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Nota introdutoria

O Relatério de Regulacdo e Supervisdo da Conduta de Mercado da Autoridade de Supervisdo
de Seguros e Fundos de Pensées (ASF) tem-se afirmado, pelo oitavo ano consecutivo, como
um veiculo fundamental para a andlise e divulgacdo de informacao especifica e sistematizada
as entidades supervisionadas, aos consumidores e aos interessados em geral, no ambito das
diversas vertentes da conduta de mercado no setor segurador e dos fundos de pensdes, quer no
plano nacional, como no plano internacional.

De facto, esta publicacdo traduz a importancia que a regulacdo e supervisdo da conduta
de mercado assumem no quadro da atuacdo estratégica desta Autoridade, contribuindo
preponderantemente para a manutencao de elevados padrées de conduta de mercado por
parte dos operadores, com vista a assegurar uma adequada protecdo dos tomadores de seguros,
subscritores, segurados, beneficiarios e terceiros lesados.

Em termos estruturais, apresentando um modelo relativamente estdvel desde 2008, o presente
Relatério procura evidenciar a ligagdo entre as trés dreas essenciais da atividade da ASF:
aregulacdo, as atividades de supervisao, enforcement e o relacionamento com os consumidores.

A nivel regulatério, merece destaque, em 2015, a publicacao da Lei n° 147/2015, de 9 de
setembro, que aprovou, designadamente, 0 novo regime juridico de acesso e exercicio da
atividade seguradora e resseguradora (RJASR), que transpde para a ordem juridica interna a
Diretiva Solvéncia Il, introduzindo um novo paradigma de regulacao e supervisao da atividade
seguradora e resseguradora. De sublinhar, a titulo especial, as alteracdes introduzidas no ambito
da conduta de mercado e que séo identificadas nesta publicacéo.

Por seu turno, ainda no dominio da atividade regulatéria nacional, cumpre realcar, entre outras
iniciativas legislativas, a aprovacao dos novos Estatutos desta Autoridade pelo Decreto-Lei
n.° 1/2015, de 6 de janeiro, que também redenominou o “Instituto de Seguros de Portugal” para
“Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes”.

No contexto internacional, destaca-se a participacdo da ASF no processo de revisdo do novo
quadro regulatério europeu aplicavel a mediacao de seguros, designadamente através da
prestacao de apoio técnico a Representacao Permanente de Portugal junto da Unido Europeia,
que culminou com publicacdo da Diretiva relativa a Distribuicdo de Seguros (DDS), no inicio de
2016.

A transposicdo do regime consagrado nesta Diretiva para a ordem juridica nacional, cujo prazo
legal termina em fevereiro de 2018, terd como consequéncia a revisdo do atual regime juridico
da mediacao de seguros ou de resseguros, a qual, pela sua natureza, terd um impacto relevante
na esfera da protecao dos credores especificos do setor segurador.

Adicionalmente, no ambito da atividade desenvolvida pela Autoridade Europeia dos Seguros e
Pensdes Complementares de Reforma (EIOPA — European Insurance and Occupational Pensions
Authority), no dominio da protecao do consumidor, hd que referir, como anteriormente, o papel
desempenhado pela ASF através da participacdo no Comité de Protecdo do Consumidor e
Inovacao Financeira (CCPFI - Committee on Consumer Protection and Financial Innovation).

Em 2015, a ASF prosseguiu igualmente com a sua politica de emissdo de entendimentos,
procurando contribuir para a aplicacdo convergente do enquadramento legal e regulamentar
em vigor e para uma consolidagao das melhores praticas de mercado.
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Nota introdutéria

No ambito da supervisdo da conduta de mercado, verificou-se, em 2015, um aumento do nimero
de acdes de supervisdo on-site, apesar da diminuicdo do nimero total de acdes de supervisao
registada no mesmo ano. Ademais, acrescem ainda aquelas as acdes de supervisao que tiveram
origem em reclamacdes e denuncias de alegadas condutas irregulares.

Importa referir que, em sede de supervisdo comportamental, torna-se fundamental a abordagem
qualitativa dos temas que sdo definidos como prioritarios a cada momento, em funcéo da sua
especial complexidade, da percecao das praticas de mercado adotadas pelos operadores, de
critérios de risco e das formas de acompanhamento consideradas mais adequadas.

No quadro da monitorizacdo sistematica da publicidade, mantém-se, em 2015, uma variagcao
positiva quanto ao nimero de anuncios analisados face ao ano anterior (6,5%), 0 que traduz uma
tendéncia geral de crescimento. No ano em andlise, iniciou-se a migracédo do registo de dados
existente para efeitos de acompanhamento sistemético da publicidade para uma aplicacao
informatica especifica, que permitird um tratamento mais amplo e rapido dos dados disponiveis
e a monitorizacdo de outros meios publicitdrios. Encontra-se ainda em fase de preparacdo um
processo de supervisdo sistematica de publicidade digital.

No que diz respeito a supervisdo da comercializagdo a distancia, continuou a utilizar-se uma
metodologia mais integrada e focada no risco e teve inicio a implementacdo do sistema de
monitorizagéo da contratagao online criado em 2014.

Por outro lado, o tratamento das reclamagdes continuou a merecer uma especial aten¢do por
parte da ASF. O exame dos elementos estatisticos permite concluir que, em 2015, se verificou um
decréscimo de cerca de 19% do nuimero de reclamacgdes face ao anterior. Para tal contribuiram
diversos fatores, entre os quais se destaca a intervencdo da ASF em sede de emisséo de
recomendacobes sobre matérias objeto de reclamacoes.

No ano de 2015, salienta-se ainda o aumento significativo, na ordem dos 18%, do nimero de
visualizacdes do Portal do Consumidor, confirmando-se como instrumento determinante na
promocao da formagao financeira ao nivel do setor segurador e dos fundos de pensdes, bem
como meio facilitador de acesso a informacéo relevante pelos consumidores.

Contribuindo igualmente para a diminuicdo das assimetrias de informacédo entre os operadores
e os consumidores de seguros e fundos de pensdes, a ASF reforcou o seu envolvimento no
incremento da formacéo financeira, designadamente no quadro do Plano Nacional de Formacéo
Financeira.

José Figueiredo Almaca
Presidente
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Sumario executivo

O Relatério de Regulacdo e Supervisdo da Conduta de Mercado da Autoridade de Supervisdo
de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF), respeitante ao ano de 2015, segue, de um modo geral, a
estrutura das edi¢des anteriores, com o objetivo de facilitar a comparacdo da evolucédo registada
nas diferentes teméticas abrangidas por esta publicacéo.

Assim, este Relatério contempla sete capitulos, os quais refletem, relativamente ao ano de 2015,
a atividade da ASF no ambito da superviséo comportamental ou, como também é designada,
supervisdo da “conduta de mercado”.

O capitulo 1 do Relatdrio, dedicado a “Atividade Regulatéria”, identifica e descreve, de forma
sintética, as principais iniciativas de cariz legal e regulamentar, a nivel nacional e internacional,
prosseguidas pela ASF por iniciativa propria, em coordenacao com outras entidades ou por si
acompanhadas.

No que se refere ao ano de 2015, cumpre realcar a publicacdo da Lei n° 147/2015, de 9 de
setembro, a qual introduziu uma profunda alteracdo no regime juridico aplicavel ao setor
segurador, ressegurador e dos fundos de pensdes, decorrendo da mesma: (i) a aprovacdo do
novo regime juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora (RJASR),
0 qual corresponde, em parte, a transposicdo do regime resultante da Diretiva Solvéncia Il;
(ii) a aprovacao de um regime processual aplicavel aos crimes especiais do setor segurador e dos
fundos de pensdes e as contraordenacdes cujo processamento compete a ASF; (iii) a revisdo do
regime juridico da constituicdo e funcionamento dos fundos de pensdes e respetivas entidades
gestoras, previsto no Decreto-Lei n° 12/2006, de 20 de janeiro; (iv) a alteracdo ao regime
juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de abril; e
(v) a alteracdo do artigo 2.2 do Decreto-Lei n.2 40/2014, de 18 de marco, que aprova as medidas
nacionais necessarias a aplicagdo do Regulamento (UE) n.° 648/2012, do Parlamento Europeu e
do Conselho, de 4 de julho de 2012, relativo aos derivados do mercado de balcéo, as contrapartes
centrais e aos repositérios de transacoes.

Neste capitulo, sdo descritas as principais alteracdes no dominio da conduta de mercado
resultantes da publicacao da Lei n.° 147/2015, de 9 de setembro, designadamente, no ambito
do RJASR e do RJCS, as quais representam uma parte relevante da nova arquitetura global do
regime de supervisao do setor segurador e ressegurador. Ademais, sdo ainda mencionadas outras
iniciativas legislativas nacionais ocorridas em 2015, destacando-se o Decreto-Lei n.2 1/2015, de
6 de janeiro, que redenominou o “Instituto de Seguros de Portugal” para “Autoridade de
Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes” e aprovou os novos Estatutos desta Autoridade.

No contexto das iniciativas internacionais, sublinha-se o processo legislativo que culminou
no inicio de 2016 com a publicagao da Diretiva relativa a Distribuicdo de Seguros (DDY),
referindo-se, de forma genérica, as principais inovacdes introduzidas por esta Diretiva, mormente
asrelacionadas com os seguintes aspetos: ambito de aplicacéo, liberdade de prestacdo de servicos
e liberdade de estabelecimento, qualificacdo profissional, prevencdo de conflitos de interesse,
informacdes pré-contratuais, vendas associadas, politicas de superviséo e de governagdo de
produtos de seguros e regime aplicavel aos produtos de investimento com base em seguros.

No ambito da atividade desenvolvida pela Autoridade Europeia dos Seguros e Pensoes
Complementares de Reforma (EIOPA - Furopean Insurance and Occupational Pensions Authority), no
dominio da protecdo do consumidor, ha que referir, como anteriormente, o papel desempenhado
pela ASF através da participacdo no Comité de Protecdo do Consumidor e Inovacdo Financeira
(CCPFI - Committee on Consumer Protection and Financial Innovation).
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O capitulo 2 do Relatério, intitulado “Entendimentos em matéria de conduta de mercado”, contém
alguns entendimentos que resultam de sintese e adaptacdo de pareceres emitidos em 2015 e
que traduzem orientagdes e recomendacdes sobre diversos temas referentes ao relacionamento
entre as entidades supervisionadas e os credores especificos de seguros e pensoes.

Por sua vez, no capitulo 3, denominado “Atividade de supervisdo da conduta de mercado”,
procede-se a andlise do exercicio da competéncia atribuida a ASF de assegurar o cumprimento
pelos operadores do enquadramento regulatério em vigor e da adocao pelos mesmos das
melhores préticas de mercado, garantindo, assim, a implementacéo e efetivacdo das orientagoes
e recomendacdes emitidas.

De acordo com a informagao analisada com referéncia ao ano de 2015, registou-se um aumento
do numero de acdes de supervisao on-site, tendo, contudo, diminuido o nimero total de agdes
de superviséo.

Relativamente as acdes de supervisao off-site, verificou-se que, tal como no ano anterior,
predominaram as acoes referentes aos seguros dos ramos Nao Vida, a que se seguiu o
acompanhamento das préaticas adotadas pelos operadores no dominio do ramo Vida. As agdes
de supervisdo on-site centraram-se igualmente nos seguros dos ramos Nao Vida, sendo, por sua
vez, seguidas pela atividade de mediacao de seguros.

Por outro lado, no quadro da monitorizacédo sistemética da publicidade, verifica-se uma variacéo
positiva de 6,5% quanto ao nimero de anuncios analisados entre 2014 e 2015, traduzindo uma
tendéncia geral de crescimento desde 2013.

Adicionalmente, no que se refere a comercializacéo a distancia, concluiu-se o desenvolvimento
e iniciou-se a implementacao, em 2015, de um novo sistema de monitorizagao da contratagao
online, o qual ndo sé permite seguir todo o processo de comercializacdo de produtos de seguros,
como também contribuira para a identificacado de novos riscos do mercado digital.

No capitulo 4, relativo ao “Enforcement”, descreve-se a atuacdo da ASF no ambito da verificacdo
e garantia da aplicacdo e do cumprimento das disposicdes legais em vigor pelas entidades
supervisionadas. Com efeito, no contexto do exercicio das suas funcbes de superviso, a ASF
emite recomendagoes e determinagdes especificas, decide sobre a suspenséo ou o cancelamento
do registo dos mediadores de seguros e procede a instauracao e instrucdo de processos de
contraordenacao, com vista a eventual aplicacédo de sangoes.

Assim, verificou-se, em 2015, uma diminuicdo do ndmero de recomendacdes e determinagdes
especificas dirigidas aos operadores, embora o decréscimo daquelas ndo seja tdo acentuado.
Além disso, o capitulo 4 da igualmente nota, com referéncia ao ano de 2015, da emisséo de
recomendacoes e determinagdes especificas por dreas, ramos, grupos de ramos ou modalidades,
do ndmero de cancelamentos e suspensoes de registos de mediadores de seguros e ainda do
numero de processos contraordenacionais instaurados, bem como das matérias subjacentes aos
mesmos.

O capitulo 5, que versa sobre a “Anélise da evolucao das reclamacdes”, ilustra uma area privilegiada
da atividade da ASF, referente ao tratamento das reclamacoes relativas a seguros e fundos de
pensoes.

Neste ambito, registou-se, em 2015, uma diminuicdo de 19% do numero de reclamacdes face
ao ano anterior (ainda que se mantendo a tendéncia de recurso preferencial a apresentacédo
de reclamacgdes diretamente a ASF, em detrimento da utilizagdo do Livro de reclamagdes).



Para o referido decréscimo de reclamacoes recebidas, contribuiram diversos fatores, tais como
i) a consolidagao das praticas das empresas de seguros na gestédo dos processos de reclamacao,
i) o progressivo conhecimento dos consumidores quanto aos seus direitos e aos meios de
atuacdo a sua disposicao (designadamente, o recurso ao provedor do cliente das empresas de
seguros), i) a intervencao da ASF em sede de emisséo de recomendacdes sobre matérias objeto
de reclamacdes e, ainda, iv) o tratamento cada vez mais criterioso da informacao estatistica
recolhida em sede de reclamacodes.

Para além da andlise de outros elementos estatisticos, o capitulo em apreco inclui alguns
exemplos de reclamacdes recebidas pela ASF (diretamente ou através do Livro de reclamacdes),
bem como menciona a atividade dos provedores dos participantes e beneficidrios para as
adesdes individuais dos fundos de pensoes abertos e recomendacdes emitidas e da gestao de
reclamacdes por partes das empresas de seguros e dos respetivos provedores dos clientes.

No capitulo 6, referente ao "Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensoes”,
assinalam-se os principais mecanismos e estruturas implementados pela ASF com vista a facilitar
o relacionamento com o publico e a permitir-lhe o acesso a informacéo relevante.

Em 2015, destacam-se algumas alteracdes efetuadas na organizacdo de conteldos pontuais
do Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensées, nomeadamente a criacao de uma
nova éarea dedicada exclusivamente as iniciativas de formacéo financeira e a reconfiguracdo da
sistematizacdo adotada nos canais tematicos, que passaram a disponibilizar, para consulta e
download, brochuras informativas sobre cada uma das matérias abordadas.

No ano em referéncia, realca-se ainda o aumento significativo (na ordem dos 18%) do nimero
de visualizagdes do Portal do Consumidor, confirmando-se o papel determinante do referido
Portal na promocao da formacéo financeira e na correcao das assimetrias de informacao entre os
consumidores e 0s operadores econémicos.

Por Ultimo, o capitulo 7 aborda o tema da “Formacao financeira”, questéo central para a protecédo
dos consumidores e que tem sido objeto de um envolvimento reforcado por parte da ASF,
especialmente no incremento da literacia financeira ao nivel do setor segurador e dos fundos de
pensoes. Deste modo, neste capitulo, enunciam-se as principais atividades promovidas pela ASF
nesta sede, merecendo destaque, em 2015, o langamento do Caderno de Educacao Financeira,
dirigido ao 1. ciclo do ensino basico, a celebracdo de um protocolo entre o CNSF e a Agéncia
para a Competitividade e Inovacéo, I.P. (IAPMEI), a consulta publica do Referencial de Formacao
Financeira para Micro, Pequenas e Médias Empresas, o langamento da plataforma de e-learning
“Todos Contam” e a participacdo da ASF nas atividades desenvolvidas pela International Network
on Financial Education (INFE / OECD) e na comemoracao da Global Money Week 2015.
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Executive summary

The Market Conduct Regulation and Supervision Report from Autoridade de Superviséo de
Seguros e Fundos de Pensdes (ASF), referring to 2015, follows, in general, the same structure of
the previous editions, aiming to facilitate the comparison of the developments verified in the
different subject areas covered by this report.

Thus, this report comprises seven chapters reflecting ASF activity within market conduct (or
“conduct of business”) supervision throughout 2015.

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

Referring to 2015, it is important to point out the publication of the Law no. 147/2015, of
9th September, which changed profoundly the legal framework applicable to the insurance,
reinsurance and pension funds sector, resulting in: (i) the approval of the new legal regime that
sets up the conditions for the taking-up and pursuit of the business of insurance and reinsurance,
which corresponds, in part, to the transposition of the Solvency Il Directive; (i) the approval
of the procedural regime applicable to the special crimes of the insurance and pension funds
sector and to the administrative offences that shall be processed by ASF; (iii) the revision of the
regime applicable to the setting up and operation of pension funds as well as of pension funds
managers, provided by the Decree-Law no. 12/2006, of 20th January; (iv) the amendment of the
legal framework governing the insurance contract, approved by the Decree-Law no. 72/2008,
of 16th April; and (v) the amendment of article 2 of the Decree-Law no. 40/2014, of 18th March,
that approves the necessary measures for the application of the Regulation (EU) of the European
Parliament and of the Council, of 4th July, on over-the-counter derivatives, central counterparties
and trade repositories.

In this chapter, it is described the main amendments on conduct of business resulting from the
publication of Law no. 147/2015, of 9th September, namely from the new legal framework of
the conditions for the taking-up and pursuit of the business of insurance and reinsurance and
the amendments of the legal framework governing the insurance contract, which represent
an important part of the new supervision regime of the insurance and reinsurance sector.
Additionally, itis also mentioned the Decree-Law no. 1/2015, of 6th January, which redenominated
the “Instituto de Seguros de Portugal” to “Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de
Pensdes” and approved the statutes of this Authority.

With regards to international initiatives, it shall be enhanced the legislative process concluded
in the beginning of 2016 with the publication of the Insurance Distribution Directive (IDD).
Chapter 1 describes the main innovations introduced by this Directive which are related to:
scope, freedom to provide services and freedom of establishment, professional requirements,
prevention of conflicts of interests, pre-contractual information, cross-selling, product oversight
and governance arrangements and additional requirements applicable to insurance based
investment products.

In the context of the activities developed by the European Insurance and Occupational Pensions
Authority (EIOPA) concerning consumers’ protection, it shall be emphasized ASF’s participation
within the projects developed by the Committee on Consumer Protection and Financial
Innovation (CCPFI).
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Chapter 2, entitled “Understandings on conduct of business matters”, includes some
understandings that result from the summary / adaptation of the opinions issued in 2015 and
reflects guidelines and recommendations on different matters referring to the relation between
supervised entities and policyholders, underwriters, insured persons, members, beneficiaries and
third party injured.

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

According to the information analyzed with reference to the year of 2015, the number of on-site
supervisory actions increased in relation to 2014, despite the decrease of the total number of
supervisory actions.

With regards to off-site supervision, the supervision of non-life insurance products represented
the majority of the supervisory actions pursued, in line with the trend registered in the previous
year, followed by the off-site supervisory actions related to practices adopted by insurance
operators in the field of life insurance. With respect to on-site supervision, the main focus of the
inspections promoted was also regarding to non-life insurance products, followed by insurance
mediation activities.

On the other hand, concerning advertisement monitoring, it was verified a 6,5% positive variation
comparing to the number of advertisements analyzed between 2014 and 2015, which reflects a
growth tendency since 2013.

Additionally, with reference to distance marketing, it shall be highlighted the conclusion of the
development and the beginning of the implementation, in 2015, of a new electronic commerce
monitoring system, enabling to follow-up the entire process of distribution of insurance products
through the Internet, as well as to identify new risks in the digital market.

Chapter 4, concerning “Enforcement”, describes ASF's activities towards the verification and
guarantee of the application and compliance with the legal framework in force by the supervised
entities. In fact, within the exercise of its supervision competences, ASF issues recommendations
and specific measures, decides on the suspension or cancellation of the intermediaries’ license
and carries out administrative offence procedures that may lead to the application of sanctions.

Thus, in 2015, it was verified a decrease of the number of recommendations and specific
measures for the operators, although the decrease regarding recommendations was not as
significant. Additionally, chapter 4 also points out, referring to 2015, the subjects and classes,
groups of classes or modalities in relation to which were issued more recommendations / specific
measures, as well as the number of cancelations and suspensions of insurance intermediaries
licenses, the number of administrative offence procedures initiated and the matters in which the
same were focused on.

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



It shall be noted that the number of complaints presented to ASF in 2015 decreased approximately
19% in comparison to 2014 (maintaining, however, the trend of submitting complaints directly
to this Authority, in detriment of the Complaints’ Book). To the above mentioned decrease
of the number of complaints contributed several factors, such as j) the consolidation of the
insurance companies practices regarding complaints’ handling, i) the increasing knowledge
of the consumers concerning their rights and resources at their disposal (namely, the client’s
ombudsman), iii) ASF's intervention through the issuance of recommendations related to the
scope of the complaints and, also, iv) the ASF's increasingly thorough treatment of the statistic
information gathered from complaints.

In addition to the analysis of the statistical elements, this chapter also mentions several examples
of complaints presented to ASF (submitted to ASF, directly or through the Complaints’ Book),
as well as the activity and recommendations issued by the ombudsman of the participants and
beneficiaries of the individual adhesions to open pension funds and also the complaints”handling
by insurance companies and their clients’ ombudsman.

Chapter 6, “Relation with the insurance and pensions funds consumer”, underlines the main
mechanisms and structures implemented by ASF in order to facilitate the relation with the
general public and provide them important information.

In 2015, some amendments were made on the content of the Consumer website, namely
through the design of a new area exclusively dedicated to the initiatives related to financial
education and through the reconfiguration of the systematic adopted in the thematic channels,
which now provide, for consultation and download, information brochures about each of the
matters approached.

In the reference year, it shall be noted the significant increase in the number of views of the
Consumer website, confirming that it is an important tool for the promotion of the financial
education andforthe correction of information asymmetries between consumers and economical
operators.

Finally, chapter 7, “Financial Education”, addresses this central matter to consumer’s protection,
in which ASF has been greatly involved, especially in the improvement of the financial literacy
amongst the insurance and pension funds sector. Thus, this chapter refers what were the main
initiatives in this field in 2015, such as the launch of the “Caderno de Educacdo Financeira”
directed to primary school students, the protocol executed between "CNSF” and “Agéncia
para a Competitividade e Inovacéo, I.P. (APMEI)", the public consultation on the “Referencial de
Formacdo Financeira para Micro, Pequenas e Médias Empresas’, the launch of the e-learning
platform “Todos Contam” and ASF’s participation in the activities developed by the International
Network on Financial Education (INFE / OECD) and in the celebration of the Global Money Week
2015.
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capitulo
Atividade requlatéria







1 Atividade Regulatoria

1.1

Consideracoées iniciais

De acordo com os respetivos Estatutos', cabem a Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos
de Pensodes (ASF), entre outras, as seguintes atribuicoes:

a)

b)

q

d)

e

9)

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

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

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

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

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

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

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

Para a prossecucao das respetivas atribuicbes no dominio regulatério, o Conselho de
Administragao da ASF dispde de um conjunto de competéncias, elencadas no n° 3 do artigo 16.°
dos Estatutos da ASF:

a)

b)
o)

d)

e

Aprovar normas regulamentares, de cumprimento obrigatério pelas entidades sujeitas a
supervisdo da ASF, respeitando o procedimento previsto no artigo 47.9;

Emitir circulares, recomendacdes e orientacdes genéricas;

Propor e homologar, nos termos legais aplicaveis, coédigos de conduta e manuais de boas
praticas a aplicar pelas entidades sob supervisao;

Pronunciar-se, a pedido da Assembleia da Republica ou do Governo, sobre iniciativas
legislativas ou outras relativas a regulacdo do setor de atividade sob superviséo;

Formular sugestdes com vista a revisao do quadro legal e regulatério aplicavel ao setor
de atividade sob supervisao.

Neste sentido, e no ambito da conduta de mercado - entendendo-se como tal o relacionamento
entre os operadores tomadores de seguros, segurados, terceiros lesados, participantes e
beneficiarios dos fundos de pensdes - a ASF prosseguiu, no ano de 2015, diversas iniciativas
regulatdrias, a nivel nacional e internacional, entre as quais se destacam as que se elencam nos
subcapitulos seguintes.

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

1.2.1

Enquadramento nacional

Lein.c 147/2015, de 9 de setembro

A Lei n° 147/2015, de 9 de setembro, introduziu uma profunda alteracdo no regime juridico
aplicavel ao setor segurador, ressegurador e dos fundos de pensdes, decorrendo da mesma:

a)

b)

o)

d)

e

A aprovacao do novo regime juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e
resseguradora (RJASR), em substituicdo do regime anteriormente contido no Decreto-Lei
ne 94-B/98, de 17 de abril, e sucessivas alteracdes, o qual corresponde, em parte, a
transposicao do regime resultante da Diretiva n.° 2009/138/CE, do Parlamento Europeu
e do Conselho, de 25 de novembro de 2009, relativa ao acesso a atividade de seguros
e resseguros e ao seu exercicio, alterada pelas Diretivas n.* 2011/89/UE, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 16 de novembro de 2011, 2012/23/UE, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 12 de setembro de 2012, 2013/23/UE, do Conselho, de 13 de
maio de 2013, 2013/58/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de dezembro
de 2013 e 2014/51/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de abril de 2014
(doravante, “regime Solvéncia II” ou “Diretiva Solvéncia II");

A aprovacgao de um regime processual aplicavel aos crimes especiais do setor segurador
e dos fundos de pensdes e as contraordenacdes cujo processamento compete a ASF;

A revisdo do regime juridico da constituicdo e funcionamento dos fundos de pensdes
e respetivas entidades gestoras, previsto no Decreto-Lei n.° 12/2006, de 20 de janeiro,
transpondo-se, também, a Diretiva Solvéncia Il, na parte em que altera a Diretiva
n.22003/41/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 3 de junho de 2003, relativa as
atividades e a supervisao das instituicoes de realizacao de planos de pensdes profissionais;

A alteracdo ao regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei
ne 72/2008, de 16 de abril, em parte decorrente da Diretiva Solvéncia Il e em parte
correspondente a ajustamentos pontuais de forma a conferir acrescidas exequibilidade e
eficécia ao nivel da operacionalizacéo do regime consagrado, bem como prevenir o uso
do contrato de seguro para efeitos de branqueamento de vantagens de proveniéncia
ilicita e o financiamento do terrorismo;

Uma alteragdo cirdrgica ao artigo 2.2 do Decreto-Lei n.240/2014, de 18 de mar¢o, alterado
pelo Decreto-Lei n° 157/2014, de 24 de outubro, que aprova as medidas nacionais
necessarias a aplicacdo do Regulamento (UE) n° 648/2012, do Parlamento Europeu e
do Conselho, de 4 de julho de 2012, relativo aos derivados do mercado de balcao, as
contrapartes centrais e aos repositérios de transagdes, cometendo a ASF as competéncias
previstas no referido diploma relativamente as contrapartes nao financeiras que se
encontrem sujeitas a sua supervisao.

Regime juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora

No Relatério de Regulacéo e Supervisdo da Conduta de Mercado referente a 2014 (doravante,
“RRSCM 2014") deu-se particular destaque ao processo de implementacao, na ordem juridica
nacional, do regime Solvéncia I, em especial ao processo de Consulta Publica n.e 1/2014, iniciado
em julho, e que divulgou o anteprojeto do diploma de transposicéo.



O processo legislativo culminou, em 2015, com a aprovacdo, como referido acima, pela Lei
ne 147/2015, de 9 de setembro, do RJASR. Como mencionado no RRSCM 2014, o regime
Solvéncia Il traduz uma revisdo global e profunda do enquadramento legal europeu aplicavel
ao setor segurador, tendo sido dada prioridade, nos esfor¢os regulatérios da ASF, ao processo de
implementacdo deste novo regime no ordenamento juridico portugués.

Por fim, saliente-se que as principais alteracdes no dominio da conduta de mercado resultam
nao da necessidade de transposicao do regime Solvéncia Il mas, maioritariamente, de opcoes
regulatdrias nacionais e representam uma parte relevante da nova arquitetura global do regime
de supervisdo do setor segurador.

+  Mecanismos de supervisao de seguros obrigatoérios

Uma das primeiras alteracdes com impacto no dominio da conduta de mercado prende-se com
0s mecanismos de supervisao dos seguros obrigatérios. De acordo com o previsto no n.° 2 do
artigo 39.2 do RJASR, as empresas de seguros que pretendam explorar um seguro obrigatério
devem comunicar a ASF as condicbes gerais e especiais das apdlices antes da respetiva
comercializagdo ou no prazo maximo de um més a partir dessa data. O mesmo se encontra
previsto para as alteragdes as condicdes gerais e especiais da apdlice, contando o prazo de um
més a partir da superveniéncia das alteracées legais ou regulamentares com efeito nos contratos
vigentes. Complementarmente, passou a prever-se a divulgacdo das condicdes gerais e especiais
da apdlice comunicadas pela empresa de seguros a ASF, no sitio desta autoridade na Internet,
desde que reconhecida a respetiva conformidade legal (cf. n.2 4 do artigo 39.2 do RJASR).

Em contraste com o previsto anteriormente, 0 novo regime juridico exceciona dos mecanismos
de supervisdo de seguros obrigatérios 0os seguros relativamente aos quais nao seja possivel
determinar a cobertura ou o capital minimo obrigatério (cf. ne 5 do artigo 392 do RJASR).
Esta medida vem reconfigurar o conceito de seguro obrigatério para efeitos do processo de
verificacdo pela ASF, apenas colocando sob esta alcada aqueles em que o legislador, para 14 da
simples determinacdo da sua obrigatoriedade, conformou um contelido minimo expresso na
imposicao de uma determinada cobertura e no estabelecimento de um capital minimo a partir
do qual se considera satisfeita a obrigacao de segurar.

Por dltimo, relativamente a supervisdo de seguros obrigatérios, importa realcar que este
regime passa a estender-se aos seguros que constituam uma das modalidades alternativas
de cumprimento de uma obrigacédo legal, com excecdo dos seguros utilizados como meio de
prestacdo de caucdo (cf. n.2 6 do artigo 39.2 do RJASR).

« Politica de concecao e aprovacao de produtos de seguros

Em matéria de principios gerais de conduta de mercado, o n.° 2 do artigo 153.2 do RJASR prevé
que as empresas de seguros devem definir e rever regularmente uma politica de concecéo e
aprovacao de produtos de seguros e das correspondentes alteragdes significativas, quer técnicas,
quer juridicas, assegurando que a mesma é adequadamente implementada e o respetivo
cumprimento monitorizado.

A consagracao deste dever visa assegurar que ao longo de todo o processo de concecgéo e
contratualizacdo de seguros é verificada a adequacao das condicdes contratuais do seguro face
as caracteristicas, necessidades e perfil do tomador do seguro ou do segurado.
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A politica de concecdo e aprovacao deve incluir, como resulta do n.2 3 do artigo 153.2 do RJASR,
a identificacdo do perfil dos respetivos tomadores de seguros, segurados ou subscritores que
constituem o mercado alvo do produto e garantir que todos 0s riscos relevantes para esse
universo sao avaliados, bem como que a estratégia de distribuicdo é consistente com o mercado
alvo identificado, cabendo as empresas de seguros garantir que a forma como sdo concebidos
os produtos de seguros e a respetiva estrutura de prémio ou de custos ou suas componentes,
ndo induz ou contribui para agravar situagdes de conflito com os interesses dos tomadores de
seguros, segurados ou beneficiarios.

Consequentemente, é conferido a ASF o poder de proibir ou impedir a comercializacdo de
produtos de seguros que prejudiquem ou possam prejudicar os interesses dos tomadores de
seguros, segurados, subscritores ou beneficiarios, designadamente por serem desadequados ao
respetivo perfil ou por induzirem ou contribuirem manifestamente para agravar situacoes de
conflito com os seus interesses (cf. n.2 5 do artigo 153.2 do RJASR).

« Acordos entre empresas de seguros

Uma outra novidade, prevista no novo regime juridico, é a comunicagao obrigatdria a ASF das
convengoes, protocolos ou outros acordos celebrados entre empresas de seguros que possam
terimpacto no respetivo relacionamento com os tomadores de seguros, segurados, subscritores,
beneficidrios e terceiros lesados, nomeadamente em matéria de regularizacdo de sinistros
(cf. artigo 1552 RJASR).

- Publicidade

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

« Regime aplicavel ao provedor do cliente

O RIASR impde alteragdes significativas ao regime aplicadvel ao provedor do cliente,
designadamente o facto de a funcdo de provedor do cliente sé poder ser exercida por pessoas
singulares.

Sao também reforcados os critérios de independéncia dos responséaveis pelo exercicio deste
cargo, mediante a exigéncia do exercicio desta funcdo em exclusivo para uma Unica empresa de
seguros, exceto se as empresas integrarem o mesmao grupo segurador.

Regime juridico do contrato de seguro

J4 no ambito do RICS, importa assinalar, em primeiro lugar, a alteracdo ao artigo 159, relativo
a proibicado de praticas discriminatérias. Com esta alteracdo, o proponente do seguro passa a
dispor de um mecanismo de reclamacéo junto da ASF, a qual afere da observancia do regime
aplicavel por parte do segurador, em caso de incumprimento do dever de informacdo sobre o



racio entre os fatores de risco especificos e os fatores de risco de pessoa em situagdo comparavel
mas nao afetada por aquela deficiéncia ou risco agravado de salide, ou em caso de discordancia
ou insatisfacdo em relacdo a deciséo de recusa ou de agravamento, substituindo o recurso a
comissdo tripartida prevista na anterior redagao do n.° 5 do artigo 15.°.

Noutro dominio, salienta-se também a alteracao ao artigo 38.2do RJCS, a qual tem uma relevancia
significativa no combate ao branqueamento de capitais, passando a determinar-se que a apolice
de seguro sé pode ser nominativa ou a ordem, deixando de ser possiveis as apdlices de seguro ao
portador. Contudo, relativamente as apdlices do seguro de transportes, tendo em consideracao
as especificidades desta tipologia de seguro, uma vez que a apdlice acompanha a mercadoria,
sao permitidas as apdlices ao portador (cf. n.° 2 do artigo 158.°2 do RJCS).

Com significativo impacto no tema do relacionamento com os tomadores de seguros, importa
dar destaque ao reforco dos deveres de informacao do segurador, mais especificamente das
informacdes pré-contratuais no seguro de vida, que passam a incluir também, nos termos das
novas alineas k) e /), do n.° 1 do artigo 185.°2 do RJCS, respetivamente, “uma referéncia concreta
ao relatdrio sobre a solvéncia e a situagao financeira referido no artigo 83.° do regime juridico de
acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora, permitindo ao tomador do seguro
um acesso facil a essa informacédo” e “as informacdes especificas a modalidade de contrato de
seguro necessarias a assegurar a integral compreensao pelo tomador do seguro dos riscos
subjacentes ao contrato de seguro por si assumidos”. Ainda neste ambito, o novo n.2 5 do artigo
185.2 determina que numa oferta ou no contexto da celebracdo de um contrato de seguro de
vida, caso o segurador faculte valores de reembolso potenciais superiores aos pagamentos
acordados contratualmente, este deve fornecer ao tomador do seguro um espécime de calculo
em que o potencial pagamento na data de vencimento seja definido através da aplicagao
das bases de calculo dos prémios utilizando trés taxas de juro diferentes. Cumpre também ao
segurador informar de forma clara e compreensivel o tomador do seguro de que o espécime
de célculo constitui apenas um modelo de computacdo, nao podendo ser dai extrapolados
quaisquer direitos contratuais (cf. n.2 6 do artigo 185.°).

Ainda no ambito do seguro de vida, o n.° 2 do artigo 205.° do RJCS obriga o segurador, durante
a vigéncia do contrato, a informar anualmente o tomador do seguro sobre o montante da
participacao nos resultados distribuidos. A Lei n.2 147/2015, de 9 de setembro, veio acrescentar
que, sem prejuizo do cumprimento deste dever, caso o segurador faculte dados quantitativos
sobre a eventual evolucdo futura da participacdo nos resultados, deve informar o tomador do
seguro das diferencas entre a evolucéo real e os dados inicialmente comunicados (cf. novo n.e 3
do artigo 205.9).

Regime processual especial

Uma das principais inovagdes do pacote legislativo contido na Lei n.2 147/2015, de 9 de setembro,
corresponde a previsao, pela primeira vez, de um regime processual uniforme aplicavel:

a) Aos crimes especiais do setor segurador e dos fundos de pensdes [cf. capitulo | do regime
processual constante do anexo Il a Lei n.° 147/2015, de 9 de setembro (doravante, “regime
processual”)];

b) Salvo regime especial, as contraordenacbes cujo processamento e correspondente
aplicacdo de coimas e san¢des acessérias competem a ASF (cf. artigo 7.° do regime
processual).
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Esta alteracao permitiu a ASF dotar-se de um regime processual Unico que, na auséncia de regime
especial, se aplica a todas as contraordenacdes processadas pela ASF, tal como contribui para que
este novo regime processual se encontre genericamente alinhado e em identidade de soluces e
medidas com os regimes processuais aplicados pelas demais autoridades de superviséo do setor
financeiro.

Relativamente ao regime aplicavel aos crimes especiais do setor segurador e dos fundos de
pensdes, importa dar destaque as prerrogativas de que a ASF passa a dispor (cf. artigo 3.2 do
regime processual). Assim, no que respeita aos ilicitos penais, a ASF pode:

— Solicitar a quaisquer pessoas ou entidades os esclarecimentos, informacdes, documentos,
independentemente da natureza do seu suporte, e objetos necessarios a averiguacao da
noticia de crime de pratica ilicita de atos ou operacdes de seguros, de capitalizacao, de
resseguros ou de gestao de fundos de pensdes, as quais os devem facultar no prazo para
o efeito fixado;

— Proceder, a apreensao de quaisquer documentos, independentemente da natureza do
seu suporte, valores ou objetos na medida em que se revelem necessarios a averiguagao
da noticia de crime de pratica ilicita de atos ou operacdes de seguros, de capitalizacdo, de
resseguros ou de gestao de fundos de pensoes;

— Proceder ao congelamento de valores, a inspecdo ou a selagem de objetos nao
apreendidos na medida em que se revelem necessarios a averiguacdo da noticia de crime
de pratica ilicita de atos ou operacdes de seguros, de capitalizacao, de resseguros ou de
gestdo de fundos de pensoes;

— Requerer a autoridade judicidria competente que autorize a solicitacdo, a entidades
prestadoras de servicos de telecomunicacées, de rede fixa ou de rede movel, ou a
operadores de servicos de Internet, de registos de contactos telefonicos e de transmissdo
de dados existentes.

Outra novidade é a possibilidade de a ASF se constituir assistente no ambito dos processos penais
por crime especial do setor seqgurador e dos fundos de pensoées, prevista no n.° 2 do artigo 5.2 do
regime processual, sendo que esta hipdtese é alargada também aos casos de concurso de crime
e contraordenacdo em que a competéncia cabe aos tribunais.

No ambito do procedimento contraordenacional, cumpre destacar a medida de adverténcia
consagradanoartigo 11.2doregime processual, que possibilitaa ASF,em caso de contraordenagao
pouco grave ou que corresponda a irregularidade sandvel, limitar-se a advertir o agente de que o
comportamento detetado é desconforme as normas aplicéveis, podendo também fixar um prazo
a0 agente para que este proceda a sanacao da irreqularidade, quando aplicavel.

Importa também sublinhar a possibilidade de aplicacdo de medidas cautelares no procedimento
contraordenacional, prevista no artigo 9° do regime processual, que vem, assim, alargar o
espetro de acdo da ASF neste dominio, estendendo as diversas &reas em que esta autoridade
tem competéncias contraordenacionais uma possibilidade que j& se encontrava prevista no
agora revogado artigo 84.2 do regime juridico da mediacao de seguros (RIMS), aprovado pelo
Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho. Também neste ambito, cumpre realcar, por via da
aplicacdo do regime processual a todas as contraordenagdes cujo processamento compete a
ASF, o alargamento da aplicacdo do processo sumarissimo (cf. artigo 15.° do regime processual)
a atividade de mediacédo de seguros.



