto ao alcance do ambito de aplicacdo, afigurou-se
pertinente introduzir maior clareza quanto a este aspeto.

Explicitacdo da definicdo de “reclamacdo” no ambito da delimitagdo negativa do
conceito de “reclamacéo”, que consta da alinea g) do artigo 3.2, foi incluida uma referéncia
as “interpelacées para cumprimento de deveres legais ou contratuais”.

O propodsito da inclusdo desta mencao foi estabelecer o contraponto com a expressao
"alegacaodeeventualincumprimento” (empregue na primeira partedamesmaalinea). Com
efeito, esta expressao reporta-se apenas a situacdo em que o (pretenso) inadimplemento
pela empresa de seguros j& ocorreu, ndo abrangendo outras interpelacdes.

O segmento aditado pretende traduzir a nocdo de “simples pedidos de execucdo do
contrato”, que é utilizada nas Orientacdes da EIOPA.

Este aditamento teve por objetivo conferir maior rigor a delimitacdo do conceito de
“reclamacéo”.

Promocao do tratamento continuo dos dados relativos a gestao de reclamacoes: a
versao anterior da Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho, j& pressupunha
a consideracao dos resultados da gestao de reclamacgdes na atividade da empresa de
seguros.

No entanto, a nova redacdo da Norma Regulamentar enfatiza, na mesma senda, a
necessidade de tratamento e andlise dos dados relativos a gestdo de reclamagdes, numa
base continua, de modo a que eventuais problemas recorrentes e sistematicos possam
ser atempadamente detetados e corrigidos, bem como a assegurar que eventuais riscos
legais e operacionais sao acautelados de forma adequada.

44 Publicada no Didrio da Republicano 15, 2.2 série, de 22.01.2013.
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Paralelamente, a Norma Regulamentar ne° 2/2013-R, de 10 de janeiro, consagra a
metodologia a adotar para efeitos de incorporacéo da informacado associada a gestdo de
reclamacdes, determinando que as empresas de seguros devem proceder a identificacéo
de causas comuns a certos tipos de reclamacoées, a afericdo se tais causas sao passiveis de
afetar processos ou produtos concebidos e comercializados pelas empresas de seguros
(incluindo aqueles que nao sdo diretamente objeto de reclamacédo) e a prevencdo da
recorréncia das causas de reclamacao.

d) Reforco da tutela do reclamante no contexto da gestdo do respetivo processo: para além
de informar o reclamante da impossibilidade de observar os prazos internos definidos
para a gestao de reclamacoes, de acordo com a versao atual da Norma Regulamentar,
as empresas de seguros devem também indicar ao reclamante a data prevista para a
conclusdo da andlise do respetivo processo, bem como manté-lo informado sobre as
diligéncias em curso e a adotar para efeitos de resposta a reclamacéo apresentada.

Por seu turno, prescreve-se que as empresas de seguros devem coligir e analisar toda
a informacéo e, bem assim, agregar os meios de prova necessarios a uma adequada e
completa resposta as reclamagdes admitidas. Cumpre acrescentar que, nos termos da
versao revista da Norma Regulamentar, as empresas de seguros devem reunir as fontes
probatdrias e conhecer a factualidade relevante para produzir uma resposta esclarecida e
circunstanciada a reclamacéo que Ihes foi dirigida.

Por fim, saliente-se que, sempre que a resposta da empresa de seguros nao satisfaca
integralmente os termos da reclamacédo apresentada, aquela deve informar o reclamante
sobre as opgdes de que este dispde para prosseguir com o tratamento da sua pretensao,
de acordo com as normas legais e regulamentares aplicaveis.

No quadro do tratamento de reclamacoes, refira-se ainda que a EIOPA publicou o One-Minute
Guide on EIOPA Guidelines on Complaints-Handling by Insurance Undertakings, documento
de cariz meramente informativo e sem forca vinculativa que se destina a clarificar o teor das
orientacdes em andlise e a concretizar a respetiva aplicacdo as empresas de seguros de reduzida
dimensao, atendendo ao principio de proporcionalidade.

J&d no dominio da mediacdo de seguros, a EIOPA publicou, em outubro de 2012, o relatério sobre a
inventariacdo dos regimes nacionais relativos a formagao profissional dos mediadores de seguros
(Report on Industry Training Standards applied by national competent authorities).

Foi também organizado pela EIOPA, pela segunda vez, o Dia Estratégico para a Protecdo do
Consumidor (Consumer Strategy Day), que decorreu em Frankfurt, a 4 de dezembro de 2012.

A iniciativa pretende servir de férum para o debate com os principais interessados no que
concerne a desenvolvimentos do foro regulatério e topicos diversos sobre tendéncias de
consumidores nas areas de competéncia da EIOPA. Por outro lado, configura uma oportunidade
para a EIOPA obter diretamente os contributos de todos os interessados quanto as matérias em
apreco, bem como para promover a troca de impressoes e partilha de experiéncias.

Este evento foi aberto aos principais interessados no acompanhamento da temdatica da tutela
do consumidor (entre os quais, indUstria e representantes dos consumidores), tendo reunido
aproximadamente 200 participantes.



Os trés painéis de debate centraram-se nas seguintes matérias: (i) requlacao da mediacao de
seguros, (ii) transparéncia / divulgacdo de informacdo nos seguros de vida e (i) tendéncias
dos consumidores. Importa ainda assinalar que a EIOPA aproveitou para descrever os projetos
concretizados e o progresso verificado relativamente a sua atividade no campo da protecdo do
consumidor e da inovacéo financeira.

1.3.4 Outras iniciativas internacionais

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

Em outubro de 2012, a IAIS concluiu a revisao do International Core Principle (ICP) 9 Supervisory
Review and Reporting®. A revisdo deste principio, que representa as boas praticas internacionais
no plano da supervisao e do reporte no ambito do setor segurador, visa assegurar uma Visao
holistica neste dominio.

AAIS adotou ainda o Application Paper on Regulation and Supervision Supporting Inclusive Insurance
Markets, com vista a fornecer orientagées aos respetivos Membros no que concerne a melhor
forma de aplicar os Insurance Core Principles, considerando as especificas necessidades de acesso
a produtos e servigcos de seguros, de modo a promover a inclusdo neste ambito.

« Novas recomendacdes do Grupo de Acdo Financeira Internacional (GAFI) relativas a
prevencao do branqueamento de capitais e do financiamento do terrorismo

Em fevereiro de 2012, o Grupo de Acdo Financeira Internacional (GAFI) finalizou a revisdo das
recomendacoes relativas a prevencdo do branqueamento de capitais e do financiamento do
terrorismo.

Este trabalho procurou abranger ameacas novas e emergentes, bem como clarificar e reforcar
varias das obrigacoes existentes, preservando a estabilidade e rigor das recomendacdes. Acresce
que esta iniciativa visou ainda reforcar os requisitos aplicaveis a situacdes de risco acrescido, bem
como permitir aos paises e jurisdicdes a adocao de uma abordagem com maior enfoque nas areas
que mantém riscos elevados ou relativamente as quais a implementacdo das recomendacdes
poderia ser otimizada.

Assim, as recomendagdes revistas do GAFl integram atualmente as medidas contra o
financiamento do terrorismo com os controlos antibranqueamento de capitais, incorporam
novas medidas para obstar ao financiamento da proliferacdo das armas de destruicdo massiva e
dao maior énfase aos proveitos da corrupcéao e de crimes fiscais.

Deste modo, constituem principais alteracdes as recomendagdes em apreco:
— Combater o financiamento da proliferacdo das armas de destruicdo massiva através da

implementacdo consistente das sangdes financeiras especificas determinadas ao nivel
do Conselho de Seguranca das Nac¢oes Unidas;

45 Disponivel no sitio da IAIS na Internet.
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Incrementar a transparéncia, dificultando a ocultacdo de identidade por parte de
criminosos e terroristas;

Reforcar os requisitos relativos as pessoas politicamente expostas;

Expandir a abrangéncia dos crimes de branqueamento de capitais, de forma a incluir os
crimes fiscais;

Estabelecer uma abordagem mais centrada no risco, que permita aos paises, jurisdicdes e
setor privado alocar recursos, focando-os nas areas de maior risco;

Desenvolver uma cooperacdo internacional mais efetiva, incluindo o intercambio de
informacdes entre as autoridades relevantes, a realizacdo de investigagdes conjuntas e a
identificacao, confisco e congelamento dos fundos ilegais; e

Desenvolver melhores ferramentas operacionais e deter um maior conjunto de técnicas
e poderes no ambito da investigacdo e do combate ao branqueamento de capitais e do
financiamento do terrorismo.



capitulo 2
Entendimentos em matéria
de conduta de mercado







2 Entendimentos em matéria de conduta de mercado

2.1 Consideragoes iniciais

Dando continuidade a iniciativa desenvolvida em anteriores edi¢cdes do Relatério de Regulagao
e Supervisao da Conduta de Mercado, enunciam-se, no presente capitulo, entendimentos que
resultam de sintese e adaptacao de alguns pareceres emitidos pelo ISP em 2012 e que relevam
da perspetiva da conduta de mercado.

Na medida em que versam sobre a aplicacdo das regras legais e regulamentares vigentes no
setor segurador e dos fundos de pensdes, a formulacéo e divulgacdo de entendimentos por parte
da autoridade de supervisao visa contribuir para uma aplicacdo convergente do enquadramento
juridico e para uma consolidacdo da disciplina de mercado.

2.2 Entendimentos

Integracdo das mensagens publicitarias no contrato de seguro

A utilizacdo da mencéo “A informacao de seguro constante deste anuncio néo dispensa a leitura
das Condig6es Gerais e Especiais da Apdlice que prevalecem para efeitos legais e contratuais”
em anuncio publicitario contraria o n.° 1 do artigo 33.° do regime juridico do contrato de seguro
(RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abril, que dispde: “O contrato de seguro
integra as mensagens publicitarias concretas e objectivas que Ihe respeitem, ficando excluidas
do contrato as cldusulas que as contrariem, salvo se mais favoraveis ao tomador do seguro ou ao
beneficiario.”

Com efeito, aquela mencdo € suscetivel de induzir em erro o destinatdrio da mensagem
publicitaria no que se refere ao conteldo do contrato, consubstanciando uma pratica comercial
enganosa em matéria de publicidade nos termos do n.° 2 do artigo 8.° da Norma Regulamentar
n.°3/2010-R, de 18 de marco de 20107

Suscetibilidade de induzir o destinatario da mensagem publicitaria em erro sobre
as qualidades do segurador

A alegacao, em anuncio publicitario, de determinado posicionamento privilegiado do anunciante
num ranking relativo a um tipo de produto que comercializa deve ser clara e inequivoca, de
forma a nédo ser suscetivel de induzir em erro o destinatério da mensagem publicitaria quanto
as qualidades do segurador (em concreto, podendo criar no destinatério a conviccdo de que o
posicionamento publicitado respeita ao ranking geral dos seguradores e nao ao ranking referente
a um dos seus produtos).

1 Note-se que, nos termos do artigo 10.° da Norma Regulamentar n.° 3/2010-R, de 18 de marco (publicada no Didrio
da Republica n° 58, 2.2 série, de 24.03.2010), as mensagens publicitarias a que se refere esta Norma Regulamentar
devem conter ou divulgar a mengao “N&o dispensa a consulta da informacéo pré-contratual e contratual legalmente
exigida”.

2 Publicada no Didrio da Republica n° 58, 2.2 série, de 24.03.2010.
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Se a mensagem veiculada for suscetivel de induzir em erro no que diz respeito ao tipo de ranking a
que o anunciante (ou o anuncio) efetivamente se refere, podera configurar uma pratica comercial
enganosa em matéria de publicidade nos termos do n.° 2 do artigo 8.° da Norma Regulamentar
n.°3/2010-R, de 18 de marco de 2010°.

Ambito da cobertura de seguro de responsabilidade civil

No contrato de seguro que rege a responsabilidade civil geral do segurado, ou seja, a sua
responsabilidade civil ou extracontratual, o segurador cobre o risco de o segurado ter de vir a
indemnizar terceiros (clientes ou outros terceiros) por danos que lhes cause.

Ora, incluir num contrato de seguro de responsabilidade civil a exclusao do pagamento das
indemnizacdes por danos causados a terceiros decorrentes do nao cumprimento, pelo segurado
(ou seus representantes, mandatarios, empregados..), de normas legais ou regulamentares, ou
de usos proprios da atividade, nomeadamente sobre prevencédo e seguranca, equivale a esvaziar
o contrato do seu objeto tipico, que consiste na responsabilidade por perdas e danos provocados
a terceiros pelo segurado.

Aceitar que as indemnizagdes aos lesados nao seriam pagas em caso de sinistro provocado pelo
tomador do seguro ou, com culpa, pelos seus empregados ou mandatarios, equivaleria a excluir
os danos patrimoniais extracontratuais causados na esfera da contraparte ou de terceiros [cf.
alinea b) do artigo 18.° do Decreto-Lei n.2 486/85, de 25 de outubro, com as respetivas alteracdes,
que aprovou o regime das cldusulas contratuais gerais (RCCG)], consistindo, na pratica, num
esvaziamento desrazodvel e excessivo da garantia do seguro, porquanto ficariam excluidos
do ambito da cobertura um significativo conjunto de riscos tipicos, proprios da modalidade
de seguro contratado (como é o caso da eventual materializacdo de prejuizos sofridos pelos
veiculos dos terceiros transportados no rebocador em consequéncia de atuacao negligente no
seu manuseamento por parte de funcionarios do tomador do seguro).

De resto, a aceitacdo de tal cldusula equivaleria a subverter o prdprio conceito da
responsabilidade civil extracontratual. Com efeito, sdo quatro os requisitos de toda a
responsabilidade civil, a saber, 0 dano, a ilicitude do ato danoso, o nexo de causalidade entre
ambos e a culpa do autor desse ato.

A responsabilidade objetiva, relativamente a qual a culpa do autor do ato que provoca o dano é
dispensada, é excecional e apenas opera caso a lei a preveja. Em concreto, de acordo comon.e 2
do artigo 483.2 do Codigo Civil, “S¢ existe obrigacdo de indemnizar independentemente de culpa
nos casos especificados na lei".

Nos termos do artigo 500.° daquele Cédigo, quem encarrega outrem de qualquer comissao (i.e,,
o comitente) responde, independentemente de culpa, pelos danos que o comissario causar,
desde que sobre este recaia também a obrigacdo de indemnizar (n.° 1). A responsabilidade do
comitente s6 existe se o facto danoso for praticado pelo comissario, ainda que intencionalmente
ou contra as instrucdes daquele, no exercicio da funcdo que Ihe foi confiada (n.° 2).

Assim, aceitar que o seguro contratado nao cobre a responsabilidade por perdas e danos
decorrentes do ndo cumprimento de normas legais ou regulamentares, ou de usos préprios da
atividade, excluiria a cobertura das obrigacdes de indemnizar do segurado também a titulo de

3 Publicada no Diério da Republica n.2 58, 2.2 série, de 24.03.2010.



responsabilidade pelo risco, pelo que o seguro de responsabilidade civil geral ndo seria apto
a indemnizar quaisquer danos provocados a terceiros. Correspondendo o segurado a pessoa
coletiva, os respetivos atos sao forcosamente praticados por mandatérios, empregados ou outros
comisséarios, na medida em que as pessoas coletivas utilizam pessoas fisicas para, entre outros,
exercer a sua atividade ou manifestar a sua vontade.

Acresce que o proprio contrato de seguro poderia ser considerado nulo por falta de objeto.
Com efeito, o lesado sempre pode demandar o condutor do veiculo rebocador, e diretamente
o segurado, para obter a reparacao dos prejuizos e danos que sofreu. E se este, titular de um
seguro de responsabilidade civil geral, ndo pode fazer intervir o segurador com quem celebrou o
contrato de seguro porque 0 mesmo contrato ndo cobre a atuagao culposa dos seus empregados,
é prejudicada a finalidade do contrato de responsabilidade civil geral.

Aconselhamento, por segurador, no sentido de a reparacao do veiculo se efetuar
mediante a aquisicao de pecas em determinadas empresas no ambito de seguro
obrigatorio de responsabilidade civil automaével

No ambito do seguro obrigatério, quando, nos termos do acordado entre as partes (lesado e
empresa de sequros), a direcao efetiva da reparacao caiba ao lesado, a pratica de aconselhamento,
pelo segurador, no sentido de areparacao do veiculo se efetuar mediante a aquisicao de pecasem
determinadas empresas parece ilegitima face ao acordado relativamente a direcédo da reparacao.

No caso de a diregao efetiva da reparacdo caber ao segurador (n.2 3 do artigo 36.° do Decreto-Lei
n.2291/2007, de 21 de agosto), a legalidade / legitimidade da prética sé pode ser aferida no caso
concreto, uma vez que nao ha disposicao legal especifica que preveja de forma abstrata uma
solucdo sobre a questdo. Assim, serd legal se contribuir para:

a) Fazer com que a reparagdo cumpra a restitutio in integrum do lesado a que o segurador
esta obrigado (artigo 562.° do Codigo Civil);

b) Fazer com que o servico prestado pela oficina de reparacdo automoédvel cumpra a
qualidade exigivel nos termos, pelo menos, do artigo 4.2 da Lei n.° 24/96, de 31 de
julho, (Lei de Defesa do Consumidor), com a redacdo que Ihe foi dada pelo Decreto-Lei
n.267/2003, de 8 de abril;

c) Porfim,anéo excessiva onerosidade da reparacao, nos termos do fixado no n° 1 do artigo
566.° do Codigo Civil, conjugado com o artigo 41.2 do referido Decreto-Lei n.2 291/2007,
de 21 de agosto.

Naturalmente que o equilibrio da solu¢do que venhaa ser encontrada no caso aluz das disposicoes
referidas na alinea ¢) supra terd de conjugar dois vetores conflituantes: a eventualidade do recurso
as pecas a adquirir nas empresas aconselhadas pelo segurador poder conduzir a uma situacéo de
perda total e a da ndo exequibilidade da reparacdo in integrum sem tais pecas.
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Ambito de cobertura do seguro de garagista: veiculos a guarda do garagista e
estacionados na via publica

O seguro de garagista é um seguro de responsabilidade civil automével, uma submodalidade
do seguro obrigatério de responsabilidade civil automovel, pelo que se encontra sujeito ao
regime geral desta modalidade contratual em tudo o que a lei especial (i.e., o regime do seguro
de garagista) nao preveja.

Assim, é-lhe aplicavel o ambito obrigatério da cobertura, ou seja, a responsabilidade civil
automovel, tal como se encontra delimitada no Coédigo Civil. Esta inclui “os danos provenientes
dos riscos proprios do veiculo, mesmo que este ndo se encontre em circulagdo” (n.° 1 do artigo
503.° desse Codigo, ex vi ne 1 do artigo 4.° do Decreto-Lei n° 291/2007, de 21 de agosto).
Saliente-se que o trecho final abrange tanto o veiculo parado no decurso da circulagcdo, como o
veiculo estacionado, designadamente, na via publica.

Ambito de cobertura do seguro de garagista: veiculos registados em nome de
comerciante de veiculos mas destinados ao seu comércio

Embora a situacao tipica prevista pelo legislador na regulacdo do seguro de garagista seja
a do uso, pelo garagista (e as demais pessoas ou entidades previstas no n.° 3 do artigo 6.°
do Decreto-Lei n° 291/2007, de 21 de agosto), de veiculos pertencentes a terceiros, ndo ha
impedimento para que a entidade que habitualmente exerca a atividade de compra e venda
de veiculos cujo registo automovel esteja em seu nome (em cumprimento do regime resultante
da conjugacao da Lei n.2 22-A/2007, de 29 de junho, com as altera¢des introduzidas pelo
Decreto-Lei n.° 20/2008, de 31 de janeiro, no Decreto-Lei n.2 54/75 e no Decreto n.2 55/75,ambos
de 12 de fevereiro) inclua no ambito do concreto seguro de garagista tais veiculos, desde que
(e enquanto) sejam destinados ao seu uso profissional.

Por seu turno, os destinados ao seu uso pessoal sao excluidos do &mbito do seguro de garagista.

Os seguradores do seguro de garagista sao livres de impor condigdes contratuais apropriadas,
nomeadamente a identificacdo ab initio dos veiculos utilizaveis pelo garagista, tanto dos
destinados ao seu uso profissional, como também dos destinados ao seu uso pessoal.

Data de inicio da cobertura em contratos de seguro de acidentes de trabalho na
modalidade de prémio variavel

Questiona-se qual a data que deve ser considerada como data de inicio de cobertura, em
contratos de seguro de acidentes de trabalho na modalidade de prémio varidvel, para situagoes
nas quais se verifique a comunicacao de admissao do trabalhador a Seguranca Social em data
posterior ao seu efetivo inicio de fungdes.

Nos termos da cldusula 5.2 das condi¢cdes gerais uniformes da apdlice do seguro obrigatério
de acidentes de trabalho para trabalhadores por conta de outrem, aprovada pela Portaria n.°
256/2011, de 5 de julho (adiante designadas “condicdes gerais”), o seguro de acidentes de
trabalho pode ser celebrado:

a) A prémio fixo, quando o contrato cobre um nudmero previamente determinado de
pessoas seguras, com um montante de retribuicdes antecipadamente conhecido;



b) A prémio varidvel, quando a apdlice cobre um numero varidvel de pessoas seguras,
com retribuicbes seguras também varidveis, sendo consideradas pelo segurador as
pessoas e as retribuicdes identificadas nas folhas de vencimento que lhe séo enviadas
periodicamente pelo tomador do seguro.

Relativamente aos contratos de seguro de acidentes de trabalho celebrados a prémio variavel
é aplicavel a condicao especial n.° 1, aprovada pela referida Portaria n.° 256/2011, de 5 de julho,
cujo ne 1 estabelece que estdo cobertos os trabalhadores ao servico do tomador do seguro
na unidade produtiva identificada nas condicdes particulares, de acordo com as folhas de
retribuicdes periodicamente enviadas ao segurador nos termos da alinea a) do ne 1 da clausula
242 das condicbes gerais.

Por seu turno, a alinea g@) do n° 1 da cldusula 24.2 das condigcdes gerais obriga o tomador do
seguro a enviar ao segurador, até ao dia 15 de cada més, cdpia das declaragdes de remuneragoes
do seu pessoal remetidas a Seguranca Social, relativas as retribuicées pagas no més anterior.

Assim, o trabalhador admitido passa a estar coberto pelo contrato de seguro de acidentes de
trabalho a partir do momento em que figure nas folhas de retribuicdes, vulgarmente designadas
por “folhas de férias”, com efeitos reportados a data da admisséo, se ocorrida no periodo a que se
reportam tais declaragoes.

O que significa que, num seguro na modalidade de prémio varidvel, ndo esta coberto pelo seguro
de acidentes de trabalho:

a) O trabalhador ao servico do empregador, mas cuja admisséo nao foi comunicada a
seguranga social ou cujas remunera¢des ndo tenham sido declaradas, ndo constando, por
isso, das folhas de retribuicoes;

b) O trabalhador cuja admisséo foi comunicada a seguranca social e as suas remuneracoes
declaradas, mas que nao consta, ainda assim, das folhas de retribuicdes enviadas a empresa
de seguros?.

Em contrapartida, num seguro na modalidade de prémio varidvel, estd coberto pelo seguro de
acidentes de trabalho o trabalhador admitido ao servico do empregador e inclusive sinistrado
em data anterior ao envio das folhas de retribuicdes, desde que destas venha a constar no més
subsequente® (excluindo obviamente situacoes de fraude).

Exclusao dos danos necessdrios, previsiveis, inevitaveis e / ou imprescindiveis ao
desenvolvimento da atividade normal do segurado nos seguros obrigatoérios de
responsabilidade civil

Nos seguros obrigatérios de responsabilidade civil, quando a legislacdo ou a regulamentacao
nada prevejam em sentido contrario, ndo se podem excluir os atos ou omissées dolosos do
segurado, nos termos previstos no n.° 2 do artigo 148.2 do regime juridico do contrato de seguro
(RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abril.

4 Esta concluséo esta consolidada a nivel jurisprudencial (cf. Acordaos do Tribunal da Relagcao de Lisboa de 30-06-2010 e
de 13-05-2009, Acérdaos do Tribunal da Relagdo do Porto de 24-01-2011, de 19-04-2010 e de 01-06-2009 e Acérdaos
do Supremo Tribunal de Justica de 12-01-2012 e 03-12-2008, por exemplo), tendo o Acérddo do Supremo Tribunal
de Justica n.2 10/2001, publicado no Didrio da Republica 1.2 Série-A, n.2 298, de 27 de dezembro de 2001, uniformizado
jurisprudéncia neste dominio.

5 (f.asituagdo descrita no Acérdao do Supremo Tribunal de Justica de 12-01-2012, que envolve a morte do trabalhador
no dia seguinte ao da admissao e que vem a ser considerado coberto pelo seguro de acidentes de trabalho, néo
obstante apenas constar nas folhas de retribuicbes comunicadas a empresa de seguros no més subsequente.
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Contudo, tal ndo invalida que se aceite a exclusdo dos danos necessarios, previsiveis,
inevitaveis e / ou imprescindiveis ao desenvolvimento da atividade normal do segurado, quando
tal exclusdo nao vise afastar os atos dolosos do ambito de cobertura do seguro, mas apenas
situacoes necessarias e previsiveis.

A ratio da exclusdo dos danos inevitdveis decorrentes do normal exercicio da atividade pelo
segurado ou uso normal da coisa em apdlice de seguro obrigatério de responsabilidade civil que
cubra sinistros dolosos € a da manutencao da aleatoriedade do contrato, evitando a garantia de
situacoes necessarias e previsiveis.

O artigo 1.2 do RJCS (com a epigrafe “contetdo tipico”) prevé: “Por efeito do contrato de seguro,
o segurador cobre um risco determinado do tomador do seguro ou de outrem, obrigando-se
a realizar a prestacao convencionada em caso de ocorréncia do evento aleatdério previsto no
contrato, e o tomador do seguro obriga-se a pagar o prémio correspondente.”

Por um lado, RJCS restringe a cobertura pelo contrato de seguro a aleatoriedade. Ndo havendo
aleatoriedade, o contrato é nulo (principio aflorado particularmente nas previsées dos n. 1 e 2
do artigo 442 daquele regime).

Quando, no momento da celebracao do contrato de seguro, ja se tenha conhecimento de que
determinados danos vao necessariamente ocorrer por estarem concomitantemente interligados
com o exercicio da atividade que se visa segurar (por serem imprescindiveis a mesma) e, portanto,
cuja previsibilidade de ocorréncia é de tal ordem que estd afastada a margem de incerteza que
deve existir previamente a celebragdo de um contrato de seguro, admite-se que tais danos
estejam excluidos do ambito contratual do seguro.

Cessacao de contrato de seguro de doenca e pagamento de despesas médicas

Quando um segurado tenha contratado um seguro de doenca que exclui doengas pré-existentes,
vigorando, a data, outro contrato da mesma natureza previamente celebrado com outro
segurador e que entretanto cessou, 0 novo segurador nao estd obrigado a cobrir as despesas
médicas que resultem de doenca manifestada durante o periodo de vigéncia do contrato
anterior.

De acordo com o artigo 217.2 do regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo
Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de abiril, cabe ao segurador que é parte no contrato de seguro
anterior (e que cessou) assegurar as prestagoes relativas as despesas médicas resultantes de
doenca manifestada ou outro facto ocorrido na vigéncia do contrato, durante o periodo de
dois anos, desde que o risco ndo se encontre coberto por contrato de seguro posterior e seja
informado da doenca nos 30 dias imediatos ao termo do contrato, até que se mostre esgotado o
capital seguro no ultimo periodo de vigéncia do contrato.

Ora, a exclusdo de doencas pré-existentes na nova apolice configura uma situacdo subsumivel
a expressao “nao estando o risco coberto por contrato de seguro posterior” constante do n.e 1
daquele preceito legal.



Pagamento do subsidio de refeicdo em caso de acidente de trabalho que causa
incapacidade temporaria absoluta para o trabalho

Questiona-se se é devido o pagamento do subsidio de refeicdo em caso de acidente de trabalho
que causa incapacidade temporéria absoluta para o trabalho.

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

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

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

Estando em causa uma “incapacidade temporaria absoluta” para o trabalho, o trabalhador
sinistrado tem direito a receber uma indemnizacgao diaria igual a 70% da retribuicao nos primeiros
12 meses e de 75% no periodo subsequente (alinea d) do n.° 3 do artigo 48.° da LAT)S.

A indemnizacéo por incapacidade tempordria € calculada “com base na retribuicao anual iliquida
normalmente devida ao sinistrado, a data do acidente” (n.2 1 do artigo 71.2 da LAT).

Para este efeito, entende-se por:

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

b) ’retribuicdo mensal todas as prestacoes recebidas com carater de regularidade que nao
se destinem a compensar o sinistrado por custos aleatérios” (n.° 2 do artigo 71.2da LAT)".

