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APRESENTACAO
MENSAGEM DA PRESIDENTE

A protecdo dos tomadores de seguros, segurados, subscritores, participantes, beneficiarios
e lesados constitui a preocupacdo central da ASF, no cumprimento da missdo que lhe foi
estatutariamente conferida. Aregulacdo e a supervisdo da conduta de mercado constituemum
dos pilares de protecao dos consumidores de seguros e dos consumidores de fundos de pensdes.

A missdo da ASF passa, nesse ambito, por assegurar: uma regulagdo adequada, padroes de
conduta de mercado por parte dos operadores diligentes, equitativos e transparentes, uma
gestdo do negdcio segurador e do negdcio de fundos de pensdes s, prudente e focada no valor
parao consumidor, umservico de apoio ao consumidor zeloso e uma apostana comunicagdo com
o consumidor e na literacia financeira, enquanto primeira linha de defesa.

Este documento, que constituia 13.2 edicdo do Relatdrio de Regulagdo e Supervisdo da Conduta
de Mercado, cumpre a obrigacao legal de a ASF promover a publicagdo de um relatorio anual
sobre aregulagdo e supervisdo da conduta de mercado das entidades sob a sua supervisdo.

Procede também a divulgacdo de informacdo que contempla diversos aspetos relacionados
com o posicionamento das entidades supervisionadas, considerando o enquadramento legal e
regulamentar vigente, bem como o relacionamento entre os operadores e os seus clientes, sem
esquecer a necessidade constante de reforcar a literacia financeira.

O ano de 2020, em analise neste Relatorio, foi fortemente marcado pela pandemia COVID-19,
com consequéncias a diversos niveis: sociais, economicos, financeiros, operacionais, laborais,
saude publica e humanitarios. Esta situacdo excecional mereceu uma atuacdo por parte da ASF
ainda mais intensa, justificando que este tema seja destacado na presente edicdo.

Os numeros apresentados no Relatério evidenciam que a ASF conseguiu, numa situacdo
particularmente adversa, assegurar ndo s6 a prossecucdo das atividades regularmente
efetuadas,comosajustamentosnecessarios, comotambémcorresponder,noplanodaregulacao
edasupervisdaocomportamental, as necessidades de atuacdo exigidas pelapandemia, nadefesa
do consumidor de seguros e do consumidor de fundos de pensées. Em concreto, a ASF emitiu
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quatro normas regulamentares, cinco circulares, treze cartas-circulares e nove entendimentos,
tendo realizado um total de 2377 a¢Bes de supervisao abrangendo seguros, fundos de pensdes
e mediagdo de seguros, as quais correspondem a um acréscimo de 34% face ao ano de 2019..

No balanco final deste exigente ano de 2020, na drea da conduta de mercado e da protegao do
consumidor, assume também significado especial a reflexdo sobre os desafios que se colocam
ao setor segurador, ao setor de fundos de pensdes e ao setor da mediagdo de seguros.

A pandemia COVID-19 vai continuar a exigir a ASF um acompanhamento circunstanciado das
suas repercussdes nos proximos anos, nos quais 0s seus efeitos perdurardo, sem descurar
também os desafios colocados pela digitalizacdo da economia e da sociedade, o aumento
daexposicdoaosriscos cibernéticos, o compromisso de financiamento sustentavel (sustainable
finance), a procura de solugBes para os riscos associados a existéncia de situacdes onde
falta protecdo ou esta é insuficiente (protection gap), e, por ultimo, as alteragGes legais
em curso, como o PEPP, entre outras.

Este Relatorio foi submetido a apreciagdo do Conselho Consultivo da ASF, dando cumprimento
ao artigo 23.° dos seus Estatutos. Agradeco aos Membros do Conselho Consultivo a mais-valia
dos seus contributos.

Termino esta apresentagdo com uma mensagem de agradecimento aos Colaboradores e
Departamentos da ASF envolvidos nas atividades de regulacdo e supervisdo da conduta
de mercado pelo seu esfor¢o e dedicagdo neste ano excecional e pela sua participagdo na
elaboracdo deste Relatdrio.

Margarida Corréa de Aguiar

Presidente

Apresentacdo
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SUMARIO EXECUTIVO

O Relatério de Regulagdo e Supervisdo da Conduta de Mercado tem como objetivo divulgar
informacdo sobre a atividade desenvolvida pela ASF em 2020 no ambito da monitorizacdo do
comportamento dos operadores e da prote¢ao do consumidor de seguros e do consumidor de
fundos de pensdes.

A edicdo deste ano esta organizada em sete capitulos, tendo sido adicionados dois novos
capitulos face a publicagdo do ano passado, ja que se pretendeu, por um lado, colocar
a pandemia COVID-19 como tema em destaque nesta publicacdo e, por outro lado, destacar a
importancia da informacao relativa a gestdo de reclamagdes pelas empresas de seguros e do
papel do provedor do cliente.

O primeiro capitulo é dedicado a atuacdo e acompanhamento da ASF durante a pandemia
COVID-19 em matéria da conduta dos operadores.

No plano da regulagdo, destaca-se a elaboragdo e publicagdo de um conjunto alargado de
recomendag8es ao mercado (seis Cartas-Circulares e uma Circular) e 0 acompanhamento de um
conjunto de iniciativas legislativas, com destaque para o Decreto-Lei n° 20-F/2020, de 12 de
maio, densificado pela Norma Regulamentar n.° 8/2020-R, de 23 de junho, que deu origem aum
relatorio regular sobre a aplicagdo das medidas com impacto nos consumidores.

Ao nivel da supervisdo, assinala-se o acompanhamento circunstanciado dos impactos da
pandemianos setores sob supervisao, atraves de reportes extraordinarios no caso dos seguros
e fundos de pensdes, e da divulgacdo de orientaces ao mercado. No caso da mediagdo de
seguros foi realizada uma analise da evolugdo das carteiras de produtos de aforro, através de
um pedido de informacdo ao mercado.

Nos servicos de apoio ao consumidor, assistiu-se a uma reducdo do nimero de reclamagdes
apresentadas a ASF, contabilizando-se 181 processos associados a pandemia, num universo
de 9 201 processos concluidos, maioritariamente relativos ao seguro automovel (58%).
No atendimento direto registou-se um acrescimo de pedidos associados a esclarecimentos
sobre contratos de seguro de viagem, coberturas e exclusdes.
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Ao nivel da comunicagdo com o consumidor e da literacia financeira, efetuou-se a revisdo dos
contetdos programaticos das iniciativas de educacdo financeira, indo ao encontro das novas
solicitages, com destaque para os riscos associados a utilizagdo dos canais digitais, e, nas
acoes de formacao, foiassegurada a transicdo gradual e sistematica do presencial para o digital
sempre que possivel.

No segundo capitulo divulgam-se as iniciativas legislativas e regulamentares, bem como
entendimentos relacionados com a conduta de mercado. Destaca-se, no ambito da conduta de
mercado, a emissdo de quatro normas regulamentares, cinco circulares, treze cartas-circulares
e nove entendimentos.

O terceiro capitulo ¢ dirigido a atividade de supervisdo e enforcement da conduta de mercado.

A ASF realizouum total de 2377 acBes de supervisdo (2019:1777), abrangendo seguros, fundos
de pensdes e mediacdo de seguros, que corresponde a um acréscimo de 34% face a 2019,
sendo maioritariamente acdes off-site (94%). Dos temas analisados, ao nivel da supervisdo dos
seguros e fundos de pensdes, salienta-se o trabalho desenvolvido no ambito da supervisdo da
notificacdo dos DIFs dos produtos de seguros designados como PRIIPs, o cumprimento dos
deveres estabelecidos na Norma da Conduta de Mercado e as divulgacGes obrigatdrias sobre
a atividade dos operadores e sobre os seguros e os fundos de pensdes. Ja no ambito das a¢des
de supervisdo a mediacdo de seguros, manteve-se o foco na analise dos reportes obrigatdrios e
nos esclarecimentos.

Merece também destaque o sistema de monitorizacdo e supervisdo sistematica da
publicidade efetuado pela ASF.Em 2020, num universo de 686 antincios (2019: 790), apenas
se detetaram irregularidades em 12 antincios (2019:12).

Foram igualmente conduzidas trés analises tematicas, integradas num trabalho mais
transversal, ndo completamente circunscrito a supervisdao comportamental, abrangendo o
seguro de saude em Portugal, a micromobilidade e o seu impacto no setor segurador, e 0s
meios e procedimentos relativos ao aviso de pagamento.
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No final de 2020 existiam 14 entidades formadoras com cursos reconhecidos pela ASF para o
acessoaatividade de distribuicdo de seguros ouderesseguros (2019:13). Apenas sete entidades
realizaram a¢des de formagao, num total de 448 a¢des, 435 na modalidade de ensino e-learning
e 13 na modalidade de ensino b-learning®. Foram aprovados 5 233 formandos nos varios cursos
de acesso a atividade de distribuicdo de seguros ou de resseguros (2019: 2 744), aumento
explicado pelo numero de formandos que obtiveram aprovacdo nos cursos para a qualificacdo
de PDEDS, que triplicou, passando de 1017 para 3 790.

A intervencdo desta Autoridade integra igualmente a¢des de enforcement, quer ao nivel de
orientacOes aos operadores -recomendacdes ou determinacdes especificas - quer do exercicio
das suas competéncias administrativas. Em 2020, a ASF emitiu um total de 212 recomendacdes
e 331 determinacdes (2019:141e 345, respetivamente), abrangendo seguros, fundos de pensdes
emediagdode seguros. Foramdeterminadas 684 suspensdes e 1482 cancelamentos deregistos
de mediadores de seguros, maioritariamente por iniciativa dos proprios (2019: 1016 e 2 476,
respetivamente).No exercicio das competéncias sancionatorias, foramapreciados 39 processos
com eventual matéria contraordenacional (2019: 79), instaurados 43 autos de contraordenacdo
em processo comum (dos quais 31 relativos a acidentes de trabalho) e aplicadas 27 san¢Ges,
amaioriaaempresas de seguros por incumprimento das obrigacdes de participacao tempestiva
de acidentes de trabalho aos Tribunais.

O quarto capitulo apresenta os resultados da andlise da informacdo reportada sobre
as reclamagdes apreciadas pelas empresas de seguros e sobre o papel do provedor do cliente.
As empresas de seguros analisaram 25 553 reclamacdes (2019: 29 271), 22 660 dos ramos
Nao Vida (2019: 25 829), tendo em 8 539 casos a resposta sido favoravel ao reclamante
(2019: 9 830), correspondente a 33% das reclamagdes (2019: 34%). No seguro automdvel foi
onde se registou um maior nimero de reclamagges (7 701; 2019: 9 589) e o seguro de doenca
fol aquele que evidenciou uma maior percentagem de desfecho favoravel ao reclamante
(53%). As reclamac@es associadas a regularizacdo de sinistros foram as mais frequentes.
Os provedores do cliente das empresas de seguros apreciaram 1975 reclamacdes (2019:1868),
com desfecho favoravel ao reclamante em 419 casos (2019: 390), correspondente a 21% das
reclamagdes (2019: 21%).

Ainformacdo relativa a gestao de reclamagGes e ao apoio ao consumidor é divulgada no quinto
capitulo. No ano transato, entraram na ASF 8 549 processos de reclamacdo (2019: 9 989),
3 307 através do Livro de Reclamac&es Eletrénico (2019: 1 246). Em 2020, foram concluidos
9 201 processos de reclamacgdo (2019: 9 415), mantendo-se a prevaléncia dos processos

3Modalidade de ensino em que o curso é ministrado parcialmente a distancia, possuindo também sessdes presenciais.
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associados ao seguro automavel (42%; 2019: 49%). As reclamac@es sobre sinistros representam
59% dos processos concluidos (2019:61%). Asreclamagtes com desfecho favoravelaoreclamante
corresponderam a 42% dos processos conclu{dos (2019: 42%). Continua a observar-se uma
percentagem significativa de reclamacgdes apresentadas a ASF sem que tenha existido recurso
prévio as estruturas de conduta de mercado dos operadores (61% em 2020 e 2019), acentuando
anecessidade dereforcar aimportancia da informacdo prestada pelos operadores ao consumidor
no que toca a existéncia da fungdo autdnoma responsavel pela gestdo de reclamacdes
e dos provedores, e ainda dos meios alternativos de resolucao de litigios ao seu dispor.

Relativamente a comunicacdes e resposta a pedidos de esclarecimento, foram abertos 1 419
processos e concluidos 1595 (2019: 4 396 e 4 317, respetivamente) e o servico de atendimento
ao publico e linha informativa deu seguimento a 37 656 pedidos (2019: 40 250).

A atividade desenvolvida no ambito da formacdo financeira e comunicagao com o consumidor
encontra-se divulgada no sexto capitulo, onde se destacam, no primeiro caso, a criagao
dos “Alertas ao Consumidor”, a campanha “Segure-se Bem!" e a participagdo ativa nas
atividades do PNFF, e, no segundo caso, a informacdo estatistica sobre a utilizagdo do Portal
do Consumidor da ASF.

O Relatdrio termina, no sétimo capitulo, com uma reflexdo sobre os desafios futuros,
que incluem ndo so o topico da pandemia COVID-19, como também a transformacdo digital,
o financiamento sustentavel e o protection gap, sem esquecer as principais preocupacdes
que se colocam especificamente as areas que se incluem no processo de regulacao
e supervisao da conduta de mercado por parte da ASF.
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EXECUTIVE SUMMARY

The Market Conduct Regulation and Supervision Report aims to disclosure information
regarding the activity developed by ASF in 2020 stem from the monitoring of the conduct of
undertakings and the protection of consumers of insurance and of consumers of pension funds.

This year's edition is organized into seven chapters. Two new chapters have been added
considering last year's publication, since it was intended, on the one hand, to place the pandemic
COVID-19 as the highlighted theme and, on the other hand, to underline the importance of
information related to the management of claims by undertakings, as well as the role of the
client's ombudsman justified a presentation in an autonomous chapter.

The first chapter is dedicated to the performance and monitoring of the ASF during the
pandemic COVID-19 regarding the conduct of undertakings.

Inwhat regulation is concerned, it stands out the elaboration and publication of a wide range of
guidelines addressed to the market (six Circular Letters and one Circular) and the monitoring
of the legislative initiatives, with emphasis on Decree-Law nr 20-F/2020, of 12th of May,
densified by Regulatory Standard no. 8/2020-R, of 23rd of June, which led to a regular report
on the implementation of measures with an impact on consumers.

In terms of supervision, it is worth noting the detailed monitoring concerning the impacts
of pandemic outbreak in the sectors under supervision, throughout extraordinary reports
in the case of insurance and pension funds, and also the disclosure of guidelines to the market.
For the insurance intermediaries an information request to the market took place with an
analysis of the evolution on financial products portfolios.

Regarding consumer support services, there was a decrease in the number of complaints
submitted to ASF, with 181 claims accounted in relation to the pandemic context, out of a
universe of 9 201 completed cases, mainly related to motor insurance (58%). In what refers
to public attendance, there was an increase of requests for clarification on travel insurance
contracts, coverage and exclusions.

With reference to the communication with consumers and financial education issues, there
was a review in the program contents of financial education initiatives, in order to meet the
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new requests, with particular reference to the risks stem from the use of digital channels, and,
inthe training actions, where a gradual and systematic transition from classroom to digital had
to be ensured whenever possible.

In the second chapter, legislative and regulatory initiatives are displayed, as well as the
understandings related to market conduct framework. In this chapter stands out the issuing
of four regulatory standards, five circulars, thirteen circular letters and nine understandings.

The third chapter is aimed to the activity of supervision and enforcement of market conduct.

ASF carried out a total of 2 377 supervisory actions (2019:1777), covering insurance, pension
funds and insurance distribution, which corresponds to an increase of 34% compared to 2019,
mostly of f-site actions (94%). Regarding the analysed topics, in terms of insurance and pension
funds supervision, it is noted the work accomplished within the scope of Key Information
Documents (KID) for packaged retail and insurance-based investment products (PRIIPs), the
compliance with duties established in the Market Conduct Regulatory Standard and, also,
mandatory disclosures about insurance and pension funds undertaking's activity. Within
the insurance mediation framework, supervision actions intend to assess the analysis on
mandatory reports and clarifications.

Additionally, it is noteworthy the monitoring and systematic supervision of advertising
to consumers developed by ASF. In 2020, in a universe of 686 advertisements (2019: 790)
were detected 12 irregularities (2019:12).

Also, three thematic analysis were conducted, integrating a wide-ranging work, not completely
limited tomarket conduct framework, covering health insurance in Portugal, the micro-mobility
anditsimpactintheinsurance sector,and the meansandproceduresrelated topaymentadvice.

Attheendof 2020, there were 14 training entities with courses recognised by ASF, which permit
the access to the insurance or reinsurance distribution activity (2019:13). Only seven entities
promote training actions. In a total of 448 actions, 435 through e-learning programs and 13
using the b-learning* approach. 5 233 trainees were approved in the various courses of access
to the insurance or reinsurance distribution activity (2019: 2 744), with an increase observed
in the number of trainees with approval for the qualification of people directly involved in the
insurance distribution activity and reinsurance, which tripled from 1017 to 3790.

“Teaching modality in which the course is taught partially at a distance, also having face-to-face sessions..
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The intervention of this Authority also includes enforcement actions, both in terms of guidance
formulated for operators - specific recommendations or determinations - either in the exercise
of its administrative powers. In 2020, ASF issued a total of 212 recommendations and 331
determinations(2019:141and 345, respectively), coveringinsurance, pensionfundsandinsurance
distribution. 684 suspensions and 1482 cancellations of insurance intermediaries' registrations
were determined, largely at their own initiative (2019: 1 016 and 2 476, respectively). In the
exercise of ASF's sanctioning attributions, 39 cases with possible administrative offense
(2019: 79) were assessed, 43 administrative infraction notices were filed ina common process
(31related to accidents at work) and 27 sanctions were applied, the majority to undertakings
for non-compliance with the obligations of timely participation to Courts.

The fourth chapter presents the results concerning the analysis of the information reported on
the complaintsassessedbyinsurance undertakings and ontherole assigned to the ombudsman.
Insurance undertakings analysed 25 553 complaints (2019: 29 271), 22 660 related to the Non-
Life branches (2019: 25 829), 8 539 cases with positive response to the claimant (2019: 9 830),
corresponding to 33% of the total of complaints (2019: 34%). In what concerns the motor
insurance, this was the segment with a larger number of claims (7 701; 2019: 9 589) and health
insurance, for its part, showed a higher percentage of favourable outcome for the claimant
(53%). Complaints associated with the settlement of claims were the most frequent. Insurance
undertakings' ombudsmen appreciated 1975 complaints (2019:1868), with a positive outcome
for the claimant in 419 cases (2019: 390), corresponding to 21% of complaints (2019: 21%).

Information on the handling of complaints and customer support is disclosed in the fifth
chapter. Last year, 8 549 complaints entered the ASF (2019: 9 989), with 3 307 through the
Electronic Complaints Book (2019: 1 246). In 2020, 9 201 claim processes were concluded
(2019: 9 415), maintaining the prevalence of motor insurance (42%; 2019: 49%). Complaints on
claims represent 59% of completed cases (2019: 61%). Complaints with favourable result for
the claimant corresponded to 42% of the overall cases (2019: 42%). There continues to be a
significant percentage of complaints submitted to ASF without having previously resorted to
the undertakings' market conduct structures (61% in 2020 and 2019), emphasizing the need to
reinforce the importance of the information provided to consumers regarding the existence of
the autonomous functionresponsible for the handling of complaints and of the ombudsman, as
well as the alternative means of dispute resolution at their disposal.

Regardingcommunicationsandinformationqueriesforclarificationpresentedtothis Authority,

were initiated 1419 cases and 1595 were completed (2019: 4 396 and 4 317, respectively); the
public attendance service and information line followed up to 37 656 requests (2019: 40 250).
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The activity developed within the financial education and communication with the consumer is
revealed in the sixth chapter, which highlights, in the first case, the creation of simple consumer
alerts “Alertas ao Consumidor”, the information program “Segure-se Bem!” and an active
involvement in the activities promoted by the National Plan for Financial Education, and, in the
second case, it is presented the statistical data on the use of ASF's Consumer Portal.

The Report finalises, in the seventh chapter, with a reflection on future challenges, which
include not only the topic of the pandemic COVID-I9, but also digital transformation,
sustainable finance and the protection gap, also identifying the main concerns that arise
specifically to areas that are included in the process of regulation and supervision of market
conduct by the ASF.
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Regulacao

pos a qualificacdo do surto da doenga COVID-19 como uma pandemia
internacional pela Organizacdo Mundial de Saude, a 11 de marco de 2020,
foram aprovadas diversas medidas excecionais e temporarias, enquadradas
apartirdoDecreto doPresidente daRepublican.®14-A/2020, de 18 de marco,
no ambito da declara¢do de estado de emergéncia.

Tendo em vista o objetivo principal da protecdo dos tomadores de seguros, segurados,
subscritores, participantes, beneficiarios e lesados, a ASF, ao longo de 2020, elaborou e
publicou um conjunto alargado de recomendagdes ao mercado e aplicou varias medidas em
diferentes dominios, no sentido de assegurar a capacidade de os setores sob a sua supervisao
responderem as adversidades e desafios decorrentes dos impactos da pandemia e das medidas
de contingéncia adotadas para a sua contengao, contribuindo para o regular funcionamento do
mercado e a sua estabilidade, e promovendo um conjunto de solucdes regulatorias de forma a
prosseguir um justo equilibrio contratual.

Para o efeito e com maior acuidade para a perspetiva da conduta de mercado, destacam-se as
Cartas-Circulares n.° 2/2020, de 30 de marco, n.° 3/2020, de 1 de abril, n.° 4/2020, de 2 de
abril, n.° 7/2020, de 18 de agosto, n.° 8/2020, de 19 de agosto, e n.° 10/2020, de 26 de agosto,
com diversas medidas de flexibilizacdo e recomendacdes dirigidas as empresas de seguros,
a atividade de distribuicdo de seguros e as entidades gestoras de fundos de pensdes.

. Iniciativas no @mbito da pandemia COVID-19
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Estes instrumentos regulatdrios sublinharam a

posicao de grande vulnerabilidade dos clientes devido

a pandemia, pelo que, sem prejuizo da legislacao
aplicavel, recomendaram flexibilidade aos operadores no
tratamento das situacdes que lhes fossem apresentadas,
procurando ir ao encontro das necessidades dos clientes.

As recomendacdes em matéria de medidas especificas de protecdo dos clientes centraram-se
na atuacdo mais adequada face as dificuldades operacionais quer do operador, quer do cliente,
e no reforgo da informacdo e esclarecimento quanto aos termos contratuais e a vicissitudes
contratuais que poderiam ser exponenciadas em contexto da pandemia.

Neste dominio, a ASF emitiu ainda a Circular n.° 1/2020, de 26 de maio, que teve por objetivo
garantir que as decisdes das empresas de seguros em matéria de ajustamento das condi¢oes
contratuais dos produtos seguiam critérios de equidade no tratamento do tomador do seguro
e entre tomadores de seguros e eram devidamente fundamentadas em elementos objetivos na
apreciacao de alteragdes na natureza dorisco dos contratos.

A ASF, ao abrigo das suas competéncias no dominio da atividade regulatoria, acompanhou um
conjunto de iniciativas legislativas com impacto no setor segurador e no setor dos fundos de
pensdes, emresposta a situacdo de calamidade publica provocada pela pandemia COVID-19.

Destaca-se o Decreto-Lei n.° 20-F/2020, de 12 de maio,
o qual estabeleceu um regime excecional e temporario
relativo aos contratos de seguro, designadamente em
relacdo ao pagamento do prémio de seguro e aos efeitos
da diminuicao temporaria, total ou parcial, do risco

da atividade no contrato de seguro.

O diploma flexibiliza, temporaria e excecionalmente, o regime de pagamento do prémio,
convertendo-o numregime de imperatividade relativa, e admitindo a convencdo entre as partes
de um regime mais favoravel ao tomador do seguro.
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Na falta de acordo entre a empresa de seguros e o tomador do seguro, e perante a falta de
pagamento do prémio ou fracdo na respetiva data do vencimento, a cobertura dos seguros
obrigatdrios é mantida na sua integralidade por um periodo limitado de 60 dias a contar da data
do vencimento do prémio ou da fracdo devida. Dado que o tomador do seguro pode ndo querer
manter esta cobertura, a empresa de seguros ira avisa-lo com a antecedéncia minima de dez dias
uteis relativamente a data do vencimento do prémio, para que o tomador do seguro possa
informa-la da sua pretensao.

Em acréscimo, o regime estabelece que nos contratos de seguro em que se verifique a reducao
significativa ou mesmo a eliminagdo do risco coberto, em decorréncia direta ou indireta das
medidas legais de resposta a epidemia, os tomadores de seguros tém o direito de requerer o
reflexo dessas circunstancias no prémio, assim como a aplicacdo de um regime excecional de
fracionamento do mesmo, em resultado da diminuicdo temporaria do risco.

A vigéncia do diploma foi inicialmente prevista até 30 de setembro de 2020, tendo sido
prorrogada até ao dia 31 de marco pelo Decreto-Lein.° 78-A/2020, de 29 de setembro®.

ANorma Regulamentar n.° 8/2020-R, de 23 de junho, veio proceder a densificacdo dos deveres
das empresas de seguros previstos no Decreto-Lein.? 20-F/2020, de 12 de maio, estabelecendo
também o conteldo, formato, meio e prazos do reporte de informacdo a ASF, para o cabal
exercicio das competéncias de supervisdo desse regime.

Em especial, esta Norma Regulamentar clarifica os deveres de divulgacdo das medidas e
de informacdo e resposta ao tomador do seguro a que as empresas de seguro se encontram
vinculadas no ambito deste regime excecional.

Por fim, destacam-se as medidas adotadas ao nivel do reembolso dos planos de poupanga
reformano decurso dasituacdo pandémica, primeiro pelaLein.? 7/2020, de 10 de abril, e depois
pelo aditamento do artigo 325.°-D a Lei do Or¢amento do Estado para 2020, nos termos da
Lei n° 27-A/2020, de 24 de julho. Os referidos regimes vieram prever a possibilidade de
reembolsodosmencionadosplanoseaausénciadepenalizacdofiscal, mediante opreenchimento
de determinados pressupostos, que acrescem as situagdes ja anteriormente previstas como
fundamento para o reembolso. Sublinhe-se que, subsequentemente, a Lei do Orgamento do
Estadopara2021(artigo 362.°) regulou igualmente o reembolso de planos de poupanca-reforma
e educacdo, encontrando-se o regime excecional em vigor até 30 de setembro de 2021.

>Jadem 2021, através do Decreto-Lein.% 22-A/2021, de 17 de marco, foi prorrogada a vigéncia até 30 de setembro de 2021.
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A ASF criou no sitio institucional da ASF na Internet, —
em ASF - Medidas COVID-19, uma area dedicada as —
Medidas COVID-19, onde esta disponibilizada a informacao = @/

relacionada com as medidas e recomendacdes adotadas

por esta Autoridade de Supervisao, pela EIOPA e pelo ESRB,
com o objetivo de minimizar o impacto negativo das medidas
de controlo daquele surto pandémico.

Supervisao comportamental

No dominio da supervisdao comportamental, a pandemia COVID-19 obrigou a alteragdes
nos planos de supervisdo inicialmente tracados para 2020, em termos de frequéncia e de
intensidade, e a adaptacOes nos metodos e procedimentos de trabalho internamente adotados,
pois, por um lado, importava assegurar um acompanhamento circunstanciado dos impactos da
pandemia nos setores sob supervisao, e por outro lado, impunha-se salvaguardar, em formato
ndo presencial, uma comunicagdo e um envolvimento continuos com os operadores, incluindo os
associados a a¢des on site virtuais.

Seguros e fundos de pensdes

Para a monitoriza¢do do setor segurador e do setor de fundos de pensdes, a ASF criou um
reporte extraordinario, inicialmente com periodicidade quinzenal e depois mensal, que permitiu
acompanhar o mercado e tomar todas as medidas adicionais que se revelaram necessarias para,
no quadro da flexibilidade permitida pelo regime aplicavel, assegurar o seu bom funcionamento
e aprotecdo dos consumidores e dos beneficiarios e participantes dos fundos de pensdes.