1.2.2 Outras iniciativas legislativas

+ Estatutos da Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes

Com a entrada em vigor da Lei n° 67/2013, de 28 de agosto, que aprova a Lei-quadro das
entidades administrativas independentes com funcées de regulacdo da atividade econdmica
dos setores privado, publico e cooperativo (doravante, “Lei-quadro das entidades reguladoras”),
tornou-se necessario adaptar os estatutos das entidades reguladoras existentes ao disposto na
referida lei-quadro.

Assim, o Decreto-Lei n.° 1/2015, de 6 de janeiro, redenominou o “Instituto de Seguros de
Portugal” para “Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensbes” e aprovou 0s Nnovos
estatutos desta autoridade, acentuando as respetivas carateristicas de independéncia organica,
operacional e financeira.

Do ponto de vista da independéncia operacional importa destacar que, sem prejuizo da adstricao
ao membro do Governo responsavel pela drea das financas, é expressamente consagrada a
inexisténcia de relacdes de superintendéncia ou de tutela governamental (cf. n.° 1 do artigo 4.0
dos Estatutos da ASF), ndo podendo o Governo dirigir recomendagdes ou emitir diretivas ao
conselho de administracao da ASF sobre a sua atividade reguladora, nem sobre as prioridades a
adotar na respetiva prossecucao (cf. n.2 2 do artigo 4.° dos Estatutos da ASF).

Cumpre destacar que 0s novos Estatutos da ASF cometem importantes competéncias ao
conselho de administracdo no dominio do relacionamento com os consumidores e no reforco
de literacia financeira e divulgacdo publica de informacédo, reconhecendo estas dreas como
competéncias especificas do conselho de administracéo, ainda que parte destas competéncias
se encontrava ja, naturalmente, prevista nos anteriores Estatutos.

Importa também salientar, no ambito da independéncia organica e operacional, o regime de
recrutamento e de duracdo do mandato dos membros do conselho de administracdo, mediante
o qual a designacdo dos membros do conselho de administracdo passa a ser precedida de
parecer da Comissao de Recrutamento e Selecdo da Administragcao Publica e de audicdo perante
a comissdo competente da Assembleia da Republica (cf. n.> 3 a 8 do artigo 17.2 da Lei-quadro das
entidades reguladoras ex vi artigo 12.° dos Estatutos da ASF). Ha que realcar, também, o sistema
de incompatibilidades e impedimentos aplicaveis aos membros do conselho de administracao e
da comissao de fiscalizacdo, aos titulares de cargos de direcdo e restantes trabalhadores da ASF
(cf. artigos 152 e 32.2dos Estatutos da ASF).

No que respeita a independéncia financeira, mantém-se um quadro de financiamento baseado
em receitas proprias (cf. n.2 1 do artigo 37.° dos Estatutos da ASF).

Desta forma, passam a integrar as competéncias especificas do conselho de administracéo, no
dominio do apoio aos tomadores de seguros, segurados, subscritores, participantes, beneficiarios
e lesados:

— Promover a dinamizacdo e cooperacao com os mecanismos alternativos de resolucao de
conflitos existentes, designadamente mediante a celebracdo de protocolos com centros
de arbitragem institucionalizada, cabendo-lhe, nesse caso, definir os apoios logistico,
financeiro, técnico e humano a prestar para o efeito e, bem assim, promover a adesao das
entidades intervenientes no setor de atividade sob supervisao aos referidos centros de
arbitragem;
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— Assegurar a prestacdo de informacao, orientacéo e apoio aos tomadores de seguros,
segurados, subscritores, participantes, beneficidrios e lesados e a cooperacdo com a
Direcdo-Geral do Consumidor (DGC) e com as associacoes de consumidores na divulgacao
e dinamizacéo dos seus direitos e interesses no setor de atividade sob supervisao;

- Assegurar a divulgagdo, semestral, de dados estatisticos sobre as reclamacoes dos
tomadores de seguros, segurados, subscritores, participantes, beneficidrios e lesados, de
forma agregada ou identificando as entidades reclamadas;

— Assegurar a andlise e a resposta as reclamacdes apresentadas pelos tomadores de
seguros, segurados, subscritores, participantes, beneficidrios e lesados que se refiram a
questdes que ndo estejam pendentes noutras instancias;

—  Emitir recomendacbes ou, na sequéncia da andlise das reclamacbes, ordenar aos
operadores sujeitos a sua supervisdo, nos termos legalmente previstos, a adocdo das
providéncias necessdrias a reparacao justa dos direitos dos tomadores de seguros,
segurados, subscritores, participantes, beneficidrios e lesados.

Por sua vez, cumpre dar destaque a publicacdo de um relatdrio anual sobre a superviséo e
regulacao da conduta de mercado das entidades sob supervisao, apresentado pela ASF desde
2008, mas que s6 agora obteve previsdo estatutaria, e a promog¢ao, apoio e participacao em agoes
de reforco da literacia financeira, um tema que também sé agora ganha consagracao estatutaria,
mas que representava ja um dos pontos centrais da acdo do Instituto de Seguros de Portugal,
ocupando um capitulo préprio do citado relatério anual sobre a supervisdo e regulagao da
conduta de mercado desde 2010.

Por ultimo, importa realcar que nos Estatutos da ASF se explicitam principios que, muito embora
j& fazendo parte da atuacdo do Instituto de Seguros de Portugal, ganham agora consagracao
estatutdria, designadamente os que se referem a transparéncia (cf, por exemplo, o artigo 46.°
dos Estatutos da ASF relativo as divulgacdes no sitio da ASF na Internet e o artigo 47.° relativo ao
processo de consulta publica prévia a emissdo de normas regulamentares) e responsabilizacéo
perante a Assembleia da Republica (cf. artigo 54.° dos Estatutos da ASF).

« Implementacao da decisdo do Acérdao «Test-Achats»

One°2doartigo6.°daleine14/2008, de 12 de marco, transpondo o n.2 2 do artigo 5.2 da Diretiva
n.2 2004/113/CE, do Conselho, de 13 de dezembro de 2004, que aplica o principio de igualdade
de tratamento entre homens e mulheres no acesso a bens e servicos e seu fornecimento, admitia
diferenciacbes em funcdo do sexo nos prémios e prestacoes individuais de seguros e outros
servicos financeiros, desde que proporcionadas e decorrentes de uma avaliacdo do risco baseada
em dados atuariais e estatisticos relevantes e rigorosos.

Contudo, posteriormente, o Acérddo do Tribunal de Justica da Unido Europeia, de 1 de marco
de 2011 (Processo C-236/09, «Test-Achats»), considerou invélido o n.° 2 do artigo 5.° da Diretiva
n.22004/113/CE do Conselho, com efeitos a partir de 21 de dezembro de 2012.

Assim, a Lei n.2 9/2015, de 11 de fevereiro, alterou a Lei n.° 14/2008, de 12 de marco, por forma
a nela refletir a invalidacao pelo Tribunal de Justica da possibilidade de excecdes a proibicédo de
tratamento diferenciador em funcao do sexo relativamente aos prémios e prestacées de seguros
e outros servicos financeiros, caso tais excecdes se baseassem em avaliacdo do risco baseada em



dados atuariais e estatisticos relevantes e rigorosos. Este diploma veio alterar o artigo 6.2 da Lei
n.c 14/2008, de 12 de marco, impedindo os contratos celebrados apds 21 de dezembro de 2012
de tratarem diferentemente, em funcdo do sexo, no &mbito em questéo, delimitando, também,
o conceito de “contratos celebrados apds 21 de dezembro de 2012,

Este diploma prevé, ainda, um regime transitério para 0s contratos de seguro e outros servicos
financeiros celebrados até 20 de dezembro de 2012, inclusive, determinando que s&o admitidas
diferenciacbes nos prémios e prestacoes individuais desde que proporcionadas e decorrentes de
uma avaliacdo do risco baseada em dados atuariais e estatisticos relevantes e rigorosos, sendo estes
dois Ultimos elementos obtidos e elaborados nos termos de norma regulamentar emitida pela ASF.

+  Regime de protecao do dador vivo de 6rgaos em relacao a eventuais complicagées do
processo de dadiva e colheita

O Decreto-Lei n° 168/2015, de 21 de agosto, veio estabelecer o regime de protecao do dador
vivo de 6rgdos, em caso de morte, de invalidez definitiva, independentemente do grau, ou
internamento decorrente de complicagdes do processo de déadiva e colheita.

O legislador considerou que a forma mais adequada de assegurar a protecdo do dador vivo seria
garantir-lhe um conjunto de prestacoes em caso de morte, invalidez definitiva ou de internamento
hospitalar decorrente de complicagcdes do processo de dadiva e colheita, instituindo um seguro
de vida obrigatério do dador vivo de érgéos, que os estabelecimentos hospitalares responsaveis
pelas referidas prestacdes devem celebrar para garantia das mesmas.

Assim, ao dador de um érgao € garantido: (i) um subsidio didrio por internamento, em caso de
complicagdes do processo de dadiva e colheita; e (i) um capital, em caso de invalidez definitiva.
Aos beneficidrios do dador é garantido um capital em caso de morte decorrente do processo
de dédiva e colheita. A garantia destas prestacoes é da responsabilidade dos estabelecimentos
hospitalares onde se realizam os atos de dadiva e colheita de 6rgdos em vida, sendo para tal
obrigatodria a celebracdo e manutencdo em vigor de um contrato de seguro de vida que cubra os
respetivos riscos no minimo até um ano apos a realizacdo da colheita.

Complementarmente, este diploma procede também a revogacédo do n.° 4 do artigo 9.° da Lei
n.c 12/93, de 22 de abril, evitando, assim, a duplicacao da obrigacao de seguros que resultaria da
previsdo simultanea de um seguro de responsabilidade civil a favor do dador e do seguro de vida
agora obrigatdrio.

«  Os mecanismos de resolucao extrajudicial de litigios de consumo

A Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, veio estabelecer os principios e as regras a que deve
obedecer o funcionamento das entidades de resolucdo alternativa de litigios de consumo e o
enquadramento juridico deste tipo de entidades que funcionem em rede, transpondo para a
ordem juridica nacional a Diretiva n.° 2013/11/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de
21 de maio de 2013.

Este novo enquadramento juridico procura incrementar a divulgacdo dos meios de resolugao
alternativa de litigios junto dos consumidores, proporcionar respostas mais céleres, mais
econdmicas e mais préximas dos cidadaos quando ocorram situacdes de conflitos de consumo
e ajudar ao descongestionamento dos tribunais comuns.

Atividade regulatéria

37



Atividade regulatéria

38

Para tal, este diploma cria uma rede de arbitragem de consumo, atribuindo a Direcdo-Geral do
Consumidor a competéncia para acompanhar o funcionamento das entidades de resolucao
extrajudicial de litigios estabelecidas em Portugal, cabendo-lhe, entre outros, avaliar o respeito
dos critérios de qualidade prescritos pela Diretiva e disponibilizar publicamente informacéo
regular sobre o funcionamento destas entidades, sem prejuizo das competéncias do Ministério
da Justica em matéria de autorizacdo dos centros de arbitragem.

Por outro lado, estabelece os procedimentos a que os consumidores podem recorrer para
procurar uma solucado extrajudicial simples, rdpida e com custos reduzidos para resolver conflitos
com fornecedores de bens ou prestadores de servicos com recurso a meios como a mediacao, a
conciliacdo e a arbitragem.

+ Alteragao ao regime juridico aplicavel as praticas comerciais desleais das empresas nas
relagdes com os consumidores

O Decreto-Lei n° 57/2008, de 26 de marco, estabelece o regime juridico aplicavel as praticas
comerciais desleais das empresas nas relagdes com os consumidores, ocorridas antes, durante ou
apods uma transagao comercial relativa a um bem ou servico, transpondo para a ordem juridica
interna a Diretiva n.° 2005/29/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de maio, relativa
as praticas comerciais desleais das empresas nas relagdes com os consumidores no mercado
interno, e que altera as Diretivas n.* 84/450/CEE, do Conselho, de 10 de setembro? 97/7/CE,
do Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de maio?®, 98/27/CE, do Parlamento Europeu e
do Conselho, de 19 de maio?, e 2002/65/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 23 de
setembro®, e o Regulamento (CE) n.° 2006/2004, do Parlamento Europeu e do Conselho, de
27 de outubro®.

Tratando-se de uma diretiva de harmonizacdo maxima, os Estados membros tém, na transposicao,
escassa margem de liberdade, ndo podendo introduzir normas mais exigentes e protetoras face
ao regime imposto por este diploma, sob pena de restricéo a livre prestacdo de servicos ou a livre
circulacdo de mercadorias no mercado interno.

Assim, e tendo em consideracao que Decreto-Lei n.2 57/2008, de 26 de marco, ndo se mostrou
totalmente conforme com o disposto na Diretiva, o Decreto-Lei n.o 205/2015, de 23 de
setembro, veio clarificar o contetido de algumas disposicoes do regime juridico aplicavel as
praticas comerciais desleais, constante do Decreto-Lei n.° 57/2008, de 26 de marco, e revogar as
que nado tinham correspondéncia com o texto do normativo europeul.

« Seguros obrigatérios

O ano de 2015 foi particularmente prolifico no ambito dos seguros obrigatérios’, destacando-se
41 diplomas que criaram ou regulamentaram seguros obrigatérios. Tal como nos anos anteriores,
a larga maioria respeita a seguros obrigatérios de responsabilidade civil, sendo, ainda assim, de

2 Relativa a aproximacdo das disposicées legislativas, regulamentares e administrativas dos Estados membros em
matéria de publicidade enganosa.

Relativa a protecao dos consumidores em matéria de contratos a distancia.
Relativa as agoes inibitdrias em matéria de protecao dos interesses dos consumidores.
Relativa a comercializacdo a distancia de servicos financeiros prestados a consumidores.

Relativo a cooperacdo entre as autoridades nacionais responsaveis pela aplicacdo da legislacdo de defesa do
consumidor (regulamento relativo a cooperacao no dominio da defesa do consumidor).

o LMW

7 Ou seja, instituidos por fonte legal ou regulamentar (por exemplo, enquanto condicao de acesso ou exercicio exigida
para uma determinada profissao ou atividade).



realcar a criacdo do seguro de vida do dador de érgaos®, dos seguros de acidentes pessoais
das amas’, artistas tauromaquicos'’ e dos artistas e auxiliares intervenientes em espetaculos
tauromaquicos'!, e do seguro-caucdo para a prestacao de servico universal de comunicacoes
eletronicas™.

De entre os seguros de responsabilidade civil estabelecidos ou cuja respetiva regulamentacéo
foi alterada, destacam-se os que resultam da publicacdo ou alteracdo aos estatutos das Ordens
Profissionais por forca da entrada em vigor da Lei n.° 2/2013, de 10 de janeiro, que estabelece o
regime juridico de criacdo, organizacao e funcionamento das associacoes publicas profissionais.
Assim, prevé-se a obrigatoriedade de contracdo de seguros de responsabilidade civil para o
exercicio da profissao de despachante oficial', arquiteto', médico dentista'®, médico veterinario'®,
nutricionista', contabilista certificado'®, revisor oficial de contas'®, advogado®, solicitador?’,
agente de execucao?, notario?, enfermeiro?, engenheiro-técnico” e bidlogo®.

Os restantes diplomas respeitam, por sua vez, as seguintes atividades: técnico de cadastro
predial?’; perito-classificador-avaliador de diamantes em bruto®; responséaveis por instalacoes
elétricas®; entidades e profissionais que atuam na area dos produtos petroliferos®’; industrial®’;
escolas de mergulho®’; tanatopratica®; construcao de obras particulares®; leiloeiro®; prestamista®,
prestacdo de servicos de utilizacdo de plataformas eletronicas®; responséavel técnico de
ensaiador-fundidor®; avaliador de artigos com metais preciosos e de materiais gemolégicos™;
guarda-noturno*; perito avaliador de imdveis que preste servicos a entidades do sistema

8 Decreto-Lein°168/2015, de 21 de agosto.
9 Decreto-Lei n2 115/2015, de 22 de junho e Portarias n.° 226/2015, de 31 de julho, e n.2 232/2015, de 6 de agosto.
10 Portaria n.2 249/2015, de 18 de agosto.
11 Leine31/2015, de 23 de abiril.
12 Lein.° 149/2015, de 10 de setembro.
13 Lein.112/2015, de 27 de agosto.
14 Lein  113/2015, de 28 de agosto.
15 Lein.124/2015, de 2 de setembro.
16 Lein.° 125/2015, de 2 de setembro.
17 Lein° 126/2015, de 3 de setembro.
18 Lein. 139/2015, de 7 de setembro.
19 Lein.° 140/2015, de 7 de setembro.
20 Leine 145/2015, de 9 de setembro.
21 Lein° 154/2015, de 14 de setembro.
22 Lein° 154/2015, de 14 de setembro.
23 Lein° 155/2015, de 15 de setembro.
1
1

24 Leine 156/2015, de 16 de setembro.

25 Lein° 157/2015, de 17 de setembro.

26 Lein° 159/2015, de 18 de setembro.

27 Lein®3/2015, de 9 de janeiro.

28 Lein°5/2015, de 15 de janeiro.

29 Lein°14/2015, de 16 de fevereiro.

30 Lein° 15/2015, de 16 de fevereiro.

31 Decreto-Leine 73/2015,de 11 de maio.
32 Portaria n.2 129/2015, de 13 de maio.

33 Portaria n.2 167-A/2015, de 1 de junho.

34 Lein.41/2015, de 3 dejunho.

35 Decreto-Lei n.° 155/2015, de 10 de agosto.
36 Decreto-Lei n.°160/2015, de 11 de agosto.
37 Lein.96/2015, de 17 de agosto.

38 Lein.©98/2015, de 18 de agosto

39 Lein.©98/2015, de 18 de agosto.

40 Leine 105/2015, de 25 de agosto.
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financeiro da érea bancéria, mobilidria, seguradora e resseguradora e dos fundos de pensées*;
entidade responsavel pelos espacos de jogo e recreio®; entidades do sistema da industria
responsavel*; jovens empreendedores*; operadores e comercializadores do sistema petrolifero
nacional®; e escolas de formacédo de nadadores-salvadores profissionais®.

1.2.3 Regulacao pela ASF
Cartas-circulares

A ASF divulgou, no ano em andlise e junto das entidades supervisionadas quatro cartas-circulares,
merecendo especial relevo aquelas que incidiram sobre a temética do branqueamento de
capitais e financiamento do terrorismo.

1.3 Enquadramento internacional

No ano de 2015, os projetos regulatérios desenvolvidos a nivel internacional, no ambito da
conduta de mercado, foram acompanhados, de uma forma geral, pela ASF, destacando-se, entre
0S Mesmos, 0s que a seguir se indicam.

1.3.1 Iniciativas regulatédrias no plano da Uniao Europeia
Diretiva relativa a distribuicao de seguros

Durante as Presidéncias Leta e Luxemburguesa prosseguiu a discussao da Proposta adotada pela
Comissao, em 3 de julho de 2012, de revisao da Diretiva relativa a mediacéo de seguros* (DMS),
tendo a ASF continuado a apoiar tecnicamente a Representacdo Permanente de Portugal junto
da Unido Europeia neste processo.

Em dezembro de 2015 foi alcancado um acordo politico, entre o Parlamento Europeu e o
Conselho, relativo ao texto de compromisso da nova diretiva e, no inicio de 2016, foi publicada
a Diretiva relativa a distribuicdo de seguros® (DDS). A denominacao inicial do referido diploma
legal, “Diretiva da Mediacao de Seguros II”, foi alterada por forma a refletir o enfoque na atividade
de distribuicdo (venda ao publico) de produtos de seguros, inclusive quando a mesma é
prosseguida pelas préprias empresas de seguros, sem recurso a mediadores.

Prevé-se um prazo de transposicao de dois anos, até 23 de fevereiro de 2018, sendo que a mesma
terd como consequéncia a revisao do RIMS, salientando-se as alteragdes abaixo elencadas.

41 Leine 153/2015, de 14 de setembro.

42 Decreto-Lei n.2203/2015, de 17 de setembro.

43 Portaria n.2 307/2015, de 24 de setembro.

44 Portaria n.2 308/2015, de 25 de setembro.

45 Decreto-Lei n.2 244/2015, de 19 de outubro.

46 Portaria n.° 373/2015, de 20 de outubro.

47 Diretiva n.2 2002/92/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 9 de dezembro de 2002 (JO, L, 9, de 15.1.2003, p. 3).
48 Diretiva n.° 2016/97, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de janeiro de 2016 (JO, L, 26, de 2.2.2016, p. 19).



«  Ambito de aplicacdo

Embora seguindo a estrutura da DMS, e mantendo a categoria do mediador de seguros, a DDS
alarga o ambito de aplicacédo do regime a todas as atividades de distribuicdo de produtos de
seguros, reconduzindo-se este conceito as “atividades que consistem em prestar aconselhamento,
propor ou praticar outros atos preparatérios da celebracao de contratos de seguro, em celebrar
esses contratos ou em apoiar a gestdo e a execugdo desses contratos, em especial em caso de
sinistro, incluindo a prestacao de informacdes sobre um ou mais contratos de sequro, de acordo
com os critérios selecionados pelos clientes através de um sitio na Internet ou de outros meios e
a compilacdo de uma lista de classificacdo de produtos de seguros, incluindo a comparacdo de
precos e de produtos ou um desconto sobre o preco de um contrato de seguro, quando o cliente
puder celebrar direta ou indiretamente um contrato de seguro recorrendo a um sitio na Internet
ou a outros meijos”.

Assim, as empresas de seguros ou respetivos empregados passam a cumprir requisitos especificos
em matéria de qualificacdo profissional e idoneidade e a requisitos de informacédo e deveres de
conduta enquanto distribuidores de seguros.

A Diretiva prevé trés categorias de distribuidores de seguros: mediadores de seguros, mediadores
de seguros a titulo acessorio e empresas de seguros.

Note-se, a este propdsito, que o conceito de “mediadores de seguros a titulo acessério” inclui
pessoas singulares ou coletivas, com excecdo das instituicdes de crédito ou empresas de
investimento, que exercam, mediante remuneracao, a atividade de distribuicdo de seguros numa
base acessdria, desde que (i) a atividade profissional principal da pessoa em causa ndo consista na
distribuicdo de seguros, (i) a pessoa singular ou coletiva distribua apenas determinados produtos
de seguros complementares de um bem ou de um servico e (jii) os produtos de seguros em causa
nao incluam seguros de vida nem cubram riscos de responsabilidade civil, salvo se essa cobertura
for em complemento de um bem ou de um servico prestado pelo mediador de seguros no
ambito da sua atividade profissional principal.

A DDS estabelece algumas condicées que, se verificadas, afastam do ambito de aplicacdo da
Diretiva a atividade exercida por mediadores de seguros a titulo acessoério (situacdes em que o
prémio nao exceda um determinado montante e 0s riscos cobertos sejam limitados). No entanto,
nestas situacoes, as empresas de seguros ou mediadores de seguros que exercam atividade de
distribuicédo por intermédio de um mediador de seguros a titulo acessério terdao que cumprir
deveres adicionais, designadamente garantir que sao satisfeitos determinados requisitos como a
comunicacao da sua identidade e das modalidades de apresentacdo de reclamacoes, garantir a
disponibilizacao de determinada informacéo e garantir que séo consideradas as exigéncias e as
necessidades dos clientes.

Por outro lado, reconhecendo o cada vez mais relevante papel da comercializacéo a distancia, o
legislador optou por clarificar que o conceito de distribuicdo de seguros integra: “(...) a prestacédo
de informagdes sobre um ou mais contratos de seguro, de acordo com os critérios selecionados
pelos clientes através de um sitio na Internet ou de outros meios e a compilacdo de uma lista de
classificacdo de produtos de seguros, incluindo a comparagao de precos e de produtos ou um
desconto sobre o preco de um contrato de seguro, quando o cliente puder celebrar direta ou
indiretamente um contrato de seguro recorrendo a um sitio na Internet ou a outros meios”, pelo
que os designados “websites comparativos” passam a estar explicitamente sujeitos a regulacédo
da distribuicdo de seguros, desde que conduzam, direta ou indiretamente, a celebracdo de um
contrato de seguro.
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« Liberdade de prestacao de servicos e liberdade de estabelecimento

O regime da Diretiva neste ambito é muito mais denso do que o previsto na diretiva anterior,
aproximando-se do detalhe do regime aplicdvel ao exercicio transfronteiras da atividade
seguradora.

Com o objetivo de reforcar a transparéncia e facilitar o comércio transfronteiras, foi consagrada
a obrigacao de a EIOPA elaborar, publicar e manter atualizada uma base de dados contendo o
registo de todos os mediadores de seguros, de resseguros e de seguros a titulo acessério que
tenham notificado a intencdo de exercer a sua atividade ao abrigo do regime da liberdade de
estabelecimento ou da liberdade de prestacéo de servicos, bem como uma hiperligagao para os
sitios na Internet das autoridades competentes de cada Estado membro.

Adicionalmente, destaca-se o estabelecimento de uma nova divisdo de competéncias de
supervisao entre o Estado membro de origem e o Estado membro de acolhimento, quando o
principal local de negécio do mediador que exerce atividade através de uma sucursal corresponde
aum Estado membro distinto do respetivo Estado membro de origem. Nesse caso, as autoridades
competentes podem acordar que a autoridade competente do Estado membro de acolhimento
possa atuar como se fosse a autoridade competente do Estado membro de origem relativamente
aos requisitos profissionais e de organizacao, requisitos de informacéo e regras de conduta da
atividade, requisitos adicionais no que se refere a produtos de investimento com base em seguros
e san¢oes. Ainda que o Estado membro de acolhimento ndo seja o principal local de negdécio
do mediador, a autoridade competente do Estado membro de acolhimento é responsavel por
assegurar que os servicos prestados pelo estabelecimento localizado no seu territério cumpram
as obrigacoes previstas nos capitulos referentes a “requisitos de informacéo e regras de conduta
da atividade” e “requisitos adicionais no que se refere a produtos de investimento com base
em seguros”, bem como pela adocdo de medidas em conformidade com os mesmos, podendo
inspecionar o estabelecimento e solicitar as alteracdes necessarias em ordem a garantir o
cumprimento das referidas disposicoes.

Finalmente, refira-se a consagragao do poder de a autoridade competente do Estado membro de
acolhimento adotar as medidas apropriadas a impedir um distribuidor de seguros estabelecido
noutro Estado membro de exercer atividade no seu territério, ao abrigo da livre prestacdo de
servicos ou liberdade de estabelecimento, se a atividade em questao visar, quer a titulo exclusivo,
quer principal, o territério do Estado membro do acolhimento com o Unico objetivo de evitar a
aplicacdo de disposicdes legislativas que seriam aplicaveis se esse distribuidor de seguros tivesse
residéncia ou sede legal no Estado membro de acolhimento e quando a atividade do distribuidor
de seguros comprometer gravemente o funcionamento regular dos mercado de seguros e
resseguros relativamente a prote¢do dos consumidores.

« Qualificagao profissional

A DDS visa promover uma maior harmonizacédo dos requisitos de qualificacdo profissional, o
que se traduz (/) na fixacdo de um numero minimo de 15 horas anuais de formacéo profissional
continua, tendo em conta a natureza dos produtos vendidos, o tipo de distribuidor, o papel que
desempenha e as atividades exercidas e (i) na definicdo do conteddo minimo em matéria de
conhecimentos e de competéncias profissionais dos mediadores de sequros e de resseguros.



Os conhecimentos profissionais dos mediadores de seguros, dos mediadores de seguros a
titulo acessério e dos empregados das empresas de seguros e de resseguros deverao, assim,
corresponder ao nivel de complexidade das atividades desenvolvidas pelos mesmos, devendo
garantir-se, para o efeito, formacéo e desenvolvimento profissional continuos, mediante diversos
tipos de aprendizagem, incluindo cursos online. No caso especifico dos mediadores de seguros
a titulo acessoério, os mesmos devem conhecer as condicbes das apolices que distribuem e, se
for caso disso, as normas aplicaveis em matéria de regularizacéo de sinistros e de reclamagoes.

Vide também informacao pré-contratual que visa a prevencao de conflitos de interesses.

+ Prevencdo de conflitos de interesses

A DDS consagra também um reforco dos mecanismos de prevencéo de conflitos de interesses,
impondo, designadamente, que os distribuidores de seguros ndo sejam remunerados, nem
remunerem ou avaliem o desempenho dos seus empregados de um modo que colida com o
seu dever de agir de acordo com os melhores interesses dos seus clientes, evitando que exista
um incentivo a recomendacdo de um determinado produto de seguros a um cliente, quando o
distribuidor de seguros poderia propor um produto de seguros diferente que correspondesse
melhor as suas necessidades.

Os Estados membros podem prever um regime mais exigente no sentido de limitar ou proibir
a aceitacdo ou a rececdo de honordrios, comissdées ou outros beneficios pecunidrios ou nao
pecunidrios pagos ou concedidos aos distribuidores de seguros por terceiros ou por pessoas que
atuem em nome de terceiros em relacdo a distribuicdo de produtos de seguros.

+ Informacdes pré-contratuais

Embora preservando o conteldo dos elementos de informacao previstos na DMS, os deveres
de informacdo previstos na DDS passam a ser aplicaveis as empresas de seguros e sao aditados
alguns elementos de informacao.

ADDS incluideveres de informacgao geral, de informacao cujo objetivo primordial é evitar conflitos
de interesses e de informacao quanto ao produto de seguros. Quanto aos deveres de informacao
geral sdo aditados deveres de informacéo sobre se é prestado aconselhamento sobre os produtos
de seguros que o distribuidor vende e, no caso de mediador, se atua em representacao do cliente
ou em nome e por conta da empresa de seguros.

No quadro dos deveres de informagao destinada a prevenir conflitos de interesses é consagrado
o carater obrigatério da informacéo prestada pelo mediador de seguros ao cliente sobre a
natureza da remuneracao recebida em relacdo com o contrato de seguro (honorarios, comisséao,
outro tipo de remuneracéo, incluindo qualquer vantagem econdémica oferecida ou concedida
em conexao com o contrato de seguro ou combinac¢do de qualquer dos tipos de remuneragao)
e se a remuneracao assumir a natureza de honorarios, sobre 0 montante dos honorarios ou,
caso tal ndo seja possivel, do método de célculo dos honorérios. A empresa de seguros deve
comunicar ao cliente a natureza da remuneracao recebida pelos seus empregados relativamente
ao contrato de seguro.
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No que se refere a informacdo quanto ao produto de seguros, para além do dever geral de
transmitir ao cliente, antes da celebracdo do contrato, informacées objetivas sobre o produto
de seguros de forma compreensivel que lhe permita tomar uma decisdo informada, tendo em
conta as exigéncias e as necessidades desse cliente, bem como a complexidade do produto, no
caso de prestar aconselhamento, deve emitir uma recomendacao personalizada na qual explique
a razado pela qual um produto concreto constituiria a melhor solugao para as exigéncias e as
necessidades do cliente.

Por outro lado, o produtor de seguros do ramo «N&o vida» deve elaborar um documento
normalizado de informacéo sobre o produto de seguros através do qual serdo prestadas, pelo
distribuidor de seguros, as informagdes pré-contratuais consideradas essenciais.

E, ainda, bastante densificado o regime aplicavel as condicdes de prestacdo das informacoes,
sobretudo no que respeita a informacodes prestadas através de um suporte duradouro diferente
do papel ou através de sitio na Internet.

- Vendas associadas

A Diretiva consagra um regime especifico em matéria de vendas associadas, prevendo-se que, nas
situacdes em que um produto de seguros é oferecido juntamente com um produto ou um servico
acessorio que nao seja um seguro, como parte de um pacote ou do mesmo acordo, o distribuidor
de seguros (incluindo mediadores de seguros a titulo acessério) deve informar o cliente se é
possivel adquirir separadamente os diferentes componentes e, em caso afirmativo, prestar uma
descricdo adequada dos mesmos, bem como fornecer separadamente documentacao sobre os
custos e 0s encargos associados a cada um.

Nestas situacoes, a Diretiva estabelece ainda a possibilidade de os Estados membros manterem
ou adotarem medidas adicionais mais rigorosas ou intervir numa base casuistica para proibir a
venda de seguros, sempre que possam demonstrar que essas praticas sdo prejudiciais para os
clientes.

Diferentemente, nos casos em que o produto de seguros seja acessorio de um bem ou servico
que ndo seja um seguro, como parte de um pacote ou do mesmo acordo, fica proibida a situagao
de tying, ou seja, de ndo disponibilizacdo ao cliente da possibilidade de adquirir o bem ou servico
separadamente, exceto quando o produto de seguros seja acessério de um servico ou atividade
de investimento, um contrato de crédito a consumidores para iméveis a habitacdo ou uma conta
de pagamento, situagcao que se regera pelo regime decorrente das respetivas diretivas sectoriais.

« Politicas de supervisao e governacao de produtos de seguros
A DDS prevé também a adocdo, por empresas de seguros e mediadores de seguros, de uma
politica de supervisao e de governacao de produtos de seguros, em ordem a garantir aadequacao

dos mesmos e da respetiva estratégia de distribuicao ao mercado alvo ao qual se destinam.

Apesar do caracter inovatério desta disposicao da Diretiva, na verdade o regime nacional ja
antecipou estas obrigacdes no dominio das empresas de seguros.



Assim, nos termos do 153.°2 do RJASR, que estabelece principios gerais de conduta de mercado
a respeitar pelas empresas de seguros na sua atuagao, estas passam a estar sujeitas ao dever de
definir e rever regularmente uma politica de concecéo e aprovacdo de produtos de seguros e
das correspondentes alteracdes significativas, quer técnicas, quer juridicas, considerando todas
as fases contratuais e assegurando que a mesma é adequadamente implementada e o respetivo
cumprimento monitorizado.

O objetivo central deste regime é assegurar que ao longo de todo o processo de concecao e
contratualizacdo de seguros € verificada a adequacédo das condicbes contratuais do seguro face
as caracteristicas, necessidades e perfil do tomador do seguro ou do segurado. Nesses termos, a
politica de concecédo e aprovacdo de produtos de seguros deve incluir a identificacdo do perfil
dos respetivos tomadores de seguros ou segurados que constituem o mercado alvo do produto
e garantir que todos 0s riscos relevantes para esse universo sao avaliados, bem como que a
estratégia de distribuicdo é consistente com o mercado alvo identificado.

De sublinhar que a ASF pode proibir ou impedir a comercializacdo de produtos de seguros
que prejudiquem ou possam prejudicar os interesses dos tomadores de seguros, segurados ou
beneficiarios, designadamente por serem desadequados ao respetivo perfil ou por induzirem ou
contribuirem manifestamente para agravar situacoes de conflito com os seus interesses.

«  Produtos de investimento com base em seguros

No seguimento do j& estabelecido no Regulamento sobre os documentos de informacgéo
fundamental para pacotes de produtos de investimento de retalho e de produtos de investimento
com base em seguros (PRIIPs)*, a DDS estabelece o conceito de “produto de investimento com
base em seguros”, correspondendo este conceito a produtos de seguros que oferecam um prazo
de vencimento ou valor de resgate, sempre que esse prazo de vencimento ou valor de resgate
se encontre total ou parcialmente exposto, de forma direta ou indireta, a flutuagdes de mercado.

Nos termos da DDS, considerando a frequéncia com que os produtos de investimento com
base em seguros séo disponibilizados aos clientes como potenciais alternativas ou substitutos
dos produtos de investimento abrangidos pela Diretiva relativa aos mercados de instrumentos
financeiros™ e a necessidade de assegurar uma protecéo coerente dos investidores e de evitar o
risco de arbitragem regulatéria, a distribuicdo destes produtos é também abrangida nao apenas
por normas de conduta aplicaveis a todos os produtos de seguros, mas também por normas
especificas (prestacdo de informacdes apropriadas, requisitos de aconselhamento adequado e
restricdes em matéria de remuneracao).

As preocupacdes centrais neste ambito reportam-se as matérias de prevencao e gestao de
conflitos de interesses, deveres de informacao e aos testes de adequacao e de carater apropriado.

Em matéria de conflitos de interesses, ao passo que no regime comum a prevencao dos conflitos
de interesses é deixada essencialmente ao cumprimento de um principio de transparéncia,
com especial enfoque na vertente da remuneracdo e na introducao de um principio geral de
proibicdo de mecanismos de remuneracdo que possa gerar um conflito de interesses, neste
regime especial, existem regras mais especificas.

49 Regulamento (UE) n.° 1286/2014, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 26 de novembro de 2014 (JO, L 352,
9.12.2014, p.1).

50 Diretiva n.2 2014/65/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 15 de maio de 2014 (JO, L 173, 12.6.2014, p. 349).
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Assim, impdem-se aos distribuidores de seguros os seguintes deveres:

Dever de manter e utilizar mecanismos organizativos e administrativos eficazes e
proporcionados em relacéo as atividades desenvolvidas, aos produtos de seguros vendidos
e ao tipo de distribuidor, por forma a tomar todas as medidas razoéveis destinadas a evitar
que conflitos de interesses prejudiquem os interesses dos seus clientes;

Dever de adotar as medidas adequadas para identificar conflitos de interesses entre si,
incluindo os respetivos gestores e empregados, ou qualquer pessoa que lhes esteja, direta
ou indiretamente, ligada por uma relacdo de controlo, e os seus clientes, ou entre dois
clientes, que surjam durante o exercicio de qualquer atividade de distribuicao de seguros;

Caso as medidas organizativas ou administrativas tomadas pelo mediador ou pela
empresa de seguros para gerir conflitos de interesses, ndo sejam suficientes para garantir,
com um grau de certeza razoavel, que os riscos de prejuizo para os interesses dos clientes
serdo evitados, o dever de informar claramente o cliente, com a devida antecedéncia
antes da celebracdo de um contrato de seguro, da natureza genérica ou das fontes destes
conflitos de interesses.

No dominio dos deveres de informacao, o distribuidor de seguros deve prestar informagoes
adicionais, com antecedéncia suficiente em relacéo a celebracédo de um contrato, a clientes ou a
potenciais clientes incluindo, no minimo, os seguintes elementos:

a) Quando for prestado aconselhamento, se ira entregar ao cliente uma avaliacdo periddica

da adequacao do produto recomendado a esse cliente;

b) Orientacbes apropriadas e avisos sobre os riscos associados aos produtos de investimento

com base em seguros ou a determinadas estratégias de investimento propostas;

¢) Informacdes agregada sobre custos e encargos, de modo a permitir ao cliente conhecer

o custo global, bem como o efeito cumulativo sobre o retorno do investimento, e, se o
cliente o solicitar, os custos e encargos devem ser apresentados de forma discriminada.

As informacdes devem ser prestadas de forma compreensivel, de modo que os clientes ou
potenciais clientes possam razoavelmente compreender a natureza e 0s riscos inerentes ao
produto de investimento com base em seguros que lhes é oferecido e, por conseguinte, tomar
decisdes de investimento informadas.

No dmbito da avaliacdo da adequacéo e do cardter apropriado do produto, estabelecem-se os
seguintes deveres gerais adicionais:

Dever de criacdo de um registo dos contratos entre o mediador ou a empresa de seguros
e o cliente, nos quais se enunciam os direitos e obrigacdes de ambas as partes, bem como
as demais condicdes mediante as quais o mediador ou a empresa de seguros prestardo
servicos ao cliente;

Dever de fornecimento ao cliente de relatérios adequados sobre o servico prestado. Esses
relatérios devem conter comunicacdes periddicas aos clientes, tendo em conta o tipo e a
complexidade dos produtos envolvidos e a natureza dos servicos prestados ao cliente, e
devem incluir, sempre que aplicavel, os custos das transacdes e servicos executados em
nome do cliente;



— (Caso um mediador ou uma empresa de seguros tenha informado o cliente de que
realizard uma avaliacdo periédica da adequacao, o relatério periédico deve conter uma
declaracdo atualizada sobre o modo como o produto de investimento com base em
seguros corresponde as preferéncias, aos objetivos e a outras caracteristicas do cliente;

Se ndo prestar aconselhamento, para além das informagdes sobre as exigéncias e necessidades
do cliente previstas no regime comum, o mediador ou a empresa de seguros deve:

- Obter as informacodes sobre os conhecimentos e a experiéncia do cliente ou potencial
cliente em matéria de investimento relevante para o tipo especifico de produto ou
servico em questao, a fim de Ihes permitir avaliar se esse servico ou produto de seguros é
apropriado para o cliente;

— Auvisar o cliente ou potencial cliente, com base nas informacdes recebidas, considere que
o produto nao é apropriado.

— Avisar o cliente ou potencial cliente, caso este ndo preste as informacdes devidas ou
sejam insuficientes, que ndo estd em posicdo de determinar se o produto em causa é
apropriado para si.