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

6 A indemnizacéo por incapacidade tempordria é devida enquanto o sinistrado estiver em regime de tratamento
ambulatério ou de reabilitacao profissional (n.° 4 do mesmo artigo).

7 Em nenhum caso a retribuicdo pode ser inferior a que resulte da lei ou de instrumento de regulamentagdo coletiva
de trabalho (n.2 11 do artigo 71.° da LAT).

8 A luz do disposto no artigo 258° do Cédigo do Trabalho (aprovado pela Lei ne 7/2009, de 12 de fevereiro, com
as alteracoes subsequentes), considera-se retribuicédo “a prestacdo a que, nos termos do contrato, das normas que o
regem ou dos usos, o trabalhador tem direito em contrapartida do seu trabalho”, presumindo-se constituir retribuicéGo
“qualquer prestagdo do empregador ao trabalhador’. No entanto, em regra, o subsidio de refeicdo ndo constituird
retribuicdo, apenas se considerando como tal as importancias recebidas a esse titulo na parte que excedam 0s
respetivos montantes normais, ou quando tenham sido previstas no contrato ou se devam considerar pelos usos
como elemento integrante da retribuicdo [é o que resulta das disposicdes conjugadas da alinea a) done 1 edone?2
do artigo 260.9].
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Decorre, assim, das citadas disposicoes que, sendo o subsidio de refeicdo pago mensalmente
ao trabalhador, num montante pré-fixado, o mesmo corresponderd a uma “prestacéo certa e
regular” relacionada com a prestacao efetiva de trabalho, integrando-se, deste modo, no conceito
de retribuicao atendivel para efeitos de célculo das pensdes e indemnizacdes previstas na LAT?.

Deverd, no entanto, considerar-se o valor do subsidio de refeicao relativamente a apenas 11
meses por ano, Uma vez que, tratando-se de uma prestacao relacionada com a efetiva prestacéo
de trabalho, o mesmo néo se vence durante o periodo de férias.

Pagamento, pela empresa de seguros, da indemnizacao do dano material ao
lesado e nao a oficina de reparacao automovel

O pagamento, pelo segurador automovel, daindemnizacao do dano ao lesado, e ndo ao prestador
do servico de reparacao natural, é a solucdo prépria, tanto no ambito do seguro obrigatorio,
quanto no ambito do seguro facultativo de danos préprios.

Dai que o legislador especial, no artigo 43.° do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto
(cf. também o seu artigo 92.9), tenha configurado o pagamento ao lesado como a situagao tipica
(non° 1) e o pagamento ao terceiro prestador de servico como a situagao nao tipica (no n.° 2).
Refira-se que o prestador de servico visado é o do ressarcimento natural, quer do dano material,
quer do dano corporal.

No caso do seguro obrigatério, o pressuposto de base de que parte o legislador daquele artigo
432 encontra-se alinhado com os quadros juridico-civis da responsabilidade civil e da obrigacédo
de indemnizacdo, nos quais o ressarcimento pelo devedor (tanto de responsabilidade civil,
quanto da obrigacao de indemnizacao) é dirigido tipicamente ao credor.

Por seu turno, no caso do seguro facultativo prevalece a autonomia contratual, que pode optar
por ndo contrariar o pagamento direto ao lesado.

Serd no quadro da autonomia contratual das relagdes juridicas que as oficinas de reparacdo
automovel estabelecam com os lesados e os sequradores que aquelas deverao prudentemente
defender a sua posicao juridica (entre outros mecanismos, através de retencao do veiculo ou de
caucao).

Exercicio de atividade de mediacao no territério de outro Estado-Membro por
mediador de seguros registado em Portugal

O Decreto-Lein.2 144/2006, de 31 de julho, que aprova o regime juridico da mediacao de seguros
(RIMS), regula as condicbes de acesso e exercicio da atividade de mediacdo de seguros, no
territério da Unido Europeia, por pessoas singulares ou coletivas, respetivamente, residentes ou
cuja sede social se situe em Portugal (n.° 1 do artigo 1.9).

9 E pacifico na jurisprudéncia o entendimento de que o subsidio de refeicdo integra a retribuicao atendivel para
efeitos infortunisticos, assinalando-se, em geral, que tal conceito abrange as atribuicdes patrimoniais com
cardter de (i) “obrigatoriedade”, fundada normativa ou contratualmente, (ii) “correspetividade” com a efetiva
prestacao do trabalho, e (iii) “reqularidade e periodicidade” do seu pagamento. Excluem-se, portanto, as prestagoes
que se destinem a compensar custos aleatérios, por ndo corresponderem a contrapartidas da disponibilidade do
trabalhador para prestar o trabalho.



O exercicio de atividade de mediacao de seguros num outro Estado-Membro da Unido Europeia
por mediador registado em Portugal carece de notificacdo prévia ao Instituto de Seguros de
Portugal (ISP), nos termos dos artigos 24.2 e sequintes do RIMS, devendo os requerentes informar
que tencionam exercer, pela primeira vez, atividade de mediacédo no Estado-Membro em causa
e indicar o ambito da mesma.

Por outro lado, caso o0s agentes promovam a celebracao de contratos por intermédio de outros
mediadores de seguros, exercendo a sua atividade em parceria com estes, mesmo que sediados
nesse Estado-Membro, devera ser celebrado um contrato escrito entre todos os mediadores
intervenientes, nos termos do n.° 2 do artigo 39.° do RIMS.

Assim, independentemente de o mediador nacional ter celebrado um contrato escrito com
outro mediador autorizado a exercer atividade no territério em causa, tal nao dispensa o dever
de comunicagao previsto no artigo 24.2 do RIMS.

Substituicao de mediador de seguros

Nos termos do disposto no n.2 1 do artigo 40.2 do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, que
aprova o regime juridico da mediacao de seguros (RIMS), o tomador do seguro tem direito a
escolher livremente o mediador de seguros para 0s seus contratos.

Com efeito, nos termos do n.° 4 do artigo 40.° do referido diploma legal, o tomador poder3, na
data aniversario do contrato, ou, nos contratos renovaveis, na data da sua renovacao, substituir
o mediador, devendo comunicar essa sua intencdo a empresa de seguros com a antecedéncia
minima de 60 dias relativamente aquela data.

No caso de aceitacdo dessa nomeacao pelo mediadorindicado, a empresa de seguros deve, até a
data aniversario do contrato de seguro, ou, nos contratos renovaveis, até a data da sua renovacao,
informar o mediador substituido.

Nao sendo cumprida a antecedéncia minima de 60 dias para a comunicacéo, a substituicdo do
mediador devera apenas produzir efeitos na data aniversario ou de renovagdo seguinte (sendo
possivel que ocorra mais de um ano apds a comunicagao do tomador do seguro).

Nessa situacdo, é admissivel que, com o acordo do tomador e da empresa de seguros, possa o
futuro mediador intervir na gestao e execucdo do contrato de seguro em causa, mantendo-se,
contudo, esse contrato na carteira do mediador inicial até que a sua substituicdo produza efeitos,
assistindo-lhe os direitos previstos no artigo 28° do RIMS, incluindo o direito de receber as
remuneracoes acordadas com a empresa de seguros.

Certificado de registo do mediador de seguros

Nos termos da alinea g) do artigo 29.°2 do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, que aprova
o regime juridico da mediagao de seguros (RIMS), é dever do mediador “exibir o certificado de
registo como mediador sempre que tal lhe seja solicitado por qualquer interessado”.

Nesta matéria, entende-se que esta disposicdo consagra um dever de exibicdo daquele
certificado a pedido de qualquer interessado, ndo existindo qualquer obrigacao legal de afixacdo
em permanéncia do mesmo.
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Nocdo de estabelecimento e de permanéncia / horario de estabelecimento

De acordo com o disposto na alinea e) do artigo 32.° da Norma Regulamentar n.2 17/2006-R, de
29 de dezembro, que regulamenta o regime juridico da media¢do de seguros, aprovado pelo
Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho, o Instituto de Seguros de Portugal (ISP) disponibiliza,
no respetivo sitio na Internet, informacéo sobre a morada dos estabelecimentos onde cada
mediador de seguros exerce a sua atividade de mediacao de seguros ou a indicacao do sitio na
Internet onde essa informagao se encontra disponivel.

Devem ser considerados estabelecimentos abertos ao publico do mediador e, nesse sentido,
deveréo ser registados junto do ISP, aqueles locais onde seja efetuado atendimento direto ao
publico por mediador de seguros, nomeadamente através da celebracdo de contratos de seguro
e/ ou prestacao de servicos de apoio aos clientes desses contratos, e que se encontrem dotados
de meios fisicos que permitam o exercicio de tais atos.

N&o obstante, o cumprimento do requisito de existéncia de um estabelecimento aberto ao
publico [exigéncia relativa apenas aos agentes de seguros pessoas coletivas e corretores de
seguros, nos termos da alinea b) do n.° 2 do artigo 92 e da alinea d) do n° 1 do artigo 13.2,ambos
da Norma Regulamentar n° 17/2006-R, de 29 de dezembro], ndo exige que se trate de um
estabelecimento exclusivo para exercicio da atividade de mediagao de seguros.

A este respeito, entende-se que o conceito de “estabelecimento aberto ao publico”, bem como a
obrigacéo de permanéncia de um membro do 6érgdo de administracao responsavel pela atividade
de mediacao de seguros ou de uma pessoa diretamente envolvida na atividade de mediacao
nesse estabelecimento deverao ter por referéncia o horério durante o qual é exercida a atividade
de mediacéo de seguros, devendo este encontrar-se afixado em local visivel do exterior, nos
termos do disposto no n.° 2 do artigo 4.°-A do Decreto-Lei n.2 48/96, de 15 de maio, introduzido
pelo Decreto-Lein.©48/2011, de 1 de abril.

Nesse sentido, e tal como decorre da alinea a) do n° 1 do artigo 3.2 do Decreto-Lei n.° 156/2005,
de 15 de setembro, que aprova o regime juridico do Livro de reclamagdes, deve existir um Livro
de reclamacdes para cada um dos prestadores de servicos que exercam a sua atividade num
determinado estabelecimento, pelo que é obrigatério, nos termos da alinea ¢) do mesmo nimero
daquela disposicao legal, afixar o letreiro relativo a esse Livro de reclamacoes em local visivel e
com caracteres facilmente legiveis pelo utente, com a identificacdo do mediador, mesmo que isso
implique a coexisténcia de varios letreiros no mesmo local, referentes a entidades competentes
distintas.

Remuneracao

Ndo obstante constituir um direito do mediador receber atempadamente das empresas de
seguros as remuneracoes respeitantes aos contratos da sua carteira cujos prémios nao esteja
autorizado a cobrar, nos termos da alinea ¢) do artigo 282 do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de
julho, que aprova o regime juridico da mediacéo de seguros (RIMS), e devendo o pagamento
dessas remuneracdes ser regulado pelo contrato de mediacédo de seguros celebrado entre o
mediador de seguros ligado ou 0 agente e a empresa de seguros, respetivamente, de acordo
com o disposto nos artigo 15.°2e na alinea a)do n.° 1 do artigo 17.°do mesmo diploma, ndo estao
legalmente definidas as componentes que podem integrar essa remuneracao.



A este respeito, o Considerando (11) da Diretiva n.° 2002/92/CE, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 9 de dezembro de 2002, relativa a mediacao de seguros, admite que a remuneracao
possa ser pecuniaria ou revestir a forma de qualquer outra vantagem econdmica acordada e
ligada a prestacao de servicos de mediacdo de seguros.

De acordo com o disposto na alinea e) do artigo 4.° e da alinea g) do artigo 8° da Norma
Regulamentarn.c 17/2006-R, de 29 de dezembro, o montante e a forma de cdlculo e de atualizacéo
da remuneracdo do mediador deverdo fazer parte do contrato celebrado entre as empresas de
seguros e, respetivamente, o mediador de seguros ligado ou o agente.

Descontos nos prémios de seguro suportados pelo mediador

No ambito da atividade de mediacao de seguros, admite-se a existéncia de descontos no valor
dos prémios do seguro a pagar pelo tomador. Sendo os descontos suportados pela empresa de
seguros, deverd ser observada a sua politica de tarifacao.

Por sua vez, caso os referidos descontos sejam suportados através da reducdo das comissoes
a auferir pelo mediador, estes devem ser autorizados pela empresa de seguros em causa e ser
refletidos no recibo de prémio.

Nao sdo assim admitidos descontos / cedéncias ao tomador do seguro que sejam da exclusiva
iniciativa do mediador, sem que a empresa de seguros os tenha autorizado.

Incompatibilidade das pessoas diretamente envolvidas na atividade de mediacao
de seguros

Nos termos da alinea b) do n.2 5 do artigo 3.2 do Decreto-Lei n.2 94-B/98, de 17 de abril, considera-se
relacdo de proximidade, também designada por grupo, a situacdo em que duas ou mais pessoas
singulares ou coletivas se encontram ligadas através de uma relagao de controlo, ou seja, uma
relacdo existente entre uma empresa-mae e uma filial, tal como prevista nos n. 3 e 4 do mesmo
artigo, ou uma relacao da mesma natureza entre qualquer pessoa singular ou coletiva e uma
empresa.

Assim, no caso de dois mediadores de seguros que, ndo pertencendo a0 mMmesmo grupo
societdrio e ndo existindo acordo para o exercicio conjunto do controlo, utilizem as mesmas
pessoas diretamente envolvidas na atividade de mediacdo de seguros, estas encontram-se em
situacdo de incompatibilidade, segundo o disposto nos n.* 4% e 5! do artigo 14.° do Decreto-Lei
n.° 144/2006, de 31 de julho, que aprova o regime juridico da mediacao de seguros (RIMS), na
redacao introduzida pelo Decreto-Lei n.° 359/2007, de 2 de novembro.

10 Segundo esta disposicao, “(...) as pessoas directamente envolvidas na actividade de mediacdo nao podem exercer
essas fungdes em mais de um mediador de seguros ou de resseguros”.

11 Nos termos do qual se excetua do nimero anterior “o exercicio de fun¢des em mediadores pertencentes ao mesmo
grupo societario ou em mediadores registados na mesma categoria que n&o promovam produtos concorrentes, em
ambos os casos com o limite de trés”.
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Exigéncia de Livro de reclamacdes do segurador em estabelecimento do
prestador de servicos de gestdo e regularizacao de sinistros

O reforco dos deveres de informagao pré-contratual e contratual, decorrente, designadamente,
da aprovacdo do regime juridico do contrato de seguro (RJCS) pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de
16 de abril (e, sobretudo, quanto a identificacdo das entidades que intervém no contrato de
seguro), visa contribuir para o esclarecimento dos consumidores relativamente a certos aspetos
essenciais, Como seja a empresa de seguros com quem o contrato de seguro (nomeadamente, o
de doenca) é celebrado.

Assim, a empresa prestadora de servicos de gestdo e regularizacdo de sinistros de satde deve
dispor do seu proprio Livro de reclamagdes, o qual deve ser facultado imediata e gratuitamente
ao utente sempre que por este tal lhe seja solicitado, nos termos da alinea b) do n.° 1 do artigo
3.2 do Decreto-Lei no 156/2005, de 15 de setembro, que aprova o regime juridico do Livro de
reclamacoes (RJLR), com as alteracdes que Ihe foram introduzidas.

Por forca do n.° 2 daquele artigo, ndo poderd, em caso algum, ser justificada a falta de Livro de
reclamacdes no estabelecimento onde o utente o solicita pelo facto de o mesmo se encontrar
disponivel noutros estabelecimentos ou dependéncias proprios da empresa de seguros, quando
receba reclamacodes que sao referentes ao seguro de salde propriamente dito e ndo a prestacéo
dos seus servicos.

Por outro lado, tendo presente que o prestador de servicos de gestéo e regularizacdo de sinistros
de satide ndo é uma entidade supervisionada pelo Instituto de Seguros de Portugal (ISP) e que,
em regra, fornece os seus servicos a varias empresas de seguros, ndo existe uma obrigagao
por parte de nenhuma dessas empresas de disponibilizacdo de um Livro de reclamacdes para
utilizacdo daquela entidade, nos seus estabelecimentos.

O prestador de servicos de gestao e regularizacéo de sinistros de saide deve sempre disponibilizar
0 seu proprio Livro de reclamacgdes, sem prejuizo de melhor esclarecer os utentes sobre a sua
concreta intervencao no ambito do contrato de seguro de doenca, no pressuposto de que a
entidade que formalmente efetua o atendimento naquele estabelecimento é apenas o prestador
e ndo o segurador (utilizando o espaco e funcionarios daquele).

Alids, é o préprio legislador que incentiva a disponibilizacdo de outros meios que permitam aos
consumidores reclamar, designadamente, através de instrumentos disponiveis no seu sitio na
internet (cf.n.2 3 do artigo 1.°, conjugado com o n.° 1 do artigo 13.°do RILR).

Deste modo, se ainda assim uma pessoa pretenda apresentar uma reclamagao relativa ao seguro
propriamente dito no Livro de reclamagodes do prestador, a Autoridade de Seguranga Alimentar e
Econdmica (ASAE), entidade competente para analisar as reclamagdes apresentadas contra este
prestador, por forca do n.° 2 do artigo 5.2 do mesmo diploma, reencaminharéa a reclamacao para
o Instituto de Seguros de Portugal (ISP) se concluir que compete a este Ultimo apreciar aquela
reclamagao em virtude de abordar uma questdo relacionada com um produto de seguro.



Livro de reclamacées e instituicoes de crédito inscritas junto do Instituto de
Seguros de Portugal (ISP) na qualidade de mediadores de seguros ligados

Da conjugacao do disposto no n° 2 do artigo 1.° com o teor do n° 1 do artigo 2.2, ambos do
Decreto-Lein.2156/2005,de 15 de setembro, que aprova o regime juridicodo Livro de reclamagoes
(RJLR), com as alteracées que lhe foram introduzidas, sdo pressupostos da obrigatoriedade de
aquisicdo e manutencao de Livro de reclamacdes a existéncia de um estabelecimento fisico,
fixo ou permanente, no qual seja exercida exclusiva ou principalmente, de modo habitual e
profissional, uma atividade, e através do qual exista um contacto direto com o publico, bem
como o fornecimento de um bem ou a prestacdo de um servico.

Nesse sentido, as instituicdes de crédito estardo adstritas ao dever de manter e disponibilizar o
Livro de reclamacoes para efeitos de rececéo das reclamacoes que lhes sejam apresentadas.

N&ao obstante, no caso de estarmos perante instituicdes de crédito que sado simultaneamente
mediadores de seguros ligados, entende-se ser suficiente e adequada a existéncia de um Unico
Livro de reclamacdes, disponivel em cada estabelecimento aberto ao publico, devendo as
reclamacoes ser encaminhadas, posteriormente, para o Banco de Portugal ou para o Instituto de
Seguros de Portugal (ISP), em funcdo da natureza da questdo descrita.
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Atividade de Supervisao da Conduta de Mercado

3.1 Consideragoes iniciais

E atribuicdo do ISP supervisionar a atividade seguradora, ressequradora, de mediacao de seguros
e de gestdo de fundos de pensdes, bem como as atividades conexas ou complementares
daquelas, tanto na vertente prudencial como na de conduta de mercado.

Em especial, a supervisdo da conduta de mercado tem por finalidade zelar pela aplicacdo da
legislacao e regulamentacdo em vigor neste ambito e pela adogao de boas préticas por parte
dos diversos operadores. Integra, ainda, a avaliagao da implementacao de recomendagdes ou
orientagoes e a identificacdo de matérias ou situacdes que motivem o planeamento de novas
acoes ou a emissao de novos entendimentos.

As acdes de supervisao on-site sao efetuadas nas instalacdes do operador e podem distinguir-
se em dois tipos: as credenciadas e as de “cliente-mistério”. Nas primeiras, a equipa do ISP
identifica-se nessa qualidade, nas segundas, apresenta-se como potencial cliente.

Por seu turno, nas acoes off-site a autoridade de supervisédo recolhe e analisa a informacéo e
documentacdo internamente.

3.2 Atividade de supervisao em 2012’

Embora o nimero de acbes de supervisao off-site seja superior, em 2012 foram privilegiadas as
acoes on-site, de acordo com o plano de inspecées previamente definido e conforme se pode
concluir da andlise do quadro 3.1. Note-se que este quadro ndo inclui as acées realizadas na

sequéncia de reclamacdes e de denuncias.

De facto, o total de inspecdes aumentou cerca de 10% em relacdo a 2011 (118 intervencdes face
as 106 registadas no ano transato).

Quadro 3.1 Numero de a¢bes de supervisdo

- - Variagao
o
N.° de a¢Oes de supervisao 2010 2011 2012 2011/2012
Off-site 1022 1048 865 -21,2%
On-site 86 106 118 10,2%
Total 1108 1154 983 -17,4%

1 Asinformagoes estatisticas referidas neste capitulo correspondem aos casos tratados no ambito de processos abertos
durante o ano 2012, bem como a situacdes que constituiram acdes de seguimento relativamente a processos
iniciados em anos anteriores.
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Com efeito, a natureza e as carateristicas das agcdes on-site justificam o aumento verificado em
2012, na medida em que:

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

- A simples presenca de técnicos da autoridade de supervisdo no local tem um efeito
pedagdgico;

—  Pressupdem um contacto de maior proximidade com o operador supervisionado,
contribuindo para a promocao de uma cultura de supervisao?.

Cumpre salientar que a apreciacdo em sede de supervisdo da conduta do mercado nao se traduz
apenas em elementos estatisticos ou quantitativos. Paralelamente, importa atender a abordagem
qualitativa dos temas que sao definidos como prioritédrios em cada momento, em funcéo da
percecédo das praticas de mercado adotadas pelos operadores, de critérios de risco e das formas
de acompanhamento consideradas mais adequadas para o efeito.

Neste dominio, o ISP prossegue uma estratégia de supervisdo preventiva e orientada para 0s
riscos, procurando detetar e corrigir em tempo Util as eventuais insuficiéncias encontradas, por
forma a assegurar a efetiva protecédo dos interesses dos “credores especificos de seguros e de
pensoes”.

3.2.1 Supervisao off-site

As acoes off-site visaram principalmente o cumprimento dos deveres que impendem sobre
os operadores relativamente as publicacdes obrigatérias (incluindo-se as recomendacdes dos
provedores dos clientes das empresas de seguros e dos participantes e beneficiarios para as
adesdes individuais a fundos de pensdes abertos?®) e a prestacdo de informacéo aos (candidatos
a) tomadores de seguros / segurados, quer na fase pré-contratual, quer durante a vigéncia dos
contratos.

Mereceu ainda especial relevo a monitorizacdo, em modo off-site, das informacdes reportadas
periodicamente pelas empresas de seguros no ambito do sistema de controlo de prazos de
regularizacao de sinistros automaovel (CPRS), bem como das praticas associadas a regularizacao
de sinistros que ndo sejam abrangidas por aquele.

Adicionalmente, importa destacar o acompanhamento de teméticas relacionadas com a
aplicagao da legislagdo em matéria de discriminagdo em razao da deficiéncia ou do risco agravado
de salide, com as politicas antifraude e com os procedimentos implementados pelos operadores
no ambito da prevencao do branqueamento de capitais e do financiamento do terrorismo.

No que concerne as andlises transversais efetuadas pelo ISP com base em inquéritos dirigidos aos
operadores, é de salientar a que versa sobre procedimentos adotados nos sinistros automovel
em relacdo aos quais se verifique o furto / roubo ou a perda total dos veiculos.

2 Circunstancia que, no caso do setor da mediagao de seguros, reveste especial importancia.

3 Estruturas instituidas, respetivamente, pelo Decreto-Lei n.° 2/2009, de 5 de janeiro, que altera e republica o
Decreto-Lei n.° 94-B/98, de 17 de aburil, que aprova o regime juridico de acesso e exercicio a atividade seguradora e
resseguradora, bem como pelo Decreto-Lei n.2 12/2006, de 20 de janeiro.



Por sua vez, quanto as acoes off-site realizadas no quadro da mediacéo de seguros, para além
da verificacdo da conformidade das praticas adotadas pelos operadores com a legislacédo e
regulamentacdo especificas daquela atividade, foram igualmente consideradas as seguintes
areas: regime juridico do contrato de seguro e legislacao aplicével a atividade seguradora, Livro
de reclamacdes, prevencao e repressao do branqueamento de capitais e do financiamento
do terrorismo, defesa do consumidor e regimes preventivos de outras praticas consideradas
incorretas.

Importa acrescentar que, como instrumento de apoio ao desenvolvimento de agdes de supervisao
off-site centradas no setor da mediacao, o ISP instituiu um procedimento interno que visa agilizar
préticas, bem como aumentar o grau de fiabilidade dos dados obtidos por parte das empresas de
seguros relativamente a prestacdo de contas pelos mediadores de seguros, coligindo elementos
basicos que permitam indiciar, com um elevado grau de probabilidade, a pratica de crimes ou
contraordenacdes previstas no regime juridico da mediacao de seguros (RIMS), aprovado pelo
Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho.

Contudo, como revela o gréfico 3.1, ao contrario do verificado em 2010 e em 2011, o maior
numero de acdes de supervisdo off-site ja ndo se refere a mediagcao de seguros, apesar de esta
continuar a ser uma das areas mais relevantes das acées de supervisao off-site. Com efeito,
em 2012, foi privilegiada a drea dos seguros dos ramos Néo Vida, tendo sido abordadas, neste
contexto, questdes transversais como as relativas as publicacdes obrigatdrias, a implementacao e
ao funcionamento da funcdo autdonoma responsavel pela gestdo de reclamacdes e do provedor
do cliente e as politicas de remuneracdo dos membros dos érgéos de administracdo e de
fiscalizacdo das empresas de seguros.

Gréfico 3.1 Areas das acoes de supervisdo off-site
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Por seu turno, no quadro 3.2 identifica-se a origem das acdes de superviséo off-site por areas,
sendo possivel concluir pela preponderancia dos processos iniciados com base em informacgoes
reportadas pelos préprios operadores, que representam mais de 75% do total. Parte dessa
informacao é fornecida de forma sistematica, ao passo que a restante é obtida através de inquéritos
transversais ou de processos de recolha de informacao suscitados por questdes concretas. Nesta
sede, verifica-se que a maioria das acoes off-site referentes a informacdes reportadas respeita aos
seguros dos ramos Nao Vida (aproximadamente 36%).
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Quadro 3.2 Origem das agoes de supervisao off-site por areas

Supervisao off-site 2012
Sitios na Internet 6,6%
Fundos de pensdes 44 77,2%
Seguros Néo Vida 13 22,8%
Subtotal 57
Entendimentos 0,8%
Seguros Nao Vida 1 14,3%
Mediagao de seguros 1 14,3%
Varias atividades 5 71,4%
Subtotal 7
Informacoes reportadas 77,2%
Fundos de pensdes 1M1 16,6%
Seguros Vida 130 19,5%
Seguros Nao Vida 243 36,4%
Mediagao de seguros 136 20,4%
Varias atividades 48 7,2%
Subtotal 668
Outras fontes de informacao 15,4%
Fundos de pensdes 1 0,8%
Seguros Vida 17 12,8%
Seguros Nao Vida 52 39,1%
Mediacao de seguros 62 46,6%
Vérias atividades 1 0,8%
Subtotal 133
Total 865

Acresce que, em cerca de 15% dos casos, a supervisdo off-site teve origem em fontes de
informacdo diversas, tendo incidido, na sua maioria, sobre a mediacao de seguros (quase 47%) e
0s seguros dos ramos Néo Vida (aproximadamente 39%).

Por outro lado, contrariamente ao verificado em anos anteriores, os entendimentos divulgados
aos operadores representaram apenas 0,8% do total das acdes off-site, enquanto no ano
transato haviam representado 17,7%. Contudo, importa realcar o nimero expressivo de projetos
de entendimentos e / ou de cartas-circulares que, embora nao concluidas, foram preparadas
ou ultimadas neste periodo. Note-se que aquela percentagem néo inclui os entendimentos
formulados na sequéncia da analise de processos de reclamacao e que reportam a diversas areas,
como a regularizacdo de sinistros do ramo automovel ou as condicbes de acesso e exercicio
da atividade de mediacdo de seguros. Estes entendimentos, emitidos pelo ISP, visam divulgar
ao mercado a interpretacdo do Instituto relativamente a aplicacdo do enquadramento juridico
vigente nos setores supervisionados. O capitulo 2 do presente relatério integra alguns destes
pareceres.



Ainda quanto as areas analisadas na modalidade off-site, é de assinalar que os sitios das entidades
supervisionadas na Internet, ou utilizados por estas, representaram quase 7% das intervengdes
do ISP neste dominio. Afigura-se de salientar que, neste conjunto, ndo estdo incluidas as
analises e validacdes efetuadas na sequéncia de informacdes reportadas pelos operadores. Estas
ultimas*, assim como as obtidas através de pesquisa nos sitios na Internet, correspondem a parte
significativa dos dados examinados, em especial, para efeitos de monitorizagdo do cumprimento
dos deveres de divulgacao obrigatdria.