Através deste reporte extraordinario, a ASF monitorizou, nomeadamente:
¢ Nos ramos N&o Vida, a emissdo de apdlices e de cartas verdes (no caso concreto do seguro
automovel), a sinistralidade, o volume de reclamac@es, o funcionamento dos call centers e a

continuidade do negécio, bem como a variagdo dos casos suspeitos e confirmados de fraude,
tendo merecido especial destaque as alteracGes a politica de tarifacdo.
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¢ Noramo Vida, aemissao de apdlices, o pagamento de sinistros, o tratamento de reclamagdes,
a valorizacdo das UPs dos produtos ligados a fundos de investimento e a identificacdo das
situagBes de fraude.

e No setor dos fundos de pensdes, a resposta das entidades aos pedidos de reembolsos
antecipados, de pagamentos de beneficios, de transferéncias de PPRs e de reclamagdes.
Adicionalmente foram também monitorizadas as situagdes de contribuicdes programadas
diminuidas, em atraso ou suspensas e a valorizagdo média do valor das UPs de fundos
de pensdes abertos.

¢ Eemtermosglobais, oimpactodasituagcdo pandémicanos operadores emvarias vertentes,
nomeadamente, na exposicao cyber-risk, nas parcerias realizadas, nas praticas comerciais
e monitorizacdo efetuada, nas reclamacdes recebidas e na capacitacao dos meios
informaticos e digitais, incluindo as funcionalidades disponiveis.

Relativamente a politica de tarifacao, verificou-se sobretudo a implementacdo de medidas na
estrategia subjacente, devido a previsivel variagao da sinistralidade da carteira nos Seguros
de Viagem, Acidentes de Trabalho, Automdvel, Satide e Produtos de protecdo ao crédito com
garantias de desemprego involuntario.

Ainda nos ramos Nao Vida, detetaram-se algumas questdes referentes a redugao do volume de
negocio, adificuldade na cobranca de prémios ou fragdes de prémios, adificuldade na subscricao
e na participagao de sinistros e amorosidade na gestdo de processos. Nao obstante os diversos
constrangimentos, as empresas de seguros reagiram atempadamente com solugdes adequadas
e eficazes, garantindo a prestacdo dos servigos e o0s interesses dos tomadores de seguros,
segurados beneficiarios e terceiros lesados.

Especificamente no que se refere ao ramo Vida ha ainda a salientar situa¢des pontuais
de morosidade naemissdo de apolices, no pagamento de reembolso eresgates, natransferéncia
de produtos PPR e, sobretudo, na resposta a reclamacdes. No entanto, de uma forma geral
oresultado dos indicadores ndo se mostrou preocupante.

Em termos de fundos de pensdes, também apenas pontualmente se verificaram variacdes
relevantes nos indicadores referentes a algumas entidades gestoras de fundos de pensdes,
com especial destaque para os relacionados com o processamento de reembolsos antecipados,
de pagamentos de beneficios, de transferéncias de PPRs e de reclamacdes. Adicionalmente,
refira-se que so6 algumas entidades reportaram situaces de contribuicdes programadas
diminuidas, em atraso ou suspensas.
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Gréficol

Também foi efetuado um acompanhamento do impacto das medidas previstas no Decreto-Lei
n.° 20 F/2020, de 12 de maio, e do dever de divulgacdo dessas medidas, exigido as empresas de
seguros, nos termos do n.°1do artigo 3.° da Norma Regulamentar n.° 8/2020-R, de 23 de junho.

Quanto ao impacto do Decreto-Lei n° 20 F/2020, de 12 de maio, constatou-se que em
2020 10,7 milhGes de contratos de seguros beneficiaram deste regime especial (grafico 1),
com destaque para as medidas que previam a manutengao das coberturas obrigatorias por
60 dias e a possibilidade de ser convencionado entre as partes um regime mais favoravel®.

Contratos de seguro que beneficiaram do regime especial previsto pelo Decreto-Lei n.° 20-F/2020

6 000 000
5132082
5000000
4585586
4000000
3000000
2000000
Fracionamento do Reducdo Regime Cobertura
prémio sem custos do prémio convencionado obrigatoria
adicionais entre as partes prolongada
em 60 dias

E de salientar que os tomadores de seguro automdvel (gréfico 2) foram os que mais recorreram
a este regime excecional e temporario relativo aos contratos de seguro, representando 58%
do total de contratos de seguros alterados.

®Informagdo disponivel em Relatdrio autdnomo que pode ser consultado em:
RelatoriodeaplicagdodoDL20F 20207ReporteRev20210126.pdf (asf.com.pt).
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Gréfico 2

Aplicacdo do regime previsto pelo Decreto-Lein.° 20-F/2020 por principais segmentos de negdcio

. Seguro Automoével
. Seguros de Incéndio e Outros Danos
Acidentes de Trabalho

. Seguro de Doenca

. Outros

Para avaliar o cumprimento do dever de divulgacdo imposto pela Norma Regulamentar
n° 8/2020-R, de 23 de junho, foi efetuado um trabalho de analise aos sitios das empresas
de seguros na internet, no qual se pretendeu assegurar, ndo so a publicagdo da informacao,
mas também que a mesma era efetuada com o destaque e o contetido adequados.

Mediacao de seguros

A ASF acompanhou de perto o impacto da pandemia COVID-19 no mercado da distribuicdo
de seguros e, em particular, na mediagdo de seguros.

Foi, assim, fulcral entender as implicagdes que, para este setor emparticular,a COVID-19 poderia
ternaestruturade cadadistribuidor,bem como oimpactonegativo que amesma podiasignificar
nos servigos prestados aos clientes.

Nesse sentido, foram divulgadas orientagdes ao mercado, aconselhando os mediadores a
implementarem procedimentos que assegurassem a continuidade da atividade e garantissem
asrelagdes profissionais existentes.

Paralelamente, tendo em vista uma melhor percecao do impacto da pandemia na atividade de
mediacdo de seguros, foi langado um questionario tematico a um conjunto de 105 mediadores,
procurando que aamostraescolhida, porumlado, abrangesse um conjuntovariado de segmentos
de negocio e que, por outro lado, observasse uma dispersao geografica em termos de exercicio
dasuaatividade.
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O referido questionario procurou focar-se em areas como a operacionalidade dos mediadores
de seguros, a sua interacdo e o nivel de assisténcia para com os clientes, a sua facilidade de
articulagdo com as empresas de seguros e com a ASF, bem como eventuais impactos na sua
atividade com consequéncias ao nivel da liquidez financeira, entre outros.

Verificou-se que emboragrande parte dos mediadores abordados tenhamantido apossibilidade
de atividade presencial com 84% dos estabelecimentos abertos, a maioria da assisténcia aos
clientes foi prestada a distancia (85%). Tal facto ndo prejudicou a articulagdo dos medidores
com os seus clientes tendo sido apontado que a mesma se manteve fluida e adequada.

Foiigualmente referido por este grupo de mediadores que, apesar de todo o circunstancialismo
pandémico, globalmente as empresas de seguros tiveram uma forte e eficiente resposta em
termos de apoio aos mediadores.

Nesse sentido, para o universo analisado, o impacto desta
pandemia foi sentido de forma contida, tendo sido possivel
assegurar a continuidade da sua atividade, garantindo

a assisténcia aos seus clientes na gestao dos contratos

de seguro. Assim na relacdo triangular: mediador, empresa
de seguros e cliente, a comunicacao foi regular, procurando-se
que os clientes estivessem na mira da preocupacao

dos mediadores, que orientaram os seus esforcos para
responder as necessidades dos mesmos.

)

Finalmente, e tendo presente os impactos sentidos ao nivel dos mercados financeiros, foi
efetuado um pedido de informacgdo ao mercado no sentido de analisar a evolugdo das carteiras
de produtos de aforro, com vista a obter um melhor conhecimento sobre o tipo de produtos
de seguros do ramo Vida distribu{dos pelo setor bancario / pelas instituicdes financeiras de
credito, sobre a rede de distribuicdo utilizada e sobre os niveis de remuneracdes e incentivos
(quer os recebidos das empresas de seguros, quer os pagos as forgas de vendas), bem como
sobre se tais incentivos estdo ligados a objetivos comerciais. Foram incluidos neste pedido
extraordinario os 20 maiores mediadores que eram simultaneamente bancos / instituicGes
financeiras de crédito, considerando os prémios do ramo Vida em 2019.

EstarecolhadeinformacdoesteveassociadaaparticipacdodaASFnostrabalhospreparatorios

do EIOPA’s Thematic Review for 2020: Mortgage life and other credit protection insurance sold
through banks, tendo adicionalmente sido recolhida informagdo sobre a producdo e resgates
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Grafico 3

do primeiro trimestre de 2020, face ao periodo homologo, o que permitiu tambémarecolhade
informacdo para o relatdrio Consumer Trends 2020 da EIOPA.

Apoio ao consumidor

As imposicdes legais associadas a pandemia COVID-19 implicaram a adaptacdo dos servigos
de apoio ao consumidor disponibilizados pela ASF.

Gestdo de reclamacdes

Em 2020 assistiu-se a uma redu¢do do numero de reclamacgdes apresentadas a ASF
(2020: 8 549 vs. 2019: 9 989), mais sentida no periodo de abril a junho, conforme ilustrado no
grafico 3, coincidente com o periodo de confinamento geral.

Distribuicdo mensal dos processos de reclamacdo abertos em 2020
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As reclamagGes associadas a pandemia ndo assumiram expressao significativa (181 processos
num universo de 9 201 processos concluidos), e foram maioritariamente relativas ao seguro
automdvel (58%). Relativamente aos assuntos que deram origem aquelas reclamacdes, os temas
relacionados com a “Formacdo do Contrato” e com o “Prémio” foram os mais frequentes, estando
associados a questdes relacionadas com o acionamento de coberturas e com o reflexo no prémio
de seguro da reducdo do risco ou da atividade empresarial, no ambito da aplicagao do ja referido
regime excecional introduzido pelo Decreto-Lein.% 20-F/2020, de 12 de maio (grafico 4).
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Distribuic3o por seguro das matérias dos processos concluidos COVID-19 (2020)
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Atendimento ao publico

Naturalmente, também os servicos de atendimento presencial foram condicionados. Neste
ambito, de abril a julho de 2020 n3o foi legalmente possivel realizar qualquer atendimento
presencial, continuando a ser garantidos os servicos de atendimento direto aos consumidores
e utentes, atraves dos restantes meios disponiveis, designadamente, o telefone, o correio
eletronico e o Portal do Consumidor. A partir de agosto, o servico de atendimento presencial
foiretomado, sempre por marcacdo prévia (grafico 5).
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Grafico 5

Distribuicao mensal dos processos tratados no servico de atendimento direto por meio de
contacto (2020)
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BTelefone 3256 2551 2156 1958 2728 2840 2991 2391 2713 2831 2520 2337

BPresencial 357 269 18 4 6 61 42 30

B E-mail 420 494 495 602 571 553 532 364 413 364 346 363

No ambito dos servicos de atendimento direto, registou-se um acréscimo de pedidos
associados a esclarecimentos sobre contratos de seguro de viagem, coberturas e exclusdes.

Formacao financeira e comunica¢do com o consumidor

Asmedidas sanitarias decorrentes dapandemia COVID-19 tiveram um impacto muito significativo
na quebra do rendimento e do consumo das familias, reforcando a importancia de promover
a aquisicdo de competéncias financeiras essenciais para uma boa gestdo das financas pessoais.
E, neste contexto, importa destacar o papel que os seguros podem desempenhar nas areas
da poupanca de longo prazo, das pensdes e enquanto mecanismo de gestdo e mitigacao de risco.
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Adicionalmente, a pandemia consolidou a importancia do
consumo atraveés dos canais digitais, incluindo, nesse ambito,
a aquisicao de produtos do setor financeiro. Nesse sentido, a
ASF considerou fundamental desenvolver uma estratégia que
permitisse apoiar os consumidores nestas novas tendéncias,
nomeadamente quanto aos riscos associados a utilizacdo

dos canais digitais, com destaque para a fraude. Esta tarefa

é particularmente relevante para os consumidores que
apresentam baixos niveis de literacia digital.

Para além da revisdo de contetdos programaticos, o ano de 2020 fica também marcado pela
alteragdo das metodologias que vinham a ser adotadas em materia de promogao das iniciativas
de educagdo financeira. Nesta linha, estabeleceu-se como tarefa prioritaria assegurar uma
transicao gradual e sistematica do presencial para o digital em todos os programas em que tal
se afigurou possivel.
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1. Atividade regulatoria

1.1. Regulamentacao da ASF

1.1.1. Normas Regulamentares

ASF emitiu treze normas regulamentares durante o ano de 2020.

Entre essas normas regulamentares, relevam da perspetiva da conduta de
mercadodosoperadoressobsupervisdaodaASFasenunciadasseguidamente.

A Norma Regulamentar n.° 3/2020-R, de 12 de maio, visa regular a prestacdo inicial de
informacdo pelas associagdes mutualistas abrangidas pelo regime transitorio de supervisao
a ASF para efeitos do exercicio dos poderes que lhe estdo legalmente cometidos, fixados
no n.° 5 do artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 59/2018, de 2 de agosto, que aprovou o Cédigo das
Associa¢des Mutualistas. Ao abrigo do n.° 6 da citada disposicao legal, a ASF definiu, por
Norma Regulamentar, o ambito, a natureza e o formato da informacao inerente aos poderes
que lhe foram atribuidos.

No ambito subjetivo de aplicagdo desta Norma Regulamentar incluem-se as associacdes
mutualistas que foram identificadas no Despacho n.° 11392-A/2018, de 29 de novembro,
do Ministro das Financas e do Ministro do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social.

No ambito objetivo de aplicagdo, incluem-se varias categorias de informacdo a prestar
a ASF destacando-se, para efeitos deste Relatdrio, a informagdo sobre modalidades
de beneficios de seguranca social e o relacionamento com os associados e subscritores
dessas modalidades, quereleva essencialmente para efeitos do exercicio pela ASF do poder
previstona alinea g) don.®5 do artigo 6.° do Decreto-Lein.° 59/2018, de 2 de agosto.

Para além de informacado individualizada sobre cada modalidade de beneficios de seguranca
social em distribuicdo ou fechada, mas ainda em vigor, aquela Norma Regulamentar centra-se
no modo como é prestada informacdo aos associados e subscritores, no contetdo da politica
de tratamento dos associados e subscritores e da gestdo de reclamacdes, bem como sobre
a distribuicdo de modalidades de beneficios de seguranca social.
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Salienta-se, ainda, a publicacdo daNorma Regulamentar n.° 10/2020-R, de 3 de novembro, bem
como da Norma Regulamentar n.° 11/2020-R, de 3 de novembro, as quais visam a regulacdo
da prestacdo de informacdo a ASF por parte de empresas de seguros e sociedades gestoras
de fundos de pensdes, respetivamente, para efeitos de supervisdo, incluindo a vertente
comportamental. Estas normas regulamentares procedem ao ajustamento da prestagao
de informacdo pelas entidades supervisionadas a ASF, tendo sido aproveitado o impulso
regulamentar para adequar o reporte a evolugao das exigéncias do processo de supervisao.

No final do ano, foi ainda emitida a Norma Regulamentar n.° 13/2020-R, de 30 de dezembro,
que visaregulamentar o RIDSR.

Apesar de o acervo regulamentar adotado pela ASF ao abrigo do Decreto-Lei n.° 144/2006,
de 31 de julho, assegurar a densificacdo de parte das disposi¢des previstas no novo RJDSR,
impunha-se atualizar a regulamentagao em funcgdo das alteragdes trazidas pelo novo regime.

Assim, foram atualizadas as referéncias as categorias de mediadores de seguros e de
distribuidores de seguros e regulamentado o registo dos mediadores de seguros a titulo
acessorio.

Atendendo as exigéncias legais acrescidas em matéria de idoneidade aos candidatos
a mediador de seguros, de resseguros e de seguros a titulo acessorio e de requisitos
emmatéria de avaliacdo de participac8es qualificadas, procura-se que, em ambas as matérias,
se apliquem procedimentos de avaliacdo equiparados aos aplicaveis as empresas de seguros
e deresseguros.

Através da Norma Regulamentar em apreco concretiza-se ainda o dever de os mediadores
de seguros e de seguros a titulo acessorio disporem de procedimentos adequados a gestao
de reclamacgdes, garantindo praticas uniformes e facultando aos tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios ou terceiros lesados indicacdes sobre os procedimentos que podem
esperar, em linha com as Orientacdes relativas ao tratamento de reclamagdes por mediadores
de seguros emitidas pela EIOPA.

Sdo tambémrevistos os critérios especificos aplicaveis aos corretores de seguros em matéria
de dispersdo de carteira, atualizando-se os mesmos face as mudancas significativas no
mercado segurador ocorridas desde aentrada em vigor daNormaRegulamentarn.®17/2006-R,
de 29 de dezembro, e concretizam-se os procedimentos a observar pelos mediadores de

seguros e de seguros a tituloacessorio paraprestagao de informagdo a ASF, conforme previsto
no novo RIDSR.
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Finalmente, procurando-se obstar a dispersao das disposi¢des regulamentares aplicaveis aos
mediadores de seguros, de resseguros e de seguros a titulo acessorio, a ASF optou por incluir
na Norma Regulamentar em apreco, além do conteudo constante da Norma Regulamentar
n 17/2006-R, de 29 de dezembro, as matérias referentes a definicdo das condi¢Ges
minimas do seguro de responsabilidade civil profissional a celebrar por mediadores de
seguros, resseguros e de seguros a titulo acessorio e ao relato financeiro dos mediadores
de seguros, de resseguros e de seguros a titulo acessorio, revogando a ja referida Norma
Regulamentar n.°17/2006-R, de 29 de dezembro, a Norma Regulamentar n.° 18/2007-R, de
31de dezembro, e a Norma Regulamentar n.215/2009-R, de 30 de dezembro.

1.1.2. Cartas-Circulares e Circulares

Em 2020, a ASF emitiu treze cartas-circulares, oito das quais incidindo sobre as medidas
de flexibilizagcdo e recomendac¢des no ambito da situacdo excecional do surto pandémico
do Coronavirus e respetiva atualizacdo, ja anteriormente referidas, quatro sobre a tematica
do BCFT e uma sobre a divulgacdo de um questionario elaborado pela EIOPA relativo a custos
e desempenho passado de produtos de investimento com base em seguros e produtos de
pensdes individuais.

No mesmo periodo, a ASF também emitiu cinco circulares, trés delas com recomendacdes
relacionadas com a COVID-19, conforme ja referido.

Merece especial destaque, neste ambito, a Circular n.° 2/2020, de 3 de novembro, relativa a
informacdo sobre o termo do periodo de transicdo da saida do Reino Unido da Unido Europeia.

A passagem do Reino Unido a “pais terceiro” a Unido Europeia concretizou-se em
1 de fevereiro de 2020, mas foi apos o fim do periodo de transicdo que o direito da Unido
deixou de ser aplicavel ao Reino Unido e no seu territorio, incluindo o regime que resulta da
Diretiva Solvéncia Il e da Diretiva sobre a Distribuicdo de Seguros. No dia 31 de dezembro
de 2020 terminou o periodo de transicado fixado no artigo 126.° do Acordo sobre a Saida
do Reino Unido da Gra-Bretanha e da Irlanda do Norte da Unido Europeia e da Comunidade
Europeia da Energia Atomica.

As empresas de seguros sediadas no Reino Unido deixaram de beneficiar do sistema de
“passaporte da Unido Europeia” e de poder exercer atividade seguradora ao abrigo da
liberdade de estabelecimento ou da liberdade de prestacdo de servicos, a ndo ser que
estabelecam uma sucursal de empresa de seguros de pals terceiro em Portugal que deve
cumprir as condicOes fixadas nos artigos 214.°a 232.° do RJASR.

Il. Atividade regulatoria e entendimentos em matéria de conduta de mercado
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De igual forma, os mediadores de seguros residentes ou sediados no Reino Unido deixaram
também de beneficiar do sistema de “passaporte da Unido Europeia” e de poder exercer
atividade em territorio portugués.

Para contribuir para a adequada preparagdo para as consequéncias juridicas que decorrem
da saida do Reino Unido da Unido Europeia, a ASF, reiterando o teor da Circular n.° 1/2018,
de 25 de outubro, recordou o dever de as empresas de seguros e os mediadores de seguros
sediados no Reino Unido que exercem atividade em territorio Portugués disponibilizarem
informacgdo adequada aos tomadores de seguros, segurados e beneficiarios.

2. Entendimentos em matéria
de conduta de mercado

Os entendimentos emitidos regularmente pela ASF, disponiveis no sitio da ASF na Internet,
pretendem contribuir para a consolidacao e disciplina do mercado e incidem sobre a aplicagao
deregras legais e regulamentares, enquadrando a atividade do setor segurador e do setor dos
fundos de pensdes.

O contexto vivido em 2020, contribuiu para a diminuicdo do nimero de entendimentos
emitidos pela ASF, importando relevar ao nivel:

e dos seguros’, os entendimentos relativos: a extensdo da validade da “carta verde”,
ainformacgaorelativaao aviso de pagamento do prémio; ao conceito de doenga pré-existente
no ambito do seguro de satde (2 entendimentos); a condicdo especial de seguro multirriscos
habitacao que cobre lougas sanitarias; ao seguro de acidentes pessoais dos bombeiros
profissionais e voluntarios; ao seguro de responsabilidade civil pelas oficinas que adaptem
oureparemveiculosutilizadores de gas de petréleo liquefeito (GPL) ougés natural comprimido
e liquefeito; e ao regime do lay off na sequéncia da situacdo epidemioldgica do COVID-19 /
seguro de acidentes de trabalho para trabalhadores por conta de outrem.

e dadistribuicdo de seguros eresseguros, o entendimentoreferente aalteragdo dadenominagao
do prestador de servicos / averbamento ao termo de abertura do livro de reclamacges.

’Disponivel para consulta em:
https://www.asf.com.pt/NR/exeres/504D5C21-8E71-424C-ABF8-223ECFF80B3]1,frameless.htm?NRMODE=Published
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Quadro1

1. Atividade de supervisao
comportamental

supervisdo comportamental € realizada atraves de ac¢oes on-site e off-site,
consoante a informacdo a analisar seja recolhida ou ndo em deslocacao,
fisica ou a distancia, as instalagdes das entidades supervisionadas.

As acGes on-site podem ser “credenciadas”, quando os técnicos de supervisao
seapresentamnessa qualidade, comousemaviso prévio, oudesignadas como“cliente-mistério”,
quando os técnicos se apresentam como potenciais clientes.

As atividades de supervisdo incluem agdes de caracter regular associadas ao reporte a ASF
eaosdeveresdedivulgacaoobrigatoria, acoes planeadas emfuncaodosresultados dos modelos
de avaliacdo dos riscos dos operadores (empresas de seguros, sociedades gestoras de fundos
de pensdes e mediadores) e agbes de carater extraordinario, decorrentes, quer de dentncias ou
factos apurados por outras areas da ASF, quer de evolugdes nos mercados que justifiquem um
acompanhamento circunstanciado, como foi o caso, este ano, da pandemia COVID-19.

Ao nivel da supervisao de seguros e fundos de pensdes, em 2020, conforme evidenciado no
quadro 1, registou-se um aumento de 40% no numero de acdes de supervisdo, explicado pelo
acréscimo do numero de a¢des off-site, que representaram 99% das atividades desenvolvidas,
face as naturais limitagdes impostas pela pandemia.

Numero de a¢des de supervisdo - Seguros e fundos de pensdes

2019 2020 Variacdo
Offssite 1254 1803 438%
On-site 46 21 -54,4%
Total 1300 1824 40,3%
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Quadro 2

Importa assinalar que as acdes de supervisdo off-site acima quantificadas ndo incluem as
acBes que tiveram origem em reclamacdes e dentncias, num total de 95 em 2020 (2019: 79),
maioritariamente associadas aos ramos Nao Vida, a semelhanca da tendéncia verificada nos
ultimos anos.

Na supervisdo da mediagdo e novos canais, apresentada no quadro 2, também se registou
um aumento das a¢Bes de supervisao, quantificado em 15%, explicado pela intensificacdo
das atividades off site (95% das atividades), ja que a libertagdo de recursos das a¢des on-site
decorrente das medidas de confinamento permitiu a conducdo de analises tematicas.

Numero de acdes de supervisdo - Mediagao de seguros

2019 2020 Variacdo
Off-site 338 434 28,4%
On-site 60 24 -60,0%
Total 398 458 15,1%

E importante sublinhar que a apreciacdo das atividades desenvolvidas pela ASF, em
sede de supervisdo comportamental, ndo pode ser efetuada exclusivamente com base
nos elementos estatisticos ou quantitativos. Face a diversidade das matérias e praticas
analisadas no setor segurador e no setor dos fundos de pensdes, torna-serelevante atender
aabordagem qualitativadasmatérias que sdo definidas como prioritarias emcadamomento,
em func¢do da sua especial complexidade, da percecao das praticas de mercado adotadas
pelos operadores, assim como de critérios de risco e das formas de acompanhamento
consideradas mais adequadas a cada caso.

1.1. Supervisao on-site

O gréfico 6 permite concluir que, no ambito da supervisdo on-site, 81% das inspecdes efetuadas
em 2020 as empresas de seguros incidiram sobre os ramos Nao Vida. E de referir, no entanto,
que esta analise estatistica ndo reflete a abrangéncia e o grau de complexidade da avaliagdo
efetuada em cada uma destas a¢des de supervisdo.
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Areas da supervisdo on-site - Seguros e fundos de pensdes (2020)
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Decorre da analise do quadro 3 que, em 2020, a maior parte das a¢des de supervisdo on-site
credenciadas foram dirigidas aos ramos Nao Vida. Este foi também o segmento de negocio
objeto das acGes do tipo “cliente-mistério”. Relativamente aos fundos de pensdes, devido
a alteragdo do seu regime juridico, pela Lei n.° 27/2020, de 23 de julho, e aos prazos previstos
para asua aplicacdo, as acdes de supervisdo on-site foram recalendarizadas.
Acdes de supervisdo on-site por areas - Seguros e fundos de pensdes
2020
"Cliente-mistério” 571%
Seguros Nao Vida 12 100,00%
Subtotal 12
Credenciadas 42,9%
Seguros Vida 4 44.4%
Seguros Nado Vida 5 55,6%
™  Subtotal 9
5
§ Total 21
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Ambas as acdes de supervisao on-site, credenciadas e “cliente-mistério”, e pelos motivos
ja mencionados, diminuiram face a 2019, conforme ilustrado no grafico 7.

Acdes de supervisdo on-site por método - Seguros e fundos de pensdes (2019 / 2020)

J 2019 | 2020

Credenciadas

"Cliente-mistério”

Grafico 7

Nas acOes “cliente-mistério”, a ASF privilegiou a monitorizagao das praticas de funcionamento
dos centros telefdnicos de relacionamento (call centers) das empresas de seguros, ao abrigo
do Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de junho, enquanto nas a¢Ses credenciadas, se salienta
a analise do cumprimento dos deveres estabelecidos na Norma da Conduta de Mercado,
nomeadamente no que se refere ao funcionamento da fun¢do autdnoma de gestdo de
reclamacdes e do Provedor do Cliente, a analise sobre as politicas de concecdo e aprovacao
de produtos, a regularizagao de sinistros e, ainda, diversas matérias relacionadas com os
seguros de vida denominados por PPR (quadro 4).
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Acdes de supervisdo on-site por matérias - Seguros e fundos de pensdes

2020
"Cliente-mistério" 571%
Outros 12 100,00%
Subtotal 12
Credenciadas 42,9%
Norma Conduta de Mercado 3 333%
Regularizacdo de sinistros exceto CPRS 1 11,1%
POG 1 11%
Varios 4 44,4%
<ro Subtotal 9
5
§ Total 21
Janamediacao de seguros, parareduzir ainteragdo direta com os operadores, privilegiaram-se
as acdes “cliente-mistério”, num total de 20 face a quatro acdes credenciadas, conforme
apresentado no grafico 8.
Distribuic3o das a¢Bes de supervisdo on-site por método - Mediac3o de seguros (2019 / 2020)
J 2010 | 2020
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Quadro 5

Quanto ao enfoque das a¢Ges on-site, apresentado no quadro 5, a verificacdo do exercicio ndo

autorizado continuou a merecer a maior atencdo da ASF na drea da mediagdo de seguros, com

destaque:

e nas acdes “cliente mistério”, para a confirmacdo da efetiva cessacdo de atividade de

operadores comregisto de mediadores cancelado;

* enas agoes credenciadas, para a avaliagao do cumprimento dos requisitos legais aplicaveis

aos estabelecimentos, tais como o registo junto da ASF, a disponibilizagdo do livro de

reclamacdes e a formacdo das PDEDS.