Se prestar aconselhamento, para além das informagoes sobre as exigéncias e necessidades do
cliente prevista no regime comum, o mediador ou a empresa de seguros devem também obter
as informacdes sobre:

a) Os conhecimentos e a experiéncia do cliente ou potencial cliente em matéria de
investimento relevante para o tipo especifico de produto ou servico em questao;

b) Sobre a situacdo financeira dessa pessoa, incluindo a sua capacidade para suportar
perdas;

¢) Sobre os objetivos de investimento, incluindo a sua tolerancia ao risco.

Em funcdo da informacdo obtida, o mediador ou a empresa de seguros deve recomendar ao
cliente ou potencial cliente os produtos que Ihe sdo mais adequados e, em particular, mais
consentaneos com o seu nivel de tolerancia ao risco e a sua capacidade para suportar perdas.

Para o efeito, o mediador ou a empresa de seguros deve fornecer ao cliente, antes de
celebrar o contrato, uma declaracdo de adequacéo, em suporte duradouro, que especifique
o aconselhamento prestado e o modo como este respeita as preferéncias, objetivos e outras
caracteristicas do cliente.

Instituicoes de realizacdo de planos de pensdes profissionais

No ambito dos trabalhos sobre a solvéncia das instituicbes de realizacdo de planos de pensoes
profissionais, e no seguimento da publicacdo do documento Consultation Paper on Further Work
on Solvency of IORPs®" em outubro de 2014, a EIOPA realizou um exercicio de avaliacdo quantitativa.
A avaliacdo quantitativa decorreu em simultaneo com o primeiro exercicio europeu de stress test
das instituicdes de realizacdo de planos de pensdes profissionais, enquadrado nos trabalhos da
EIOPA relacionados com a estabilidade financeira.

51 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Pages/Consultations/Consultation-Paper-on-Further-Work-on-
Solvency-of-IORPs-(CP-14040).aspx.
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Durante 0 ano 2015, a EIOPA procedeu ainda a publicacédo dos seguintes relatérios:

a) Em janeiro, o relatério sobre os métodos que visam auxiliar os individuos na tomada de
decisées de investimento nos planos de contribuicdo definida®;

b) Em fevereiro, o relatério sobre os custos e comissdes, com enfoque nos planos de
contribuicdo definida®;

¢) Em julho, a nona edicdo do relatério sobre os desenvolvimentos ocorridos em matéria
de prestacao de servicos transfronteiricos de gestao de planos de pensdes profissionais,
referente ao periodo de junho de 2014 a junho de 2015

1.3.2 Outras iniciativas

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

No ambito das atribuicbes e competéncias cometidas a EIOPA no quadro da tutela do
consumidor e da monitorizacdo de atividades financeiras, os projetos desta natureza tém
vindo a ser desenvolvidos pelo Comité de Protecdo do Consumidor e Inovacao Financeira
(CCPFI - Committee on Consumer Protection and Financial Innovation®®). No dominio das matérias
especificamente vocacionadas para a protecdo do consumidor de seguros e fundos de pensdes,
e no ambito da analise de situacdes de inovacao financeira, destacam-se as publicacdes da EIOPA
que a sequir se referem.,

- Parecer da EIOPA sobre comercializacdo / vendas de produtos de seguros e fundos de
pensodes através da Internet

A EIOPA publicou, no dia 4 de fevereiro de 2015, um parecer sobre comercializacdo de produtos
de seguros e fundos de pensdes através da Internet®® (Opinion on sales via the internet of insurance
and pension products), dirigido as autoridades nacionais de supervisao, alertando para situagoes
de utilizacdo da Internet como veiculo ou suporte para efeitos de comercializacédo de produtos
do setor segurador e dos fundos de pensdes, tanto na sua forma mais tradicional (relacionada
com a prestacdo de informacdo sobre produtos ou servicos), como na perspetiva das novas
oportunidades associadas a era digital (por exemplo, a utilizagao de smartphones, tablets ou redes
sociais).

Mediante o referido parecer, a EIOPA visa enfatizar que o facto de os operadores distribuirem
0s seus produtos e servicos online ndo pode prejudicar ou afetar a sua capacidade de dar
cumprimento a requisitos legais (vigentes ou a adotar) aplicaveis na Unido Europeia para a sua
atividade.

52 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Reports/2015-01-29 Final report_on_investment
options.pdf.

53 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Reports/EIOPA-BoS-14-266-Final _report_on_costs
and charges of IORPs.pdf.

54 Documento disponivel em  https://eiopa.europa.eu/Publications/Reports/15.2 EIOPA BoS 15-144 Market%20
development%20report%202015.pdf.

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

56 Documento  disponivel —em  https/eiopa.europa.eu/Publications/Opinions/Opinion_on_sale %20via_the
internet%28published%29.pdf.




Neste ambito, a EIOPA recomenda que as autoridades nacionais de superviséo desenvolvam as
acoes de supervisdo necessarias e proporcionais de molde a assegurar que:

. Os operadores que comercializam os seus produtos e servicos online cumprem o dever
de aconselhamento, se esse dever existe na legislacao nacional ou quando as vendas
assim sao promovidas;

ii. Os clientes recebem informacao adequada sobre o processo de venda do operador que
comercializa os seus produtos online, com vista a prevenir vicios e irregularidades na
contratacdo (ex. contratos invalidos).

A EIOPA recomenda, igualmente, que as autoridades nacionais de supervisdo, se for o caso,
adotem uma abordagem proactiva relativamente a forma como recolhem informacgao sobre
as atividades de comercializacdo online desenvolvidas pelos operadores e identificam desafios
associados a novos métodos de distribuicao online.

« Parecer técnico da EIOPA sobre poderes de intervencao sobre produtos de investimento
com base em seguros

A 30 de junho de 2015, a EIOPA publicou um parecer técnico relativo a poderes de intervengao
sobre produtos de investimento com base em sequros®’ (Technical Advice on criteria and factors
to be taken into account in applying product intervention powers). Este documento foi publicado na
sequéncia de um pedido de aconselhamento técnico, em agosto de 2014, por parte da Comissao
Europeia, relativamente a emissao de atos delegados no ambito do Regulamento n.2 1286/2014,
de 26 de novembro, aplicével a partir de 31 de dezembro de 2016, sobre 0os documentos de
informacdo fundamental para pacotes de produtos de investimento de retalho e produtos de
investimento com base em seguros (“PRIIPs" — Packaged Retail and Insurance-Based Investment
Products).

O referido Regulamento estabelece que as atribuicdes e competéncias da EIOPA e das autoridades
nacionais de supervisdo devem ser complementadas com um mecanismo explicito que vise a
proibicdo ou a restricdo da comercializacdo, publicidade, distribuicdo e venda de produtos de
investimento com base em seguros que suscitem preocupacdes relevantes ou significativas
no que diz respeito a protecdo do mercado ou ao regular funcionamento e integridade dos
mercados financeiros ou a estabilidade (de todo ou parte) do sistema financeiro.

O mencionado parecer técnico da EIOPA especifica quais os critérios e fatores, ao abrigo da alinea
a), don° 2 do artigo 16.2 e da alinea g), do n.° 2 do artigo 17.°2 do Regulamento acima referido, a
considerar pelas autoridades nacionais de supervisdo e pela EIOPA, para determinar a verificacdo
da existéncia de preocupacdes relevantes ou significativas no que diz respeito a protecao do
consumidor-investidor ou ao regular funcionamento e integridade dos mercados financeiros ou
a estabilidade (de todo ou parte) do sistema financeiro, em pelo menos um Estado membro.

« Relatério sobre boas praticas relativas a transferéncias individuais de direitos a pensao
complementar

A EIOPA publicou, a 10 de julho de 2015, o respetivo relatério sobre boas praticas relativas a
transferéncias individuais de direitos a pensao complementar®® (Good Practices on individual
transfers of occupational pension rights), o qual foi precedido da respetiva consulta publica,
langada a 30 de janeiro de 2015.

57 Documento  disponivel  em  https.//eiopa.europa.eu/Publications/Opinions/Technical%20Advice%200n%20
certain%20product%20intervention%20criteria(published).pdf.
58 Documento disponivel em  https/eiopa.europa.eu/Publications/Reports/EIOPA-BoS-15-104 Final Report _on

Pensions_Transferabity.pdf.
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O relatdrio visa principalmente informar os legisladores nacionais da transposicao da Diretiva n.
2014/50/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de abril de 2014, relativa aos requisitos
minimos para uma maior mobilidade dos trabalhadores entre os Estados membros, mediante a
melhoria da aquisicdo e manutencéao dos direitos a pensdo complementar, de boas praticas em
matéria de transferéncia dos direitos a pensédo profissional, sejam préticas previstas na regulacao,
sejam praticas em sentido estrito.

Embora esta Diretiva tenha acabado por regular apenas a laténcia dos direitos a pensao
complementar (i.e, a preservacédo do valor dos direitos no regime complementar de pensdes
depois de o participante ter terminado o vinculo com o respetivo associado), e ndo também a
transferéncia desses direitos, o seu considerando 24 insta os Estados membros a melhorarem
também a transferibilidade desses direitos, em ordem ao incentivo da mobilidade dos
trabalhadores no espagco comunitario.

Os planos de pensodes profissionais visados sdo apenas os financiados ou por fundos de pensoes
ou por contratos de seguro [e nao também por pay as you go (PAYG) e por book reserves, ao
contrdrio do ambito da Diretiva n.° 2014/50/UE, que também abrange estes].

Neste ambito, foram identificadas boas praticas designadamente nas seguintes matérias:
requisitos dos esquemas de pensdes de origem e de destino, informacéo e aconselhamento dos
participantes (e segurados), custos e comissdes, procedimentos da transferéncia de direitos e
identificacdo do esquema recetor, especialmente para transferéncias transfronteiras.

« Consulta publica relativa a projeto de Orientacdes preparatérias sobre politicas de
supervisao e de governacdo de produtos de seguros, a adotar por empresas e mediadores
de seguros

A EIOPA divulgou, a 30 de outubro de 2015, o documento de consulta publica relativa a versao
revista do projeto de Orientacdes preparatérias sobre politicas de supervisdo e de governagao
de produtos de seguros a adotar por empresas e mediadores de seguros®® (Consultation Paper
on POG Guidelines for insurance undertakings and insurance distributors), referindo-se a expressao
“politicas de supervisao e de governacao de produtos de seguros” a procedimentos internos,
funcoes e estratégias que visam a concecao e a introducao de produtos de seguros no mercado,
bem como a sua monitorizagao e revisao durante o respetivo ciclo de vida.

Apds a primeira consulta publica relativa a este projeto, que decorreu entre outubro de 2014 e
janeiro de 2015, foi decidido que o &mbito destas Orientacdes deveria ser alargado a distribuicdo
de produtos de seguros. Neste sentido, foi acrescentado um novo capitulo, referente a “politicas de
distribuicdo de produtos de seguros”, as quais se referem a procedimentos internos preparatorios
do langcamento de um produto no mercado.

No quadro da tutela dos tomadores de seguros, beneficidrios, segurados e terceiros lesados,
através das Orientacdes em apreco, a EIOPA procura contribuir para a prevencédo de vendas
inadequadas ou abusivas de sequros no mercado europeu, assim como promover a convergéncia
das praticas de supervisdo nos diferentes Estados membros.

59 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Consultations/EIOPA-CP-15-008 Consultation%20
Paper%200n%20P0G%20Guidelines%20for%20insurance%20undertakings%20and%20insurance%20distributors.

odf




« Relatério da EIOPA sobre seguros de telemével

A EIOPA publicou, a 4 de dezembro de 2015, um relatério referente a comercializacdo de seguros
de telemovel® (Report on Consumer Protection Issues arising from the sale of Mobile Phone Insurance),
a nivel europeu, identificando situacées potencialmente lesivas dos interesses dos respetivos
tomadores de seguro, segurados, beneficidrios e terceiros lesados e dirigindo, ao mercado
segurador, as recomendagdes consideradas adequadas para reforcar a protecao destes Ultimos.

No relatério sdo destacadas préticas identificadas como abusivas na comercializacdo deste
contrato de seguro — mas que, salienta-se, ndo séo especificas do mesmo — e séo emitidas
recomendacdes no sentido de mitigar estas praticas e reforcar a protecao dos credores especificos
do setor segurador, designadamente:

i.  Reforcar a transparéncia na comercializacdo de seguros de telemével;

ii. Informar expressamente que nao é obrigatdrio contratar o seguro de telemovel vendido
juntamente com o telemdvel em causa;

ii. Implementar procedimentos administrativos eficientes e transparentes de gestdo de
sinistros; e

iv. Assegurar que os distribuidores de seguros de telemdvel ou os responsaveis pela venda
dos mesmos recebem a informacéo e formacao adequada, quando relevante.

Como nota final, salienta-se que, para efeitos deste relatério, o conceito de “seguro de telemdvel”
se reconduz a todos os contratos de seguro cujo objeto principal corresponda a cobertura de
danos verificados especificamente em telemoveis (por exemplo, perda, furto, danos).

«  Protecao dos consumidores e tendéncias de consumo

No dia 12 de dezembro de 2015, a EIOPA divulgou o seu quarto relatério sobre tendéncias dos
consumidores no setor segurador e dos fundos de pensdes europeu, referente a 2014°" (EIOPA
Fourth Consumer Trends Report), sendo que, nos termos da alinea a), do n° 1 do artigo 9.° do
Regulamento (UE) n.2 1094/2010, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 24 de novembro de
2010, que cria a EIOPA, compete a esta Autoridade observar, analisar e comunicar as tendéncias
dos consumidores.

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

60 Documento  disponivel em  https/eiopa.europa.eu/Publications/Reports/EIOPA-BoS-15-235%20-%20Mobile
Phone Insurance Report.pdf.

61 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Reports/EIOPA-BoS-15-233%20-%20EIOPA _Fourth
Consumer_Trends Report.pdf.
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Iniciativas do Grupo de Acao Financeira (GAFI) relativas a prevencdo do
branqueamento de capitais e financiamento do terrorismo

Durante o ano de 2015, o GAFI publicou um conjunto de recomendacoes referentes a prevencao
do brangueamento de capitais e financiamento do terrorismo no respetivo sitio na Internet, entre
as quais se destacam as seguintes:

i) Best Practices on Combating the Abuse of Non-Profit Organisations ® - Revisdo de boas
préaticas identificadas em 2002, no seguimento da observacdo e andlise de diversa
informacéo recolhida, refletida em relatérios j& publicados em anos anteriores, e dos
contributos de organizagdes sem fins lucrativos, entidades governamentais e do setor
privado.

i) Guidance for a risk-based approach for effective supervision and enforcement by AML/
CFT supervisors of the financial sector and law enforcement © - Mediante a emisséo destas
diretrizes, ndo vinculativas, visa-se destacar as caracteristicas fundamentais de um
sistema de superviséo efetivo, o qual compreende, necessariamente, para efeitos deste
documento, medidas preventivas e respetivas sancdes ou outras medidas corretivas
ao dispor das autoridades de supervisao e outras entidades responsaveis pelo efetivo
cumprimento do legalmente estabelecido, bem como promover o entendimento, pelos
Estados, dos requisitos do GAFI nesta matéria, descrevendo boas praticas e indicando
exemplos.

Task force sobre pensées individuais (Task Force on Personal Pensions)

Em julho de 2014, a Comissao Europeia emitiu um pedido de aconselhamento técnico no ambito
do desenvolvimento de um regime prudencial e de protecao do consumidor, a nivel europeu,
relativo aos produtos de pensdes individuais (PPPs), conferindo a EIOPA um prazo de resposta até
1 de fevereiro de 2016. Este pedido de aconselhamento foi preparado tendo em conta o relatério
preliminar sobre esta matéria publicado pela EIOPA em fevereiro de 2014.

A Comissao Europeia propds a andlise de duas op¢des em termos de instrumentos regulatorios:
a) Aprovacdo de uma diretiva que estabeleca regras comuns aplicaveis a todos os PPPs;

b) Aprovacdo de um Regulamento que introduza um “2nd regime” (ou "29th regime”), i.e. um
regime europeu alternativo as legislacdes nacionais.

Atendendo aos planos de acao da Comissao Europeia relativamente a criagao de uma uniao de
mercado de capitais ["Capital Markets Union” (CMU)], foi dada prioridade a analise da introducéo
de um “2nd regime”, com vista a criacdo de um PPP padronizado a nivel europeu ["Standardised
Pan-European Personal Pension Product” (PEPP)]. Considera-se que a criacdo de um PEPP representa
uma nova oportunidade para o crescimento do mercado europeu de pensdes individuais que,
por sua vez, ird contribuir para 0 aumento dos niveis de investimento e para a constituicdo de
fontes alternativas de financiamento do investimento a longo prazo. Deste modo, entre 7 de
julho e 5 de outubro de 2015, a EIOPA colocou em consulta publica um documento circunscrito a

62 Documento disponivel em http//www fatf-gafi.org/media/fatf/documents/reports/BPP-combating-abuse-non-
profit-organisations.pdf.

63 Documento disponivel em http://www fatf-gafi.org/media/fatf/documents/reports/RBA-Effective-supervision-and-
enforcement.pdf.




proposta de criacao de um PEPP%. As outras questdes do pedido de aconselhamento ficaram de
seranalisadas numa fase posterior e incluidas na resposta da EIOPA ao pedido de aconselhamento
da Comissdo Europeia, a providenciar até 1 de fevereiro de 2016%.

Organizacao para a Cooperacao e Desenvolvimento Econémico

De entre os varios trabalhos desenvolvidos pelo Insurance and Private Pensions Committee (IPPC)
durante o ano 2015, deve ser dado especial destaque a continuagao das discussées em torno
das estratégias de investimento das empresas de seguros, em particular no que respeita aos
investimentos de longo prazo, as preocupacdes relacionadas com o impacto sobre os operadores
do setor segurador e dos fundos de pensdes do ambiente prolongado de baixas taxas de juro, as
questbes relacionadas com o financiamento do risco de desastres e ainda a aspetos especificos
no ambito do projeto sobre as rendas, incluindo pressupostos de mortalidade e risco de
longevidade.

No ambito do Grupo de Trabalho sobre Pensées Privadas (WPPP), a ASF acompanhou os trabalhos
em curso relativos a varios temas, como a revisdo dos Core Principles of Private Pension Requlation,
0 projeto sobre a gestdo de riscos associados aos diferentes tipos de rendas, o projeto sobre o0s
incentivos fiscais e a poupanca para a reforma, o relatério sobre a regulacdo dos investimentos
no ambito dos fundos de pensdes, o projeto relativo a educacao financeira e planeamento para a
reforma e o tema dos desafios inerentes ao ambiente de baixas taxas de juro e respetivo impacto
nos fundos de pensdes e setor segurador.

64 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Pages/Consultations/CP-15-006-Consultation-Paper-on-the-
creation-of-a-standardised-Pan-European-Personal-Pension-product-%28PEPP%29.aspx.

65 De referir que, em fevereiro de 2016, foi publicado o documento Consultation Paper on EIOPA’s advice on the
development of an EU Single Market for personal pension products (PPP), disponivel em https://eiopa.europa.eu/Pages/
Consultations/EIOPA-CP-16-001-Consultation-Paper-on-EIOPA%E2%80%99s-advice-on-the-development-of-an-EU-
Single-Market-for-personal-pension-product.aspx.
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2 ‘ Entendimentos em matéria de conduta de mercado

2.1 Consideracgoes iniciais

Na sequéncia dos anos anteriores, procede-se, neste capitulo, a divulgacédo de entendimentos
formulados pela ASF em matéria de conduta de mercado, durante o ano de 2015.

A emissao destes entendimentos pela ASF procura assegurar uma aplicacdo convergente do
enquadramento legal e regulamentar vigente por parte das entidades supervisionadas.

2.2 Entendimentos

Provedor do cliente - empresa de seguros em livre prestacao de servicos

As empresas de sequros que pretendam operar em Portugal em livre prestacdo de servicos devem
cumprir o disposto no artigo 131.°-E do regime de acesso e exercicio da atividade seguradora e
resseguradora, aprovado pelo Decreto-Lei n.2 94-B/98, de 17 de abril, e na Norma Regulamentar
n.2 10/2009-R, de 25 de junho, relativa a Conduta de Mercado, alterada pela Norma Regulamentar
n.e 2/2013-R, de 10 de janeiro, dado que esta se aplica as empresas de seguros que exercam
atividade em territério portugués, considerando-se como tal “a atividade referente a produtos
ou servicos em relagdo aos quais Portugal seja o Estado-Membro do compromisso, na acegao
da alinea l) do nimero 1 do artigo 2.° do Decreto-Lei n.° 94-B/98, de 17 de abril, ou cujos riscos
cobertos se situem em Portugal, de acordo com a alinea j) do citado preceito legal” (cf. artigo 2.9).

No que respeita ao provedor do cliente, inexiste uma norma que expressamente imponha a uma
empresa de seguros com sede noutro Estado membro que pretenda operar em Portugal em
livre prestacdo de servicos a obrigacdo de nomear um provedor de cliente sediado em territério
portugués (conclusdo que, in extremis, se poderia retirar relativamente as empresas de seguros
portuguesas).

Porém, procedendo-se a uma interpretacao sistemdtica da referida norma regulamentar,
de acordo com as regras de interpretacdo da lei constantes do artigo 9.° do Codigo Civil,
verifica-se que a intencao do legislador, ao estabelecer os principios gerais a observar pelas
empresas de seguros nNo seu relacionamento com os tomadores de seguros, segurados,
beneficidrios ou terceiros lesados, em particular quanto ao provedor do cliente, ndo sentiu
necessidade de prever a respetiva sede, uma vez que, face as fungdes que o mesmo exerce, a sua
existéncia apenas releva se este se encontrar sediado em territorio portugués.

O exercicio das funcdes de provedor do cliente pressupde uma relacdo de proximidade e efetiva
colaboragao entre este e a empresa de seguros, bem como com os tomadores de seguros,
segurados, beneficidrios ou terceiros lesados quanto a apresentagao das reclamacoes (vide, neste
sentido, o n.° 4 do artigo 12° e o artigo 132 da Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de
junho).

Além disso, no ambito da apreciacdo de reclamacoes e de elaboracéo de recomendacoes pelo
provedordo cliente, necessdria se tornaaexisténcia de umaagilizacéo e facilidade de comunicacéo
entre este, a empresa de seguros e o reclamante, para efeitos do cumprimento de determinados
prazos e de um conjunto de deveres de comunicacdo e informacdo que impendem sobre as
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partes envolvidas (cf. n.> 4 a 8 do artigo 14.° e artigo 15.° da Norma Regulamentar n.2 10/2009-R,
de 25 de junho), atendendo especialmente ao principio do tratamento célere das reclamacdes,
consignado na alinea g) do artigo 13.° daquela norma regulamentar.

Deste modo, conclui-se que o exercicio das fun¢des do provedor do cliente apenas é compativel
com a situagdo em que o mesmo se encontra sediado em territdrio portugués, quando seja em
Portugal que uma empresa de seguros pretenda operar em livre prestacao de servicos (e, como
tal, a atividade que ird exercer sera referente a produtos ou servicos em relagdo aos quais Portugal
sera o Estado membro do risco ou do compromisso).

A Unica excecdo que se entrevé serd aquela em que, relativamente a comercializacédo de seguros
dos ramos Néo Vida, onde o risco se situe em Portugal - operando, assim, a respetiva empresa de
seguros em livre prestagao de servigos -, mas em que os tomadores de seguro / segurados sejam
exclusivamente residentes ou estabelecidos no Estado membro do provedor do cliente.

Limitacdes a denuncia de contrato de seguro de vida (meramente) financeiro a
prémio Unico

O artigo 114.2 do regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei
n.2 72/2008, de 16 de abril, estabelece limitacdes a denuincia de contratos de seguro celebrados
sem duracdo determinada, aplicando-se (com excecéo do seu n.° 3) aos contratos de seguro de
vida financeiros.

O disposto no artigo 114.° do RJCS constitui um regime especial relativamente ao regime geral,
previsto, nomeadamente, no n.2 1 do artigo 406.°, no n.° 2 do artigo 762.° e no artigo 334.2, todos
do Cddigo Civil (correspondentes, respetivamente, aos principios do cumprimento pontual dos
contratos, da boa-fé na execucdo dos contratos e da proibicdo do abuso do direito), e ndo, ao
invés, um regime excecional (designadamente, para a concesséo ao segurador de uma maior
amplitude para a alteracédo do contrato de seguro do que a que é concedida a uma parte nos
termos gerais), para o qual, alids, ndo contribuiriam razdes de ordem publica.

Atente-se, a este proposito, ao estatuido no artigo 3.2 do RJCS, o qual prevé a aplicacao de outros
diplomas de aplicacao geral ao contrato de seguro, reconhecendo-se, assim, que o RJCS nao
é autossuficiente na regulacao do trafego juridico segurador. Pelo que uma interpretacao do
disposto no artigo 114.2 do RJICS como um regime que afasta in totum a aplicacdo dos principios
gerais dos contratos ndo colheria apoio sequer no quadro do proprio RJCS.

Como tal, é invalida, face ao previsto no ne 1 do artigo 114.2 do RICS, a denuncia de contrato
de seguro financeiro a prémio Unico com o Unico objetivo de corrigir a prestacao do segurador
(montante da garantia de rendimento minimo), cujos termos se vieram a revelar, a posteriori,
inadequados (denuincia que consubstancia um venire contra factum proprio).

Aviolacdo do previsto non.° 1 doartigo 114.°do RJCS — disposicao legal relativamente imperativa
(cf.n2 1 do artigo 13.2 do RICS) — determina a nulidade da denuncia (cf. artigo 294.° do Codigo
Civil), pelo que nao produz efeitos ab initio (cf. n° 1 do artigo 289.2 do Cédigo Civil), ficando o
segurador (denunciante) obrigado ao cumprimento do contrato para além da sua data aniversaria,
bem como a aceitar os prémios complementares entretanto pagos e a adesdo de novas pessoas
seguras (ambos nos termos da permissao contratual).



Obrigacao de seguro de responsabilidade civil automével relativa a veiculos para
exportacao

Nos termos don.e 1 doartigo 5.2 do regime do sistema do seguro obrigatdério de responsabilidade
civil automovel (SORCA), aprovado pelo Decreto-Lei n° 291/2007, de 21 de agosto, o Estado
membro do risco para efeitos da celebracdo do seguro obrigatério de responsabilidade civil
automovel é, durante 30 dias, o Estado membro de destino.

Pelo que, para que o veiculo possa circular, deverd ser cumprida a obrigacdo de seguro prevista
no ne 1 do artigo 4.2 do SORCA - a qual recai sobre 0s sujeitos mencionados no n.° 1 do artigo
6. do mesmo diploma -, devendo o contrato de seguro apenas ser colocado em segurador
autorizado ao exercicio do respetivo ramo no Estado membro de destino.

Caso o Estado membro de destino nao pertenca ao Espaco Econdémico Europeu, ndo havera
lugar a aplicacao do regime excecional previsto no n° 1 do artigo 5.° do SORCA, mas antes do
regime geral de determinacao do local do risco, constante da subalinea /i), da alinea j), do n° 1
do artigo 2.° do regime de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora, aprovado
pelo Decreto-Lei n.° 94-B/98, de 17 de abil.

Note-se que, de acordo com o disposto no paragrafo 1° do artigo 3° da Diretiva
n.2 2009/103/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de setembro de 2009, relativa ao
seguro de responsabilidade civil que resulta da circulacédo de veiculos automoveis e a fiscalizacao
do cumprimento da obrigacdo de segurar esta responsabilidade, é ao Estado membro do
estacionamento habitual do veiculo que cabe impor a obrigagao de seguro de responsabilidade
civil automoével, o que se traduz na imposicdo de um determinado conteldo contratual,
resultante da conjugacdo da lei nacional do referido seguro obrigatério com a lei nacional da
responsabilidade civil automovel.

Seguro de responsabilidade civil profissional de rebocador profissional

O contrato de seguro de responsabilidade civil profissional de rebocador profissional configura
um contrato de seguro obrigatério de responsabilidade civil automdével na parte em que cobre a
responsabilidade civil automovel do rebocador profissional / segurado.

No ambito do seguro obrigatério de responsabilidade civil automadvel, a exclusao dos danos
causados em decorréncia do incumprimento de normas legais ou regulamentares é nula, nos
termos conjugados do artigo 280.° do Codigo Civil e da alinea a), do n.2 1 do artigo 27.° do regime
do sistema do seguro obrigatério de responsabilidade civil automaovel (SORCA), aprovado pelo
Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de agosto, a contrario e por maioria de razéo [a contrario, uma
vez que, se a alinea a),don.° 1 doartigo 27.° do SORCA prevé o direito da regresso da empresa de
seguros contra o causador que o tenha provocado dolosamente, significa que os danos causados
foram anteriormente cobertos pelo respetivo contrato de seguro; e por maioria de razdo, porque
determinando o SORCA a obrigacdo do segurador cobrir a responsabilidade civil resultante de
dolo, também terd de cobrir a responsabilidade civil resultante de negligéncial.

Entendimentos em matéria de conduta de mercado

59



Entendimentos em matéria de conduta de mercado

60

Seguro de acidentes de trabalho: natureza das prestacoes e (im)possibilidade de
cobertura de pessoas transportadas

Osegurodeacidentesdetrabalho constituium casode combinacdode prestacdesindemnizatérias
(e. g, determinadas despesas) com prestacdes convencionadas [e. g, a limitacdo percentual
maéxima das prestacdes por incapacidade, a limitagdo monetaria maxima dos subsidios e a
limitagdo minima da retribuicao relevante (cf,, respetivamente, o n.° 3 do artigo 43.°, 0 artigo 65.°
ess.eosn>8 9e 11 doartigo71.° todos da Lei n.298/2009, de 4 de setembro, que regulamenta
o regime de reparacdo de acidentes de trabalho e de doencas profissionais)].

Quanto a cobertura de pessoas transportadas, entende-se que a mesma deve ser considerada
como uma modalidade do ramo “Acidentes”, e ndo do tipo de seguro “Acidentes de Trabalho e
Doencas Profissionais”, salvo demonstracao em contrério (demonstracdo que terd de justificar a
utilidade pratica de uma cobertura de "pessoas transportadas” no ambito do seguro de acidentes
de trabalho).

O “seguro de pessoas transportadas” é tipico dos riscos da circulagdo automovel. A titulo de
exemplo, no caso de um sinistro que envolva um transporte de 20 trabalhadores, a protecédo dos
mesmos no ambito do regime dos acidentes de trabalho far-se-& pelo acionamento do seguro
de acidentes de trabalho do empregador 20 vezes.

Utilizacao de subagentes e de PDEAMS por mediador de seguros

A colaboracédo entre mediadores de seguros, através de parcerias comerciais, pode ocorrer em
regime de subagéncia (com ou sem exclusividade), nos termos do disposto no artigo 39.° do
regime juridico da mediacdo de seguros (RIMS), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 144/2006, de
31 de julho, devendo ser celebrado contrato escrito entre as partes, que regule a intervencao de
ambos (cf. n.2 2 do mesmo artigo).

De acordo com o previsto no ne 1 do artigo 39.° do RIMS, no caso de intervencdo de varios
mediadores de seguros num mesmo contrato de seguro, estes sdo solidariamente responsaveis
perante os segurados, os tomadores de seguro e as empresas de seguros pelos atos de
intermediacao praticados. Os subagentes sdao, no entanto, inteiramente responsaveis pelo
cumprimento dos requisitos aplicaveis aos seus estabelecimentos.

No que respeita aos contratos de seguros a propor aos clientes, a respetiva proposta devera ser
efetuada em nome do mediador de seguros que a apresenta ao cliente, independentemente de
o contrato vir a integrar a carteira do mediador que o coloca no segurador, em conformidade
com o disposto na parte final do referido n.2 1 do artigo 39.2 do RIMS.

Devem ainda cumprir-se os deveres de informacao do mediador de seguros, previstos no artigo
322 do RIMS, em especial a indicacdo de que no contrato de seguro proposto intervém outros
mediadores de seguros, identificando-os [cf. alinea d) do n.° 2 daquele artigo].

Poroutrolado, os mediadores de seguros poderdo também ter ao seu servico pessoas diretamente
envolvidas na atividade de mediacao de seguros (PDEAMS), através de um vinculo laboral ou de
qualquer outra natureza [cf. alinea g) do artigo 5.° do RIMS], as quais estdo igualmente sujeitas
ao cumprimento dos requisitos de qualificacdo adequada, idoneidade e independéncia, nos
termos dos artigos 122 a 14.° do RIMS, e conforme regulamentado pela Norma Regulamentar
n.2 17/2006-R, de 29 de dezembro.



De acordo com o n.2 6 do artigo 16.2 da referida norma regulamentar, a formagao exigida para
as PDEAMS é a mesma da respetiva categoria de mediador de seguros, ficando este obrigado a
manter uma listagem atualizada com a identificacdo das PDEAMS ao seu servico [cf. alinea i) do
artigo 29.° do RIMS] e um numero minimo de PDEAMS por estabelecimento préprio (cf. artigos
39,92e 13.2da Norma Regulamentar n.2 17/2006-R, de 29 de dezembro).

Por sua vez, os mediadores de seguros pessoas singulares que pretendam passar a prestar
servicos para outro mediador de seguros enquanto PDEAMS deverao, previamente ao inicio
da referida colaboracéo, requerer a suspensdo da sua inscricao junto da ASF, por exercicio de
funcdes incompativeis [cf. alinea b), do ne 1 do artigo 552 RIMS].

Por ultimo, note-se ainda que os mediadores de seguros sdo responsaveis pela atividade
desempenhada pelas PDEAMS, atuacao que se encontra abrangida no ambito do seguro
obrigatorio de responsabilidade civil profissional de que o mediador de seguros (agente ou
corretor de seguros) deve dispor [cf. alinea ¢), do n.° 1 dos artigos 17.2 e 19, respetivamente].

Do mesmo modo, os mediadores de seguros sdo também responsaveis pelo cumprimento
dos requisitos aplicaveis a todos os estabelecimentos utilizados para a sua atividade,
independentemente do vinculo que tenham com as PDEAMS ao seu servico nesses
estabelecimentos.

Cessacao de vinculo de exclusividade do agente de seguros

Nos termos do disposto na alinea ¢), do n.° 1 do artigo 8.° da Norma Regulamentar n.2 17/2006-R,
de 29 de dezembro, a existéncia ou nao de vinculos de exclusividade deve constar do contrato
de mediacdo de seguros que deve ser celebrado entre 0 agente de seguros e as empresas de
seguros [cf. alinea a), do n.° 1 do artigo 17.2 do regime juridico da mediacéo de seguros (RIMS),
aprovado pelo Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho].

A cessacdo dovinculo de exclusividade depende da existéncia de acordo das partes nesse sentido,
bem como do estabelecido no respetivo clausulado do contrato de mediacdo de seguros a esse
respeito. No entanto, caso o agente de seguros opte por denunciar o contrato, a sua carteira de
seguros passa a direta da empresa de seguros, de acordo com o disposto no n.° 1 do artigo 45.°
do RIMS.

Alteracao da categoria em que o mediador de seguros se encontra inscrito

O regime juridico aplicavel a atividade de mediacao de seguros distingue as situagdes em que
a carteira de seguros de um mediador é transmitida para a empresa de seguros, como efeito
da suspensao ou do cancelamento do seu registo, nos termos do n.° 1 do artigo 57.2 do regime
juridico da mediagéo de seguros (RIMS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho,
dos casos em que ocorra uma alteracdo da categoria do mediador, mantendo o mesmo uma
autorizagdo administrativa para o exercicio da atividade de mediacao de seguros.

Assim, a alteracao de categoria do mediador de seguros ligado e do agente de seguros que
determine a passagem a direta da respetiva carteira deve estar prevista no contrato de mediacao
de seguros, de acordo com o disposto no n.° 2 do artigo 4.° e no n° 2 do artigo 8.°, ambos da
Norma Regulamentar n.° 17/2006-R, de 29 de dezembro.
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Contudo, caso tal disposicdo nao esteja prevista no contrato, e a mudanca de categoria nao
determine a impossibilidade de o mediador de seguros prestar assisténcia aos contratos que
integrem a sua carteira, poderd a empresa de seguros, na eventualidade de néo ter interesse
em continuar a trabalhar com o mediador, fazer cessar o contrato de mediagao de seguros nos
termos gerais, com as consequéncias previstas no artigo 45.° do RJMS.

Em conclusao, ao contrario do que sucede nas situagdes de suspensao e cancelamento do registo,
a alteracdo de categoria do mediador de seguros pode justificar a manutencéo dos contratos de
mediacao de seguros celebrados, sem necessidade de alteragdes contratuais, quando os termos
existentes ndo contrariem as regras especificas aplicaveis a categoria de destino.
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Atividade de supervisao da conduta de mercado

3.1 Consideracgoes iniciais

Uma das atribuicdées fundamentais da ASF é a supervisdo do setor segurador e dos fundos
de pensdes, incluindo a respetiva mediacao, na vertente comportamental (ou de “conduta
de mercado”). Para prosseguir esta atribuicdo, a ASF foi dotada de um vasto conjunto de
competéncias que resultam quer do n.° 4 do artigo 16.2 dos respetivos Estatutos, aprovados pelo
Decreto-Lei n.° 1/2015, de 6 de janeiro, quer dos diplomas que regulam o acesso e exercicio da
atividade seguradora, de mediacédo de seguros e de gestao de fundos de pensoes.

“Conduta de mercado” designa o comportamento das entidades supervisionadas (e seus
representantes) no relacionamento com os tomadores de seguros (potenciais ou efetivos),
segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, antes, durante e apds a celebracdo dos contratos.
Tal comportamento é muito relevante pois, quando inapropriado, pode lesar os interesses dos
seus destinatarios e afetar a reputacdo do mercado segurador e dos fundos de pensdes, bem
como a confianca que os consumidores em geral nele depositam.

O conceito “conduta de mercado” engloba a “disciplina de mercado” e a “protecao dos
consumidores”, nas componentes regulacdo e supervisdo. A componente de superviséo da
“disciplina de mercado” traduz-se, essencialmente, na realizacédo de acdes on-site e off-site, como
de seguida se detalha. No ambito direto da “protecao dos consumidores”, as agdes de supervisao
abrangem, de forma geral, as dreas da informacao a prestar aos consumidores, da publicidade e
das reclamacoées. Importa ainda referir as agdes desenvolvidas junto do consumidor em sede de
literacia financeira.

Em sintese, a supervisdo comportamental zela pela correta aplicacdo da legislacdo e
regulamentacdo em vigor e pela adocdo de boas préaticas por parte dos diversos operadores,
no que se refere ao relacionamento com os tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou
terceiros lesados, de modo a contribuir para a minimizagdo dos riscos no setor dos seguros e dos
fundos de pensdes e para a confianca dos clientes nas empresas de seguros, nos mediadores
de seguros e nas sociedades gestoras de fundos de pensdes. Em complemento, a supervisao
comportamental avalia também a implementacdo de recomendagdes ou orientacdes da ASF e
identifica as matérias ou situacdes que justifiquem o planeamento de novas acdes de superviséo
ou a emissao de entendimentos adicionais.

3.2 Atividade de supervisao em 2015’

Como atrés referido, a atuacdo da ASF no dominio da supervisdo comportamental baseia-se na
realizacdo de dois tipos de acdes, on-site e off-site.

A supervisdo on-site caracteriza-se pela deslocacdo de equipas de supervisdo as instalagdes
das entidades supervisionadas. A forma como os técnicos de supervisdo atuam nas referidas
deslocacdes distingue a acao em (i) “credenciada’, se estes se apresentam nessa qualidade,
podendo existir ou ndo um aviso prévio para a realizacdo da acao, ou (i) “cliente-mistério”, se 0s
técnicos de superviséo se apresentam como clientes potenciais.

1 Asinformacoes estatisticas referidas neste capitulo correspondem aos casos tratados no ambito de processos abertos
durante o ano de 2015, bem como a situagdes que constituiram a¢oes de follow-up relativamente a processos
iniciados em anos anteriores.
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A superviséo off-site reconduz-se a atividade de andlise, nas instalacdes da ASF, de informacao
obtida por meios que nao os referidos no paragrafo anterior, por exemplo mediante
disponibilizacdo pelos operadores, e que pode, em determinadas circunstancias, ser utilizada
para preparacao de acbes on-site ou em acoes de verificacdo subsequente que podem decorrer
destas ultimas.

Da leitura do quadro 3.1 conclui-se que, em 2015, se registou um aumento do nimero de a¢oes
on-site, as quais, de uma forma geral, séo mais prolongadas e, por isso, mais exigentes no que
se refere a alocacdo de recursos. Por outro lado, verifica-se uma diminuicdo do nimero total de
acoes de supervisdo, motivada quer pela complexidade de alguns dos temas analisados em sede
de supervisdo on-site, quer pelos recursos alocados as mesmas.