Assim, no respeitante a supervisdo off-site com recurso aos sitios dos operadores na Internet,
importa destacar os seguintes temas:

- Composicdo do patrimonio dos seguros de vida do tipo Plano Poupanca-Reforma
(PPR), Plano Poupanca-Educacéo (PPE) e Plano Poupanca-Reforma / Educacéo (PPR/E)
(Norma Regulamentar n.2 5/2003-R, de 12 de fevereiro®) e dos fundos de pensées abertos
(Decreto-Lei n.2 12/2006, de 20 de janeiro);

- Documentos de prestacdo de contas das empresas de seguros e das sociedades gestoras
de fundos de pensdes, ou de outras sociedades que as controlem e se encontrem obrigadas
a elaborar demonstracoes financeiras consolidadas (Norma Regulamentar n.° 4/2005-R, de
28 de fevereiro);
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— Publicacdo dos documentos de prestacdo de contas dos corretores de seguros e
mediadores de resseguros, bem como de outros mediadores de seguros que aufiram
remuneragdes anuais de montante igual ou superior a um milhdo de euros (Norma
Regulamentar n.2 15/2009-R, de 30 de dezembro’);

- FEfeitos da falta ou incorrecéo na indicacdo do beneficidrio nos seguros de vida, acidentes
pessoais e operacoes de capitalizacao (Decreto-Lei n.° 384/2007, de 19 de novembro);

- Exercicio dos direitos de voto nas sociedades emitentes dos valores mobilidrios que
integram o patrimoénio dos fundos de pensdes (Norma Regulamentar n.2 7/2007-R, de 17
de maio?®);

- Politicas de remuneracdo dos membros dos érgéos de administracéo e de fiscalizacéo das
empresas de seguros ou de resseguros e das sociedades gestoras de fundos de pensdes
(Norma Regulamentar n.° 5/2010-R, de 1 de abril);

- Diferenciagdo em funcdo do género nos prémios e prestacdes individuais de seguros e
de fundos de pensdes (Norma Regulamentar n.2 8/2008R, de 6 de agosto'?);

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

4 Por exemplo, as informacdes relativas aos seguros do ramo Vida do tipo Plano Poupanga-Reforma (PPR), Plano
Poupancga-Educacdo (PPE) e Plano Poupanga-Reforma / Educagdo (PPR/E) que sdo publicadas nos boletins da
Euronext e os documentos de prestacdo de contas que séo divulgadas nos sitios dos operadores na Internet.

Publicada como Regulamento n.° 11/2003 no Didrio da Republican. 51, 2.2 série, de 01.03.2003.
Publicada como Regulamento n.° 22/2005 no Didrio da Reptblicane 51, 2.2 série, de 14.03.2005.
Publicada no Didrio da Republica n® 7, 2.2 série, de 12.01.2009.

Publicada como Regulamento n.° 123/2007 no Didrio da Republicane 117, 2.2 série, de 23.06.2007.
Publicada no Didrio da Reptblican® 71, 2.2 série, de 13.04.2010.

Publicada no Didrio da Reptblicane 157, 2.2 série, de 14.08.2008.
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Da leitura do grafico 3.2 é possivel apurar que as acoes de supervisao off-site com base em dados
reportados predominam em 2012, tendo registado um acréscimo significativo em relacdo ao ano
anterior, tendéncia que nao se verifica nos restantes casos.

Gréfico 3.2 Origem das acoes de supervisao off-site
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No que concerne a andlise de situacdes concretas expostas ao ISP, refira-se que em 2012 foram
acompanhados 461 casos provenientes de reclamacdes e de denudncias.

Embora o ndmero de ocorréncias tenha diminuido cerca de 12% face a 2011, este tipo de
situacdes tem implicado, pela sua complexidade, uma crescente alocacdo de recursos.

De facto, o tratamento destes processos permite o exame de uma situagdo especifica,
justificando, com frequéncia, a adocao de posicéo final pelo ISP no ambito das suas atribuicoes
e competéncias legais (por exemplo, uma instrucao dirigida ao operador visado). Estas acoes de
supervisao concorrem ainda para a identificacdo de matérias prioritarias que poderdo motivar a
emissao de entendimentos e / ou cartas-circulares ou, eventualmente, revelar a necessidade de
ponderacdo de uma futura intervencao de cariz regulatério.

Os entendimentos e / ou cartas-circulares continuam a constituir uma importante fonte
de divulgacdo das interpretacdes efetuadas pelo ISP no que respeita a legislacéo e
regulamentacédo aplicével aos setor segurador e dos fundos de pensdes. Os temas a que
respeitam as cartas-circulares de 2012 sdo identificados no capitulo 1 do presente relatério.

Note-se que a formulacdo de entendimentos e / ou de cartas-circulares é normalmente
associada a um pedido de informacao relativo aos procedimentos adotados pelas entidades
supervisionadas em cada uma das éreas, bem como, quando necessério, as medidas que
estas propdem implementar com vista a adaptacdo das suas praticas. De facto, através deste
procedimento é possivel desenvolver uma andlise transversal dos procedimentos seguidos pelos
operadores visados.



Os diversos temas que foram objeto de acdes de supervisao off-site constam do quadro 3.3.

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

Supervisao off-site

Sitios na Internet

Entendimentos

Informagoes reportadas

Outras fontes de informacao

2012
Publicidade 9 15,8%
Publicagbes obrigatérias 17 29,8%
Informacao durante a vigéncia do contrato 27 47,4%
Outros 4 7,0%
Subtotal 57
Informacéo contratual 1 14,3%
Celebracao do contrato 1 14,3%
Discriminagdo — deficiéncia / risco agravado de
saude 1 14,3%
Pagamento dos prémios 1 14,3%
Mediagao — condicdes de acesso e exercicio 1 14,3%
Outras praticas incorretas 1 14,3%
QOutros 1 14,3%
Subtotal 7
Publicagbes obrigatdrias 273 40,9%
Informacéo contratual 1 0,1%
Informacao durante a vigéncia do contrato 87 13,0%
Incumprimento contratual 1 0,1%
Branqueamento de capitais 22 3,3%
CPRS 48 7,2%
Norma Regulamentar sobre conduta de mercado 3 0,4%
Regularizacdo sinistros, exceto CPRS 49 7.3%
Mediagao — condicdes de acesso e exercicio 9 1,3%
Outras praticas incorretas 33 4,9%
Varios 77 11,5%
Outros 65 9,7%
Subtotal 668
Publicidade 31 23,3%
Discriminagao — deficiéncia / risco agravado de
saude 14 10,5%
CPRS 30 22,6%
Regularizacao sinistros, exceto CPRS 5 3,8%
Mediagao — condi¢des de acesso e exercicio 51 38,3%
Outras praticas incorretas 1 0,8%
Outros 1 0,8%
Subtotal 133
Total 865
Total 1048
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Relativamente as categorias utilizadas no quadro anterior, bem como noutros inseridos no
presente capitulo, importa realcar que “informacdo contratual” corresponde a informacéo
incluida no contrato de seguro, enquanto “informacgao durante a vigéncia do contrato” equivale
a prestada pelos operadores apds a celebracdo do contrato.

O exame do quadro supra permite concluir que, nas agdes concretizadas em 2012 com recurso
as informagdes reportadas pelos operadores, foi especialmente considerada a monitorizagao
do cumprimento dos deveres de divulgacéo obrigatéria e da prestacdo de informacdo durante
a vigéncia do contrato. Neste ambito, afigura-se de destacar, nas andlises transversais do ISP
desenvolvidas através da utilizagdo de inquéritos dirigidos aos operadores, o questionario
referente aos procedimentos adotados em sinistros automovel relativamente aos quais se
verifigue o furto / roubo ou a perda total de veiculos.

Por seu turno, as acdes desenvolvidas a partir de “outras fontes de informacéo” tiveram por
principal objetivo o0 acompanhamento da atividade de mediacdo de seguros. Para além desta,
as acoes de 2012 versaram sobre os seguintes assuntos: publicidade, prazos de regularizacdo de
sinistros previstos no Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de agosto, e aplicagado do regime relativo
a praticas discriminatdrias em razéo da deficiéncia ou do risco agravado de saude. Estas quatro
areas representam mais de 95% do universo das acoes de supervisao em apreco.

Por ultimo, e tal como registado em anos anteriores, verifica-se que as publicacdes obrigatorias
constituem outra area significativa a realcar no conjunto das anélises efetuadas aos sitios dos
operadores na Internet. Em 2012, foi ainda examinada a informacéo prestada pelos mesmos
durante a vigéncia do contrato, através daquele canal.

3.2.2 Supervisao on-site

Cerca de 51% das inspecdes realizadas pelo ISP em 2012 na vertente da conduta de mercado
relacionam-se com a atividade de mediagao de seguros. Para além destas, assumiram igualmente
relevo os seguros dos ramos Né&o Vida, aos quais foram dedicadas aproximadamente um terco
deste tipo de acoes de supervisdo. Quanto a percentagem de acoes relativas aos seguros do
ramo Vida, regista-se um acréscimo significativo (6,6% em 2011 e 11% em 2012).

Gréafico 3.3 Areas da supervisio on-site
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O elevado numero de operadores autorizados para o exercicio da mediacao de seguros, bem
como o impacto da sua atuacdo no setor segurador, justificam a preponderancia das acées de
supervisdo de que sdo objeto, como resulta do grafico 3.3 e do quadro 3.4.



Em sede de supervisao na modalidade on-site, é sobretudo de destacar o aumento do nimero de
acoes credenciadas no ambito dos seguros do ramo Vida.

Quadro 3.4  Acles de supervisao on-site por areas

Supervisao on-site 2012
"Cliente-mistério" 50,8%
Fundos de pensdes 1
Seguros Nao Vida 36
Mediagao de seguros 20
Vérias atividades 3
Subtotal 60
Credenciadas 49,2%
Fundos de pensoes 2
Seguros Vida 13
Seguros Nao Vida 3
Mediacao de seguros 40
Subtotal 58
Total 118

Do universo de acdes “cliente-mistério”, importa salientar os seguros dos ramos Néo Vida, tendo
sido novamente privilegiado o acompanhamento das préticas de funcionamento dos centros
telefonicos de relacionamento (call centers) das empresas de seguros ao abrigo do Decreto-Lei
n.° 134/2009, de 2 de junho.

Por sua vez, o grafico 3.4 comprova o reforco significativo das acdes on-site em 2012, tanto na
modalidade “cliente-mistério” como credenciadas.

Grafico3.4  Acdes de supervisao on-site
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J& o quadro 3.5 identifica os principais assuntos sobre os quais incidiram as inspecoes realizadas
em 2012.

Quadro 3.5  Acdes de supervisao on-site por temas

Supervisao on-site 2012

"Cliente-mistério"

Publicidade 1 18,3%
Informacgéo pré-contratual 1 1,7%
Med|ag§9 - condigbes de acesso 5 83%
e exercicio
Atividade nao autorizada 4 6,7%
Outras praticas incorretas 39 65,0%
Subtotal 60
Credenciadas
Informacéo contratual 8 13,8%
Informacdo durante a vigéncia
2 3,4%
do contrato
Praticas discriminatérias -
deficiéncia / risco agravado 1 1,7%
de saude
Branqueamento de capitais 2 3,4%
CPRS 3 52%
Regularizagéo de sinistros, exceto o
CPRS 2 34%
Medlag,aQ - condigdes de acesso 39 67,2%
e exercicio
Mediacdo - prestacdo de contas 1 1,7%
Subtotal 58
Total 118

No que concerne as inspecdes do tipo “cliente-mistério”, estas relacionam-se principalmente com
matérias classificadas como “outras préaticas incorretas”, de entre as quais avultam as relacionadas
com o funcionamento dos call centers das empresas de seguros.

Adicionalmente, foram alvo de especial atencdo os seguintes assuntos: a publicidade (em
especial, a efetuada por empresas de seguros e por mediadores de seguros), o cumprimento das
regras relativas a prestacado de informacao pré-contratual e existéncia de Livros de reclamacoes
nos estabelecimentos abertos ao publico e, ainda, possiveis situacdes de exercicio ndo autorizado
da atividade seguradora ou de mediagao de seguros.

O tema das condicoes de acesso e exercicio da atividade de media¢dao de seguros dominou o
conjunto das a¢des credenciadas, com cerca de 67% do total. Para além deste, convira assinalar
ainda as questodes relativas com a prestacao de informacao contratual aos “credores especificos
de seguros”, incluindo a que deve ser facultada durante a vigéncia do contrato.



3.3 Publicidade e comercializacao a distancia

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

A par do sistema ja implementado pela autoridade de supervisao para efeitos de monitorizagao
da publicidade divulgada através de televisao, radio, imprensa e cartazes, foi instituido, em 2011,
um sistema de monitorizacdo da comercializacdo a distancia, que tem por objeto os sftios dos
operadores supervisionados na Internet.

O acompanhamento sistemético da publicidade e da comercializagdo a distancia é efetuado com
base num modelo de recolha e registo de dados relevantes, nomeadamente através da utilizagao
de matrizes de classificacdo. Este sistema permite, apos monitorizagcdo dos anuincios publicitarios
e sitios na Internet de empresas de seguros, mediadores de seguros e sociedades gestoras de
fundos de pensdes, a manutencdo de um registo de elementos detalhados que desempenha um
papel relevante ao nivel do suporte do processo de supervisao, designadamente possibilitando
a realizacdo de andlises estatisticas e de estudos comparativos diversos, bem como a orientacdo
das acdes de supervisao em funcao do nivel de risco.

3.3.1 Publicidade
3.3.1.1 Apresentacao de dados estatisticos e respetiva apreciacao

3.3.1.1.1 Dados gerais sobre a publicidade monitorizada

Da leitura do quadro 3.6, sobre a evolugcao dos anuncios analisados entre 2010 e 2012, é possivel
apurar um decréscimo de cerca de 29% relativamente a comparacdo dos anuiincios monitorizados
em 2012 e 2011. De facto, contrariando a tendéncia registada nos anos anteriores, verificou-se
uma diminuicdo do numero de anuncios promovidos pelos operadores supervisionados pelo
ISP e analisados por este Instituto (de 752, em 2011, para 538, em 2012), facto que podera ser
justificado pelo atual contexto econémico.

Quadro 3.6  Evolugdo dos anuiincios monitorizados

Variacdo
2010 2011 2012 2011-2012
N.o 533 752 538 -28,5%

3.3.1.1.1.1 Andlise da publicidade em funcao do tipo de anuincio e tipo de seguro
/ fundo de pensoes

Neste ambito, importa ter presente as sequintes categorias'” utilizadas para efeitos de anélise da
publicidade:

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

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

Atividade de supervisao da conduta de mercado

73



Atividade de supervisao da conduta de mercado

74

“Vida", compreende os seguros e / ou as operagdes do ramo Vida, individualizados em
subcategorias, sendo de ressalvar a natureza especifica dos anuncios relativos a fundos
de pensdes e Planos Poupanca-Reforma Educacao (PPR/E);

“Mistos”, equivale a acdes publicitarias que reportam a mais do que um ramo, tipo ou
modalidade de seguro;

“Institucional”, integra a publicidade referente 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 relaciona com produtos ou servicos
determinados;

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

De acordo com os elementos estatisticos constantes do quadro 3.7, é possivel apurar que
0s anuncios relativos aos produtos e servicos das categorias “Nao Vida”, “Vida" e “Mistos”
correspondem a mais de 75% (405 anuncios) do universo em apreco. A maioria dos anuncios
a produtos ou servicos enquadra-se na categoria “Néo Vida’, perfazendo 349, enquanto 23 sao
integrados em “Vida" e, por ultimo, 33 correspondem a classificacédo “Mistos”.

Por seu turno, quase 25% dos anuincios analisados (133) diz respeito a publicidade efetuada sem

referéncia especifica a produtos ou servicos, classificados como “Institucional” (106 anuncios) e

“Patrocinio” (27).

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

pensoes

2011 2012
N.o % %

Néo vida 472 62,77% 349 64,87%
Seguro automaével 185 24.60% 133 24,72%
Seguro de satde 74 9,84% 65 12,08%
Seguro de acidentes pessoais 138 18,35% 59 10,97%
Seguro de perdas pecunidrias 48 6,38% 53 9,85%
Seguro de incéndio e outros danos 14 1,86% 21 3,90%
Seguro de responsabilidade civil 4 0,53% 8 1,49%
Seguro de acidentes de trabalho 1 0,13% 5 0,93%
Seguro maritimo 3 0,40% 2 0,37%
Seguro de assisténcia 2 0,27% 2 0,37%
Seguro financeiro (crédito e caugao) 3 0,40% 1 0,19%

Vida 27 3,59% 23 4,28%
Seguro de vida 0,00% 13 2,42%
Operagoes de capitalizacao 4 0,53% 8 1,49%
PPR/E 23 3,06% 2 0.37%

Mistos 29 3,86% 33 6,13%

Institucional 210 27,93% 106 19,70%

Patrocinio 14 1,86% 27 5,02%

Total geral 752 100,00% 538 100,00%




3.3.1.1.1.2 Andlise da monitorizacdo da publicidade em funcdo da referéncia
principal ou acessoria a seguros e fundos de pensdes

Paralelamente, é possivel distinguir o material publicitario com uma referéncia principal a seguros
e fundos de pensdes daquele que tem uma referéncia acessoria’.

Assim, o grafico 3.5 ilustra a publicidade examinada pelo ISP, distribuida pelas categorias
"Referéncia principal a seguros / fundos de pensbes” e “Referéncia acessoéria a seguros / fundos
de pensoes”.

Nesta sede, convira destacar o peso dos anuncios com “Referéncia principal a seguros / fundos
de pensdes” (408), face aos que fazem uma “Referéncia acessoria a seguros / fundos de pensoes”
(130), mantendo-se a tendéncia de 2011,

Grafico 3.5 Distribuicdo de anuncios publicitarios em func¢éo da referéncia principal ou acesséria a seguros e fundos
de pensodes
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No quadro das a¢des publicitdrias com “Referéncia principal a seguros / fundos de pensdes”,
importa realcar que as respeitantes a produtos ou servicos “Nao Vida”, "Vida" e “Mistos”
correspondem a cerca de 68% (275). Por seu turno, as realizadas sem referéncia especifica a
produtos ou servicos (“Institucional” e “Patrocinio”) perfazem aproximadamente 33% (133) do
universo de anuncios.

3.3.1.1.2 Dados sobre a identificacdo de situacoes irregulares

No que concerne a identificacdo de situagdes irregulares, predominam os casos relacionados
com aspetos formais, nomeadamente, insuficiéncia de informacgdes obrigatdrias e de dados de
identificacdo, face aos requisitos estabelecidos pela Norma Regulamentar n.2 3/2010-R, de 18 de
marco'4, relativa a publicidade.

13 Na primeira situacdo, os produtos ou servicos de seguros e fundos de pensdes surgem publicitados a titulo principal.
Por sua vez, no sequndo caso, aqueles produtos ou servicos sdo divulgados 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 nédo financeiro, como, por exemplo, automaoveis ou viagens).

Importa salientar que, nos anuncios 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 autorizados para o exercicio da respetiva atividade.

Nos anuncios com referéncia acessoria a seguros ou fundos de pensdes a publicidade é promovida por entidades
de natureza nédo financeira (por exemplo, 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 pensées acessoriamente
a outros produtos financeiros que comercializam a titulo principal (como é do caso das instituicdes bancarias).

14 Publicada no Didrio da Republica n° 58, 2.2 série, de 24.03.2010.
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3.3.1.1.2.1 Distribuicao do numero de anuncios e das situacoes irregulares por
meses

Neste dominio, o grafico 3.6 representa as situacdes irregulares detetadas em 2012 e que
equivalem a 71, para um total de 26 anuncios. Nao se identificaram situacoes irregulares nos

meses de janeiro, margo, agosto e setembro.

Grafico 3.6 Distribuicdo das situagdes irregulares por meses
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3.3.1.1.2.2 Distribuicdao do niumero de antncios e das situagdes irregulares por
tipo de seguro / fundo de pensées

Quanto aos elementos do quadro 3.8, relativo a distribuicao de anuncios e situacoes irregulares
por tipo de anuncio e tipo de produto / servico, é possivel aferir que:

- Em quase 62% de anuncios nos ramos Vida e Néao Vida foram detetadas situacoes
irregulares;

- Nesse conjunto, verificam-se mais casos que ndo se conformam com o regime
juridico em vigor nos ramos Nao Vida (50%), em comparacao com os do ramo Vida
(aproximadamente 12%);

- No ambito dos ramos Néao Vida, salientam-se as situagdes irregulares respeitantes ao
“Seguro de acidentes de trabalho” (4 anuncios), seguindo-se as relativas ao “Seguro de
saude” (3) e de "Seguro automavel” (3).



Quadro 3.8  Distribuicdo de anuincios e situagoes irregulares por tipo de antncio e tipo de produto / servico

N.ode % de N.ode % de
Tipo de anuincio na area de Seguros e Fundos de pensbes anuncios anuncios situacdes | situacdes
irregulares | irregulares | irregulares | irregulares

Néo vida 13 50,00% 27 38,03%
Seguro de acidentes de trabalho 4 15,38% 5 7,04%
Seguro de saude 3 11,54% 13 18,31%
Seguro automovel 3 11,54% 5 7,04%
Seguro de perdas pecuniarias 1 3,85% 1 1,41%
Seguro de acidentes pessoais 1 3,85% 1 1,41%
Seguro de incéndio e outros danos 1 3,85% 2 2,82%

Vida 3 11,54% 15 21,13%
Operagoes de capitalizacdo 2 7,69% 14 19,72%
PPR/E 1 3,85% 1 1,41%

Institucional 10 38,46% 29 40,85%

Total geral 26 100,00% 71 100,00%

3.3.1.1.2.3 Distribuicado de situacdes irregulares por tipo de operador

Como resulta do gréfico 3.7, a maioria das situacoes irregulares séo imputadas a mediadores
de seguros (50), respeitando as restantes (21) a empresas de seguros. Tal como em 2011, ndo é
associado nenhum caso as sociedades gestoras de fundos de pensoes.

Nesta sede, é ainda possivel concluir que a percentagem de situagdes irregulares relativas ao
setor da mediacdo de seguros regista uma redugao de cerca de 4% relativamente ao ano transato
(na medida em que estas representaram, nesse periodo, quase 75% dos casos).

Grafico 3.7 Distribuicdo de anuncios e das situagdes irregulares por tipo de operador
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3.3.1.1.2.4 Distribuicao de situagoes irregulares por matéria’

No ambito das situacées irregulares identificadas nos antncios de empresas de seguros, importa
assinalar as matérias referentes a “Praticas comerciais desleais” e a “Informagdes obrigatorias”.

Acresce que na publicidade realizada por mediador de seguros prevalecem as relacionadas com
“Informacdes obrigatdrias” e “Identificacdo”.

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

- . . .N'o d~e % de situagoes
Matérias objeto de analise .S|tuagoes TR
irregulares
Segurador 21 29,58%
Informacgdes obrigatérias 10 14,08%
Praticas comerciais desleais 10 14,08%
Legibilidade 1 1,41%
Mediador 50 70,42%
|dentificacao 24 33,80%
Informacgdes obrigatérias 24 33,80%
Legibilidade 1 1,41%
Praticas comerciais desleais 1 1,41%
Total geral 71 100,00%

3.3.1.2 Conclusoes

Em 2012, constata-se uma diminuicdo significativa do nUmero de anuncios publicitarios
promovidos pelos operadores supervisionados pelo ISP e analisados por este Instituto, situacao
que podera ser justificada pelo atual contexto econémico.

No que diz respeito ao conjunto das situacdes irregulares, mantém-se a predominancia das
situacoes relativas a insuficiéncia de informacgdes obrigatdrias e de dados de identificacdo.

Continua a verificar-se que os operadores revelam uma notéria preocupacdo, no ambito do
planeamento das campanhas, em assegurar que as mesmas obedecem as regras aplicaveis,
designadamente quanto ao seu conteudo, concorrendo a monitorizacdo sistematica e a
supervisdo da publicidade para a manutencéo de adequados padroes de conduta de mercado
nesta area.

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

15 A apresentacao dos elementos estatisticos segue os critérios anteriormente adotados pelo ISP, conforme explicitados
no Relatério de Regulagéo e de Supervisdo da Conduta de Mercado 2010 (cf. capitulo 6 Monitorizacao e supervisao
da publicidade, pag. 144 e ss.).



3.3.2 Comercializacao a distancia

Nos ultimos anos, a utilizacdo da Internet na comercializacdo de produtos e servicos da area dos
seguros e fundos de pensdes tem vindo a assumir alguma relevancia face aos canais tradicionais.
Neste contexto, o ISP desenvolveu, no quadro das suas competéncias, um conjunto de
instrumentos e procedimentos que visam a monitorizacdo sistemética dos sitios dos operadores
na Internet.

Ora, o sistema implementado permite analisar esta realidade, tanto na apresentacao da atividade,
dos produtos ou dos servicos dos operadores, como na forma como é concretizada a possibilidade
de celebracdo de contratos em linha.

Por sua vez, 0 modelo desenvolvido possibilita o registo de dados gerais sobre os operadores
e sitios monitorizados, a publicidade divulgada e os modos de contratagao através do sitio do
operador na Internet, bem como o registo das situacdes irregulares detetadas e 0s casos que

devem ser objeto de alteracdo com vista ao alinhamento com boas praticas do setor segurador.

Neste sentido, a recolha e o tratamento desta informacao revelam-se fundamentais no ambito do
exercicio das atribuicdes do ISP em matéria de supervisao.

Assim, durante o ano 2012 foram analisados oito sitios de empresas de seguros na Internet,

apresentando-se, de seguida, os correspondentes resultados.

3.3.2.1 Apresentacao de dados estatisticos e respetiva apreciacao

3.3.2.1.1 Dados gerais sobre os sitios e os produtos monitorizados

3.3.2.1.1.1 Sitios de operadores supervisionados pelo ISP na Internet e respetivos
produtos analisados

O quadro 3.10 permite relacionar o numero de sitios analisados com o ndmero de produtos

disponibilizados pelas empresas de seguros e que foram objeto de apreciacéo. Assim, no periodo

em questéo, o ISP examinou um total de oito sitios na Internet e 51 produtos distintos.

Quadro 3.10  Sitios de operadores supervisionados pelo ISP na Internet e respetivos produtos monitorizados

N.° de sitios N.ode
2012 de operadores produtos
na Internet analisados

Total geral 8 51
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3.3.2.1.1.2 Identificacao dos produtos comercializados a distancia analisados
por tipo de seguro

O quadro 3.11 permite-nos identificar os produtos analisados por tipo de seguro.

Nesta sede, afigura-se de salientar o seguro financeiro (crédito e caugao), constando de trés dos
oito sitios objeto de exame, seguido dos “seguros de perdas pecuniarias”, “seguro de acidentes
pessoais” e “seguro de protecao juridica’, todos identificados em dois dos oito sitios referidos.
Esta distribuicdo justifica-se pela especializacdo de algumas empresas de seguros cujos sitios
na Internet foram monitorizados, destacando-se, nomeadamente, uma preponderancia de

operadores especializados em seguro do tipo financeiro.

Deste modo, dos 51 produtos apreciados sobressaem 13 relativos a “seguro financeiro (crédito e
caucdo)’, dez a “seguros de perdas pecuniarias” e oito a “seguros de acidentes pessoais”.

Quadro 3.11  Identificacdo dos tipos de seguros associados aos produtos analisados

N.cde
produtos
Néo vida 51
Seguro financeiro (crédito e caucéo) 13
Seguro de perdas pecuniarias 10
Seguro de acidentes pessoais 8
Seguro de protecao juridica 5
Seguro de responsabilidade civil 6
Seguro de assisténcia 4
Seguro de incéndio e outros danos 3
Seguro automovel 1
Seguro de transportes 1
Total geral 51

3.3.2.1.2 Dados sobre a identificacao de situacoes irregulares

3.3.2.1.2.1 Distribuicado das situacoes irregulares por produtos / tipos de seguro

O quadro 3.12 ilustra a reparticdo das situacdes irregulares identificadas relativamente aos
produtos analisados, por tipo de seguro. Deste modo, é possivel destacar 121 situagoes
irregulares no universo de 51 produtos, correspondentes a nove tipos de seguro considerados,
todos referentes aos ramos Néo Vida.



Quadro 3.12  Distribuicdo dos produtos e situagdes irregulares

N.ode .N'o d~e

eeliies .5|tuagoes

irregulares
Néo vida 51 121
Seguro de assisténcia 4 8
Seguro automovel 1 3
Seguro de acidentes pessoais 8 23
Seguro de incéndio e outros danos 3 9
Seguro de responsabilidade civil 6 18
Seguro financeiro (crédito e caugao) 13 26
Seguro de perdas pecuniarias 10 25
Seguro de transportes 1 3
Seguro de protecao juridica 5 6
Total geral 51 121

3.3.2.1.2.2 Identificacao das situagoes irregulares

J& a leitura do quadro 3.13 permite analisar o universo das situagdes irregulares numa dupla
perspetiva, a do “sitio na Internet”'® e a do “produto”’, tendo sido principalmente identificadas as
questdes que em seguida se descrevem.