Matérias analisadas nas a¢Ges de supervisao on-site da mediacdo de seguros em 2020 -

Mediacdo de seguros

Credenciadas

"Cliente-mistério”

Exerciciondo autorizado 36,4% 79,2%

Comercializa¢do de contratos de seguro (negociagao, o o
. = = : 91% 0,0%

proposta, deveres de informacdo e colocagdo de riscos)

Requisiﬁqs lega;ls aplicavei,s as PDEDS/Membros do orgdo 18.2% 42%

de administracdo responsaveis pela atividade

Sistema de comercializacdo através de redes de distribuicdo 9,1% 0,0%

Requisitos legais aplicaveis aos estabelecimentos / 273% 16.7%

Livrodereclamacgoes

1.2. Supervisao off-site

Em 2020, as a¢des de supervisao off-site nos seguros e fundos de pensdes dirigiram-se em

53% dos casos ao ramo Vida, devendo-se esta preponderancia, essencialmente, a analise

dos DIFs® dos produtos de seguros designados como PRIIPs®, reportados pelos operadores'.

8Definidos no Regulamento Delegado (UE) n.° 2017/653, da Comiss&o, de 8 de marco de 2017 (JO, L, 100, de 12-04-2017, p. 1).
°No ambito do Regulamento (UE) n.°1286/2014, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 26 de novembro de 2014 (JO, L, 352, de

09-12-2014, p.1).

1°Em cumprimento do estabelecido naLein.? 35/2018, de 20 de julho, que aprovou o regime juridico dos PRIIPs.
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Grafico 9

No entanto, salienta-se, igualmente, o acompanhamento das praticas adotadas pelas
empresas de seguros no dominio dos ramos Nao Vida, os quais representaram 35% das
iniciativas enquadradas neste tipo de supervisdo (grafico 9).

Areas das acSes de supervisdo off-site - Seguros e fundos de pensdes (2020)

93

/ (5,2%)

. Seguros Vida
Seguros Nao Vida

964 . Varias atividades

(53,5%)

. Fundos de pensdes

O quadro 6 apresenta as acdes de supervisao off-site por area, onde se destaca a relevancia
das atividades relativas a analise das informag&es reportadas pelos operadores (86%).

A analise das informacdes reportadas incidiram na sua maioria sobre o ramo Vida,
e relacionaram se, especialmente, com notifica¢des de DIFs, com a monitorizacdo do registo
central de contratos de seguros de vida, acidentes pessoais e operac¢des de capitaliza¢ao',
com o reporte extraordinario a vigorar enquanto se mantiver esta situacdo excecional
de pandemia, e com os reportes periddicos sobre a prevencdo do BCFT, bem como sobre
os procedimentos adotados pelas empresas de seguros no ambito da prevencao da fraude
e dagestdo de reclamagdes.

""De acordo com o Decreto-Lein.° 384/2007, de 19 de novembro.
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Quadro 6

Os ramos Vida e Nao Vida constituiram as principais areas das a¢des de supervisdo sobre os
sitios dos operadoresnalnternet, representando, cadauma, cercade 36% deste tipode a¢des.
Esta metodologia mostrou-se mais apropriada ao controlo das publicacdes obrigatorias
efetuadas pelas respetivas empresas de seguros.

Uma grande parte das a¢des realizadas na sequéncia de outras fontes de informagdo estava
relacionada com assuntos enquadrados no ramo Vida (93%).

Origem das a¢des de supervisdo off-site por areas - Seguros e fundos de pensdes

2020
Sitios na Internet 13,4%
Fundos de pensdes 3] 12,9%
Seguros Vida 88 36,5%
Seguros Ndo Vida 87 36,1%
Varias atividades 35 14,5%
Subtotal 241
Entendimentos 0,1%
Seguros Ndo Vida 1 100,%
Subtotal 1
Informac@es reportadas 85,8%
Fundos de pensdes 61 4,0%
Seguros Vida 862 55,8%
Seguros Ndo Vida 538 34,8%
Varias atividades 85 55%
Subtotal 1546
Outras fontes de informacdo 0,8%
Fundos de pensdes 1 6,7%
Seguros Vida 14 93,3%
Subtotal 15
Total 1803
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Grafico10

A analise comparativa com o exercicio de 2019, ilustrada no grafico 10, revela que as a¢des
off-site comorigememinformacdesreportadas foramaindamais predominantes. Observa-se,
também, um crescimento nas agdes combase nos sitios dos operadores na Internet enquanto
se observaum decréscimo nas agoes originadas em outras fontes de informagdo.

Origem das acGes de supervisdo off-site - Seguros e fundos de pensdes (2019 / 2020)

J 2019 | 2020

1600 1546
1280
1089
960
640
320 241
79 76

0 10 1 - 15

Sitios na Internet Entendimentos Informacdes Outras fontes

reportadas de informacao

Foram ainda efetuadas 95 ac¢Ges na sequéncia de reclamagdes ou denuncias, as quais se
centraram principalmente nos ramos N&o Vida, a semelhanca do que havia sucedido em 2019.
Saliente-se, porém, que este tipo de a¢des aumentou face ao ano transato, em que foram
consideradas 79 reclamacdes.

Apesar de estas a¢es ndo estarem incluidas na informacdo estatistica anteriormente
apresentada, constituem uma parte ndo despicienda da atividade regular da ASF e
representam uma oportunidade adicional para a identificacdao de matérias prioritarias
suscetiveis de justificar novas a¢des por parte da ASF, tanto na area da supervisdo como na
arearegulatoria.

Quanto aos temas das acdes de supervisdo off-site, apresentados no quadro 7, assumiu
especialrelevo, além dajareferida analise dos PRIIPs, o controlo das publicagdes obrigatorias
pelos operadores, num total de 320 acdes, efetuadas atraves dos sitios dos operadores
na Internet ou através de informacdes reportadas.
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Origem das ac¢des de supervisao off-site por matérias - Seguros e fundos de pensdes

2020
Sitios na Internet
Publicagdes obrigatdrias 192 79,7%
Informagao pré-contratual 1 0,4%
Informacgdo contratual 5 21%
Outras praticas incorrectas 1 0,4%
Outros 42 174%
Subtotal 241
Entendimentos
Informagdo contratual 1 100,0%
Subtotal 1
Informac@es reportadas
Publicacdes obrigatdrias 128 8,3%
Informacgéo pré-contratual 32 21%
Informacdo contratual 55 3,6%
Informagdo durante avigéncia 1 0,7%
Branqueamento de capitais 17 11%
CPRS 63 41%
Norma Conduta de Mercado 218 141%
Regularizacdo de sinistros exceto CPRS 1 0,1%
Pagamento dos prémios 53 3.4%
Notificacao - Produtos Vida 4 0,3%
Notificagdo de KIDs - PRIIPS 593 38,4%
Reportes comportamentais Diversos 236 15.3%
Varios 109 71%
Outros 26 1,7%
Subtotal 1546
Outras fontes de informacao
Publicidade 1 6,7%
Informagdo pré-contratual 1 6,7%
Informacgdo contratual 2 13,3%
Informacdo durante avigéncia 1 6,7%
Incumprimento contratual 2 13,3%
Discriminagdo - deficiéncia/risco agravado 7 46,7%
- Reportes comportamentais Diversos 1 6,7%
_‘% Subtotal 15
g Total 1803

56 RRSCM Relatdrio de Regulagdo e Supervisdo da Conduta de Mercado



Grafico 1l

Relativamente a supervisdo off-site da atividade de mediagdo de seguros, em 2020, a ASF
intensificou o numero de acdes realizadas, conforme se pode verificar no grafico11.

Nesse ambito, foi mantido o foco das acdes com base em informacdes reportadas pelas
entidades supervisionadas a ASF, na sua maioria decorrentes de reportes obrigatorios
definidos na legislagdo e regulamentagdo em vigor. Sublinha-se que a aprovagdo da Norma
Regulamentar n® 13/2020-R, de 30 de dezembro, veio operacionalizar varios reportes
estipulados pelo RJDSR, pelo que, sem prejuizo de alguns reportes apenas se iniciarem em
2022, esta tendéncia podera ser acentuada no futuro, considerando que a ASF vira a receber
um conjunto de informacgdo sobre o mercado que até ao momento ndo dispde de forma
sistematica e que lhe permitira efetuar uma avaliagdo mais abrangente, dos varios vetores de
atuacao dos operadores.

Verificou-se, ainda, um aumento significativo dos casos referentes ao tratamento
de inquéritos e estudos / analises de mercado, justificados pela pandemia COVID-19.

Origem das acBes de supervisao off-site - Mediacdo de seguros (2019 / 2020)
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Em 2020 foram conduzidas trés analises tematicas, integradas num trabalho mais
transversal que ndo se circunscreveu a supervisao comportamental, onde se pretendeu, ndo
so diagnosticar as matérias objeto de analise, mas também identificar oportunidades de
atuacdo preventiva por parte da ASF.

Os temas abordados foram o seguro de saude em Portugal, a micromobilidade e 0 seuimpacto
no setor segurador e os meios e procedimentos relativos ao aviso de pagamento.

O seguro de satide em Portugal

A semelhanca do que sucede na generalidade dos paises mais desenvolvidos, tem-se vindo a
assistiremPortugal aumamaior apeténcia paraacontratacdo de seguros de salde, tanto anivel
individual como a nivel das empresas, enquanto beneficio social oferecido aos trabalhadores.

Neste contexto de procura crescente, tém surgido novos operadores e novos produtos que
procuram ir ao encontro das necessidades e das preferéncias dos clientes, incluindo também
as transformac0es decorrentes da digitalizagao da economia, justificando, por parte da ASF,
um acompanhamento mais proximo.

Com o objetivo de reforcar a protecdao dos consumidores de seguros, o plano de
acompanhamento tragado pela ASF abrangeu, em 2020, trés iniciativas: uma atividade
estritamente de supervisdo, em que se efetuou um estudo detalhado junto das empresas
de seguros a operar em Portugal sobre as praticas e os procedimentos atuais, e outras
duas iniciativas que privilegiaram a interagao com diferentes interlocutores, com vista a
identificacdo de alguns pontos de reflexdo e oportunidades de melhoria, cujas possiveis
respostas ou solucdes estdo atualmente em estudo na ASF.

Trata-se de um trabalho continuado, que se espera desenvolver ao longo do ano de 2021 com
novas atividades e desafios.

Estudo sobre as praticas e os procedimentos atuais

Paraoefeito, a ASF dirigiuao mercado segurador um pedido de informagdo bastante alargado
e centrado nos produtos de saude, abrangendo um universo de 27 empresas de seguros.

Através deste estudo foi possivel conhecer em detalhe o panorama dos seguros de saide em

Portugal, incluindo um levantamento exaustivo dos produtos e dos servigos disponibilizados
pelas empresas de seguros.
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Tendo este estudo decorrido em ano de pandemia, procurou-se
igualmente conhecer as iniciativas, neste ambito, tomadas
pelas empresas de seguros em analise, desde a mobilizacao
das linhas de assisténcia aos clientes até ao lancamento

de novos produtos especificamente desenhados para
acautelar algumas das despesas médicas decorrentes

desta nova doenca.

Apesar de a maioria dos seguros de doenca excluir
pandemias, as empresas de seguros procuraram estar
proximas dos seus segurados, adaptando rapidamente
alguns dos seus produtos e procedimentos, tentando,
na medida do possivel, ir ao encontro das necessidades
dos clientes.

Focus group

Para fomentar e enriquecer areflexdo e partilha de experiéncias, preocupagdes e sugestdes,
a ASF organizou trés sessdes de focus group para auscultagao dos principais stakeholders na
area da saude em Portugal, abrangendo, para além de personalidades com contributos a dar
nesta mateéria, entidades relacionadas com o setor segurador, com os consumidores, com 0s
prestadores de cuidados de salide e com as universidades.

Esta iniciativa permitiu identificar desafios na area da regulagdo na procura de uma maior
contextualizagdo, baseada na realidade vivida pelo setor e mais centrada na governagao dos
seguros de saude, sempre com o objetivo final de prote¢do dos consumidores de seguros e de
equiltbrio do funcionamento do mercado.

Inquéritos ao mercado

Foram efetuados simultaneamente trés inquéritos sobre os seguros de salde dirigidos aos
consumidores, aos profissionais de seguros e aos profissionais de satide.

Estes inquéritos permitiram a ASF conhecer, para cada uma das classes acima referidas,
as necessidades identificadas para os seguros de saude, a avaliacao efetuada sobre estes
seguros e os desafios futuros perspetivados para os mesmos.
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A micromobilidade e o seu impacto no setor segurador
O futuro da mobilidade urbana sustentavel é um dos topicos em agenda a nivel global.

A micromobilidade assume, neste contexto, grande relevancia, enquanto utilizagdo de meios de
transporte que incluem veiculos ligeiros como trotinetes, bicicletas, segways ou outros meios
de transporte pequenos, normalmente elétricos, destinados a percorrer distancias curtas.

Estas novas formas de mobilidade colocam grandes desafios e oportunidades paratodo o setor
segurador:reguladores, empresas de seguros, supervisores e fundos de garantia.

Com o objetivo de diagnosticar as necessidades e os desenvolvimentos a este nivel no mercado
segurador nacional, a ASF conduziu um inquérito junto dos operadores, tendo-se identificado
a necessidade de regulamentar esta matéria. A nivel europeu, encontra-se em curso a revisao
da Diretiva 2009/103/CEE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de setembro de 2009,
relativa ao seguro de responsabilidade civil que resulta da circulagdo de veiculos automoveis e
a fiscalizagao do cumprimento da obrigacao de segurar esta responsabilidade, destacando-se,
em especial, amatéria do seurespetivo ambito de aplicacao.

Encontra-se, porisso, em discussdo uma eventual harmonizacao a nivel europeu do tratamento
dos veiculos elétricos leves (LEV, no acrénimo inglés de light electric vehicles). No entanto,
independentementedaopcaodolegisladoreuropeu, e considerandoanaturezadeharmonizagao
minima da referida diretiva, cabera também ao legislador nacional ponderar a solugdo
que melhor se adeque arealidade nacional aquando dos trabalhos de revisao do RISORCA.

A micromobilidade é um dos temas relevantes a ter em
consideracao no ambito dos trabalhos de revisao da Diretiva
sobre o seguro de responsabilidade civil automoével.

Cabera, no entanto, a Portugal, a adocao da solucao na
legislacdo nacional que, dentro no quadro da legislacao
europeia, melhor se adeque as caracteristicas do seu mercado.

Meios e procedimentos relativos ao aviso de pagamento

Com vista a melhorar a informacdo prestada pelas empresas de seguros junto dos tomadores
de seguros, torna-lamais transparente, abrangente e rigorosa, promover a qualidade do servigo
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prestado ao consumidor e favorecer a concorréncia, a ASF tem em curso um estudo sobre
os contetidos dos avisos-recibos, procurando aferir se deles constaa informagdorelevante para
o tomador de seguro/segurado e para o consumidor em geral.

Neste sentido, a ASF dirigiu ao mercado segurador um
inquérito com vista a identificar o principal meio utilizado
para o envio dos avisos de pagamento (carta, e-mail, drea
de cliente, SMS ou outras), bem como o contetido constante
dos mesmos. Nesse ambito, foi igualmente solicitado um
exemplar de aviso-recibo por ramo de atividade.

As conclusdes desta analise irdo auxiliar a emissao de
recomendacoes ou, eventualmente, a ado¢ao de nova
regulamentacao sobre esta matéria.

1.3. Principais temas objeto da atividade de supervisao em 2020

1.3.1. Seguros

Documentos de Informacg3o Fundamental (DIFs)

O Regulamento (UE) n.21286/2014, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 26 de novembro
de 2014, alterado pelo Regulamento (UE) n.° 2016/2340, do Parlamento Europeu e do Conselho,
de 14 de dezembro de 2016, regula os documentos de informagdo fundamental para pacotes
de produtos de investimento de retalho e produtos de investimento com base em seguros.

Por sua vez, o Regulamento Delegado (UE) n° 2017/653, da Comissdo, de 8 de marco de 2017,
complementou o Regulamento (UE) n° 1286/2014, estabelecendo normas técnicas de
regulamentagdono que dizrespeito aapresentacao, ao contetudo, aoreexame e arevisao dos DIFs,
bem como as condi¢des para o cumprimento do requisito de fornecimento de tais documentos.

Aoperacionalizagao doregime juridico dos PRIIPs no ordenamento juridico nacional foi efetuada
pela Lei n.° 35/2018, de 20 de julho, estabelecendo o artigo 5.° a obrigatoriedade de os DIFs
serem notificados a ASF com, pelo menos, dois dias Uteis de antecedéncia relativamente a data
pretendida para a respetiva disponibiliza¢ao, e prevendo a possibilidade de serem divulgados
no sitio desta Autoridade na Internet.
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De modo a facilitar o reporte pelos operadores das referidas
notificacdes e a agilizar os procedimentos de analise pela
ASF da estrutura dos DIFs e possibilitar a sua publicacao

no seu sitio na Internet, a ASF desenvolveu um processo

de supervisao relativo a comercializagao dos PRIIPs.

Assim, durante 2020, as acdes de supervisdo sobre esta matéria tiveram como principal
objetivo verificar o cumprimento dos requisitos, estabelecidos pelo Regulamento Delegado (UE)
n.° 2017/653, da Comissao, de 8 de marco de 2017, no que diz respeito a sua estrutura.

Esta analise permitiu também detetar casos de informacdo incorreta previamente a sua
divulgacdo aos potenciais clientes. Sempre que considerou necessario, a ASF solicitou
alteracdes aqueles documentos ou esclarecimentos sobre o seu contetdo.

Documento de Informacdo sobre Produto de Seguros (DIPS)

Os n°s 5 a 9 do artigo 20° da Diretiva (UE) n.° 2016/97, de 20 de janeiro de 2016, sobre a
distribuicdo de seguros, estabelecem a obrigacao do distribuidor de seguros prestar ao cliente
as informagdes pertinentes sobre o produto de seguros, de forma compreensivel, de modo a
permitir que o cliente tome uma decisdo informada, tendo em conta a complexidade do produto
de seguros e o tipo de cliente.

Relativamente a distribui¢do de produtos de seguros dos ramos N&o Vida, aquelas informagdes
sao prestadas através de um documento normalizado de informagdo sobre o produto
de seguros, em papel ou noutro suporte duradouro, o qual € elaborado pelo respetivo produtor.

Tendo em considerac3do a relevancia daquele documento

na prestacao de informacdo pré contratual, a ASF procedeu
auma analise, por amostragem, de documentos utilizados
pelos distribuidores, sendo relevante sinalizar

a continuidade deste acompanhamento em sede de acao
de supervisao on-site, com vista a garantir a adequacao

dos DIPS ao modelo constante do Regulamento de Execucao
(UE) n.° 2017/1469, da Comissao, de 11 de agosto de 2017.
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POG: Politica de concecdo e aprovacdo dos produtos

Nos termos do artigo 153.° do RJASR, as empresas de seguros devem definir uma politica de
concecdoeaprovacdodeprodutosdeseguros, tendoemconsideragdotodas as fases contratuais
e assegurar que a mesma € adequadamente implementada e o respetivo cumprimento
monitorizado, nos termos previstos em regulamentacdo e atos delegados da Diretiva (UE)
2016/97, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de janeiro de 2016.

Face a importancia desta matéria, a ASF colocou especial enfoque no processo de concecdo e
aprovacao dos produtos, sendo este tema tratado nas a¢des de supervisdo off-site realizadas
em 2020.

Contratos do ramo Vida

As ac¢Bes de supervisdo on-site e off-site sobre a informacdo contratual dos produtos do ramo
Vidaprosseguiram o objetivo de monitorizar o cumprimento do regime emvigor pelas empresas
de seguros na celebragdo dos contratos, a adequacgdo das clausulas, bem como a adogdo das
recomendacoes efetuadas pela ASF, na sequéncia de anteriores a¢des ou ainda atraves de
cartas circulares anteriormente emitidas.

Em especial o registo central de contratos de seguro de vida, de acidentes pessoais
e de operagdes de capitalizacdo com beneficidrios designados em caso de morte'? (Decreto-Lei
n.° 384/2007, de 19 de novembro, e Norma Regulamentar n° 14/2010-R, de 14 de outubro®,
republicada pela Norma Regulamentar n.° 7/2013-R, de 24 de outubro™) continuou a merecer
a atengdo desta Autoridade, que prosseguiu a verificagdo dos procedimentos adotados pelos
operadores relativamente a sua manutengdo com o objetivo de melhorar a qualidade da
informacdo prestada.

Estas a¢Oes de supervisdo originaram recomendacdes e determinagdes especificas dirigidas
aalgumas empresas de seguros no sentido de efetuarem reajustamentos pontuais.

Seguros PPR, PPE e PPR/E: informacdo durante a vigéncia dos contratos, reembolsos e
transferéncias para congéneres

A ASF conferiu especial atengdo a informagdo prestada aos tomadores de seguros durante a
vigéncia dos contratos e prosseguiu o controlo dos procedimentos adotados pelas empresas
de seguros no pagamento do valor de reembolso dos contratos de seguros PPR, PPE e PPR/E,

2A ASF disponibiliza um servico destinado a facultar informac&do sobre os contratos de seguro de vida, de acidentes pessoais
e operagdes de capitalizagdo com beneficiarios em caso de morte do segurado ou do subscritor, que tem por base o registo
centralemapreco.

BPublicadano Didrio da Republican.® 219, 2.2 série, de 12 de novembro de 2013.
"“Publicadano Didrio da Reptiblican.® 26, 2.2 série, de 6 de fevereiro de 2018.
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tomando em conta o previsto contratualmente, bem como as recomendagdes constantes da
Circular n210/2009, de 20 de agosto®, atenta a relevancia desta matéria para os tomadores e
beneficiarios deste tipo de contratos.

Alémdisso, procedeu ao acompanhamento da divulgagdo nos sitios das empresas de seguros na
Internet, ou por estas utilizados, dos documentos exigiveis e dos prazos de pagamento do valor
dereembolso daqueles contratos, de acordo com o estabelecido naquela Circular.

Continuou também a merecer especial aten¢do da ASF a monitorizacdo do cumprimento dos
prazos de transferéncias, entre empresas de seguros, de seguros de vida PPR, PPE e PPR/E,
estabelecidos non®3doartigo 6.° do Decreto-Lein.°158/2002, de 2 de julho.

Nas situacGes em que se revelou necessario a melhoria de procedimentos e/ou divulgacdo de
informacdo, esta Autoridade emitiu instrucdes e efetuou a verificagdo do seu cumprimento.
Na sequéncia do acompanhamento que tem sido efetuado pela ASF tem-se verificado uma
diminuicdo das situacdes de falta de informacdo ou de atraso no processamento dos pedidos
apresentados as empresas de seguros.

Medidas de natureza preventiva e repressiva de combate ao BCFT

A ASF prosseguiu a analise dos procedimentos adotados pelos operadores na prevencdo do
tipo de crimes em epigrafe, tendo efetuado, em 2020, apenas a¢des off-site, no sentido de
acompanhar a implementagdo das medidas estabelecidas na Lei n.° 83/2017, de 18 de agosto,
bem como as recomendacdes constantes da Circular n.1/2017,de 15 de fevereiro.

A monitorizacdo continua deste regime ao longo dos anos tem-se refletido numa evolugdo
positiva quanto ao cumprimento das disposicdes aplicaveis pelos operadores. No entanto, nas
situacBes em que se entendeu necessaria a melhoria de procedimentos, esta Autoridade emitiu
recomendacdes as entidades supervisionadas e acompanhou a sua implementacdo.

Procedimentos no ambito dos sinistros de acidentes de trabalho

A ASF entendeu prolongar o ciclo de a¢des de supervisao on-site com incidéncia nos produtos da
modalidade acidentes de trabalho, namedidaem que se tratade um produto de massa, comforte
influéncia na atuacdo das empresas de seguros ao nivel da sua relagdo com os consumidores,
0 que assume especial acuidade numa altura em que os pressupostos da prestacao do trabalho
se alteraram com a adogdo, sempre que possivel, do teletrabalho.

>Disponivel para consulta em: https://www.asf.com.pt/NR/exeres/17C78C13-A5FF-478B-B35E-95D692DD077C.htm
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Nestas acOes sao verificados os procedimentos atinentes a regularizagdo de sinistros,
mas e também desenvolvida uma analise a montante, que incide sobre o desenho dos produtos,
e outra ajusante, que envolve o exame dos contratos com prestadores de servigos clinicos.

Analise dimensional das reclamacdes

Considerou se, ainda, adequada a analise das reclamagdes dos segmentos de negocio
supervisionados em acoes credenciadas, de modo a examinar o cumprimento das normas
respeitantes ao funcionamento da unidade de gestdo de reclamagdes, por forca do disposto
no artigo 6.° da Norma da Conduta de Mercado, verificando-se que as empresas de seguros,
genericamente, ddo cumprimento ao exigido na legislagdo aplicavel.

Divulgacdes obrigatdrias sobre a atividade das empresas de seguros ou de resseguros

A ASF deu sequéncia a monitorizacdo da divulgagdo da informacdo pelas empresas de seguros
e deresseguros sobre a sua atividade, nomeadamente no que concerne as seguintes matérias:

e Politicaderemuneracdo,noquesereferequerapublicagdoqueradeclaragdode conformidade
com as recomendacdes emitidas pela ASF através da Circular n.® 6/2010, de 1 de abril;

e Prestacdo de contas anuais (Norma Regulamentar n° 4/2005-R, de 28 de fevereiro® com a
redacdo dada pelaNorma Regulamentar n? 3/2008-R, de 6 de mar¢o”) e comunicagdo a ASF da
hiperligacdo para o sitio na Internet em que estdo publicados: (i) os documentos de prestagao de
contasanuais dasempresas de seguros; e (i) os documentos de prestacdo de contas consolidadas
das empresas de seguros e de outras sociedades que controlem empresas de seguros;

e Recomendacdes dos provedores dos clientes, nos termos da Norma da Conduta de Mercado,
erespetiva divulgacao.

Divulgacoes obrigatorias sobre os seguros

A ASF deu ainda sequéncia a monitorizagdo da divulgacdo da informacdo pelas empresas de
seguros, nomeadamente sobre as seguintes materias:

e Divulgacdo nos sitios das empresas de seguros na Internet da informacdo relativa aos
efeitos da falta ou incorre¢do na indicagdo do beneficiario nos seguros de vida, acidentes
pessoais e operagdes de capitalizacdo, nos termos do disposto no Decreto-Lein.° 384/2007,
de 19 de novembro, alterado pelo Decreto-Lein.°112/2013, de 6 de agosto;

6Publicada no Didrio da Reptiblican.® 51,22 série, de 14 de margo de 2005.
7Publicada no Didrio da Republican.® 56, 2.2 série, de 19 de margo de 2008.
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¢ Divulgacdo das carteiras dos fundos autonomos dos seguros de vida do tipo PPR, PPE
e PPR/E (Norma Regulamentar n.° 5/2003-R, de 12 de fevereiro'®);

¢ Informacdo a disponibilizar no sitio da ASF na Internet sobre as comissdes e a rendibilidade
dos PPR ndo ligados (Norma Regulamentar n.215/2008-R, de 4 de dezembro');

e Informacdo geral relativa a gestdo de reclamac@es pelas empresas de seguros (Norma da
Conduta de Mercado);

¢ CondigBes de pagamento do valor de resgate e do valor de reembolso no vencimento
dos contratos de seguros de vida de capitalizagdo e nas operacdes de capitalizacdo (Circular
n.°10/2009, de 20 de agosto);

e Disponibilizacdo de informacdo relativa aos tempos médios de regularizacdo de sinistros
automovel, nos termos previstos pela Circular n.° 2/2019, de 12 de abril;

e Dever de divulgacdo das medidas previstas no Decreto-Lei n.° 20-F/2020, de 12 de maio
de 2020, estipulado pela Norma Regulamentar n.° 8/2020-R, de 23 de junho.