Quadro 3.1 Numero de a¢oes de supervisao

N.° acdes de supervisdo 2013 2014 2015 VENEIED
2014 /2015

Off-site 996 1147 944 -17,7%

On-site 123 117 125 6,8%

Total 1119 1264 1069 -15,4%

Importa sublinhar que estes dados ndo incluem as acdes de supervisao que tiveram origem
em reclamacoes e denuincias de alegadas condutas irregulares e que totalizaram 118, em 2015,
valor que compara com 173, em 2014. A maioria destas situacdes foi apresentada pelos proprios
operadores no ambito da atividade de mediacdo de seguros, sendo os respetivos detalhes
apresentados posteriormente.

Refira-se que as acdes de supervisao on-site séo prosseguidas quando estd em causa a analise
de dreas particularmente complexas ou transversais a operacdo das entidades supervisionadas,
sendo de particular relevancia, pois, para além de permitirem aos técnicos a verificacdo no
local da forma como a atividade é desenvolvida, aumentam a proximidade com os operadores,
contribuindo para a promocao de uma cultura de supervisdo. Por outro lado, podem ter ainda
um importante efeito formativo.

Atendendo a motivos historicos relacionados com a evolugéo do enquadramento juridico da
mediacdo de seguros, bem como ao elevado numero e diferente natureza dos operadores
envolvidos, a promocdo de uma cultura de supervisdo reveste especial importancia no ambito
daquela atividade.

Como referido em momentos anteriores, a apreciacao das atividades desenvolvidas pela ASF, em
sede de supervisdo comportamental, ndo pode ser feita exclusivamente com base nos elementos
estatisticos ou quantitativos. Importa atender sobretudo a abordagem qualitativa dos temas que
sao definidos como prioritarios em cada momento, em funcao da sua especial complexidade, da
percecédo das praticas de mercado adotadas pelos operadores, de critérios de risco e das formas
de acompanhamento consideradas mais adequadas.



3.2.1 Supervisao off-site

Sem prejuizo de um maior detalhe adiante, pode referir-se que as agdes de supervisao off-site
incidiram, sobretudo, na monitorizacdo das publicacdes obrigatérias da responsabilidade dos
operadores, ndo revestindo as mesmas apenas teor contabilistico.

Assumiram também especial relevo as acdes deste tipo centradas nos mecanismos e
procedimentos especificamente adotados no ambito da politica antifraude e na prevencéo
e repressdo do branqueamento de capitais e financiamento do terrorismo, bem como na
comercializacdo de novos produtos do ramo Vida e no controlo da informacédo reportada
pelas empresas de seguros para efeitos do registo central de contratos de seguro de vida, de
acidentes pessoais e de operagdes de capitalizagdo, previsto no Decreto-Lei n.° 384/2007, de
19 de novembro.

J& no ambito dos ramos Néo Vida, continuaram a ser monitorizadas as informacdes reportadas
periodicamente pelas empresas no ambito do sistema de controlo de prazos de regularizacéo
de sinistros automavel (CPRS), enquadrado pelo regime do sistema do seguro obrigatério de
responsabilidade civil automoével (SORCA), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de
agosto.

Salienta-se ainda a analise transversal, realizada através de inquéritos, relativa a obrigacao do dever
de envio de documentos indispensaveis a validacdo publica dos documentos probatérios do
seguro obrigatorio de responsabilidade civil automével pelas empresas de seguros e no ambito
do tempo de execucéo das transferéncias de seguros de vida que constituem Planos Poupanca
Reforma (PPR), Planos Poupanca Educacéo (PPE) e Planos Poupanca Reforma/Educacao (PPR/E)
néo ligados a fundos de investimento.

Considerando o gréafico 3.1, constata-se que a supervisao de seguros dos ramos Nao Vida
constituiu a principal drea das acoes off-site realizadas em 2015, representando 39,5% do total,
seguida pelo acompanhamento das praticas adotadas pelos operadores no dominio do ramo
Vida (31,4% do total).

Grafico 3.1 Areas das acoes de supervisao off-site
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Por outro lado, da anélise do quadro 3.2, que espelha a origem das a¢des de supervisao off-site
por areas, resulta que os processos foram essencialmente originados por informagdes reportadas
e que respeitaram sobretudo as dreas dos ramos Vida e Nao Vida. De facto, as acdes de supervisdo
a partir de informacées reportadas representaram 61,5% do total das acoes off-site, sendo que
daquelas 32,9% respeitaram aos ramos Nao Vida e 31,8% ao ramo Vida.

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

Supervisao off-site 2015
Sitios na Internet 15,5%
Fundos de pensdes 34 23,3%
Seguros Vida 84 57,5%
Seguros Nao Vida 25 17,1%
Mediacdo de seguros 1 0,7%
Varias atividades 2 1,4%
Subtotal 146
Entendimentos 10,0%
Fundos de pensoes 12 12,8%
Seguros Vida 22 23,4%
Seguros Nao Vida 47 50,0%
Mediacdo de seguros 2 2,1%
Vérias atividades 11 11,7%
Subtotal 94
Informacgbes reportadas 61,5%
Fundos de pensoes 45 7,7%
Seguros Vida 185 31,8%
Seguros Nao Vida 191 32,9%
Mediacgdo de seguros 127 21,9%
Vérias atividades 33 5,7%
Subtotal 581
Outras fontes de informacao 13,0%
Seguros Vida 5 4,1%
Seguros Nao Vida 110 89,4%
Mediacdo de seguros 7 5,7%
Vérias atividades 1 0,8%
Subtotal 123
Total 944

A andlise dos sitios na Internet representaram, em 2015, 15,5% das acbes off-site, sendo que as
mesmas se centraram sobretudo na area dos seguros do ramo Vida (57,5%), nomeadamente
na verificacdo da divulgacdo nos sites dos operadores, ou por estes utilizados, das condicdes de
pagamento do valor de resgate e do valor de reembolso no vencimento do contrato de seguros
de capitalizacdo e operacoes de capitalizacdo e na divulgacao pelas empresas de seguros no sitio
da ASF na Internet da rendibilidade dos sequros de vida PPR, PPE e PPR/E.

As acbes de supervisdo na sequéncia da divulgacdo de entendimentos aos operadores
representaram 10% do total das acbes off-site, tendo incidido em maior nimero sobre os
procedimentos adotados nos ramos Nao Vida (50%).

Os ramos Nao Vida foram também o principal objeto (89,4%) das acdes off-site com recurso a
outras fontes de informacdo como, por exemplo, a monitorizacdo do cumprimento de deveres
legais respeitantes as comunicacdes em sede de assuncao da responsabilidade de sinistros
automovel. Por sua vez, a mediacao de seguros representou 5,7% das acoes de supervisao
decorrentes de outras fontes de informacao e o ramo Vida 4,1%.



Apreciando a informacéo constante do gréfico 3.2, conclui-se que os processos originados por
“Informacdes reportadas” continuaram a assumir uma importancia destacada face as restantes
acoes de supervisao off-site. No entanto, esta fonte de informacéao sofreu uma diminuicao (de
75/4%, em 2014, para 61,5%, em 2015). Esta tendéncia é contrariada pela fonte “Sitios na Internet”,
que passou de 6,1% do total,em 2014, para 15,5%, em 2015, e “Outras fontes de informacéo”, que
passaram, respetivamente, de 5,2% para 13,0%.

Face a 2014, é ainda de realcar a diminuicao relativa das agdes desenvolvidas na sequéncia
de “Entendimentos”. Com efeito, em 2014 estas acdes tiveram maior relevo devido as
Cartas-Circulares ne° 3/2014 e 4/2014, ambas de 6 de agosto, relativas, respetivamente, a
regularizacdo de sinistros excessivamente prolongada por se aguardar desfecho de inquérito
ou de investigacoes internas, e a utilizacdo, por empresas de seguros, de linhas telefénicas com
prefixos 707 e 808.

Em 2015 néo se verificou a emissao de cartas-circulares com impacto no ambito da superviséo
comportamental, embora tenha sido efetuada uma acdo de seguimento quanto aos
procedimentos adotados na sequéncia da Carta-Circular n.2 5/2014, de 1 de setembro, relativa ao
dever legal de conservacdo de documentos, por parte das empresas de seguros e das sociedades
gestoras de fundos de pensoes.

Grafico3.2  Origem das a¢des de supervisao off-site
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Tal como ja referido, foram ainda efetuadas, em 2015, 118 acdes com origem em reclamacoes e
denuncias. Apesar de representarem uma parte significativa da atividade regular desenvolvida
pela unidade organica da ASF que se dedica a supervisdao comportamental, as reclamacdes e
denuncias tém vindo a diminuir. Em 2014 foram apreciadas 173 situacdes, sendo que, em 2013,
tinham sido apreciadas 240 situacées, e em 2012, 461 situacdes.

Estas acoes de supervisdo representam uma oportunidade adicional para a identificacdo de
matérias prioritarias suscetiveis de justificar novas agdes por parte da ASF, tanto no dominio da
supervisao como na area regulatoria.
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O quadro 3.3 sintetiza a informacéo relativa aos principais temas que foram objeto das acdes de

supervisao off-site em 2015.

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

Supervisao off-site
Sitios na Internet

Entendimentos

Informagdes reportadas

Qutras fontes de informagao

Publicidade

Publicagoes obrigatorias
Informacéo pré-contratual
CPRS

Outras praticas irregulares

Informacéo pré-contratual
Qutras praticas irregulares
Varios

Publicagdes obrigatdérias

Informacéo contratual

Informacgéo durante a vigéncia do contrato
Celebragao do contrato

Branqueamento de capitais

CPRS

Certificados provisorios / Carta Verde
Norma Regulamentar Conduta de Mercado
Regularizacdo de sinistros, exceto CPRS
Mediacdo - condicdes de acesso e exercicio
Notificagdo - produtos Vida

Atividade ndo autorizada

Varios

Outros

Publicidade

Branqueamento de capitais

CPRS

Regularizacdo de sinistros, exceto CPRS
Mediacdo - condicoes de acesso e exercicio

Atividade nao autorizada

118

22

Subtotal 146

89

Subtotal 94

229
33

20
22
28
142
25

67

Subtotal 581

Subtotal 123
Total 944

2015

2,7%
80,8%
0,7%
15,1%
0,7%

1,1%
94,7%
4,2%

394%
57%
0,7%
0,2%
3,4%
3,8%
4,8%

24,4%
4,3%
0,9%

11,5%
0,5%
0,2%
0,2%

10,6%
0,9%
82,9%
2,4%
1,6%
1,6%

O acompanhamento e controlo das "Publicacbes obrigatérias” das diversas entidades
supervisionadas, pelas suas caracteristicas, € normalmente prosseguido através de acdes de
supervisao com recurso aos sitios dos operadores na Internet ou por si utilizados, o que justifica
0 peso de 80,8% deste tipo de acdes, centradas principalmente na monitorizagcdo dos seguintes

temas:

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

2 Publicada como Regulamento n.2 123/2007 no Didrio da Republica n.° 117, 2.2 série, de 23 de junho de 2007.



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

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

Divulgacao das condicbes de pagamento do valor de resgate e do valor de reembolso
no vencimento do contrato dos seguros de vida de capitalizagdo e operacoes de
capitalizacdo (Circular n.2 10/2009, de 20 de agosto);

Divulgacao pelas empresas de seguros no sitio da ASF na Internet das comissdes e
rendibilidades dos seguros de vida PPR, PPE e PPR/E (Norma Regulamentar n.2 15/2008-R,
de 4 de dezembro?).

No entanto, a monitorizacao de "Publicacbes obrigatdrias” também assume especial importancia

em
em

acdes concretizadas através da anélise de "Informacdes reportadas” (representando 39,4%),
especial no que diz respeito:

Aos documentos de prestacdo de contas das empresas de seguros e das sociedades
gestoras de fundos de pensdes ou de outras sociedades que as controlem e se encontrem
obrigadas a elaborar demonstracdes financeiras consolidadas (Norma Regulamentar
n.24/2005-R, de 28 de fevereiro®);

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

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

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

Salientam-se, ainda, outros processos que decorrem das comunicacées efetuadas pelas empresas
de seguros sobre novos produtos do ramo Vida em comercializacdo, de acordo com o previsto
no n.2 3 da Norma n° 16/95-R, de 12 de setembro'®, e a informacéo reportada no ambito da
prevencao e repressao do branqueamento de capitais e financiamento do terrorismo.

— O 0 N O L1 MW

Publicada como Regulamento n.° 11/2003 no Didrio da Republica n.2 51, 2.2 série, de 1 de marco de 2003.
Publicada no Didrio da Reptblica n.° 252, 2.2 série, de dezembro de 2008.
Publicada como Regulamento n.° 22/2005 no Didrio da Republica n° 51, 2.2 série, de 14 de marco de 2005.
Publicada no Didrio da Reptblica n.2 120, 2.2 série, de 23 de junho de 2010.
Publicada no Didrio da Reptblican.° 7, 2.2 série, de 12 de janeiro de 2009.
Publicada no Didrio da Reptiblica n.2 129, 2.2 série, de 7 de julho de 2009.
Publicada no Didrio da Reptblica n° 15, 2.2 série, de 22 de janeiro de 2013.
0 Publicada no Didrio da Republica n.° 230, 3.2 série, de 4 de outubro de 1995.
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Embora de forma menos expressiva, € também de referir a anélise de "Informacodes reportadas”
sobre os seguintes temas:

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

— Cumprimento dos prazos de regularizacdo de sinistros automaével, ou CPRS (Norma
Regulamentar n.° 16/2007-R, de 20 de dezembro', alterada pela Norma Regulamentar
ne 7/2009-R, de 14 de maio®, e pela Norma Regulamentar ne 17/2010-R, de 18 de
novembro');

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

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

- Informacédo reportada pelas empresas de seguros no ambito do registo central de
contratos de seguro de vida, de acidentes pessoais e de operacbes de capitalizacdo
(Decreto-Lei n° 384/2007, de 19 de novembro e Norma Regulamentar n° 14/2010-R,
de 14 de outubro, com a redacéo resultante da declaracdo de retificacdo n.2 2321/2010,
de 4 de novembro, alterada pela Norma Regulamentar n.2 9/2011-R, de 15 de setembro,
Norma Regulamentar n° 3/2012-R, de 8 de marco, Norma Regulamentar n® 9/2012-R, de
14 dezembro e Norma Regulamentar n.2 7/2013-R, de 24 de outubro).

Acrescente-se que foi efetuada, em 2015, uma recolha de informacéo sobre o tempo de execucao
das transferéncias dos seguros de vida PPR, PPE e PPR/E, ndo ligados a fundos de investimento, de
modo a aferir o cumprimento pelas empresas de seguros dos prazos estabelecidos no artigo 6.°
do Decreto-Lein.° 158/2002, de 2 de julho.

J4 no que respeita as acdes originadas na sequéncia da divulgacdo de entendimentos da ASF,
e como ja referido, as mesmas tiveram essencialmente por base o acompanhamento da Carta
Circularn25/2014, de 1 de setembro, relativa ao dever legal de conservacdo de documentos, por
parte das empresas de seguros e das sociedades gestoras de fundos de pensoes.

Por Ultimo, verifica-se que o recurso a "Outras fontes de informacédo” apoiou principalmente o
processo de supervisao no ambito do CPRS (82,9%).

11 Publicada no Didrio da Republican° 71, 2.2 série, de 13 de abril de 2010.

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

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

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



3.2.2 Supervisao on-site

Da leitura do gréfico 3.3, conclui-se que, em 2015, as acdes de supervisdo on-site centraram-se
sobretudo nos seguros Nao Vida (50,4%), tendo a atividade de mediagao de seguros assumido
igualmente relevo (41,6%), devido ao elevado nimero de operadores autorizados para o exercicio
da mesma. Por seu turno, ao ramo Vida e aos fundos de pensdes foram dedicados 4,8% e 3,2%
das acoes on-site, respetivamente, sendo de salientar, contudo, o caracter transversal a atividade
dos operadores das acdes de supervisdéo conduzidas nestas duas areas bem como o grau de
complexidade das mesmas.

Gréfico 3.3 Areas da supervisao on-site
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O quadro 3.4 sintetiza a informacéo relativa as acées de supervisdo on-site desenvolvidas em
2015, concluindo-se que predominaram as acdes do tipo “Cliente-mistério” (62,4%), sendo que a
maioria destas acoes versou os seguros dos ramos Nao Vida, tendo sido dada continuidade, a este
nivel, a monitorizacdo das préaticas de funcionamento dos centros telefénicos de relacionamento
(call centers) das empresas de seguros, ao abrigo do Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de junho.

Quadro 3.4  Acdes de supervisao on-site por areas

Supervisao on-site 2015
"Cliente-mistério" 624%
Seguros Nao Vida 45 57,7%
Mediacédo de seguros 33 42,3%
Subtotal 78
Credenciadas 37,6%
Fundos de pensdes 4 8,5%
Seguros Vida 6 12,8%
Seguros Néo Vida 18 38,3%
Mediacdo de seguros 19 40,4%
Subtotal 47

Total 125
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Saliente-se ainda as acdes do tipo “Cliente-mistério” realizadas em relacdo a atividade de
mediacdo de seguros, centrando-se principalmente nas condicdes de acesso e exercicio desta
atividade, designadamente validacdo do exercicio da atividade de mediacédo através de redes de
distribuicdo, em estabelecimentos ndo registados ou por entidades nao registadas.

No que diz respeito as agcdes de supervisdo credenciadas, estas foram dirigidas, na sua maior
parte, a atividade de mediacao de seguros, representando 40,4% das acdes deste tipo conduzidas
pela ASF. Para além da verificacdo das condicdes de acesso e exercicio da atividade em termos
gerais, foi dedicada especial atencéo aos procedimentos potenciadores de falta de cobertura
para os tomadores de seguros / segurados, a prestagcao de contas e utilizagdo de contas “clientes”
e ao cumprimento dos deveres de informacao. Adicionalmente, e em especial nas redes de
distribuicdo, foram alvo de particular monitorizacdo a qualificacdo adequada das pessoas
diretamente envolvidas na atividade de mediacao de seguros (PDEAMS) e a existéncia de Livros
de reclamacao.

J& os ramos Nao Vida foram objeto de 38,3% das acdes credenciadas, focadas, por um lado, num
especial acompanhamento dos procedimentos relacionados com o cumprimento dos prazos
de regularizacdo de sinistros previstos no SORCA e na andlise dimensional de reclamacoes
apresentadas naquele segmento de negdcio, tendo em conta o disposto na Norma Regulamentar
n.2 10/2009-R, de 25 de junho, relativa a Conduta de Mercado, alterada e republicada pela Norma
Regulamentar n.° 2/2013-R, de 10 de janeiro.

Por outro, foi dado inicio ao acompanhamento dos procedimentos e praticas instituidas no
ambito do seguro multirriscos habitacdo e na correspondente anélise dimensional de reclamacoes
apresentadas, tendo em conta as obrigagdes regulamentares agora indicadas.

Por seu turno, 12,8% das a¢des credenciadas respeitaram a monitorizacao das empresas de
seguros que comercializam produtos do ramo Vida, visando verificar o cumprimento genérico da
legislacdo em vigor, bem como a adocédo das recomendacdes efetuadas, nomeadamente através
de circulares ou cartas-circular.

Nesse ambito, a ASF privilegiou a andlise das praticas adotadas pelas empresas de seguros
na distribuicao da participacao nos resultados nos seguros PPR, PPE e PPR/E, na prevencao e
repressao do branqueamento de capitais e do financiamento do terrorismo e na comercializacéo
de seguros de vida e operacdes de capitalizacao.

Tendo em conta a relevancia da prestacdo de informacdo no ambito dos fundos de pensées,
a ASF prosseguiu as agdes on-site credenciadas para monitorizar a informacgdo prestada aos
participantes e beneficirios, bem como as comissdes de acompanhamento, nos termos
definidos, respetivamente, nos artigos 602 a 62.° e nos n.* 9 e 10 do artigo 53.° do Decreto-Lei
n.2 12/2006, de 20 de janeiro, com a redacao dada pelo Decreto-Lei n.° 180/2007, de 9 de maio.

O gréfico 3.4 ilustra o aumento verificado, em 2015, de acdes do tipo “Cliente-mistério”
relativamente ao ano anterior, que compensou a diminuicao verificada nas acdes credenciadas
face ao periodo homologo.
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Finalmente, o quadro 3.5 identifica os principais assuntos sobre os quais incidiram as acdes de
supervisdo on-site realizadas em 2015.
Quadro 3.5  Acdes de supervisao on-site por temas

Supervisao on-site 2015

"Cliente-mistério"

Publicidade 1 1,3%
Mediagao - condi¢bes de acesso e exercicio 32 41,0%
Call centers 45 57,7%

Subtotal 78

Credenciadas

Informacéo contratual 4 8,5%
Informacéo durante a vigéncia do contrato 4 8,5%
Branqueamento de capitais 2 4,3%
Regularizagdo de sinistros, exceto CPRS 2 4,.3%
Mediacao - condicbes de acesso e exercicio 19 40,4%
Outras praticas irregulares 16 34,0%

Subtotal 47

Total 125

Tal como anteriormente referido, as acdes on-site do tipo “Cliente-mistério” incidiram,
principalmente, sobre a monitorizacdo das praticas de funcionamento dos centros telefonicos
de relacionamento (call centers) das empresas de seguros, ao abrigo do Decreto-Lei n.2 134/2009,
de 2 de junho, enquanto as credenciadas tiveram como principal objetivo a verificacdo do
cumprimento das condicdes de acesso e exercicio da atividade de mediacéo de seguros.
Acresce que este Ultimo tema representou também uma parte significativa das acoes do tipo
“Cliente-mistério” (41%).

No tocante as restantes acdes credenciadas, os temas relacionados com a “Informacao contratual”
e a "Informacdo durante a vigéncia do contrato” justificaram o mesmo numero de acdes
on-site (8,5% do total). Por seu turno, a analise dos procedimentos especificamente adotados pelos
operadores no ambito da prevencao e repressao do branqueamento de capitais e financiamento
do terrorismo representou, em 2015, 4,3% do nimero total de desenvolvidas.
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Merecem, finalmente, especial destaque as acdes destinadas a avaliacdo de "Outras praticas
irrequlares” (34,0%), as quais tiveram como principal objetivo o acompanhamento da
comercializacdo de seguros para telemdveis e outros aparelhos eletrénicos, incluindo no que
se refere a informacédo pré-contratual disponibilizada aos clientes e as condi¢des contratuais
utilizadas para esse efeito.

3.3 Publicidade e comercializacao a distancia

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

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

Em 2015, iniciou-se a migracdo do registo existente para uma aplicacdo informética especifica,
que permitird um mais amplo e rapido tratamento dos dados disponiveis, bem como o seu
desenvolvimento no sentido de passar a incluir a monitorizacdo de outros meios publicitarios.
Estando em causa a andlise de situacdes mais tipificadas é possivel, neste ponto, estruturar a
informacao disponivel de uma forma mais granular do que aquela que consta da sistematizacdo
prosseguida relativamente as outras areas analisadas em sede de supervisao comportamental,
dada a sua diversidade.

No que se refere, concretamente, a publicidade, e para além da monitorizacdo dos meios
tradicionais e da andlise e supervisdo efetuada na sequéncia de denuncias, reclamacdes ou
pedidos de esclarecimento, encontra-se em fase de preparacdo um processo de supervisao
sistematica de publicidade digital.

J& no que diz respeito a comercializacdo a distancia de seguros, prosseguiu-se com a sua
supervisao utilizando uma metodologia mais integrada e focada no risco.

Arealidade digital tem-se alterado muito e a um ritmo acelerado nos ultimos anos, modificando a
maneira Como as pessoas gerem a sua vida e lidam com o seu dia-a-dia, quer a nivel profissional,
quer a nivel pessoal. Destacam-se, pela sua relevancia, o0 aumento das redes sociais, das compras
online e da utilizacdo de dispositivos moéveis. A evolucdo e disseminacao dos smartphones,
que permitem aceder a informacdo e comunicar de um modo radicalmente diferente do que
anteriormente se verificava, potenciaa criacdo de aplicacdes para estes telemadveis que respondem
anecessidades concretas dos seus utilizadores e realizam operacées até af so suscetiveis de serem
concretizadas através de meios fisicos ou digitais menos imediatos. Por outro lado, contribuem
muito para 0 aumento da informacédo que se produz, regista, armazena, circula e utiliza.

Nesse sentido, 0 mercado segurador néo é excecao e tem-se vindo a adaptar, alterando o modo
como sao apresentados os produtos aos potenciais clientes, como se concretiza a celebracdo
dos contratos e a posterior relacdo com os segurados, existindo um recurso crescente aos meios
digitaisem cada uma das etapas. Esta situacdo coloca novos desafios a supervisao,nomeadamente
na identificacdo de potenciais riscos que possam ser atempadamente prevenidos e de outros ja
existentes que devam ser mitigados.



Assim, em 2015, dedicou-se especial atencao a identificacdo desses riscos no ambito da
publicidade e da comercializacdo a distancia de seguros.

A Unido Europeia, prosseguindo o objetivo de criar um verdadeiro mercado europeu para 0s
servicos financeiros de retalho, para o que muito contribui o incremento do “Mercado Unico
Digital"”®, tem impulsionado o desenvolvimento desta drea, sendo uma das suas mais recentes
iniciativas a divulgacao da consulta publica relativa ao “Livre Verde sobre servicos financeiros de
retalho”.

Nesta sequéncia, as autoridades de supervisdo tém vindo a dedicar atencdo a evolucédo dos
mercados de seguros e fundos de pensdes nesta area, destacando-se os esforcos da EIOPA,
nomeadamente no que diz respeito aos sites comparativos'” e a comercializacao online'®.

A ASF, para além da colaboragao que tem prestado a outras entidades, iniciou, em 2014, a criacao
e desenvolvimento de um novo sistema de monitorizacdo da contratacao online, que se seguiu
a monitorizacdo sistematica dos sites das empresas de seguros, realizada entre 2011 e 2013.
Em 2015, concluiu-se esse desenvolvimento e iniciou-se a implementacao do sistema criado.

Por outro lado, tem vindo a ser identificada e recolhida a informacao respeitante a utilizacédo
de meios digitais por parte dos operadores no mercado e tem-se prestado especial atencao a
evolucao da realidade digital e tecnolégica global.

3.3.1 Publicidade

Da leitura do gréfico 3.5, sobre a evolugdo dos anuncios analisados entre 2013 e 2015, é possivel
concluir que os valores anuais apresentam uma tendéncia geral de crescimento (22,4 %).

Gréfico 3.5 Evolugao dos anuncios monitorizados (2013-2015)
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15 Cf. Comunicacao da Comissdo: Estratégia para o Mercado Unico Digital na Europa: (http:/ec.europa.eu/priorities/
digital-single-market/docs/dsm-communication_en.pdf).

16 Disponivel em http://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/PDF/?uri=CELEX:52015DC0630&from=EN.

17 Cf. "Report on  Good Practices on  Comparison  Websites”,  disponivel —em  Https://eiopa.
europa.eu/Publications/Reports/Report_on_Good_Practices_on_Comparison_Websites.
pdfitsearch=filename%3AReport%5Fon%5FGood%5FPractices%5Fon%5FComparison%5FWebsites%2Epdf..

18 Cf. "Opinion on sales via the Internet of insurance and pension products”, disponivel em https://eiopa.europa.eu/
Publications/Opinions/Opinion_on_sale_%20via_the_internet%28published%29.pdf.
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Com vista a uma anélise da publicidade em funcédo do tipo de anuncio e do tipo de
seguro / fundo de pensdes em causa, importa ter presente as categorias'® utilizadas para o efeito:

— “Nao Vida": abrange os sequros dos ramos Nao Vida, divididos por subcategorias;

- "Vida" compreende os seguros e / ou as operacdes do ramo Vida, individualizados em
subcategorias, incluindo ainda, apenas para fins estatisticos e analiticos, os anuncios
relativos a fundos de pensées e PPR/E;

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

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

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

De acordo com os elementos constantes do quadro 3.6, é possivel apurar que os anuncios
relativos aos seguros dos ramos Ndo Vida correspondem a 70% dos anuncios analisados.
De entre 0s segmentos mais relevantes, regista-se, em 2015, um aumento significativo da
publicidade aos seguros de satde e automovel. Verifica-se, também um acréscimo relevante de
anuncios a produtos enquadraveis no seguro de transportes e um decréscimo dos enquadraveis
no seguro de perdas pecuniarias, o que se deve essencialmente ao facto de muitos andncios
acessorios, anteriormente classificados nesta ultima categoria, terem passado a especificar que
se trata de um seguro de transporte que se encontra associado ao produto principal publicitado.
Esta situacdo coexiste com um aumento de anuncios com referéncia acessoria a seguros.

No mesmo periodo, e embora com menor expressao, regista-se um aumento de anuncios
relativos a “Seguro de vida" (de 14 para 17) e a sequros classificados como “Mistos” (de 37 para 61).

Por seu turno, cerca de 18% dos anuncios analisados diz respeito a publicidade efetuada
sem referéncia especifica a produtos ou servicos, sendo por isso classificados nas categorias

“Institucional” (82 anuincios) e “Patrocinio” (43).

Quadro 3.6  Distribuicdo de anuncios publicitdrios em fun¢éo do tipo de anuncio e do tipo de seguro / fundo de

pensdes
Anuncios analisados N AV % N 205 %

Néo Vida 456 70,0% 486 70,2%
Seguro automovel 146 22,4% 178 25,8%
Seguro de transporte 7 1,1% 93 13,5%
Seguro de acidentes pessoais 94 14,4% 75 10,8%
Seguro de salide 45 6,9% 61 8,8%
Seguro de perdas pecunidrias 142 21,8% 50 7.2%
Seguro de incéndio e outros danos 7 1,1% 12 1,7%
Seguro de responsabilidade civil 2 0,3% 10 1,4%
Seguro financeiro (crédito e caugao) 4 0,6% 4 0,6%
Seguro de assisténcia 9 1,4% 2 0,3%
Seguro de colheitas e pecuério 0 0,0% 1 0,1%

Vida e Fundos de Pensoes 16 2,5% 21 3,0%
Seguro de vida 14 2,2% 17 2,5%
PPR/E 1 0,2% 3 0,4%
Operagdes de capitalizagdo 0 0,0% 1 0,1%
Fundos de Pensoes 1 0,2% 0 0,0%

Mistos 37 5,7% 61 8,8%

Institucional 121 18,6% 82 11,8%

Patrocinio 21 3,2% 43 6,2%

Total Geral 651 100,0% 693 100,0%

19 Os critérios que se encontram na base da classificacdo dos elementos estatisticos mantém as categorias centrais ja
anteriormente fixadas, conforme constam do Relatério de Regulacéo e Supervisao da Conduta de Mercado 2010 (cf.
capitulo 6 — Monitorizacdo e supervisao da publicidade, pag. 136 e ss.).



No que concerne a publicidade em funcao da referéncia principal ou acesséria a seguros e fundos
de pensdes®, ainformacao recolhidaem 2015 é refletida no gréfico 3.6 Nesta sede, convira destacar
que os anuncios com “Referéncia principal a seguros / fundos de pensdes” (347) passaram a ser em
numero idéntico aos que fazem apenas uma “Referéncia acessoria a seqguros / fundos de pensdes”
(346 anuncios), por forca do acréscimo significativo que estes Ultimos tém registado nos ultimos
anos (121 anuncios em 2013 e 284 em 2014).

Gréfico 3.6 Distribuicdo de anuncios publicitarios em funcdo da referéncia principal ou acesséria a seguros e fundos
de pensoes
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No quadro das agcdes publicitdrias com “Referéncia principal a seguros / fundos de pensoes’,
importa realcar que as respeitantes a produtos ou servicos “Nao Vida", “Vida" e "Mistos”
correspondem a 64%. Por seu turno, as realizadas sem referéncia especifica a produtos ou servicos
(categorias “Institucional” e “Patrocinio”) perfazem 36% do universo analisado.

No que diz respeito as ac¢des publicitirias com “Referéncia acessoéria a seguros / fundos de
pensdes”, ndo sao consideradas as categorias “Institucional” e “Patrocinio”, dado que estas
implicam que os anunciantes sejam empresas de seguros, mediadores de seguros ou sociedades
gestoras de fundos de pensodes. Assim, as categorias analisadas ("“Nao Vida", “Vida" e "Mistos”)
compreendem um total de 125 anuncios.

Por outro lado, quanto as situacoes irregulares detetadas (cf. quadro 3.7), salienta-se que, num
universo de 693 anuncios, 49 apresentaram irregularidades (ou seja, 7,1% dos anuncios analisados,
valor que compara com 3,4% observado em 2014), sendo a categoria “Néo Vida” aquela que se
destaca com o maior nimero (37 anuincios).

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

Importa salientar que, nos anuncios com referéncia principal a seguros e fundos de pensdes, s6 poderdo ser
anunciantes as empresas de seguros, os mediadores de seguros e as sociedades gestoras de fundos de pensdes
legalmente autorizados para o exercicio da respetiva atividade.

Nos anuncios com referéncia acessoria a seguros ou fundos de pensdes a publicidade é promovida por entidades
que exercem atividades de natureza nao financeira (por exemplo, agéncias de viagens) ou por outras instituicoes
financeiras, registadas como mediadores de seguros, que anunciam produtos ou servicos de seguros e fundos de
pensdes acessoriamente a outros produtos financeiros que comercializam a titulo principal (como é do caso das
instituicoes de crédito).
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Nas situacoes identificadas, predominam os casos relacionados com aspetos formais,
nomeadamente, insuficiéncia de informacdes obrigatérias e de dados de identificacdo, face
aos requisitos estabelecidos na Norma Regulamentar n.° 3/2010-R, de 18 de marco, relativa a
publicidade?".

Em 2015, verifica-se um acréscimo de anuncios com situacdes irregulares por confronto com
2014, situagao que se ficou a dever, essencialmente, a uma Unica campanha, mas com varios
tipos de anuincio divulgados através de diversos meios, dos quais ndo constavam as informagoes
obrigatorias e em que a identificacdo do mediador de seguros interveniente se encontrava
incompleta.

Quadro 3.7  Situagdes irregulares detetadas em funcdo do tipo de anuncio e do tipo de seguro / fundo de pensdes

Tipo de anlincio na area N.candncios .. Racio de anuncios
de Seguros e Fundos de Pensées irregulares Total deantncios irregulares
Néo Vida 37 486 7,6%
Vida e Fundos de Pensdes 0 21 0,0%
Mistos 8 61 13,1%
Institucional 3 82 3,7%
Patrocinio 1 43 2,3%
Total Geral 49 693 7,1%

A anélise da informacdo constante do quadro 3.8 infra, relativo a distribuicdo de anuncios e
situacoes irregulares por tipo de anuincio e tipo de produto / servico, permite verificar a existéncia,
em termos absolutos, de mais irreqularidades nos ramos Néo Vida (69,6%), em parte devido
ao facto de a campanha publicitéria supra referida se centrar em produtos do primeiro tipo.
As conclusées que se poderao retirar desta informacéo devem, contudo, ter em atencéo o racio
de anuncios irregulares, por tipo de andncio, também constante do quadro 3.8.

Quadro 3.8 Distribuicdo de anuincios e situacoes irregulares por tipo de anuncio e tipo de produto / servico

Tipo de anlincio na area N.°canuncios % anuncios N.°situagdes % situagoes

de Seguros e Fundos de Pensdes irregulares irregulares irregulares irregulares
Nao Vida 37 75,5% 126 69,6%
Seguro de saude 30 61,3% 113 62,4%
Seguro automovel 3 6,1% 5 2,8%
Seguro de incéndio e outros danos 3 6,1% 6 3,3%
Seguros financeiros 1 2,0% 2 1.1%
Mistos 8 16,4% 44 24,3%
Institucional 3 6,1% 10 5,5%
Patrocinio 1 2,0% 1 0,6%
Total Geral 49 100,0% 181 100,0%

Passando a uma andlise da distribuicao das situacées irregulares por tipo de operador, constata-se,
como figura no gréfico 3.7, que a maioria dos casos € imputada a mediadores de seguros (134),
respeitando as restantes (47) a empresas de seguros. Tal como em 2014, nao estd associado
nenhum caso a sociedades gestoras de fundos de pensoes.

21 Publicada no Didrio da Republica n.° 58, 2.2 série, de 24 de marco de 2010.



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

Por sua vez, na publicidade realizada por mediadores de seguros predominam as situagoes
irregulares relacionadas com “Informacdes obrigatorias” e “Identificacdo”. No entanto, deve
ter-se em atencdo que os requisitos formais legalmente exigidos sdo em maior nimero para 0s
mediadores do que para as empresas de seguros e para as sociedades gestoras de fundos de
pensodes, o que podera contribuir para o peso relativo das situacoes irregulares identificadas.

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

Matérias objeto de anélise N:D situagoes %’ situagoes

irregulares irregulares
Mediador de seguros 134 74,0%
Informagoes obrigatérias 64 35,4%
Identificagdo 43 23,7%
Expressdes de uso restrito 16 8,8%
Préticas comerciais desleais 9 5,0%
Legibilidade 2 1,1%
Empresa de seguros 47 26,0%
Informacdes obrigatoérias 30 16,6%
Identificagdo 17 9,4%
Total Geral 181 100,0%

Em sintese, verifica-se que, em 2015, se mantém a tendéncia de aumento do nimero de andncios
publicitarios promovidos pelos operadores supervisionados pela ASF, sendo de destacar em
especial o acréscimo significativo dos anuncios com referéncia acesséria a seguros / fundos de
pensoes.

No que concerne as situacoes irregulares, verifica-se que estas, embora tendo aumentado, ainda
representam uma quota-parte reduzida do universo de antincios analisados, e que se mantém a
predominancia das situacoes relativas a insuficiéncia de informacdes obrigatorias e de dados de
identificacao.

22 A apresentacao dos elementos estatisticos seque os critérios j& anteriormente adotados, explicitados no Relatério de
Regulacédo e de Superviséo da Conduta de Mercado 2010 (cf. capitulo 6 — Monitorizagao e supervisao da publicidade,
pag. 144 e ss.).
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Continua a verificar-se, em regra, uma clara preocupacéo dos operadores no ambito do
planeamento das campanhas, no sentido de assegurar que as mesmas obedecem as regras
aplicaveis, concorrendo a monitorizacdo sistematica e a superviséo da publicidade para a
manutencao de adequados padrdes de conduta de mercado nesta érea.

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

3.3.2 Comercializacao a distancia

A existéncia, na unidade organica da ASF dedicada a supervisao comportamental, de uma area
especificamente destinada a monitorizacdo da publicidade e da comercializacdo a distancia,
propicia o desenvolvimento de sinergias na sua supervisao.

Em 2015, a monitorizacdo da comercializacéo a distancia continuou a realizar-se numa base de
andlise de situagdes de risco, que surgem usualmente relacionadas com a publicidade ou que
chegam, de outro modo, ao conhecimento da ASF.

Simultaneamente, concluiu-se o desenvolvimento iniciando-se a implementacdo de um novo
sistema de monitorizacao da contratacéo online, isto é, do processo de comercializacao disponivel
em alguns sites em que se concretiza a venda do seguro. Este sistema ird permitir sequir todo
0 processo de celebracdo do contrato, desde a apresentacdo do produto no sitio na Internet
passando pelos formularios a preencher e pela disponibilizacdo da informacéo pré-contratual
necessaria, até a manifestacao da vontade de contratar. Apos a celebracdo do contrato, hd que
monitorizar outros aspetos relevantes, como a entrega da apdlice pela empresa de seguros e a
possibilidade de efetivacao do direito de livre resolucédo do tomador do seguro.

Este sistema contribuird, ainda, para a identificagdo de novos riscos do mercado digital, j& que
permite acompanhar a dinamica da contratacao online.

3.4 Principais temas objeto da atividade de supervisao em 2015

Em sequida, identificam-se e descrevem-se, de forma sintética, os principais temas objeto de
supervisdo comportamental no ano de 2015.

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

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

Nesse ambito, reforcou-se a anélise on-site das praticas adotadas na prevencéo e repressao do
branqueamento de capitais e do financiamento do terrorismo e intensificou-se a analise das
praticas adotadas pelas empresas de seguros na comercializacdo dos seus produtos, dando
especial atencdo a celebracéo de contratos de seguros de grupo e a subscricao de operacoes de
capitalizacéo.



Nas suas acoes de supervisdo, a ASF procurou ainda, sempre que oportuno, verificar a adogéao
pelas empresas de seguros das recomendacdes efetuadas na Carta-Circular n° 4/2011, de
30 de dezembro, que sublinha que aquelas devem, para além da natural e integral observancia
do enquadramento juridico aplicével, proceder a atualizacdo e adequacgéo dos clausulados e
demais informagao a transmitir aos tomadores de seguros e aos segurados, tendo em conta que
tais elementos sao imprescindiveis ao conhecimento completo do contrato celebrado.