Emalguns casos, apesar daexisténcia de hiperligacdes para os produtos e servicos comercializados,
nas quais sao destacados diversos aspetos dos contratos, os operadores nao asseguraram a
inclusdo da mengao obrigatodria prevista no artigo 10.2 da Norma Regulamentar n.2 3/2010-R, de
18 de marco, sobre Publicidade (i. e, “N&o dispensa a consulta da informacao pré-contratual e
contratual legalmente exigida”).

Noutra situacao, parte da informacéo disponibilizada no sftio do operador na Internet sobre
produtos e servicos comercializados nao se encontrava redigida na lingua portuguesa. Ora,
é importante realcar que os N 3 e 4 do artigo 7.° do Cédigo da Publicidade restringem a
possibilidade de utilizagdo de outras linguas na publicidade efetuada as excecdes consagradas
naquelas disposicoes, sucedendo que 0s casos apreciados ndo se enquadravam em tais excecoes.

Por outro lado, a monitorizagcdo de outros sitios na Internet revelou que alguns operadores
enfatizavam as coberturas e as vantagens dos produtos e servicos comercializados, ndo dando
integral cumprimento ao disposto no artigo 8.° (com a epigrafe “Veracidade e pratica comercial
enganosa em matéria de publicidade”) e no artigo 9.2 da Norma Regulamentar n.° 3/2010-R, de
18 de marco, em especial no que se refere a uma adequada ponderacao entre os riscos cobertos

16 Cada matéria € apenas contabilizada uma vez por cada um dos sitios e independentemente do nimero de “produtos”
mencionados naqueles. Deste modo, o nimero méaximo de situagdes irregulares por matéria é igual ao nimero total
de sitios analisados.

17 Cada matéria é contabilizada individualmente em cada um dos “produtos” analisados.
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indicados e as respetivas exclusoes e limitacdes de cobertura. Em concreto, estabelece aquela
ultima disposicdo que “[...] sempre que se mencione algum dos elementos de informacéo
previstos no artigo anterior na mensagem publicitaria, estes devem ter um destaque adequado
em relacdo ao equilibrio global do respectivo contetido”.

Quadro 3.13  Distribuicdo das situagdes irregulares por sitio do operador e produto

N.cde
. - N.cde
situacoes . «
. situagoes
irregulares .
. irregulares por
por sitio na i
Internet P
=} L4t .. .
13 Praticas comerciais desleais 8 70
2
2 Publicidade enganosa 8 70
©
3 Coberturas e exclusoes 5 38
c
[e]
pe Natureza, carateristicas, prazos e condi¢oes de aquisicao 3 32
©
2
§ Informagoes obrigatdrias 7 51
[
Q
2 Néo dispensa de consulta da informacao pré-contratual 4 51
< e contratual
3
2 Utilizacao de lingua estrangeira na mensagem publicitaria 1 0
2
Total geral 16 121

3.3.2.2 Conclusoes

Tendo por base a experiéncia de monitorizacdo dos sitios das empresas de seguros na Internet,
em 2012, é possivel extrair as sequintes conclusées:

— Os sitios na Internet objeto de andlise no ano em apreco apresentavam situacoes
irregulares;

- A auséncia ou insuficiéncia da mencdo obrigatéria “Nao dispensa a consulta das
condigbes pré-contratuais e contratuais legalmente em vigor” parece assumir carater
transversal;

— Relativamente a alguns casos, constatou-se uma excessiva sobrevalorizacdo das
coberturas em relacao as respetivas exclusdes, sendo importante realcar que a mensagem
sobre as carateristicas do produto ou servico deve ser completa e verdadeira, de molde a
ndo induzir ou ser suscetivel de induzir em erro o destinatario da mensagem;

- Autilizacdo de uma hiperligacao para acesso as informagdes pré-contratuais e contratuais
legalmente exigidas (que incluem também as condi¢des do contrato) constitui uma boa
pratica, que deve ser incentivada na publicidade a produtos e servigos.

Tal como em matéria de publicidade, as acoes de supervisdo desenvolvidas junto dos operadores
visaram a correcdo atempada das irregularidades identificadas, sobretudo através de uma répida

intervencao relativamente a situacdes com maior potencial de impacto para o consumidor.
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3.4 Principais temas objeto da atividade de supervisao em 2012

Em seguida, identificam-se e descrevem-se, de forma sintética, os principais temas objeto de
supervisdo da conduta de mercado por parte do ISP em 2012.

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

Face ao numero de reclamacoées recebidas pelo ISP relativamente a este tema, as acdes on-site
do tipo “cliente-mistério” centraram-se nas praticas de funcionamento dos centros telefénicos
de relacionamento (call centers) das empresas de seguros cujos canais de distribuicdo néo sao
presenciais. Em especial, estas acdes visaram a verificacdo do cumprimento do Decreto-Lei
n.2 134/2009, de 2 de junho, que consagra as obrigagdes decorrentes do regime juridico da
prestacdo de servicos de promocéo, informacao e apoio aos consumidores e utentes através dos
referidos call centers.

Perante as irregularidades detetadas, o ISP transmitiu aos operadores a necessidade de
alinhamento de algumas praticas com as regras previstas naquele diploma.

Tendo este tema sido objeto de monitorizacdo continua durante 2012, 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 preocupacado com o cumprimento rigoroso
das disposicoes aplicaveis.

3.4.2 Disposi¢coes contratuais aplicaveis ao seguro de vida e procedimentos
adotados pelos operadores

Prosseguiu a monitorizacdo das praticas relativas aos seguros de vida associados ao crédito e
ao pagamento dos valores de resgate e reembolso nos seguros de vida e nas operagdes de
capitalizacdo, adotadas na sequéncia da entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 222/2009, de 11 de
setembro, e da Circular n.°2 10/2009, de 20 de agosto, respetivamente.

OISP continuou ainda a analisar as praticas das empresas de seguros a luz do teor da Carta-Circular
do ISP n.24/2011, de 30 de dezembro, que sublinha que aquelas devem observar integralmente
o enquadramento juridico aplicavel e proceder a atualizacdo e adequacdo dos clausulados e
demais informacdo a transmitir ao tomador do seguro e ao segurado, tendo em conta que
esses elementos sao imprescindiveis ao conhecimento completo do contrato celebrado. Foram
ainda examinados os procedimentos associados a atribuicéo de participagao nos resultados nos
seguros de grupo contributivos, bem como a prevencdo e repressao do branqueamento de
capitais e do financiamento do terrorismo.

3.4.3 Terminologia utilizada nos seguros de vida - coberturas complementares
deinvalidez

Face a variedade de designacdes e de conteldos das coberturas de invalidez existentes nos
seguros de vida comercializados no mercado nacional, quer resultantes de acidentes, quer de
doenca, entendeu o ISP promover um inquérito para recolha exaustiva de informacao relativa as
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designacoes, as definicdes e aos restantes critérios utilizados nos contratos em vigor das empresas
de seguros autorizadas a explorar o ramo Vida. A atividade de supervisao do ISP neste dominio
tem vindo a considerar a analise das respostas ao referido inquérito, lancado em outubro de 201 1.

3.4.4 Efeitos da falta ou incorrecao na indicacao do beneficiario nos seguros de
vida, acidentes pessoais e operac¢des de capitalizacao

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

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

3.4.5 Politicas de remuneracao dos membros dos 6rgaos de administracao e de
fiscalizacdo das empresas de seguros ou de resseguros e das sociedades
gestoras de fundos de pensoes

A Norma Regulamentar n° 5/2010-R, de 1 de abril'8, determina qual a informacao objeto
de divulgacéo sobre a politica de remuneracao 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° 5 do artigo 2° e o n° 3 do artigo 3° estabelecem que os elementos a
publicar relativamente a politica remuneratéria dos membros dos érgaos de administragao e
de fiscalizacdo e dos colaboradores em “dreas-chave’, a partir dos exercicios iniciados em 1 de
janeiro de 2010, deve ser mantida acessivel no sitio na Internet dos operadores ou do grupo a que
estes pertengam por um periodo minimo de cinco anos.

De acordo com o n° 3 do artigo 4.2 daquele regulamento, os 6rgdos de administracdo das
instituicdes devem ainda transmitir ao ISP, anualmente, uma declaracdo sobre a conformidade
da respetiva politica de remuneracao com as recomendagdes da Circular n.26/2010, de 1 de abril.

A referida declaracdo deve ser remetida em anexo aos relatérios anuais sobre a estrutura
organizacional e os sistemas de gestdo de riscos e de controlo interno, nos prazos estipulados
pela Norma Regulamentar n.c 14/2005-R, de 29 de novembro', e pela Norma Regulamentar
n.2 8/2009-R, de 4 de junho®.

Neste contexto, o ISP aferiu, no periodo em apreco, do grau de cumprimento das mencionadas
obrigacdes face ao enquadramento juridico aplicavel. Esta andlise é efetuada anualmente.

18 Publicada no Didrio da Republicane 71, 2.2 série, de 13.04.2010.
19 Publicada como Regulamento n.° 83/2005 no Didrio da Republica n.° 241, 2.2 série, de 19.12.2005.
20 Publicada no Didrio da Republica ne 126, 2.2 série, de 02.07.2009.



3.4.6 Relato financeiro dos fundos de pensoes

A Norma Regulamentar n.° 7/2010-R, de 9 de abril?’, esclarece no artigo 12.° que as entidades
gestoras devem disponibilizar ao publico as demonstracoes financeiras dos fundos de pensoes
abertos por si geridos.

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 lll daquele normativo (artigo 13.9).
Caso nao seja concretizada a divulgacdo nos moldes estipulados, devem as entidades gestoras
facultar a informacéo de acordo com o previsto no n.2 2 do artigo 13.°.

Assim, ao abrigo do artigo 16.° da Norma Regulamentar n.° 7/2010-R, de 9 de abiril, a publicacao
deve ser concluida no prazo de seis meses apds o termo do exercicio econémico, relativamente
aos exercicios iniciados a partir de 1 de janeiro de 2010, no sitio na Internet da respetiva entidade
ou, se esta ndo dispuser de sitio autbnomo na Internet, em drea 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 12° e 13° em
relacdo a cada fundo de pensodes, 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).

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

3.4.7 Informacao prestada aos participantes e beneficiarios das adesodes
individuais a fundos de pensdes abertos e as respetivas comissdes de
acompanhamento

Ainda no ambito da atividade de gestao de fundos de pensdes, o ISP continuou a desenvolver
acoes on-site credenciadas, centradas na monitorizacao da informacéo prestada aos respetivos
participantes e beneficidrios e a comissdo de acompanhamento, nomeadamente nos termos
definidos, respetivamente, nos artigos 60.°a 622 e nos n.>* 9 e 10 do artigo 53.2 da atual redacao
do Decreto-Lei n.° 12/2006 de 20 de janeiro.

3.4.8 Procedimentos na celebracdo, execucao e cessacao do contrato de seguro
de vida em caso de deficiéncia ou do risco agravado de saude

O regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de
abril, estabelece, no ne 4 do artigo 15.2, os procedimentos que as empresas de seguros devem
adotar em caso de recusa de celebracdo de um contrato de seguro ou de agravamento do
respetivo prémio em razdo de deficiéncia ou do risco agravado de satide do proponente.

Em concreto, a empresa de seguros deve, com base em dados estatisticos e atuariais, prestar ao

proponente informacéo sobre o racio entre os fatores de risco especificos e os fatores de risco de
pessoa em situacdo comparavel mas nao afetada por aquela deficiéncia ou risco agravado de saude.

21 Publicada no Didrio da Republica n° 120, 2.2 Série, de 23.06.2010.
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Na sequéncia da analise de casos individuais reportados ao ISP neste dominio, bem como de
respostas a inquéritos efetuados as empresas de seguros em anos anteriores, decidiu o ISP
incluir o exame desta tematica nas acées de supervisao on-site no ambito do ramo Vida, em
complemento a andlise off-site que ja vinha sendo efetuada desde a aprovagao do regime juridico
do contrato de seguro.

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

O ne° 1 do artigo 3°2e o n° 1 do artigo 2° da Norma Regulamentar n° 5/2003-R, de 12 de
fevereiro?, definem, respetivamente, para efeitos de transferéncia e de reembolso, a forma de
célculo do valor de um plano de poupanca, constituido sob a forma de fundo auténomo de uma
modalidade de seguro do ramo Vida.

Assim, a alinea ¢) do n° 1 do referido artigo 3.2 estabelece que aquele valor deverd incorporar a
eventual participacdo nos resultados atribuida mas né&o distribuida a data em questao.

Em 2012, 0 ISP dedicou especial atencdo a andlise das praticas associadas a distribuicdo e atribuicdo
da participacdo nos resultados nos seguros de vida do tipo Plano Poupanca-Reforma (PPR).

3.4.10 Mediacao de seguros

Desde a entrada em vigor do Decreto-Lei n.o 144/2006, de 31 de julho, que aprova o regime
juridico da mediacédo de seguros, é possivel registar um acréscimo significativo quanto ao nimero
de acoes de supervisao que versaram sobre esta atividade, acompanhado por um alargamento
progressivo do conjunto de matérias analisadas.

Adicionalmente, tendo presente as circulares, cartas-circulares e entendimentos emitidos, o ISP
tem vindo a acompanhar, em especial, a respetiva aplicacdo pelos operadores. Neste contexto,
cumpre destacar, em particular, o teor da Circular n2 12/2010, de 23 de dezembro, relativa as
boas praticas no relacionamento entre empresas de seguros e mediadores de seguros.

No que respeita especificamente as fontes de informacao utilizadas na supervisao de mediadores
de seguros, séo de destacar os elementos reportados ao ISP (por exemplo, denuncias, processos
de reclamacao e elementos de reporte obrigatdrio pelos mediadores de seguros), as informacoes
publicas verificadas diretamente pela autoridade de supervisdo (nomeadamente, através dos
sitios dos mediadores de seguros na Internet, da comunicacdo social e da publicidade), assim
como as informacdes e os elementos obtidos diretamente junto dos operadores.

Atendendo as prioridades de superviséo previamente definidas e ao ndmero de situagdes que
foram reportadas a este Instituto, mereceram especial destaque as seguintes matérias:

— Celebracdo do contrato de seguro, cobranca de prémios e delegacdo de poderes para
esses efeitos;

— Dever do mediador de seguros diligenciar no sentido da prevencao de declaracoes

inexatas ou incompletas pelo tomador do seguro e de situacdes que violem ou
constituam fraude a lei;

22 Publicada como Regulamento n.° 11/2003, Didrio da Repuiblica n° 51, 2.2 Série, 01.03.2003.



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

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

- Deveres de informacédo do mediador de seguros e da empresa de seguros e respetivo
modo de transmissao;

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

- Existéncia e disponibilizacao do Livro de reclamacoes;

- Mencdes obrigatérias em documentacdo comercial e regras aplicdveis a publicidade
efetuada por mediador de seguros;

- Movimentacdo de valores e regras relativas as contas “clientes”;

- Requisitos de qualificacdo, de idoneidade e de ndo incompatibilidade aplicéveis as
pessoas diretamente envolvidas na atividade de mediacao de seguros (PDEAMS);

- Resolugao do contrato de mediagao por iniciativa da empresa de seguros.

No processo de superviséo da atividade de mediacéo de seguros, manteve-se o predominio das
acoes off-site, apesar do reforco das acdes on-site.

Nas acoes de supervisdo on-site, quer credenciadas, quer de “cliente mistério”, foram privilegiadas
as areas seguintes:

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

- Inspegdes que tiveram por objeto matérias especificas, justificadas pelo nimero e pelo
grau de complexidade / gravidade das reclamagdes e denuincias recebidas pelo ISP;

- Inspecdes de cariz transversal junto de operadores relevantes no mercado da mediacao
de seguros, numa perspetiva abrangente dos seus deveres e obrigacoes;

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

- Modelos de negdcio assentes em sistemas de franchising;

— Procedimentos de controlo das prestacdes de contas dos mediadores por parte das
empresas de seguros.

Por outro lado, prosseguiu igualmente a divulgacdo dos entendimentos mais relevantes
resultantes das matérias analisadas, tanto nas publicacées do ISP, como no respetivo sitio na
Internet.
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Deveres de divulgacdo dos mediadores de seguros e de resseguros

Nos termos da Norma Regulamentar n.° 15/2009-R, de 30 de dezembro?, o ISP divulga, no seu
sitio na Internet?, informacéo relativa a hiperligagao para o sitio onde podem ser consultados os
documentos de prestagao de contas de corretores de seguros e mediadores de resseguros, bem
como dos restantes mediadores de seguros que aufiram remuneracées anuais de montante igual
ou superior a um milhdo de euros.

Nesse sentido, foram identificadas e verificadas as mencionadas hiperligacdes, bem como, nos
casos em que os mediadores de seguros ndo dispdem de sitio na Internet, disponibilizados os
documentos ao ISP.

Sessbes de trabalho sobre matérias de supervisao da mediagao de seguros

Considerando o importante papel que a mediacdo de seguros desempenha na atividade
seguradora, o ISP iniciou, em 2012, um conjunto de sessdes de trabalho sobre matérias
relacionadas com a supervisdo da conduta de mercado dos mediadores de seguros.

Numa primeira fase, estas sessdes foram dirigidas exclusivamente a agentes e a mediadores de
seguros ligados que exercem a sua atividade a titulo principal, tendo sido registadas cerca de 2 500
participagoes.

As sessdes de trabalho, num total de dez, decorreram nas cidades de Coimbra, Lisboa, Faro, Braga,
Porto, Funchal e Ponta Delgada.

Neste ambito, 0 ISP sublinhou a necessidade de cumprimento de determinados principios e regras
de conduta de mercado. Em concreto, foram objeto de especial abordagem os seguintes aspetos:

- Atualizacdo do registo dos mediadores de seguros junto do ISP;

- Cumprimento das mengdes obrigatorias e dos deveres de informacdo do mediador de
seguros;

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

- Observancia das regras relativas a publicidade efetuada através dos diferentes suportes
(entre os quais, imprensa, cartazes ou e-mail);

- Obtencdo e manutencdo das qualificacbes adequadas pelas pessoas diretamente
envolvidas na atividade de mediacao de seguros;

- Procedimentos relativos ao pagamento da taxa de supervisdo pelos mediadores de
seguros;

- Situagdes relacionadas com a nomeacao ou substituicdo do mediador de seguros e com
a transmissao de carteiras.

Numa segunda fase, prevé-se que este tipo de sessoes seja alargado aos corretores de seguros,
perspetivando-se a possivel concretizacdo de tais acdes no inicio de 2013.

23 Publicada no Didrio da Republica ne 7, 2.2 série, de 12.01.2009.
24 http//www.isp.pt/NR/exeres/EEBB7CD2-D85C-4F49-8DC4-BA9CBOCA91CB.htm.



3.4.11 Regularizacao 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
2012. Note-se que, em 2010, foi estabelecida uma periodicidade anual para o reporte ao ISP, pelas
empresas de seguros, dos prazos de regularizacdo de sinistros em vigor.

No respeitante as regras aplicdveis a regularizacdo daqueles sinistros, o artigo 36.° do referido
Decreto-Lei prevé 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, i) concluir as peritagens nos oito dias Uteis sequintes ao fim do prazo mencionado na
alinea anterior ou no maximo de 12 dias Uteis em caso de haver necessidade de desmontagem,
iii) disponibilizar os relatérios das peritagens nos quatro dias Uteis apds a sua concluséo, bem
como dos relatérios de averiguacdo indispensdveis a sua compreensdo e jv) comunicar a
assuncao, ou nado, da responsabilidade em 30 dias Uteis a contar do termo do prazo fixado para
proceder ao primeiro contacto.

Existindo declaracao amigavel de acidente automovel, e com excecao do primeiro contacto, os
prazos podem ser reduzidos para metade. Paralelamente, os prazos podem ser duplicados caso
se verifiquem fatores climatéricos excecionais ou um numero de acidentes excecionalmente
elevado em simultaneo.

J& oartigo 37.2do referido diploma estabelece os deveres de diligéncia e prontidao das empresas
de seguros na regularizacao de sinistros que envolvam danos corporais, estabelecendo-se, nesses
casos, que a empresa de seguros j) informe o lesado se entende necessério proceder a exame
de avaliacédo do dano corporal por perito médico, num prazo néo superior a 20 dias a contar do
pedido de indemnizacdo por ele efetuado, ou de 60 dias a contar da data da comunicacéo do
sinistro, caso o pedido indemnizatério ainda ndo tenha sido efetuado, i) disponibilize ao lesado o
exame de avaliacdo do dano corporal previsto na alinea anterior no méximo de dez dias a contar
da sua rececao e i) comunique a assuncao ou nao da responsabilidade até 45 dias a contar da
data do pedido de indemnizacéo, se tiver sido entretanto emitido o relatério de alta clinica (caso
haja lugar) e o dano seja totalmente quantificavel.

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

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

25 Publicada no Didrio da Republica n.° 20, 2.2 série, de 29.01.2008.
26 Publicada no Didrio da Republica n.° 105, 2.2 série, de 01.07.2009.
27 Publicada no Didrio da Republica n.2 241, 2.2 série, de 15.12.2010.

28 (f. alteracdo ao artigo 5° da Norma Regulamentar ne 16/2007-R, de 20 de dezembro, ex vi artigo 1.° da Norma
Regulamentar n.2 17/2010-R, de 18 de novembro.
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No que concerne aos sinistros dos quais resultaram danos exclusivamente materiais, a evolugao
observada entre 2008 e 2012 consta do quadro 3.14.

Importa destacar que, em 2012, mantém-se um registo expressivo de observancia dos prazos
aplicaveis a regularizacdo de sinistros com danos exclusivamente materiais por parte do setor
segurador portugués.

De facto, e de uma forma agregada, foram respeitados 99,91% dos prazos?, valor este ligeiramente
superior ao verificado em 2011 (99,89%), tendo o nimero de processos reportados diminuido
1,2% entre estes dois periodos.

Quadro 3.14  Nivel de cumprimento de prazos de regularizacéo de sinistros automavel
Sinistros com danos exclusivamente materiais

o OELEE P1 P2 P3 P4 P5 P6 Global
processos

1.2Q 2008 142417 99,29% 99,90% 100,00% 99,71% 99,30% 95,79% 99,59%
2°Q 2008 143.125 99,58% 99,79% 100,00% 99,66% 99,23% 98,45% 99,71%
3°Q2008 175.184 99,68% 99,77% 100,00% 99,71% 99,05% 98,34% 99,74%
Total 2008  460.726 99,53% 99,82% 100,00% 99,70% 99,19% 97,59% 99,69%
1052009 241,677 99,65% 99,90% 100,00% 99,77% 99,90% 98,30% 99,78%
22052009 249.944 99,40% 99,87% 100,00% 99,61% 99,89% 97,32% 99,64%
Total 2009  491.621 99,52% 99,89% 100,00% 99,69% 99,90% 97,81% 99,71%
1052010 256.927 99,17% 99,99% 100,00% 99,69% 100,00% 96,40% 99,60%
2252010 243.927 99,66% 100,00% 100,00% 99,86% 100,00% 97,63% 99,82%

Total 2010  500.854 99,41% 99,99% 100,00% 99,77% 100,00% 96,96% 99,70%
2011 482.404 99,81% 100,00% 100,00% 99,92% 100,00% 98,56% 99,89%

2012 482.166 99,80% 99,96% 100,00% 99,91% 100,00% 99,79% 99,91%

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

Importa sublinhar, todavia, que a informacéo incluida no quadro supra, tal como nos restantes
quadros que dizem respeito aos demais tipos de sinistros abrangidos pelo regime de regularizacao
de sinistros automaovel, ndo reflete ainda a possivel correcdo que algumas empresas de seguros
venham a realizar relativamente ao reporte relativo a 2012, no ambito do processo de validacéo
dos relatérios de incumprimento que o ISP promove regularmente.

29 E de salientar que o nimero de prazos a observar nio ¢ igual em todos os processos. Por exemplo, nos sinistros
com danos exclusivamente materiais, em alguns casos, atendendo ao montante envolvido ou pelas carateristicas do
processo, é dispensada a realizacao de peritagem (12,6% dos casos em 2012). Verifica-se, também, que apenas existe
pagamento de indemnizacao diretamente ao lesado em 8,9% das situacdes. Nas restantes situagoes e caso a empresa
de seguros tenha assumido tal responsabilidade, o pagamento é efetuado diretamente a terceiros prestadores de
servicos; estes pagamentos nao se encontram abrangidos pelas regras do Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de agosto.
Em consequéncia, o nimero de prazos efetivos a observar em 2012 foi de 1 849 096, o que origina uma média de
apenas 3,83 prazos por processo de sinistro de danos materiais, apesar dos seis prazos legalmente previstos.



Assim, admite-se que os dados em apreco sejam objeto de retificacdo pontual, tendo, por
consequéncia, uma possivel melhoria dos indicadores apresentados. A titulo ilustrativo, cumpre
registar que o nivel geral de cumprimento observado em 2011 era inicialmente de 99,77% dos
prazos®, ligeiramente inferior ao verificado na sequéncia da correcdo do reporte (99,89%).

No que se refere aos sinistros com danos exclusivamente materiais, 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 assuncdo da
responsabilidade, quando sao apresentados a empresa de seguros dados adicionais sobre o
sinistro®' e na conclusdo da peritagem. O grau de cumprimento foi, em 2012, de 100% nos dois
primeiros prazos e, no Ultimo, de 99,96%.

Por seu turno, existe igualmente um nivel muito elevado de cumprimento, embora ligeiramente
inferior, quanto aos prazos relativos ao primeiro contacto para marcacao das peritagens (99,80%)
e ao pagamento da indemnizacéao ao lesado (99,79%), verificando-se, em relacéo a este ultimo,
uma melhoria significativa (i. e, cerca de 1,3 pontos percentuais) relativamente ao que se havia
verificado em 2011 (98,56%).

Relativamente a este Ultimo prazo, é de salientar que o n.° 3 do artigo 43.° do Decreto-Lei n.°
291/2007, de 21 de agosto, prevé que, nos casos em que a empresa de seguros nao proceda a
liquidacao da indemnizacao devida em oito dias Uteis, incorre no pagamento de juros de mora,
no dobro da taxa legal, 0 que atenua o efeito do incumprimento em causa junto do lesado.

O tratamento estatistico dos prazos observados para a regularizagado de sinistros com danos
exclusivamente corporais ou com danos corporais e materiais foi iniciado em 2010, no
seguimento das alteracoes introduzidas pela Norma Regulamentar n.2 7/2009-R, de 14 de maio,
que determinaram a sua inclusdo no registo a reportar ao ISP pelas empresas de seguros.

O gréfico 3.8 ilustra a percentagem de prazos reportados pelas empresas de seguros, no
cumprimento do regime juridico em vigor, de acordo com o tipo de danos emergentes do
sinistro (apenas materiais, somente corporais e simultaneamente materiais e corporais).

Grafico 3.8 Prazos de regularizagdo de sinistros automovel
Por tipologia de sinistros

1,4% 0.7%

B Materiais e corporais
Corporais

Materiais
97,9%

30 Cf. Relatério da Regulagéo e Supervisdo da Conduta de Mercado de 2011.

31 Nas situagdes em que a empresa de seguros assuma a responsabilidade pelo sinistro, contrariando a posi¢ao
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 reapreciagdo do mesmo, deve a empresa de seguros
comunicar a sua decisao final no prazo de dois dias Uteis apos a apresentacao daquelas informacdes (n.° 5 do artigo
36.° do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto), correspondendo a P5.
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Em linha com os anos anteriores, verifica-se que o nUmero de processos com danos corporais
continua a ser bastante reduzido®, na comparacdo com os sinistros com danos exclusivamente
materiais. Para além de uma menor frequéncia de ocorréncias, esta diferenca pode também
ser justificada pela natureza das regras aplicaveis, na medida em que a aplicacdo do regime
de regularizacdo aqueles sinistros depende da existéncia de um pedido indemnizatério, nas
condigdes previstas no artigo 4.2 da Norma Regulamentar n.° 16/2007-R, de 20 de dezembro®,

Por outro lado, partindo da anélise da informacéo disponivel para o periodo compreendido entre
2010 e 2012, constata-se que o nivel médio de cumprimento relativamente aos sinistros com
danos exclusivamente corporais é ligeiramente inferior ao apurado para aqueles que apenas
apresentaram danos materiais (99,83% e 99,91%, respetivamente), podendo tal facto resultar
da circunstancia de a regularizacdo de sinistros com danos corporais, nos moldes do sistema
de cumprimento dos prazos de regularizacao de sinistros automaovel previstos (CPRS), assumir
carater mais recente e de os respetivos processos serem tendencialmente mais complexos.