Regularizagdo de sinistros automadvel?°

Controlo de prazos

As empresas de seguros tém de observar um regime de prazos legais exigente?', devendo 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
regularizacdo de sinistros em sede de seguro automdvel), posteriormente alterada pelas Normas
Regulamentares n°s 7/2009-R?*e17/2010-R?, de 14 de maio e de 18 de novembro, respetivamente.

Nos termos do artigo 5.° do referido diplomaregulamentar, esta informacdo deve ser reportada
anualmente a ASF para efeitos de supervisdao?®. No quadro da supervisdo comportamental e, em
especial, ao nivel do acompanhamento das praticas dos diferentes operadores, a analise deste
registo assume uma relevancia significativa.

18Publicada no Didrio da Republican.® 51,22 série, de 1 de margo de 2003.

YPublicadano Didrio da Republican.® 252, 22 Série, de 31 de dezembro de 2008.

20Tendo em consideragdo arelevancia destamatéria, a ASF entendeu publicar, a partir de 2019, um documento auténomo sobre
estamatéria, 0 “Relatorio de Sinistros Automaovel”, disponivel no sitio da ASF na Internet em: https://www.asf.com.pt/NR/
exeres/1674B142-336B-489C-902B-F241666CB011,frameless.htm?NRMODE=Published, e no qual poderd ser encontrada
informacgdo mais detalhada.

?'Nos termos dos artigos 36.°e 37° do RISORCA.

2?Publicada no Didrio da Reptblican.® 20, 2.2 série, de 29 de janeiro de 2008.

2*Publicada no Didrio da Reptiblican.° 105, 2.2 série, de 1de julho de 2009.

2*Publicadano Didrio da Repuiblican.® 241, 2.2 série, de 15 de dezembro de 2010.

25(Cf. alteracdo ao artigo 5.° daNorma Regulamentar n.°16/2007-R, de 20 de dezembro, ex viartigo 1.° daNorma Regulamentar
n.217/2010-R, de 18 de novembro.
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Quadro 8

Quadro 9

Refira-se aesterespeito que os incumprimentos reportados pelas empresas de seguros podem
ser justificados através de informagdes adicionais elencadas nas instrugdes informaticas
anexas a Norma Regulamentar n.° 16/2007-R, de 20 de dezembro, o que reduz o niimero de
incumprimentos, sendo, todavia, a adequabilidade das justificacdes ao caso concreto avaliada
em sede de a¢Bes de inspecao on-site, através da analise direta dos processos de sinistro.
Assim, os valores apresentados suportam um cenario estatistico que pode ndo corresponder
exatamente a realidade efetiva dos incumprimentos, uma vez que as justificagdes podem nao
ser apropriadas ou podem ainda ndo ter devido fundamento.

E com base nestes pressupostos que se apresenta nos quadros seguintes a analise dos dados
reportados pelos diversos operadores.

Os quadros 8 a 10 apresentam a evolugcdo observada nos ultimos trés anos, sendo de destacar
que em 2020 se mantém um registo expressivo de cumprimento, pelas empresas de seguros,
dos diferentes prazos aplicaveis.

Nivel de cumprimento de prazos de regularizacao de sinistros automadvel - Sinistros com
danos exclusivamente materiais

Total de
Periodo processos P1 P2 P3 P4 P5 P6 Global
2018 537628  99,84% 99,99% 100,00% 99,96% 91.67% 9993%  99,95%
2019 520842 99,76%  100,00% 99,91% 9993% 100,00%  9988%  99,90%

417012 9976%  9999% 100,00%  9996%  9259%  9995%  99,93%

P1:Primeiro contacto do segurador; P2: Conclusdo das peritagens; P3: Disponibilizagdo dos relatdrios de peritagem; P4: Comunicacdo daassuncao
oun3o daresponsabilidade; P5: Comunicacao da deciso final; P6: Ultimo pagamento da indemnizag&o.

Nivel de cumprimento de prazos de regularizacdo de sinistros automével - Sinistros com
danos exclusivamente corporais

Total de
Periodo processos P7 P8 P9 P10 P11 Global
2018 4003 99,88% 99,94% 99,90% 99,93% 99,91% 99,91%
2019 3350 100,00% 100,00% 99,79% 99,79% 99,89% 99,87%

3417 99,03% 100,00% 99,88% 99,35% 99,78% 99,66%

P7:Informacdo sobre anecessidade de proceder a exame de avaliagdo do dano corporal; P8: Disponibilizacdo do relatdrio do exame de avaliagao
corporal; P9: Comunicagdo da assuncdo ou ndo da responsabilidade - Danos corporais; P10: Comunicacdo da assuncdo da responsabilidade
consolidada; P11: Ultimo pagamento da indemnizag&o - Danos corporais.
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Quadro 10

Quadro 11

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

Total de
Periodo processos P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18  Global
2018 7654 9937% 9999% 9997% 100,00% 9987% 100,00% 9975% 99,83%
2019 7194 9915% 9999% 9998% 9998% 9985% 100,00% 100,00% 99,79%

6061 9918% 100,00% 9998% 9998% 9988% 200,00% 9988% 99,80%

P12: Primeiro contacto para obteng&o de autorizagdo para regularizacdo dos danos materiais; P13: Contacto para marcagdo de peritagens;
P14: Conclusdo das peritagens; P15: Disponibilizagdo dos relatdrios da peritagem; P16: Comunicagdo da assungdo ou ndo da responsabilidade;
P17: Comunicag&o da decis&o final apds prestagdo de informac&o adicional pelo tomador de seguro ou segurado; P18: Ultimo pagamento da
indemnizagdo - Danos materiais.

Tendo exclusivamente por base as informagdes reportadas pelas empresas de seguros para
efeitos de supervisdo, foram respeitados, em termos globais, 99,93% dos prazos aplicaveis aos
sinistros com danos exclusivamente materiais, 99,66% aos sinistros apenas com danos corporais
e 99,80% aos sinistros dos quais resultaram danos simultaneamente materiais e corporais.

Em termos globais,em 2020, considerando todos os sinistros, regista-se, combase nos reportes
apresentados pelas empresas de seguros, 0,3% de incumprimentos (quadro 11). Importa referir
ainda que o nimero total de processos / sinistros ocorridos em 2020 decresceu de forma
significativa, o que em parte se devera a limitagdo da circulagdo rodoviaria imposta pelas
restricdes decorrentes da pandemia COVID-19.

Evolucdo do numero total de sinistros automoével reportados e de incumprimentos

Periodo Total de processos Total de incumprimentos Percentagem
2018 549285 1191 0,22%
2019 531386 2128 0,40%

426490 1299 0,30%
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Quadro 12

No quadro 12 é possivel constatar que o numero de sinistros com danos exclusivamente
materiais e claramente determinante.

Evoluc¢do do numero total de sinistros automoével reportados e de incumprimentos
por tipologia de sinistro

Total de Totalde  Totalde Totalde  Totalde Total de

processos incumprimentos processos incumprimentos processos incumprimentos

Reporte DM" DM DC DC DM+DC DM +DC
2018 537628 M2 4003 12 7654 67
2019 520842 2038 3350 15 7194 75
417012 1199 3417 39 6 061 61

DM: Sinistros com danos exclusivamente materiais; DC: Sinistros com danos exclusivamente corporais; DM + DC: Sinistros com danos materiais e
corporais.

Tempos médios

Nos termos do n.° 9 do artigo 33.° do RISORCA, as empresas de seguros devem disponibilizar,
a qualquer interessado, informacgao relativa aos tempos médios de regularizagao de sinistros
automovel previstos naquele diploma.

A Circularn®2/2019,de 12 de abril?® desta Autoridade, aplicavel a todas as empresas de seguros
autorizadas aexplorar oramo Veiculos terrestres e/ou o ramo Responsabilidade civil de veiculos
terrestres motorizados em Portugal, incluindo as que exercem atividade no territorio portugués
ao abrigo dos regimes de liberdade de estabelecimento ou de LPS, veio estabelecer modelos
uniformes, de modo a promover a harmonizagao da divulga¢do dessa informacao.

Assim, a partir de 2019, foram criadas as condi¢des para que todas as empresas de seguros
passem a reportar esta informacdo, seguindo os mesmos critérios de preenchimento, o que
permitiua ASF proceder a publicagdo dessa informacao.

Atendendo a especial importancia que aregularizacdo de sinistros reveste no quadro do seguro
de responsabilidade civil automovel, numa perspetiva de conduta de mercado, foi efetuada
uma analise dos tempos médios de regularizacao, apresentando-se de seguida, uma sintese
dainformacdo relativaa 2020%".

26Dispon{vel para consulta em: https://www.asf.com.pt/NR/exeres/382A444C-A082-4206-B4B0-6423F310438D.htm

2’Comojareferido, podera ser obtida informacdo mais detalhadaem
https://www.asf.com.pt/NR /exeres/1674B142-336B-489C-902B-F241666CBO011,frameless.htm?NRMODE=Published
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Para este efeito, & importante sublinhar que os tempos médios, por prazo, foram calculados
para o mercado tendo em consideragdo o numero de casos relativos a cada um dos prazos
publicados por cada operador, e considerando apenas os processos em que ndao foram
apresentadas justificagdes, nos termos das instru¢des informaticas anexas a Norma
Regulamentar n° 16/2007-R, ja atras referidas. De facto, considerou-se que a utilizagdo de
toda a informacdo, incluindo aquela que corresponde a sinistros em que 0s prazos maximos
legais foram incumpridos, quando por diversas razdes esse incumprimento pode ser da
responsabilidade do lesado, poderia desvirtuar as conclusGes aretirar.

Para garantir que a informacdo tratada captura uma perspetiva global, ndo enviesada
pelo tratamento de outliers, foram apenas considerados os prazos em que o numero de casos
foisuperioral0.

No grafico 12 apresentam-se os tempos medios de regularizacdo de sinistros automovel sem
necessidade de apresentacdo de justificacdo (em dias Uteis), para cada prazo e para o total das
empresas de seguros, nas coberturas de responsabilidade civil obrigatdria e de danos proprios,
englobando danos exclusivamente materiais, observando-se valores em todos os casos
consideravelmente inferiores aos prazos legais.
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Grafico12

Tempos médios de regularizacao de sinistros, sem necessidade de apresentacao
de justificagdo, com danos materiais - Responsabilidade civil e danos préprios
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P1: Primeiro contacto do segurador; P2: Conclusdo das peritagens; P3: Disponibilizagdo dos relatérios de peritagem; P4: Comunicagdo da
assuncdo oundo daresponsabilidade; P5: Comunicac3o da deciséo final; P6: Ultimo pagamento da indemnizac&o.
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Grafico13

Nografico13, é possivel observar-se os tempos medios de regularizagao de sinistros automovel|,
considerando-se agora os sinistros que deram origem a danos exclusivamente corporais,
sem necessidade de apresentacdo de justificacdo. Todos os prazos sdo indicados em dias
corridos, com excecao do prazo P11, que € contabilizado em dias Uteis. Também aqui, é possivel
constatar que, considerando a totalidade das empresas de seguros, os tempos médios foram
marcadamente inferiores aos prazos maximos fixados no RISORCA.

Tempos médios de regularizacao de sinistros, sem necessidade de apresentacdo de
justificacdo, com danos corporais - Responsabilidade civil e danos préprios

I Tempo médio |:| Prazo legal
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P7:Informacdo sobre anecessidade de proceder aexame de avaliagdo do dano corporal; P8: Disponibilizagdo do relatério do exame de avaliagdo
corporal; P9: Comunicagdo da assun¢do oundo daresponsabilidade - Danos corporais; P10: Comunicagdo da assungdo daresponsabilidade
consolidada; P11: Ultimo pagamento da indemnizag&o - Danos corporais.

Por ultimo, no grafico 14 exibem-se os tempos médios de regulariza¢do de sinistros automovel
(em dias Uteis) dos sinistros sem necessidade de apresentacdo de justificacdo, para cada prazo
eparaototaldas empresas de seguros, para as coberturas de responsabilidade civil obrigatoria
e de danos proprios, considerando desta vez os casos em que se verificaram simultaneamente
danos materiais e corporais. Constata-se que os tempos médios observados foram claramente
inferiores aos prazos legais.
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Gréfico 14

Com DAAA

Tempos médios de regularizacao de sinistros, sem necessidade de apresentacao de
justificacdo, com danos corporais e materiais - Responsabilidade civil e danos préprios
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P14: Conclus&o das peritagens; P15: Disponibilizagdo dos relatérios da peritagem; P16: Comunicagdo da assuncdo ou ndo ou segurado;
P18: Ultimo pagamento da indemnizac&o - Danos materiais.
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1.3.2. Fundos de pensdes

Informacao aos participantes, aos beneficiarios e as comissdes de acompanhamento

Aoniveldagestdode fundos de pensdes, a ASF tem atribuido especial énfase amonitorizagao
daprestacaodeinformacdoaos participantes ebeneficiarios dos fundos de pensdes fechados
e das adesdes coletivas a fundos de pensdes abertos, bem como as respetivas comissdes
de acompanhamento.

Assim, tendo em consideracdo a relevancia destes aspetos, tem sido dada continuidade
as acles de supervisdo sobre estas matérias no sentido de verificar o cumprimento
do estabelecido na legislacdo em vigor?®.

Divulgacdes obrigatdrias sobre a atividade das sociedades gestoras de fundos de pensdes

A ASF prosseguiu a monitorizagdo da divulgacdo da informacdo pelas sociedades gestoras de

fundos de pensdes sobre a sua atividade, nomeadamente nas seguintes matérias:

e Politica de remuneracdo, no que se refere quer a publicagdo quer a declaragao
de conformidade com as recomendagGes emitidas pela ASF através da Circular n.° 6/2010,
de 1de abril.

e Prestacdo de contas anuais (Norma Regulamentar n® 7/2007-R, de 17 de maio®)
e comunicagdo, a ASF, da hiperligacdo para o sitio na Internet em que estdo publicados os
documentos de prestagdo de contas anuais das sociedades gestoras de fundos de pensdes.

DivulgacGes obrigatdrias sobre os fundos de pensdes

A ASF deu sequéncia a monitorizacdo da divulgacdo da informacdo pelas entidades gestoras
de fundos de pensdes sobre os fundos de pensdes por si geridos, nomeadamente sobre as
seguintes matérias:

* Relato financeiro, nos termos da Norma Regulamentar n.° 7/2010-R, de 4 de junho, e
comunicacao, a ASF, da hiperligacdo para o sitio na Internet em que esta publicado esse
documento para cada fundo de pensdes;

280 Decreto-Lein.°12/2006, de 20 de janeiro, com aredacdo dada pela Lein.°147/2015, de 9 de setembro, e alterado pelo
Decreto-Lein.°127/2017,de 9 de outubro, e pela Lein.° 35/2018, de 20 de julho, foi revogado entretanto pela Lein.° 27/2020,
de 23 dejulho.

2%Publicada no Didrio da Reptblican.®117,2.2 série, de 20 de junho de 2007.
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e Direitos de voto, no que se refere quer ao documento contendo as linhas gerais de
orientacao emmatériada politica de exercicio de direitos de voto nas sociedades emitentes
dos valores mobiliarios que integram o patriménio dos fundos de pensdes por si geridos
(Norma Regulamentar n.° 7/2007-R, de 17 de maio*°), quer ao relatério anual, por fundo
de pensdes, sobre a forma como foi exercido em concreto esse direito e com a justificacdo
das situacdes em que se verificou um afastamento dareferida politica;

e Recomendacdes dos provedores dos participantes e beneficiarios das adesdes individuais
a fundos de pensdes abertos, nos termos da Norma Regulamentar n.° 7/2007-R, de 17 de
maio, e comunicagao a ASF da hiperligacdo para o sitio na Internet em que estdo publicadas;

e (arteiras dos fundos de pensdes abertos, bem como o valor das respetivas unidades
de participagdo e o numero de unidades de participacdo em circulacdo (Decreto-Lei
n°12/2006, de 20 de janeiro, republicado pela Lein.°147/2015, de 9 de setembro, e alterado
pelo Decreto-Lei n.°127/2017, de 9 de outubro, revogado entretanto pela Lei n.° 27/2020,
de 23 dejulho).

1.3.3. Mediacao de seguros e novos canais

No que concerne as matérias objeto das a¢des de supervisdo em destaque neste ponto do
Relatorio, para além da tendéncia de crescimento das analises aos reportes obrigatorios,
por aumento quer da informacdo a reportar quer do nimero de entidades abrangidas pelos
mesmos, a ASF desenvolveu ainda a¢oes pontuais de recolha de determinadas informagdes
especificas, algumasrelacionadas comas consequéncias operacionais da situacao pandémica.
Assim, constatou-se que os “Reportes Obrigatodrios” e os “Inquéritos e Estudos de Mercado”
traduziram mais de 50% dos factos originadores de processos de supervisdo, conforme
resulta do quadro13.

Importa igualmente salientar que o trabalho de supervisdo abrangeu uma diversidade de
temas significativa, mesmo considerando o ano atipico em causa. Em especial, sublinha-se o
volume de esclarecimentos prestados as entidades supervisionadas, os quais tém revelado
uma evolugdo crescente e que se antevé possa ainda aumentar, tendo presente a aprovacao
daregulamentacdo do RJDSR.

30Publicadano Didrio da Reptiblican.® 117,22 série, de 20 de junho de 2007.
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Quadro13

Tipo de informacdo que deu origem a processos de supervisdo em 2020 - Mediacdo
de seguros

%
Reportes obrigatérios 37,6%
Inquéritos e Estudos de Mercado 24.2%
Esclarecimentos a mediadores 9,5%
Acdes decorrentes de factos apurados por outras areas da ASF 79%
Dentncias de mediador contra empresa de seguros 5,4%
Outras informagdes ou dentincias sobre praticas de mediador 4]1%
Acdes de supervisdo on-site "Cliente Mistério" 3,9%
Dentncias de mediador contra mediador 2,9%
Esclarecimentos aempresas de seguros 1,9%
Denuncias de empresa de seguros contra mediador 1,0%
Esclarecimentos a outras entidades 0,8%
Acdes de supervisdo on-site Credenciadas 0,8%

1.3.4. Publicidade

A ASF recorre a um sistema de identificacdo da publicidade a seguros ou a fundos de pensdes
divulgada através de televisdo, radio, imprensa e cartazes, que permite a sua monitorizagao
permanente, o que possibilita uma intervencdo imediata sempre que a publicidade ndo cumpre
com as regras definidas, o que constitui também um instrumento disciplinador do mercado.

O sistema procede ao registo e a classificacdo, numa base de dados especifica, de todos os
anunciosrecebidos diariamente, o que permite arealizagdo de analises estatisticas e de estudos
comparativos e, igualmente, a orientagao das a¢des de supervisdo em fungdo do nivel de risco
evidenciado por cada operador.

Para além da monitorizacdo dos meios tradicionais, a analise e supervisdo da publicidade
é tambem efetivada na sequéncia de denuncias, reclamagdes ou pedidos de esclarecimento.

No que dizrespeitoa monitorizagao sistematicadapublicidade, o grafico15revelaamanutencao

da tendéncia decrescente dos anuincios sujeitos a analise da ASF, atingindo-se em 2020 valores
proximos dos registados em 2015 e 2016 (693 e 673, respetivamente).
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Grafico15

Evolugdo dos antincios monitorizados (2018-2020)

2019 790
2020 686
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De acordo com os elementos constantes do quadro 14, observa-se uma descida significativa
da publicidade nos seguros dos ramos Nao Vida, com destaque para o seguro de transportes,
automovel e de acidentes pessoais. Em contrapartida, existe um aumento de anuncios
qualificados como “Institucional”, os quais se referem a publicidade efetuada a atividade
genericamente desenvolvida pelos operadores supervisionados, sem referéncia especifica a

produtos ou servicos. Estas oscilagdes parecem consentaneas com o tempo de pandemia que
se viveu durante o ano de 20203

310s antincios classificados como “Mistos” dizem respeito as publicitarias que se reportam a mais do que umramo,
tipo oumodalidade de seguro e os anuincios de “Patrocinio” respeitam ao material publicitario dos anuncios
emque a entidade supervisionada assume a qualidade de patrocinadora de um programa ou evento.
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Quadro 14

Distribuicdo de andncios publicitarios analisados em fung¢ao do tipo de antincio e do tipo

de seguro / fundo de pensdes

2019 2020
Antncios analisados N.° % N. %
N&o vida 531 67,2% 370 53,9%
Seguro automovel 149 18,9% 97 14,1%
Seguro transportes 133 16,8% 80 1,7%
Seguro de perdas pecuniarias 97 12,3% 69 101%
Segurode satde 52 6,6% 66 9,6%
Seguro de incéndio e outros danos 21 2,7% 30 4.4%
Seguro de acidentes pessoais 69 8,7% 18 2,6%
Seguro financeiro (crédito e caugdo) 10 13% 7 1,0%
Seguro de responsabilidade civil 0 0,0% 2 0,3%
Seguro de protecdojuridica 0 0,0% 1 0.1%
Vida 22 2,8% 28 41%
Segurode Vida 20 2,5% 24 3,5%
Operagdes de gestdo def~undos coletivos de 0 0,0% 3 0.4%
reforma (Fundos de Pensdes)
PPR/E 1 0.1% 1 01%
Operacdes de Capitalizagdo 1 0,1% 0 0.0%
Mistos 28 3,5% 47 6,9%
N&o se aplica 28 3,5% 47 6,9%
Institucional 14 14,4% 173 25,2%
N3o se aplica 14 14,4% 173 25,2%
Patrocinio 95 12,0% 68 9.9%
N&o se aplica 95 12,0% 68 9,9%
Total Geral 790 100,0% 686 100,0%
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Gréfico 16

Em relagdo a publicidade, em funcao da referéncia principal ou acessoria a seguros e fundos de
pensdes, ainformacao recolhida em 2020 encontra-se espelhada no grafico 16. E de destacar
que o numero de andncios de referéncia principal (446) aumentou significativamente em
relagdo ao numero de anuncios de referéncia acessoria (240). Em 2019 haviam sido analisados
365 anuincios de referéncia principal e 425 de referéncia acessoria.

Distribuicdo de anuncios publicitarios em fungdo da referéncia principal ou acesséria a
seguros e fundos de pensdes (2020)

. Referéncia acessdria a seguros /
fundos de pensdes

446 240

Referéncia principal a seguros /
(65:0%) (35.0%) . fundos de pensdes

Noquedizrespeitoespecificamenteaosanunciosdereferénciaprincipalaprodutosdeseguros
e fundos de pensdes, 51% do total refere-se a produtos ou servicos dos ramos Nao Vida,
doramo Vida e amais do que umramo (“Mistos”), sendo os restantes aniincios, semreferéncia
especifica a produtos ou servicos, relativos as categorias “Institucional” e “Patrocinio”.

Analise as situacdes irregulares

Quanto as situacdes irregulares, sumariadas no quadro 15, num universo de 686 anuncios,
detetaram-se 12 anutncios com irregularidades, correspondentes a 1,7% dos anuncios
analisados, que embora apresentem um aumento residual em relagdo a 2019 (1,5%),
mantém-se em valores muito baixos.

32Nos anuncios classificados como referéncia principal, por os produtos ou servigos de seguros e fundos de penses serem
oobjeto principal damensagem publicitaria, os anunciantes apenas podem ser as empresas de seguros, os mediadores de
seguros e as sociedades gestoras de fundos de pensdes legalmente autorizados para o exercicio darespetiva atividade.
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Quadro 16

Situacdes irregulares detetadas em funcdo do tipo de antincio e do tipo de seguro / fundo de
pensdes (2020)

N.° antincios Total Racio de anuincios

com incumprimentos de antincios com incumprimentos

Patrocinio 0 68 0,0%
Institucional 1 173 0,6%
Mistos 3 47 6,4%
N3o vida 4 370 11%
Vida 4 28 14,3%
Total Geral 12 686 1.7%

A analise da informacgdo constante do quadro 16, relativo a distribuicdo de antincios e situacdes
irregulares por tipo de antncio e tipo de produto / servico, mostra que as irregularidades se
encontram principalmente nos antincios relativos ao ramo Vida.

Distribuicdo de antincios e situacdes irregulares por tipo de antincio e tipo de produto /
servico (2020)

N.° andincios % anuncios  N.° situacdes % situacdes

irregulares irregulares irregulares irregulares

Institucional 1 8,3% 4 211%
N&o se aplica 1 8,3% 4 211%
Mistos 3 25,0% 3 15,8%
Ndo se aplica 3 25,0% 3 15,8%
N&o vida 4 33,3% 4 211%
Seguro de saude 4 333% 4 211%
Vida 4 33,3% 8 42,1%
Segurodevida 4 333% 8 42,1%
Total Geral 12 100,0% 19 100,0%

Considerandoaanalisedadistribuicdodassituacdesirregularesportipodeoperador,constata-se
(grafico 17) que a maioria dos casos é imputada a empresas de seguros (15), registando-se
quatro situagGes relativas a publicidade de mediador de seguros. Tal como nos anos anteriores,
nao estd associado nenhum caso a sociedades gestoras de fundos de pensdes.
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Grafico17

Quadro 17

Distribuic3o de antincios e situacdes irregulares por tipo de operador (2020)

4
(21,0%)

15

(79,0%)

‘ Empresa de seguros

. Mediador de seguros

No que diz respeito a distribui¢do de situacdes irregulares por matéria (quadro 17), importa
realgar que, embora quatro situagdes sejam qualificaveis na categoria de praticas comerciais
desleais, a grande maioria das situacGes identificadas nos anuncios, tanto de empresas
deseguroscomode mediadores, dizemrespeitoa“ldentificacdo”e“Informagdes obrigatérias’,
nomeadamente a identificacdo incompleta do operador e a ndo inclusdo da totalidade das
mencdes obrigatorias que devem constar na publicidade, nos termos da Norma Regulamentar
n.°3/2010-R, de 18 de marco, relativa a publicidade:.

Distribuic3o das situacdes irregulares por tipo de operador e por matéria (2020)

N.° situacGes irregulares % situacGes irregulares

Mediador de Seguros 4 21,1%
Identificacdo 2 10,5%
Informac@es obrigatorias (N) 2 10,5%

Empresa de seguros 15 78,9%
Informacdes obrigatdrias (N) il 579%
Praticas comerciais desleais (N) 4 211%
Total Geral 19 100,0%

Refira-se ainda que se continua a observar, emregra, uma preocupacdo dos operadores no
planeamento das campanhas, no sentido de assegurar que as mesmas obedecem as regras

3Publicadano Didrio da Repuiblican.® 58, 2.2 série, de 24 de marco de 2010.
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aplicaveis, bem como um elevado cuidado na correcdo das irregularidades identificadas,
concorrendo a monitorizagdo sistematica e a supervisdo da publicidade para a manutencao
de adequados padrdes de conduta de mercado nesta area.

1.3.5. Comercializacdo a distancia e novos canais

A crescente digitalizacdo dos modelos de negdcio e da vida em sociedade, muito ligada a
utilizagdo massiva do telemovel, tem vindo a permitir o surgimento de produtos e servigos
inovadores na area seguradora e o desenvolvimento da comercializa¢ao a distancia.

Em 2020, a supervisdo da comercializacdo a distancia continuou a realizar-se numa base
de analise de situagdes de risco, usualmente relacionadas com a publicidade ou que chegam,
de outro modo, ao conhecimento da ASF.

Verifica-se a existéncia de uma relagdo sinérgica entre a supervisdo da publicidade e a
supervisdo da comercializacdo a distancia, sendo frequentes as situa¢des em que a analise
da publicidade implica a analise dos sitios dos operadores, nomeadamente com vista
ao aprofundamento da informacdo sobre as caracteristicas dos produtos ou servicos
publicitados.

1.4. Insurtech

Os desenvolvimentos no campo da Insurtech, acelerados no contexto da pandemia COVID-19,
tém vindo a modificar aindustria dos seguros e a constituir-se como desafios paraaregulagdo
e a supervisdo. O surgimento de novos canais de distribuicdo, novos produtos, novos
operadores e novas formas de cooperagdo entre incumbentes e start-ups, vem aumentar a
complexidade do exercicio da supervisao.