Dada a sua relevancia, a ASF debrucou-se ainda sobre a coeréncia e clareza das informagoes
prestadas aos tomadores de seguros, no caso de contratos de seguro, ou aos subscritores,
relativamente as operacdes de capitalizacdo, dando especial importancia as informacoes
prestadas aos segurados, no caso de seguros de grupo contributivos, verificando se as empresas
de seguros monitorizam a informacao que lhes é transmitida pelos tomadores.

Na sequéncia do tratamento de diversas reclamacdes que foram dirigidas a ASF relativamente a
alegados atrasos nas transferéncias, entre empresas de seguros, de seguros de vida PPR, PPE e
PPR/E nao ligados a fundos de investimento, entendeu também a ASF proceder a recolha e ao
tratamento de informacéao sobre esta tematica.

A este respeito, refira-se que, de acordo com o estabelecido no n.2 3 do artigo 6.° do Decreto-Lei
n.° 158/2002, de 2 de julho, as empresas de seguros devem executar os pedidos de transferéncia
no prazo maximo de 10 dias Uteis.

Tendo em conta a Norma Regulamentar ne 7/2013-R, de 24 de outubro, que alterou a
regulamentacao aplicadvel ao registo central de contratos de seguro de vida, de acidentes
pessoais e de operacbes de capitalizacdo, estabelecendo que o acesso a informacgao constante
de tal registo passaria a efetuar-se a partir do inicio de 2014, a ASF intensificou a monitorizagao
dos procedimentos adotados pelos operadores relativamente a essa base de dados, por forma a
melhorar a qualidade da informacao prestada.

Foram ainda intensificadas as acdes de monitorizacao da divulgacdo pelas empresas de seguros
no sitio da ASF na Internet sobre as comissoes e rendibilidades dos seguros de vida PPR, PPE e
PPR/E néo ligados a fundos de investimento, para reforcar a qualidade da informacao divulgada,
prevista na Norma Regulamentar n° 15/2008-R, de 4 de dezembro, alterada pela Norma
Regulamentar n.2 11/2009-R, de 30 de julho.

Em geral, verifica-se, pois, que as empresas de seguros tendem a dar cumprimento ao exigido
na legislacdo em vigor, apesar de se ter registado, nas acdes de supervisao efetuadas sobre 0s
temas agora mencionados, a necessidade de alguns ajustes tanto no que concerne a informagao
a prestar aos clientes como aos procedimentos adotados. Consequentemente, foi dirigido um
conjunto de instrucdes as empresas de seguros no sentido de colmatarem essas insuficiéncias.

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

A ASF prosseguiu a andlise das préticas associadas a atribuicao e distribuicdo da participagao
nos resultados nos seguros de vida do tipo PPR, dando também especial atencdo a informacéo
pré-contratual disponibilizada pelas empresas de seguros aos potenciais interessados neste tipo
de produto de seguros.
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A este respeito, refira-se que as alineas ¢) e d) do n° 1 do artigo 3.2 da Norma Regulamentar
n.° 5/2003-R, de 12 de fevereiro®, determinam que, para os planos de poupanca constituidos
sob a forma de fundo auténomo, o valor do plano, para efeitos de transferéncia, deverd incluir
o “valor da eventual participacdo nos resultados atribuida mas nao distribuida a data” da
transferéncia, bem como o “valor da eventual participacdo nos resultados correspondente ao
periodo decorrido desde a data de referéncia da atribuicdo da Ultima participacdo até a data da
transferéncia, sempre que tal direito resulte da aplicacdo do plano de participagcao nos resultados
contratualmente estabelecido”.

Por sua vez, o n° 1 do artigo 22 da mesma norma regulamentar determina que, em caso de
reembolso, aqueles montantes devem ser também considerados, com as devidas adaptacdes, no
valor a reembolsar. No ambito deste tema, foi possivel concluir que existem algumas situagdes
de inconsisténcia entre a informacéo pré-contratual e contratual disponibilizada pelas empresas
de seguros aos seus clientes, sendo ainda necessario, em algumas situacdes, que tal informacao
seja clarificada.

3.4.3 Divulgacao das condi¢ées de pagamento do valor de resgate e do
valor de reembolso no vencimento do contrato de seguros de vida
e operacgoes de capitalizacao

Dada a sua relevancia, foi intensificada a monitorizacao da divulgacdo nos sitios das empresas de
seguros na Internet, ou por estas utilizados, das condicdes de pagamento do valor de resgate e do
valor de reembolso no vencimento do contrato de seguros de vida e operagdes de capitalizagao,
tendo em conta as recomendagdes emitidas pela ASF na Circular n.2 10/2009, de 20 de agosto.

Assim, esta autoridade efetuou uma andlise aos sitios na internet das empresas de seguros do
ramo Vida sediadas em Portugal ou com sucursais estabelecidas em Portugal que exploram este
tipo de seguro, de forma a verificar a existéncia desta divulgacdo e a adogao das recomendagoes
no que se refere aos documentos exigiveis e aos prazos de pagamento.

Genericamente, a ASF verificou que quase todas as empresas de seguros divulgam aquela
informacao, sendo que, nalguns casos, foi necessario emitir instrucdes de forma a completar essa
informacao ou clarifica-la.

3.4.4 Relato financeiro dos fundos de pensoes

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

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

23 Publicada como Regulamento n.° 11/2003 no Didrio da Republica n.2 51, 2.2 série, de 1 de margo de 2003.
24 Publicada no Didrio da Republica n.° 120, 2.2 série, de 23 de junho de 2010.



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

Ap0ds as diligéncias realizadas pela ASF junto de alguns operadores, foram divulgados os relatos
financeiros de todos os fundos de pensdes e publicadas as respetivas hiperligacdes no sitio desta
autoridade na Internet.

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

No ambito da atividade de gestdo de fundos de pensées, a ASF prosseguiu a monitorizacéo
da informacéo prestada aos participantes e beneficiarios e as comissées de acompanhamento,
nomeadamente, nos termos definidos, respetivamente, nos artigos 60.°2a 62°e nosn.*9e 10 do
artigo 53.2 do Decreto-Lei n.° 12/2006, de 20 de janeiro, com a redacao dada pelo Decreto-Lei
n. 180/2007, de 9 de maio.

Nestas acoes de supervisdo, a ASF verificou algumas insuficiéncias no que diz respeito a prestacéo
da informacéo aos participantes, beneficiarios e as comissdes de acompanhamento de fundos de
pensdes, pelo que considerou necessario emitir instrucdes nesse sentido.

3.4.6 Divulgac¢oes obrigatdrias sobre a atividade das empresas de seguros
ou de resseguros e das sociedades gestoras de fundos de pensoes

A ASF prosseguiu o acompanhamento da divulgacdo da informacao pelas empresas de seguros
ou de resseguros e pelas sociedades gestoras de fundos de pensdes sobre a sua atividade,
nomeadamente sobre 0s seguintes assuntos:

a) Politica de remuneragao, nas circunstancias definidas na Norma Regulamentar n.° 5/2010-R,
de 1 de abril®.

Neste contexto, 0 n° 5 do artigo 2° e o n° 3 do artigo 3.2 da norma regulamentar
mencionada estabelecem que os elementos a publicar relativamente a politica
remuneratéria dos membros dos érgaos de administracdo e de fiscalizagdo e dos
colaboradores em “dreas-chave’, a partir dos exercicios iniciados em 1 de janeiro de
2010, devem ser mantidos acessiveis no sitio dos operadores ou do grupo a que estes
pertencam, na Internet, por um periodo minimo de cinco anos.

Refira-se ainda que o n.° 3 do artigo 4.° da mesma norma regulamentar determina que
0s 6rgaos de administragao das instituicées devem transmitir, anualmente, a ASF uma
declaracdo sobre a conformidade da sua politica de remuneracédo com as recomendacdes
da Circular n° 6/2010, de 1 de abril. Esta declaracdo deve ser remetida nos prazos
estipulados pela Norma Regulamentar n.2 14/2005-R, de 29 de novembro®, e pela Norma
Regulamentar n.2 8/2009-R, de 4 de junho?”, como anexo aos relatérios anuais sobre a
estrutura organizacional e os sistemas de gestao de riscos e de controlo interno.

25 Publicada no Didrio da Republica n.° 71, 2.2 série, de 13 de abril de 2010.
26 Publicada como Regulamento n.2 83/2005 no Diério da Republica n.2 241, 2.2 série, de 19 de dezembro de 2005.
27 Publicada no Diario da Republica n. 126, 2.2 série, de 2 de julho de 2009.
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b)

Prestacao de contas anuais

A Norma Regulamentar n.° 4/2005-R, de 28 de fevereiro, com a redacdo dada pela Norma
Regulamentar n.2 3/2008-R, de 6 de mar¢o, estabelece quais os documentos de prestacédo
de contas anuais das empresas de seguros e quais os documentos de prestacdo de
contas consolidadas das empresas de seguros e de outras sociedades que controlem
empresas de seguros que se encontrem obrigadas a elaborar demonstracoes financeiras
consolidadas que devem ser publicados, e define os meios a utilizar e os termos dessa
publicacdo.

Além disso, prevé ainda que, no prazo maximo de quinze dias apds a publicagao integral
dos documentos de prestacdo de contas individuais e / ou consolidadas, a entidade
deve informar a ASF sobre a hiperligagdo para o sitio na Internet em que se encontram
publicados, para que esta proceda a sua divulgacao no respetivo sitio na Internet.

No que diz respeito as sociedades gestoras de fundos de pensées, o dever de publicacdo dos
respetivos documentos de prestacdo de contas, bem como da informacéo a prestar a ASF
sobre a hiperligagdo para o sitio na Internet em que os mesmos se encontram publicados,
encontram-se estabelecidas na Norma Regulamentar n.° 7/2007-R, de 17 de maio.

Direitos de voto

A Norma Regulamentar n.2 7/2007-R, de 17 de maio, estabelece ainda que as entidades
gestoras devem elaborar um documento contendo as linhas gerais de orientacdo
em matéria da politica de exercicio de direitos de voto nas sociedades emitentes dos
valores mobilidrios que integram o patrimoénio dos fundos de pensdes por si geridos,
bem como um relatério anual, por fundo de pensdes, sobre a forma como foi exercido
em concreto o direito de voto nas sociedades emitentes dos valores mobilidrios que
integram o patrimonio desses fundos, devendo justificar as situacbes em que se verificou
um afastamento da referida politica.

Estes dois documentos devem ser divulgados no sitio da Internet da entidade gestora ou,
se esta nao dispuser de sitio autébnomo, em area expressamente reservada e devidamente
assinalada do sitio do grupo empresarial do qual a mesma faca parte na Internet.

Recomendacdes dos provedores dos clientes e dos provedores dos participantes e
beneficidrios das adesdes individuais a fundos de pensdes abertos

A Norma Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de junho, com a redacdo dada pela Norma
Regulamentar n.2 2/2013-R, de 10 de janeiro, no que diz respeito ao provedor do cliente,
e a Norma Regulamentar n° 7/2007-R, relativamente ao provedor dos participantes
e beneficidrios das adesées individuais a fundos de pensdes abertos, preveem que as
recomendacoes efetuadas pelos provedores sejam divulgadas no sitio do operador na
Internet ou em sftio institucional de grupo empresarial do qual a entidade faca parte ou
no sitio da associacdo do operador na Internet, caso o provedor seja nomeado por esta,
ou no sitio do provedor do cliente, se existente. No entanto, pelo menos a hiperligacdo
para o sitio em que essas recomendagdes estao divulgadas deve sempre constar no sitio
da ASF na Internet.

Assim, refira-se que foi necessério reforcar junto de alguns operadores, a necessidade de
divulgacdo dos elementos em causa.



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

Face ao numero de reclamacdes recebidas pela ASF relativamente a este tema, o ambito das
acdes on-site do tipo “cliente-mistério” estendeu-se ao funcionamento dos centros telefénicos
de relacionamento (call centers) de todas as empresas de seguros e n&o apenas daquelas cujos
canais de distribuicdo ndo sdo presenciais. Estas acdes visaram a verificacdo do cumprimento dos
preceitos do Decreto-Lei n.2 134/2009, de 2 de junho, que consagra as obrigacoes decorrentes
do regime juridico da prestacdo de servicos de promocao, informacéo e apoio aos consumidores
e utentes através dos referidos call centers.

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

3.4.8 Procedimentos no ambito dos sinistros multirriscos habitacao

No ambito do seguro de Incéndio e Outros Danos, entendeu-se ser pertinente dar inicio a um
novo ciclo de acdes de supervisdo on-site particularmente incidente nos produtos multirriscos
habitacdo, na medida em que se trata de um produto de massa, com forte influéncia na atuacéo
das empresas de seguros a nivel da sua relagdo com os consumidores, o que assume especial
relevancia no dominio da supervisdo comportamental.

De facto, a producao de seguro direto relativa a esta linha de negocio é a segunda mais expressiva
nos ramos Nao Vida, depois do seguro automoével, sendo de assinalar que, embora tenha
ocorrido um decréscimo do volume de prémios processados, tem-se registado um aumento das
reclamacdes nesta area.

Embora o tema principal deste ciclo de agdes se centre na anélise da regularizacao de sinistros,
é também desenvolvida uma analise a montante, que incide sobre o desenho dos produtos,
e a jusante, que implica a andlise dos contratos com prestadores de servicos e empresas de
peritagem.

Verifica-se que as empresas de seguros tendem, genericamente, a dar cumprimento ao exigido
na legislacdo em vigor. Contudo, foi necessério solicitar, a alguns operadores, ajustamentos nos
procedimentos adotados, designadamente noque se refere arelacdo daquelascom os prestadores
de servicos e empresas de peritagem, com consequéncias diretas na gestao dos sinistros. Por
outro lado, verificou-se, em certos casos, que os sistemas informaticos ndo correspondem
integralmente as necessidades de gestdo, o que originou a emissao de recomendagdes aos
operadores, no sentido de colmatarem essas insuficiéncias.

3.4.9 Analise dimensional das reclamacoées

Considerou-se ainda oportuno dar continuidade a uma andlise relativa a dimensdo das
reclamacoes recebidas, ndo sé no ambito da regularizacéo de sinistros automaovel, mas também
em sede do seguro multirriscos habitacdo, de modo a averiguar, por um lado, se o tipo de
reclamacdes recebidas na ASF reflete, em termos quantitativos e qualitativos, a maior parte
das reclamacoes recebidas na empresa de seguros e, por outro, examinar o cumprimento das
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normas respeitantes ao funcionamento da sua unidade de gestao de reclamacoes, por forca do
disposto no artigo 6.° da Norma Regulamentar 10/2009-R, de 25 de junho, alterada e republicada
pela Norma Regulamentar n.° 2/2013-R, de 10 de janeiro. Em geral, verifica-se que as empresas
de seguros tendem a dar cumprimento ao exigido na legislacdo aplicavel. No entanto, foram
emitidas recomendacdes no sentido de intensificar a anélise da tipologia de reclamacées que
incidam sobre o desempenho das empresas de peritagem, atenta a preponderancia que estas
podem assumir na gestao de alguns sinistros.

3.4.10 Mediacao de seguros

A supervisdo comportamental da atividade de mediacdo de seguros centrou-se na avaliagao das
condicoes de exercicio da atividade, em particular nos deveres e obrigacdes dos mediadores e
das empresas de seguros nesta area, decorrentes do regime juridico da mediacédo de seguros
(RIMS), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho®, do regime juridico do contrato
de seguro (RJCS)¥ e da respetiva regulamentacao.

Dando continuidade ao trabalho realizado nos anos anteriores, foram desenvolvidas, em 2015,
diversas acoes regulares de supervisdo on-site e off-site, materializando o plano de atividades
definido mas também respondendo as diversas situagdes irrequlares ou praticas menos corretas
que a ASF conseguiu apurar.

E de salientar a importancia que as informacoes recebidas pela ASF tém, em sede de futuras
acoes de supervisao, para um primeiro contacto com os problemas a investigar, em particular as
informacdes e denuncias de operadores supervisionados (sejam eles mediadores ou empresas de
seguros), assim como de tomadores de seguros, segurados ou beneficidrios, de outras entidades
privadas e de entidades policiais e judiciais.

Ndo obstante a ligeira reducdo do nuimero de mediadores de seguros com residéncia / sede
em Portugal que se tem verificado, durante o ano 2015 estavam autorizados pela ASF cerca de
23 mil operadores. Este elevado nimero implica que as atividades de supervisdo comportamental
delineadas incidam sobre questdes onde tém sido detetadas falhas sisteméticas ou gravosas, bem
como sobre aquelas em que tais falhas potenciam problemas com prejuizos para tomadores de
seguros, segurados ou beneficidrios de seguros.

Quanto a tipologia de situagdes que originaram investigacao em 2015, face ao verificado em
anos anteriores, sublinha-se a reducdo dos casos de irreqularidades na prestacdo de contas por
parte de mediadores de seguros e, em sentido inverso, um aumento das situagdes reportadas por
estes relativamente a conduta das empresas de seguros na sua relagdo comercial.

Elencam-se de seguida as dreas que mereceram maior atuagao e acompanhamento por parte da
equipa de supervisdo comportamental da atividade de mediacéo de seguros:

- Exercicio da atividade de mediacao de seguros por entidade ndo autorizada ou exercicio
em que o mediador se encontra autorizado mas o exercicio da atividade é desenvolvido
em estabelecimento ndo registado na ASF;

- Validacdo do cumprimento do RIMS;

— Intervencao de mais do que um mediador na comercializagdo de contratos de seguro;

28 Alterado pelo Decreto-Lei n.° 359/2007, de 2 de novembro, pela Lei n° 46/2011, de 24 de junho e pela Lei n°
147/2015, de 9 de setembro.
29 Aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abril.



- Transferéncias de carteiras de seguros e substituicdo do mediador dos contratos;
- Modelos de negdcio inovadores ou assentes em redes de distribuicao;
- Existéncia e disponibilizacao do Livro de reclamacoes;

— Requisitos de qualificacdo, de idoneidade e de ndo incompatibilidade aplicaveis as
pessoas diretamente envolvidas na atividade de mediacdo de seguros;

- Negociacado e colocacdo de riscos;
— Prevencéo e represséo do branqueamento de capitais e do financiamento do terrorismo;
— Deveres de informacéo ao consumidor;

— Cobranca de prémios e prestacao de contas e movimentagao de valores e regras de
utilizagéo das contas “clientes”;

— Direito do mediador a receber atempadamente as remuneracoes devidas pelas empresas
de seguros;

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

— Resolucéo ou alteragdes ao contrato de mediagao de seguros; e

— Publicagdo dos documentos de prestagao de contas relativos a mediadores de seguros e
de resseguros e respetiva divulgacdo pela ASF.

No sentido de maximizar as situacoes e as dreas a investigar com base nos recursos existentes,
manteve-se a utilizacdo privilegiada de metodologias de supervisdo off-site, salvaguardando,
assim, a execucao das diligéncias necessarias as questdes em analise.

Tais diligéncias foram acompanhadas, sempre que necessario, de acdes de supervisdo on-site,
no sentido de validar a informacdo em posse da ASF ou de auditar os procedimentos adotados
pelos operadores.

Foi ainda prosseguido o planeamento habitual de acées de superviséo on-site, tendo em
consideracao a importancia de alguns operadores na distribuicao de determinados produtos de
seguros, 0s seus modelos de negdcios, as zonas geograficas em que atuam ou as problematicas
previamente identificadas em outras acoes.

Considerando o enforcement efetuado em situagdes passadas, prosseguiu-se o acompanhamento
das situagdes mais relevantes e eventuais reincidéncias, tendo por base o registo efetuado para
o efeito.

Observando as posicoes assumidas pela ASF no ambito dos casos investigados ou de pedidos
de esclarecimento analisados, manteve-se a divulgacdo de entendimentos, os quais procuram
assegurar uma aplicacdo convergente do enquadramento juridico vigente por parte dos
operadores, constituindo um inegavel apoio na interpretacdo, por estes, das disposicoes que
lhes sdo aplicaveis.

Tendo presente as averiguacoes efetuadas, em especial no ambito das acdes de superviséo
on-site, verificou-se algum grau de incumprimento de disposicoes aplicaveis aos mediadores de
seguros, em particular no que respeita aos deveres de informacao pré-contratuais, a qualificacdo
das PDEAMS, a cobranca de prémios ou mesmo a existéncia de Livro de reclamacoes, situacdes
que originaram determinacdes especificas e recomendacdes para alteracdo de procedimentos.
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3.4.11 Regularizacao de sinistros automovel
Controlo de prazos

O artigo 36.2 do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto, que aprova o sistema do seguro
obrigatorio de responsabilidade civil automovel (SORCA), determina que, nas situagdes em
que os sinistros automovel envolvam apenas danos materiais, as empresas de seguros devem:
i) proceder ao primeiro contacto com o tomador do seguro, com o segurado ou com o terceiro
lesado no prazo de dois dias Uteis, marcando as peritagens necessarias, ii) concluir as peritagens
nos oito dias Uteis seguintes ao fim do prazo mencionado na alinea anterior ou no maximo de
12 dias Uteis em caso de haver necessidade de desmontagem, iij) disponibilizar os relatérios das
peritagens nos quatro dias Uteis apds a sua conclusao, bem como os relatérios de averiguagao
indispensaveis a sua compreensao, e iv) comunicar a assun¢ao, ou Nao, da responsabilidade em
30 dias Uteis a contar do termo do prazo fixado para proceder ao primeiro contacto.

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

J4 o artigo 37.2 do SORCA estabelece os deveres de diligéncia e prontiddo das empresas de
seguros na regularizacdo de sinistros que envolvam danos corporais, estipulando-se, nesses
casos, que a empresa de seguros i) informe o lesado se entende necessario proceder a exame
de avaliacédo do dano corporal por perito médico, num prazo nao superior a 20 dias a contar do
pedido de indemnizacédo por ele efetuado, ou de 60 dias a contar da data da comunicacéo do
sinistro, caso o pedido indemnizatério ainda ndo tenha sido efetuado, i) disponibilize ao lesado o
exame de avaliacdo do dano corporal previsto na alinea anterior no méximo de dez dias a contar
da sua rececao e jiij) comunique a assuncao ou nao da responsabilidade até 45 dias a contar da
data do pedido de indemnizacéo, se tiver sido entretanto emitido o relatério de alta clinica (caso
haja lugar) e o dano seja totalmente quantificavel.

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

Com efeito, nos termos do artigo 5.2 do diploma legal referido, esta informacao deve ser reportada
anualmente a ASF para efeitos de supervisao®. No quadro da superviséo comportamental e, em
especial, ao nivel do acompanhamento das praticas dos diferentes operadores, a anélise deste
registo assume uma relevancia significativa.

Refira-se a este respeito que 0s incumprimentos reportados pelas empresas de seguros
podem ser justificados através de informacgdes adicionais elencadas nas instrugdes informaticas
anexas a norma regulamentar, o que reduz o nimero de incumprimentos, sendo, todavia, a

30 Publicada no Didrio da Republica n.° 20, 2.2 série, de 29.01.2008.
31 Publicada no Didrio da Republica n° 105, 2.2 série, de 01.07.2009.
32 Publicada no Didrio da Republica n.° 241, 2.2 série, de 15.12.2010.

33 (f. alteragdo ao artigo 5° da Norma Regulamentar n° 16/2007-R, de 20 de dezembro, ex vi artigo 1° da Norma
Regulamentar n.2 17/2010-R, de 14 de maio.



adequabilidade das justificacdes ao caso concreto avaliada em sede de acao de inspecéo on-site,
através da analise direta dos processos de sinistro. Assim os valores apresentados parecem revelar
um cenario estatistico que pode ou ndo corresponder a realidade, uma vez que as justificacoes
podem nao ser apropriadas ou podem ainda néo ter devido fundamento.

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

Relativamente aos sinistros dos quais resultaram danos exclusivamente materiais, a evolucao
observada entre 2008 e 2015 consta do quadro 3.10, sendo de destacar que, em 2015, se mantém
um registo expressivo de cumprimento dos prazos aplicdveis a regularizacdo daquele tipo de
sinistros por parte das empresas de seguros.

De facto, de uma forma agregada, tendo exclusivamente por base as informacdes reportadas
pelas empresas de seguros, foram respeitados 99,93% dos prazos* aplicaveis aquela tipologia de
sinistros, valor este marginalmente inferior ao verificado em 2014 (99,96%), tendo o nimero de
processos reportados aumentado 4% entre estes dois periodos.

Quadro 3.10 Nivel de cumprimento de prazos de regularizagdo de sinistros automovel - sinistros com danos
exclusivamente materiais

Periodo pTrZZ-Is(:zs P1 P2 P3 P4 P5 P6 Global
2008 460 726 99,53% 99,82% 100,00% 99,70% 99,19% 97,59% 99,69%
2009 491 621 99,52%  9989%  10000%  99,69%  9990%  9781%  99,71%
2010 500 854 99,41% 99,99% 100,00% 99,77% 100,00% 96,96% 99,70%
2011 482 404 99,81% 100,00% 100,00% 99,92% 100,00% 98,56% 99,89%
2012 482 137 99,88% 100,00% 100,00% 99,95% 100,00% 99,84% 99,95%
2013 449 134 99,92% 100,00% 100,00% 99,97% 100,00% 99,68% 99,96%
2014 450813 99,89% 100,00% 100,00% 99,98% 100,00% 99,93% 99,96%
2015 468 800 99,87% 99,99% 99,99% 99,90% 85,42% 99,69% 99,93%

Legenda: P1: Primeiro contacto do segurador; P2: Concluséo das peritagens; P3: Disponibilizacdo dos relatérios de
peritagem; P4: Comunicacéo da assuncéo ou ndo da responsabilidade; P5: Comunicacao da decisdo final; P6: Ultimo
pagamento da indemnizacéo.

Importa salientar, todavia, que a informacéo (designadamente, a incluida no quadro supra)
relativamente a 2015, tal como nos restantes quadros que dizem respeito aos demais tipos de
sinistros abrangidos pelo regime de regularizacdo de sinistros automovel, néo reflete ainda a
possivel correcdo que algumas empresas de seguros venham a realizar relativamente ao reporte
relativo a esse periodo, no ambito do processo de validacao dos relatérios de incumprimento
que a ASF promove regularmente.

34 Sublinhe-se que o nimero de prazos a observar ndo é igual em todos 0s processos. Por exemplo, nos sinistros com
danos exclusivamente materiais, em alguns casos, atendendo ao montante envolvido ou pelas carateristicas do
processo, é dispensada a realizacdo de peritagem (14% dos casos em 2015). Verifica-se, também, que apenas existe
pagamento de indemnizagdo diretamente ao lesado em 9,4% das situacdes. Nas restantes situagdes e caso a empresa
de seguros tenha assumido tal responsabilidade, o pagamento é efetuado diretamente a terceiros prestadores de
servicos; estes pagamentos ndo se encontram abrangidos pelas regras do SORCA. Em consequéncia, o nimero de
prazos efetivos a observar em 2015 foi de 1 788 326, 0 que origina uma média de apenas 3,8 prazos por processo de
sinistro de danos materiais, apesar dos seis prazos legalmente previstos.
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A titulo ilustrativo, cumpre registar que o nivel geral de cumprimento observado em 2014 era
inicialmente de 99,95% dos prazos®, ligeiramente inferior ao verificado na sequéncia da correcao
do reporte (99,96%).

No que se refere aos sinistros com danos exclusivamente materiais, e contrariando o sucedido
em anos anteriores, constata-se uma diminuicdo de observancia, por parte das empresas de
seguros, do cumprimento do prazo relativo a comunicacao da deciséo final quanto a assuncao
da responsabilidade, quando sdo apresentados a empresa de seguros dados adicionais sobre o
sinistro®, diminuindo de 100% em 2014, para 85,42% em 2015.

Por outro lado, o nivel de cumprimento, em 2015, no que se refere a concluséo das peritagens,

disponibilizacdo dos relatérios de peritagem e a comunicacdo da assuncdo ou nao da
responsabilidade, situou-se em 99,99% nos dois primeiros prazos e 99,90% no terceiro.

Existe de igual modo um nivel muito elevado de cumprimento, embora ligeiramente inferior
a 2014, quanto aos prazos respeitantes ao primeiro contacto para marcacao das peritagens
(99,87%) e ao pagamento da indemnizagao ao lesado (99,69%).

Todavia, é de salientar, relativamente a este Ultimo prazo, que o n.° 3 do artigo 43.° do SORCA
prevé que, Nos casos em que a empresa de seguros nao proceda a liquidacdo da indemnizacéo
devida em oito dias Uteis, incorre no pagamento de juros de mora, no dobro da taxa legal, o que
atenua o efeito do incumprimento em causa junto do lesado.

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

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

Grafico 3.8 Tipologia de sinistros
Materiais e
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35 Relatorio da Regulagéo e Supervisdo da Conduta de Mercado de 2014.

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



Em linha com os anos anteriores, verifica-se que o nUmero de processos com danos corporais
continuaa ser bastante reduzido®’, comparativamente com os sinistros com danos exclusivamente
materiais. Para além de uma menor frequéncia de ocorréncias, esta diferenca é também justificada
pela natureza das regras aplicaveis, na medida em que a aplicacdo do regime de regularizacéo
aqueles sinistros depende da existéncia de um pedido indemnizatério, nas condicdes previstas
no artigo 4.2 da Norma Regulamentar n.° 16/2007-R, de 20 de dezembro®.

Perante a inexisténcia destas limitagcdes definidas pelos critérios de reporte, resulta da experiéncia
obtida ao longo dos anos, aquando das acbes de inspecdo on-site, que 0 nUmero de processos
seria distinto do reportado por cada empresa de seguros. Por outro lado, os processos com danos
corporais tendem a perdurar, sendo regularizados num horizonte temporal mais alargado devido
a gravidade das situacoes em causa.

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

Tendo em conta estes aspetos, e com base nos dados reportados pelas empresas de seguros,
constata-se que o nivel médio de cumprimento relativamente aos sinistros com danos
exclusivamente corporais foi ligeiramente inferior ao apurado para aqueles que apenas
apresentaram danos materiais (99,88% e 99,93%, respetivamente).

Importa igualmente realcar, no ambito dos sinistros com danos exclusivamente corporais,
que os prazos fixados para a disponibilizacdo do relatério do exame de avaliagdo corporal
e para a comunicacdo da assuncdo ou ndo da responsabilidade consolidada deixaram de ser
integralmente cumpridos, decrescendo ligeiramente no ano de 2015, como se pode observar no
quadro 3.11. Ainda assim, verifica-se uma evolugdo positiva do cumprimento global dos prazos
de regularizacao de sinistros, aumentando de 99,86% em 2014, para 99,88% em 2015.

Quadro 3.11 Nivel de cumprimento de prazos de regularizagdo de sinistros automaovel - sinistros com danos
exclusivamente corporais

Periodo p:zr::s P7 P8 P9 P10 P11 Global
2010 4600 99,88% 100,00% 99,76% 99,89% 99,69% 99,82%
2011 3960 99,87% 100,00% 99,85% 99,92% 99,97% 99,92%
2012 3874 99,90% 100,00% 99,92% 99,96% 99,86% 99,92%
2013 3786 99,42% 99,94% 99,82% 100,00% 99,97% 99,86%
2014 3392 99,53% 100,00% 99,76% 100,00% 99,93% 99,86%
2015 3317 99,45% 99,92% 99,88% 99,96% 99,97% 99,88%

Legenda: P7: Informacéo sobre a necessidade de proceder a exame de avaliagdo do dano corporal; P8: Disponibilizacdo do
relatério do exame de avaliagao corporal; P9: Comunicagao da assuncao ou néo da responsabilidade — danos corporais;
P10: Comunicacdo da assuncdo da responsabilidade consolidada; P11: Ultimo pagamento da indemnizacao (corporais).

37 Em 2014, havia-se registado uma proporc¢ao de 97,9% dos sinistros com danos exclusivamente materiais, 1,5% com
danos corporais e materiais e 0,6% com danos apenas corporais.

38 “Para o efeito do regime de regularizacdo do dano corporal, o pedido indemnizatério tem de ser escrito, datado,
identificar o sinistro a que se reporta e referir-se a danos corporais, devendo ainda indicar a despesa em cujo pedido
de pagamento se consubstancia”. Nestes termos, a empresa de seguros apenas deverd explicitar como pedido
indemnizatorio, para os efeitos do regime de regularizacdo do dano corporal, o pedido que preencha os requisitos
formais elencados naquela disposi¢ao, desde que este seja apresentado até ao momento em que é efetuada a
primeira, ou a Unica, comunicagdo sobre a assun¢do ou ndo da responsabilidade. Por conseguinte, considera-se
que as solicitagdes apresentadas pelo lesado em momento posterior aquela comunicagdo assumem um carater
distinto do pedido indemnizatério, tal como é definido pela Norma Regulamentar n.° 16/2007-R, de 14 de maio, néo
relevando, por isso., para efeitos de reporte a ASF.
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Por outro lado, foi possivel constatar que os operadores nao tiveram também aqui necessidade de
recorrer a todas as fases de regularizacao previstas. De facto, das cinco obrigacdes que implicam
cumprimento de prazos para 0s sinistros com danos corporais, apenas se verificou a aplicacao,
em média, de 3,39 prazos.

De acordo com o quadro 3.12, o nivel médio de cumprimento dos prazos aplicaveis aos sinistros
dos quais resultaram os dois tipos de danos apresenta um indicador igualmente elevado
(99,82%), apesar de se verificar uma ligeira diminuicado do nivel médio de cumprimento (cerca de
0,06 pontos percentuais) relativamente ao registado em 2014,

Cumpre realcar, com base na informacdo reportada pelos operadores, e como em anos
anteriores, o cumprimento integral dos prazos relativos ao contacto para marcagao de peritagens
e a disponibilizacdo dos respetivos relatérios. Merecem também destaque os prazos fixados
para a conclusao das peritagens (cumprimento em 99,98% dos casos), para a comunicacao da
assuncao ou nao da responsabilidade (99,76%) e para o Ultimo pagamento da indemnizacao
(99,69%), registando-se, ainda assim, um nivel inferior ao verificado em 2014 nos dois Ultimos
prazos referidos.

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

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

Periodo totlde oy, P13 P14 P15 P16 P17 P18 Global
processos

2010 5590 97,76% 99,94% 99,76% 100,00% 99,69% 100,00% 96,77% 99,25%
2011 4980 98,86% 100,00% 99,98% 100,00% 99,82% 100,00% 98,56% 99,64%
2012 5291 99,23% 100,00% 99,98% 100,00% 99,74% 100,00% 99,35% 99,75%
2013 5399 99,50% 100,00% 100,00% 100,00% 99,87% - 99,87% 99,87%
2014 5008 99,52% 100,00% 100,00% 100,00% 99,94% - 99,86% 99,88%
2015 5798 99,45% 100,00% 99,98% 100,00% 99,76% - 99,69% 99,82%

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

Relativamente ao conjunto dos sinistros com danos corporais e materiais, em 2015,
verificou-se igualmente que os operadores ndo tiveram necessidade de recorrer a todas as fases
de regularizacéo previstas, sendo que das sete obrigacdes que implicam cumprimento de prazos
referentes a sinistros com este tipo de danos, verificou-se a aplicacao, em média, de 5,09 prazos.

Quanto a evolugao do numero total de sinistros automaével reportados e do nimero total de
incumprimentos, verificou-se, em 2010, uma razdo de cerca de 331 prazos cumpridos para
cada prazo incumprido, proporcdo que cresceu consistentemente até 2014, ano em que esse
racio foi de cerca de 2 600. No ano de 2015, observou-se uma inversdo da tendéncia anterior
de crescimento sendo o racio de aproximadamente 1 322 prazos cumpridos para cada prazo
incumprido.

No entanto, como ja atras foi mencionado, esta informacao néo reflete ainda a possivel correcéo
que algumas empresas de seguros venham a realizar relativamente ao reporte relativo a 2015,
no ambito do processo de validacdo dos relatérios de incumprimento que a ASF promove
regularmente.



Por outro lado, sublinha-se também que estes dados tém em consideracdo apenas o universo
de sinistros reportados e ndo a totalidade das ocorréncias, ndo sendo possivel verificar apenas
através do reporte o fundamento das justificacées introduzidas pelos operadores.

Por ultimo, a informacéo agora detalhada pode ser complementada com a andlise do numero
total de sinistros ocorridos ao longo dos Ultimos anos, com base nos reportes apresentados pelas
empresas de seguros. Neste ambito, em termos globais assinala-se uma tendéncia decrescente
do nUmero total de ocorréncias entre 2011 e 2013, registando-se uma inversao dessa tendéncia
a partir de 2014. Por tipologia de sinistro verifica-se que no caso dos danos materiais e danos
materiais com corporais, 0 nimero total de processos aumentou relativamente a 2014, ao
contrario do que se verificou nos processos de danos corporais (cf. quadros 3.13 e 3.14).

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

Total de
Reporte  Total de processos . X Percentagem
incumprimentos
2011 491 344 2144 0,44%
2012 491 302 1003 0,20%
2013 458 319 676 0,15%
2014 459213 674 0,15%
2015 477 915 1383 0,29%

Na perspetiva de valores agregados, vinha a registar-se uma diminuicdo do numero de
incumprimentos, em parte provocada pelo decréscimo do total de processos abrangidos pelo
sistema CPRS: em 2011, 491 344 sinistros e 2 144 ocorréncias, valores que comparam com
459 213 sinistros e 674 incumprimentos em 2014. No entanto, em 2015, o numero total de
processos aumentou aproximadamente 4%, tendo-se verificado 1 383 incumprimentos.

Quadro 3.14  Evolucdo do numero total de sinistros automovel reportados e de incumprimentos por tipologia de
sinistro

Total de Total de Total de
Total de processos . X Total de processos . X Total de processos . X
Reporte DM incumprimentos DC incumprimentos DM 4DC incumprimentos

DM DC DM +DC
2011 482 404 2041 3960 12 4980 91
2012 482 137 926 3874 11 5291 66
2013 449 134 622 3786 18 5399 36
2014 450813 629 3392 16 5008 29
2015 468 800 1316 3317 14 5798 53

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

Todavia, realca-se, mais uma vez, que esta informacéo nao reflete ainda a possivel correcdo que
algumas empresas de seguros possam efetuar relativamente a 2015, no ambito do processo de
validacdo dos relatérios de incumprimento que a ASF tem vindo sistematicamente a promover.

Tempos Médios
Nos termos do n.° 9 do artigo 33.° do SORCA, as empresas de seguros devem disponibilizar, a

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

Atendendo a especial importancia que a regularizacao de sinistros reveste no quadro do seguro
de responsabilidade civil automével, no ambito da conduta de mercado, tem a ASF vindo a
monitorizar a atuacdo das empresas de seguros a luz do referido entendimento.

Assim, e em linha com anos anteriores, foi efetuada uma anélise dos tempos médios de
regularizacdo observados, reportando-se, de seguida, a evolucao verificada em 2015.

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

Da leitura do gréafico 3.9 infra®, é possivel apurar que os tempos médios de regularizacdo de

sinistros envolvendo danos exclusivamente materiais no ambito das coberturas de danos
proprios sao, para todas as acdes af indicadas, consideravelmente inferiores aos prazos legais.

Grafico3.9  Tempos médios de regularizagao de sinistros automével na cobertura de danos préprios, por tipo de
prazo
Danos materiais - Danos proprios (em dias)
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39 Para efeitos da presente analise, foi efetuada uma média entre os tempos médios com declaracdo amigével de
acidente automovel e sem declaragdo amigavel de acidente automaovel, nos casos em que as empresas de seguros
divulgaram informacao com recurso a esta distincao. No que concerne ao prazo referente a conclusao das peritagens,
foi assumida, para efeitos de elaboracdo do presente grafico, uma média entre os prazos praticados quanto a
conclusdo da peritagem com e sem desmontagem. Esta metodologia justifica o facto de alguns dos elementos
desagregados apresentados para este efeito poderem nao corresponder aos tempos médios divulgados, de forma
individualizada, pelas empresas de seguros.identificar o sinistro a que se reporta e referir-se a danos corporais,
devendo ainda indicar a despesa em cujo pedido de pagamento se consubstancia”. Nestes termos, a empresa
de seguros apenas deverd explicitar como pedido indemnizatério, para os efeitos do regime de regularizacao do
dano corporal, o pedido que preencha os requisitos formais elencados naquela disposicao, desde que este seja
apresentado até ao momento em que é efetuada a primeira, ou a Unica, comunicacao sobre a assuncao ou néo
da responsabilidade. Por conseguinte, considera-se que as solicitacbes apresentadas pelo lesado em momento
posterior aquela comunicagdo assumem um carater distinto do pedido indemnizatorio, tal como é definido pela
Norma Regulamentar n.° 16/2007-R, de 14 de maio, nao relevando, por isso., para efeitos de reporte a ASF.