Importa igualmente realcar, no &mbito dos sinistros com danos exclusivamente corporais, 0
elevado nivel de cumprimento dos prazos fixados para disponibilizacdo do relatério do exame
de avaliagdo corporal, para a comunicagdo da assuncdo ou ndo da responsabilidade consolidada
e para a comunicacao da assungao ou ndo da responsabilidade no que diz respeito aos danos
corporais, que se situou, em 2012, respetivamente, em 100%, 99,96% e 99,90%.

Quadro 3.15  Nivel de cumprimento de prazos de regularizacéo de sinistros automovel
Sinistros com danos exclusivamente corporais

Pegly L oAlEs p7 P8 P9 P10 P11 Elaisel
prOCeSSOS

1052010 2442 9985%  10000%  9980%  99,92%  9977%  9985%

20252010 2.158 99,92% 100,00% 99,72% 99,85% 99,60% 99,78%

Total 2010 4.600 99,88% 100,00% 99,76% 99,89% 99,69% 99,82%
2011 3.960 99,87% 100,00% 99,85% 99,92% 99,97% 99,92%

2012 3.874 99,76% 100,00% 99,90% 99,96% 99,63% 99,83%

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

Adicionalmente, é possivel apurar que os operadores nao tiveram necessidade de recorrer a todas
as fases de regularizacdo previstas. De facto, das cinco obrigacées que implicam cumprimento
de prazos para os sinistros com danos corporais, apenas se verificou a aplicacdo, em média, de
3,57 prazos.

32 Em 2011, registou-se uma propor¢ao de 97,9% dos sinistros com danos exclusivamente materiais, 1,3% com danos
corporais e materiais e 0,8% com danos apenas corporais.

33 “Para o efeito do regime de regularizacado do dano corporal, o pedido indemnizatério tem de ser escrito, datado,
identificar o sinistro a que se reporta e referir-se a danos corporais, devendo ainda indicar a despesa em cujo pedido
de pagamento se consubstancia”. Nestes termos, a empresa de seguros apenas deverd explicitar como pedido
indemnizatorio, para os efeitos do regime de regularizacdo do dano corporal, o pedido que preencha os requisitos
formais elencados naquela disposicdo, desde que este seja apresentado até ao momento em que é efetuada a
primeira, ou a Unica, comunicagdo sobre a assungao ou nao da responsabilidade. Por conseguinte, considera-se que
as solicitacdes apresentadas pelo lesado em momento posterior agquela comunicagdo assumem um carater distinto
do pedido indemnizatério, tal como é definido pela Norma Regulamentar n.e 16/2007-R, de 20 de dezembro, ndo
relevando para efeitos de reporte ao ISP.



J& o nivel médio de cumprimento dos prazos aplicéveis aos sinistros dos quais resultaram os dois
tipos de danos apresenta um indicador igualmente elevado (99,64%), embora um pouco menos
expressivo do que o registado para os conjuntos anteriormente mencionados.

Assume ainda particular relevo o nivel observado em relacdo aos prazos aplicaveis a comunicacéo
da deciséo final apds prestacdo de informacéo adicional pelo tomador do seguro ou pelo
segurado® e a disponibilizacdo dos relatérios da peritagem, nos quais n&o se verificou qualquer
incumprimento.

Quadro 3.16  Nivel de cumprimento de prazos de regularizagao de sinistros automovel
Sinistros com danos materiais e corporais

Pafds AR gy P13 P14 P15 P16 P17 P18 Global
processos

1052010 2912 98,02% 99,93% 99,72%  100,00%  9963%  10000%  97,23% 99,31%

2252010 2678 97,50% 99,96% 99,80%  100,00%  99,74%  100,00%  96,28% 99,20%

ggﬁ)l 5.590 97,76%  9994%  99,76%  100,00% 99,69%  100,00% 96,77%  99,25%
2011 4.980 98,86%  100,00% 99,98%  100,00% 99,82% 100,00% 98,56%  99,64%

2012 5.289 99,02%  99,98%  99,89%  100,00% 99,68% 100,00% 98,56%  99,64%

Legenda: P12: Primeiro contacto para obtencdo de autorizagdo para regularizacdo dos danos materiais; P13: Contacto
para marcacao de peritagens; P14: Conclusao das peritagens; P15: Disponibilizacao dos relatérios da peritagem;
P16: Comunicacdo da assungao ou nao da responsabilidade; P17: Comunicacdo da decisdo final apds prestacdo de
informacéo adicional pelo tomador de seguro ou segurado; P18: Ultimo pagamento da indemnizacao (materiais).

Com base nos elementos expostos, é possivel concluir que as empresas de seguros tém vindo
a adaptar os seus procedimentos as regras de regularizacdo de sinistros automaével, quer nos
sinistros com danos materiais, quer naqueles dos quais resultaram danos corporais, sendo esta
circunstancia comprovada pelo facto de, em 2012, se verificar uma razdo de cerca de 1 074 prazos
cumpridos para cada prazo incumprido, valor que compara com a razao de 891 em 2011 e de
331 em 2010.

Tempos Médios

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

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

34 E de notar, contudo, que apenas houve lugar a comunicacdo da decisdo final apds prestacdo de informacao
adicional pelo tomador de seguro ou pelo segurado em 32 dos 5 289 processos. Também se verificou, no conjunto
dos sinistros com danos corporais e materiais, um nimero médio de prazos inferior aos sete prazos considerados a
priori, € que se situou em 5,04 prazos.
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Atendendo a especial importancia que a regularizagao de sinistros reveste no ambito do seguro
de responsabilidade civil automodvel em termos de conduta de mercado, o ISP tem vindo a
monitorizar a atuacdo das empresas de seguros a luz do referido entendimento.

Assim, e em linha com anos anteriores, foi efetuada uma anélise dos tempos médios de
regularizacdo observados, reportando-se, em seqguida, a evolucéo verificada em 2012.

Note-se que os dados de suporte a elaboracdo dos gréficos apresentados foram obtidos através
do recurso a informacao divulgada pelas 23 empresas de seguros que comercializam o seguro
automovel, nos respetivos sitios na Internet®.

Nesta sede, importa salientar o facto de todos os operadores terem ja disponibilizado, nos seus
sitios, a informacao relativa aos tempos médios verificados em 2012, registando-se uma evolucao
na atuacao do setor que denota uma crescente sensibilidade e preocupagao com esta tematica.

Da leitura do gréfico 3.9, infra*’*’, é possivel apurar que os tempos médios de regularizacéo
de sinistros envolvendo danos exclusivamente materiais no ambito das coberturas de danos
préprios sdo, para todas as acdes ai indicadas, consideravelmente inferiores aos prazos legais,
conforme sucedeu nos anos anteriores, e, em termos gerais, mantém a tendéncia decrescente.

Grafico3.9  Tempos médios de regularizacao de sinistros automovel na cobertura de danos proprios, por tipo de prazo
Danos Materiais — Danos préprios (em dias)
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Comunicagéo da decisdo final | 0,0

Ultimo pagamento da indemnizacao H 2,1

0,0 1,0 2,0 30 4,0 50 6,0 7.0 8,0 9,0

35 A Império Bonanga — Companhia de Seguros, S.A. (Império Bonanga) cessou a sua atividade em 31-05-2012 e
foi incorporada na Companhia de Seguros Fidelidade-Mundial, S.A., que alterou a sua firma para Fidelidade —
Companhia de Seguros, S.A. Assim, os dados reportados por esta Ultima incluem os sinistros regularizados pela
Império Bonanga — Companhia de Seguros, S.A. antes daquela incorporacdo. Por sua vez, a carteira da Seguro
Directo Gere — Companhia de Seguros, S.A., cuja denominacao figura nos quadros analisados, foi transferida, no final
de 2012, para a sucursal em Portugal da Hilo Direct Seguros y Reaseguros, S.A.U.

36 Para efeitos da presente andlise, foi efetuada uma média entre os tempos médios com declaracao amigavel
de acidente automovel e sem declaracdo amigavel de acidente automoével, nos casos em que as empresas de
seguros divulgaram informagao com recurso a esta distingao. No que concerne ao prazo referente a conclusio das
peritagens, foi assumida, para efeitos de elaboracao do presente gréfico, uma média entre os prazos praticados
quanto a conclusao da peritagem com e sem desmontagem. Esta metodologia justifica o facto de alguns dos
elementos desagregados apresentados para este efeito poderem nao corresponder aos tempos médios divulgados,
de forma auténoma, pelas empresas de seguros.

37 Os tempos médios, por prazo, foram calculados para o mercado, tendo em consideracéo o total de sinistros
reportados por cada operador.



Dada a evolucao verificada, ¢ de sublinhar o prazo disponivel para “Ultimo pagamento da
indemnizacao”, que registou, em 2012, um tempo médio de 2,1 dias, quando, em 2010 e 2011, 0
prazo observado para a mesma obrigacdo foi de, respetivamente, 4,2 e 3 4.

Por sua vez, é possivel identificar uma diminuicdo no numero de dias necessérios para a
disponibilizacao dos relatorios de peritagem (média de 0,1, em 2011), bem como para a
comunicacao, pela empresa de seguros, da assunc¢ao ou nao da responsabilidade (9,6, em 2011).

Grafico 3.10  Tempos médios de regularizagdo de sinistros automovel na cobertura de danos proprios, por operador
Danos Materiais — Danos préprios (em dias)
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No que diz respeito aos dados desagregados por operador, que constam do grafico 3.10 supra,
afigura-se de realcar que, como tem vindo a suceder desde 2009, os tempos médios praticados
pela generalidade das empresas de seguros séo muito inferiores aos prazos legais estabelecidos.
Verifica-se, por outro lado, alguma consisténcia nos valores apresentados individualmente, por
comparacao com 2011. E ainda possivel apurar uma tendéncia geral de reducdo dos mesmos.

Da anélise do grafico 3.11, referente aos tempos médios de regularizacdo de sinistros automovel
com danos materiais, no ambito da cobertura de responsabilidade civil, mantém-se uma
significativa tendéncia decrescente, desde 2010, quanto aos tempos médios observados no que
diz respeito a comunicagdo da assuncdo ou nao de responsabilidade (reducdo de 10,8 em 2011
para 9,8 dias em 2012) e ao Ultimo pagamento de indemnizacéo (de 3,1 para 2,7, pela mesma
ordem).
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Com efeito, apenas o prazo verificado para “Primeiro contacto do segurador” subiu ligeiramente
(de 0,7 para 0,8), registando ainda assim um valor substancialmente inferior aos dois dias fixados
na alinea a) don° 1 do artigo 36.° do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto.

Grafico 3.11  Tempos médios de regularizacao de sinistros automavel na cobertura de responsabilidade civil, por tipo
de prazo
Danos Materiais — Responsabilidade civil (em dias)
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Considerando os elementos individualmente divulgados por cada operador, constata-se que 0s
tempos médios apresentados séo genericamente homogéneos, registando-se uma melhoria
assinalavel por parte de alguns operadores por comparagado com os valores de 2011.

Grafico 3.12  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automovel na cobertura de responsabilidade civil, por
operador
Danos Materiais - Responsabilidade civil (em dias)
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No que concerne aos danos corporais, a analise do gréfico 3.13 permite apurar que, também
neste caso, os tempos médios de regularizacdo de sinistros observados pelas empresas de
seguros ficaram muito aguém dos respetivos prazos legais.

Em relacdo aos dados de 2011, é de sublinhar a reducéo verificada nos prazos registados para “Ultimo
pagamento de indemnizac¢do” (0,3 dias em 2012, face aos 2,5 no ano transato) e para a prestacao
de “Informacao sobre a necessidade de proceder a exame de avaliacdo do dano corporal” (5,7 e
4,8, pela mesma ordem).

Quanto ao aumento que se verificou no prazo “Comunicac¢do ou ndo da responsabilidade — danos
corporais”, cumpre destacar que resulta do facto de, na presente andlise, ter sido desagregada a
informacao referente aos casos de assuncao da responsabilidade consolidada, previstanon.° 2 do
artigo 37.2 do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto, para a qual aquele diploma estabelece
um prazo inferior.

Grafico 3.13  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automaovel, por tipo de prazo
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Atendendo aos elementos individualmente reportados neste ambito (cf. grafico 3.14 infra),
verifica-se maior grau de heterogeneidade do que nos graficos anteriores, embora se registe
igualmente neste caso uma melhoria relativamente aos elementos de alguns operadores, face
ao ano transato.

Grafico 3.14  Tempos médios de regularizagdo de sinistros automaovel, por operador
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Porseuturno,emsedederegularizacdode sinistroscomdanosmateriaise corporaise considerando
os dados apresentados no gréfico 3.15,importa realcar uma reducao no prazo de que as empresas
de seguros dispdem para “Comunicagéo da assungao ou nao da responsabilidade” (de 14,8 dias
em 2011, para 12,4 em 2012) e para “Conclusao das peritagens” (de 3,5 para 3,1, respetivamente).

Grafico 3.15  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automaovel, por tipo de prazo
Danos Materiais e Corporais (em dias)
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Finalmente, o grafico 3.16 permite visualizar maior homogeneidade do que se tem verificado
em anos anteriores quando comparados os valores individualmente reportados pelas diversas
empresas de seguros, o que podera resultar de um maior alinhamento dos procedimentos
implementados.

Assim, também neste ambito, convém registar uma melhoria assinaldvel, por parte de alguns
operadores, face a 2011.

Grafico 3.16  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automovel, por operador
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Em sintese, e por via da monitorizacédo do ISP relativamente a esta tematica (tanto no quadro de
acoes de supervisao on-site, como off-site, realizadas com caréter periédico), importa salientar que
em 2012 todas as empresas de seguros salvaguardaram o entendimento divulgado ao mercado
em 2008, no que diz respeito a divulgacdo dos tempos médios de regularizacao.

Paralelamente, verificou-se uma melhoria (quer quantitativa, quer qualitativa) neste dominio,
na medida em que, para além da divulgacdo dos tempos médios por todos os operadores, 0s
registados em 2012 continuam a seguir a tendéncia decrescente ja revelada nos anos anteriores.

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

4.1 Consideracgoes iniciais

No dominio da sua atividade de enforcement, 0 ISP monitoriza o cumprimento do enquadramento
juridico em vigor por parte dos operadores do setor segurador e dos fundos de pensoes.

Neste ambito, compete ao ISP transmitir recomendacbes e determinacdes especificas as
entidades supervisionadas. Por outro lado, no exercicio das suas competéncias administrativas,
o ISP procede a suspensao ou ao cancelamento do registo dos mediadores de seguros nas
situacoes legalmente previstas. Por Ultimo, cabe ainda a este Instituto a instrucao e instauracao
de processos contraordenacionais referentes a pratica de ilicitos enquadraveis na vertente da
conduta de mercado, tendo em vista a eventual aplicacédo de sangoes.

4.2 Recomendacodes e determinacgdes especificas

Perante a verificacdo de irregularidades, o ISP emite recomendacdes dirigidas a empresas de
seguros e de resseguros, mediadores e sociedades gestoras de fundos de pensoes, sobretudo,
no seguimento de acdes de supervisao. Deste modo, pretende o ISP assegurar que as praticas e
procedimentos que tenham sido identificados como irregulares ou incorretos séo corrigidos de
forma atempada e adequada.

Estas recomendacdes devem ser adotadas pelos operadores, através da implementacdo das
medidas que estes considerem mais apropriadas ao caso concreto.

Contudo, no respeitante as situacdes de maior gravidade ou complexidade, o ISP formula
determinacdes especificas, mediante as quais é imposta a sanacdo da irregularidade detetada.
Adicionalmente, sdo elencadas as medidas especificas a adotar pelos destinatarios, fixando-se
igualmente o prazo para a sua conclusao.

O quadro 4.1 ilustra as instrugdes transmitidas pelo ISP aos operadores em 2012, repartidas
entre 243 recomendacodes e 401 determinacdes especificas. Na medida em que prevalecem as
determinacdes especificas, verifica-se uma inversédo da distribuicdo registada no ano anterior.
Com efeito, atendendo as carateristicas das situacdes analisadas, foi privilegiada a emissao deste
tipo de instrucdes num maior nimero de casos, por ser considerada como mais adequada. Como
consequéncia, cumpre salientar que o nimero de determinagdes especificas aumentou 36%
facea 2011,

Quadro 4.1 Instrugdes emitidas pelo ISP

Instrugdes emitidas pelo ISP 2011 2012

Recomendagdes 389 243

Determinacoes especificas 294 401
Total 683 644
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Por seu turno, o grafico 4.1 revela a distribuicdo das recomendacdes de 2012 por érea. Da sua
andlise, é possivel verificar que cerca de 40% daquelas instrucées incidiram sobre procedimentos
relacionados com o exercicio da atividade seguradora nos ramos Né&o Vida e aproximadamente
30% no ramo Vida.

Importa igualmente salientar que, neste periodo, o nimero de recomendacdes relativas a drea da
mediacao de seguros corresponde a quase 25%.

A emissao de instrucdes em 2012 decorreu principalmente de acdes de supervisao on-site, mas
também de irregularidades verificadas na emissao de contratos e de documentos comprovativos
de seguro, bem como da publicidade efetuada por mediadores de seguros.

Grafico 4.1 Recomendacdes por drea
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No que concerne especificamente aos ramos Néo Vida, cumpre realcar, para além de
recomendacdes transversais a varias areas, as relativas ao ramo “Responsabilidade civil veiculos
terrestres a motor” (cerca de 17%) e a outras questdes relacionadas com o seguro automovel
(aproximadamente 34%), nomeadamente, as decorrentes da perda total do veiculo seguro na
cobertura de danos préprios.

O gréfico 4.2 infra representa a reparticdo das recomendagdes por ramos, grupos de ramos ou
modalidades no ambito dos seguros dos ramos Nao Vida.

Grafico 4.2 Recomendacgbes por ramos, grupos de ramos ou modalidades — Seguros N&o Vida
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J&no que se refere as determinacgoes especificas formuladas em 2012 e representadas no gréafico
4.3 infra, é possivel constatar que estas respeitam principalmente a atividade de mediacao de
seguros. De facto, as determinacdes especificas associadas a este setor correspondem a cerca de
62% da totalidade deste tipo de instruges e relacionam-se sobretudo com o dever de publicagao
e divulgacdo dos documentos de prestacdo de contas dos mediadores de seguros, nos termos
do artigo 5.2 e seguintes da Norma Regulamentar n.° 15/2009-R, de 30 de dezembro'. Sdo ainda
de destacar as situacoes relacionadas com publicidade efetuada por mediadores de seguros e
com irreqularidades na prestacao de contas pelo mediador a empresa de seguros.

Neste contexto, convird igualmente sublinhar o aumento significativo da percentagem de
determinagdes especificas correspondentes a atividade de mediagcao de seguros face ao ano
transato (de cerca de 32% em 2011, para quase 62% em 2012).

Grafico 4.3 Determinagdes especificas por drea
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Por sua vez, as determinagdes especificas emitidas no ambito dos sequros dos ramos Néo Vida,
Cuja reparticdo por ramos, grupos de ramos ou modalidades é ilustrada no gréfico 4.4 infra,
assumem também uma expressdo significativa, representando mais de 20% do universo em
andlise.

Grafico4.4  Determinacdes especificas por ramos, grupos de ramos ou modalidades — Seguros Nao Vida
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1 Publicada no Didrio da Republica ne 7, 2.2 série, de 12.01.2010.
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Quanto a origem das determinacdes especificas dos seguros dos ramos Nao Vida, é de assinalar
que resultaram, sobretudo, da realizacdo de acdes de supervisao on-site, da analise de campanhas
publicitarias e da apreciacdo de casos concretos de reclamacdes recebidas pelo ISP.

Ainda no respeitante aos ramos Nao Vida, é de realcar a preponderancia do ramo
"Responsabilidade civil veiculos terrestres a motor” (cerca de 13%) e “Outros danos em coisas” (12%).

4.3 Cancelamentos e suspensao de registos — Mediacao de seguros

Os motivos que determinam a suspensdo ou cancelamento do registo dos mediadores de
seguros encontram-se previstos na seccdo lll do capitulo IV do regime juridico da mediacdo
de seguros (RIMS), aprovado pelo Decreto-Lei n° 144/2006, de 31 de julho?. Ainda que estes
atos nao sejam enquadraveis no ambito de processo contraordenacional, sdo suscetiveis de
assumir, na perspetiva dos operadores visados, uma dimensao que reforca o carater coercivo do
enquadramento juridico vigente, fazendo prevalecer os objetivos de prevencéao geral e especial
que lhe estao subjacentes.

Deste modo, nos termos do artigo 55.2 do RIMS, a suspensédo do registo do mediador de seguros
pode ocorrer: ) a pedido deste, por periodo ndo superior a dois anos; i) quando o mediador passe
a exercer funcdes incompativeis, nos termos da lei, com o exercicio da atividade de mediacao
ou cargos publicos e iii) no caso de cessacao de todos os contratos escritos celebrados com as
empresas de seguros, até que se celebre novo contrato de mediagao, sendo cancelado o registo
se tal ndo se verificar no prazo méximo de um ano.

Por outro lado, o ISP tem a possibilidade de proceder ao cancelamento do registo de mediador:
i) a pedido do préprio, i) por morte deste, liquidacdo do estabelecimento individual de
responsabilidade limitada ou dissolucéo da sociedade de mediacao, iii) em virtude de a inscricao
no registo ter sido obtida por meio de declaracbes falsas ou inexatas, iv) por falta superveniente
de alguma das condi¢des de acesso ou exercicio da atividade de mediacao, v) perante a
impossibilidade de o ISP contactar o mediador (homeadamente, por via postal) por um periodo
superior a 90 dias e, vi) no caso de corretor de seguros, por inobservancia do dever de dispersao
da carteira.

Note-se que tanto a suspensdo como o cancelamento do registo podem verificar-se a titulo de
sancao acessoria, ao abrigo do artigo 80.2 do RIMS.

Do exame do gréfico 4.5 é possivel apurar que foram cancelados 2 316 e suspensos 1 305 registos
em 2012.

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



A leitura do gréfico sequinte permite identificar os motivos subjacentes aos cancelamentos e as
suspensodes de registos. Em concreto, conclui-se que a maioria das suspensoes e cancelamentos
de 2012 ocorreu no ambito da categoria “a pedido (do préprio mediador de seguros), por
morte, liquidacdo de estabelecimento individual de responsabilidade limitada ou dissolucdo de
sociedade”.

Grafico4.6  Origem das suspensdes e dos cancelamentos de registos
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O gréfico 4.7 infra traduz as causas inerentes aos cancelamentos e as suspensdes de registos
efetuados por iniciativa do ISP.

Grafico4.7  Motivos dos cancelamentos e das suspensoes oficiosos de registos
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No que concerne as razdes e aos fundamentos que motivaram os cancelamentos oficiosos,
assinale-se que cerca de 40% respeitam ao incumprimento do dever de manutengao de contrato
de seguro de responsabilidade civil profissional vélido, de acordo com o reporte das empresas
de seguros.
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Por sua vez, 26% dos cancelamentos oficiosos resultaram da impossibilidade de contacto com
os mediadores de seguros por periodo superior a 90 dias. Por Ultimo, acresce que cerca de 21%
respeitam a mediadores de seguros ligados que cessaram todos os contratos de mediacdo que
haviam celebrado com empresas de seguros.

Os demais cancelamentos surgem na sequéncia de diversos processos de verificagao pelo ISP
que conduziram a detecao, entre outras insuficiéncias, da auséncia de designacéo de titular do
6rgéo de administragao responsavel pela atividade de mediacao de seguros ou de uma estrutura
administrativa e financeira adequada.

J4 atotalidade das suspensdes concretizadas por iniciativa do ISP referem-se a falta de celebracéo
de, pelo menos, um contrato entre o mediador ligado e a empresa de seguros.

Neste contexto, é de salientar que, pese embora 0s motivos que conduzem as suspensdes
ou cancelamentos dos registos dos mediadores de seguros nao indiciem matérias especificas
do foro da conduta de mercado, a monitorizacdo destes casos é considerada fundamental no
ambito do eficaz exercicio das competéncias de supervisao e enforcement do ISP.

Com efeito, constituindo a mediacdo de seguros um canal privilegiado no quadro da
comercializagao e distribuicao de produtos e servicos da drea seguradora, consubstancia uma
atividade legalmente reservada, que pressupde o cumprimento de um conjunto de requisitos
fit and proper®. Desta forma, deve ser verificada, numa base permanente, a observancia da
manutencao das condicdes de acesso e exercicio a atividade.

4.4 Exercicio das competéncias sancionatorias

Compete ao Conselho Diretivo do ISP, de acordo com a alinea o) do n° 1 do artigo 12° do
respetivo Estatuto®, instruir e instaurar “processos de contraordenacdo e aplicar as respetivas
coimas e sangdes acessoérias”. Do mesmo modo, 0s regimes setoriais aplicidveis nas areas de
supervisdo do ISP cometem-lhe equivalentes competéncias em matéria contraordenacional.

Cumpre assinalar, em 2012, a diminuicao genérica dos processos com possivel matéria
contraordenacional analisados pelo ISP. Esta diminuicao pode ser interpretada, em termos gerais,
como resultado de uma melhor adaptacao dos operadores aos requisitos legais e regulamentares
ou, no caso dos mediadores de seguros, traduzindo o incremento da profissionalizacdo no
ambito desta atividade. Paralelamente, importa sublinhar que a verificacdo de aperfeicoamentos
internos ao nivel da andlise, bem como no respeitante a aspetos de natureza organizacional e
processual, com vista a otimizacdo da utilizagao racional dos recursos publicos, conduziram a
uma afetacdo prioritéria de recursos a determinados processos contraordenacionais.

Em concreto, quanto aos processos relativos a regularizacao de sinistros do ramo automaével, a
significativa reducdo dos mesmos resultou de reflexdo interna relacionada com a jurisprudéncia
recente dos tribunais competentes sobre a matéria. De facto, neste tipo de processos, nao
obstante sempre terem admitido o incumprimento objetivo de prazos previstos no Decreto-Lei
n.2 291/2007, de 21 de agosto, alguns juizes entenderam, durante algum tempo, negar que tais
incumprimentos evidenciassem uma conduta negligente ou censuravel dos seguradores.

3 Qualificacdo adequada e reconhecida idoneidade..

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



Contudo, desde janeiro de 2012, constata-se uma inversao da posicdo da jurisprudéncia (tanto
de primeira como de segunda instancia). Desde entdo, os tribunais passaram a considerar
suficiente a prova indiciaria efetuada pelo ISP, de acordo com a qual, conjugando a objetividade
dos incumprimentos do enquadramento juridico vigente com a possibilidade de os seguradores
recorrerem a diversas justificacbes para os mesmos, previstas na regulamentacdo aplicavel,
resulta que se devem presumir como negligentes aqueles incumprimentos para os quais n&o foi
oferecida qualquer justificacdo. Nestes termos, caberd aos seguradores afastar essa presuncgao,
baseada nas regras da experiéncia comum.

A luz desta jurisprudéncia, hoje consolidada, é expectavel que, em anos futuros, possa verificar-se
um incremento dos processos de contraordenacdo referentes a regularizacao de sinistros do ramo
automaovel, se, paralelamente, ndo ocorrer uma melhoria no ambito dos procedimentos adotados
pelos seguradores neste dominio.

Enforcement

No que concerne aos processos de contraordenacao sobre o Livro de reclamagdes, é possivel
registar uma inexpressiva reducao dos mesmos.

Por fim, cumpre sublinhar uma consistente reducdo do numero de processos respeitantes a
acidentes de trabalho nos ultimos anos. Esta tendéncia pode eventualmente justificar-se pelo

recente aumento do montante das coimas aplicaveis a este tipo de infragoes.

Neste contexto, foram instaurados 69 processos de contraordenacao em 2012, conforme ilustrado
no gréfico 4.8, que traduz a sua reparticdo por matéria.

Gréfico 4.8 Processos de contraordenacao instaurados por matéria
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J& o grafico 4.9 infra representa as sanc¢oes aplicadas no periodo em andlise. Neste ambito,
importa salientar o nimero elevado de sanc¢bes aplicadas em processos relacionados com o
incumprimento dos regimes juridicos aplicaveis a “Acidentes de trabalho”, “Mediacdo de Seguros”
e “Livro de Reclamacoes”.

Grafico4.9  Sancoes aplicadas por assunto e nimero
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Por seu turno, o quadro 4.2 sintetiza as san¢des aplicadas em 2012, distribuidas por assunto e
com indicacao do valor das coimas.