A ASF procura estar atenta a evolucdo nesta area, tanto a nivel nacional, como internacional.
Em Portugal, no dmbito do Grupo de Trabalho Fintech (GT FinTech) do CNSF, integra o
innovation hub Portugal FinLab e, anivel europeu, participa no European Forum for Innovation
Facilitators (EFIF) e na Insurtech Task Force (ITF-EIOPA).

GT FinTech e Portugal FinLab

O Portugal FinLab é um facilitador de inovagdao do setor financeiro promovido pelas trés
Autoridades de Supervisdo do setor financeiro (ASF, BdP e CMVM) que tem por objetivo
estabelecer um canal de comunicacdo e cooperacdo entre reguladores e inovadores na area
financeira.
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A segunda edicdo do Portugal FinLab foi lancada em novembro de 2019, no contexto da
Web Summit, tendo decorrido durante o ano de 2020, apesar da pandemia COVID-I9.
O mercado aderiu de forma positiva, confirmando a importancia do Portugal FinLab, enquanto
canal de comunicagdo eficiente entre os inovadores e os reguladores. Foram apresentadas
32 candidaturas, das quais as Autoridades de Supervisdo selecionaram 10 projetos para analise,
respondendo as questdes regulatorias suscitadas.

Esta segunda edicdo terminou em dezembro de 2020, com a realizacdo do webinar Closing
the 2" Edition and launching the 3, no qual aquelas Autoridades partilharam os principais
resultados.

O Portugal FinLab tem tido também exposicao internacional, nomeadamente no ambito do EFIF
onde esta representado, verificando-se que a experiéncia portuguesa compara muito bem com
osrestantes paises.

De referir, ainda, no que diz respeito a facilitadores de inovacao, a publicacao da Lei n.°
57/2020, de 28 de agosto, cujo n.° 3 do artigo 7° prevé que o CNSF apresente ao Governo um
relatorio sobre a possivel criacao de sandboxes regulatorias e de zonas livres tecnologicas
na area das FinTech em Portugal. O relatorio em questdo foi elaborado e entregue no prazo
estabelecido naquele diploma.

European Forum for Innovation Facilitators (EFIF)

Este forum resulta de uma iniciativa conjunta da Comissdo Europeia e das Autoridades
de Supervisdo Europeias (EIOPA, EBA e ESMA), com o objetivo de melhorar a cooperagdo
e coordenacdo do suporte aos desenvolvimentos tecnologicos no sector financeiro da UE.
Pretende-se providenciar uma plataforma para que as Autoridades de cada Estado-membro
possam colaborar e partilhar as suas experiéncias com produtos, servicos e modelos de negocio
inovadores, fomentando a criacdo de uma visdo comum de regulamentacao.

Neste ambito foram promovidas diversas reunides entre os membros do EFIF, nas quais a ASF,
0 BdP e a CMVM marcaram presenca, para discussao de questdes regulatorias, de supervisdo
e da experiéncia adquirida pelas Autoridades de cada pais nos innovation hubs, ou em testes em
sandboxes regulatorias, tendo sido também convidados especialistas da industria e da academia
para aapresentagao e discussdo de temas no ambito do FinTech, Insurtech, RegTech e SupTech.

Insurtech Task Force (ITF-EIOPA)

Ao nivel da supervisdo europeia, a Insurtech Task Force da EIOPA tem, desde 2018,
desenvolvido um trabalho de grande relevancia, quer na antecipacao de tendéncias, quer
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no reconhecimento de novas realidades nos mercados de seguros e fundos de pensdes.
O mercado portugués tem -se revelado ainda incipiente e bastante conservador em matéria
de inovacdo, digitalizacdo e comercializagdo a distancia. O esforco de mapeamento, bem
como de conceptualizacdo das novas realidades identificadas nos diversos mercados dos
varios Estados-membros, € de extrema importancia na construgao das bases que permitema
evolugdo daregulacdo e supervisao, quer europeias, quer nacionais.

2. Cursos de distribuicao de seguros

Anualmente, as entidades promotoras apresentam a ASF um relatorio relativo aos cursos de
formacdo reconhecidos, realizados no ano anterior, nomeadamente, com indicacdo, por cada
curso, do numero de formandos aprovados, reprovados e desistentes, conforme disposto na
alinea b) do artigo 10.° da Norma Regulamentar n.° 6/2019-R, de 3 de setembro.

Em 2020, para além da informacao referente aos cursos reconhecidos para o acesso a
atividade de distribuicdo de seguros ou de resseguros, as entidades formadoras vieram,
pela primeira vez, reportar informagdo sobre os cursos de conformagdo com as disposicdes
aplicaveis em matéria de qualificacdo adequada previstas no RJDSR, realizados nos termos
do disposto nos artigos 12.° e 13.° da Norma Regulamentar n.° 6/2019-R, de 3 de setembro.

Note-se que o reconhecimento daqueles cursos estava dependente da publicacdo desta ultima
Norma Regulamentar, motivo pelo qual o primeiro reconhecimento data de 17 dezembro de 2019.
Assim, os cursos de conformagdo s6 comecgaram a ser ministrados pelas entidades no inicio de 2020.

2.1. Cursos reconhecidos para o acesso a atividade de distribuicao
de seguros ou de resseguros

Entidades formadoras

No final de 2020 existiam 14** entidades formadoras com cursos reconhecidos pela ASF
para o acesso a atividade de distribuicdo de seguros ou de resseguros (mais uma entidade
do que em 2019). Apenas sete entidades realizaram acGes de formacdo, num total de 448 a¢Ges,

34Uma destas 14 entidades formadoras apenas ministra o curso para a qualificacdo de nivel 4 do Quadro Nacional de Qualificagdes de
Técnico de Bancae Seguros, com equivaléncia a formacdo de Agente de Seguros, Corretor de Seguros ou Mediador de Resseguros,
ramos VidaeNao Vida (presencial).
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Gréfico 18

435 da modalidade de ensino e-learning® e 13 da modalidade de ensino b-learning®, ndo tendo
sido realizada nenhuma ac¢do da modalidade de ensino presencial (o que se justifica atendendo
a situagdo epidemiologica provocada pela COVID-19).

De facto, nos ultimos anos ja se tinha registado um decréscimo no numero de formacdes realizadas
presencialmente, até porque aquando do reconhecimento dos novos cursos decorrentes da entrada
em vigor do RIDSR, nem todas as entidades solicitaram o reconhecimento de cursos para essa
modalidade. Contudo, esta tendéncia foi, inevitavelmente, intensificada pela pandemia COVID-19.

Contrariamente a 2019, em que existiuumareducao donimero de acdes de formacaorealizadas,
consequénciado processo de adaptacdo aos procedimentos e requisitos minimos emmatéria de
qualificacdo adequada decorrentes da entrada em vigor do RIDSR, em 2020 o nimero de agdes
de formacgdo realizadas praticamente duplicou, conforme informagdo constante do grafico 18.

Numero de a¢Ges de formacao (2019 / 2020)

I N.° total de agGes I N.° agBes presenciais I N.° a¢Bes e-learning N.° a¢Bes b-learning

500
448 435

400
300

232 218
200
100

13
0 3 n 0
2019 2020

Modalidades de ensino

Em 2020 foram realizados 5 626 exames de avaliacdo final, dos quais 5 560 referentes aos
cursos e-learning e apenas 66 aos cursos b-learning (quadro 18).

*Modalidade de ensino em que o curso é ministrado totalmente a distancia (através de plataforma informatica).
36Modalidade de ensino em que o curso é ministrado parcialmente a distancia, possuindo também sessdes presenciais.
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Quadro18

Grafico19

Numero de formandos que realizaram exame final (2020)

Modalidades de ensino N.° de formandos que realizaram exame final
B-learning 66
E-learning 5560
Total 5626

Considerando os motivos de saude publica subjacentes a aplicacdo do regime excecional
previsto no artigo 10.°-A da Norma Regulamentar n.° 6/2019-R, de 3 de setembro¥, assim como
o dispostonon.? 6 do artigo 9° do Decreto-Lein.°10-A/2020, de 13 de margo, em abril de 2020
a ASF passou a autorizar, mediante o cumprimento de determinados requisitos legais, que as
entidades formadoras pudessem realizar os exames de avaliagdo final presencial em regime
ndo presencial, através do recurso a meios tecnologicos que permitissem o contacto visual com
os formandos durante a realizagdo dos mesmos. Assim, dos 5 626 formandos que realizaram
examedeavaliagdofinal, 799realizaramemregime presenciale 4827 emregime ndo presencial.

Tipos de cursos de acesso a atividade de distribuicao de seguros ou de resseguros

Tendo como referéncia os dados apresentados no grafico 19, em 2020 foram aprovados 5 233
formandos nos varios cursos de acesso a atividade de distribuicdo de seguros ou de resseguros.

Nimero de formandos aprovados nos cursos de acesso a atividade de distribuicdo de seguros

ou de resseguros (2019 / 2020)
200 | 2020

6 000
5233
5000
4000 3790
3000 2744
2000 1727
1408
1017
1000
0 35
0
Agente de seguros, corretor Mediador de seguros Pessoa diretamente envolvida Total de formandos
de seguros ou mediador a titulo acessario na atividade de distribuicdo de aprovados
deresseguros seguros e de resseguros

¥Este artigo 10.°-A foi introduzido pela Norma Regulamentar n.° 2/2020-R, de 8 de abril.
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Grafico 20

Este expressivo aumento, mais concretamente no numero de formandos que obtiveram
aprovacdo nos cursos para a qualificacdo de PDEDS, que mais do que triplicou, passando
de 1017 para 3790, reflete o maior nimero de a¢des de formacao realizadas.

Na realidade, o processo de adaptagdo aos procedimentos e requisitos minimos em materia
de qualificacdo adequada, decorrentes da entrada em vigor do RJDSR, podera ter conduzido
aquemuitasentidades (mediadores /empresas de seguros) tenhamoptado por as suas PDEDS
realizarem cursos de acesso a atividade, por serem mais completos, em vez de realizarem
apenas os cursos de conformacgao com as disposicdes aplicaveis em matéria de qualifica¢do
adequada, previstas no RIDSR.

Além disso, no final de 2019, na sequéncia da publicacdo da Norma Regulamentar n.° 6/2019-R,
de 3 de setembro, que veio alterar a duragdo minima admitida aos cursos sobre seguros
(artigo 3°), a maioria das entidades formadoras solicitou a ASF a reducgdo da carga horaria
dos cursos ja reconhecidos. Como consequéncia, a carga horaria dos cursos para a qualificacdo
de PDADS, que era a igual a carga horaria dos cursos para a qualificacdo de agente de seguros,
corretor de seguros ou mediador de resseguros, foi reduzida, o que podera também explicar
o aumento consideravel de formandos que optou por realizar esses cursos.

Relativamente ao ambito da atividade, seguindo a tendéncia dos ultimos anos, o numero
de formandos que obtiveram o certificado de formagdo nos ramos Vida e Nao Vida continua
consideravelmente superior quando comparado com o numero de formandos aprovados
autonomamente nos cursos de formacao especificos para o ramo Vida ou para os ramos
Nao Vida (grafico 20).

Ndmero de formandos aprovados nos vérios ramos (2019 / 2020)

200 | 2020
5000

4000 417

3000

2433
2000

1000 972

o 91 144 220

Vida N3o Vida Vida e N3o Vida
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Grafico 21

Inscricdes de distribuidores de seguros e resseguros junto da ASF

Em 2020, o niumero de novos distribuidores registados junto da ASF aumentou face a 2019.

De acordo com o grafico 21 e a semelhanca do que tem sido observado nos ultimos anos,
o numero de novas inscricdes junto da ASF foi substancialmente inferior ao nimero de
formandos que obtiveram aprovacao nos cursos para o acesso a atividade de distribuicdo de
seguros e de resseguros.

Estes dados parecem ser indicadores do facto de muitos formandos optarem por frequentar
o curso de agente de seguros, corretor de seguros ou mediador de resseguros®, mesmo que
ndo pretendam registar-se como mediadores de seguros, mas apenas exercer a atividade
como PDEDS (as quais ndo estdo sujeitas a inscri¢do junto da ASF), mas reunindo, desde ja, as
condicBes necessarias em matéria de qualificacdo adequada para que, no futuro, se possam
registar como mediadores de seguros.

Numero total de novas inscricdes vs. Niumero total de formandos aprovados nos cursos
para a qualificacdo de agente de seguros, corretor de seguros ou mediador de resseguros
e para a qualificacdo de mediador de seguros a titulo acessdrio (2019 / 2020)

| 200 | 2020

2000
1727
1500 1443
1000
674
558

500
0

Novas inscricdes Formandos aprovados

380s cursos paraa qualificacdo de mediadores de seguros a titulo acessorio sdo muito residuais.
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Quadro 19

2.2. Cursos de conformagdo com os requisitos de qualificacdo adequada
previstos no RIDSR

Entidades formadoras

No final de 2020 existiam oito entidades formadoras autorizadas a lecionar cursos de
conformacdo com os requisitos de qualificacdo adequada previstos no RIDSR, embora apenas
seis tenham efetivamente realizado formacdes.

Modalidades de ensino

Durante 2020, 36423 formandos frequentaram cursos de conformacdo, 36 353 na
modalidade de ensino e-learning e 70 na modalidade de ensino presencial, conforme
informacdo indicada do quadro 19.

Nudmero de formandos que concluiram os cursos de conformacao nas varias modalidades
em 2020 por modalidade de ensino

Modalidades de ensino N.° de formandos que realizaram cursos de conformacao
Presencial 70
E-learning 36353
Total 36423

Esta discrepancia entre as duas modalidades de ensino, esta forcosamente relacionada com
a pandemia COVID-19, atendendo a que os Unicos cursos de conformacao da modalidade
presencial reportados decorreram no primeiro trimestre de 2020.

Dos 36 353 formandos que concluiram os cursos na modalidade e-learning, 8 894 realizaram
simultaneamente formagao em BCFT.

Tipos de cursos de conformacao

Dos 36 423 formandos que concluiram os cursos de conformacgdo constatou-se que 31 693
concluiram os cursos de conformacdo com os requisitos de qualificacdo adequada por
mediadores de seguros e resseguros, enquanto os restantes 4 730 concluiram os cursos de
conformagdo com os requisitos de qualificagdo adequada por empresas de seguros (quadro 20).
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Note-se que, de acordo com o entendimento da ASF, os mediadores de seguros que frequentem
um curso de conformacdo com os requisitos de qualificacdo adequada por mediadores de

seguros e resseguros, também dispdem de qualificacdo adequada para o desempenho da
atividade de distribuicdo de seguros em empresas de seguros.

Nudmero de formandos que concluiram os cursos de conformacao

2020
Conformacgdo com os requisitos de qualificagdo adequada por mediadores de seguros e resseguros 31693
o
r; Conformagao com os requisitos de qualificagdo adequada por empresas de seguros 4730
o
§ Total 36423
Emrelacdo ao ambito da atividade, a semelhanca do verificado nos cursos de acesso a atividade
de distribuicdo de seguros, também nos cursos de conformagdo a maioria dos formandos
realizou o curso nos ramos Vida e Nao Vida (quadro 21).
Numero de formandos que concluiram os cursos de conformacao por ramos de seguro
2020
Vida 160
Vida, excluindo produtos de investimento com base em seguros 53
N&o Vida 1210
VidaeNdo Vida 34197
r; N&o Vida e Vida, excluindo produtos de investimento com base em seguros 803
o
§ Total 36423
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Quadro 22

3. Enforcement

3.1. Recomendacgdes e determinacdes especificas

As recomendacdes e as determinacdes especificas transmitidas pela ASF aos operadores
resultam da detecdo de situacOes irregulares, ou de praticas que devam ser corrigidas,
na sequéncia de a¢des de supervisdo ou do tratamento de reclamagdes e denuincias.

A ASF emite uma recomendac¢do quando pretende alertar para a necessidade de corrigir
determinado procedimento, num determinado prazo, ficando a forma de operacionalizar
acorrecao ao critério dos operadores.

Porém, quando a situagao sob analise revela maior grau de complexidade ou gravidade, a ASF
emiteumadeterminacdo especificaqueimpdendosdasanacaodairregularidade identificada,
como tambem os procedimentos que os operadores deverdo, em concreto, adotar para o
efeito, isto para além do prazo para aregularizagdo da mesma.

Seguros e fundos de pensdes

Da leitura do quadro 22, conclui-se que em 2020 a ASF, em sede de supervisdo comportamental
das empresas de seguros e das sociedades gestoras de fundos de pensdes, emitiu
402 instrucdes aos operadores, um valor bastante superior ao do ano anterior, tendo a emissdo

de determinacdes especificas sido o instrumento privilegiado, a semelhanca do observado
em 2019.

Instru¢Ges emitidas pela ASF as empresas de seguros e sociedades gestoras de fundos
de pensdes

2019 2020 Variagdo

Recomendacdes 72 149 106,9%
Determinacdes especificas 177 253 42,9%
Total 249 402 61,4%
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Grafico 22

O grafico 22 representa a distribuicdo das recomendagdes emitidas em 2020 por area.
Da sua analise, conclui-se que os ramos Nao Vida suscitaram a maior parte das recomendagdes
emitidas, merecendo ainda mencdo as recomendagdes emitidas sobre matérias transversais
(“Varios"), relacionadas muitas vezes com a atividade do operador e ndo com a exploracdo
de determinado segmento de negocio.

Recomendac@es por area (2020)

5 4

(3,4%) T (2,7%)

@ N:ovida
. Varios
128
(85,8%) Vida

. Fundos de pensdes

Uma parte muito significativa das recomendagdes emitidas no ambito dos ramos Nao Vida
é transversal a atividade global das empresas de seguros, relacionadas com varias areas
e/ou produtos e ndo especificamente com um ramo, grupo ou modalidade em particular.

Destacam-se, no entanto, as recomendacdes efetuadas quanto as praticas das empresas
de seguros no ambito do seguro de incéndio e outros danos e do seguro de doenga que surgiram
na sequéncia de processos individuais de analise de produtos e de novos modelos de negocio,
bem como no ambito dos seguros obrigatorios ao abrigo do Decreto-Lein.? 20-F/2020, relativo
aoregime excecional e temporario de pagamento do prémio.

Também no ramo Vida as recomendagdes dizem, na maior parte dos casos, respeito a materias
transversais, havendo ainda assim, a mencionar as recomendacdes relativas aos seguros
de risco, nomeadamente no que se refere a exigéncia de documentagdo excessiva para
pagamento de sinistros.
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Gréfico 23

As recomendacdes sobre fundos de pensdes referiram-se a incoeréncias detetadas
nas publicacGes obrigatorias disponibilizadas nos sitios das entidades gestoras na Internet.

Quanto as determinacgdes emitidas em 2020, 87% disseram respeito ao ramo Vida, sendo que

das 220 instrucdes, 21/ referem-se aos DIFs dos produtos de seguros designados como PRIIPs
(gréfico 23).

DeterminacGes especificas por area (2020)

8
T (3.2%)

@ Vi
@ Nzovida

Varios

Por sua vez, as determinagGes especificas nos ramos Nao Vida relacionaram-se sobretudo com
o seguro de responsabilidade civil automaével, destacando-se a disponibilizagdo da informacao
relativa aos tempos meédios de regularizacdo de sinistros automovel, a efetuar no ambito da
Circular n.° 2/2019, de 12 de abril, e com o seguro de incéndio e outros danos, designadamente
no que respeita a determinadas coberturas facultativas, sua redacgdo e aplicagdo.

Mediacao de seguros

Em consequénciadas diligéncias realizadas no quadro da supervisdo damediagao de seguros em
2020, foram emitidas 63 recomendacdes e /8 determinacdes especificas, com vista amelhorar,
sanar ou reprimir situacdes detetadas (quadro 23).
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Quadro 23

Instrucdes emitidas pela ASF no ambito da mediacao de seguros

2019 2020 Variacdo

Recomendacdes 69 63 -8,7%
Determinacdes especificas 168 78 -53,6%
Total 237 141 -40,5%

Relativamente ao tipo de processo de supervisdo e a origem dos factos que levaram
a sua abertura, grande parte das recomendac¢des foram efetuadas na sequéncia de agdes
de supervisdo on-site credenciadas (21%) e de denuncias de mediador contra empresa de
seguros (21%). J& em relacdo as determinacBes especificas, as mesmas resultaram, em boa
parte, de a¢Ges de supervisdo on-site credenciadas (27%).

Analisando e categorizando por assunto essas mesmas recomendacdes e determinagdes
especificas na area da mediacdo de seguros, constata-se que as recomendacges incidiram
maioritariamente sobre matérias associadas as condi¢cdes de acesso e exercicio daatividade
de mediagdo (89%), havendo, no entanto, a referir também a ma prestacdo de contas (6%).
Por seu lado, no que as determinacdes especificas diz respeito, estas recairam, igualmente,
na sua maioria sobre as condicGes de acesso e exercicio da atividade de mediacdo (78%) e
sobre as publicagGes obrigatorias (9%).

3.2. Suspens3o e cancelamento de registos - Media¢do de seguros

Em 2020, foramrealizadas 684 suspensdes e 1482 cancelamentos de registos de mediadores
de seguros, verificando-se que a maior percentagem é efetuada de forma voluntaria
(i.e, por iniciativa dos proprios mediadores de seguros), de acordo com informacdo
apresentada no quadro 24. Da analise efetuada, observa-se também que aproximadamente
16% das suspensdes e cancelamentos ocorreram na sequéncia do controlo oficioso e
sistematico que a ASF efetua aos registos dos mediadores, com vista a garantir, numa base
continua, o cumprimento das condigdes de acesso e de exercicio da atividade por parte destes

distribuidores.

Em face das irregularidades verificadas no registo com impacto na continuidade
do cumprimento das condicdes de acesso e de exercicio da atividade, a ASF notificou
/825 mediadores. Emboraa conclusdo parcial destes processos de controlo tenha transitado
para o ano seguinte, foram regularizados 1 801 registos, tendo a ASF procedido ainda,
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Quadro 24

pelos motivos infraindicados, ao cancelamento oficioso de 353 mediadores3®e a suspensdo
oficiosa de um mediador, mantendo se, a semelhanca dos anos anteriores, a inexisténcia de
seguro de responsabilidade civil profissional valido como principal motivo de cancelamento
oficioso.

Fundamentos das suspensdes e cancelamentos (2020)

Cancelamentos Suspensdes
Fundamentos Voluntarios  Oficiosos Voluntarias  Oficiosas
Apedido 1129 351
Incompatibilidade de fun¢des 332
Falta de técnicoresponsavel 6
Falta de seguro de responsabilidade civil profissional 161
Suspensos hamais de 2 anos 54
Outros (falta de residénciaem PT, estrutura adequada) 4
Morte ou dissolucdo 128
Insolvéncia 1
Total 1482 684

3.3. Exercicio das competéncias sancionatdrias

No dominio contraordenacional, compete a ASF, ao abrigo das alineas a)e c)don.° 5 do artigo 16.°
dosrespetivos Estatutos*’“determinar o desencadeamento dos procedimentos sancionatérios,
em caso de infragdes a normas legais ou regulamentares” e “aprovar a ado¢ao das medidas
cautelares necessarias e das san¢des devidas”. Por outro lado, os regimes juridicos setoriais
que regem as atividades sob supervisdo da ASF, bem como outros de aplicagdo transversal,
atribuem a esta Autoridade competéncias adicionais em mateéria contraordenacional.

Conforme demonstra o quadro 25, em 2020 o nimero de processos com eventual matéria
contraordenacional apreciados pela ASF desceu relativamente ao ano anterior.

39Sem prejuizo da posterior anulagdo de parte de tais cancelamentos por prova superveniente do cumprimento das condi¢des
de acesso e exercicio da atividade de distribuicdo de seguros.

40 Aprovados pelo Decreto-Lein.°1/2015, de 16 de janeiro.
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Numero total de processos de contraordenacao

2018 2019 2020
Livro dereclamagdes 6 1 2
Acesso e exercicio da atividade seguradora 2 6 0
Mediacdo de seguros 12 20 15
LN
S Acidentes de trabalho 39 42 22
S
o
§ Total 59 79 39
Em particular, é de sublinhar a diminuicdo do nimero de processos relativos a “Mediacao
de seguros” face ao ano de 2019, bem como do numero de processos decorrentes do
incumprimento por empresas de seguros de deveres associados a acidentes de trabalho,
invertendo a tendéncia de subida dos anos anteriores, embora estes processos continuem
a distinguir-se no universo em analise, tendo as denuncias dos tribunais sobre esta matéria
alcancado as 22 em 2020.
No grafico 24 abaixo é possivel analisar o numero de autos de contraordenagao instaurados
pela ASF, categorizados por matéria.
Assim, em 2020, a ASF instaurou 43 autos de contraordenacdo em processo comum,
salientando-se,conforme observado no referido grafico, que continuam a predominar os
processos sobre acidentes de trabalho (31 autos de contraordenacao instaurados).
Autos contraordenacionais instaurados por matéria (2020)
. Acidentes de trabalho
Exercicio da actividade
seguradora
Livro de reclamagdes
. Mediadores de seguros
<
[a\]
o
2
e
i
O
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Gréfico 25

Quadro 26

Por sua vez, o grafico 25 abaixo ilustra as san¢des aplicadas pela ASF, por assunto e nimero,
em 2020, de cuja analise resulta que a maioria das san¢des aplicadas decorreu de processos
motivados pelo incumprimento por empresas de seguros de obrigacdes de participagdo
tempestiva de acidentes de trabalho aos tribunais.

SancGes aplicadas por assunto e nimero (2020)

. Acidentes de trabalho
k Exercicio da actividade
seguradora

Livro de reclamacGes

Mediadores de seguros

A titulo complementar, o quadro 26 abaixo discrimina o valor das coimas aplicadas pela ASF
em 2020, as quais ascenderam a 74 740 euros, o que representa um aumento face ao valor das
coimas aplicadas no ano anterior, que totalizou 23 055 euros.

Sancdes aplicadas em 2020 por assunto e valor das coimas aplicadas

Valor (euros)
Livrodereclamacgoes 4500
Mediadores de seguros 2500
Acidentes de trabalho 37740
Exercicio da actividade seguradora 30000
Total 74740
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1. Informacao reportada sobre
as reclamacoes apreciadas
pelas empresas de seguros

ara efeitos de supervisdo da conduta do mercado, o artigo 21.° da Norma
da Conduta de Mercado estabelece que as empresas de seguros devem
remeter anualmente a ASF, até ao final do més de fevereiro de cada ano,
um relatorio relativo a gestdo de reclamagdes com referéncia ao exercicio
economico anterior.

Este relatorio contém, por um lado, elementos de (ndole estatistica e, por outro, elementos
qualitativos, nos quais se inserem ndo so as conclusdes extraidas do processo de gestdo de
reclamacdes, mas também um conjunto de medidas implementadas ou a implementar pelas
empresas de segurosnasequénciadeumprocessodeanalise ereflexdoapropositodorespetivo
processo de gestdo de reclamagdes.

No ambito da supervisdao comportamental sentiu-se a necessidade de melhorar a qualidade
da informacdo estatistica reportada. Assim, com a entrada em vigor da Norma Regulamentar
n° 10/2020-R, de 3 de novembro*, foram introduzidos novos mapas com o objetivo de,
nomeadamente, separar de forma clara as reclamagGes abertas no ano, daquelas que foram
abertas em anos anteriores, as encerradas das ndo encerradas, e as reclamagdes cujo desfecho
foiparcialmente favoravelaoreclamante, no conjunto dasrespostas favoraveis e desfavoraveis.

Saliente-se, ainda, a reclassificacao das causas que motivaram as reclamacdes e a criacdo de um
novo mapa designado “Unidades de Risco”, cujo conteldo permitira no futuro confrontar o nimero
de reclamacgdes recebidas por cada empresa de seguros com o numero de unidades de risco que
compdem a sua carteira, e ndo com o volume de prémios, que da uma medida menos precisa
dadimensdorelativa, dadaa diferente estrutura de custos - e de nivel tarifario - de cada operador.