No quadro da evolucédo verificada, é de salientar o prazo observado para a comunicacdo da
assuncao ou nao da responsabilidade que registou, em 2015, um tempo médio de 7,2 dias,
quando, em 2014, o prazo observado para a mesma obrigacao havia sido de 7,4 dias.

Contrariamente, o tempo médio para a conclusdo das peritagens registou um aumento do
numero médio de dias necessarios para o respetivo cumprimento, tendo sido de 2,3 dias em
2014 e de 2,6 diasem 2015, bem como o tempo médio verificado para a comunicacao da decisao
final (0 dias em 2014 para 0,1 dias em 2015) e para o Ultimo pagamento da indemnizacéo ao
lesado (2,8 dias em 2014 para 3 dias em 2015), ainda assim consideravelmente abaixo do prazo
legal previsto para o efeito.

Por sua vez, verifica-se que os tempos médios relativos ao primeiro contacto da empresa de
seguros (0,7 dias) e a disponibilizacdo dos relatérios de peritagem (0 dias) se mantém idénticos
a2014.

No que diz respeito aos dados desagregados por operador, que constam do gréfico 3.10 infra,
e como tem vindo a suceder desde 2009, verifica-se que os tempos médios praticados pela
generalidade das empresas de seguros sdo muito inferiores aos prazos legais estabelecidos,
verificando-se alguma consisténcia nos valores apresentados individualmente.

Grafico 3.10  Tempos médios de regularizagdo de sinistros automovel na cobertura de danos proprios, por operador
Danos materiais — Danos proprios (em dias)
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Esta consisténcia ao longo do tempo € acompanhada de uma maior homogeneidade dos prazos
observados pelo conjunto das empresas de seguros, em termos globais, tendo-se observado
uma reducdo do desvio-padrao de 3,8 dias em 2014 para 3,0 em 2015.

Da anélise do gréfico 3.11, referente aos tempos médios de regularizagao de sinistros automovel
com danos materiais no ambito da cobertura de responsabilidade civil, verifica-se que os prazos
observados para o primeiro contacto e para a disponibilizacao dos relatérios de peritagem se
mantém idénticos aos verificados em 2014.

Ao contrdrio, o tempo médio relativo a “Comunicacdo da assuncao ou ndo da responsabilidade”
diminuiu de 9,2, em 2014, para 9 dias, em 2015.

Por sua vez, verificou-se um aumento do numero médio de dias em alguns prazos,
comparativamente com o ano transato: de 2,2 para 2,3 dias para a “Conclusao das peritagens”, de
0,2 para 0,9 dias para a “Comunicacao da decisao final” e de 3,2 para 3,6 dias no que se refere ao
“Ultimo pagamento da indemnizacao”.

Estes indicadores, no entanto, ainda se situam a um nivel substancialmente inferior ao maximo
permitido nos termos do previsto no SORCA.

Grafico 3.11  Tempos médios de regularizacao de sinistros automovel na cobertura de responsabilidade civil, por tipo
de prazo
Danos materiais — Responsabilidade civil (em dias)

Primeiro contacto da empresa de seguros
Conclusao das peritagens

Disponibilizagédo dos relatérios de peritagem

Comunicagao da assuncao ou nao da responsabilidade

Comunicagao da deciséo final

Ultimo pagamento da indemnizacao

10

Atendendo aos elementos individualmente reportados neste ambito (cf. grafico 3.12 infra),
verifica-se ainda alguma heterogeneidade, para o que contribui os dados apresentados para trés
empresas de seguros, que revelam tempos médios superiores aos da tendéncia de mercado, mas
sem que tal circunstancia coloque em causa os interesses dos terceiros lesados.

Esta heterogeneidade pode ser ilustrada pelo facto de se verificar,em 2015, um desvio-padrao de
4,4 dias, valor que compara com 3,6 dias observados em 2014.



Grafico 3.12  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automovel na cobertura de responsabilidade civil, por
operador
Danos materiais — Responsabilidade civil (em dias)
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Em sede de andlise dos tempos relativos a regularizacdo de sinistros com danos corporais, o
grafico 3.13 permite apurar que, também neste caso, os tempos médios observados pelas
empresas de seguros ficaram muito aquém dos respetivos prazos legais.

Ainda assim, constata-se que os tempos meédios para o cumprimento do prazo relativo a
“Informacéo sobre a necessidade de proceder a exame de avaliacdo do dano corporal” tém vindo
aaumentar desde 2012, ano em que se fixou em 4,8 dias, passando em 2013 para 6 dias, em 2014
para 11,8 dias, e em 2015 para 14,5 dias.

Também se registou um aumento nos prazos relativos a “Disponibilizacdo do relatério do exame
de avaliacéo corporal” e para o “Ultimo pagamento da indemnizacao”, de 0 para 0,2 dias e de
0,2 para 0,4 dias, respetivamente, embora estejam em causa periodos muito curtos.

Ao contrério, o prazo referente a comunicagao da assuncao ou nao da responsabilidade, em danos
corporais, registou uma diminui¢do de 17,7 dias, em 2014, para 16,8 dias, em 2015, mantendo-se
muito distante dos 45 dias previstos como prazo maximo na alinea ¢), do n.° 1 do artigo 37.° do
SORCA.
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O numero médio de dias para a “Comunicacao da assuncao da responsabilidade consolidada”
manteve-se em 1 dia.

Grafico 3.13  Tempos médios de regularizagdo de sinistros automaovel, por tipo de prazo
Danos corporais (em dias)
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Considerando os elementos individualmente divulgados por cada operador (cf. grafico 3.14 infra),
constata-se que os tempos médios apresentados sao relativamente heterogéneos, embora em
menor grau do que em 2014: o desvio-padrao observado para o conjunto dos operadores passou
de 13,7 dias no ano transato para apenas 6,4 em 2015.

Para esta evolucdo contribuiu a reducdo de prazos numa empresa de seguros que, em 2014,
apresentava um valor claramente superior ao do restante mercado.

Grafico 3.14  Tempos médios de regularizacao de sinistros automovel, por operador
Danos corporais (em dias)
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Em sede de regularizacdo de sinistros com danos materiais e corporais, veja-se os dados
apresentados no grafico 3.15, importando realcar uma tendéncia, desde 2012, de redugao do
tempo médio do prazo disponivel para o “Primeiro contacto para obtencdo de autorizacao para
regularizacdo dos danos materiais” (que diminuiu de 1 dia, em 2012, para 0,9 dias, em 2013,



atingindo uma média de 0,8, em 2014, e de 0,7 em 2015). O mesmo se verificou no prazo para o
“Ultimo pagamento da indemnizacao” (3,3 dias, em 2012, 2,9 dias em 2013, 2,8 dias, em 2014, e
2,5 dias, em 2015).

Por seu turno, o tempo médio para a “Conclusdo das peritagens” aumentou de 2,4 dias, em
2014, para 2,8 dias, em 2015, verificando-se também uma tendéncia crescente do tempo médio
relativo a "“Comunicacao da assuncao ou nao da responsabilidade”, que havia sido de 13,1, em
2014, aumentando para 14,1, em 2015.

Grafico 3.15  Tempos médios de regularizagcdo de sinistros automovel, por tipo de prazo
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Finalmente, no gréfico 3.16 podem ser analisados os tempos médios de regularizacéo de sinistros
automovel que envolveram danos materiais e corporais, por cada empresa de seguros, sendo
este indicador heterogéneo, entre operadores, e instavel, entre periodos, como consequéncia,
em parte, do menor nimero de casos verificados. llustrando esta tendéncia, o desvio-padrao
passou de 4,7 dias, em 2014, para 54 em 2015.

Grafico 3.16  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automaovel, por operador
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Em sintese, e por via da monitorizacdo da ASF relativamente a esta tematica, tanto no quadro de
acoes realizadas com carater periédico de supervisao on-site, como no das acoes off-site, importa
salientar que, em 2015, todas as empresas de seguros salvaguardaram o entendimento divulgado
ao mercado em 2008, no que diz respeito a divulgacao dos tempos médios de regularizacdo.

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

Globalmente, na linha do ja observado em 2014, verificou-se, em 2015, um ligeiro aumento
do tempo médio de regularizacao de sinistros automovel. Por tal motivo, ird a ASF manter o
acompanhamento dos procedimentos adotados pelos diversos operadores no que se refere aos
prazos observados e, bem assim, a qualidade e oportunidade da informacéo que aqueles prestam
aos seus clientes e, em geral, aos consumidores, com vista a fomentar uma maior adequacao as
exigéncias do quadro legal e regulamentar e, também, o alinhamento com as melhores préticas
do setor.
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4 ‘ Enforcement

4.1 Consideracées iniciais

No desempenho das suas fungdes de supervisdo, cabe a ASF assegurar o cumprimento
das disposicoes legais aplicaveis pelas entidades supervisionadas, atividade genericamente
designada como enforcement, por forma a garantir a “manutencdo de elevados padroes de
conduta por parte das mesmas, com vista ao objetivo principal de protecdo dos tomadores de
seguros, segurados, subscritores, participantes, beneficiarios e lesados” (cf. artigo 6.2 dos Estatutos
da ASF, aprovados pelo Decreto-Lei n.2 1/2015, de 6 de janeiro).

As competéncias referentes ao enforcement encontram-se previstas nos Estatutos da ASF
(cf.n°4 do artigo 16.9) e incluem, designadamente:

Assegurar o cumprimento de deveres legais ou regulamentares ou resultantes de atos de
direito da Unido Europeia a que se encontram sujeitas as entidades sob superviséo, quer a nivel
prudencial, quer a nivel comportamental;

Assegurar o cumprimento de qualquer orientagao ou instrucao emitida pela ASF ou de qualquer
outro dever relacionado com o setor de atividade sob supervisao;

Emitir ordens, proibicdes ou instru¢des vinculativas, para que sejam sanadas irregularidades nas
entidades sujeitas a supervisao da ASF, sendo nulos os atos praticados em sua violagao;

Assegurar que a aplicacdo das leis e regulamentos, e demais normas aplicaveis ao setor de
atividade sob supervisao, é fiscalizada e auditada;

Determinar a requisicao de informacdes e documentos e a promogcéo de averiguacoes e exames
em qualquer entidade ou local, no quadro da prossecucédo das atribuicées da ASF;

Determinar a revogacgao dos registos ou das autorizacoes concedidas e determinar a suspensao
temporéria ou retirada definitiva de clausulados e a comercializacdo de produtos, quando ocorra
violacdo da lei ou haja risco ilegitimo para os interessados ou para o equilibrio da exploracéo da
empresa ou do setor.

4.2 Recomendacgées e determinagoes especificas

Nos casos em que a ASF deteta a existéncia de irregularidades na sequéncia de acdes de
supervisao, dirige recomendacbes e determinacdes especificas as entidades supervisionadas.

Se estas instrucdes visarem alertar para a necessidade de corrigir determinado procedimento,
em determinado prazo, ficando todavia ao critério dos operadores a forma de operacionalizar tal
correcao, sdo, em regra, emitidas recomendacoes.

Quando as situacdes sob analise revelem maior complexidade ou gravidade, a ASF formula
determinacdes especificas, impondo a sanacao da irregularidade identificada e os procedimentos
que os operadores deverdo adotar para o efeito. Também neste caso, em principio, a ASF fixa um
prazo para a regularizagao da situacao identificada.
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Em 2015, a ASF emitiu 397 instrucdes, repartidas entre 250 recomendacdes e 147 determinacoes
especificas, maioritariamente no ambito da mediacao de seguros em ambos os casos. Comparando
com o ano transato, verifica-se que o nUmero de instru¢cdes dirigidas aos operadores diminuiu,
embora a diminuicdo das recomendacdes ndo seja tdo acentuada.

Quadro 4.1 Instrucdes emitidas pela ASF

Instrucdes emitidas pela ASF 2014 2015
Recomendacoes 266 250
Determinacoes especificas 205 147

Total 471 397

A diminuicdo do numero de recomendacdes deveu-se, por um lado, ao facto de ndo terem
sido emitidas cartas circulares durante 2015 com impacto na supervisao comportamental e, por
outro, ao facto de terem sido apreciadas pelo Departamento de Supervisdéo Comportamental um
menor nimero de reclamacoes, as quais fornecem habitualmente informacao relevante quanto
a eventuais questdes estruturais que devam merecer a intervencdo da ASF.

O gréfico 4.1 infra ilustra a distribuicdo das recomendacbes emitidas em 2015 por érea.
Da sua analise, verifica-se que a mediacéo de seguros suscitou a maioria deste tipo de instrugoes
(38,8%), as quais se referem, sobretudo, a irregularidades detetadas nas condicoes de exercicio da
atividade, decorrentes ou ndo de acdes de supervisao on-site, por exemplo no ambito da emissao
de documentos comprovativos do contrato de seguro pelo mediador, do dever de assisténcia da
empresa de seguros para com o mediador, de tarifacdo incorreta pelo mediador e dos processos
e prazos na substituicdo de mediador.

Gréfico 4.1 Recomendacdes por érea
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Por sua vez, o gréfico 4.2 representa a reparticdo das recomendacdes, relativas a drea ndo vida,
por ramos, grupos de ramos ou modalidades no ambito dos seguros dos ramos Nao Vida,
dada a diversidade deste segmento de negdcio. Da sua andlise resulta que a maioria destas
recomendacdes visou varias dreas e / ou produtos e ndo um ramo, grupo ou modalidade
especificos. Este valor ndo é individualizavel, na medida em que o objeto das recomendacoes
que contribuiram para o seu elevado nimero é transversal a atividade global das empresas de
seguros e nao visava especificamente uma linha de negdcio em particular.
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Grafico 4.2 Recomendagdes por ramos, grupos de ramos ou modalidades — Seguros Néo Vida
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No que concerne as determinacdes especificas, conclui-se, pela andlise do gréfico 4.3, que 75,5%
deste tipo de instrucoes foi dirigido a mediadores de seguros. Estas determinacdes especificas
foram emitidas principalmente devido a incumprimentos no envio de informacgdes a ASF pelos
operadores mas também por irregularidades detetadas nas condigcdes de exercicio da atividade,
decorrentes ou ndo de acbes de superviséo on-site, designadamente em relacdo a auséncia
de qualificagdo / formacdo de pessoas diretamente envolvidas na atividade de mediacao de
seguros, aos deveres de informacdo do mediador, livro de reclamacdes e exercicio da atividade
em estabelecimento ndo declarado.

E, ainda, de salientar que 23,1% das determinacdes especificas emitidas pela ASF, em 2015, se
referem aos ramos Néo Vida, o que representa um aumento significativo em relacédo a 2014,

periodo no qual representavam apenas 10,2% do total.

Grafico 4.3 Determinagbes especificas por area
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O gréfico 4.4 infra ilustra a reparticdo das determinacoes especificas por ramos, grupos de ramos
ou modalidades de seguros Nao Vida.

Para além das instrugdes transversais a varias areas e / ou produtos, que representaram 11,8%
dos casos, a maioria significativa das determinacdes especificas relativamente aos ramos Nao
Vida foi emitida no ambito do ramo “Responsabilidade civil veiculos terrestres a motor”, mais
concretamente na sequéncia de uma andlise transversal realizada pela ASF através da utilizacdo
de um inquérito relativo a obrigagao de envio de documentos indispensaveis a validagdo publica
dos documentos probatdrios da existéncia de seguro valido.
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Gréfico 4.4 Determinagdes especificas por ramos, grupos de ramos ou modalidades — Seguros Nao Vida
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4.3 Cancelamento e suspensao de registos — Mediacao de seguros

O conjunto de circunstancias que pode dar origem a suspensdo ou ao cancelamento do registo
dos mediadores de seguros integra a seccéo lll do capitulo IV do regime juridico da mediacao de
seguros (RIMS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho'.

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

No que concerne ao cancelamento do registo de mediador, este pode verificar-se, nos termos do
artigo 56.° do RIMS, nas sequintes situacoes: i) a pedido do proprio; i) por morte deste, liquidagao
do estabelecimento individual de responsabilidade limitada ou dissolucdo da sociedade de
mediacao; fi)) em virtude de a inscricdo no registo ter sido obtida por meio de declaracées falsas ou
inexatas; iv) por falta superveniente de alguma das condicdes de acesso ou exercicio da atividade
de mediacao; v) perante aimpossibilidade da ASF contactar o mediador (designadamente, por via
postal) por um perfodo superior a 90 dias; e vi) no caso de corretor de seguros, por inobservancia
do dever de dispersdo da carteira.

Adicionalmente, quer a suspensdo, quer o cancelamento do registo podem concretizar-se a
titulo de sanc¢do acessoria, nos termos do artigo 80.° do RIMS, ou por decisao judicial.

A leitura do gréfico 4.5 permite constatar que a ASF procedeu ao cancelamento de 1 882
registos, em 2015, e a suspensao de 1 195 registos, no mesmo periodo, verificando-se menos 369
cancelamentos e mais 166 suspensdes relativamente ao ano transato.

1 Alterado pelo Decreto-Lei n.° 359/2007, de 2 de novembro, pela Lei n.2 46/2011, de 24 de junho, pelo Decreto-Lei n.°
1/2015, de 6 de janeiro e pela Lei n.2 147/2015, de 9 de setembro.



Grafico4.5  Suspensodes e cancelamentos de registos
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O gréfico seguinte, que apresenta as causas inerentes ao universo dos cancelamentos e
suspensoes de registos, permite concluir que a causa com maior impacto respeita a situacoes de
"Verificacbes do registo pela ASF’, estando, pois, associada a processos de avaliacéo oficiosa da
informacao registada.

Grafico4.6  Origem das suspensdes e dos cancelamentos de registos
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Por sua vez, o grafico 4.7 infra reflete quais os motivos subjacentes aos cancelamentos e as
suspensodes de registos concretizados por iniciativa da ASF.

Grafico 4.7 Motivos dos cancelamentos e das suspensoes de registos oficiosos
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Verifica-se, assim, que a maior incidéncia dos cancelamentos oficiosos (35%) surge na sequéncia
de varias acbes encetadas pela ASF no ambito da verificacdo de condicoes de acesso ou exercicio
da atividade de mediacdo de seguros, com especial enfoque na verificacdo da designacéo de
titular do 6rgdo de administragcao responsavel pela atividade e da manutengao de uma estrutura
administrativa e financeira adequadas.

Aproximadamente 28% dos cancelamentos efetuados por iniciativa da autoridade de
supervisao referem-se ao incumprimento do dever de manutencdo de contrato de seguro de
responsabilidade civil profissional vélido, sequndo o reporte das empresas de seguros.

Acresce que, cerca de 22% dos cancelamentos oficiosos respeitam a situacdes de mediadores
de seguros ligados que cessaram todos os contratos de mediacdo celebrados com empresas de
seguros; i. e., que cessaram a sua atividade, ainda que néo tenham procedido a alteracdo do seu
registo.

Por comparacdo com o ano anterior, verificou-se uma reducao dos cancelamentos oficiosos que
resultaram da impossibilidade de contacto com os mediadores de seguros por periodo superior
a 90 dias, fixando-se em 15% do total.

Por fim, sublinha-se que a totalidade das suspensoées realizadas por iniciativa da ASF respeita
a falta de celebracao de, pelo menos, um contrato entre o mediador ligado e a empresa de
seguros, nao se verificando determinacdes de suspensdo do registo no dmbito de sancdes
contraordenacionais aplicadas a mediadores de seguros.

Por fim, é de realcar que a monitorizacdo destas matérias traduz uma dimenséo essencial no
quadro do eficaz exercicio das competéncias de supervisdo e enforcement por parte da ASF.
Para o efeito, importa reconhecer o papel privilegiado da mediacéo de seguros na comercializacéo
e distribuicdo de produtos e servigcos da area seguradora, razao pela qual configura uma atividade
legalmente reservada, pressupondo o cumprimento de requisitos de estrutura, capacidade,
qualificacéo e idoneidade, que devem ser verificados, numa base continua.

4.4 Exercicio das competéncias sancionatorias

No que concerne ao exercicio de competéncias contraordenacionais da ASF, cabe ao Conselho
de Administracao “determinar o desencadeamento dos procedimentos sancionatérios, em caso
de infragbes a normas legais ou regulamentares” e “aprovar a adocao das medidas cautelares
necessarias e das sangdes devidas”, ao abrigo das alineas a) e ¢) don.° 5 do artigo 16.2 do respetivo
Estatuto’. Paralelamente, os regimes juridicos setoriais que regem as atividades sob superviséo
da ASF, bem como outros de aplicacdo transversal, atribuem-lhe semelhantes competéncias em
sede contraordenacional.

Como se verifica no quadro seguinte, relativo ao nimero de processos com eventual matéria

contraordenacional apreciados pela ASF em 2015, registou-se um aumento muito ligeiro em
relacdo ao ano anterior (86 em 2015, face a 84 em 2014).

2 Aprovado pelo Decreto-Lei n.2 1/2015, de 16 de janeiro.



Quadro 4.2  N.etotal de processos de contraordenacao

Processos de contraordenacao 2013 2014 2015
Livro de reclamacoes 14 4 6
Acesso e exercicio da atividade seguradora 1 0 1
Mediagao de seguros 52 35 29
Regularizacdo de sinistros no ambito do seguro automovel 0 0 1
Acidentes de trabalho 34 45 49
Total 101 84 86

Com efeito, verificou-se um ligeiro aumento do numero de processos entrados referentes
a potenciais incumprimentos dos deveres inscritos no regime juridico aplicavel ao Livro de
reclamacoes. E possivel ainda apurar uma reducao relevante do conjunto de processos relativos
a mediadores de seguros, continuando, todavia, a destacar-se, entre estes, os inerentes a infracao
de md prestacdo de contas.

Quanto ao total de processos decorrentes do incumprimento por empresas de seguros de
deveres associados ao seguro de acidentes de trabalho, é de registar que continuam a assumir
importante expressdo no universo em analise, mantendo-se, alids, a inversao ja verificada em
2014 de uma anterior tendéncia de reducao, situacao para a qual podera ter contribuido alguma
recuperacao econémica e aumento da atividade laboral. Assim, em relacdo a 2014, as denuncias
dos tribunais sobre esta matéria voltaram a aumentar, atingindo o nimero de 49 em 2015.

No periodo em referéncia, de entre os processos acima mencionados com eventual matéria
contraordenacional, a ASF instaurou 50 autos de contraordenacao (que contrasta com 55 autos
instaurados em 2014), categorizados por matéria no grafico 4.8 abaixo. Da respetiva leitura,
conclui-se, em comparacdo com o ano anterior, que continuam a predominar 0s Processos
referentes a acidentes de trabalho (37 autos instaurados), os quais totalizam um nimero muito
superior aos demais. Os processos relativos a atividade de mediagao de seguros continuaram a
diminuir de 2014 para 2015. O terceiro grupo de processos diz respeito a infragdes no ambito dos
principios e regras em vigor sobre o Livro de reclamacgdes (4 autos instaurados), registando-se
também uma diminuicdo de processos.

Grafico4.8  Autos contraordenacionais instaurados por matéria
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Por sua vez, o gréafico 4.9 infra ilustra as sancoes aplicadas pela ASF em 2015, sendo de destacar
que as san¢des aplicadas apenas resultaram de processos motivados pelo incumprimento dos
regimes juridicos aplicaveis a “Acidentes de trabalho” e “Mediacéao de seguros”.

Gréfico 4.9 Sanc¢des aplicadas por assunto e nimero
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Ainda no que respeita as sangdes aplicadas em 2015, o quadro abaixo discrimina, a titulo
complementar, o assunto e o valor das coimas aplicadas. As coimas aplicadas pela ASF, em 2015,
ascenderam a perto de 63 mil euros, o que representa uma diminuicao de cerca de 33 mil euros
face ao ano anterior.

Quadro 4.3 Sancoes aplicadas por assunto e valor das coimas aplicadas

Valor (euros)
Acidentes de trabalho 54264
Mediagao de seguros 8450

Total 62714

Adicionalmente, esclareca-se que, a semelhanca do que vem acontecendo em anos anteriores
quanto a mediagao de seguros, 0s autos de contraordenacado instaurados em 2015 tiveram como
principal fundamento a falta de prestacdo de contas por parte dos mediadores de seguros, razéo
que também esteve na base da maioria das sancdes aplicadas.

Em matéria de acidentes de trabalho, os autos de contraordenacao, assim como as respetivas
sang¢des, tiveram como motivo fundamental o incumprimento, pelas empresas de seguros, dos
prazos de participacao dos acidentes de trabalho aos tribunais nos casos legalmente previstos.
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5.1 Enquadramento

Neste capitulo, referem-se as principais caracteristicas do procedimento de gestéo e anélise de
reclamacoes implementado na ASF. De seguida, apresentam-se os dados estatisticos relativos
as reclamacdes recebidas e analisadas, incluindo-se ainda alguns exemplos de reclamacdes e
correspondente anélise. Por ultimo, analisa-se a atividade dos provedores dos participantes e
beneficiarios para as adesdes individuais aos fundos de pensdes abertos e a atividade de gestéo
de reclamagdes por parte das empresas de seguros e dos respetivos provedores do cliente.

5.2 Gestao de reclamacoes pela ASF

5.2.1 Consideracoes gerais

Nos termos da alinea d), do n° 7 do artigo 16° dos Estatutos da ASF, aprovados pelo
Decreto-Lein.° 1/2015, de 6 de janeiro, compete a esta autoridade assegurar a andlise e a resposta
as reclamacoes apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados, subscritores, participantes,
beneficidrios e lesados que se refiram a questdes que ndo estejam pendentes noutras instancias.

Em regra, a rececdo de uma reclamacéo pela ASF da origem a intervencao junto de uma entidade
supervisionada, com vista a obtencao dos esclarecimentos devidos, sendo os dados da reclamacéao
analisados de acordo com a legislacdo aplicavel e a luz dos padrées de comportamento exigiveis.

Assim, no ambito do procedimento de gestao e andlise de reclamacodes, a ASF procura, por um
lado, contribuir para a resolucédo do problema sob andlise através de uma tentativa de conciliacéo
dos interesses das partes envolvidas (em regra, reclamante e operador) e, por outro lado, facultar
ao reclamante informagao sobre o enquadramento legal, requlamentar e contratual aplicavel ao
caso concreto.

Com efeito, as comunicacbes que a ASF dirige as partes no quadro da gestdo de um processo
de reclamacéo, ainda que néo configurem decisdes vinculativas sobre os casos apreciados,
concorrem para o esclarecimento das questdes controvertidas e do regime aplicavel, bem como
para a resolucdo de potenciais conflitos.

Caso a necessidade de contacto com o operador nao resulte dos elementos enviados pelo
reclamante,nomeadamente por existirem elementos suficientes que permitem enquadrar juridica
e contratualmente a situacdo em apreco e que sustentam a posicao da entidade supervisionada,
o reclamante é esclarecido quanto ao enquadramento do seu caso concreto e quanto as vias de
resolucao do conflito. Neste sentido, uma vez que inexiste contacto com o operador, 0 processo
é tratado do ponto de vista estatistico como “esclarecimento”.
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Paralelamente, no ambito da analise da reclamacao, decide-se a eventual adocéo de medidas no
quadro das competéncias de supervisdo da ASF, de modo a contribuir para o desenvolvimento
de préticas adequadas no setor segurador. Note-se que a apreciacdo de uma reclamacédo pode
motivar a realizacdo de diligéncias em matéria de supervisao (quer on-site, como off-site), bem
como concorrer para a identificacdo de uma pratica proibida e sancionédvel. A informacéo
recolhida potencia eventual posterior reflexdao ao nivel do estudo de possiveis iniciativas
regulatdrias a desenvolver pela ASF.

Relativamente a forma de apresentacdo da reclamacdo, mantém-se, em 2015, a tendéncia
verificada nos ultimos anos, de consolidacédo da preferéncia pela utilizacdo das vias eletrénicas
(como o e-mail e o preenchimento de formuldrio disponivel no Portal do Consumidor de Seguros
e Fundos de Pensdes). A par destas, continua a ser possivel submeter a reclamacgédo por via
presencial ou através de correio postal ou fax.

Ademais, sem prejuizo dos elementos minimos que permitem o tratamento das reclamacoes,
a ASF ndo estabelece restricbes no tocante ao tipo de reclamante (que pode corresponder a
qualquer interessado), nem no que respeita a matéria em apreco.

Embora nédo resulte de qualquer determinacdo legal, mas com vista a otimizar a articulacéo
dos procedimentos entre os diversos intervenientes no quadro da gestao de reclamagdes
nos setores segurador e dos fundos de pensdes, a ASF promoveu o alinhamento das suas
praticas associadas ao sistema de tratamento de reclamacdes através da Norma Regulamentar
n.c 10/2009-R, de 25 de junho (na redacao que resultou das alteragdes introduzidas pela Norma
Regulamentar n.° 2/2013-R, de 10 de janeiro), na qual se determina, densificando disposicoes
legais, a obrigatoriedade de manutencdo de uma fungao auténoma especificamente dedicada
ao tratamento das reclamacoes em todas as empresas de seguros, bem como de designacdo de
um provedor do cliente.

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

5.2.2 Principais desenvolvimentos

Atendendo a sua importancia no dominio da conduta de mercado e respetivo impacto em sede
de protecdo do consumidor, a ASF tem vindo a considerar a matéria das reclamagdes como uma
prioridade estratégica.

Deste modo, em 2015, foi dado um especial destaque ao esforco permanente de melhoria no
sistema de gestdo de reclamacdes, em particular, no que concerne ao seu tratamento estatistico,
bem como, mantendo a tendéncia dos Ultimos anos, no que se refere a qualidade da informacéo
que é prestada aos reclamantes.



5.3 Reclamacoes recebidas e analisadas na ASF

Previamente, cumpre sublinhar que os elementos utilizados para ilustrar graficamente a evolucéo
do numero de reclamacgbes se referem, em alguns casos, a processos abertos (i. e,, iniciados) e,
NOUtros casos, a processos encerrados.

5.3.1 Evolucao do numero de reclamacoes

Em 2015, a ASF recebeu 7 614 reclamacdes (que compara com as 9 458 recebidas no periodo
homologo anterior), tendo 2 066 reclamagdes sido apresentadas via Livro de reclamagdes,
predominando, tal como nos anos anteriores, as reclamacdes apresentadas diretamente na ASF
(5 548 reclamacoes).

O exame dos dados estatisticos permite apurar que, em 2015, regista-se uma diminuicao de 19%
do nimero de reclamacdes recebidas na ASF em relacado ao ano anterior.

Estaevolucdo pode justificar-se pela consolidagao das praticas das empresas de seguros na gestao
dos processos de reclamagao, pelo progressivo conhecimento por parte dos consumidores dos
seus direitos e dos meios de atuagao a sua disposicdo (designadamente, o recurso ao provedor
do cliente das empresas de seguros) e, ainda, pela intervencao da ASF em sede de emisséo de
recomendacdes sobre matérias objeto de reclamacodes, razdes que tém contribuido para uma
menor conflitualidade entre as empresas e os tomadores de seguro, segurados, beneficidrios e
terceiros lesados.

Por outro lado, importa realcar o tratamento cada vez mais criterioso da informacéo estatistica
recolhida em sede de reclamacdes, ao qual a ASF tem atribuido uma importancia crescente, com
vista a prestacao de informacao ao mercado o mais fidedigna possivel.

Acresce igualmente o facto de, tal como referido no ponto 5.2.1 acima, inexistindo contacto
com o operador, 0 processo ser tratado do ponto de vista estatistico como “esclarecimento”, ndo

sendo assim considerado, para efeitos estatisticos, como processo de reclamacéo.

Grafico 5.1 Evolugdo das reclamacdes apresentadas a ASF entre 2011 e 2015 (processos iniciados)
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Mediante a anélise do quadro 5.1 abaixo, e conforme ja referido, confirma-se que o ndmero
de reclamacdes dirigidas diretamente a ASF é consideravelmente superior relativamente as
efetuadas através do Livro de reclamacdes, tendéncia que se mantém inalterada desde 2011.

Quadro 5.1 Evolucdo das reclamacoes apresentadas a ASF no periodo 2011 a 2015 (processos iniciados)

Reclamacgdes Reclamagdes
recebidas via recebidas Total
Livro de diretamente na
reclamacobes ASF
2011 2 856 7 545 10 401
2012 2560 7030 9590
2013 2299 7 654 9953
2014 2156 7302 9458
2015 2 066 5548 7614

5.3.2 Distribuicao das reclamag¢des por ramos e por volume de prémios

Conforme revela o exame dos dados incluidos no quadro 5.2, registou-se, em 2015, um
decréscimo do numero de processos de reclamagéo encerrados, mantendo-se, contudo, no
periodo de referéncia, e tal como em 2014, grandes assimetrias na distribuicdo das reclamacoes
analisadas por tipo de seguro.

De facto, em conformidade com os anos anteriores, continua a verificar-se a existéncia de
mais reclamacgdes nos ramos Nao Vida (cerca de 88%), com destaque para as tipologias
“Seguro automovel” e “Seguro de incéndio e outros danos” (sem prejuizo da percentagem de
reclamacbes nestes tipos de seguro ter diminuido, respetivamente, cerca de 15,5% e 21,5%,
face ao ano anterior, em linha com a diminuicdo verificada no numero total de reclamacdes
recebidas).

Nao obstante, salienta-se, no Ramo Nao Vida, o aumento registado nas reclamacoes relativas ao
“Seguro de acidentes de trabalho” (cerca de 8%) e, embora com pouca expressao numérica face
aos outros ramos, no “Seguro de assisténcia” (mais 12%), constatando-se, por outro lado, uma
diminuicdo de cerca de 13% e 15% nas reclamacdes relativas ao “Seguro de salide” e ao “Seguro
de responsabilidade civil”, respetivamente (em linha, mais uma vez, com a diminuicdo verificada
no numero total de reclamacdes recebidas).

Quanto ao ramo Vida, a maioria das reclamacdes continua a incidir sobre o “Seguro de vida’,
frequentemente associado ao crédito a habitacdo, sendo de realcar o aumento de cerca de 8%
no numero de reclamacoes relacionadas com “Operacdes de gestdo de fundos coletivos de
reforma (fundos de pensdes)” e um decréscimo no nimero de reclamacdes relacionadas com
"Operac¢des de capitalizacao”, “Seguros ligados a fundos de investimento” e "PPR/E" (14,29%, 10%,
e 7,97%, respetivamente).



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

N.o % Variacdo (%)
Néo Vida 7 355 87,98% -13,99%
Seguro automovel 4194 50,17% -15,51%
Seguro de incéndio e outros danos 1418 16,96% -21,48%
Seguro de acidentes de trabalho 626 7,49% 7,75%
Seguro de saude 370 4.43% -12,53%
Seguro de responsabilidade civil 264 3,16% -15,11%
Seguro de acidentes pessoais 195 2,33% 2,09%
Seguro de perdas pecunidrias 176 2,11% 2,92%
Seguro de assisténcia 84 1,00% 12,00%
Seguro maritimo 20 0,24% 42,86%
Seguro financeiro (crédito e caucao) 4 0,05% -42.86%
Seguro de protecao juridica 4 0,05% -33,33%
Seguro aéreo 0 0,00% -100,00%
Vida 927 11,09% -3,64%
Seguro de vida 656 7,85% -1,65%
PPR/E 127 1,52% -7,97%
Operagoes de capitalizagéo 78 0,93% -14,29%
Operagdes de gestao de funfjos coletivos 39 047% 8,33%
de reforma (fundos de pensées)
Seguros ligados a fundos de investimento 27 032% -10,00%
Néao se aplica 78 0,93% 77,27%
Total geral 8360 100,0% -12,52%

Seguidamente, apresenta-se graficamente a distribuicdo dos processos de reclamagao analisados
e encerrados em 2015, por ramos e em valores percentuais, sendo de assinalar que os valores se
mantém relativamente idénticos aos do ano anterior.

Gréfico 5.2 Distribuicdo das reclamagdes por ramos, em valores percentuais (processos concluidos)
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Nos gréficos 5.3 e 5.4, ilustra-se a distribuicao do racio de reclamagoes por prémios (em milhoes
de euros) nos ramos Vida e Néo Vida. Neste contexto, o racio corresponde a divisdo do nimero
de reclamacdes face a cada milhdo de euros em prémios.

Gréfico 5.3 Récio de reclamagdes por prémios (em milhdes de euros)
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Grafico5.4  Rdcio de reclamagdes por prémios (em milhdes de euros)
Ramos Nao Vida
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5.3.3 Distribuicao das reclamacoes por matéria objeto de reclamacao

Nos graficos seguintes, encontram-se representadas as matérias que originaram um maior
numero de reclamacées em 2015.

De acordo com o gréfico 5.5, o tema “Sinistro” - que corresponde, nos termos legais, a verificagéo,
total ou parcial, do evento que desencadeia o acionamento da cobertura prevista no contrato'
- continua a ser aquele que da origem a um maior volume de reclamacées (5 703), representando
cerca de 68% do total das reclamacdes analisadas, a semelhanca do ocorrido nos anos anteriores

(em 2014, representou 72% e, em 2013, 70%).
_— 121

1 (f. artigo 99.2 do regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de abril.
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As restantes matérias com maior nimero de reclamacdes também continuam a manter idéntica
expressao relativamente ao ano anterior. Neste contexto, destacam-se as reclamacdes que
incidem sobre “Contetdo / vigéncia do contrato” (representam cerca de 10%), sobre “Cessacdo
do contrato” (cerca de 6%) e sobre "Atendimento” e “Prémio” (cada uma das matérias totalizando
cerca de 5%).

Grafico 5.5 Distribuicdo das reclamacdes por matéria objeto de reclamacéo (processos concluidos)
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No ambito das reclamacgdes relativas a matéria “Sinistro”, sdo de assinalar as tematicas
"Regularizacdo do sinistro”, “Indemnizacdo” e “Definicédo de responsabilidades”, assumindo esta
ultima, em 2015, uma maior expressao que as primeiras.

Refira-se ainda a diferenca observada entre as teméticas “Definicdo de responsabilidades”
e "Indemnizacao”, as quais, em 2014, obtiveram um numero de reclamacdes idéntico, sendo,
por conseguinte, de salientar a diminuicao significativa verificada, em 2015, no nimero de
reclamagoes relacionadas com a temética “Indemnizacao” (2 444 em 2014 e 1 745 em 2015).

Grafico 5.6 Distribuicdo das reclamacdes por matéria objeto de reclamagéo — sinistro (processos concluidos)
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Por sua vez, o grafico 5.7 ilustra a distribuicdo das 1 745 reclamacdes relativas a matéria
“Indemnizacao”, por tipo de assunto. Tal como nos anos anteriores, contata-se que o principal
motivo das reclamagoes respeita a “Recusa / Atraso no pagamento da indemnizagao”, sequido
de "Quantificacdo dos danos / Valor da indemnizacao”.

Gréfico 5.7 Distribuicdo das reclamacdes por matéria objeto de reclamagao — sinistro (processos concluidos)
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No que concerne a distribuicdo das reclamacdes por “Tipo / qualidade de reclamante”,
conclui-se, da andlise do grafico 5.8, que a maioria das reclamacodes (perto de 64%) foi efetuada
pelo “Cliente” do operador (sobretudo, na qualidade de “Tomador do seguro”)®. Nos restantes
casos, as reclamagoes foram apresentadas por “Terceiros” ou por reclamantes que néo tém
um vinculo especifico com o operador relativamente ao qual a reclamacéo diz respeito (por
exemplo, reclamacoes apresentadas por um representante do cliente ou reclamacoes relativas
ao atendimento efetuado pelo operador sem que tenha sido celebrado contrato de seguro).

Gréfico 5.8 Distribuicdo de reclamacdes — qualidade do reclamante (processos concluidos)
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2 Atendendo ao elevado numero de reclamacdes relacionadas com sinistros de responsabilidade civil obrigatéria
automovel, o facto de o reclamante corresponder frequentemente a cliente da empresa de seguros deve ser
interpretado a luz do regime aplicavel a regularizacao de sinistros por via da convencao IDS (Indemnizagdo Direta ao
Segurado).
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5.3.5 Desfecho dos processos de reclamacao

O sentido da conclusdo dos processos de reclamacdes constitui um dos aspetos mais relevantes
para a analise dos elementos quantitativos relativos a gestéo de reclamacoées realizada pela ASF.

Relativamente ao desfecho dos processos concluidos em 2015, os dados estatisticos continuam
a traduzir a tendéncia verificada nos ultimos anos. Com efeito, resulta do gréfico 5.9, relativo a
distribuicdo dos processos de reclamacao com desfecho favoravel versus desfavoravel, que esta é
muito semelhante aos anos anteriores, mantendo-se a maioria de respostas desfavoraveis (cerca
de 59% em 2013, cerca de 63% em 2014 e cerca de 66% em 2015).