Quadro 4.2 Sancoes aplicadas por assunto e valor das coimas aplicadas

Valor (euros)
Livro de reclamacoes 36375
Mediagao de seguros 20625
Regularizagéo de sinistros do ramo automovel 47 890
Total 104 890

O numero de processos de contraordenacdo efetivamente instaurados em 2012, assim como
0s montantes das coimas aplicadas neste periodo, refletem as consideracdes anteriormente
expostas e, bem assim, as evolugdes registadas neste dominio. Note-se que, no respeitante as
sancoes aplicadas, os montantes traduzem também o quadro que transita de anos anteriores.

Desconsiderando os processos relativos a acidentes de trabalho, em termos globais, verifica-se
que um significativo nimero de arguidos é mediador de seguros. A mesma conclusdo pode
extrair-se da andlise dos processos relacionados com o Livro de reclamagdes. A monitorizagdo da
aplicacdo das regras vigentes no setor da mediacdo de seguros continuard a corresponder a area
prioritaria de atuacao do ISP.

As coimas aplicadas pelo ISP em 2012 totalizam cerca de 105 mil euros.
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Analise da evolucao das reclamacées

5.1 Enquadramento

No presente capitulo é dado destaque as principais carateristicas do sistema de tratamento
de reclamacdes implementado no ISP. Apresentam-se 0s dados estatisticos relativos aos casos
apreciados no quadro de competéncias desta autoridade de supervisdo e incluem-se alguns
exemplos de reclamacées, bem como da correspondente andlise efetuada. Faz-se igualmente
referéncia a atividade dos provedores dos participantes e beneficirios para as adesdes individuais
aos fundos de pensdes abertos e a de gestao de reclamagdes por parte das empresas de seguros
e respetivos provedores do cliente.

5.2 Gestao de reclamacées pelo ISP

5.2.1 Consideracées gerais

Os objetivos do sistema de tratamento de reclamacdes do ISP sdo prosseguidos através de duas
areas de atuacdo. De facto, a intervencao da autoridade de supervisdo procura, em primeiro
lugar, contribuir para a resolucdo da situacdo concreta através de uma tentativa de conciliacéo
dos interesses das partes envolvidas (em regra, reclamante e operador), bem como fornecer ao
reclamante informacgao sobre o enquadramento legal, regulamentar e contratual aplicavel ao
caso concreto. Adicionalmente, as diligéncias do ISP visam igualmente assegurar a recolha e
posterior apreciacdo de informacéo relativa a conduta dos operadores.

Com efeito, é de realcar que a apreciacdo de uma reclamacao pode fundamentar o inicio de
diligéncias em matéria de supervisdo, tanto on-site como off-site. Pode, igualmente, justificar a
identificacdo de uma prética proibida e sancionavel, bem como a recolha da informacdo em
causa com vista a posterior reflexdo no contexto do estudo de possiveis iniciativas regulatérias a
promover.

Saliente-se, ainda, que no quadro da gestdo de um processo de reclamacéo, embora nao seja
da competéncia do ISP adotar decisdes vinculativas sobre os casos apreciados, as comunicagcdes
que dirige as partes visam contribuir para o esclarecimento das questdes suscitadas e do regime
aplicavel e para a resolucao de potenciais conflitos.

Por regra, a rececao de uma reclamacao da origem a intervencao junto de uma determinada
entidade supervisionada, sendo os dados da reclamacao confrontados face aos instrumentos
juridicos aplicaveis e examinados a luz dos padrées de comportamento exigiveis. Se, dos
elementos remetidos pelo reclamante, ndo resultar a necessidade de contacto com o operador,
por existirem elementos suficientes que permitam enquadrar juridica e contratualmente a
matéria em apreco e sustentem a posicao deste Ultimo, o reclamante é esclarecido quanto ao
enquadramento do seu caso concreto e a outras vias de resolucéo da reclamacao caso o operador
j& tenha apresentado uma posicao final. Paralelamente, no dmbito da andlise da reclamacéo,
decide-se a eventual adocao de medidas no quadro das competéncias de supervisao do ISP, com
o intuito de contribuir para a adogéao de praticas adequadas no mercado segurador.
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Quanto aformade apresentacao da reclamacéo, continua a acentuar-se a prevaléncia da utilizacao
das vias eletrénicas, como o e-mail e o preenchimento de formulério disponivel no Portal do
Consumidor de Seguros e Fundos de Pensées, sem prejuizo da manutencédo da possibilidade de
reclamacao presencial ou da utilizacdo do correio postal e do fax. O sistema disponibilizado pelo
ISP ndo implica quaisquer custos para os reclamantes.

Sem prejuizo dos elementos minimos que permitem o tratamento das reclamacodes, o ISP também
nao estabelece restricbes 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 incluidos no sistema de tratamento de reclamacgdes do ISP foram adaptados
ao teor da Norma Regulamentar n° 10/2009-R, de 25 de junho, que determina, entre outros
deveres, a obrigatoriedade de manutencdo de uma funcdo autdbnoma especificamente dedicada
ao tratamento das reclamacdes em todas as empresas de seguros. Uma reclamacao que seja
rececionada pelo operador através de contacto do ISP deve também passar por essa funcao
auténoma, que devera registar todas as reclamacdes independentemente da forma de rececao.
Os operadores estao, ainda, legalmente obrigados a designar um provedor do cliente ou aderir
a um mecanismo de resolucdo extrajudicial de litigios, consistindo este um segundo nivel de
apreciacao das reclamacoes.

O ISP informa genericamente o reclamante sobre a existéncia destas estruturas e, em especial,
sobre apossibilidade derecorrerao provedor quando aresposta do operador nao seja considerada
satisfatoria pelo reclamante.

Com a aprovacgéo da Norma Regulamentar n.° 2/2013, de 10 de janeiro, que alterou a Norma
Regulamentar n° 10/2009-R, o n° 11 do artigo 11.2 passou também a prever que a empresa de
seguros deve indicar ao reclamante as opgdes de que dispde para prosseguir com o tratamento
da sua pretensao.

5.2.2 Principais desenvolvimentos

A matéria das reclamagoes tem sido considerada uma prioridade estratégica por parte do ISP,
devido a sua relevancia no ambito da conduta de mercado e respetivo impacto em matéria de
protecédo do consumidor.

Assim, em 2012, foi dado um especial enfoque ao esforco de consolidacdo de projetos que tém
vindo a serimplementados pela autoridade de supervisdo, por forma a tornar o sistema de gestao
de reclamacées mais acessivel aos reclamantes e aos operadores. Por outro lado, tem-se procurado
também melhorar o sistema de tratamento e a disponibilizacao interna dos dados estatisticos,
tendo em vista facilitar a anélise dos dados das reclamacoes enquanto indicadores de mercado.

5.3 Andlise das reclamacgoes rececionadas

5.3.1 Evolucao do numero de reclamacées

Em 2012, o ISP analisou 9 590 reclamacdes (que compara com as 10 401 examinadas no
ano anterior), das quais cerca de 27% foram apresentadas via Livro de reclamacées nos
estabelecimentos das entidades supervisionadas, o que corresponde a mesma percentagem de
2011, pelo que a diminuicéo foi proporcional entre as reclamagdes diretas e as redigidas no Livro
de reclamacdes dos operadores.



Destaca-se que os elementos utilizados para ilustrar graficamente a evolucédo do numero de
reclamacoes (quadro 5.1 e grafico 5.1) respeitam a processos abertos (i. e,, iniciados). Os dados
apresentados nos quadros e graficos subsequentes concernem a processos encerrados.

Deste modo, verifica-se, pela primeira vez nos Ultimos anos, uma diminuicado de 8% no nimero
global de reclamacdes apresentadas ao ISP, quando comparado com os anos precedentes.
De notar, do ponto de vista da evolucdo deste indicador, uma tendéncia de diminuicao da
taxa de crescimento das reclamacgdes apresentadas ao ISP, que se regista desde 2010, quando
0 aumento de 29% (face aos 33% do ano 2009) representou uma quebra na tendéncia que se
estava a verificar.

A referida tendéncia de diminuicdo das reclamacdes evidenciada pelos dados estatisticos
apresentados, que culminou em 2012 com a efetiva diminuicdo do valor total de reclamacoes
iniciadas, poderd ser parcialmente explicada pelas alteracbes regulamentares introduzidas pelo
ISP nesta drea, nomeadamente a Norma Regulamentar n° 10/2009-R, de 25 de junho, sobre
Conduta de Mercado, cujo impacto se foi estabilizando ao longo deste periodo. Também seré
de mencionar a intervencdo do ISP, designadamente, por via da emissdo de entendimentos
e recomendacgdes sobre matérias identificadas a partir das reclamacoes suscetiveis de gerar
interpretacoes diversificadas, procurando-se diminuir a conflitualidade entre operadores e
tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e terceiros lesados.

Grafico 5.1 Evolugdo das reclamacées apresentadas ao ISP (processos iniciados)
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Quadro 5.1 Evolucdo das reclamagdes apresentadas ao ISP no perfodo 2008 a 2012 (processos iniciados)

Reclamagdes recebidas | Reclamagbes recebidas —
s - . Total Variacdo
via Livro de reclamacgdes| diretamente no ISP
2008 1935 3312 5247 14%
2009 2338 4630 6968 33%
2010 2706 6294 9000 29%
2011 2856 7545 10401 16%
2012 2560 7030 9590 -8%
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Mediante a andlise do quadro 5.1 supra, apura-se que o numero de reclamacdes dirigidas
diretamente ao ISP se mantém consideravelmente superior em relacao as efetuadas através do
Livro de reclamacdes.

Conforme se podera confirmar através do quadro 5.2, houve um decréscimo mais acentuado
no numero de reclamacées dos ramos dos seguros Ndo Vida, destacando-se as tipologias
“Seguro automovel”, e “Seguro de incéndio e outros danos”. Quanto ao ramo Vida, a maioria das
reclamagoes incidiu sobre o “Seguro de vida".

Embora ainda com pouca expresséo face aos outros ramos, o seguro de perdas pecuniarias
diversas, onde se integra a cobertura de desemprego, registou um crescimento do nimero de
reclamacdes de 9,7 % face ao ano anterior. A andlise e ponderacdo das reclamacdes quanto a
esta modalidade de seguro constituiu uma das razoes subjacentes a emissao pelo ISP da Circular
n.° 2/2012, de 1 de marco, quanto aos deveres de diligéncia dos seguradores relativamente aos
“seguros de protecao ao crédito”.

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

N.° % Variagdo (%)
Vida 1101 11,7% -3,6%
Seguro de vida 808 8,6% 2,3%
PPR/E 121 1,3% -33,5%
Operagoes de capitalizagao 119 1,3% -4,8%
(Offséiiész gzgseés:;) de fundos coletivos de reforma 3 03% 82,4%
Seguros ligados a fundos de investimento 22 0,2% -21,4%
Nao Vida 8106 86,4% -11,5%
Seguro automovel 5029 53,6% -15,7%
Seguro de incéndio e outros danos 1333 14,2% -9,7%
Seguro de acidentes de trabalho 608 6,5% -0,8%
Seguro de saude 431 4,6% -7,9%
Seguro de responsabilidade civil 259 2,8% 26,3%
Seguro de acidentes pessoais 215 2,3% -4,9%
Seguro de perdas pecuniarias 113 1,2% 9,7%
Seguro de assisténcia 73 0,8% 2,8%
Seguro maritimo 18 0,2% 38,5%
Seguro financeiro (crédito e caugao) 16 0,2% 128,6%
Seguro de protecao juridica 9 0,1% 12,5%
Seguro aéreo 2 0,0% -33,3%
Nao se aplica 174 1,9% -49,3%
Total geral 9381 100,0% -11,9%




De seguida, representa-se graficamente a distribuicao das reclamagdes por ramos, em valores
percentuais.

Grafico 5.2 Distribuicdo das reclamagdes por ramos, em valores percentuais
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A distribuicao do racio de reclamacdes por prémios (em milhdes de euros) nos ramos Vida e Nao
Vida é ilustrada nos gréaficos 5.3 e 5.4 seguintes. Neste contexto, o racio corresponde a divisdo do
numero de reclamacoées face a cada milhdo de euros em prémios.
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Grafico 5.3 Racio de reclamagdes por prémios (em milhdes de euros)
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Gréafico 5.4

Racio de reclamacdes por prémios (em milhdes de euros)
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5.3.2 Distribuicao das reclamacoes por matéria objeto de reclamacao

Os graficos que a seguir se apresentam representam as matérias que motivaram um maior
numero de reclamacées em 2012.

Gréfico 5.5 Distribuicdo das reclamacdes por matéria objeto de reclamacéo
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Por seu turno, o grafico 5.5 ilustra a segmentacéo das reclamacgdes por matéria objeto de
reclamacao.

O “Sinistro”, que corresponde, nos termos legais, a verificacdo, total ou parcial, do evento que
desencadeia 0 acionamento da cobertura prevista no contrato!, continua a ser a tematica que
origina um maior volume de reclamagdes (aproximadamente 69%). No entanto, a diminuicao
do numero total de reclamacées refletiu também a reducédo do ndmero de reclamagdes com
incidéncia em sinistros, j& que se registou uma diminuicao de cerca de 13% face ao ano anterior.
Destaque-se, ainda, as reclamacdes sobre “Contelido / vigéncia do contrato” (representam cerca
de 10%), “Cessacao do contrato” (aproximadamente 7%), “Atendimento” e “Prémio” (ambos
totalizando cerca de 5%).

Em relacdo a rubrica “Sinistro”, sao, assim, de realcar as tematicas “Indemnizacao”, “Regularizagao
de sinistros” e “Definicdo de responsabilidades”.

Assistiu-se, neste ambito, a uma inversdo quanto ao numero de reclamacdes por temas entre 0s
dois primeiros lugares. No ano 2011, ambos tinham quase a mesma expressdo, com incidéncia
ligeiramente superior no ambito da “Regularizacdo de sinistros” mas em 2012 as reclamagoes
que tiveram como objeto a “Indemnizacdo” totalizaram mais 303 reclamacoes em relacao as de
“Regularizacao de sinistros”.

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

Analise da evolugao das reclamagdes

119



Anadlise da evolugao das reclamacdes

120

Grafico 5.6 Distribuicdo das reclamagdes por matéria objeto de reclamagao — sinistro
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O gréfico 5.6 representa a distribuicdo das 2 301 reclamacdes relativas a “Indemnizacao” por tipo
de assunto. Assim, verifica-se que a maioria se relaciona com a “Recusa / Atraso no pagamento
da indemnizacdo”. Sdo ainda de destacar as reclamacdes referentes a “Quantificacdo / Valor de
indemnizacao”.

Grafico 5.7 Distribuicdo das reclamagdes por matéria objeto de reclamagao — sinistro
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5.3.3 Tipo/qualidade de reclamante

Relativamente ao “Tipo/ qualidade de reclamante”, verifica-se que a maioria (64%) das reclamagoes
foram efetuadas por “Clientes” do operador (sobretudo, na qualidade de “Tomador do seguro”),
sendo nos restantes casos apresentadas por “Terceiros” ou por reclamantes que contratar um
seguro com o operador relativamente ao qual a reclamacao diz respeito.

Grafico 5.8 Distribuicdo de reclamagbes — qualidade do reclamante
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5.3.4 Desfecho dos processos de reclamacao

Um dos elementos importantes para a analise dos elementos quantitativos sobre a gestao de
reclamagdes assegurada pelo ISP, refere-se ao sentido da conclusdo dos respetivos processos.

No que respeita ao desfecho dos processos apreciados em 2012, regista-se uma confirmagdo da
tendéncia do ano anterior. Assim, nos processos encerrados no periodo em apreco, verifica-se, na
distribuicédo dos desfechos favoraveis vs. desfavoraveis, que estes Ultimos aumentaram, quanto a
distribuicao, de 53% (2011) para 58% (2012).

Grafico 5.9 Distribuicdo de reclamacdes - sentido do desfecho da reclamacao
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Do exame do gréfico 5.10, constata-se que na maior parte das reclamagdes apresentadas junto
do ISP (5 432) o operador ndo havia avaliado previamente a matéria sob disputa, o que podera
revelar ainda a necessidade de reforcar a informacdo quanto a existéncia da funcdo auténoma
de gestao de reclamacoes e do provedor do cliente das empresas de seguros, j& que o seu peso
mantém-se quase inalterado face a 2011 (aproximadamente 57%).

Grafico 5.10  Distribuicdo de reclamacées — desfecho dos processos de reclamacgao
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J& o gréfico 5.11 permite aferir se o desfecho dos processos apresentados junto do ISP (i. e,
favoravel vs. desfavoravel) é influenciado pelo facto de as reclamacdes terem sido expostas ao
ISP sem que o operador tenha previamente efetuado uma primeira apreciacdo da reclamacéao

(primeira posicdo) ou quando se trata de uma reapreciacdo (posicao apos reanalise).

Nesta sede, conclui-se que a percentagem de reclamacdes com resposta desfavoravel é
ligeiramente superior nas situacoes de posicado apds reandlise.
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Grafico 5.11  Distribuicdo de reclamacées - informagao sobre a posicao da entidade
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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 sequir se apresentam.

a)

O numero de reclamagdes apresentadas ao ISP em 2012 regista um decréscimo, pela
primeira vez nos Ultimos cinco anos, de cerca de 8% face ao ano anterior. Esta diminuicédo
podera ser parcialmente explicada pelas alteragdes regulamentares introduzidas pelo
ISP nesta drea, nomeadamente a Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho,
sobre Conduta de Mercado, que regulamentou figura da funcdo auténoma de gestao de
reclamagdes na estrutura organica dos operadores e ainda a do provedor do cliente. Serd,
também, de mencionar a intervencdo do ISP através da emissdo de entendimentos e
recomendacdes sobre matérias identificadas a partir das reclamacgdes suscetiveis de gerar
interpretacoes diversificadas, procurando-se diminuir a conflitualidade entre operadores
e tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e lesados.

O numero de reclamacdes apresentadas diretamente ao ISP mantém-se superior ao total
das registadas no Livro de reclamacgdes, embora a diminuicdo do numero global das
reclamacdes observada em 2012 se tenha distribuido de forma proporcional por ambas
as vias de reclamacoes.

As dreas que originaram maior nimero de reclamacoes integram-se nos ramos Néao Vida
(8 106), sobretudo quanto ao “Seguro automaével” (5 029) e ao “Seguro de incéndio e
outros danos” (1 333), ao passo que no ramo Vida (1 101) se destaca o “Seguro de vida"
(808).

Relativamente aos motivos das reclamagdes, continua a ser predominante a matéria dos
sinistros (6 461), em particular a indemnizacéo (2 301), sequida da regularizacao (1 998) e
da definicao de responsabilidades (1 948).



e) Quanto ao “Tipo / qualidade do reclamante”, verifica-se que a maioria das reclamagoes é
dirigida por clientes (cerca de duas em cada trés reclamacdes), e, neste conjunto, pelos
tomadores de seguros, o que denota, tal como no ano anterior, que mesmo em sinistros
automaoveis regularizados através da responsabilidade civil obrigatdéria o cliente lida com
a sua empresa de seguros.

f)  Emrelacdo as pretensdes dos reclamantes, pelo segundo ano consecutivo, registou-se uma
maior percentagem de desfechos desfavoraveis quando comparados com os desfechos
favoraveis, que se acentuaram de 53% para 58%.

5.4 Exemplos de reclamacoes e respetiva apreciacao

Foram selecionados alguns temas cuja divulgacao é justificada pela respetiva relevancia da
perspetiva da protecao dos consumidores de seguros e fundos de pensdes, assim como por
corresponderem a assuntos frequentemente apreciados por esta autoridade de supervisdo na
gestdo dos processos de reclamagoes.

5.4.1 Seguro de acidentes de trabalho

Exemplo 1

O reclamante ndo concorda com a atribuicdo de alta médica no ambito de um
acidente de trabalho.

Apreciacao

O sinistrado de um acidente de trabalho tem direito a ndo se conformar com as
decis6es médicas, em especial a relativa a alta médica que Ihe seja atribuida sem
ainda estar curado. Nos termos da alinea d) do n.° 1 do artigo 282 da Lei n.° 98/2009,
de 4 de setembro (LAT), “o sinistrado pode recorrer a qualquer médico (...) se Ihe
for dada alta sem estar curado, devendo, neste caso, requerer exame pelo perito do
tribunal”.

Nos termos do disposto no artigo 33.2 da LAT, “o sinistrado (...) tem direito de néo
se conformar com as resolu¢des do médico assistente ou de quem legalmente o
substituir”.

Qualquer divergéncia pode ser resolvida por simples conferéncia de médicos, da
iniciativa do sinistrado, da entidade responsavel ou do médico assistente, de acordo
com o disposto no ne 1 do artigo 342 da LAT.

Nos casos em que as divergéncias nao sao resolvidas e ndo havendo internamento
hospitalar, sdo solucionadas pelo perito médico do tribunal do trabalho da &rea onde
o sinistrado se encontra, por determinacdo do Ministério Publico, a solicitacdo de
qualquer dos interessados, conforme dispde a alinea b) do n.2 2 do artigo 34.° LAT.

Nos termos do n° 3 do mesmo artigo, as resolucées dos médicos ficam a constar
de documento escrito e o interessado pode delas reclamar, mediante requerimento
fundamentado, para o juiz do tribunal do trabalho da drea onde o sinistrado se encontra.
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Exemplo 2

O sinistrado queixa-se por ndo ter sido incluido no célculo das prestacées por
incapacidade permanente, atribuida em virtude de um acidente de trabalho, o valor
referente ao subsidio de alimentacao.

Apreciacao

A legislacdo especifica que regulamenta o regime de reparacdo de acidentes de
trabalho e de doencas profissionais de trabalhador por conta de outrem foi aprovada
pela Lei n.298/2009, de 4 de setembro (LAT).

O célculo das prestacbes em dinheiro para a indemnizacao por incapacidade
permanente (absoluta ou parcial) tem como referéncia a retribuicdo anual iliquida
devida ao sinistrado, a data do acidente, conforme resulta do n.° 1 do artigo 71.° da
LAT, a qual corresponde ao produto de 12 vezes a retribuicdo mensal acrescida dos
subsidios de Natal e de férias e outras prestacdes anuais a que o sinistrado tenha
direito com carater de regularidade (n.° 3 do artigo 71.2 da LAT).

Nos termos do n° 2 do artigo 71.2 da LAT, a retribuicdo mensal é constituida por
todas as prestacoes recebidas com carater de regularidade que nao se destinem a
compensar o sinistrado por custos aleatorios.

Resulta deste enquadramento que os critérios que permitem aferir se determinada
prestacdo faz parte da remuneracao de referéncia do sinistrado, para célculos da
indemnizacdo ou pensao atribuir, séo o seu carater regular e se visam compensar
custos aleatorios.

A LAT acolhe, assim, um critério mais abrangente que o Cédigo do Trabalho (CT) na
consideracao de prestacoes incluidas na retribuicdo, na medida em que este nao
considera o subsidio de refeicado como retribuicéo, salvo (i) quando este for frequente
e na parte que exceda os montantes normais e (ii) tenha sido previsto no contrato
ou se deva considerar pelos usos como elemento integrante da retribuicéo do
trabalhador, tal como decorre da alinea a) don.° 1 e n° 2 do artigo 260.°2 do CT.

Concluindo, para efeitos de seguro de acidentes de trabalho, deve ser considerado
parte integrante da retribuicao toda e qualquer prestacéo recebida com carater de
regularidade que nao se destine a compensar o sinistrado por custos aleatérios. Se
o subsidio de refeicdo tiver cardter regular e nao se destine a compensar o sinistrado
por custos aleatérios deve ser considerado como retribuicao.

Exemplo 3

O sinistrado queixa-se por o segurador, no ambito de um processo de acidentes de
trabalho, ter recusado proceder a revisao da sua situacao, alegando que ja Ihe teria
sido atribuida alta médica.



Apreciacao

O regime de reparacdo de acidentes de trabalho e de doencas profissionais de
trabalhador por conta de outrem consta da Lei n.2 98/2009, de 4 de setembro (LAT).

Quando se verifigue uma modificacdo na capacidade de ganho de trabalho ou de
ganho proveniente de agravamento, recidiva, recaida ou melhoria da lesdo ou doencga
que deu origem a reparacao, a prestacdo pode ser alterada ou extinta, de acordo com
a modificacao verificada (n.2 1 do artigo 70.2 da LAT).

A revisao pode ser efetuada a requerimento do sinistrado ou do responséavel pelo
pagamento e pode ser requerida uma vez em cada ano civil (n.* 2 e 3 do artigo 70.°
da LAT).

O sinistrado mantém ainda o direito a reparacdo em espécie, designadamente, as
prestacdes de natureza médica, cirdrgica, farmacéutica, hospitalar e outras, desde que
necessarias e adequadas ao restabelecimento do estado de satide e da capacidade de
trabalho ou de ganho e recuperacéo para a vida ativa. Este direito verifica-se seja qual
for a prestacao em espécie e abrange doencas relacionadas com as consequéncias
do acidente (artigo 24.0).

5.4.2 Seguro automovel

Exemplo 4

O reclamante exige o pagamento do auto de ocorréncia pelo segurador depois de
este ter assumido a responsabilidade pelos danos decorrentes do sinistro.

Apreciacao

No que respeita a responsabilidade pelo pagamento das despesas resultantes da
obtencéo do auto de ocorréncia junto das autoridades policiais, cumpre distinguir
duas situacdes, ou seja, se estd em causa a participagao de um sinistro ao abrigo
do seguro obrigatério de responsabilidade civil automoével ou a ativacdo de uma
cobertura de danos préprios.

Na primeira situacdo, estando em causa o ressarcimento das despesas apresentadas
em processo de regularizacdo de sinistro ao abrigo do seguro obrigatério de
responsabilidade civil automovel, prevalece o principio de que “Quem estiver
obrigado a reparar um dano deve reconstituir a situacdo que existiria, se nao se
tivesse verificado o evento que obriga a reparacao” [artigo 562.2 do Codigo Civil (CC)
— principio da restitutio in integrum].

Daquidecorre que o segurador esta obrigado a ressarcir o lesado das despesas havidas
com a obtencao de cépia dos autos policiais, na medida da responsabilidade civil que
Ihe caiba. Se houver divisao de responsabilidades nos termos do artigo 506.° do CC,
por exemplo, em 50% para cada um dos intervenientes no sinistro, entdo cabera ao
segurador assumir o custo de forma proporcional.
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Na segunda situacao, se estiver em causa o funcionamento das coberturas facultativas,
prevalece o principio da autonomia contratual (artigo 405.2 do CC), enquadrado pelos
regimes gerais da boa fé, da defesa do consumidor, das clausulas abusivas e das praticas
comerciais desleais. Tal conjunto regulatério determina que se a apdlice for omissa ou
ambigua sobre a questao, cabe ao segurador o pagamento do custo ao segurado
[n.2 2 do artigo 112 do Decreto-Lei n.° 446/85, de 25 de outubro, que estabelece o
regime juridico das clausulas contratuais gerais, ex vi n° 2 do artigo 19.2 do regime
jurfdico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de
abril].

Exemplo 5

O lesado, no ambito da regularizacdo de um sinistro ao abrigo do seguro obrigatério
de responsabilidade civil automovel em que néo foi considerado responsavel, exige
veiculo de substituicdo por periodo superior ao definido na peritagem, apesar
de ter escolhido a oficina, ja que esta por falta de pecas prolongou o periodo de
reparagao.

Apreciacao

Na regularizacdo destes sinistros, verifica-se que ha situacdées em que os seguradores
sugerem as oficinas para reparacdo, que os lesados aceitam e noutras situacées sao
os lesados que escolhem a oficina, tendo a lei solucdes diferentes dependendo de
quem escolhe a oficina.

O artigo 42.° do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto, é claro na previsao do
direito a atribuicao de um veiculo de substituicao, em consequéncia da paralisacao
do vefculo automovel que interveio no acidente, devendo considerar-se os seguintes
pontos:

a) Sendo a escolha da oficina do segurador, verificando-se a imobilizacdo do
veiculo sinistrado, o lesado tem direito a uma viatura de substituicdo a partir
da data em que a empresa de seguros assuma a responsabilidade exclusiva
pelo ressarcimento dos danos do acidente (o n.° 1 do artigo 42.9), pelo que fica
o segurador responsavel por algum atraso que ocorra;

b) Seareparacaoforefetuadaemoficinaindicadapelolesado,aempresadeseguros
disponibiliza o veiculo de substituicao pelo periodo estritamente necessario a
reparacao, tal como indicado no relatério de peritagem (n.° 6 do artigo 42.9).

O ne 3 do artigo 36.° do Decreto-Lei ne 291/2007, de 21 de agosto, também
salienta a importancia de aferir quem tem a direcéo efetiva da reparacdo, cabendo
a responsabilidade da mesma a quem escolheu a oficina, pelo que sendo a oficina
escolhida pelo lesado a empresa de seguros fica responsavel pelo periodo da
reparacao tal como consta do relatério de peritagem.



5.4.3 Seguro de incéndio (habitacao)

Exemplo 6

Verificando-se um sinistro numa habitacdo coberta por seguro de incéndio, o
tomador do seguro reclama porque o segurador recusa o ressarcimento da totalidade
dos danos, alegando que o capital seguro é insuficiente.