#Relativo a prestacdo de informacdo para efeitos de supervisdo a ASF - Empresas de seguros e de resseguros (Reporte).
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Quadro 27

Grafico 26

Da apreciacao destes relatorios concluiu-se que, durante o ano de 2020, foram apreciadas
pelas empresas de seguros 25 553 reclamacdes, tendo 33% dos casos, resultado em resposta
favoravel aos reclamantes, tal como se pode observar através do quadro 27. Por sua vez, face
ao ano anterior, verificou-se que o numero total de reclamacdes apreciadas em 2020 diminuiu
cerca de 13%, tal como o nimero de casos favoraveis ao reclamante, sendo que a relacdo do
numero destes casos sobre o total das reclamagdes apreciadas se apresentou ligeiramente
inferior a verificada no ano transato (-0,2 p.p.).

Evolucdo do total de respostas favoraveis vs. total das reclamacdes apreciadas

2019 2020  2019/2020

Reclamag8es apreciadas (encerradas) 29271 25553 -12,7%
Respostas favoraveis* 9830 8539 -131%
Resp. fav. / Recl. aprec. 33,6% 33,4% -0,2 p.p.

*Inclui as repostas parcialmente favoraveis (561 reclamag8es em 2020)

Da analise do grafico 26 constata-se que se mantém a tendéncia de as reclamagdes incidirem

maioritariamente sobre os seguros dos ramos Nao Vida, representando cerca de 89% do total
das reclamagdes.

Face ao ano anterior, verificou-se que o numero de reclamagdes nos seguros dos ramos
N&o Vida baixou cerca de 12% enquanto no ramo Vida diminuiu aproximadamente 4%.

Evoluc3o do total de reclamacdes apreciadas por ramos (2019 / 2020)
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Quadro 28

Ramos N3o Vida

Do quadro 28 resulta que o seguro automdvel foi aquele que registou o maior numero
de reclamacdes apresentadas, seguido pelo seguro de incéndio e outros danos e o seguro
de doenca. O conjunto destes seguros representou /7% do total das reclamagdes, sendo que
35% dessas reclamacdes resultaram em respostas favoraveis aos reclamantes.

Pelo peso das respostas favoraveis aos reclamantes, sdo ainda de destacar o seguro de doenga
e os seguros de assisténcia, com 53% e 38%, respetivamente, valores superiores ao valor

registado a nivel global (34%).

Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamagdes apreciadas - Ramos Nao Vida

2020

Resp. fav. /

Recl. aprec.
Automovel 7701 340% 2252 290% 29.2%
Incéndio e outros danos 5135 227% 1490 192% 29,0%
Doenca 4524 200% 2386 30,7% 527%
Acidentes 2145 9,5% 686 8,8% 32,0%
Assisténcia 1993 8,8% 756 9,7% 379%
Perdas pecuniarias diversas 717 3.2% 106 1,4% 14,8%
Resp. civil geral 382 17% 83 11% 21,7%
Restantes ramos Ndo Vida 63 03% 17 0,2% 270%
Total 22660 7776 34,3%

“Incluias repostas parcialmente favoraveis (505 reclamagdes em 2020).

No quadro 29 é possivel identificar os diferentes motivos que estiveram na origem das
reclamagdes apresentadas. Assim, verifica-se que uma parte significativa das reclamagdes
submetidas as empresas de seguros nos ramos Nao Vida ficou a dever-se ao facto de os
reclamantes discordarem sobre o valor de indemnizagdo do sinistro (21%), sobre a definicdo
de responsabilidades aquando da ocorréncia do sinistro (15%), ou sobre o desagrado no
atendimento (8%).

Relativamente as reclamag8es associadas a regularizacdo de sinistros*, que representam,
em conjunto, cerca de 51% das reclamagdes relativas aos ramos Nao Vida, conclui-se que
em 32% dessas situacdes, aresposta foi favoravel aos reclamantes.

“Referente ao valor de indemnizagdo por sinistros ocorridos, a defini¢do de responsabilidades, aos prazos observados na
respetiva gestdo e a falta de informagdo sobre aregularizagdo do sinistro.
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Quadro 29

Adicionalmente, salientam-se as reclamacdes sobre o atendimento que apresentam
uma elevada proporcdo de respostas favoraveis as pretensdes dos reclamantes (48%).

Numero de reclamacdes apreciadas por motivo - Ramos Nao Vida

2020

Resp. fav. /

Recl. aprec.
Sinistros - Indemnizacao 4691 20,7% 1905 245% 40,6%
Sinistros - Defini¢do de responsabilidades 3395 15,0% 644 83% 19,0%
Atendimento 1818 8,0% 873 1,2% 48,0%
Sinistros - Prazos 1760 78% 789 10,1% 44,8%
Sinistros - Informacdo sobre aregulariza¢do do sinistro 1712 76% 346 44% 20,2%
Cessagdo do contrato 1094 48% 360 4,6% 32,9%
Deveres de informagao (contratual) - do segurador 1049 46% 458 59% 43,7%
Cumprimento contratual - Coberturas / ExclusGes 1036 4,6% 242 31% 23,4%
Formado contrato - Texto daapdlice / Elementos obrigatorios 1022 4,5% 255 33% 25,0%
Forma do contrato - Entrega da apolice 891 39% 490 6,3% 55,0%
Deveres de informagdo (pré-contratual) - do segurador /737 33% 234 3,0% 31.8%
Sinistros - Reparacdo deficiente 582 26% 215 2,8% 36,9%
Prémio - Estorno 487 2]% 208 27% 42,7%
Prémio - Calculo / atualizagdo do prémio 447 2,0% 144 1,9% 32,2%
Prémio - Aviso /recibo 283 1.2% 60  0,8% 21,2%
Prémio - Cobranca indevida oumora do segurador 278 1.2% 17 15% 421%
Deveres de informagao (contratual) - do mediador 249 1,1% 120 1,5% 48,2%
Sinistros - Dever de atualizagdo do prémio 222 1,0% 27 03% 12,2%
Deveres de informagao (pré-contratual) - do mediador 178  0,8% 56 0,7% 31,5%
Sinistros - Emissdo de autorizagao 121 05% 33 04% 273%
SernEFJgrLTOento contratual - Prova da existéncia de seguro / Falta 80 04% 24 03% 300%
Sinistros - Atribuicdo de bem de carateristicas diferentes 72 03% 22 03% 30,6%
Cumprimento contratual - Franquias 62 03% 37 05% 59,7%
Sinistros - Direito de escolha (médico / oficina) 62 03% 8  01% 12,9%
Prémio - Falta de pagamento 55 02% 9 01% 16,4%
Cumprimento contratual - Obrigacdo de reembolso 54 02% 23 03% 42,6%
Cumprimento contratual - Pré-existéncia 54 0,2% 9 01% 16,7%
Outros motivos™* 169 07% 68  09% 40,2%
Total 22660 7776 34,3%

*Incluias repostas parcialmente favoraveis (505 reclamagées em 2020).

**Soma de todas as reclamagdes em que o total foiinferior a 50 por tipo de motivo.
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Quadro 30

Ramo Vida

No que dizrespeitoaoramo Vida, conclui-se, da analise do quadro 30, que os seguros nao ligados
excluindo PPR representaram cerca de 59% do total de reclamacdes apreciadas, tendo 24%
do desfecho dessas reclamacdes resultado em respostas favoraveis aos reclamantes.

E de realcar a proporcdo de respostas favoraveis aos reclamantes nos seguros nao ligados,
excluindo PPR (24%), nos seguros ndo ligados PPR (23%) e nas operacdes de capitalizagdo
ndo ligadas (28%), superior, em todos os casos, ao valor registado a nivel global deste segmento
de negocio (cercade 22%).

Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamacdes apreciadas - Ramo Vida

2020

Resp. fav. /

Recl. aprec.
Seguros ndo Ligados - Excluindo PPR 1560 59,4% 373 639% 23,9%
Seg.Lig.afundos invest. - Excluindo PPR 446 17.0% 79 13.5% 177%
Seg.Lig.afundosinvest.-PPR 290 11,0% 61 10,4% 21,0%
Seguros ndo Ligados -PPR 128 4,9% 29 5,0% 227%
Operagdes de Capitalizagdo Ligadas 106 4,0% 15 2,6% 14,2%
Operagdes de Capitalizagdo Nao Ligadas 98 37% 27 4,6% 276%
Total 2628 584 22,2%

*Incluias repostas parcialmente favoraveis (53 reclamagdes em 2020).

Atraveés do quadro 31 constata-se que o principal motivo que esteve na origem das reclamacdes
estarelacionado com o facto de os reclamantes discordarem sobre o valor de indemnizacdo por
sinistros ocorridos (13%), sendo que 18% dessas situagGes resultaram em respostas favoraveis
aos reclamantes.

Saliente-se que as reclamacdes relacionadas com a gestdo de sinistros, no seu conjunto®,
representaram 32%, sendo que, da sua apreciacdo, apenas 16% resultaram em respostas
favoraveis as pretensdes dos reclamantes.

Destaca-se o nimero de reclamag@es relacionadas com a cessagdo dos contratos (10%), com o
incumprimento dos deveres de informagao contratual (7%), e comuma alegada falta de entrega

“Referente ao valor de indemnizagdo por sinistros ocorridos, aos prazos observados na respetiva gestdo, a defini¢do de
responsabilidades, e afalta de informagdo sobre aregularizagdo do sinistro.
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Quadro 31

da apdlice (7%), cuja proporcao de respostas favoraveis ao reclamante, obtidas no tratamento
das reclamacdes apresentadas, corresponde, no seu conjunto, a 26% do total de 584 casos de
respostas favoraveis do ramo Vida.

No que concerne a proporcdo de respostas favoraveis as pretensdes dos reclamantes,
evidenciam-se as reclamagdes relacionadas com o incumprimento dos deveres de informacgao
contatual por parte das empresas de seguros e as relacionadas com a falta de entrega das
apolices, registando percentagens acima dos 35% das respetivas reclamacdes apreciadas
e propor¢des superiores, em 25 p.p. e 15 p.p., respetivamente, por comparagdo com o valor
registado a nivel global (22%).

Numero de reclamac@es apreciadas por motivo (respostas favoraveis vs. reclamaces apreciadas)
-Ramo Vida

2020

Resp. fav. /

Recl. aprec.
Sinistros - Indemnizacao 353 13,4% 63 10,8% 17.8%
Cessacdo do contrato 268 10,2% 60 10,3% 22,4%
Sinistros - Prazos 233 89% 47 8,0% 20,2%
Deveres de informagdo (contratual) - do segurador 182 6,9% 39 67% 21,4%
Forma do contrato - Entrega da apélice 174 6,6% 66 1,3% 37.9%
Sinistros - Defini¢do de responsabilidades 153 58% 12 21% 78%
Prémio - Cobranga indevida ou morado segurador 144 55% 36 6,2% 25,0%
Prémio-Estorno 132 5,0% 18 31% 13,6%
Sinistros - Informacdo sobre a regularizag&o do sinistro 13 43% 15 26% 13,3%
Prémio - Calculo / atualizagdo do prémio 108 4]1% 27 46% 25,0%
Forma do contrato - Texto da apolice / Elementos obrigatdrios 106 4,0% 27 46% 25,5%
Deveres de informagdo (pré-contratual) - do segurador 93 35% 44 75% 473%
Cumprimento contratual - Pré-existéncia 86 33% 10 17% 11,6%
Atendimento 82 31% 31 53% 378%
Cumprimento contratual - Reducdo e resgate (vida) 82 31% 17 29% 20,7%
Cumprimento contratual - Coberturas / Exclustes 77 29% 8 1,4% 10,4%
Prémio - Aviso /recibo 52 2,0% 10 17% 19,2%
Outros motivos™* 190 7.2% 54 92% 28,4%
Total 2628 584 22,2%

*Incluias repostas parcialmente favoraveis (53 reclamacdes em 2020).

**Soma de todas as reclamagdes em que o total foiinferior a 50 por tipo de motivo.
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Quadro 32

2. Intervencao dos provedores do
cliente das empresas de seguros
e recomendacoes emitidas

Tendo em conta a informacdo estatistica constante dos relatorios de indole quantitativa
recebidos pela ASF, verificou-se que, em 2020, foram apreciadas pelos provedores do cliente
das empresas de seguros 1 975 reclamacdes, das quais a apreciagdo resultou favoravel aos
reclamantes em 419 casos, ou seja, em 21% das reclamacoes.

Conclui-se da apreciagdo do quadro 32 que, durante o ano 2020, foram apreciadas pelos
provedores do cliente mais 107 reclamacdes do que no ano anterior. Por outro lado, verifica-se
que o numero de reclamacdes apreciadas com resultado favoravel ao reclamante aumentou
ligeiramente face ao ano de 2019, o que levou em termos percentuais a um nivel de respostas
favoraveis superior ao observado no ano anterior em 0,3 p.p.

Evolugdo do total de respostas favoraveis vs. total das reclamacdes apreciadas
pelos provedores do cliente

2019 2020  2019/2020

Reclamacdes apreciadas 1868 1975 57%
Respostas favoraveis* 390 419 74%
Resp. fav. / Recl. aprec. 20,9% 21,2% +0,3 p.p.

*Incluias repostas parcialmente favoraveis (21 reclamacdes em 2020).

Por seu turno, da analise do quadro 33, no qual sdo identificados os diferentes motivos pelos
quais as reclamacdes foram submetidas a apreciacao dos provedores do cliente em 2020,
conclui-se que a maioria dos casos esta relacionada com a ocorréncia de sinistros (valor da
indemnizacdo, definicdo de responsabilidades, informacdo sobre a regularizacdo dos sinistros
e prazos), representando, no conjunto, 62% das reclamag8es apreciadas, e cuja apreciagdo
resultou favoravel em 231 casos, ou seja, cerca de 19% das reclamacdes apreciadas.
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Salienta-se, ainda, o niimero de casos que tiveram origem nos contratos (texto da apolice /
elementos obrigatorios) (7%) e no alegado incumprimento dos deveres de informacdo
contratual daempresade seguros (5%), cuja apreciacdo resultou favoravel aos reclamantes em,
respetivamente, 22% e 33% das situacdes apreciadas pelo provedor do cliente.

Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamacdes apreciadas pelos provedores
do cliente, por motivo

2020

Resp. fav. /

Recl. aprec.

Sinistros - Indemnizacao 475 241% 126 30,5% 26,9%
Sinistros - Defini¢do de responsabilidades 358 18,1% 36 8,6% 10,1%
?Ii:iissttrrc())s -Informacdo sobre aregularizagdo do 593 14.8% 35 8.4% 11.9%
Eggirg:tcéc;éc;ntrato - Texto da apdlice / Elementos 130 6,6% 29 6.9% 223%
Deveres de informagdo (contratual) - do segurador 99 5.0% 33 79% 33,3%
Sinistros - Prazos 96 4,9% 32 7,6% 333%
Cessacdo do contrato 76 3,8% 23 5,5% 30,3%
Prémio - Calculo / atualizagdo do prémio 76 3,8% 15 3,6% 19,7%
Sinistros - Reparacdo deficiente 58 2,9% 6 1,4% 10,3%
Atendimento 57 2,9% 14 3,3% 24.6%
Forma do contrato - Entrega da apélice 49 2,5% 13 31% 26,5%
Prémio-Estorno 39 2,0% 10 2,4% 25,6%
Sinistros - Dever de atualizacdo do prémio 25 1,3% 7 1,7% 28,0%
Cumprimento contratual - Coberturas / ExclusGes 23 1,2% 2 0,5% 8.7%

3 SDeegfrraedsodre informacdo (pré-contratual) - do o1 11% v 17% 33.3%
'S Outros motivos*™ 00 51% 09 69% 29,0%
5 Total 1975 419 21,2%

*Inclui as repostas parcialmente favoraveis (21 reclamagdes em 2020).

**Soma de todas as reclamagdes em que o total foiinferior a 20 por tipo de motivo.

Da apreciagao do grafico 27 resulta que uma parte significativa das reclamagdes apreciadas
pelos provedores do cliente incidiu principalmente sobre os seguros dos ramos Nao Vida,
responsaveis por aproximadamente 93% dos casos.
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Gréfico 27

Quadro 34

Total de reclamacGes apreciadas pelos provedores do cliente em 2020 por ramos

6
©(0,3%)

@ Nsovida
@® vida

Varias atividades

O quadro 34 permite concluir que os seguros automdvel e incéndio e outros danos foram
aqueles que deram origem a um maior numero de reclamacdes apreciadas pelos provedores
do cliente (ambos com um peso de cerca de 38%), contabilizando as respostas favoraveis aos
reclamantes, respetivamente, 21% e 19% das reclamac&es apreciadas. E de sublinhar que o
conjunto destes dois segmentos representou cerca de 76% das reclamagdes apreciadas
pelos provedores nos ramos Nao Vida.

Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamacGes apreciadas pelos provedores
do cliente - Ramos N3o Vida

2020

Resp. fav. /

Recl. aprec.
Automadvel /700 38,0% 148 378% 211%
Incéndio e outros danos 696 378% 132 337% 19,0%
Doenca 184 10,0% 61 15,6% 33.2%
Acidentes 129 70% 29 74% 22.5%
Assisténcia 77 4.2% 16 41% 20,8%
Resp. civil geral 34 1,8% 2 0,5% 5.9%
Perdas pecuniarias diversas 8 0,4% 1 0,3% 12,5%
Restantes ramos N&o Vida 13 0,7% 3 0,8% 231%
Total 1841 392 21,3%

*Incluias repostas parcialmente favoraveis (20 reclamacdes em 2020).
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Quadro 35

Constata-se, por ultimo, da analise do quadro 35, a predominancia no ambito do ramo Vida das
reclamagdes apreciadas pelos provedores dos clientes relacionadas com seguros nao ligados,
excluindo PPR (64%), tendo a analise de 18% dessas situacdes resultado em resposta favoravel
aos reclamantes.

Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamacdes apreciadas pelos provedores
do cliente - Ramo Vida

2020

Resp. fav. /

Recl. aprec.
Seguros ndo Ligados - Excluindo PPR 82 64,1% 15 577% 18,3%
Seg. Lig. afundos invest. - Excluindo PPR 19 148% 4 154% 211%
Seguros Ligados -PPR 12 9,4% 5  192% 41,7%
Seg.Lig.afundosinvest.-PPR 8 6,3% 0 0,0% 0,0%
Operagdes de Capitalizagdo Nao Ligadas 4 31% 0 0,0% 0,0%
Operagdes de Capitalizagdo Ligadas 3 2,3% 2 77% -
Total 128 26 20,3%

*Incluias repostas parcialmente favoraveis (1reclamagado em 2020).

Emrelacdoaoexerciciodas suas fun¢des, o provedor do cliente pode apresentarrecomendagdes
a empresa de seguros na sequéncia da apreciagdo das reclamagdes que lhe sejam dirigidas*/,
as quais devem ser divulgadas anualmente em conjunto com a mencdo da respetiva aceitagao
pelos seus destinatarios*, encontrando-se também publicadas no sitio da ASF na Internet e no
Portal do Consumidor®.

Relativamente a atividade desenvolvida no decurso do ano de 2020, a ASF tomou
conhecimento da emissdo de recomendacdes a 12 empresas dos ramos Nao Vida, a quatro
empresas doramo Vida e a cinco empresas mistas.

“Nos termos don.® 4 doartigo 158.°do RJASR.
#Cf.n°6doartigo158°doRJASR e artigon.°15.° daNorma da Conduta de Mercado.
“https://www.asf.com.pt/NR/exeres/9D9E8BEAB-99CD-4DCD-9F2C-F39D97BC4F13.htm
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Cabe salientar que varios provedores do cliente reportaram a rececao de interpelacdes nao
precedidas de prévia analise pela funcdo de gestdo de reclamacdes das empresas de seguros
ou que configuravam meros pedidos de ajuda e esclarecimentos, ndo sendo assim elegiveis*
parasua analise.

No que concerne as recomendacdes emitidas no decurso do ano em analise, foram identificadas
duas tipologias: as que respeitam a reclamacdes especificas e as passiveis de generalizagao
transversalacasos similares.Relativamente as segundas, sdo de sublinhar os seguintes aspetos:

e Deve ser adotada maior clareza na redacdo das disposicGes contratuais referentes
ao ambito das coberturas constantes dos contratos de seguro, bem como quanto as
condicBes, procedimentos aplicaveis e documentos a solicitar pela empresa de seguros em
caso de sinistro;

¢ Foirecomendada a instituicdo de procedimentos de controlo dos dados para autorizagdo de
deébito direto para pagamentos dos prémios de seguro;

¢ Deve ser adotada maior clareza, precisdo e transparéncia no conteudo das comunicagdes
enviadas aos tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados,
nomeadamente quanto a:

decisdes sobre o valor dos prémios cobrados e sobre os respetivos procedimentos
para cobranca;

pedidos de informacdo remetidos pelas empresas de seguros;

decisdes sobre defini¢do de responsabilidade da empresa de seguros (sendo necesséario
apresentar fundamentacdo e ndo apenas invocar ou transcrever o clausulado da apdlice,
bem como estas também deverem conter uma mencdao a ASF enquanto Autoridade
de Supervisdo do setor segurador);

comunicagBes sobre indemnizagGes de valor distinto do reclamado (nas quais se exige uma
explicacdo objetiva sobre as verbas a liquidar);

comunicacdes relacionadas com a resolugao do contrato de seguro do ramo Vida em caso
de ndo pagamento do prémio.

#Nos termos da al{nea a) do artigo 3.°, conjugado com o n.° 2 do artigo 12.°, ambos daNorma da Conduta de Mercado.
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¢ Ainda em relagdo as comunicagdes foi também sugerida a melhoria da comunicagao com

os tomadores de seguros/lesados por parte dos mediadores de seguros, especificamente
quando haja troca de informacdo entre a empresa de seguros e o mediador no ambito de um
processo de sinistro, designadamente:

que sejam também enviadas aqueles as informagdes devidas por serem parte interessada
e decisiva naregularizagao do sinistro;

a reducdo do tempo de resposta dos mediadores, especialmente nas apolices de grupo
em que haja necessidade de dar resposta a cada segurado;

todas as comunicagBes entre o mediador e tomadores de seguros devem ser efetuadas
por escrito paragarantir que ndo existemmal-entendidos ou interpretagdes incorretas das
mensagens transmitidas; e

devem ser emitidas instrucdes claras aos mediadores para ndo assumirem diligéncias de
qualquer tipo sem que sejam os servicos da empresa de seguros a determina-las por forma
aevitar eventuais situagdes indesejaveis.

e Foi recomendada uma maior celeridade na regularizacdo dos sinistros e consequente

diminui¢do do tempo de resposta, bem como foi recomendado uma maior celeridade no prazo
de devolucao de valores aos reclamantes;

Foi salientada a necessidade de alteracdo de procedimentos, por um lado, no tocante
a definicdo de melhores praticas indemnizatdrias, no ambito da privacdo do uso da viatura
em resultado do que estatui o artigo 42.° do RISORCA e, por outro lado, no que concerne ao
fornecimento de informacdo minima aos segurados na fase de instru¢do dos processos que
lhes permitam perceber de forma objetiva e clara o que esta em curso;

Foi realgado que sempre que seja participado um sinistro o respetivo processo de
regularizagdo so deve ser iniciado ap6s confirmagdo de que o mesmo tem enquadramento
nas coberturas da apolice. Por outro lado, os tomadores de seguro devem ser alertados
de forma clara, objetiva e inequivoca relativamente ao enquadramento do sinistro,
nomeadamente no caso do seguro automovel ser solicitada a sua autorizagdo previa para
acionamento da cobertura de danos proprios e, no caso do seguro multirriscos habitacao,
serem prestados todos os esclarecimentos sobre o eventual enquadramento dos danos e
custos darealizacdo da pesquisa de avarias;
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¢ Salientou-se quedeveserprivilegiadaarevisao de procedimentos e circuitos de informacgao
entre a empresa de seguros e a empresa contratada para a prestagdo de determinados
servicos (ex.: de assisténcia, reboque e transporte), de modo a garantir que a qualidade
do servico que é prestado ao segurado seja a mais adequada e eficaz (recorrendo a
implementagao de novos mecanismos de controle e prova do estado dos veiculos segurados
aquando do servigo da prestacdo de transporte e reboque);

e Foi recomendada a instituicdo de procedimentos entre as varias areas das empresas
de seguros que garantam a harmonizagdo da prestacao de informacdes junto dos tomadores
de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados.

No que concerne aos reportes efetuados pelos provedores do cliente junto da ASF*8 foram
identificadas algumas situacdes passiveis de melhoria, nomeadamente tendo em conta os
casos em que:

¢ Foiaempresade seguros, e ndo o provedor do cliente, aremeter o reporte em causa a ASF;

e Os provedores do cliente que emitiram recomendacdes ndo mencionaram o acolhimento
das mesmas, ou ndo, pela empresa de seguros;

¢ O conteudo dos relatdrios remetidos era excessivamente sumario, ndo abrangendo todos
elementos de informacdo previstos non.° 1 do artigo 22.° da Norma da Conduta de Mercado.

E de referir, por ltimo, que também se verificou em certos casos que, embora ndo tenham
sido emitidas recomendacdes pelo provedor do cliente no ano em causa, essa informacao
ndo foi prestada a ASF dentro do prazo estabelecido, havendo mesmo necessidade de
insistir junto de alguns provedores do cliente, de modo a salvaguardar o dispostonon.° 2 do
artigo 22.° daNorma da Conduta de Mercado.

*8Nos termos do dispostonon.°1do artigo 22.° da Norma da Conduta de Mercado.
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3. Intervencao dos provedores dos
participantes e beneficiarios
para as adesoes individuais aos
fundos de pensdes abertos
e recomendacoes emitidas

O provedor dos participantes e beneficiarios constitui um dos elementos da estrutura de
governagao dos fundos de pensdes, podendo apresentar recomendages as entidades gestoras
de fundos de pensdes, na sequéncia da apreciagdo das reclamacdes que lhe sejam dirigidas,
sendo tais recomendacdes objeto de divulgacao anual.

No sitio da ASF na Internet e no Portal do Consumidor*’, na drea dedicada ao provedor dos
participantes e beneficiarios, encontram-se reunidos os respetivos contactos, bem como as
recomendagOes emitidas em anos anteriores.

Relativamente ao ano de 2020, foram reportadas trés recomendacdes a ASF relativas a trés
entidades gestoras de fundos de pensdes, as quais, no entanto, respeitam a reclamagdes
especificas, ndo sendo passiveis, como tal, de generaliza¢do transversal a casos similares.

“https://www.asf.com.pt/NR/exeres/9D9ESEAB-99CD-4DCD-9F2C-F39D97BC4F13.htm
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Gestao de
reclamacoes
e apolo ao
consumidor







1. Reclamaco6es apreciadas
pela ASF

1.1. Procedimentos na gestdo e tratamento das reclamacdes

ecorre das competéncias da ASF, enquanto entidade com funcdes de
supervisao, assegurar a analise e resposta as reclamagoes apresentadas
pelos tomadores de seguros, segurados, subscritores, participantes,
beneficiarios e lesados que serefiramaquestdes que ndo estejampendentes
noutras instancias>’.

Em 2020, foram introduzidas melhorias no Portal do
Consumidor no sitio da ASF na Internet, nomeadamente a
criacdo de um acesso mais direto a informacao relacionada
com pedidos de reclamacao e de esclarecimento, incluindo
formularios de submissao, e a divulgacdo, quer das estruturas
de governacao que para este efeito sao disponibilizadas pelos
operadores, quer dos meios de resolucdo alternativa de litigios.

Em paralelo, os consumidores que recorrem a caixa de

correio asf@asf.com.pt com pedidos de reclamacado ou de
esclarecimento, passaram a ser direcionados automaticamente
para os servicos disponibilizados no Portal do Consumidor,
incluindo-se ai o formulario que deve ser utilizado.

0Cf.alinead) don.®7 do artigo 16.° dos Estatutos da ASF, aprovados pelo Decreto-Lein.°1/2015, de 6 de janeiro.
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No que se refere ao acompanhamento dos processos de reclamagdo que chegam a ASF,
o procedimento apresentado na figura 1 estabelece, de forma sintética, os dois planos em
que se enquadra a gestdo e a analise das reclamagdes, designadamente:

e contributo para procurar resolver o problema que subjaz a reclamagdo, atraves de uma
tentativa de conciliagdo dos interesses das partes envolvidas (reclamante e operador);

e disponibilizacdo ao reclamante de informacdo sobre o regime legal, regulamentar e
contratual aplicavel ao caso concreto, contribuindo para o esclarecimento de questdes
suscitadas e doregime aplicavel, bem como para a resolugao de potenciais conflitos.