Grafico 5.9 Distribuicao de reclamacées - sentido do desfecho da reclamacao (processos concluidos)
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Por sua vez, a andlise do gréfico 5.10 revela que, na maior parte das reclamacdes apresentadas
junto da ASF, o operador néo tinha efetuado uma avaliacdo prévia da questao controvertida, o
que poderd traduzir a necessidade de reforco adicional da informacdo quanto a existéncia da
funcdo autdonoma de gestéao de reclamacoées e do provedor do cliente das empresas de seguros,
uma vez que a situacdo se mantém quase inalterada desde 2011 (perto de 61%).

Grafico 5.10  Distribuicdo de reclamacoes - desfecho dos processos de reclamacao (processos concluidos)
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Por ultimo, o gréfico 5.11 permite aferir a relacdo entre o desfecho dos processos apresentados
junto da ASF (i. e, favoravel vs. desfavoravel) e o facto de as reclamagdes terem sido expostas
a ASF sem que o operador tenha procedido a uma primeira avaliacdo da reclamacéo (primeira
posicdo) ou quando se trata de uma reapreciacao (posicao apods reandlise).

Neste contexto, é possivel concluir que a percentagem de reclamacdes com resposta
desfavorével continua a ser superior nas situacdes em que o operador j& se pronunciou (posicao
apos reandlise), verificando-se, ainda assim, um crescimento da respetiva percentagem face as
verificadas nos anos anteriores.



Grafico 5.11  Distribuicdo de reclamacées - informagao sobre a posicao da entidade
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Apreciacao de dados estatisticos sobre o tratamento de reclamacoées
pela ASF: conclusdes

Da analise dos elementos estatisticos apresentados no presente capitulo retiram-se as seguintes
conclusoes:

O total de reclamacdes recebidas pela ASF em 2015 (7 614) é inferior ao de 2014 (9 458), 0
que corresponde a uma diminuicao de 19% face ao ano anterior, para 0 que contribuiram
diversos fatores, tais como i) a consolidacdo das praticas das empresas de seguros na
gestdo dos processos de reclamacéo, i) o progressivo conhecimento dos consumidores
quanto aos seus direitos e aos meios de atuacao a sua disposicao (designadamente, o
recurso ao provedor do cliente das empresas de seguros), iii) a intervencdo da ASF em
sede de emisséo de recomendacbes sobre matérias objeto de reclamacgdes e, ainda,
iv) o tratamento cada vez mais criterioso da informacao estatistica recolhida em sede de
reclamacoes.

Mantém-se a tendéncia de recurso preferencial a apresentacdo de reclamacgoes
diretamente a ASF, em detrimento da utilizacdgo do Livro de reclamacgoes.
Esta circunstancia é provavelmente justificada pelo facto de a ASF disponibilizar
mecanismos e vias alternativos e acessiveis para reclamar (designadamente, o servico de
reclamacdes da ASF e a drea dedicada no respetivo sitio na Internet).

No que respeita aos processos de reclamacao encerrados em 2015, e em conformidade
com 0s anos anteriores, continua a verificar-se um maior nimero de reclamacées nos
ramos Nao Vida (cerca de 88 %). Neste ambito, destacam-se as tipologias “Seguro
automovel” e “Seguro de incéndio e outros danos’, sendo também de salientar o
aumento das reclamacoes relativas ao “Seguro de acidentes de trabalho” (cerca de 8 %
em 2015, tendo-se verificado, em 2014, um aumento de cerca de 25%) e, embora com
pouca expressdo numeérica face aos outros ramos, no “Seguro de assisténcia” (mais 12%).

No que concerne ao ramo Vida, a maioria das reclamacoes incidiu sobre o “Seguro de vida”,
frequentemente associado ao crédito a habitacdo. Deve, contudo, realcar-se igualmente
0 aumento de cerca de 8% no numero de reclamacdes relacionadas com “Operacdes
de gestéo de fundos coletivos de reforma (fundos de pensdes)” e um decréscimo no

numero de reclamacoes relacionadas com “Operacdes de capitalizagao”, “Seguros ligados
a fundos de investimento” e “PPR/E" (14,29%, 10%, e 7,97%, respetivamente).
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— Relativamenteadistribuicdodasreclamacoespormatériaobjetodereclamacoes, mantém-se
a prevaléncia da tematica “Sinistro” (cerca de 68%), com especial enfoque para os temas
“Regularizacdo do sinistro”, “Indemnizacéo” e “Definicéo de responsabilidades”, tendo
esta assumido, em 2015, maior expressdo que as duas primeiras. Por outro lado, nota-
se a diminuicdo significativa verificada nas reclamacdes relacionadas com a tematica

“Indemnizacdo” face a 2014.

— Quanto a distribuicdo das reclamacdes por “Tipo / qualidade do reclamante”, conclui-
se que a maior parte das reclamacgdes é realizada por clientes (cerca de duas em cada
trés reclamacdes) e, neste ambito, por tomadores de seguros. Esta situacdo traduz a
necessidade de as empresas de seguros atribuirem a devida importancia a gestdo de
reclamacdes na sua atividade e, em especial, no seu universo de clientes.

- Por fim, no que se refere as pretensdes dos reclamantes, regista-se, pelo quinto ano
consecutivo, uma maior percentagem de desfechos desfavoraveis (cerca de 66%)
relativamente aos desfechos favoraveis (cerca de 34%). A este propdsito, afigura-se
pertinente que os operadores observem 0s requisitos aplicaveis e as boas praticas
vigentes em matéria de prestacdo de informacgéo ao reclamante e, como tal, garantam o
tratamento adequado das reclamacoes.

5.4 Exemplos de reclamacées e respetiva apreciacao

Neste ponto, apresenta-se uma selecdo de alguns temas cuja divulgacdo é motivada pela
respetiva importancia em sede de protecao dos consumidores de seguros e fundos de pensdes,
assim como por se referirem a matérias frequentemente analisadas pela ASF no ambito da gestao
dos processos de reclamacoes.

5.4.1 Seguro automovel

Exemplo 1

No momento da ocorréncia do sinistro automavel, o causador dos danos apresentou
ao lesado uma carta verde cujo perfiodo de validade abrangia a data do sinistro.
Contactado o segurador, este rejeitou a responsabilidade pelo facto do tomador néo
ter pago o prémio.

Apreciacao

Tendo em vista a protecdo de terceiros lesados, as empresas de seguros devem
assegurar que os documentos comprovativos da validade do seguro nao sejam
emitidos sem que o pagamento do prémio se tenha verificado, mediante a
implementacdo de procedimentos rigorosos que permitam controlar essa emissao.

O periodo de validade da carta verde deve coincidir com o periodo para o qual o
prémio se encontra pago, de acordo com o n.° 10 do artigo 29.2 do regime do sistema
do seguro obrigatério de responsabilidade civil automovel (SORCA), aprovado pelo
Decreto-Lei n.2291/2007, de 21 de agosto.

Como tal, tendo emitido certificados provisérios e / ou cartas verdes com um
determinado periodo de validade, as empresas de seguros ndo podem declinar,
perante terceiros de boa-fé, a regularizacdo de sinistros que ocorram durante esse
periodo com fundamento na falta de pagamento do prémio de seguro.



Exemplo 2

O tomador do seguro, na sequéncia da aliena¢do do seu veiculo automovel, solicita
0 pagamento do estorno pelo periodo do seguro ndo decorrido, néo lhe tendo sido
facultado.

Apreciacao

O artigo 105° do regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo
Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abiril, prevé que a cessacdo do contrato de seguro
apenas € possivel nas circunstancias previstas na lei, designadamente por caducidade,
revogacao, denuncia e resolucao.

Por sua vez, o n° 1 do artigo 21.° do regime do sistema do seguro obrigatério de
responsabilidade civil automével (SORCA), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 291/2007,
de 21 de agosto, prevé, em especial, o caso de resolucdo do contrato por alienagao
do veiculo, constando igualmente do n° 1 da cldusula 19.2 do Anexo da Norma
Regulamentar n° 14/2008-R, de 27 de novembro, que aprova a parte uniforme
das condicbes gerais da apdlice de seguro obrigatério de responsabilidade civil
automovel, que “O contrato de seguro ndo se transmite em caso de alienagdo do
veiculo, cessando os seus efeitos as 24 horas do proprio dia da alienacéo, salvo se for
utilizado pelo préprio tomador do seguro para segurar novo veiculo”.

Nos termos do n. 2 da cldusula 19.2 e do n° 4 da clausula 18.2, ambos do Anexo
da Norma Regulamentar n.° 14/2008-R, de 27 de novembro, o tomador do seguro
deve avisar o segurador, por escrito, da alienacdo do veiculo, nas 24 horas seguintes
a mesma, devendo juntar o certificado provisério do seguro, o certificado de
responsabilidade civil ou o aviso-recibo e o certificado internacional de seguro (“carta
verde”), bem como devolver o distico no prazo de oito dias.

N&o obstante a falta de uma disposicao especifica que regulamente a obrigatoriedade
de apresentar documentacao comprovativa da alienacao do veiculo, o disposto na
cldusula 19.2 do Anexo da Norma Regulamentar n.° 14/2008-R, de 27 de novembro,
devera ser conjugado com o previsto no n.° 1 do artigo 342.° do Cédigo Civil, relativo
ao 6nus da prova. Pelo que caberd ao tomador do seguro apresentar os documentos
comprovativos da alienacdo do veiculo, para além dos mencionados no ne 2 da
referida cldusula 19.2

Porultimo, refira-se que a cldusula 18.2do Anexo da Norma Regulamentar n.2 14/2008-R,
de 27 de novembro, prevé, no seu ne 5, que a devolucdo do certificado e do distico
comprovativo da existéncia de seguro funcionam como condicao suspensiva da
devolucao do prémio, salvo motivo atendivel que impeca a devolucdo. Como tal, o
tomador do seguro apenas tem direito ao pagamento do estorno apés a devolucao
destes documentos.

A exigéncia da devolucao do certificado e do distico comprovativos da exigéncia
de seguro visa impedir a circulacdo de documentos que possam induzir em erro a
conviccao de terceiros de boa-fé sobre a existéncia de seguro valido e eficaz para o
veiculo alienado.
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5.4.2 Seguro de incéndio e outros danos

Exemplo 3

O lesado pretende ativar o “seguro multirriscos habitacdo do condominio” devido
a danos nas partes comuns que afetam a sua fragdo, mas a empresa de seguros
encaminhou-o para o segurador com quem celebrou o contrato de seguro da fragéo
auténoma.

Apreciacao

As situagcoes de pluralidade de seguros encontram-se previstas no artigo 133.° do
regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008,
de 16 de abril, cujo n° 1 dispde que: “Quando um mesmo risco relativo ao mesmo
interesse e por idéntico periodo esteja seguro por varios seguradores, o tomador do
seguro ou o segurado deve informar dessa circunstancia todos os seguradores, logo
que tome conhecimento da sua verificacdo, bem como aquando da participagdo do
sinistro”.

Assim, o sinistro verificado no ambito desses contratos é indemnizado por qualquer
dos seguradores, a escolha do segurado, dentro dos limites da respetiva obrigacéo,
fazendo os seguradores posteriormente o acerto entre si na proporcao da quantia
que cada um teria de pagar se existisse um Unico contrato de seguro (cf. n.* 3 e 4 do
artigo 133.2do RICS).

5.4.3 Seguro de acidentes de trabalho

Exemplo 4

O sinistrado queixa-se pelo facto de a empresa de seguros, no ambito de um processo
de acidentes de trabalho, ter recusado proceder a revisdo da sua situacao, alegando
que ja lhe teria sido atribuida alta.

Apreciacao

Quando se verifigue uma modificagdo na capacidade de trabalho ou de ganho do
sinistrado proveniente de agravamento, recidiva, recafda ou melhoria da leséo ou
doenca que deu origem a reparagao, a prestacao pode ser alterada ou extinta, de
acordo com a modificacdo verificada (cf. n° 1 do artigo 70.° da Lei n.° 98/2009, de
4 de setembro, que regulamenta o regime de reparacao de acidentes de trabalho e
de doencas profissionais).

A referida revisdo pode ser efetuada a requerimento do sinistrado ou do responsavel
pelo pagamento e pode ser requerida uma vez em cada ano civil (cf. n® 2 e 3 do
artigo 70.2 da Lei n.2 98/2009, de 4 de setembro).

Nos casos de recidiva ou agravamento, o sinistrado mantém ainda o direito
a reparacdo em espécie, designadamente as prestacbes de natureza médica,
cirdrgica, farmacéutica, hospitalar e outras, desde que necessarias e adequadas ao
restabelecimento do estado de saude e da capacidade de trabalho ou de ganho e
recuperacao para a vida ativa. Este direito verifica-se seja qual for a forma da prestacao
em espécie e abrange doencas relacionadas com as consequéncias do acidente (cf.
artigo 24.2da Lei n.° 98/2009, de 4 de setembro).



5.4.4 Seguro de saude

Exemplo 5

O tomador do seguro entregou proposta de contratacdo de seguro de saude, tendo
decorrido 30 dias sem que o segurador Ihe tenha enviado os documentos da apdlice.

Apreciacao

Em regra, o siléncio ndo vale como declaragdo negocial (cf. artigo 2182 do Cédigo
Civil). Contudo, a lei estabeleceu uma excecdo no que diz respeito a celebracdo de
um contrato de seguro.

Assim, em caso de siléncio do segurador, o contrato de seguro individual em que
o tomador seja uma pessoa singular tem-se por concluido nos termos propostos
decorrido o prazo de 14 dias contado da rececdo da proposta [cf. 1.2 parte done 1, do
artigo 27.2 do regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei
n. 72/2008, de 16 de abril].

A proposta devera ser apresentada em impresso do proprio segurador, devidamente
preenchido, acompanhado dos documentos que aquele tenha indicado como
necessarios e entregado ou recebido no local indicado pelo segurador (cf. 2.2 parte da
mesma disposicao legal).

O segurador apenas pode escusar-se a aplicacdo deste regime, caso demonstre
que nao celebraria, em caso algum, um contrato com as caracteristicas da proposta
(cf.n°4 do artigo 27.2 do RJCS).

Quanto a entrega da apdlice, esta deve ser entregue ao tomador do seguro no
momento da celebracdo do contrato (cf. 1.2 parte do n° 1, do artigo 34.° do RJCS).
Quando tal ndo seja possivel, o segurador deve proceder ao seu envio no prazo de
14 dias apds a contratacdo, salvo existindo motivo justificado que o impeca (cf. 2.2
parte done 1, do artigo 34.° do RJCS).

Decorrido o prazo em que apdlice deva ser entregue e enquanto o ndo for, o tomador
do seguro tem direito a resolver o contrato, com direito a devolucéo da totalidade do
prémio pago (cf. n.2 6 do artigo 34.° do RJCS).

Exemplo 6

O reclamante ndo concorda com a alteracdo do contrato proposta pela empresa de
Seguros, que retirou coberturas ao seu seguro de salide para a nova anuidade.

Apreciacao

A empresa de seguros pode propor alteracées a apdlice para vigorarem apos a data
de renovacao, fazendo uso do regime previsto no artigo 112.° do regime juridico do
contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.e 72/2008, de 16 de abiril,
o qual estabelece, no seu n° 1, que “O contrato de seguro celebrado por periodo
determinado e com prorrogacdo automatica pode ser liviemente denunciado por
qualquer das partes para obviar a sua prorrogagao”.
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Recebendo o tomador uma proposta de alteracdo feita por declaracédo escrita
e enviada pela empresa de seguros com uma antecedéncia minima de 30 dias
relativamente a data da prorrogacdo do contrato, tal corresponde a uma denuncia
parcial sequida de proposta de modificacdo (cf. n° 1 do artigo 115.2 do RJCS).

Neste sentido, poderd o tomador do seguro transmitir ao segurador que nao aceita
a renovagao nesses termos, ndo devendo adotar comportamentos que possam ser
entendidos como aceitacao da alteracéo proposta.

No caso especifico dos seguros de satde, ndo se renovando o contrato por desacordo
do tomador do seguro quanto as alteracoes propostas, devera considerar-se ainda o
disposto no artigo 217.2 do RICS, o qual prevé que: “Em caso de ndo renovacao do
contrato ou da cobertura e ndo estando o risco coberto por um contrato de seguro
posterior, o segurador ndo pode, nos dois anos subsequentes e até que se mostre
esgotado o capital seguro no Ultimo periodo de vigéncia do contrato, recusar as
prestacdes resultantes de doenga manifestada ou outro facto ocorrido na vigéncia do
contrato, desde que cobertos pelo seguro”.

Refira-se ainda que, para esse efeito, o segurador deve ser informado da doenca nos
30 dias imediatos ao termo do contrato, salvo justo impedimento (cf. n.° 2 do artigo
2172 do RJCS).

5.4.5 Seguro devida

Exemplo 7

O reclamante ndo pagou uma fracdo de um prémio de um seguro de vida, tendo-lhe
o segurador transmitido que o contrato tinha cessado.

Apreciacao

A regra da resolucédo automdtica do contrato por forca da falta de pagamento do
prémio, prevista no artigo 61.2 do regime juridico do contrato de seguro (RJCS),
aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abril, para a maioria dos contratos de
seguros, ndo se aplica aos contratos de seguro de vida (cf. artigo 58.2 do RICS). Deste
modo, um seguro de vida pode ser vélido ainda que ndo tenha existido pagamento
do prémio.

De acordo com o artigo 203.° do RICS, a falta de pagamento do prémio nos contratos
de seguro de vida confere ao segurador, consoante a situacdo e o convencionado, o
direito a resolucdo do contrato, pelo que serd sempre determinante observar o que
refere o contrato sobre esta matéria.

5.4.6 Fundos de pensdes

Exemplo 8

O participante de adesdo individual pretende o reembolso do montante investido
com fundamento na doenca do conjuge.



Apreciacao

O Decreto-Lei n° 12/2006, de 20 de janeiro, que regula a constituicdo e o
funcionamento dos fundos de pensdes e das entidades gestoras de fundos de
pensdes, prevé, no n.2 1 do seu artigo 6.° e no n.2 4 do seu artigo 8.2, as contingéncias
que podem conferir direito ao recebimento de uma pensao, designadamente, no caso
de planos contributivos, a situacao de “doenca grave ou incapacidade permanente
para o trabalho, entendidos estes conceitos nos termos da legislacdo aplicavel aos
planos poupanca-reforma/educacao (PPR/E)".

Contudo, a remissao prevista na parte final do n° 4 do artigo 8° do Decreto-Lei
n.°12/2006, de 20 de janeiro, apenas diz respeito a definicdo dos conceitos de “doenca
grave” e “incapacidade permanente para o trabalho”, nao se referindo as condicoes
do regime de reembolso previstas na legislagcao aplicavel aos PPR/E, nomeadamente
aos sujeitos que poderao beneficiar do mesmo.

Por seu turno, a alinea e) do artigo 2.° do Decreto-Lei n.° 12/2006, de 20 de janeiro,
define “participante” como a “pessoa singular em fungdo de cujas circunstancias
pessoais e profissionais se definem os direitos consignados no plano de pensoes ou
no plano de beneficios de saude, independentemente de contribuir ou ndo para o
seu financiamento”, ndo prevendo o contrato de adesao individual que o cénjuge
seja essa pessoa.

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

O provedor dos participantes e beneficidrios configura um dos elementos da estrutura
de governacdo dos fundos de pensdes, tendo sido introduzido no ordenamento juridico
portugués com a entrada em vigor do Decreto-Lei n.2 12/2006, de 20 de janeiro (cf. artigo 54.°,
complementado pelas disposicbes que o concretizam, constantes da Norma Regulamentar
n° 7/2007-R, de 17 de maio?).

De acordo com o disposto no n.2 6 do artigo 54.° do Decreto-Lei n.2 12/2006, de 20 de janeiro, e no
artigo 38.2da Norma Regulamentar n.2 7/2007-R, de 17 de maio, as recomendacoes emitidas pelo
provedor devem ser anualmente divulgadas, através de um dos seguintes meios: (i) sitio da ASF
na Internet, do qual constara a hiperligacao para o sitio onde as recomendacgdes sao publicitadas,
a comunicar pelas entidades gestoras; (ii) sftio da entidade gestora na Internet ou, se esta nao
dispuser de sitio autbnomo, em drea expressamente reservada e devidamente assinalada em
sitio institucional de grupo empresarial do qual a entidade faca parte; ou (i) sitio da associacéo
de entidades gestoras de fundos de pensdes na Internet, caso o provedor seja nomeado por esta.

No sitio da ASF na Internet e no Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes, em seccédo

dedicada ao provedor dos participantes e beneficidrios, encontram-se reunidos os respetivos
contactos, bem como as recomendacdes por si reportadas no ano de 2015 e anteriores.

3 Publicada no Didrio da Republica n.e 117, 2.2 Série, de 20 de junho de 2007.
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Assim, no que se refere ao ano de 2015, foram reportadas a ASF duas recomendacdes. A primeira
recomendacéo foi emitida pelo provedor dos participantes e beneficidrios da GNB — Sociedade
Gestora de Fundos de Pensdes, S.A,, que a aceitou e implementou, e diz respeito a necessidade
de a entidade gestora reconhecer a invalidade de um contrato de adesdo nos casos em que o
mesmo é totalmente omisso quanto as condigcdes em que sao devidos os beneficios contratados,
uma vez que tal informacéo integra o contetido minimo obrigatério do contrato.

A segunda recomendacdo, emitida pelo provedor dos participantes e beneficidrios da CGD
Pensdes — Sociedade Gestora de Fundos de Pensdes, S.A,, nota que, tendo a sociedade gestora
admitido a invalidade do contrato de adesdo individual ao Fundo de Pensdes Caixa Reforma
Prudente porforca do incumprimento pela entidade comercializadora dos deveres de informacao
pré-contratual, deverd a mesma assumir as consequéncias dai decorrentes.

Neste caso, o provedor dos participantes e beneficidrios da sociedade gestora recomendou que
a mesma pagasse a reclamante o valor correspondente ao rendimento que hipoteticamente esta
teria auferido se, em alternativa a adesao ao fundo, tivesse realizado uma aplicacéo a prazo, como
ficou demonstrado que faria se tivesse sido devidamente informada e esclarecida, tendo a sociedade
gestora chegado a acordo com a reclamante e pago a mesma um montante compensatorio.

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

5.6.1 Consideracoes gerais

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

Por outro lado, resulta do artigo 21.2 da ja referida Norma Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de
junho, sobre Conduta de Mercado, que as empresas de seguros devem remeter anualmente a
ASF, até ao final do més de fevereiro, para efeitos de supervisdo da conduta de mercado, um
relatério relativo a gestdo de reclamacdes com referéncia ao exercicio econdmico anterior.
Este relatdrio deve conter, por um lado, elementos de indole estatistica e, por outro, elementos
de indole qualitativa, nos quais se inserem nao so as conclusdes extraidas do processo de gestao
de reclamagdes, mas também um conjunto de medidas implementadas ou a implementar pela
empresa de seguros na sequéncia da sua analise e reflexdo a proposito daquele processo.

Adicionalmente, o artigo 131.°-E do RJAS® prevé a designacdo de um provedor do cliente, ao
qual compete apreciar as reclamacdes que lhe sejam apresentadas pelos tomadores de seguros,
segurados, beneficidrios ou terceiros lesados das empresas de seguros, desde que as mesmas
ndo tenham sido resolvidas no ambito da funcdo responsavel pela gestao das reclamagoes.

4 Disposicao posteriormente revogada pela Lei n.2 147/2015, de 9 de setembro, que aprovou o novo regime juridico
de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora (RJASR) e que entrou em vigor a 1 de janeiro de 2016.
Note-se que 0 atual n.° 2 do artigo 157.2 do RJASR continua a prever o dever de as empresas de seguros instituirem
uma fungdo auténoma responsavel pela gestao das reclamagdes dos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios
e terceiros lesados relativas aos respetivos atos ou omissoes.

5 Disposicdo igualmente revogada pela Lei n.2 147/2015, de 9 de setembro. N&o obstante, mantém-se, no atual n.° 1 do
artigo 158.° do RJASR, o dever de designacao do provedor do cliente, o qual devera ser, ao abrigo deste novo regime,
uma pessoa singular de reconhecido prestigio, qualificacéo, idoneidade e independéncia.



O provedor do cliente deve divulgar, anualmente, as recomendacdes dirigidas as empresas de
seguros, bem como a mencao da sua adocéo pelas mesmas (cf. n.2 6 do artigo 131.°-E do RJAS),
estabelecendo o artigo 15.° da Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho, que estas
recomendacdes devem ser divulgadas através de um dos seguintes meios: (j) sitio do provedor
do cliente na Internet, se existente; (ii) sitio da empresa de seguros na Internet ou, se esta nao
dispuser de sitio autdnomo, em érea expressamente reservada e devidamente assinalada em
sitio institucional de grupo empresarial do qual a empresa faca parte, (iij) sitio da associagcao de
empresas de seguros, caso o provedor seja nomeado por esta; ou (iv) sitio da ASF na Internet, do
qual constara a hiperligacdo para o sitio onde as recomendacgdes séo publicitadas, a comunicar
pelas empresas de seguros, sempre que o sejam noutros locais.

No sitio da ASF e no Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes, em seccao dedicada
ao provedor do cliente das empresas de seguros, encontram-se reunidos 0s respetivos contactos,
bem como as recomendacdes reportadas no ano de 2015 e anteriores.

5.6.2 Informacao reportada sobre as reclamac¢bes apreciadas pelas
empresas de seguros

De acordo com a informacéo estatistica constante dos relatoérios de indole quantitativa recebidos
pela ASF, verificou-se que foram apresentadas as empresas de seguros, durante o ano de 2015,
21927 reclamacdes, cuja apreciacdo resultou favoravel aos reclamantes em 6 557 casos.

Porsuavez, a andlise do quadro 5.3 permite concluir que o nimero de reclamacoées apreciadas em
2015 decresceu 15,6% face ao ano anterior. Ademais, constata-se que o nimero de reclamagdes
apreciadas com resultado favoravel ao reclamante diminuiu 19,1%, o que se traduz num nivel de
respostas favoraveis ligeiramente inferior ao observado no ano transato.

Quadro 5.3  Evolugdo do total de respostas favoraveis vs. total das reclamagées apreciadas

Respostas favoraveis vs. Reclamagoes apreciadas 2014 2015 2014/2015
Reclamagdes apreciadas 25993 21927 -15,6%
Respostas favoraveis 8104 6557 -19,1%

Resp. fav. / Recl. aprec. 31,2% 29,9% -1,3 p.p.

Apesar de as reclamagdes terem diminuido relativamente ao ano de 2014, verifica-se, no grafico
5.12, que estas continuam a incidir principalmente sobre os seguros dos ramos Néo Vida (cerca
de 85,2% dos casos).

Grafico 5.12  Evolucdo do total de reclamagdes apreciadas por ramos
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5.6.2.1 Ramos Nao Vida
Do exame do quadro 5.4 conclui-se que, em 2015, o ramo “Veiculos terrestres” registou o maior
numero de reclamacoes apresentadas, seguido pelo ramo “Doenca”, correspondendo a cerca de

27% e de 17% das reclamacdes apreciadas, respetivamente.

Quadro 5.4  Numero de respostas favordveis vs. total das reclamagdes apreciadas — ramos N&o Vida

Respostas favoraveis vs. Reclamagoes apreciadas A3 Resp. fav./
Reclamagdes apreciadas Respostas favoraveis  Recl. aprec.

Vefculos terrestres 4998  26,8% 1385 24,9% 27,7%
Doenca 3228 173% 1137 20,5% 35,2%
Incéndio e outros danos 2786  149% 843 152% 30,3%
Assisténcia 2529 135% 710 12,8% 28,1%
R.C. veiculos terrestres a motor 2006 10,7% 533 96% 26,6%
Acidentes pessoais 1031 5,5% 338 6,1% 32,8%
Acidentes de trabalho 931 5,0% 350 63% 37,6%
Perdas pecuniarias diversas 585 3,1% 138 25% 23,6%
Resp. civil geral 320 1,7% 65 12% 20,3%
Seguros diversos 176 09% 43 08% 24,4%
Protecéo juridica 45 02% 4 01% 8,9%
Marftimo, aéreo e transportes 34 0,2% 8 01% 23,5%
Crédito / Caugéo 2 0,0% 0 00% 0,0%
Total 18671 5554 29,7%

E ainda de destacar o nimero das reclamacoes que dizem respeito ao grupo de ramos “Incéndio
e outros danos” e aos ramos "Assisténcia” e “R.C. veiculos terrestres a motor”, representando estes
trés segmentos, respetivamente, cerca de 15%, 14% e 11% do total das reclamagdes apreciadas
pelas empresas de seguros.

O conjunto das reclamagdes referentes aos cinco ramos e grupo de ramos anteriormente
mencionados representam cerca de 83% das reclamacdes relativas aos ramos N&o Vida.

Por comparagao com o valor registado a nivel global (quase 30%), salienta-se a proporcao de
respostas favoraveis as pretensdes dos reclamantes em relacdo aos segmentos de negdécio
"Acidentes de trabalho” (37,6%), “Doenca” (35,2%) e “Acidentes pessoais” (32,8%).

Através do quadro seguinte é possivel identificar os diferentes motivos que estiveram na origem
das reclamacdes apresentadas. Assim, verifica-se que uma parte significativa das reclamacoes
submetidas as empresas de seguros nos ramos Néo Vida ficou a dever-se ao facto de os
reclamantes discordarem sobre a definicdo de responsabilidades (22,1%) ou sobre o valor das
indemnizacdes por sinistros ocorridos (15,4%).



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

Respostas favoraveis vs. Reclamacées apreciadas por motivo 2015 Resp. fav. /
Reclamagbes apreciadas Respostas favoraveis  Recl. aprec.

Sinistros - definicdo de responsabilidades 4121 22,1% 919  16,5% 22,3%
Sinistros - indemnizagao 2883  154% 709  12,8% 24,6%
Atendimento 2488 133% 1004 18,1% 40,4%
Sinistros - prazos 2454 131% 716 129% 29,2%
Deveres inerentes a apolice (entrega / contetido) 1857  99% 718 129% 38,7%
Incumprimento contratual 1527 82% 350 6,3% 22,9%
Cessagao do contrato 866  4,6% 336 60% 38,8%
Prémio 851  4,6% 339 6,1% 39,8%
Deveres de informacédo contratual 685  3,7% 224 4,0% 32,7%
Deveres de informagao pré-contratual e de esclarecimento 672  3,6% 144 2,6% 21,4%
Incumprimento de deveres especificos do mediador de seguros 253 1,4% 93 1,7% 36,8%
Préticas discriminatorias - sexo 8 00% 0 00% 0,0%
Préticas discriminatérias - deficiéncia ou risco agravado de satde 6  00% 2 00% 33,3%
Total 18671 5554 29,7%

Mais genericamente, considerando os trés motivos associados a regularizacdo de sinistros
(definicao de responsabilidades, valor de indemnizacédo e prazos observados na respetiva
gestdo), estes representam, em conjunto, cerca de metade do total das reclamacoes nos ramos
Nao Vida, sendo que cerca de um quarto das reclamacodes apreciadas por esses motivos resultou
em respostas favoraveis ao reclamante.

E de sublinhar também a elevada proporcdo de respostas favordveis as pretensdes dos
reclamantes, em termos relativos e nos casos em que existe um nimero nao despiciendo de
casos, verificada nas reclamacdes relacionadas com falhas no atendimento (40,4%), com o prémio
(39,8%), com a cessacdo do contrato (38,8%), por incumprimento dos deveres inerentes a apdlice
(38,7%) ou, no ambito da prestacéo de informacéo, por incumprimento dos deveres do mediador
de seguros (36,8%) e por violacdo dos deveres de informacao contratual (32,7%), que registam
valores acima dos 30%.

5.6.2.2 Ramo Vida

No que respeita ao ramo Vida, constata-se da analise do quadro 5.6 que os seguros de vida nao
ligados a fundos de investimento, com excecao de PPR, PPE e PPR/E, representam cerca de 62%
do total de reclamacdes apreciadas, correspondendo um pouco mais de um quarto desses casos
a respostas favoraveis ao reclamante.

Salientam-se também as reclamagdes relativas aos “Seguros de vida nao ligados PPR, PPR e
PPR/E”, que representam cerca de 19% do total de reclamacgodes apreciadas, sendo que 28% das
mesmas resultaram em respostas favordveis ao reclamante.

As reclamacdes relativas aos seguros de vida nao ligados a fundos de investimento representam,
assim, mais de 80% das reclamacdes referentes ao ramo Vida.

Destaca-se ainda no quadro 5.6 a proporcéo de respostas favoraveis aos reclamantes no ambito
das operacdes de capitalizacdo ligadas a fundos de investimento, correspondente a 68,4% dos
Casos.
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Quadro 5.6  Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamacdes apreciadas — ramo Vida

2015 Resp. fav. /

Respostas favoraveis vs. Reclamacdes apreciadas . ) .
Reclamagoes apreciadas Respostas favoraveis  Recl. aprec.

Seguros de vida néo ligados excluindo PPR, PPE, PPR/E 1715 61,5% 433 53,5% 25.2%
Seguros de vida néo ligados PPR, PPE, PPR/E 518 18,6% 145 17,9% 28,0%
Seguros de vida ligados excluindo PPR, PPE, PPR/E 187 6,7% 37 46% 19,8%
Operacoes de capitalizagdo ligadas 136 4,9% 93 11,5% 68,4%
Operacoes de capitalizacdo 133 48% 57 70% 42,9%
Seguros de vida ligados PPR, PPE, PPR/E 99 3,6% 45 56% 45,5%

Total 2788 810 29,1%

Por outro lado, conclui-se da apreciacdo do quadro 5.7 que o principal motivo das reclamacoes
no ramo Vida resultou do alegado incumprimento dos deveres de informacao contratual, o
qual representa 21,3% da totalidade dos casos, sendo que 26% dessas situacoes resultaram em
respostas favoraveis aos reclamantes.

Realca-se ainda o numero de reclamacoes decorrentes de alegado incumprimento dos deveres
inerentes a apolice, nomeadamente no que concerne a sua entrega ou ao conteudo (16%),
bem como as relacionadas com o prémio (15,5%) ou com a definicdo de responsabilidades na
regularizacao de sinistros (13,7%). As reclamacodes apreciadas por esses motivos resultaram em
respostas favoraveis aos reclamantes em 47,2%, 25,6% e 12,6% dos casos, respetivamente.

Quadro 5.7  Numero de reclamacées apreciadas por motivo — ramo Vida

2015 Resp. fav./

Respostas favoraveis vs. Reclamagoes apreciadas por motivo . . ..
Reclamagoes apreciadas Respostas favoraveis  Recl. aprec.

Deveres de informacao contratual 593 21,3% 154 19,0% 26,0%
Deveres inerentes a apdlice (entrega / contetido) 445 16,0% 210 259% 47.2%
Prémio 433 155% 111 13,7% 25,6%
Sinistros - definicdo de responsabilidades 382 137% 48  59% 12,6%
Cessacao do contrato 216 7,7% 49  6,0% 22,7%
Sinistros - indemnizagao 206 7,4% 46 5,7% 22,3%
Sinistros - prazos 164 5,9% 51 6,3% 31,1%
Incumprimento contratual 119 4,3% 54 6,/% 45,4%
Deveres de informacédo pré-contratual e de esclarecimento 101 3,6% 27 33% 26,7%
Atendimento 65  23% 24 3,0% 36,9%
Incumprimento de deveres especificos do mediador de seguros 61 2,2% 36 44% 59,0%
Préticas discriminatorias - deficiéncia ou risco agravado de satde 3 0,1% 0  00% 0,0%

Total 2788 810 29,1%

No que concerne a proporcao de respostas favoraveis as pretensdes dos reclamantes, destacam-se
as reclamacoes apresentadas na sequéncia de alegado incumprimento dos deveres especificos
do mediador de seguros (quase 60%), bem como, para além dos casos, ja mencionados, de
incumprimento dos deveresinerentes a apélice, as reclamacdes apresentadas por incumprimento
contratual (cerca de 45%).

5.6.3 Informacao reportada sobre as reclamacdes apreciadas pelos
provedores do cliente

Tendo presente a informacdo estatistica constante dos relatorios de natureza quantitativa
recebidos pela ASF, constatou-se que, em 2015, foram apreciadas 487 reclamacdes pelos
provedores do cliente das empresas de seguros, tendo a referida apreciagcao resultado favoravel
aos reclamantes em cerca de 16,8% dos casos, percentagem que iguala a do ano transato.



Por comparacdo com o sucedido em 2014, e conforme se pode observar pelo quadro 5.8,
verificou-se uma reducdo muito significativa do nimero de reclamacées apreciadas e do nimero
de respostas favoraveis aos reclamantes, em ambos os casos de cerca de 40%.

Quadro 5.8  Evolucdo do total de respostas favoraveis vs. total das reclamacées apreciadas pelo provedor do cliente

Respostas favoraveis vs. Reclamagoes apreciadas 2013 2014 2015 2014/2015
Reclamagoes apreciadas 816 814 487 -40,2%
Respostas favoraveis 118 137 82 -40,1%

Resp. fav. / Recl. aprec. 14,5% 16,8% 16,8% 0,0 p.p.

No quadro 5.9 séo identificados os motivos que estiveram na origem das reclamacées submetidas
a andlise dos provedores do cliente em 2015. Assim, verifica-se que uma parte muito significativa
dos casos (um pouco mais de trés quartos) ficou a dever-se a discordancia, por parte dos
reclamantes, quanto ao teor das respostas dadas pelas empresas de seguros.

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

Reclamagdes submetidas aos provedores do cliente 2015
Discordancia do reclamante face a resposta da empresa de seguros 377 77,4%
Decurso do prazo de resposta pela empresa de seguros 20 4,1%
Outro motivo 90 18,5%
Total 487

Ademais, da andlise do quadro 5.10 constata-se que o principal motivo das reclamagdes
apreciadas pelos provedores do cliente, em 2015, esta relacionado com a regularizacdo de
sinistros (definicao de responsabilidades, indemnizacao e prazos), que, em conjunto, representa
quase trés quartos das situacoes.

E de ainda destacar o alegado incumprimento dos deveres de informacao contratual, o qual deu
origem a cerca de 8,6% das reclamacoes apreciadas.

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

2015 Resp. fav./

Respostas favoraveis vs. Reclamagoes apreciadas por motivo 5 . _
Reclamagoes apreciadas Respostas favoraveis  Recl. aprec.

Sinistros - definicédo de responsabilidades 171 351% 24 293% 14,0%
Sinistros - indemnizagdo 152 312% 27 329% 17,8%
Deveres de informacéo contratual 42 8,6% 7 85% 16,7%
Sinistros - prazos 36 74% 4 49% 11,1%
Prémio 22 4,5% 4 49% 18,2%
Deveres inerentes a apolice (entrega / contetido) 18 3,7% 7 8,5% 38,9%
Incumprimento contratual 17 3,5% 3 3,7% 17,6%
Deveres de informacgao pré-contratual e de esclarecimento 0 21% 2 24% 20,0%
Atendimento 9 1,8% 2 24% 22,.2%
Cessagao do contrato 9 1,8% 2 24% 22,2%
Incumprimento de deveres especificos do mediador de seguros 1 0,2% 0 00% 0,0%

Total 487 82 16,8%
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Da apreciacao do gréfico 5.13 resulta que uma maioria muito significativa (cerca de 81,7%) das
reclamacoes apreciadas pelos provedores do cliente se enquadra em produtos dos ramos Nao
Vida.

Grafico 5.13  Total de reclamacdes apreciadas pelos provedores do cliente em 2015 por ramos
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Por sua vez, o quadro 5.11 permite concluir que o grupo de ramos “Incéndio e outros danos” foi
aquele que deu origem a um maior nimero de reclamagdes apreciadas pelos provedores do
cliente (32,7% dos casos), resultando em resposta favoravel aos reclamantes em 19,2% dessas
situacoes.

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

2015 Resp. fav./

Respostas favoraveis vs. Reclamacées apreciadas . ) -
Reclamacbes apreciadas Respostas favoraveis  Recl. aprec.

Incéndio e outros danos 130 32,7% 25 352% 19.2%
Veiculos terrestres 90  226% 10 141% 11.1%
Doenga 47 11,8% 10 141% 21,3%
R.C. veiculos terrestres a motor 41 10,3% 10 14,1% 24.4%
Acidentes pessoais 23 5,8% 4 56% 17,4%
Acidentes de trabalho 18 45% 3 42% 16,7%
Resp. civil geral 14 35% 2 28% 14,3%
Perdas pecuniérias diversas 12 3,0% 4 56% 333%
Seguros diversos 9 2,3% 2 28% 22,2%
Assisténcia 8 2,0% 1 1,4% 12,5%
Maritimo, aéreo e transportes 4 1,0% 0 0,0% 0,0%
Protecdo juridica 2 0,5% 0 00% 0,0%

Total 398 71 17,8%

Destaca-se ainda o numero de reclamacoes apreciadas pelos provedores do cliente relativamente
aos ramos “Veiculos terrestres”, “Doenca” e “R.C. veiculos terrestres a motor”, representando,
nestes trés segmentos, cerca de 23%, 12% e 10% do total dos casos, respetivamente.