Apreciacao

Exceto se as partes no contrato estipulem em sentido diferente, no seguro de riscos
relativos a habitacédo, o valor do imovel seguro ou a proporgao segura do mesmo é
automaticamente atualizado de acordo com os indices publicados para o efeito pelo
Instituto de Seguros de Portugal [n.° 1T do artigo 135.° do regime juridico do contrato
de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n° 72/2008, de 16 de abril, e n° 4 da
Cldusula 18.2 da Norma Regulamentar n.2 16/2008-R, de 18 de dezembro, que aprova
a Parte Uniforme das Condicoes Gerais e Especiais da Apdlice de Seguro Obrigatdrio
de Incéndio].

O segurador deve informar o tomador do seguro, aquando da celebracdo do contrato
e por altura das respetivas prorrogacoes, das atualizacoes efetuadas, bem como do
valor seguro do imoével, a considerar para efeito de indemnizacdo em caso de perda
total, e dos critérios da sua atualizacéo (n.2 2 do artigo 135.° do RJCS).

No entanto, a responsabilidade pela determinacdo do capital seguro, no inicio e na
vigéncia do contrato, é sempre da responsabilidade do tomador do seguro (n.° 1 da
Cldusula 182 da Norma Regulamentar 16/2008-R, de 18 de dezembro). Se o capital
é incorretamente comunicado no inicio do contrato, as atualizagdes automaticas
vao incidir sobre esse valor, para além de que mesmo na vigéncia pode o tomador
comunicar que o valor com a atualizacdo automatica nao é suficiente em caso de
sinistro.

Nas situagbes em que o capital seguro é inferior ao valor do objeto seguro, a
seguradora, em caso de sinistro, responde apenas pelo dano na respetiva proporcao,
respondendo o tomador do seguro ou o segurado pela restante parte dos prejuizos
como se fosse segurador (artigo 134.°2 do RJCS e n° 1 da Clausula 19.2 da Norma
Regulamentar 16/2008-R, de 18 de dezembro).

Assim, caso se verifiqgue um sinistro, se o capital seguro for inferior ao valor do objeto
seguro, a indemnizacao podera ser inferior ao valor real do dano.
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5.4.4 Seguro de saude

Exemplo 7

Reclamante ndo concorda com a alteragao do contrato proposta pelo segurador, que
retirou coberturas ao seu seguro de salde para a nova anuidade.

Apreciacao

A empresa de seguros pode propor alteracées ao contrato para vigorarem apos a
data de renovacao, fazendo uso do regime previsto no artigo 112.2 do regime juridico
do contrato de seguro, aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abril (RICS), o
qual estabelece que o contrato de seguro celebrado por periodo determinado e com
prorrogacao automatica pode ser livremente denunciado por qualquer das partes
para obviar a sua prorrogagao.

Recebendo o tomador uma proposta de alteracdo feita por declaracdo escrita e
enviada pela empresa de seguros com uma antecedéncia minima de 30 dias, tal
corresponde a uma denuncia parcial seguida de proposta de modificacdo (n° 1 do
artigo 115.2, do RJCS).

Nesse sentido, cabe ao tomador transmitir ao segurador que nao aceita a renovagao
nesses termos.

No caso especifico dos seguros de sauiide, ndo se renovando o contrato por o tomador
discordar das alteracoes propostas devera considerar-se ainda o disposto no artigo
2172 do RJCS.

A disposicao legal acima referida prevé que, em caso de nao renovagao do contrato
ou da cobertura e ndo estando o risco coberto por um contrato de seguro posterior,
o segurador ndo pode, nos dois anos subsequentes e até que se mostre esgotado
0 capital seguro no Ultimo periodo de vigéncia do contrato, recusar as prestacoes
resultantes de doenca manifestada ou outro facto ocorrido na vigéncia do contrato,
desde que cobertos pelo seguro (n.2 1 do artigo 217.° do RJCS).

Refira-se ainda que, para esse efeito, o segurador deve ser informado da doenca nos
30 dias imediatos ao termo do contrato, salvo justo impedimento (n.° 2 do artigo 217.2
do RJCS).

5.4.5 Planos Poupanca-Reforma (PPR)

Exemplo 8

O participante num Plano Poupanca-Reforma recebe uma carta do segurador
referindo que o valor do reembolso estara disponivel a partir de uma determinada
data e que a quantia estara reinvestida enquanto nao proceder ao seu recebimento.
No entanto, o participante discorda por estar o segurador a investir o seu dinheiro
sem que tenha dado autorizacao expressa.



Apreciacao

Nos termos do ne 1 do artigo 186.° do regime juridico do contrato de seguro,
aprovado pelo Decreto-Lein.2 72/2008, de 16 de abril (RJCS), “O segurador, na vigéncia
do contrato, deve informar o tomador do seguro de alteracdes relativamente a
informacoes prestadas aquando da celebracao do contrato, que possam ter influéncia
na sua execucao”.

Dispde o n.° 2 do mesmo artigo que, “Aquando do termo de vigéncia do contrato,
o segurador deve informar o tomador do seguro acerca das quantias a que este
tenha direito com a cessacao do contrato, bem como das diligéncias ou documentos
necessarios para o seu recebimento”.

Embora se compreenda que o processo de reinvestimento possa ser potencialmente
favoravel aos clientes, o objetivo principal dos seguros e operacoes de capitalizacao
é o reembolso do capital no vencimento, tal como inicialmente contratado, pelo
que em qualquer data o participante devera poder ter acesso as quantias a que tem
direito apds a cessacao do contrato.

Pode-se considerar que, nas situacoes de reinvestimento, estamos perante uma
situacao passfvel de aplicacdo do regime juridico da gestdo de negdcios, previsto
nos artigos 464.° e seguintes do Codigo Civil, referindo o primeiro preceito: “Dé-se
a gestao de negdcios, quando uma pessoa assume a direcdo do negécio alheio no
interesse e por conta do respetivo dono, sem para tal estar autorizada”, devendo, no
entanto, esta situacao ser previamente informada para que os clientes ndo sejam
surpreendidos com o reinvestimento.

Uma vez reinvestido o valor de reembolso num novo produto, apenas apds a sua
ratificacdo o contrato é vélido.

Pelo que, ndo havendo instrugdes em contrario por parte do participante, nos casos
em que a empresa de seguros reinveste o capital num novo produto para que
o investimento continue a ser rentabilizado, deve considerar-se que este Ultimo
contrato apenas produzira efeitos retroativos apos a ratificacdo do tomador.

5.4.6 Fundo de pensodes

Exemplo 9

Um trabalhador beneficiava de fundo de pensées na empresa na qual trabalhava.
Ha um més desvinculou-se da mesma e solicitou a transferéncia dos valores a que
teria direito. A empresa recusa, alegando que apenas poderia beneficiar daqueles
valores se mantivesse o vinculo com a entidade patronal até a idade da reforma.
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Apreciacao

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

Os planos de pensées podem classificar-se como contributivos ou ndo contributivos.

Os primeiros pressupdem a existéncia de contribuicées dos participantes. Por sua vez,
0s planos nao contributivos sao financiados exclusivamente pelo associado (n.° 2 do
artigo 7.° do mesmo diploma).

Considera-se que existem direitos adquiridos sempre que os participantes mantenham
o direito aos beneficios consignados no plano de pensdes de acordo com as regras
neste estabelecidas, independentemente da manutencdo ou cessacao do vinculo
existente com o associado (n.° 1 do artigo 9.2 do Decreto-Lei n.° 12/2006 de 20 de
janeiro).

Nos planos contributivos (relativamente a contribuicdées préprias) e nos planos com
direitos adquiridos é facultada ao participante que cesse o vinculo com o associado a
possibilidade de transferéncia do valor a que tem direito para outro fundo de pensées
(n.° 2 do artigo 9.2 do Decreto-Lei n.2 12/2006 de 20 de janeiro).

5.5 Reclamacdes apreciadas pelos provedores dos participantes e
beneficiarios para as adesdes individuais aos fundos de pensodes e
recomendac¢odes emitidas

Introduzido no ordenamento juridico portugués com a entrada em vigor do Decreto-Lei n.°
12/2006, de 20 de janeiro (cf. artigo 54.0, complementado pelas disposicdes que o concretizam, na
Norma Regulamentar n.° 7/2007-R, de 17 de maio?), o provedor dos participantes e beneficiarios
€ uma estrutura de governacao dos fundos de pensoes.

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

2 Publicada no Didrio da Republica n.° 44, 2.2 série, de 03.03.2008.



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 recomendacdes reportadas e
que se referem aos anos de 2007 a 2012.

Ao contrério do que sucedeu em 2011, no exercicio em anélise ndo foram proferidas quaisquer
recomendacoes pelos provedores dos participantes e beneficidrios para as adesdes individuais
aos fundos de pensées abertos.

5.6 Gestao de reclamacdes por parte das empresas de seguros
e respetivos provedores do cliente

5.6.1 Consideragdes gerais

Conforme resulta do artigo 131°-D do regime juridico de acesso e exercicio da atividade
seguradora e resseguradora (RJAS), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 94-B/98, de 17 de abiril, as
empresas de seguros devem dispor de uma funcdo auténoma responsavel pela gestdo de
reclamacoes, a qual constitui um ponto centralizado de rececéo e resposta, devendo, ao mesmo
tempo, estabelecer os principios fundamentais relativos ao seu funcionamento.

De igual forma, o artigo 131.°-E prevé a designacédo de um provedor do cliente por parte das
empresas de seguros.

Por seu turno, a Norma Regulamentar n.° 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 dimensdo e estrutura interna e, também, que optem
pelo modelo organizacional que melhor se adequa as exigéncias decorrentes da natureza e
complexidade das respetivas operacoes.

De acordo com o artigo 21.2° da referida Norma Regulamentar, as empresas de seguros devem
remeter, até ao final de fevereiro, e para efeitos de supervisdo da conduta de mercado, um
relatério relativo a gestdo de reclamagdes com referéncia ao exercicio econémico anterior. Este
relatério deve conter, por um lado, elementos de indole estatistica e, por outro, elementos de
indole qualitativa, nos quais se inserem nao sé as conclusdes extraidas do processo de gestéo
de reclamagdes, mas também um conjunto de medidas implementadas ou a implementar pela
empresa de seguros na sequéncia de um processo de analise e reflexdo a propdsito do respetivo
processo de gestao de reclamagoes.

5.6.2 Maedidasimplementadas

Atendendo a andlise da parte qualitativa do relatério reportado pelas empresas de seguros, €
possivel tratar as medidas por estas implementadas em 2012 de forma agregada e retirando
algumas conclusoes.

Desse estudo resulta que tais medidas se centram, fundamentalmente, em cinco areas:
(i) procedimentos de gestdo de reclamacdes, (i) sinistros, (iii) informacao a prestar pelo segurador
e apoio ao cliente, (iv) formacgdo interna e apoio aos mediadores de seguros e (v) alteracdo ou
revisdo dos procedimentos contratuais.
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Procedimentos de gestao de reclamagdes

Uma parte significativa das medidas implementadas pelas empresas de seguros continua, a
semelhanca do ano anterior, a centrar-se na revisao e normalizacédo de procedimentos de gestdo
de reclamacoes, sendo em especial de salientar as medidas adotadas ao nivel do incremento e
operacionalizacdo dos sistemas informaticos afetos ao tratamento de reclamacdes, bem como
de outros processos internos adotados.

A melhoria de ferramentas informaticas é, assim, referida por alguns operadores para efeito
de: (i) correcéo de insuficiéncias face as exigéncias regulamentares ao nivel da informacéo de
conduta de mercado, (ii) gestao de reclamacgdes para melhor fazer face as necessidades internas e
de resposta aos reclamantes e (iij) desenvolvimento dos sistemas informaticos para maior eficicia
e controlo dos automatismos existentes.

Foi, ainda, referido um reforco da eficiéncia e da capacidade de resposta, ndo sé quanto as
reclamacoes apresentadas diretamente ao operador, como as entradas via ISP mediante
melhorias introduzidas no aplicativo informatico.

Cumpre, ainda, salientar a referéncia a gestdo documental interna centralizada no que respeita as
reclamacoes e a alocacdo de recursos mais especializados de back office e de suporte no quadro
da gestao de reclamacoes.

Sinistros

Atendendo a relevancia social assumida pela tematica dos sinistros no ambito do relacionamento
com os consumidores importa destacar alguns aspetos desenvolvidos pelas empresas de
seguros neste dominio.

Assim, uma empresa de seguros refere a revisdo de toda a informacao relativa a sinistros. J& outra
menciona a implementacdo de novos formularios de participacao de sinistros com um maior nivel
de detalhe e a prestacdo de esclarecimentos relativo a instrugao correta e célere dos mesmos
Processos.

Refira-se ter ainda sido instituido um programa piloto que define que, aquando do primeiro
contacto do cliente com a referida empresa de seguros, devem os seus colaboradores transmitir
toda a informacéo relativa ao desenvolvimento do processo de sinistro, esclarecendo o cliente
com grande detalhe acerca da documentagao necessaria e dos passos a seguir.

Importa igualmente sublinhar ter sido criado, por dois operadores, um portal de registo de
sinistros on-line, que também permite 0 acompanhamento 24 horas do processo de sinistro.

Outra empresa refere o reforco e a alteracdo da equipa de colaboradores nas linhas de
atendimento de sinistros.

Noutra situacao, foi revisto o processo de contacto e resolucédo de sinistros descentralizando
algumas operacoes e tornando-as mais céleres através da possibilidade de participagao do
sinistro na loja ou junto do mediador de seguros e da possibilidade de marcacéo de peritagem
junto do mediador de seguros.



Informacao a prestar pelo segurador e apoio ao cliente

Os procedimentos de informacao a prestar pelo segurador e respetivo apoio ao cliente assumiram
particular relevo em 2012,

Assim, assinala-se a publicacdo no sitio da Internet de algumas empresas de seguros de
informacao geral relativa a gestéo de reclamacoes.

Adicionalmente, é de realcar a manutencao de pagina no portal da empresa de seguros que
possibilita a todos os utilizadores, de forma mais facil, analisar e acompanhar indicadores e
dimensdes desenhadas a medida de cada departamento, permitindo um controlo didrio dos
niveis de servico prestados ao cliente.

Cumpre ainda destacar: (i) a divulgacéo mensal dos resultados da analise do controlo interno
efetuado ao tratamento dos pedidos de informagdo / reclamagdes dos clientes, (i) o registo
trimestral para o érgdo de administracdo da empresa das melhorias implementadas extraidas
do processo de andlise das reclamag6es rececionadas e respetivas conclusdes, visando mitigar
as causas sistematicas para as reclamacoes e (i) a divulgacédo trimestral pelos responsaveis das
diversas unidades da empresa das principais matérias que tém sido objeto de reclamacéo, tendo
em vista a melhoria de cada drea, nomeadamente, na sua relacao com o cliente.

Formacao interna e apoio aos mediadores

Sendo a qualificacdo dos colaboradores muito importante no quadro da comercializacédo
de produtos e servicos de seguros e tendo esta influéncia em matéria de apresentacdo de
reclamacoes, as empresas de seguros nao podiam deixar de atender as matérias de formacéo
interna, quer no momento prévio a comercializagdo, quer durante a comercializacdo. Por outro
lado, considerando o papel fundamental dos mediadores de seguros no dmbito da atividade
seguradora pela sua grande proximidade com o consumidor enquanto canal privilegiado de
comunicacao, afigura-se de enunciar as medidas de apoio e formagdo aos mediadores de seguros.

Deste modo, realizaram-se em algumas empresas acoes de formacdo destinadas aos
colaboradores internos, designadamente, a nivel das competéncias, atitude, comportamento e
conhecimentos técnicos dos produtos. Foram ainda concretizadas acoes de formacao dirigidas
aos mediadores de seguros e efetuado um investimento na formacédo das pessoas diretamente
envolvidas na atividade de mediacdo de seguros.

Adicionalmente, uma empresa reporta ter promovido agdes de sensibilizacdo dos colaboradores
que processam alteragdes ou procedem a anulacao de apdlices, com vista a evitar erros e a alertar
para as eventuais consequéncias dessas falhas.

Outra empresa refere uma melhoria do apoio aos mediadores de seguros ligados, com a
correspondente elaboracdo e reformulacdo de documentos de apoio, para os habilitar com
corretas informagdes acerca do impacto das alteracdes legislativas nos seguros financeiros.

Foi igualmente prosseguida a monitorizacéo e a andlise de contactos telefonicos para afericao
da qualidade da venda, sendo, nesta sede, diligenciados contactos personalizados com os
reclamantes sempre que tal intervencéo se revele Util.
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5.7 Reclamacbes apreciadas pelos provedores do cliente das empresas
de seguros e recomendacodes emitidas

5.7.1 Consideragoes gerais

O provedor do cliente das empresas de seguros foi implementado no ordenamento juridico
portugués com a entrada em vigor das alteracdes ao regime juridico da atividade seguradora e
resseguradora ("RJAS", aprovado pelo Decreto-Lei n.2 94-B/98, de 17 de abril) que resultaram do
Decreto-Lei n.2 2/2009, de 5 de janeiro (cf. artigo 131.0-E, complementado pelas disposicoes 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 por este provedor séo divulgadas
anualmente através de um dos seguintes meios: (i) sitio do provedor do cliente na Internet, se
existente; (ii) sitio da empresa de seguros na Internet (ou, se esta ndo 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 hiperligacédo
para o sitio onde as recomendagdes sdo publicitadas, a comunicar pelas empresas de seguros,
sempre que o sejam noutros locais).

No Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes, em 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 recomendacdes reportadas e que se referem aos anos de
2011 e2012.

5.7.2 Apresentacao e analise dos dados referentes as recomendacdes

Importa referir que as recomendacdes reportadas ao ISP em 2012 correspondem as emitidas
pelos provedores do cliente da Santander Totta Seguros — Companhia de Seguros de Vida, S.A. e
da Mutua dos Pescadores — MUtua de Seguros, CRL, sendo de concluir que nao foram formuladas
recomendacoes, no periodo em referéncia, por parte dos demais provedores instituidos.

Assim, como se pode verificar no grafico 5.12, foram emitidas duas recomendacdes dirigidas a
empresas de seguros, No ano transato, uma por cada provedor referido.

Grafico 5.12  Numero de recomendacdes por empresa de seguros
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3 Publicada no Didrio da Republican. 129, 2.2 série, de 07.07.2009.



No que concerne aos motivos subjacentes a recomendagdes formuladas no periodo em anélise,
sao de salientar as seguintes matérias: () pagamento da indemnizacao e (i) celebracdo do
contrato de seguro e procedimentos de resolucao.

Por fim, como resulta do gréfico 5.13, as recomendagdes emitidas pelos provedores de clientes
em 2012 foram acolhidas pelas empresas de seguros destinatarias.

Grafico 5.13  Posicdo da empresa de seguros

2012 2
Acolhidas
M Sem mencéo sobre acolhimento
ou ndo da recomendagao
2011 2
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Analise da evolugao das reclamagdes

135






capitulo
Relacionamento com

o consumidor de seguros
e fundos de pensobes







6 ‘ Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensées

6.1 Consideracoes gerais

O objetivo fundamental do Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensoes (também
"Portal do Consumidor” ou "Portal”) é facilitar o contacto entre o ISP e o publico em geral.
Na medida em que contribui para uma maior compreensdo do setor segurador e dos fundos
de pensdes, bem como dos produtos e servicos promovidos pelas entidades supervisionadas,
o Portal constitui igualmente um importante instrumento de promocédo de informacéo e da
formacao financeira. De entre os servicos disponibilizados, pode dar-se destaque, por exemplo,
aos servicos de consulta, especialmente a verificacdo da existéncia de seguro automovel através
de matricula.

Adicionalmente, o ISP dispde de outras estruturas e formas de relacionamento com os
consumidores, como sejam: (I) a disponibilizacdo de dados informativos sobre beneficiarios
de seguros de vida, acidentes pessoais e operagcdes de capitalizacdo, (li) o atendimento direto,
especialmente vocacionado para prestar informacdes e esclarecimentos por telefone, correio
eletrénico e presencial, no quadro das competéncias da autoridade de supervisao, e (i) um
servico que garante a resposta, por escrito, aos pedidos de esclarecimento técnicos dirigidos
tanto por particulares como por pessoas coletivas, publicas ou privadas.

6.2 Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes

6.2.1 Enquadramento

No ambito da estratégia global de interacdo do ISP com os consumidores, a utilizagado do Portal
do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes tem contribuido de forma significativa para
minimizar as assimetrias de informacdo entre estes e os operadores que atuam no mercado
nacional, quer através da producéo e divulgacao de conteldos informativos, quer mediante a
disponibilizacao de ferramentas e funcionalidades de consulta.

6.2.2 Acessos e consultas ao Portal do Consumidor

6.2.2.1 Dados gerais

Da andlise dos dados estatisticos, é possivel constatar que, em 2012, o Portal do Consumidor foi
objeto de 641 526 visitas, o que corresponde a uma média didria de 1 753. Em relagao ao ano
anterior, registou-se uma ligeira diminuicdo (6,12%) das visitas ao Portal. Acresce que, como se
pode apurar da analise do grafico 6.1, 0s meses relativamente aos quais se verificou um maior
numero de visitas diarias foram janeiro, maio e outubro.
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Grafico 6.1 Visitas ao Portal do Consumidor - distribuicdo mensal
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Em linha com a distribuicdo registada em anos anteriores e conforme ilustrado no gréfico 6.2,
o numero de visitas efetuadas ao Portal do Consumidor representa cerca de 37% do total de
acessos verificados no sitio institucional do ISP na Internet (40%, em 2011).

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

O exame dos elementos constantes do grafico 6.3 permite concluir que mais de metade dos
utilizadores realiza visitas frequentes ao Portal. Em 2012, importa salientar a percentagem de
novos visitantes (47%), superior a de 2011 (44%). Por seu turno, o nimero médio de paginas
visualizadas pelos utilizadores repetidos’ é de 6,8 e de 5,7 no que concerne a visitantes novos (em
2011, respetivamente, 6,8 e 5,3).

Paralelamente, é ainda possivel apurar que os utilizadores repetidos, mais familiarizados com o
Portal do Consumidor, visualizaram em 2012, em média, um maior nimero de paginas do que
0S NOVOS Visitantes.

1 Considera-se visitante repetido aquele que, em média, nos Ultimos seis meses, acedeu pelo menos duas vezes ao
Portal.



Grafico 6.3 Novos visitantes vs. visitantes repetidos
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6.2.2.3 Conteudos e servicos especificos

Os conteldos e servicos especificos disponibilizados no Portal do Consumidor procuram dar
resposta as necessidades dos consumidores de seguros e fundos de pensoes.

No periodo em apreco, o nimero de péaginas visualizadas foi de 4 020 258, o que traduz um
decréscimo pouco expressivo (-3,10%) em comparacao com 2011,

Afigura-se de assinalar que, acompanhando a tendéncia do ano anterior, a maioria significativa
de pdginas visualizadas por parte do utilizador corresponde aos “Servicos de consulta” (on-line),
totalizando cerca de 91%. Importa ainda destacar os “Canais teméticos”, que correspondem a
aproximadamente 6% das paginas visualizadas, sequidos dos formuldrios de preenchimento
on-line ou 0s que permitem o seu download (e que correspondem a 1,23%).

Quadro 6.1 Conteudos e servicos do Portal do Consumidor - paginas visualizadas

‘ 2012 ‘ 2011 ‘ Variaco

‘ Ne ‘ % ‘ N ‘ % ‘ %
Servigos de consulta 3675086 91,41% 3795632 91,48% -3,18%
Canais tematicos 251110 6,25% 255532 6,16% -1,73%
Formuldrios, consultas e informacdes 49 625 1,23% 49322 1,19% 0,61%
Conteudos diversos 44 437 1,11% 48 569 1,17% -8,51%
Total geral 4020 258 100,00% 4149055 100,00% -3,10%

6.2.2.3.1 Servicos de consulta

No universo de paginas visualizadas em 2012 sobre servicos de consulta, cerca de 98% diz respeito
a "Verificacdo da existéncia de seguro automaével através da matricula”. £, ainda, de realcar o acesso
a outros servicos, como os referentes aos “Representantes para sinistros” (0,89 %), aos “Centros de
informacao automavel” (0,46%) ou as “Comissoes e rendibilidades dos PPR" (0,42%).

Note-se que os servicos em apreco, disponiveis on-line e de simples utilizacédo, permitem obter
uma resposta célere.
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Quadro 6.2 Servicos de consulta — pdginas visualizadas

N.o %
Consulta de matricula 3598208 9791%
Representantes de sinistros 32861 0,89%
Centros de informacéo automovel 16 739 0,46%
Comissoes e rendibilidades dos PPR 15521 0,42%
2\coepsg%gaégsaggzadpﬁtgﬁzga%g%s de vida, acidentes pessoais 5368 0,15%
Provedores de clientes 3512 0,10%
Gestores de reclamacbes das empresas de seguros 2877 0,08%
Total geral 3675086 100,00%

6.2.2.3.2 Canais tematicos

Através dos canais tematicos, divulga-se informacéo sobre diversos assuntos tidos por relevantes
na perspetiva dos interesses dos consumidores. Em especial, é dada resposta a um conjunto de
perguntas frequentes e identificado o regime juridico associado a cada matéria.

Em 2012, foram visualizadas 251 110 paginas referentes aos canais especificos, o que corresponde
a uma média de 686 visualizagdes por dia, observando-se uma ligeira diminuicdo em relagao a
2011 (-1,73%).

Acompanhando a tendéncia registada no ano anterior, o canal “Seguro automovel™ foi objeto
de um maior nimero de paginas visitadas em 2012, com 63 001 paginas visualizadas, seguido
do “Seguro de saude”, com 56 335. Convira assinalar, relativamente a ambos, a diminuicdo de
visualizagdes em comparagdo com o ano anterior.

Os canais “Contrato de seguro”, “Seguros por telefone / internet” e “Seguro de grupo”
acompanharam o decréscimo dos canais acima mencionados comparativamente com 2011.
Contudo, é de sublinhar o aumento do nimero de visualizagdes relativamente a todos 0s outros
canais em relagao ao periodo homadlogo anterior. Entre estes, sobressai o canal “Seguro de
habitacdo” (que corresponde ao terceiro canal mais visualizado, com um total de 37 128), que
registou um crescimento de cerca de 18%.

Grafico 6.4  Canais tematicos — paginas visualizadas
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2 Ao qual se encontram afetos trés subcanais distintos, relativos a “perguntas & respostas”’, “legislacdo” e “operadores
autorizados na drea do seguro automovel”.



6.2.2.3.3 Formularios, consultas e informacgoes

Quanto ao conjunto de ferramentas que possibilitam ao consumidor realizar determinadas
operacdes no Portal (como, por exemplo, pedidos de esclarecimento ao ISP ou inicio e consulta
de processos de reclamacdes), registam-se 49 625 visualizacoes. Nesta sede, verifica-se um ligeiro
crescimento (0,61%) em relacdo a 2011,

No ambito dos formulérios, consultas e informacdes, e mantendo a tendéncia dos anos anteriores,
predominam em 2012 as paginas visualizadas relativas as “Reclamacdes” (cerca de 70% das

visitas), correspondendo as restantes (aproximadamente 30%) a “Pedidos de esclarecimento”.

Quadro 6.3 Formularios, consultas e informagoes - paginas visualizadas

N. %
Reclamagoes 34756 70,04%
Pedidos de esclarecimento 14 869 29,96%
Total geral 49 625 100,00%

6.3 Informacoes sobre beneficidarios de seguros de vida, acidentes
pessoais e operac¢oes de capitalizacao

Os procedimentos a adotar pelas empresas de seguros para efeitos de acesso a informagao
sobre contratos de seguro de vida, de acidentes pessoais e de operagdes de capitalizagdo com
beneficidrios em caso de morte do segurado ou do subscritor foram fixados pela Circular n.°
5/2008, de 5 de junho. A analise dos elementos estatisticos dos Ultimos anos permite concluir
que este mecanismo de consulta é cada vez mais utilizado.

Com efeito, em 2012, apurou-se um aumento de cerca de 24% face ao ano transato, tendo sido
contabilizados 566 pedidos. Deste modo, mantém-se a tendéncia progressiva registada nos anos
anteriores (em 2009, foram inscritos 273 pedidos, em 2010, 352 ¢,em 2011, 457 pedidos).

Por seu turno, o grafico 6.5 infra permite constatar o sentido do desfecho dos processos de 2012.
Resulta da leitura deste gréafico que o encerramento foi positivo em 48,6% dos casos (nos quais
foi realizado o contacto por parte de empresa de seguros junto do requerente) e negativo em
relacdo a 51,4%, assistindo-se a um ligeiro aumento do peso das respostas positivas no universo
de respostas em relacdo a 2011. De facto, é possivel verificar o aumento da percentagem de
processos concluidos com sentido positivo a pretensdo do requerente (de 47% em 2011, para
cerca de 49% em 2012).