Por norma, a rece¢do de uma reclamacao pela ASF da origem a intervencdo junto da entidade
supervisionada, no sentido de obter os esclarecimentos devidos. Contudo, se da analise
dos elementos fornecidos pelo reclamante ndo resultar a necessidade de contacto com
o operador, porque se considera que existem ja elementos suficientes para enquadrar juridica
e contratualmente o caso em aprego, a ASF esclarece o reclamante acerca do quadro legal
e contratual aplicavel e dos meios de resolucdo do conflito ao seu dispor.

Adicionalmente, é de sublinhar que da apreciacdo de uma reclamacdo pode resultar a
realizacdo de diligéncias pela ASF em matéria de supervisdo (on-site ou off-site), podendo a
mesma contribuir igualmente para a identificacdo de uma pratica proibida e sancionavel. A
informacdo recolhida a este nivel pode ainda motivar uma reflexdo posterior no quadro das
iniciativas regulatorias a desenvolver por esta Autoridade.
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Figural

Procedimento para a gestdo de processos de reclamacao
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Gréfico 28

1.2. Evolucao do numero de reclamacgdes
1.2.1. Processos de reclamacao recebidos e analisados na ASF

Nos termos daalineac)don.®7 doartigo16.° dos seus Estatutos, a ASF divulga, com periodicidade
semestral, os dados estatisticos relativos a reclamacoes atraves da publicacao de dois relatorios
que permitem o acesso aos principais indicadores de gestdo de processos de reclamagao:
o Relatorio de Gestdo de Reclamacdes - Analise Semestral, respeitante ao 1.° semestre do ano,
e o Relatorio de Gestdo de Reclamagdes - Sintese Anual, correspondente ao ano, na sua (ntegra®.

Em 2020, entraram 8549 processos de reclamacdo na ASF, representando menos 14%
em relagdo ao valor registado no ano anterior. O grafico 28 representa a evolu¢do do numero
de reclamacgdes iniciadas e conclu{das nos ultimos trés anos, sendo de registar, no ultimo ano,
um ligeiro acréscimo na capacidade de resposta em resultado da diminuicao de processos
abertos neste ano.

Processos de reclamac@o abertos e concluidos (2018 - 2020)

Processos
abertos
2020 Processos
concluidos
2019
2018
0 2000 4000 6000 8000 10 000

No que concerne avia de apresentacdo das reclamacdes, o ano de 2020 marcauma alteracdo na
tendéncia verificada nos anos anteriores, dado que o Livro de Reclamagdes Eletronico®? passou

!0 Relatériorelativoa 2020, bem como edi¢des anteriores, estdo disponiveis no sitio da ASF na Internet em:
https://www.asf.com.pt/NR/exeres/D4AF02CF-F36A-498F-A2ED-EAA66F29A769.htm

20 formato eletroénico do Livro de Reclamac@es disponibilizado no sitio daDGC na Internet no ambito da atividade das
entidades do setor financeiro, foiimplementado no segundo semestre de 2019, de acordo com o disposto no Decreto-Lei
n.274/2017 de 21dejunho.
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Grafico 29

a representar a via com maior numero de processos abertos (3 307). Assim, as reclamagGes
apresentadas via Livro de Reclamac@es Fisico e Eletronico, totalizaram 4 450 processos (52%),
enquanto as restantes 4 099 entraram na ASF por outra via (grafico 29).

Via de apresentacao dos processos de reclamacdo abertos em 2020
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1.2.2. Distribuicao por ramos e matérias

As reclamacles apresentadas relativamente a seguros representam a quase totalidade
das situacdes enderecadas a ASF (cerca de 98,4% do total, ainda assim menos 0,3 p.p. do que
o verificado em 2019). Apenas 57 reclamac@es foram apresentadas relativamente a fundos
de pensdes, o que representa 0,6% dos processos concluidos em 2020 (menos 0,1 p.p. do que
o observado no no transato, quando foram apresentadas 70 reclamacges).

No que concerne aos seguros, as reclamacoes relativas aos ramos Nado Vida continuam a ser
as mais frequentes (87%), seguidas pelas referentes ao ramo Vida (11%). O quadro 36 permite
verificar que o seguro automovel se mantém o principal visado nas reclamacdes, ndo obstante
registar-se uma reducdo de 16% em relacdo ao periodo homalogo®.

>3Ainformacdo detalhado pode ser consultada norelatério disponivel no sitio da ASF nalnternet em
https://www.asf.com.pt/NR/exeres/D4AF02CF-F36A-498F-A2ED-EAAG6F29A769.htm
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Distribuicdo das reclamacdes por ramos de seguros - Segmento de seguro com maior
expressao (processos concluidos)

2020 % 2019 % Variacdo
N&o Vida 7988 86,8% 8352 88,7% -4.4%
Seguro automavel 3841 41,7% 4594 48,8% -16,4%
Vida 1127 12.2% 1012 10,7% 11,4%
Seguro de vida 749 81% 706 75% 6,1%
(o}
Q  Naoseaplica 86 0,9% 51 0,6% 68,6%
o
S Total 9201 100,0% 9415 100,0% -2,3%
Quanto aos assuntos associados aos processos de reclamacdo, o tema sinistros continua
a dominar, representando 59% dos processos concluidos (5437 vs. 9 201), ainda que com
uma reducdo de 5% face a 2019. Estes processos incluem matérias relacionadas com
a regularizagdo de sinistros, a defini¢do da responsabilidade pelo sinistro, a indemnizacao
devida, bem como os procedimentos e conduta dos operadores na regularizagdo do sinistro
(grafico 30).
Distribuicdo das reclamac@es por matéria objeto de reclamacao (processos concluidos) - 2019 / 2020
f 200 | 2020
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1.2.3. Distribuicao das reclamacdes por operador - Seguros automavel e de acidentes
de trabalho

Para a analise da distribuicdo das reclamaces por operador, entendeu-se considerar os ramos
N&o Vida pelo facto de assumirem uma expressdo significativano total de processos concluidos
(87%), em particular, os seguros automovel e de acidentes de trabalho, que em conjunto
representam 48% do total das reclamacdes analisadas na ASF.

Considerando esta abordagem, foram estabelecidos critérios com vista a garantir uma
maior consisténcia da informacao, contribuindo para tal a sele¢do das empresas de seguros
que foram objeto de cinco ou mais reclamacdes, ainda que os valores referentes a todos
os operadores com reclamacdes integradas naqueles dois segmentos de negocio estejam
refletidos no total de mercado.

Através da observacdo do grafico 31, torna-se relevante salientar que para o seguro automével,
obtém-se um racio de mercado correspondente a 1,9 reclamagdes por cada milhdo de euros
de prémios, valor que representa uma diminuicdo de 0,5 comparativamente com os dados
divulgados para o ano de 2019, variando este indicador entre 89 e 0,7 reclamacdes/M€
no quadro douniverso de empresas de seguros tidas em consideracdo no contexto destaanalise.

Ao nivel individual, verifica-se uma evolucdo positiva no indicador em 12 empresas de seguros,

por vezes de forma muito significativa, sendo que os cinco casos em que tal ndo se verificou
adiferencando é muito relevante.
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Seguro automével -Ndmero de reclamacdes concluidas por milhdo de euros de prémios
brutos emitidos (2020)
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No entanto, importa sublinhar que este indicador é muito sensivel, para além do modelo de
negocio utilizado®, a variagdes de producdo (e por isso também a estratégias de tarifacdo),
penalizando fortemente situa¢des de reducdao mais significativas®, uma vez que o nivel de
reclamacdes apenas a prazo acompanhara de forma mais efetiva a variagdo da producdo, nos
casos em que a mesma corresponde a uma reducdo da carteira. No gréfico anterior, as duas
empresas com indicador mais elevado sofreram precisamente uma quebra significativano valor
da producéo (cerca de 75% e de 20%)°®.

E principalmente devido a esta fragilidade que, como se referiu em cima, se passou a incluir no
reporte quantitativo um novo mapa relativo as unidades de risco que cada um dos operadores
possui em carteira, o que permitird, no futuro, a inclusdo deste tipo de informacdo para mais
segmentos de negocio.

A titulo ilustrativo, o grafico 32 apresenta as empresas de seguros ordenadas de acordo com
0 racio entre o numero de reclamacdes e o numero de veiculos seguros no inicio de 2020,
normalmente mais estavel.

>*Nomeadamente no caso de programas internacionais em que a cobertura de frotas é negociada e subscrita noutro pats.
>>E beneficiando, obviamente, as situa¢des de crescimento de carteira mais pronunciado.
*6Valores provisorios.
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Seguro automével - Nimero de reclamagdes concluidas por milhar de veiculos seguros
no inicio do periodo (2020)
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Grafico 33

A partir da analise do grafico, é possivel verificar uma maior homogeneidade e uma ordenagao
distinta daquela que resulta do indicador atras analisado.

Considerando este racio, a meédia do mercado é de 0,46 reclamagdes por mil veiculos seguros,
oscilando, para as varias empresas de seguros, entre 0,83 e 0,18. Também se tivermos em conta
este indicador se conclui existir uma evolu¢do positiva relativamente ao observado em 2019
(médiade 0,58, variando entdo entre 1,08 e 0,14).

Relativamente ao seguro de acidentes de trabalho (grafico 33), e retomando a légica da
producdo, o racio de mercado é de 0,6 reclamag&es por milhdo de euros de prémios (2019: 0,8).
Em 2020, este indicador varia entre 1,0 e 0,1 reclamac¢des/M€, no conjunto de empresas de
seguros selecionadas (2019: entre 1,3 e 0,2), verificando-se também alguma estabilidade na
ordenacdo entre estes dois anos.

Do ponto de vista individual, verifica-se uma evolugdo positiva em sete empresas de
seguros e uma evolugdo negativa em duas, num ou noutro caso de valor absoluto ndo muito
significativo.

Acidentes de trabalho - Nimero de reclamacdes concluidas por milhdo de euros de prémios
brutos emitidos (2020)
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A leitura dos dados implica uma ressalva sobre a existéncia de uma légica diferente entre os
segmentos em analise, sendo que 0os mesmos enquadram contextos com particularidades
proprias, designadamente ao nivel de premio medio associado a cada tipo de contrato. Nesta
perspetiva, o estudo atual ndo permite aferir a existéncia de um maior grau de litigancia no seguro
automavel emrelacdo ao seguro de acidentes de trabalho. Estas especificidades sdo, de facto, um
fator determinante para que naanalise realizadando se inclua a tipologia completa de seguros dos
ramos Nao Vida, bem como o conjunto de produtos que fazemparte doramo Vida, dadaadiferenca
de produtos comercializados e a estrutura da carteira de cada empresa de seguros.

1.2.4. Desfecho dos processos de reclamacao

No que ao desfecho das reclamagdes diz respeito e a sua relagdo com o recurso prévio as
estruturas de conduta de mercado dos operadores, mantém-se, em 2020, a existéncia de uma
percentagem significativa de reclamacdes apresentadas a ASF (61%), sem que as mesmas
tenham sido previamente avaliadas pela entidade reclamada (grafico 34).

Este enquadramento acentua a necessidade de reforgar a importancia da informagdo prestada
pelos operadores ao consumidor, no que toca a existéncia da fun¢ao auténomaresponsavel pela
gestdo dereclamacdes®’ e, mais genericamente, da forma mais adequada que os consumidores
poderdo utilizar paratratarasuareclamacdo. Nositio da ASF naInternet-Portal do Consumidor
- disponibilizam-se ao publico os contactos do responsavel pela gestdo de reclamagdes,
comunicados pelas empresas de seguros, assim como informacao adicional para dar a conhecer
amelhor pratica a seguir em caso de reclamacao.

%7Conforme previsto nos artigos 18.° e seguintes da Norma da Conduta de Mercado e na Circular n.° 8/2010, de 27 de marco,
as empresas de seguros tém o dever de instituir uma fungdo auténomaresponsavel pelagestdo de reclamacdes que atue
como ponto centralizado derece¢do e resposta as reclamagdes apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados,
beneficiarios e terceiros lesados. Ainformacdo sobre esta fungdo deve igualmente ser divulgada através dos meios
adequados ao consumidor.
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Grafico 34

Gréfico 35

Sentido do desfecho - Com ou sem tomada de posic¢ao inicial do operador
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Do mesmo modo, da leitura do grafico 35, verifica-se ndo existirem diferencas percentuais
significativas, entre 2019 e 2020, quanto ao sentido da resposta a reclamagdo. As reclamacdes
com desfecho favoravel corresponderama 42% dos processos concluidos. E, todavia, de sublinhar
que em cerca de 90% das reclamacdes em que o desfecho foi desfavoravel ao reclamante,
aposi¢do assumida pelo operador estava legal ou contratualmente justificada®®.

Sentido do desfecho - Resposta favoravel / desfavoravel (processos concluidos) - 2019 / 2020
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*8Informacédo adicional apresentada e desenvolvida no Relatdrio de Gestdo de Reclamagdes - Sintese Anual 2020, disponivel
em: https://www.asf.com.pt/NR/exeres/D4AF02CF-F36A-498F-A2ED-EAAG6F29A769.htm
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2. Outros servicos de apoio
ao consumidor

2.1. ComunicacGes e resposta a pedidos de esclarecimento

Em paralelo como apoio prestado ao consumidor nagestao de reclamacdes, cabe a ASF responder
igualmente as comunicagdes e pedidos de esclarecimento escritos que lhe sejam apresentados
por quaisquer interessados sobre a atividade seguradora e de fundos de pensdes, adicionalmente
aresposta aos pedidos de informagdo escritos remetida pelos servigos de atendimento.

Em 2020 foram contabilizados 1419 processos abertos, o que reflete uma diminuicdo de 68%,

em comparagao com o ano de 2019, sendo que os pedidos analisados e concluidos foram 1595,
menos 63% em relagdo ao ano antecedente (grafico 36).

Comunicacdes e pedidos de esclarecimento (processos iniciados e concluidos) - 2018 -2020
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Grafico 37

Esta reducdo substancial nas comunicacdes e pedidos de esclarecimento escritos é explicada
pelos seguintes motivos:

¢ 0s pedidos de esclarecimento que permitem uma resposta mais padronizada e aado¢ao deuma
linguagemmais acessivelao consumidor passaramaser tratados pelos servicos de atendimento
direto, situacdo refletida na informacdo apresentada no ponto 2.2. deste Capitulo;

e alteracdo no tratamento estatistico dos processos de resposta a pedidos de Tribunais e
outras entidades judiciais sobre existéncia de seguros, cuja informagao passou a ser tratada
de forma auténoma no ponto 2.5. deste Capitulo;

e melhor esclarecimento prévio a submissdo do pedido a ASF, por alteracdo dos formularios
de apresentacdo de pedidos de esclarecimento via Portal do Consumidor, o qual direciona os
interessados para as questdes frequentes (FAQs) sobre matérias que o consumidor pretende
ver esclarecidas, bem como para o conhecimento de determinados servicos considerados
uteis, e cuja informagao mais significativa consta também do referido Portal.

Relativamente a via de recegdo das comunicagbes e pedidos de esclarecimento (processos
concluidos), o correio eletrénico continuou a ser o meio mais escolhido, conforme ilustrado
no grafico 37, o que é natural, devido as restricdes impostas pela pandemia, e que se refletiram
no funcionamento dos servicos de atendimento da ASF.

Via de rece¢do das comunicages e pedidos de esclarecimento em 2020 (processos concluidos)
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Quadro 37

Através do quadro 37 constata-se que os pedidos de informacao especificamente relacionados
com seguros dos ramos Nao Vida continuam a predominar nas comunicagoes e pedidos de
esclarecimento tratados pela ASF, comum peso de 55%, seguidos pelos processos relacionados
com produtos do ramo Vida (22%). Dentro dos ramos N&o Vida, a semelhanca do observado nos
anos anteriores, salienta-se o seguro automdvel (33% do total). Os pedidos de esclarecimento
e comunicacdes que ndo se enquadram na classificagdo “ramos de seguro” dizem respeito
a questdes em que ndo é mencionado um tipo de seguro em concreto e que assumem carater
geneérico, categorizadas como “N&o se aplica”

Distribuicdo das comunicagdes e pedidos de esclarecimento respondidos por ramo de seguro

2020 % 2019 %  Variacdo

Nao Vida 883 55,4% 2334 541% -62,2%
Seguro automovel 519 32,5% 1581 36,6% -67.2%
Seguro de acidentes de trabalho 13 71% 193 45% -41,5%
Seguro de incéndio e outros danos 98 6,1% 230 53% -574%
Seguro de satde 52 3,3% 74 1,7% -29,7%
Seguro de responsabilidade civil 47 2,9% 138 3,2% -65,9%
Seguro de acidentes pessoais 23 1,4% 41 0,9% -43,9%
Seguro de assisténcia 21 1,3% 22 0,5% -4.5%
Outros Seguros dos ramos Nao Vida 10 0,6% 55 13% -81,8%
Vida 348 21,8% 977 22,6% -64,4%
N&o se aplica 364 22.8% 1006 23,3% -63,8%
Total Geral 1595 100,0% 4317 100,0% -63,1%

No que concerne as matérias contempladas nas comunicagdes e pedidos de esclarecimento
analisados (grafico 38), verifica-se, em 2020, que a sua maioria (533) respeita a
esclarecimentos genéricos sobre “legislacdo/regulamentacdo” aplicavel a atividade
seguradora e a atividade de fundos de pensdes, seguindo-se os pedido de informagdo sobre
0 acesso a "Base de dados ASF™? (321) e as quest&es relacionadas com o “Sinistro” (214),
designadamente com a definicdo de responsabilidades e a regularizacdo dos processos de
sinistro®®.

*Incluem-se aquias questdes relacionadas com abase de dados de matriculas, com o registo central de contratos de seguro
devida, de acidentes pessoais e de operagdes de capitalizagdo e com o registo dos operadores autorizados.

60 Grande parte dos pedidos de esclarecimento enquadraveis na tematica“Sinistro” dizem respeito a reclamagdes contraempresas de
seguros sobre definicdo de responsabilidades. Nestes casos, a ASF opta por esclarecer o reclamante quanto ao enquadramento do
seu caso concreto, sendo o processo tratado do ponto de vista estatistico como “pedido de esclarecimento”e ndo como reclamacgao.
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Grafico 38

Comunicacdes e pedidos de esclarecimento por assunto (processos concluidos) - 2019 /2020
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Grafico 39

2.2. Servico de atendimento ao publico e linha informativa

A ASF disponibiliza um servico de atendimento ao publico, através do qual é possivel obter
esclarecimentos, por via telefonica, presencial ou através de correio eletronico, a questdes
sobre seguros e fundos de pensdes, mediacdo de seguros, FGA e FAT, apresentadas pelos
consumidores, e ainda sobre matérias relacionadas com o acesso e exercicio da atividade de
mediacao de seguros, apresentadas sobretudo por mediadores de seguros.

Em 2020, o meio escolhido pelos interessados com vista ao esclarecimento de duvidas
observou alteragdes significativas em comparagao como valor observado no periodo homalogo
(gréfico 39), verificando-se uma diminuicdo significativa no servigo de atendimento presencial
e um aumento significativo dos esclarecimentos prestados por correio eletrénico. Esta
evolucado é explicada, ndo so pelas medidas de confinamento no combate a pandemia COVID-19,
mas sobretudo pelas altera¢des de procedimentos acima referidas no ponto 2.1. deste Capitulo.

Em relagdo as chamadas telefonicas, foi registada uma reducdo de 4% face a 2019,
mantendo-se, contudo, como a forma privilegiada de contacto com a ASF.

Servico de atendimento ao publico - Distribuicgo por tipo de contacto (2019 / 2020)
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A analise por ramos de seguros dos processos tratados no atendimento direto, apresentada no
quadro 38, releva que os ramos N&o Vida continuam a dominar os pedidos enderecados a ASF
(59%), com destaque para o seguro automdvel (47%). De salientar, no entanto, o aumento das
matérias relacionadas com a mediagdo de seguros, com os seguros de vida e fundos de pensdes
e, em termos relativos, o crescimento de 86% nos “Outros seguros dos ramos Nao Vida".
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Quadro 38

Distribuicdo dos processos do servico de atendimento direto por ramos de seguro

2020 % 2019 %  Variacdo

Nao Vida 22339 59,3% 25768 64,0% -13,3%
Seguro automovel 17806 473% 21479 53,4% -171%
Seguro de acidentes de trabalho 1743 4,6% 1750 4,3% -0,4%
Seguro de incéndio e outros danos 1569 4,2% 1318 33% 19,0%
Seguro de responsabilidade civil 414 1,1% 472 1,2% -12,3%
Seguro de satde 355 0,9% 363 0,9% -2,2%
Seguro de assisténcia 163 0,4% 162 0,4% 0,6%
Seguro de acidentes pessoais 119 0,3% 133 0,3% -10,5%
Outros Seguros dos ramos N&o Vida 170 0,5% 91 0,2% 86,8%
Vida 2909 77% 2415 6,0% 20,5%
Vida/Fundos de Pensdes 2909 77% 2415 6,0% 20,5%
N&o se aplica 12408 33,0% 12067 30,0% 2,8%
Mediacdo 10212 271% 9490 23,6% 76%
Outros 2196 5,8% 2577 6,4% -14,8%
Total Geral 37 656 100,0% 40 250 100,0% -6,4%

Em relagdo aos assuntos dos pedidos que chegaram ao servico de atendimento (grafico 40),
no ano de 2020, as questdes relacionadas com “Contratos de Seguro” continuaram a ser as
mais visadas, embora, em comparacdo com 2019, seja visivel uma diminuicdo dos valores

apresentados, o mesmo acontecendo para os pedidos de informacdo relacionados como FGA.

Aumentaram, contudo, em relagdo ao ano anterior, os pedidos relacionados com a atividade
da “Mediacdo de Seguros”, em resultado da procura de esclarecimentos na sequéncia da

publicacdo do novo RIDSR.
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Servico de atendimento ao publico - Distribuicdo por assunto (2019 / 2020)
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O grafico 41 mostra que os utilizadores do servico de atendimento sdo, na sua maioria, pessoas
singulares (66%), seguido pelos mediadores de seguros (31%), face a uma maior procura para
esclarecimento de assuntos relacionados com o RJDSR.
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Gréafico 41

Servico de atendimento ao publico - Distribuicdo por tipo e natureza do utilizador (2020)

Pessoa singular

Mediador

Pessoa coletiva
Empresa Seguro

Autoridades policiais

QOutras entidade
publicas

Sociedades Gestoras
de Fundos de Pensdes

0 5000 10 000 15000 20000 25000

2.3. Informacdes sobre beneficiarios de seguros de vida, acidentes
pessoais e operacoes de capitalizacao

A ASF disp&e de um servico denominado “registo central de contratos de seguros de vida,
de acidentes pessoais e de operacdes de capitalizagdo”, de acordo com o previsto no
Decreto-Lei n.° 384/2007, de 19 de novembro. Neste dmbito pode ser solicitada, pelos
interessados, informacdo sobre a existéncia dos contratos e opera¢des com beneficiarios em
caso de morte do segurado ou do subscritor. Também o respetivo titular do contrato podera
solicitar informacdo acerca dos contratos registados em seu nome.

Conforme demonstra o grafico 42, o qual conciliaainformagdo sobre a contagem de pedidos e
odesfechodasrespostas dadas, onumerode certificados emitidos em 2020 teve um aumento
de 16% face ao registado no ano anterior (2019:1229; 2020:1422).

Relativamente ao sentido do desfecho, o encerramento foi positivo em 859 casos (ou seja,
existia informacdo sobre seguros em nome do segurado ou subscritor) e negativo para
563 pedidos.
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Grafico 42

Grafico 43

Pedidos de informacdo e resposta sobre acesso a dados de contratos de seguros de Vida,
de acidentes pessoais e operacdes de capitalizacgo (2019 / 2020)
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2.4. Colocacao do seguro automavel

O RJSORCA prevg, no seu artigo 18.°, que sempre que a aceitagao de um seguro obrigatorio
de responsabilidade civil automovel seja recusada por, pelo menos, trés empresas de seguros,
o proponente do seguro pode recorrer a ASF para que sejam definidas as condi¢des especiais
de aceitacdo do contrato.

O grafico 43 revela que, em 2020, a ASF procedeu a colocagdo de 34 veiculos, nimero que
significaum decréscimo de 53% em comparagdo com 2019.

Evolucdo dos processos de colocacdo (por veiculo) do seguro automével (2018-2020)
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Gréfico 44

2.5. Pedidos de Tribunais ou outras entidades judiciais sobre existéncia
de seguros

A contabilizagdo dos processos que dizem respeito a resposta aos pedidos de Tribunais e de
outras entidades judiciais sobre a existéncia de seguro foi retirada da analise efetuada as
“Comunicacdes e resposta a pedidos de esclarecimento”, passando a ser analisada de forma

autdnoma, circunstancia que se justifica pela especificidade das matérias e dos procedimentos
estabelecidos para efeitos de resposta.

Em 2020, foram prestados esclarecimentos em 906 processos abertos na sequéncia
de pedidos de entidades judiciais sobre existéncia de seguro e efetuadas 1802 divulgacdes
de pedidos de Tribunais e outras entidades judiciais pelo mercado segurador (grafico 44).
Neste procedimento de divulgagdo, os operadores notificados respondem diretamente
aentidaderequerente e ndo a ASF.

Distribuic3o dos pedidos de Tribunais e de outras entidades judiciais (2020)

. Divulgacdes

' Informagdes

IV. Gestdo dereclamacdes pelos operadores
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1. Principais iniciativas no ambito
da formacao financeira

promocado da literacia financeira da populacdo portuguesa continuou a ser
uma das prioridades da ASF em 2020.

As atividades de educacao financeira, neste contexto pandemico, passarama ser desenvolvidas
num modelo inteiramente a distancia. Simultaneamente, observou-se uma aposta na producdo
de materiais para divulgagao nas plataformas digitais da ASF, incluindo as redes sociais.

Assim, merecem destaque a criagdo dos “Alertas ao Consumidor”, um conjunto de notas
informativas, publicadas com regularidade no Portal do Consumidor da ASF, através das quais se
procurou transmitir informacgdo, em linguagem simples e acessivel, acerca de alteracGes legislativas
relevantes, medidas de contingéncia adotadas em resultado da pandemia e outras materias de
relevancia para o consumidor. Em 2020 ha aregistar a publicagdo de 21 Alertas ao Consumidor.

Na mesma linha de agdo foi concebida a campanha “Segure-se Bem!”, com o objetivo
de transmitir informacdo de cariz pratico aos consumidores em diferentes matérias, tais como:
“Oquedevosaberantesdecontratarumseguro?”,“Cuidadosaternaaquisicdodesegurosatraves
de canais digitais” e "O seguro de satde explicado”. Toda a informacdo referente a campanha
foidisponibilizada no Portal do Consumidor e divulgada através da pagina do Facebook da ASF.

Em paralelo, a ASF manteve uma participagdo ativa nas atividades do PNFF, um projeto do CNSF
que tem por objetivo promover a literacia financeira da populagdo portuguesa e que conta com
o envolvimento dos trés supervisores financeiros e com um conjunto alargado de parceiros.

A estratégia do PNFF tem assentado na definigdo de objetivos para um horizonte temporal

alargado de medio e longo prazo e na aposta eminiciativas de formacao e informacao financeira
cuja capilaridade e potencial multiplicador permitam alcancar um maior nimero de pessoas
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e diferentes publicos-alvo, quer através da replicacdo de projetos ja existentes, da realizagao
e apoio anovos projetos ou da promogao de sinergias entre entidades parceiras.

Reconhecendo a importancia do trabalho desenvolvido junto da comunidade escolar, a ASF
continuou aapoiar as iniciativas desenvolvidas junto deste publico, merecendo destaque em 2020:

* a realizacdo da 9.2 Edicdo do Concurso Todos Contam, que distingue os melhores
projetos de educacdo financeira implementados nas escolas e que contou, uma vez
mais, com a atribuicdo do Prémio Professor, que distingue um docente que se tenha
destacado na implementacdo de projetos de educagdo financeira em anos anteriores.