Grafico 6.5 Resultados dos pedidos de informacao sobre acesso a dados de contratos de seguros de vida, de
acidentes pessoais e operacoes de capitalizacao (anual — 2011 e 2012)

2012 51,4%

m Negativa

| Positiva
201

Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensdes

143



Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensdes

144

6.4 Servico de atendimento ao publico e linha informativa

No quadro das suas atribuicdes em matéria de relacionamento com os consumidores, o ISP
disponibiliza um servico de atendimento publico especialmente vocacionado para prestar apoio
aos consumidores de seguros e de fundos de pensoées, fornecendo informacdes e prestando
esclarecimentos pelas vias telefénica, presencial ou correio eletronico.

Este servico permite obter esclarecimentos sobre qualquer tema relacionado com a atividade
seguradora e de fundos de pensdes, bem como, mediante a utilizacdo de formulério préprio,
apresentar reclamacoes relativas a conduta dos operadores supervisionados pelo ISP, sendo,
neste Ultimo caso, a reclamacao encaminhada para o servico competente.

De modo a garantir a qualidade e rapidez do servico prestado telefonicamente, é permitido ao
utilizador 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 questdo suscitada no prazo
maximo de 24 horas.

A leitura dos gréficos seguintes permite avaliar quantitativamente a atividade do “Servico de
atendimento ao publico” no periodo de referéncia. Por outro lado, a apreciacdo qualitativa é
efetuada mediante o recurso a uma abordagem do tipo “cliente-mistério”, que tem possibilitado
testar o grau de qualidade deste servico.

Assim, em 2012, o servico de atendimento registou 63 011 processos (em 2011, 66 840), iniciados
tanto através de contactos telefonicos como presenciais.

Relativamente ao tipo e a natureza dos utilizadores que recorrem com maior frequéncia a este
servico, importa assinalar que cerca de 76% sao pessoas singulares, sequindo-se os mediadores
de seguros, que representam 21% do universo.

Grafico 6.6 Servico de atendimento ao publico - distribuicdo por tipo e natureza do utilizador
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Por sua vez, o grafico sequinte representa a distribuicdo do atendimento por tipo de contacto,
mantendo-se o telefone como o canal privilegiado para contactar o ISP, facto que pode ser
justificado pela expetativa de o utente obter rapidamente resposta a questdo que pretende
suscitar. Por essa razao, cerca de 87% dos contactos foram estabelecidos através dessa via,
enquanto o presencial foi o meio utilizado por aproximadamente 8% dos utentes. Por ultimo, é
importante mencionar que cerca de 5% dos utilizadores optaram pelo correio eletrénico.

Grafico 6.7 Servico de atendimento ao publico — distribuicdo por tipo de contacto
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Por outro lado, a apreciacdo dos elementos estatisticos permite também concluir que, do ponto
de vista dos principais assuntos abordados nos contactos com o servico de atendimento direto
do ISP em 2012, os utentes requereram mais informacdes ou esclarecimentos sobre matérias
relacionadas com as “Empresas de seguros” (com 22 751 pedidos), sequindo-se as solicitagdes
relativas ao “Fundo de Garantia Automavel (FGA)” (22 677) e a atividade de “Mediacéo de seguros”
(12 917). Quanto a esta Ultima area, é de salientar que o ISP também recebe frequentemente
contactos de mediadores de seguros com questdes sobre a sua atividade e respetivo
relacionamento com a autoridade de supervisao, o que poderd, em parte, justificar os dados em
apreco.
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6.5 Resposta a pedidos de esclarecimento técnicos

Compete ainda ao ISP dar resposta a pedidos de esclarecimento técnicos que lhe sejam dirigidos.
Em 2012, a autoridade de supervisdo recebeu cerca de 6 702, o que traduz um aumento de
3,44% face a 2011 (6 479).

O gréfico 6.9 representa a distribuicdo mensal dos processos abertos nos Ultimos dois anos.

Grafico 6.9 Processos abertos relativamente a pedidos de esclarecimento (mensal)
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Como comprova a leitura do gréfico 6.10 infra, a via de rececéo utilizada com maior frequéncia
foi o correio eletrénico (3 374 pedidos, em comparacdo com 3 207 em 2011), o que podera
indiciar a consolidacao do recurso a este canal de comunicacédo. De facto, o nimero de pedidos
rececionados por e-mail superou, pelo segundo ano consecutivo, os recebidos por correio postal
(1 681). O facto de se ter registado em 2012, relativamente a estes Ultimos, uma diminuicdo de
cerca de 26% face a 2011, revela uma possivel tendéncia de desmaterializacdo dos contactos
estabelecidos entre os cidadédos e o ISP (e, também, com os operadores).

Por ultimo, note-se que as solicitacdes por fax aumentaram significativamente de 2011 para 2012,
passando de 917 para 1 488 (cerca de 62%). Neste ambito, é de realcar que o sistema de fax
utilizado pelo ISP também é eletronico, assemelhando-lhe a rececéo deste tipo de pedidos a
vigente para o e-mail.

Grafico 6.10  Pedidos de esclarecimento encerrados — distribuicdo por tipo de contacto
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Por seu turno, o grafico 6.11 demonstra que a maioria dos processos relativos a pedidos de
esclarecimento concluidos em 2012 diz respeito a matérias relacionadas com seguros dos
ramos Nao Vida (3 090), destacando-se o seguro automovel, que corresponde a cerca de 37% do
universo de pedidos.

J& quanto aos pedidos enquadrados no ramo Vida, totalizam 952. Por sua vez, verifica-se um
aumento do numero de solicitagdes que ndo sao enquadraveis na classificagdo, porquanto ndo

se referem a nenhum ramo em particular® e que perfazem 2 644.

Grafico 6.11  Pedidos de esclarecimento encerrados — por ramos
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Por fim, da leitura do gréfico 6.12, pode concluir-se 0s assuntos que motivaram um maior numero
de pedidos de esclarecimento foram “Base de dados do ISP” (1 567 pedidos), “Comunicacées ao
ISP sem requerer intervencéo / esclarecimento técnico” (1 229) e “Informagao sobre existéncia de
seguro” (1 175).
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assumam um carater genérico.
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Formacao financeira

7.1 Consideracdes iniciais

Aformacéo financeira corresponde a matéria fundamental, dado que contribui para uma tomada
de decisdes mais conscientes e informadas por parte dos cidadéos, sobretudo, atendendo a que
os produtos e servicos financeiros estdo presentes em todas as fases da vida e, também, nas
multiplas vertentes em que esta se desenvolve, tanto a nivel familiar como profissional.

Convird relembrar que a atividade seguradora e de fundos de pensées cumpre uma funcao
socioeconémica da maior importancia, desempenhando um papel de rede de seguranca em
varias situacoes, protegendo a familia face a eventos adversos que a afetem negativamente,
apoiando o progresso técnico, o investimento e as atividades empresariais e profissionais,
mediante a assuncao de diversos dos seus riscos e disponibilizando também meios para a
promocao da poupanca a médio e longo prazos.

Contudo, esta permanece ainda sob um certo estigma de complexidade, podendo trazer algumas
dificuldades de compreensao ao cidaddo comum. De facto, as especificidades financeiras e
atuariais desta atividade estdo na base de muitas das dificuldades encontradas.

Assim, a confianca dos consumidores no setor segurador e de fundos de pensdes encontra-se
fortemente alicercada no conhecimento que estes detém destas areas, sendo, portanto, de
relevar a informacéo e formacéo financeira que obtém.

Enguanto autoridade de supervisao dos seguros e fundos de pensdes, compete ao ISP contribuir
ativamente para a formacéo financeira nestes dominios, pelo que tem vindo a desenvolver
diferentes projetos.

As acdes desenvolvidas visam munir o consumidor financeiro dos conhecimentos necessarios
que o habilitem a tomar decisdes conscientes e informadas, principalmente, atenta a natureza de
longo prazo de muitos dos produtos de seguros e fundos de pensoes.

Assim, 0 ISP tem vindo a promover diversas acdes nesta sede, prioridade que foi substancialmente
reforcada em 2012, designadamente, através de um conjunto de iniciativas realizadas no quadro
do Plano Nacional de Formagao Financeira (PNFF), um projeto dinamizado pelo Conselho
Nacional de Supervisores Financeiros (CNSF).

O PNFF prevé a concretizacdo de multiplas iniciativas num horizonte temporal de cinco anos
(2011 a 2015), com os objetivos de melhorar o nivel de conhecimentos financeiros da popula¢édo
e promover a adocdo de comportamentos financeiros adequados.

Para além do envolvimento das trés autoridades de supervisao do setor financeiro — Instituto de
Seguros de Portugal, Banco de Portugal e Comissdo do Mercado de Valores Mobilidrios —, importa
assinalar a colaboracdo de diversas entidades, entre as quais, associacdes da area financeira,
associagcoes de consumidores, centrais sindicais, universidades, etc.
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Reconhecendo que o éxito das iniciativas de formacéo financeira depende da coordenacéo eficaz
das atividades de um conjunto heterogéneo de entidades do setor publico e privado, o PNFF tem
vindo a considerar os projetos ja existentes no contexto da definicao de prioridades e necessidades
de formacédo. De igual modo, pretende-se, ainda, garantir o envolvimento coordenado das
entidades vocacionadas para a promocao da formacdo financeira, assegurando-se uma
afetacéo eficiente de recursos de molde a contribuir para a sustentabilidade e sucesso do Plano.

Em 2012, cumpre salientar os projetos concretizados com as varias entidades que compdem as
Comissdes de Acompanhamento do PNFF!, com vista a recolha de informacdo que permita o
aproveitamento de sinergias e através da mobilizagdo de todos os parceiros para a participagao
ativa neste ambito.

E, igualmente, importante mencionar o trabalho desenvolvido com o Comité Consultivo do
PNFF2. A este titulo, refira-se que este Comité reuniu em abril de 2012 com o CNSF e a Comissao
de Coordenacdo, tendo sido sublinhados os objetivos do PNFF, bem como as respetivas linhas de
atuacao, com destaque para a preparacao do Portal do PNFF. Os membros do Comité Consultivo
analisaram, ainda, os Principios Orientadores que deverdo enquadrar as iniciativas de formacao
financeira a incluir no PNFF.

Para além das iniciativas integradas no quadro do PNFF, o ISP promoveu ainda outros projetos
nesta area, a titulo individual, entre os quais se destacam, em sede de cooperagao com
estabelecimentos de ensino, as visitas de escolas e a articulacdo com a Universidade.

7.2 Principais desenvolvimentos em 2012

7.2.1 Principios Orientadores

Atendendo a que a participacdo em iniciativas de formacéo financeira no ambito do PNFF se
deve nortear por diretrizes que garantam o necessario rigor e isencao das acoes e materiais a
desenvolver, foram publicados, em abril de 2012, os “Principios Orientadores das Iniciativas de
Formacao Financeira enquadradas no PNFF". A adocdo deste conjunto de principios visa guiar
a atuacao das diversas entidades envolvidas na promocao da literacia financeira e estabelecer
critérios para a respetiva intervencao a este nivel.

Dos “Principios Orientadores” resulta explicitamente que as agdes e os materiais de formacao
financeira ndo podem constituir vefculos de marketing ou publicidade, e, por conseguinte, ndo
devem apresentar referéncias expressas a instituicdes do setor financeiro, nem a produtos ou
servicos financeiros especificos.

1 O modelo de governacdo do PNFF inclui duas Comissdes de Acompanhamento, fazendo parte das mesmas as
seguintes entidades: Alto Comissariado para a Integracao e Didlogo Intercultural; Associacdo Portuguesa de Leasing,
Factoring e Renting; Associacdo Portuguesa dos Produtores Profissionais de Seguros; Associacdo Portuguesa dos
Utilizadores e Consumidores de Produtos e Servicos Financeiros; Associacdo Nacional de Agentes e Corretores de
Seguros; Associagdo Nacional de Jovens Empresarios; Associacao Portuguesa de Analistas Financeiros; Associacdo
Portuguesa de Bancos; Associacdo Portuguesa de Empresas de Investimento; Associacdo Portuguesa de Fundos de
Investimento, Pensdes e Patrimonios; Associacdo Portuguesa de Seguradores; Associacao de Instituicdes de Crédito
Especializado; Cooperativa Antonio Sérgio; Confederagdo do Comércio e Servicos de Portugal; Centro Protocolar de
Formacéo Profissional para Jornalistas; Confederacdo Geral dos Trabalhadores Portugueses - Intersindical Nacional;
Confederacdo Empresarial de Portugal; Associacdo Portuguesa para a Defesa dos Consumidores; Fundacéo Agir Hoje;
Instituto de Estudos para o Desenvolvimento; Junior Achievement Portugal, Ministério da Economia e do Emprego -
Direcdo-Geral do Consumidor; Ministério da Educacéo e Ciéncia - Direcdo-Geral de Educacdo; Ministério da Educacao
e Ciéncia - Agéncia Nacional para a Qualificacao e o Ensino Profissional; Ministério da Solidariedade e da Seguranca
Social; Unido Geral de Trabalhadores; Universidade de Aveiro; e Universidade do Porto.

2 O Comité Consultivo do PNFF é composto pelas seguintes individualidades: Prof. Doutor Anténio Barreto; Prof.
Doutor Carlos Ferreira de Almeida; Doutor Emilio Rui Vilar; Dr. Frederico Redondo Lopes; Dra. Isabel Al¢ada; Dr. Jodo
dos Santos Oliveira; Doutor José da Silva Lopes; Prof. Doutor José Rebelo; Prof. Doutor Manuel Jacinto Nunes; Dra.
Maria Amélia Cupertino de Miranda; Dra. Maria Emilia Brederode e Dr. Ruy de Carvalho.



Paralelamente, foram também definidas regras para a utilizacdo do logdtipo e da marca das
entidades promotoras, bem como daquelas que a elas se associem. Prevé-se, ainda, que a
participacdo das instituicoes do setor financeiro seja assegurada através da respetiva associacao
setorial, assumindo-se esta como entidade promotora.

Por ultimo, € importante assinalar que os principios vieram dar resposta a necessidade,
manifestada pelo Ministério da Educacédo e Ciéncia, de definicdo de um cddigo de conduta para
as acoes de formacao conduzidas pelas instituicdes do setor financeiro no espaco escolar.

7.2.2 Portal “Todos Contam”

Um dos principais desafios de 2012 neste ambito consistiu na concretizacdo de um portal no
quadro do PNFF. Assim, foi lancado, em julho, o Portal do PNFF — “Todos Contam” - (também
"Portal” ou «Portal “Todos Contam”»), com materiais de formacdo autbnomos e que representa
uma plataforma de divulgacéo das iniciativas e projetos, contendo ainda materiais de formacao
financeira desenvolvidos pelas entidades parceiras do PNFF.
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O Portal, que adotou a marca “Todos Contam”, procura ser um instrumento de formacao financeira
transversal aos varios segmentos da populacdo e uma ferramenta de promocéo de uma gestéo
responsavel das financas pessoais.

Para o efeito, disponibiliza informacdo e ferramentas Uteis a gestdo do orcamento familiar,
realcando, em especial, a importancia do tema da poupanca. Por outro lado, sdo ainda
apresentadas as principais carateristicas dos produtos financeiros. Adicionalmente, o Portal
“Todos Contam” alerta para os cuidados a observar na aplicacdo de poupancas, no investimento
e na contratacao de seguros, bem como na utilizacdo de meios de pagamento e na prevencao
de situacdes de fraude.

De forma a facilitar a respetiva consulta, optou-se por agrupar os contetdos disponibilizados
em funcao das diferentes etapas da vida (Estudar, Comecar a Trabalhar, Comprar Carro, Comprar
Casa, Planear a Reforma, Constituir Familia, Desemprego, Divorcio e Doenca).

De entre a informacéo relevante, destaca-se a referente a contratacdo de planos de poupanca
e fundos de pensdes, bem como a que diz respeito aos seguros tipicamente associados a cada
uma das etapas consideradas’.

O Portal funciona, ainda, como veiculo para a divulgacéo das principais iniciativas dinamizadas
pelas entidades envolvidas no PNFF, de novos contetdos e, em geral, de toda a informacéo atual
neste dominio.

A titulo complementar, sdo igualmente disponibilizadas ferramentas eficazes, que possibilitam a
simulacao de operacgdes relacionadas com o planeamento do orcamento familiar, a constituicdo
de poupancas, a contratacao de crédito a habitacdo ou de crédito pessoal e a utilizacdo de cartdes
de crédito, permitindo conhecer os encargos de produtos bancarios, de planos poupanca e de
produtos de investimento.

Na biblioteca e na biblioteca junior do Portal é possivel aceder a materiais de apoio a formacao
financeira, incluindo manuais de formacéo para formadores. Estas bibliotecas reiinem publicacoes
sobre temas financeiros dirigidas a diferentes publicos e materiais destinados aos mais jovens,
incluindo jogos e filmes.

Com o objetivo de divulgar os contetdos disponibilizados, bem como as noticias e os eventos
do PNFF, foi criada uma newsletter, de publicacdo mensal, que os visitantes podem subscrever,

7.2.3 Concurso “Todos Contam”

O CNSF, em parceria com o Ministério da Educacéo e Ciéncia, através da Direcao-Geral da
Educacdo e da Agéncia Nacional para a Qualificagdo e o Ensino Profissional, lancou, em setembro
de 2012, 0 “Concurso Todos Contam”.

O concurso, desenvolvido no ambito dos trabalhos do PNFF, foi dirigido a agrupamentos de
escolas e a escolas ndo agrupadas, bem como a estabelecimentos de ensino particular e
cooperativo que ministrassem no ensino basico e secundario.

3 E o caso dos seguros de vida associados ao crédito a habitacdo, do seguro multirriscos habitacdo, do seguro
automovel e, ainda, dos seguros de protecdo ao crédito.

4 Em dezembro de 2012, encontravam-se registados 596 subscritores desta newsletter.



Esta iniciativa procurou alertar para a importancia do conhecimento financeiro no quotidiano.
Ao mesmo tempo, o concurso pretende funcionar como um incentivo ao desenvolvimento de
capacidades financeiras nos alunos, de forma a promover comportamentos e atitudes financeiras
conscientes.

O interesse na iniciativa superou largamente as expetativas. Com efeito, foram recebidas 59
candidaturas, envolvendo aproximadamente 190 escolas e 17 000 alunos. Importa referir que
se registou uma elevada dispersao geografica das candidaturas rececionadas, verificando-se a
participacdo de escolas de praticamente todos os distritos de Portugal continental, bem como
da Regido Autdénoma dos Acores.

A avaliacdo dos projetos candidatos e a selecdo dos melhores para cada ciclo de ensino ficou
a cargo de um Juri de selecao, o qual foi constituido por trés personalidades convidadas pelo
Comité Consultivo do PNFF e por representantes da Direcao-Geral da Educacado e da Agéncia
Nacional para a Qualificacdo e o Ensino Profissional.

O anuncio publico das escolas premiadas® ocorreu no dia 31 de outubro, por ocasido do Dia da
Formacao Financeira.

7.2.4 DiadaFormacao Financeira | 31 de outubro

Em 31 de outubro, na qualidade de membro do PNFF, o ISP participou nas iniciativas associadas a
comemoracao do Dia da Formacao Financeira. As entidades parceiras do PNFF juntaram-se com
o objetivo de sensibilizar a populagdo para a importancia da literacia financeira. A data escolhida
para a realizacdo deste evento coincidiu com o Dia Mundial da Poupanca, que se assinala
anualmente a 31 de outubro. As iniciativas tiveram lugar em Lisboa e no Porto.

As atividades, em Lisboa, concentraram-se no Patio da Galé, no Terreiro do Paco ,e consistiram na
realizacdo de conferéncias, workshops e outras atividades formativas e ludicas, dinamizadas pelos
parceiros do Plano.

O CNSF promoveu, neste dia, a realizacdo de uma conferéncia dedicada a “Importancia da Literacia
Financeira para Estabilidade do Sistema Financeiro”. Esta sessao contou com as interven¢des do
Presidente do Instituto de Seguros de Portugal, Professor Doutor José Figueiredo Almaca, do
Governador do Banco de Portugal, Dr. Carlos da Silva Costa e do Presidente da Comissao do
Mercado de Valores Mobiliarios, Dr. Carlos Tavares.

Um segundo painel, moderado pelo Vice-Governador do Banco de Portugal, Professor Doutor
Pedro Duarte Neves, centrou-se no tema da “Formacdo Financeira no Sistema de Ensino e
Formacao” e teve a participacao do Diretor-Geral da Direcdo-Geral de Educacao, Dr. Fernando
Egidio dos Reis, do Presidente da Agéncia Nacional para a Qualificacédo e o Ensino Profissional,
Professor Doutor Goncalo Xufre da Silva, e do Presidente do Instituto Superior de Economia e
Gestao, Professor Doutor Jodo Duque.

5 O juri do concurso excluiu dez candidaturas do processo de selecao, por ndo cumprirem todos os requisitos do
regulamento do concurso, e atribuiu, por unanimidade, prémios as seguintes escolas: Agrupamento de Escolas de
Cinfaes (1.0 ciclo do ensino bésico); Escola Basica e Secundaria de Fontes Pereira de Melo (2.2 ciclo do ensino basico);
Agrupamento de Escolas de Almodévar (3.2 ciclo do ensino bésico); INETESE - Instituto de Educacao Técnica de
Seguros (ensino secundario). Com o acordo do CNSF, o juri decidiu ainda atribuir um prémio especial para projetos
destinados a alunos integrados no Curriculo Especifico Individual, por considerar fundamental valorizar e apoiar
este tipo de projetos e reconhecer o esfor¢o da promogao de igualdade de oportunidades. Apos a avaliagao das
candidaturas que concorreram neste ambito, o juri decidiu atribuir o prémio ao Colégio Salesiano de Poiares.
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O encerramento da conferéncia contou com a presenca do Secretério de Estado Adjunto da
Economia e Desenvolvimento Regional, Dr. Anténio Almeida Henriques, e do Secretdrio de
Estado do Ensino Bésico e Secundario, Dr. Jodo Grancho.

O Ministério da Educacdo e da Ciéncia realizou, igualmente, uma conferéncia dedicada a
Educacéo Financeira, na qual foi apresentada a proposta de Referencial de Educacéo Financeira,
por representantes da Direcdo-Geral da Educacédo, da Agéncia Nacional para a Qualificacédo e o
Ensino Profissional, do Instituto de Seguros de Portugal, do Banco de Portugal e da Comisséo do
Mercado de Valores Mobiliarios.

No Porto, as atividades no ambito do Dia da Formacao Financeira decorreram na Fundacao
Dr. Anténio Cupertino de Miranda (Museu do Papel Moeda) e na Faculdade de Economia da
Universidade do Porto. A sessao solene contou com interven¢des do Presidente do Instituto
de Seguros de Portugal, do Governador do Banco de Portugal e do Presidente da Comissao do
Mercado de Valores Mobilidrios.

Na Faculdade de Economia do Porto esteve patente uma mostra sobre Literacia Financeira
durante todo o dia, que contou com a participacdo de vérias entidades associadas ao PNFF.

O balango das comemoracées do Dia da Formacgdo Financeira foi muito positivo, tendo-se
registado uma adesao significativa de publico®.

7.2.5 Referencial de Educacao Financeira

Em 2012, as trés autoridades de supervisao financeira e o Ministério da Educacdo e Ciéncia
trabalharam em conjunto no desenvolvimento de um projeto de Referencial de Educacéo
Financeira (REF) para a Educacdo Pré-Escolar, o Ensino Basico e Secundario e a Educacédo e
Formacéao de Adultos.

O Referencial de Educacdo Financeira surge com o objetivo de desenvolver uma estratégia de
intervencao no sistema educativo portugués, tendo em vista a promogéo da educacao financeira
nas escolas.

Elaborado por um grupo de trabalho composto por representantes do Ministério da Educacao
e Ciéncia, através da Direcdo-Geral da Educacdo e da Agéncia Nacional para a Qualificacéo e
o Ensino Profissional, e pelo Instituto de Seguros de Portugal, pelo Banco de Portugal e pela
Comissdo do Mercado de Valores Mobilidrios, o REF constitui, no quadro da Educacéo para a
Cidadania, o documento orientador para a implementacao da Educagao Financeira em contexto
educativo e formativo, contribuindo para elevar o nivel de conhecimentos financeiros da
populacdo escolar e para a adocao de comportamentos financeiros adequados.

Apresentado publicamente em 31 de outubro, no ambito das comemoracées do Dia da Formacéo
Financeira, o REF esteve em consulta publica durante todo o més de novembro de 2012.

6 Estima-se que as atividades realizadas em Lisboa e Porto tenham registado cerca de 2 500 participantes.



7.2.6 Publicacées

No quadro do PNFF, o ISP colaborou na elaboracéo de dois desdobraveis teméticos: um sobre o
Portal “Todos Contam” e outro sobre “Planear a Poupanca”.

O desdobravel do Portal “Todos Contam” foi publicado em julho, aguando do langcamento do
Portal do PNFF. Esta publicacdo destaca os principais conteldos abordados no Portal sobre a
gestdo do orcamento familiar e sobre o apoio a tomada de decisdes financeiras nas varias etapas
davida. Apresentatambém algumas ferramentas Uteis disponibilizadas no Portal, nomeadamente,
os simuladores, as bibliotecas e o glossario.
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Por seu turno, o desdobravel sobre “Planear a Poupanca” foi publicado em outubro, igualmente
associado as comemoracdes do Dia da Formacao Financeira. Nesta publicacdo sao identificadas
as finalidades da poupanca, as suas principais aplicacbes e os respetivos riscos associados.
No texto, descrevem-se ainda os principios fundamentais relativamente a esta tematica e
disponibiliza-se informagdo sobre o simulador da Poupanca incluido no Portal “Todos Contam”.

7.2.7 Cooperacao com estabelecimentos de ensino

O ISP continuou, em 2012, a estreita colaboracdo com estabelecimentos de ensino (em todos
os niveis de escolaridade), procurando assim contribuir para a promocao da formacao financeira
de professores, alunos e futuros profissionais de seguros, assim como incentivar o estudo e a
investigacao cientifica no setor segurador e fundos de pensoes.
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7.2.7.1 Visitas de escolas

No periodo em apreco, o ISP recebeu vérios grupos de alunos de cursos profissionais na érea
seguradora, provenientes de escolas nacionais, através das quais se procurou elevar o nivel de
informacdo disponivel sobre a atividade seguradora e de fundos de pensdes junto de um publico
mais jovem, complementando a sua preparacdo para a vida ativa no contexto empresarial.

Nestas sessdes de trabalho, realizadas nas instalagdes do ISP, os alunos tomam contacto, de uma
forma pedagdgica, com o trabalho realizado pela autoridade de supervisdo, em especial, a relacao
que estabelece com os operadores sob superviséo e as metodologias de trabalho utilizadas.

7.2.7.2 Articulacao com a Universidade

O ISP mantém ainda, desde ha ja varios anos, uma cooperacao estreita com diversas instituicoes
do ensino superior e em vérios dominios, designadamente, com o Instituto Superior de Economia
e Gestdo (ISEG), a Faculdade de Direito da Universidade de Lisboa (FDUL), a Faculdade de Direito
da Universidade de Coimbra (FDUC) e a Faculdade de Economia e Gestdo da Universidade
Catdlica Portuguesa-Centro Regional do Porto (UCP-FEG). Neste dominio, cabe destacar, em
2012, a assinatura de um protocolo de cooperacao com a Faculdade de Direito da Universidade
Nova de Lisboa.

7.3 Conclusoes

No ano transato, as iniciativas desenvolvidas pelo ISP ao abrigo do PNFF ocuparam um lugar
de destaque no tema da formacéo financeira. De facto, foram promovidos diversos projetos
relevantes no plano do incremento do nivel de literacia financeira da populagao, nas diferentes
etapas da sua vida.

Relembre-se que a tomada de decisdes informadas e conscientes contribui para o reforco da
confianca nos setores financeiros, bem como para a consolidacdo de préaticas adequadas dos
operadores na perspetiva da conduta de mercado.

Assim, para além da participacdo nas iniciativas relacionadas com o PNFF, o ISP continuou, a
semelhanca dos anos anteriores, a fomentar a cooperacdo com diferentes estabelecimentos de
ensino, atenta a sua relevancia enquanto promotores privilegiados da formagéo financeira.

Em 2013, no ambito desta temaética, a autoridade de supervisao reforcard o seu contributo ao
nivel da participagao nos projetos de formagao financeira associados ao PNFF. Simultaneamente,
o ISP desenvolverd, de forma ativa, outras iniciativas a titulo individual, nomeadamente, no que
concerne a colaboragdo com as instituicdes de ensino e no quadro da participacdo nas atividades
da Autoridade Europeia dos Seguros e Pensdes Complementares de Reforma (EIOPA).
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