Estaedi¢do do Concurso envolveu mais de 7 500 alunos de 65 escolas da maioria dos distritos
de Portugal Continental e da Regido Autonoma dos Acores, num total de 38 candidaturas
ao Prémio Escola e de seis ao Prémio Professor.

¢ ostrabalhostendentes apublicagdo do Caderno de Educacao Financeira 4, dirigido aos alunos
do ensino secundario, e que vem completar a oferta de materiais didaticos ja existentes que
se dirigem a alunos dos diferentes ciclos de ensino.

Seguindo a linha de diversificagdo de publicos-alvo e iniciativas, foi assinado um Protocolo de
Cooperacdo com a Secretaria Geral do Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranga
Social (SGMTSSS), paraapromocdo daformagdo financeira dos colaboradores que integram os
seus servicos e organismos, que envolvem cerca de 25 000 pessoas.

Em 2020 foi também lancado o projeto-piloto de Formacao Financeira no Local de Trabalho,
dirigido a cerca de 200 colaboradores do Instituto do Emprego e Formacao Profissional,
|.P. (IEFP), entidade com a qual tém sido implementadas, em parceria, diversas iniciativas desde
acelebracgdo, em 2018, de um Acordo de Cooperacao.

A formacdo financeira no local de trabalho tem vindo a assumir relevancia nos ultimos anos,
na medida em que os adultos em idade ativa constituem o grupo que, com maior probabilidade,
ira contratar seguros e poupar para a reforma. A sua relevancia para as estratégias nacionais
de educagao financeiratem,alids, vindo aser reconhecida pela INFE/OCDE®', que considera o local
detrabalhocomooespacoadequadoparaaimplementacdo de programas de formagdo financeira
que auxiliem os trabalhadores a fazer uma efetiva gestdo dos seus recursos financeiros®?.

' AINFE/OCDE foi criada em 2008, sob a égide da OCDE, para promover principios e boas praticas de formagao financeira.

2National Strategies for Financial Education OECD / INFE Policy Handbook, Box 7 (OECD, 2015) disponivel em
http://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/national-strategies-for-financial-education-policy-handbook.htm
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O curso contou com um modulo auténomo de seguros, no qual se incluem aulas sobre nogdes
basicas de seguros, seguro automovel, seguro de saude e seguro habitacdo, bem como um
maodulo dedicado ao tema da poupanca, incluindo informacdo vocacionada para a preparacao
da reforma, para além de outros temas considerados relevantes para os consumidores
de produtos financeiros.

Ainda no ambito da parceria com o IEFP, e tendo como objetivo a promogdo e integragdo
de contetdos de formagdo financeira nos percursos formativos de jovens e adultos, foram
realizados dois cursos de Formagdo Financeira na Formagdo Profissional, dirigidos a cerca
de 30 formadores dos centros de emprego de todo o pals, 0s quais permitiram abranger cercade
6000 pessoas. Este curso incluiuum modulo auténomo de seguros e outro de preparagdo para a
reforma, proporcionando a aquisicdo de competéncias potenciadoras de uma maior integracao
no mercado de trabalho.

Os referidos cursos foram concretizados num modelo totalmente a distancia, apoiado pela
plataforma de e-learning Todos Contam.

Também no quadro da parceria com o IAPMEI - Agéncia para a Competitividade e Inovagdo
- e o Turismo de Portugal, I.P., foi concretizado um curso de formacdo financeira dirigido
a empreendedores e gestores de micro, pequenas e médias empresas, que contou com
a participacdo de 12 formadores e que versou sobre temas como os seguros e os fundos
de pensdes, na perspetiva empresarial. O curso permitiu adicionar formadores a bolsa
constituida com o objetivo de implementar o Referencial de Formacao Financeira para Micro,
Pequenas e Médias Empresas.

A ASF participou também na Semana da Formacao Financeira, que este ano decorreu entre
26 e 30 de outubro de 2020, sob o lema “Na Formac&o Financeira Todos Contam! A distancia
de um clique”. As atividades foram concretizadas num formato totalmente a distancia, com a
utilizacdo de plataformas digitais para arealizagao de webinars e conferéncias para partilha de
contetdos deformacdo financeiradirigidas adiferentes pubicos e que contoucomaparticipacao
de varios parceiros e entidades promotoras.
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Na sua qualidade de membro da INFE/OCDE, a ASF participou em todas as reunides dos grupos
de trabalho desta organizacdo e respetivo Comité Técnico, as quais tiveram lugar, através de
videoconferéncia, nos meses de maio e outubro. Em 2020 estiveram em discussdo os impactos
da pandemia COVID-19 nas estratégias nacionais de educacao financeira, em particular
anecessidade de adaptacdo dos programas a nova realidade. Em foco esteve também o papel
desempenhado pela educagdo financeira no reforco daresiliéncia financeira da populagdo, com
destaque para o papel que os seguros podem desempenhar nesta tarefa, enquanto mecanismo
de gestdo e mitigacao de risco.

A ASF foi também uma das entidades convidadas pela INFE/OCDE para participar no webinar
“Financial resilience and financial literacy: challenges and lessons beyond the COVID-19 crisis”,
no qual esteve em debate a forma como a educagdo financeira pode reforcar a resiliéncia
financeira nas areas da poupanca de longo prazo, pensdes e seguros.

2. Portal do Consumidor da ASF

2.1. Dados gerais

O Portal do Consumidor da ASF é o canal privilegiado de comunicacdo com o consumidor
de seguros e de fundos de pensdes, através do qual é facultada informagdo, em linguagem
simpleseclara,sobreosdiversos produtos dosetor segurador e do setor dos fundos de pensdes,
sendo igualmente disponibilizadas ferramentas de apoio a gestao das finangas pessoais.

A experiéncia de 2020 veio mostrar que as plataformas de comunicacdo desempenham
um papel essencial na difusdo de contetdos de informacao e formacdo financeira, contribuindo
de forma muito significativa para o reforco da capilaridade das iniciativas concretizadas.
Por essa razdo, em 2020, o Portal do Consumidor assumiu especial relevancia, tendo-se
reforcado a informagdo transmitida ao consumidor por esta via. O Portal do Consumidor foi
também o principal canal de divulgagdo das campanhas de informagao ao consumidor langadas
pela ASF.

Em 2020, os acessos ao Portal do Consumidor registaram um aumento significativo (37,5%)
relativamente ao ano transato, totalizando 1577 811 visitas (1146 977, em 2019).
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Gréfico 45

2.2. Acessos e consultas

Na linha do que tem sido a tendéncia registada em anos anteriores, os servicos de consulta
on-line continuam a ser aqueles que apresentam maior procura (2 728 808), correspondente a
49% dos conteudos e servicos do Portal do Consumidor. Por seu turno, as consultas a contetidos
diversos, que incluem as visualiza¢des dos Alertas ao Consumidor, registaram um aumento
significativo em comparagdo com o ano anterior, totalizando 45% do total de visualizagBes
(2536 328), conforme decorre da analise do grafico 45.
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Do total dos servicos de consulta on-line, destaca-se o servigo de consulta a Base de Dados
de Matriculas que, a semelhanga dos anos anteriores, foi o que registou um maior nimero
de acessos (2 570 113). Esta ferramenta permite verificar qual a empresa de seguros
responsavel por determinado veiculo, atraves da insercao da matricula e da data
de referéncia. Em termos comparativos, assistiu-se a um aumento de 33% nas consultas
aBase de Dados de Matriculas (grafico 46).
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Grafico 46

Grafico 47

Servico de Consulta - Base de Dados de Matriculas (2019 / 2020)
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Quanto aos restantes servigos, salienta-se o aumento muito significativo que se registou
na consulta as Comissdes e Rendibilidades dos PPR (68%) com um total de 60 623 acessos
(grafico 47).
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Gréfico 48

Relativamente as visualizacBes por canal tematico, que aumentaram 14% (2020: 293 422;
2019: 256 751), o seguro automovel mantém-se no topo das consultas, totalizando cerca de
31% do total de visualizagBes. Para além do seguro automovel, é de referir o aumento das
visualizagdes referentes ao seguro de satde, seguro de habitagao, contrato de seguro, seguros
doramo Vida e planos de poupanca (PPR, PPE e PPR/E), conforme evidenciado no grafico 48.
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3. Outras plataformas digitais

3.1. AplicagGes madveis ASF

A transformacdo digital alterou profundamente os habitos dos consumidores, nomeadamente
no que diz respeito a forma como os mesmos acedem a informacdo. Reconhecendo esta nova
realidade, a ASF tem apostado em desenvolver ferramentas que permitam ao consumidor
de seguros e de fundos de pensdes aceder de forma facil e intuitiva a informagao relevante,
bem como o auxiliem na gestdo das suas finangas pessoais.

Neste contexto, foram langadas, até ao momento, trés aplicagdes mdveis denominadas "ASF”,
“Tem Seguro?” e 0s “Os Meus Seguros”.

A aplicagdo "ASF", que em 2020 registou um total de 6 433 downloads (um aumento de 24%
em relacdo ao ano anterior), tem uma natureza institucional, mas disponibiliza também
informacaorelevante paraos consumidores,nomeadamenteumaarea de Perguntas Frequentes
e uma ferramenta de pesquisa de matriculas.

A APP "Tem Seguro?” permite aos utilizadores, atraves da camara de um dispositivo movel
ou de uma fotografia preexistente, identificar a matricula de um veiculo, informando sobre
aexisténcia e validade do seguro automavel. Em 2020 foram contabilizados 23 900 downloads,
0 que consubstancia um aumento de 20% relativamente ao ano de 2019.

Finalmente, a aplicacdo “Os Meus Seguros” possibilita aos seus utilizadores a gestao dos
seus seguros numa unica plataforma. Concebida para reunir um conjunto de informacao
relevante, como sejam o custo anual com seguros e um cronograma anual dos respetivos
pagamentos, a aplicagdo disponibiliza ainda alertas de renovacdo e de pagamento dos
premios de seguro. Ha a registar 1 032 downloads em 2020, o que representa um aumento
de 56% face ao ano transato.

3.2. Redes sociais

Os consumidores de produtos financeiros procuram cada vez mais informacdo nas redes
sociais. De forma a assegurar que lhes é disponibilizada informacao atualizada e de qualidade,
a ASF tem presenca na rede social Facebook desde 2018, ano em que procedeu ao lancamento
de uma pagina com contetidos de formacdo e informacdo financeira.
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Figura 2

Em 2020, a ASF assegurou trés publicagdes com periodicidade semanal. Destas publicagdes,
duas dizem respeito as rubricas “Sabia que...?" e “Falar seguros”, nas quais se exploram
diferentes conceitos da area seguradora e dos fundos de pensdes. A terceira publicagdo é de
carater livre e aborda temas diversificados de interesse para o consumidor. A pagina permitiu
também a divulgacdo da campanha “Segure-se bem!”, lancada em 2020 pela ASF, bem como
a comunicacdo das medidas excecionais que foram sendo adotadas em face da pandemia
COVID-19, com impacto para o consumidor de seguros e de fundos de pensdes.

Em 2020, foram inseridas um total de 156 publicacdes, 19% das quais referentes a rubrica “Falar
Seguros”e 20%relativamentearubrica“Sabiaque...?". Deentreas publicagdesinseridas em 2020,
aquelas cujo alcance foi maior versaram sobre temas como as medidas excecionais adotadas no
ambito da pandemia COVID-19, as aplicagdes mdveis da ASF e o contrato de seguro automavel.

A pagina teve um alcance anual de 35 169 pessoas e totalizou 1 609 seguidores, registando um
aumento de 19% face ao ano anterior. Por seu turno, o alcance médio das publicagdes no Facebook
da ASF foide 347 pessoas, o que representa um aumento de 46% relativamente a 2019.

Ainformacdo apresentada anteriormente encontra-se sistematizada na figura 2.

Informacao digital

App
App "Os Meus Sitioda Portal do
"Tem Seguro"  Seguros"” App"ASF"  Facebook  ASFnanet Consumidor

23900 1032 6433 156 926 881 1577 811
Instalacdes Instalagdes Instalagdes Posts Visitas Visitas
ativas’ ativas’ ativas’

4277533 12140 626

Visualizagdes  VisualizacBes™

*Instalagbes ativas das lojas App Store e Google Play.

**Onumero de visualizagdes de paginas no Portal do Consumidor regista um crescimento homologo de 188%,
justificado por uma grande consulta a ferramenta "Pesquisa de matriculas".
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pandemia COVID-19 vai continuar a exigir a ASF, do ponto de vista da
supervisdo da conduta de mercado e da protecao do consumidor, um
acompanhamento circunstanciado dos impactos e das repercussdes nos
préximos anos,nosetor dos seguros, dos fundos de pensdes e dadistribuicao.

Acrescem ainda outros desafios, com impacto na conduta de mercado, como os colocados pela
digitalizagdo da economia e da sociedade, pelo aumento da exposi¢ao aos riscos cibernéticos,
pelo compromisso de financiamento sustentavel (sustainable finance), pelo protection
gap, incluindo nesse ambito solugdes partilhadas para fazer face aos riscos de insurability

e affordability®, e pelas alteracdes legais em curso ou langamento de novos produtos,
como o PEPP.

Para corresponder a estes desafios, importa manter uma atuacdo articulada nas vertentes da
regulacdo, da supervisdo, do apoio ao consumidor e da comunicagdo com o consumidor e da
literacia financeira, reforcando:

* aprotecdodoconsumidor e 0 bom funcionamento do setor dos seguros e do setor dos fundos
de pensdes, bem como darespetiva distribuicao; e

* asuacapacidade deresposta-emqualidade, seguranca e sustentabilidade - as necessidades
das familias e das empresas, ao servico da economia e da sociedade, contribuindo, desta
forma, para a estabilidade do sistema financeiro.

83Respetivamente, o risco que a cobertura de seguro ndo esteja disponivel e o risco de que a mesma tenha um custo
incomportavel para o tomador.
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Regulacao

No dominio da regulagdo da conduta de mercado, para além das interven¢des que continuem
a ser necessarias em decorréncia dos impactos da pandemia e das medidas de contingéncia
adotadasparaasuacontencdo, cumpriraconcluiroprocessoregulamentaremcursoderevisao
e atualizagdo da Norma da Conduta de Mercado e dar uso as habilitacdes regulamentares
previstas no novo RJFP, que transpds a Diretiva (UE) 2016/2341, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 14 de dezembro de 2016.

Entre outros desenvolvimentos, a futura Norma da Conduta de Mercado: (i) atualizara
0 regime aplicavel a gestdo de reclamacBes pelas empresas de seguros, ao provedor
do cliente e ao interlocutor perante a ASF; (ii) contemplara um tratamento especifico,
no quadro do sistema de governagdo das empresas de seguros, dos principios e riscos
associados a conduta de mercado; (iii) adaptara e sistematizara os requisitos aplicaveis ao
reporte para efeitos de supervisdo comportamental, bem como a divulgagdo publica de
informacdo; (iv) concretizard os procedimentos aplicaveis ao tratamento das reclamac@es
apresentadas a ASF relativamente a atos ou omissdes das entidades supervisionadas.

Ao abrigo do novo RIJFP a ASF dispde de um conjunto de habilitacdes regulamentares
nos diversos dominios do regime, tendo sido emitida ja ao abrigo do novo regime a Norma
Regulamentar n.° 3/2021-R, de 13 de abril, relativa a participacdes qualificadas em empresas
de seguros ou de resseguros e em sociedades gestoras de fundos de pensdes. Destacam-se,
ainda, em termos de prioridade, os trabalhos de regulamentagdo em matéria de valor minimo
das responsabilidades dos planos de pensdes e de calculo do capital de remicdo, das formas
de pagamento de beneficios, da atualizacdo dos procedimentos de registo, do funcionamento
da comissdo de acompanhamento e dos requisitos de informacdo.

Cabe igualmente sinalizar os seguintes desafios a que importa corresponder:

e A 24 de maio de 2018, a Comissdo Europeia apresentou uma proposta de alteracdo da
Diretiva n.° 2009/103/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de setembro
de 2009, relativa ao seguro de responsabilidade civil que resulta da circulagao de
veiculos automdveis e a fiscalizacdo do cumprimento da obrigacdo de segurar esta
responsabilidade®.

64 Acessivel em: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/?uri=CELEX%3A52018PC0336

RRSCM Relatdrio de Regulagdo e Supervisdo da Conduta de Mercado



Importaassinalar que durante o primeiro semestre de 2021, Portugal assumiu a Presidéncia
do Conselho da Unido Europeia, encontrando-se a ASF a prestar ao Governo a assessoria
técnica necessaria em todos os assuntos que se relacionem com o setor segurador ou com
o setor de fundos de pensdes. A este respeito, merece destaque o processo de revisao da
Diretiva sobre o seguro de responsabilidade civil automdvel, no qual a ASF tem ativamente
contribuido com meios técnicos e humanos para o desfecho satisfatdrio das negociacdes.

Entreasalteragdes propostas destacam-serelevantes clarificacdes relativamente ao ambito
de aplicacdo da Diretiva e da correspondente amplitude de veiculos sujeitos a obrigacao de
contratagdo de seguro obrigatorio de responsabilidade civil automavel, tornadas necessarias
tanto em decorréncia de jurisprudéncia recente do Tribunal de Justica da Unido Europeia,
como pela evolugdo tecnoldgica aplicada a mobilidade. Refira-se igualmente a obrigacdo de
os Estados-membros criarem mecanismos de compensacao que disponibilizem as vitimas de
acidentes de viacdo a correspondente indemnizacdo pelos danos sofridos mesmo quando a
empresa de seguros da pessoa responsavel pelo acidente tenha sido declarada insolvente.

* Ao longo das ultimas décadas foram desenvolvidas diversas iniciativas, a nivel global,
com o objetivo de abordar problematicas associadas a sustentabilidade. Em particular,
destaca-se a adocao em 8 de marco de 2018 do Plano de A¢do da Comissao Europeia para o
financiamento do crescimento sustentavel. Constituindo uma matéria que convoca multiplas
perspetivas, também no ambito da conduta de mercado assume uma relevancia crescente.

Neste contexto,um dos elementos definidos como centrais para a promogdo e crescimento
do financiamento sustentavel é a disponibilizacdo de informacdo relevante em matéria
de sustentabilidade pelos operadores aos clientes do setor dos servigos financeiros,
permitindo a adocdo de decisdes de investimento adequadas nesta area. Importara
continuar a acompanhar os desenvolvimentos regulatorios associados ao Regulamento
(UE) n.° 2019/2088 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de novembro de 2019,
relativo a divulgacdo de informacdes relacionadas com a sustentabilidade no setor dos
servicos financeiros®, que estabelece regras harmonizadas de transparéncia aplicaveis
aos intervenientes no mercado financeiro e aos consultores financeiros no que se refere
a integracdo dos riscos em materia de sustentabilidade e a consideracdo dos impactos
negativos para a sustentabilidade nos seus processos, bem como a prestacao de
informacdes relativas a esta matéria emrelacdo a produtos financeiros.

®5JOUE, L 317,de 09.12.2019, p.1.
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¢ O Regulamento (UE) 2019/1238 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de junho
de 2019, relativo ao PEPP®®, criou um quadro legislativo para um novo produto individual
dereformaalongo prazo, que beneficie de portabilidade ao nivel da Unido Europeia, comvista
aampliaraescolhadoconsumidoreoferecersolucdesparaamobilidade de cidadaos europeus,
em especial no ambito da livre circulacdo de trabalhadores. O regulamento produzira os seus
efeitos 12 meses apds a publicagado no Jornal Oficial da Unido Europeia dos respetivos atos
delegados®’, ouseja,em 22 de marco de 2022. Estaem curso o processo legislativo destinado
aimplementar o Regulamento na ordem juridica nacional.

e Por ultimo, a necessidade de a regulacdo em matéria de conduta de mercado contribuir
para o equilibrio entre, por um lado, a eliminacao de obstaculos a que os consumidores do
setor segurador e do setor dos fundos de pensdes possam aceder e optar por produtos
diversificados e ajustados ao seu perfil, caracteristicas e necessidades, mediante o beneficio
da crescente digitalizacdo em todas as fases do ciclo do negécio (concecdo do produto,
distribuicdo, execugdo), e, por outro lado, a necessidade de impedir a exclusdo financeira
eadesprotecaodo consumidor, sobretudono que serefere aoacessoaos seus dados pessoais
e aouso que lhe € dado.

Supervisao

Seguros e fundos de pensdes

Para além da manutencdo do acompanhamento dos impactos da pandemia COVID-19, uma das
prioridades da ASF em matéria de supervisdo comportamental passa por ajustar o processo
de supervisdo, tendo como referencial as melhores praticas internacionais, numa ¢tica de
modelo de negocio e ciclo de vida do produto com uma analise integrada da politica de concecao
e aprovagao de produtos e do respetivo modelo de negécio.

No ambito daquele processo tambem se impGe um reajustamento dos modelos de risco
utilizados, os quais deverdo serreajustados emfunc¢do daevolugdo dos setores supervisionados
e da disponibilidade de informacdo recolhida periodica e automaticamente, alimentando um
conjunto de indicadores da atividade, dando seguimento ao programa de modernizagao digital
da ASF e permitindo uma atuacdo mais rapida desta Autoridade.

6 JOUE, L198,de 25.07.2019, p.1.

70 Regulamento Delegado (UE) 2021/473 da Comissdo, de 18 de dezembro de 2020, que completa o Regulamento (UE)
2019/1238 do Parlamento Europeu e do Conselho no respeitante s normas técnicas de regulamentacdo que definem os
requisitos aplicdveis aos documentos de informacdo, aos custos e ds taxas incluidas no limite mdximo dos custos e ds técnicas
de redugdo de risco do PEPP foipublicado em 22.03.2021 (JOUE, L 99, 22.03.2021, p. ).
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Salienta-se também o especialacompanhamento do seguro de satiide, processo ja iniciado em
2020, visando contribuir para um desenvolvimento equilibrado deste segmento de negocio,
salvaguardando um posicionamento mais informado dos consumidores e os requisitos de
transparéncia que sdo exigiveis num tipo de seguro com esta relevancia. As iniciativas a
ponderar pela ASF enquadram-se numa estratégia que ndo se esgota na supervisdo, de um
ponto de vista estrito, mas que se estende tambem a comunicagao e regulacado.

Em aditamento a estas preocupacdes, sera ainda prestada especial atencdo a alguns aspetos
doramo Vida e ao setor dos fundos de pensdes, nomeadamente através:

¢ do inicio de a¢des de supervisao on-site com vista a analise dos DIFs submetidos pelas
entidades na distribui¢do de PRIIPs de uma forma integrada com os produtos efetivamente
comercializados;

e doreforgo das a¢des de supervisdo sobre as comissdes de acompanhamento dos fundos de
pensdes, face as regras previstas no novo RJFP, bem como no que se refere a conformacdo
dos procedimentos das entidades gestoras aquele regime.

Mediacdo

Considerando a crescente preocupagdo com a regulacdo e a supervisdo da distribuicdo de
seguros, o impacto da evolugdo tecnoldgica, acelerado pela pandemia COVID-19, e aimportancia
de continuar a garantir o reforco continuo da protecao do consumidor, ao nivel da supervisao da
media¢do destacam-se os seguintes desafios:

e Incorporarasnovastecnologiasnoprocessodesupervisdo,mantendoospadrdesdequalidade
e continuando a garantir a melhoria do apoio prestado ao mercado, independentemente dos
meios utilizados para o realizar.

Nesse ambito, ambiciona-se intensificar a utilizagdo tecnolégica, ndo so nas acdes off-site
(de que os questionarios online sdo um bom exemplo), mas também nas acGes on-site, através
de meios de averiguacdo a distancia.

e Supervisionar os requisitos introduzidos pela Norma Regulamentar n° 13/2020-R, de 30

de dezembro, relativa a regulamentagdo do RIDSR, designadamente os novos deveres
dos operadores, a varios niveis, nomeadamente na obrigatoriedade de novos reportes.
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A esse respeito, para além dos desafios relativos ao tratamento e analise dos novos
elementos a reportar, sera necessario assegurar o esclarecimento dos mediadores sobre
anovaregulamentacao, objetivo que, atento o numero de entidades envolvidas sera, por si
sO, desafiante.

* Acompanhar as altera¢des de comportamento dos consumidores de seguros e de fundos
de pensdes.

E indiscutivel que o consumidor de hoje procura, cada vez mais, ndo sé produtos diferentes,
como um acompanhamento de qualidade a distancia, pelo que tera a supervisao da mediacao
de seguros de manter o nivel qualitativo do seu trabalho, adaptando-se, igualmente, a essas
mudancas.

Apoio ao Consumidor

No dominio do apoio ao consumidor, pretende-se, no dmbito das atribui¢cdes da ASF, continuar
a informar e responder com qualidade e atempadamente as reclamacdes e aos pedidos
dirigidos a ASF por consumidores, identificando condutas irregulares e riscos que justifiquem
diligéncias adicionais de supervisao.

No entanto, para que isso seja possivel ao nivel da gestdo de reclamagdes pela ASF, importa
regulamentar e disciplinar a forma de apresentagdo das mesmas e o papel e intervencdo das
diversas partes no processo, nomeadamente pela exigéncia de que as reclamacdes sejam
apresentadas a entidade em causa previamente ao seu envio a ASF, o que, comoja foireferido
no presente Relatdrio, ndo sucede em 61% dos casos.

A capacidade de resposta atempada as reclamac8es passa também pelo aproveitamento
das novas tecnologias, por exemplo, solu¢des de automatizagdo inteligente, libertando os
técnicos de supervisao para tarefas em que a intervengdo humana, pela ponderacdo que tem
associada, € essencial.

Com o objetivo de incrementar os niveis de transparéncia em geral, a ASF ira ainda trabalhar
na divulgacdo ao consumidor de diversos indicadores que estdo relacionados com a
performance dos operadores supervisionados, dando sequéncia a publicagdo de racios
de reclamacgdes por volume de prémios ou de prazos meédios de regularizacdo de sinistros
automdvel numrelatdrio auténomo, identificando os operadores visados.

Ainda no ambito da informagdo ao consumidor, é essencial que os operadores divulguem
as estruturas de conduta de mercado a sua disposicdo - funcdo de gestdo de reclamacdes
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eprovedordo cliente ouprovedor dos participantes e beneficiarios - as quais os consumidores
se devem dirigir para resolver as questdes que decorram das relagdes contratuais,
interessando que sejam utilizados os diversos momentos de interagdo dos operadores com
os seus clientes para prestar essa informacao.

Em complemento a estas iniciativas, a ASF ira reforcar o acompanhamento do exercicio das
funcdes do provedor do cliente e do provedor dos participantes e beneficiarios, fazendo
um follow-up das situacBes em que existam altera¢cdes de procedimentos decorrentes
de recomendacOes emitidas.

Formacdo financeira e comunica¢ao com o consumidor

Na area da educacdo financeira e comunicacdo com o consumidor, pretende-se dar
continuidade aos projetos em curso, melhorando a qualidade das iniciativas promovidas e
adequando respostas inovadoras as necessidades identificadas. Nesta perspetiva, importa:

e reforcar a aposta na promogao da educagdo financeira através de canais digitais e no
desenvolvimento de ferramentas de comunicagao com o consumidor, que permitam o acesso
facila informacdo adequada e de apoio as suas decisdes financeiras;

e criar programas ajustados aos novos publicos-alvo, com enfoque nas vulnerabilidades que
emergiram da situacdo de pandemia; e,

e desenvolver contelidos programaticos que auxiliem na promocao da resiliéncia financeira da
populagdo portuguesa, nomeadamente sensibilizando para o papel que os seguros podem
desempenhar nesta matéria.

Tendo presentes estes objetivos, é de sublinhar a aposta no novo Portal do Consumidor
enquantoplataformadetransmissdodeinformacaorelevante eadequadaas atuais exigéncias
do utilizador.

Também o incremento dos conhecimentos técnicos em matéria de seguros e de fundos
depensdes temsidoumapreocupagao da ASF, que continuaempenhadanoreforcodaliteracia
financeira dos consumidores. Destaca-se a adaptacao, ao perfil do consumidor, da linguagem
e informacado transmitida, da estratégia propria em paralelo com as iniciativas desenvolvidas
com o CNSF, o microsite com contetdos audiovisuais interessantes e apelativos e os
protocolos com entidades territorialmente descentralizadas para assegurar o apoio efetivo
a populagao menos familiarizada com o digital.
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