Como no ano transato, salienta-se a relevancia dos quatro segmentos de negdcios anteriormente
mencionados, que no seu conjunto, corresponderam a 77,4% do total das reclamagdes apreciadas
pelos provedores do cliente.

Por fim, do exame do quadro 5.12 pode concluir-se que, no ramo Vida, as reclamacoées apreciadas
pelos provedores dos clientes estao maioritariamente relacionadas com os seguros de vida nao
ligados a fundos de investimento excluindo PPR, PPE, PPR/E (cerca de 80% dos casos), sendo que
apenas 9% dessas situagdes resultaram em resposta favoravel aos reclamantes.



Quadro 5.12  Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamagdes apreciadas pelos provedores do cliente — ramo

Vida

Resp. fav.
Respostas favoraveis vs. Reclamagdes apreciadas ~ X 20 . esp. fav./
Reclamagoes apreciadas Respostas favoraveis  Recl. aprec.
Seguros de vida nao ligados excluindo PPR, PPE, PPR/E 67  79,8% 6 60,0% 9,0%
Seguros de vida nao ligados PPR, PPE, PPR/E 12 143% 4 40,0% 33,3%
Seguros de vida ligados excluindo PPR, PPE, PPR/E 4 4,8% 0 0,0% 0,0%
Seguros de vida ligados PPR, PPE, PPR/E 1 1,2% 0 0,0% 0,0%
Total 84 10 11,9%

5.7 Reclamacdes apreciadas pelos provedores do cliente das
empresas de seguros e recomendag¢des emitidas

Nos termos do ne° 4 do artigo 131.°-E do RJAS, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 94-B/98, de
17 de abril®, o provedor do cliente pode apresentar recomendacdes as empresas de seguros em
resultado da apreciagao das reclamagdes que lhe sao dirigidas, as quais devem ser divulgadas
anualmente, conjuntamente com a mencao da sua adocao pelos destinatérios (cf. n.2 6 do artigo
131.0-E do RJAS, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 94-B/98, de 17 de abril’, e artigo 15.° da Norma
Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de junho, alterada e republicada pela Norma Regulamentar
n.°2/2013-R, de 10 de janeiro).

Em 2015, a ASF tomou conhecimento da existéncia de recomendacdes emitidas pelo provedor
do cliente relativamente a duas empresas de seguros.

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

- Duas recomendacoes relativas ao seguro de Multirriscos, acerca da necessidade de
tornar as cldusulas contratuais sobre tempestades e inundacdes mais explicitas e sobre
a necessidade de formar adequadamente os peritos quanto ao trabalho que os mesmos
realizam e quanto as informacdes que prestam aos clientes / lesados;

- Uma recomendacéo relativa ao seguro Automovel, acerca da necessidade de
uniformizacdo das tabelas utilizadas para apurar os valores dos veiculos; e

- Uma recomendacao relativa ao seguro de Saude, acerca da necessidade de existir uma
maior ponderagao na analise dos pedidos de regularizacdo de despesas, nomeadamente
no que diz respeito a questdes relacionadas com pré-existéncias e intervengdes estéticas.

Por sua vez, o provedor do cliente da Mutua dos Pescadores, Mutua de Seguros, CR.L, tendo
presente o teor de algumas reclamagdes recebidas, entendeu reforcar junto deste operador a
recomendacédo que ja havia feito no ano de 2014, alertando uma vez mais para a necessidade de
adotar medidas para “[...] que os servicos de producéo e sinistros, mas igualmente os mediadores,
adotem um maior didlogo com os segurados, particularmente no que respeita a informacéo
quanto a natureza do seguro contratado e ao seu clausulado, especialmente no que respeita aos
riscos cobertos, assim como na informacao aos sinistrados quanto ao andamento dos respetivos
processos e clareza na fundamentacao das decisdes tomadas”.

6 Disposicao posteriormente revogada pela Lei no 147/2015, de 9 de setembro, e atualmente prevista no n° 4 do
artigo 158.° do RJASR.

7 Disposicdo posteriormente revogada pela Lei n.° 147/2015, de 9 de setembro, e atualmente prevista no n.° 6 do
artigo 1582 do RJASR.
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6 ‘ Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensées

6.1 Consideracoes gerais

No cumprimento da tarefa de promocdo da compreenséo do setor segurador e dos fundos de
pensodes, a ASF dispde de um sitio na Internet que visa ndo soé facilitar o contacto entre o publico
e a autoridade de supervisdo, mas também facilitar o acesso a informacao relevante.

Em 2015, o sitio da ASF na Internet sofreu alteracdes resultantes da publicacdo do Decreto-Lei
ne 1/2015, de 6 de janeiro, que aprovou os Estatutos da ASF e determinou a alteracdo da sua
denominacao (de Instituto de Seguros de Portugal para Autoridade de Supervisao de Seguros e
Fundos de Pensoes).

Também o reforco da estratégia de formacédo financeira da ASF conduziu a alteracdes na
organizacao de alguns conteldos do Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes.

De entre as alteracdes sofridas, merece destaque a criacdo de uma nova darea dedicada
exclusivamente as iniciativas de formacdo financeira e a reconfiguracdo da sistematizacao
adotada nos canais tematicos, que passaram a disponibilizar, para consulta e download, brochuras
informativas sobre cada uma das matérias abordadas.

A sistematizacdo de conteldos procurou conduzir a uma melhoria do processo de pesquisa,
facilitando o acesso a informacéo por parte do consumidor de seguros e fundos de pensoées.

6.2 Acessos e consultas ao sitio da ASF

6.2.1 Dados gerais

Da observacdo dos dados recolhidos, é possivel verificar que o sitio da ASF na Internet registou,
no ano de 2015, 904 393 visitas.

A semelhanca do que se observou no ano anterior, a pagina que contabiliza o maior nimero de
visualizacdes é a respeitante a pesquisa de entidades autorizadas para o exercicio da atividade
de mediagao de seguros (423 055 visualizacdes), conforme dados refletidos no quadro 6.1 infra.

Merece, ainda, destaque a procura de informagao respeitante as entidades autorizadas para o
exercicio da atividade seguradora, que perfez, em 2015, um total de 149 226 visualizagoes.

Importa também referir os acessos a pagina “Legislacdo / Regulamentacdo” (86 858 visualizacoes),
que mantém a tendéncia de subida j& registada em 2014.
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Quadro 6.1  Sitio da ASF na Internet — paginas visualizadas

2015

N.o %
Homepage - P4gina Principal 1054 364 38,59%
Mediagao / Entidades Autorizadas 423 055 15,49%
Seguros / Entidades Autorizadas 149 226 5,46%
Seguros / Legislacao / Regulamentacao 86 858 3,18%
Pesquisa 64 709 2,37%
Seguros / Novidades 43249 1,58%
Mediacédo / Divulgacdes Obrigatdrias 41787 1,53%
Mediacéo / Formagao Mediadores 40 060 1,47%
Seguros / Seguros Obrigatorios 36960 1,35%
Seguros / Entendimentos 31254 1,14%

6.3. Acessos e consultas ao Portal do Consumidor

6.3.1 Dados gerais

Os dados estatisticos referentes ao Portal do Consumidor, incluido no sitio da ASF na Internet,
mostram que, em 2015, 0 mesmo registou 1 062 381 visitas, 0 que consubstancia um decréscimo
de cerca de 8 % em relacdo ao ano de 2014 (1 155 710 visitas).

Os dados recolhidos permitem, ainda, aferir que, a semelhanca do que se havia verificado no
periodo homadlogo, o més de janeiro é o que regista 0 maior nimero de visitas (99 290), logo

seguido do més de marco (97 981 visitas).

Grafico 6.1  Visitas ao Portal do Consumidor em 2015 - distribuicdo mensal
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No gréfico 6.2 infra, encontra-se refletido o nimero de visitas ao Portal do Consumidor e ao sitio
da ASF na Internet, correspondente aos anos de 2014 e 2015.

Em comparacdo com as visitas ao sitio institucional da ASF, é possivel constatar um maior
numero de acessos ao Portal do Consumidor, o que pode ser justificado pelo facto de o servico
de consulta de matriculas, muito procurado pelos utilizadores, ser uma das funcionalidades deste
Portal.

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

O Portal do Consumidor constitui um espaco de apoio ao consumidor de seguros e fundos de
pensdes, no qual se disponibilizam diversos conteddos informativos e ferramentas que apoiam o
utilizador na aquisicdo de conhecimentos e na compreensdo de conceitos essenciais acerca dos
produtos comercializados pelo setor.

No que concerne as ferramentas disponibilizadas, cumpre destacar os diversos servicos de
consulta: de matricula, de comissdes e rendibilidades dos planos poupanca-reforma, de
representantes de sinistros, de centros de informacéao automovel e de beneficidrios de seguro de
vida, acidentes pessoais e operacdes de capitalizacdo.

Para além das ferramentas referidas no paragrafo anterior, ha ainda a sublinhar a existéncia de
uma area vocacionada para apresentacdo de reclamacoes, na qual se faculta uma funcionalidade
que permite acompanhar a evolucdo do processo de reclamacéo. Nesta érea, € também possivel
encontrar informacéo acerca da funcéo, identificacdo e contactos dos gestores de reclamacoes e
provedores do cliente das empresas de seguros.

O Portal do Consumidor dispde, ainda, de uma area de canais tematicos, que permite 0 acesso a
um conjunto de perguntas e respostas sobre diversos produtos do setor segurador e dos fundos
de pensdes’.

1 Na érea de canais teméticos é disponibilizada informacdo acerca dos seguintes temas: contrato de seguro, seguro
automovel, seguro de habitacao, seguro de saude, seguro de acidentes de trabalho, seguro de responsabilidade civil,
seguro de vida, fundos de pensdes e planos de poupanca.
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No perfodo a que o presente relatério reporta, 0 nimero de pdaginas visualizadas do Portal do
Consumidor totalizou 3 305 955, 0 que configura um aumento significativo, na ordem dos 18%,
em comparagao com o periodo homologo.

O aumento do numero de visualizagdes observou-se, sobretudo, nos grupos “Servicos de
consulta” e “Contetdos diversos”. No que diz respeito ao primeiro, o acréscimo foi de cerca de
30%. Ja no que concerne ao grupo “Conteudos diversos”, do qual consta informacéo respeitante
alegislacao relevante nas diversas dreas cobertas pelos canais tematicos, 0 aumento é ainda mais
expressivo (73%).

A semelhanca do que sucedeu no ano anterior, os contelidos a que mais se acedeu em 2015
correspondem a “Servicos de consulta” (online), perfazendo cerca de 89% do total de paginas
visualizadas, o que se traduz num aumento em relagdo a 2014.

Os"Canaistematicos”, por suavez, correspondem aproximadamente a 7% do total de visualizagcdes.

Os formulérios de preenchimento online ou 0s que permitem o seu download representam cerca
de 1,33% do total de paginas visualizadas.

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

Os dados constantes dos gréficos 6.4 e 6.5 infra demonstram que, acompanhando a tendéncia do
ano transato, em 2015, cerca de 97% do total de paginas visualizadas sobre servicos de consulta
dizem respeito ao servico “Consulta de matricula”, sequido do respeitante a “Consulta de gestores
de reclamagdes das empresas de seguros”, cuja procura pelos utilizadores observa um aumento
assinalavel.

O terceiro servico mais procurado foi o de “Comissoes e rendibilidades dos PPR" (cerca de 0,5%),
ainda que neste se tenha observado uma ligeira diminuicado em relagao ao ano anterior.



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

Os canais tematicos disponibilizados no Portal do Consumidor permitem o acesso a informacao
sistematizada de acordo com a experiéncia da ASF ao nivel das questdes que com maior
regularidade sdo colocadas aos seus servigos.

A consulta da informagao constante de cada um destes canais permite ao utilizador encontrar
resposta a um conjunto de perguntas frequentes, enquadradas em fungdo da natureza mais
genérica ou especifica das matérias que tratam.

E possivel, desde logo, obter esclarecimentos acerca do contrato de seguro em geral, bem como
informacdo referente a determinados tipos de seguro, tais como o seguro automovel, o seguro
de habitagao, o seguro de saude e diversos seguros do ramo Vida.

O Portal faculta, ainda, um conjunto de perguntas e respostas relacionadas com as tematicas dos
planos de poupanca e dos fundos de pensoes.

Nas paginas referentes a canais especificos registou-se, no ano de 2015, um total de 252 787 visitas,
o que reflete um decréscimo de cerca de 33% em comparacdo com o periodo homdlogo (379 502).
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O canal mais visitado continua a ser o “Seguro automovel”, ao qual correspondem 32% do total
de visualizagdes (80 544). Seguem-se os canais “Seguro de habitacdo” (37 593) e “Seguro de
responsabilidade civil” (27 983), com cerca de 15% e 11%, respetivamente.

Importa ainda frisar a diminuicdo acentuada (aproximadamente 84%) que se regista nos acessos
ao canal “Seguro de saude”.

Grafico 6.6  Canais tematicos — paginas visualizadas

120000

105 226

100 000

80 000

60 000

37593 37722 37719

40 000

20000

Seguro Seguro Seguro de Seguro de Contratode  Seguros do Seguro de Fundo de Planos de Seguros por  Seguro de
automaovel de satde habitagdo responsabilidade seguro ramo Vida acidentes de pensdes poupanca telefone / grupo
civil trabalho Internet
M2014 M2015

6.3.5 Formularios, consultas e informacoes

O Portal do Consumidor inclui uma drea vocacionada para a rececdo de reclamacoes e pedidos
de esclarecimento por parte dos consumidores de seguros e fundos de pensdes.

Para além de facilitar o contacto com a autoridade de supervisdo, as funcionalidades
disponibilizadas nesta drea permitem ao utilizador acompanhar a evolugéo do processo de gestao
da reclamacdo apresentada, bastando, para tal, a insercdo de um cédigo que Ihe é fornecido
aquando da formalizacdo da mesma.

As visualizacbes desta drea registaram, em 2015, uma descida assinaldvel (cerca de 61%) em
comparagdo com o ano de 2014,

O decréscimo verificado regista-se quer ao nivel das reclamagées, quer ao nivel dos pedidos de
esclarecimento, com descidas na ordem dos 64% e 52%, respetivamente.

Grafico 6.7  Formuldrios, consultas e informacées - pdginas visualizadas
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6.4 Servico de atendimento ao publico e linha informativa

A ASF tem disponivel um servico de atendimento ao publico destinado a apoiar o consumidor no
esclarecimento das suas duvidas a respeito do setor segurador e dos fundos de pensdes.

Aquele servico permite ao utilizador colocar questoes por via telefonica, presencial ou através de
correio eletrénico.

Adicionalmente a apreciacdo de pedidos de esclarecimento, o servico de atendimento ao
publico permite também a apresentacdo de reclamacdes referentes a conduta dos operadores
supervisionados pela ASF.

Em 2015, para além das areas habitualmente cometidas a sua responsabilidade, o servico
de atendimento ao publico assumiu responsabilidade pela prestacdo de esclarecimentos
relacionados com a atividade do Fundo de Acidentes de Trabalho.

A andlise dos dados estatisticos constantes do gréfico 6.8 permite verificar que, em 2015,
o servico de atendimento registou um total de 50 310 processos, o que traduz uma ligeira
diminuicdo (de aproximadamente 0,83%) em relacdo ao ano transato, no qual foram totalizados
50 733 processos.

Relativamente aos assuntos cuja apreciacdo é solicitada com maior regularidade ao servico
de atendimento, constata-se, a semelhanca do que se tem verificado nos anos anteriores,
que as matérias relacionadas com “Empresas de seguros” sdo as que somam mais pedidos
(21 680 registos).

Apesar de registarem um ligeiro decréscimo em relagdo a 2014, as questoes referentes a atividade
do “Fundo de Garantia Automovel” perfizeram 12 385 registos, menos 5% do que no ano de 2015.

Por sua vez, os pedidos de esclarecimento relacionados com a tematica “Mediacao de seguros”
totalizaram 11 004 registos, mais 8% do que em 2014 (10 227 registos).

Importa notar o aumento significativo (na ordem dos 300%) dos contactos referentes a matérias
do Fundo de Acidentes de Trabalho, o que ¢ justificado pelo facto de, como ja foi referido, o
servico de atendimento ao publico ter assumido, no inicio de 2015, a responsabilidade pela
prestacao de esclarecimentos sobre as matérias deste Fundo.

Assim, registaram-se 1 502 registos referentes ao Fundo de Acidentes de Trabalho, em 2015, que
compara com apenas 398 registos, em 2014.
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Grafico 6.8  Servico de atendimento ao publico - distribuicdo por assunto
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Do exame dos dados contidos no gréfico 6.9, pode concluir-se que os utilizadores dos servicos
de atendimento ao publico sdo constituidos maioritariamente por pessoas singulares (cerca de
72%), imediatamente sequidos pelos mediadores de seguros (25%).

Contrariando a tendéncia de 2014, registou-se uma acentuada diminuicdo (cerca de 35%)
nos contactos provenientes das “Autoridades policiais”. Tendéncia inversa foi observada nos
contactos por parte de “Pessoas coletivas”, que registaram um aumento de mais de 100%.

Grafico 6.9  Servico de atendimento ao publico — distribuicdo por tipo e natureza do utilizador
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Relativamente ao meio de contacto escolhido, observa-se que os utilizadores continuam a
privilegiar o contacto telefénico. Do total de contactos (50 310), 43 108 realizaram-se por esta via,
o que reflete um aumento na ordem dos 2% em comparacdo com o ano transato.

Os pedidos remetidos via e-mail, por sua vez, registaram, em 2015, uma diminuicdo de
aproximadamente 14%. A mesma tendéncia pode observar-se nos atendimentos presenciais
onde se verifica uma igual quebra percentual.



Grafico 6.10  Servico de atendimento ao publico — distribuicdo por tipo de contacto
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6.5 ComunicagOeserespostaapedidosdeinformacao/esclarecimento

No ambito das comunicacbes e dos pedidos de informacdo e de esclarecimento escritos
dirigidos a ASF, verifica-se que, em 2015, foram recebidos 7 124 comunicacdes / pedidos,
aproximadamente o mesmo numero que em 2014 (7 314), refletindo o gréafico 6.11 a distribuicao
mensal dos processos abertos em resultado dos pedidos recebidos em 2014 e em 2015.

Grafico 6.11  Processos abertos relativos a comunicacoes / pedidos de esclarecimento (mensal)
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A via de rececao das comunicacdes e dos pedidos de informacao mais utilizada foi, conforme
resulta da anélise do gréfico 6.122 infra, o correio eletrénico (4 446 comunicacdes / pedidos, em
comparacdo com 4 342 em 2014), mantendo-se a tendéncia crescente de recurso a este canal de
comunicacao, ja verificada nos anos anteriores.

Igualmente a semelhanga dos anos anteriores, o nimero de comunicagdes / pedidos dirigidos
a ASF por e-mail supera largamente o recebido em 2015 por correio postal (1 629), tendo este
ultimo verificado um decréscimo de aproximadamente 5% face ao ano anterior.

2 Cumpre salientar que, no presente relatério e ao contrario dos anteriores que se referiam a processos encerrados, 0s
dados apresentados se referem a processos abertos.
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As solicitacdes por fax (878 pedidos), cuja via de rececdo de pedidos é semelhante a do
e-mail, também registaram um consideravel decréscimo face a 2014 (menos cerca de 28 %), a
semelhanca, mais uma vez, do verificado nos anos anteriores.

Grafico 6.12  Processos abertos relativos a comunicacdes / pedidos de esclarecimento — distribuicdo por tipo de
contacto
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Conforme resulta da andlise do gréfico 6.13 e do quadro 6.2 infra, verifica-se que a maioria dos
processos relativos a comunicacoes e pedidos de esclarecimento analisados em 2015 respeita
a matérias relacionadas com seguros dos ramos Nao Vida (3 256), com particular destaque para
0 seguro automovel (com 2 442 comunicagdes / pedidos), a semelhanga do verificado em anos
anteriores.

Neste ambito, importa salientar, contudo, a ocorréncia, em relacdo a 2014, de um aumento de
cerca de 10% de comunicacdes / pedidos relacionados com seguros do Ramo Nao Vida e uma
diminuicdo de cerca de 15% dos pedidos de esclarecimento respeitantes a matérias relacionadas
com seguros do ramo Vida (1 788, o que compara com 2 095 registados em 2014). Por ultimo,
cumpre esclarecer que as comunicacoes / pedidos nao enquadraveis nos ramos Vida e Nao
Vida se referem a questdes em que ndo é mencionado um tipo de seguro em concreto e que
assumem carater genérico, perfazendo, em 2015, 2 144, nimero idéntico ao verificado em 2014.

Grafico 6.13  Processos encerrados relativos a comunicagdes / pedidos de esclarecimento — por ramos
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Quadro 6.2 Processos encerrados relativos a comunicagoes / pedidos de esclarecimento — por tipos de seguro

Variagao

No % N

(%)
Néao Vida 3256 45,30% 9,78%
Seguro automovel 2442 33,97% 11,10%
Seguro de incéndio e outros danos 336 467% 12,75%
Seguro de acidentes de trabalho 166 2.31% -12,63%
Seguro de responsabilidade civil 144 2,00% 16,13%
Seguro de saude 93 1,29% 30,99%
Seguro de assisténcia 48 0,67% 33,33%
Seguro de acidentes pessoais 22 0,31% -48,84%
Outros Seguros dos ramos Nao Vida 5 0,07% -16,67%
Vida 1788 24,87% -14,65%
Néao se aplica 2144 29,83% 0,94%
Total Geral 7 188 100,00% 0,04%

Da andlise do gréfico 6.14, resulta que os pedidos de informacéo escritos dirigidos a ASF em
2015 prendem-se, sobretudo, com as seguintes matérias: “Existéncia de sequro” (1 819 pedidos)?,
“Legislacdo / Regulamentacdo aplicdvel” a atividade seguradora e de fundos de pensoes
(1413 pedidos) einformacgao constante das “Bases de dados ASF” (1 054 pedidos), designadamente
a relacionada com a existéncia de seguros de vida, ao abrigo do disposto no Decreto-Lei
n.°384/2007, de 19 de novembro

Mais se verifica que idéntica tendéncia ocorreu no ano de 2014, registando-se, contudo em 2015,
um acréscimo de pedidos relacionados com as “Bases de dados ASF” (mais cerca de 20% que no
ano anterior).

Relativamente a questdes especificas objeto de pedidos informacdo e de esclarecimento, séo
de salientar as relacionadas com a matéria “Sinistro”, na qual se incluem questoes relativas a
definicao de responsabilidades e regularizacdo dos processos de sinistro, a semelhanca do que
acontece com a maioria das tematicas analisadas em sede de processos de reclamacao.

Grafico 6.14 Processos encerrados relativos a comunicagdes / pedidos de esclarecimento — por assunto
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3 Parcialmente justificado devido aos pedidos de entidades do meio judicidrio.
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6.6 Informacdes sobre beneficidrios de seguros de vida, acidentes
pessoais e operacoes de capitalizacao

A ASF dispde de um servico, denominado “registo central de contratos de seguros de vida, de
acidentes pessoais e de operacbes de capitalizacdo”, no ambito do qual pode ser solicitada a
ASF informacao sobre a existéncia destes contratos e operagdes com beneficiarios, em caso
de morte do segurado ou do subscritor. Por outro lado, o respetivo titular poderd solicitar
informacéo acerca dos contratos e operacdes registados em seu nome.

A andlise dos elementos estatisticos dos ultimos anos indicia que o recurso a este mecanismo de
consulta caracteriza-se por uma relativa estabilidade desde 2012.

Com efeito, em 2015, apurou-se uma ligeira diminuicdo que travou a tendéncia de crescimento
do ano anterior (653 pedidos em 2014, que compara com 605 pedidos em 2015). Ainda assim,
0 nUmero é superior ao registado entre 2011 e 2013 (em 2011, foram tratados 457 pedidos, em
2012, 566 e,em 2013,518).

Grafico 6.15 Resultados dos pedidos de informacéo sobre acesso a dados de contratos de seguro de vida, de
acidentes pessoais e operacoes de capitalizacao (anual — 2014 e 2015)
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Grafico 6.16 Resultados dos pedidos de informagdo sobre acesso a dados de contratos de seguro de vida, de
acidentes pessoais e operacdes de capitalizacao - 2015
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Por seu turno, a leitura dos graficos 6.15 e 6.16 acima permite constatar o sentido do desfecho
dos processos de 2015, designadamente que o encerramento foi positivo em 59,7% dos casos
e negativo em relacdo a 40,3%, o que contraria a tendéncia de equiparacdo entre respostas
positivas e negativas verificada nos anos anteriores, tal permitindo inferir que os requerentes tém
j& fundadas convicgoes sobre a probabilidade de existéncia de seguro.
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7 ‘Formagéo financeira

7.1 Consideragoes iniciais

A ASF tem vindo a reforcar o seu envolvimento na promogao e desenvolvimento de
conhecimentos técnicos e no incremento da literacia financeira relativamente ao setor segurador
e dos fundos de pensdes, nos termos da alinea j), do n° 1 do artigo 7.2 dos Estatutos da ASF,
aprovados pelo Decreto-Lei n.° 1/2015, de 6 de janeiro. Esta é uma tarefa que assume cada vez
mais relevancia no quadro das suas atribuicdes, considerando, em especial, os desafios colocados
pela atual conjuntura econémica e a existéncia de um mercado cada vez mais diversificado.

De facto, a ASF dispde de um conjunto de competéncias no dominio da literacia financeira,
cabendo-lhe, nomeadamente, potenciar o conhecimento técnico do setor de atividade sob
supervisdo e promover, apoiar ou participar em iniciativas de reforco da literacia financeira
[cf. alineas e) e f), don° 8do artigo 16.2 dos Estatutos da ASF].

Do mesmo modo, preveem igualmente os Estatutos da ASF a utilizagdo dos respetivos resultados
liquidos na promogao do desenvolvimento de conhecimentos técnicos e respetiva difuséo e
no reforco da literacia financeira, no que se refere ao setor segurador e dos fundos de pensoes
[cf. alinea b), do n.2 4 do artigo 35.9].

Nestes termos, em 2015, a ASF manteve a sua participacdo bastante ativa nos trabalhos do Plano
Nacional de Formacéo Financeira (doravante, “Plano” ou “PNFF”"), um projeto desenvolvido sob a
égide do Conselho Nacional de Supervisores Financeiros (CNSF), com o objetivo de promover a
literacia financeira da populacéo portuguesa.

Neste ambito, e uma vez que a estratégia do PNFF sempre se baseou na criacao de sinergias
com vista a elaboracdo de programas sustentados e consistentes, foi lancado, em 2015, o
Caderno de Educacdo Financeira, dirigido ao 1. ciclo do ensino basico, um projeto resultante do
protocolo celebrado em 2014 com o Ministério da Educacao e Ciéncia e as associagdes do setor
financeiro (Associacdo Portuguesa de Bancos - APB, Associacdo Portuguesa de Seguradores - APS,
Associacao Portuguesa de Fundos de Investimento, Pensoes e Patriménios - APFIPP e Associacao
de Instituicdes de Crédito Especializado - ASFAC) para a producao de materiais pedagdgicos.

A par da atuagao junto da escolas, em marco de 2015, 0 CNSF e a Agéncia para a Competitividade
e Inovacéo, I.P. (IAPMEI), assinaram um protocolo de cooperacdo para promover a formacdo
financeira de micro, pequenas e médias empresas. Na sequéncia da assinatura deste protocolo,
foi, em outubro de 2015, colocado em consulta publica o Referencial de Formacgédo Financeira
para Micro, Pequenas e Médias Empresas, um documento orientador das acoes de formacéo
sobre tematicas da érea financeira em contexto empresarial.

O ano de 2015 fica igualmente marcado pelo langcamento da plataforma de e-learning "Todos
Contam”, desenvolvida pelos supervisores financeiros com o objetivo de apoiar a formacao de
formadores e as iniciativas de formacéo financeira.
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Paralelamente a estas iniciativas, a ASF reforcou a sua participacdo em iniciativas internacionais de
educacao financeira, destacando-se a participacao nas atividades desenvolvidas pela International
Network on Financial Education (INFE / OECD), uma organizacdo criada pela Organizacdo para a
Cooperacéo e Desenvolvimento Econémico (OCDE) para promover principios e boas préaticas de
formacao financeira, da qual a ASF se tornou membro efetivo em 2015.

Neste contexto, merece igualmente destaque a cooperacao com a Child and Youth Finance
International (CYFI), nomeadamente através das atividades desenvolvidas por ocasido da
comemoracao da Global Money Week 2015.

7.2 Principais desenvolvimentos em 2015

7.2.1 Programa de formacao de professores

Em 2015, a ASF deu continuidade, no ambito do PNFF, ao programa de acdes de formacéo de
professores, que visa a implementacdo do Referencial de Educacéo Financeira.

O programa, preparado conjuntamente pela Direcao-Geral da Educacao e pelos supervisores
financeiros, e acreditado pelo Conselho Cientifico-Pedagdgico da Formagao Continua, pretende
proporcionar a aquisicao de contelidos nas areas da economia, financas e direito por parte dos
educadores e professores de todos 0s grupos de recrutamento, habilitando-os a introducéo da
educacdo financeira no contexto escolar.

Quadro 7.1 Programa das sessoes presenciais de cada oficina de formagéo

SESSOES CONTEUDOS
15 sessio A educacéo financeira no quadro da educacao para a cidadania (3h)
O planeamento e a gestao do orgamento familiar (3h)
Os meios de pagamento, as contas bancdrias e os empréstimos (2h)
2.2 5essdo O sistema financeiro (2h)
Os seguros (2h)

As aplicagdes de poupanca (3h)

3.2 se5580 .

O recurso ao crédito (3h)

A ética e os direitos e deveres dos consumidores financeiros (3,5h)
4.2 505530 Apresentacdo pelos formandos dos resultados da componente de

trabalho auténomo (3,5h)

Sessdo de abertura da terceira acao de formacdo de Intervengéo do Presidente da ASF, Professor Doutor José
professores, em Lisboa Figueiredo Almaca, na sesséo de abertura da terceira acao
de formagao de professores, em Lisboa



Em 2015, realizaram-se duas acbes de
formacdo (correspondentes a terceira e
quarta oficinas de formagéo do programa de
acdes de formacéo de professores), ambas
constituidas por um grupo de 40 professores
e educadores.

|

No primeiro semestre, a terceira acao de
formacédo de professores ocorreu em Lisboa,
nas instalacdes da ASF. A sessdo inaugural
contou com a presenca do Secretario de
Estado do Ensino Basico e Secundario, Quarta acao de formacdo de professores, em Evora
Professor Doutor Fernando Egidio Reis, da

Subdiretora-geral da Direcao-Geral da Educacao, Dra. Euldlia Alexandre, do Presidente da ASF,
Professor Doutor José Figueiredo Almaca, do Administrador do Banco de Portugal, Dr. Jodo José
Amaral Tomaz e da Dra. Maria Igreja, em representacéo do Presidente da Comissao do Mercado
de Valores Mobiliarios (CMVM).

No segundo semestre, decorreu a quarta acdo de formacao, desta feita em Evora, tendo como
destinatérios os professores e educadores da zona do Alentejo.

7.2.2 Materiais pedagogicos

No seguimento da assinatura, em dezembro de 2014, do protocolo de cooperacdo para a
preparacdo de materiais didatico-pedagodgicos de apoio ao Referencial de Educacéo Financeira,
entre o CNSF, o Ministério da Educacédo e Ciéncia e associacbes do setor financeiro (APB, APS,
APFIPP e ASFAC), iniciou-se, em 2015, a producédo do primeiro Caderno de Educacéo Financeira.

Este Caderno, dirigido ao 1. ciclo do ensino basico, tem como objetivo apoiar os alunos e os
professores na implementacao dos temas definidos no Referencial de Educacéo Financeira para
este ciclo de ensino.

A metodologia adotada traduziu-se numa abordagem
lidico-didatica dos temas “Necessidades e desejos’,
“Despesas e rendimentos”, “Poupanca”, “Risco e incerteza” e
“Meios de pagamento”.

Os temas de educacéo financeira sdo apresentados em
cinco histdrias que refletem situagdes do quotidiano da
familia “Moedas”, apoiadas por um conjunto de atividades
que reforcam os conhecimentos financeiros dos alunos e
contribuem para a adocdo de atitudes e comportamentos
financeiros adequados.

O primeiro Caderno de Educacdo Financeira foi apresentado
no dia 30 de outubro, durante as comemoracoes do Dia da
Formacao Financeira 2015.

Caderno 1 de Educacdo Financeira
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7.2.3 Acoes de formacao para o publico em geral

Na sequéncia do programa iniciado em 2014, o PNFF realizou, em maio de 2015, o segundo ciclo
de a¢oes de formacéo financeira dirigidas ao publico em geral.

Estas acoes de formacdo decorreram semanalmente, durante o referido més, no auditério da
CMVM, entre as 17h e as 19h, num total de quatro sessoes.

Com o objetivo de melhorar os conhecimentos financeiros dos participantes sobre matérias
que integram o seu dia-a-dia, foram abordadas diversas tematicas, designadamente: gestéo
das finangas pessoais, produtos de poupanca e de investimento, seguros, crédito a habitagao
e ao consumo, contas de depdsito e instrumentos de pagamento, servicos minimos bancarios,
prevencéo e gestao do incumprimento e prevencao da fraude.

7.2.4 Acoes de formacao de apoio ao empreendedorismo

Em fevereiro de 2015, reconhecendo a importancia estratégica de promocao da formacgéo
financeira no setor da economia social, 0 CNSF e a Cooperativa Anténio Sérgio para a Economia
Social (CASES) assinaram um protocolo para a promogao da formagao financeira de entidades do
setor da economia social.

Neste ambito, o PNFF associou-se a CASES na entrega do “Prémio Cooperacdo e Solidariedade
Anténio Sérgio”, oferecendo um maddulo de formagéo financeira a cada uma dos vencedores nas
categorias “Inovacéo e Sustentabilidade” e “Trabalhos Escolares”.

Assim, em marco de 2015, realizou-se uma acao de formacéo financeira dirigida a Cresacor -
CooperativaRegionalde Economia Solidaria, vencedoranacategoria“Inovacao e Sustentabilidade”.
A acao de formacdo decorreu em Ponta Delgada, nos Acores, tendo na mesma participado
colaboradores da Cresacor e cooperantes de empresas da regido.

Em abril de 2015, teve lugar uma acdo de formacao financeira dirigida a Escola Mariana Seixas,
vencedora na categoria “Trabalhos Escolares”. A iniciativa decorreu em Viseu e contou com a
participacao de cerca de 50 alunos.

Por sua vez, em junho de 2015, o PNFF realizou uma acdo de formacao financeira dirigida a Fruta
Feia, uma cooperativa de economia solidaria que venceu igualmente na categoria “Inovagao e
Sustentabilidade”, que contemplou diversas teméticas importantes para a gestdo financeira da
estrutura empresarial de uma cooperativa de economia solidéria, com enfoque nas varias fases
da vida de uma empresa, particularmente no plano de negécios e nas formas de financiamento.

Pelo segundo ano consecutivo, o Plano associou-se também ao programa “Academia ES”.
A "Academia ES” é um programa destinado a sensibilizacdo e formacéao de jovens para temas da
economia social, procurando favorecer o desenvolvimento de projetos de empreendedorismo
social e coletivo.

Nesta segunda edicao, que decorreu em maio de 2015, o Plano dinamizou uma sessao dedicada
aos temas “"Plano de Negdcios” e “Financiamento”.



7.2.5 Outras acoes de formacao

Complementarmente as acées de formacédo dirigidas aos publicos escolares e empresariais,
em 2015, a ASF continuou envolvida em diferentes projetos de formacdo, de modo a reforcar
também a sua intervencéo junto de outros publicos-alvo.

Em abril de 2015, o Plano realizou uma acéo de sensibilizacdo sobre gestao das finangas pessoais
para alunos do 3° ciclo da Escola Conde de Vilalva, atividade enquadrada nas atividades
desenvolvidas por esta escola para assinalar a entrega do prémio da 3.2 Edicdo do Concurso
"Todos Contam” ao Agrupamento de Escolas n.° 4 de Evora.

No ambito das atividades do PNFF, a ASF participou também, a convite dos Correios de Portugal
S.A. (CTT), numa conferéncia sobre “Finangas responsaveis”. A iniciativa teve lugar em junho,
no auditério dos CTT, em Lisboa, tendo sido acompanhada, através de videoconferéncia, por
colaboradores de diferentes partes do pafs.

Na sequéncia da realizacdo desta conferéncia, foi estabelecida uma parceria com os CTT, com o
objetivo de iniciar um ciclo de formacdo mais abrangente para os seus colaboradores, que tera
inicio em 2016.

7.2.6 Concurso “Todos Contam”

Promovido anualmente pelo CNSF e pelo Ministério da Educacao e Ciéncia, o Concurso “Todos
Contam” tem como objetivo promover e incentivar o desenvolvimento de iniciativas de formagao
financeira em contexto escolar.

Em 2015, foi langada a 4.2 edicdo do Concurso, dirigida a projetos de formacéo financeira a serem
implementados nas escolas no ano letivo 2015 / 2016. O periodo de candidaturas decorreu de
30 de junho a 15 de outubro de 2015.

A 4.2 edicdo do Concurso “Todos Contam” obteve uma
grande adesao por parte das escolas de todo o pals,
envolvendo cerca de 90 escolas e mais de 20 100 alunos,
num total de 59 candidaturas. Conecurso ¥
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As 59 candidaturas submetidas a concurso inclufram 20
projetos para a educacdo pré-escolar, 29 projetos para
o 1.2 ciclo do ensino bésico, 23 projetos para o 2.° ciclo

do ensino basico, 30 projetos para o 3.° ciclo do ensino
basico e 25 projetos para o ensino secundario.

Comprovando que a educacdo financeira é cada vez
mais um projeto transversal a toda a escola, a maioria dos

projetos envolvia mais do que um ciclo de ensino. Com .

efeito, 20 candidaturas integraram projetos para mais do St— 0= Q FE & o
que trés ciclos de ensino e 11 candidaturas envolveram =7 Tvilgacao da & edicao do
varias escolas do mesmo agrupamento. Concurso “Todos Contarn”
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O juri do concurso, constituido pela Dr.2 Isabel Alcada (que preside), pela Dr.2 Maria Emilia
Brederode Santos, pela Dr.2 Maria Amélia Cupertino de Miranda, pelo Diretor-Geral da Educacéo,
Dr. José Vitor Pedroso, e pela representante da Agéncia Nacional para a Qualificacdo e o Ensino
Profissional, Dr.a Cristina Pereira, atribuiu os seguintes prémios:

Quadro 7.2 Prémios atribuidos na 4.2 edicdo do Concurso “Todos Contam”

CICLO/ NIVEL ESCOLAR ESCOLA DISTRITO/REGIAO

Educagao pré-escolar Jardim-Escola Jodo de Deus Leiria

! ) » Agrupamento de Escolas de Pombal - Escola o
12 ciclo do ensino basico Bésica do 1.0 CEB Conde Castelo Melhor Leiria

Agrupamento de Escolas Martim de Freitas -
2.0 ciclo do ensino bésico Centro Educativo dos Olivais Coimbra

32 ciclo do ensino bésico Didéxis - Riba de Ave Braga

Regido Auténoma dos
Ensino secundario Escola Secundaria da Ribeira Grande Acores

Prémio Especial do Juri Agrupamento de Escolas Tomés Cabreira Faro

Dada a qualidade dos projetos apresentados, foram ainda atribuidas quatro menc¢ées honrosas as
seguintes instituicdes de ensino: Agrupamento de Escolas de Marco de Canaveses, Agrupamento
de Escolas de Santa Iria de Azdia - EB 2,3 de Santa Iria de Azoia, Centro de Bem Estar Social de
Foros de Salvaterra e Colégio Oficina Divertida.

Os projetos vencedores e as mengoes honrosas da 4.2 edicdo do Concurso “Todos Contam” foram
anunciados no dia 30 de outubro, durante a conferéncia do Dia da Formacédo Financeira 2015,
que decorreu no Teatro Municipal de Faro.

Entrega de prémios da 3.2 edicao do Concurso “Todos Contam”

Em abril e maio de 2015, os membros do CNSF visitaram as escolas vencedoras da 3.2 edicdo do
Concurso “Todos Contam” para entregar os prémios atribuidos neste concurso. Foram premiadas
escolas de Evora, Maia, Pacos de Ferreira, Cinfaes, Aveiro e Braga.

Os prémios entregues aos vencedores de cada ciclo escolar sdo compostos por materiais
escolares no valor de 1 000 euros, repartidos em duas partes iguais. A primeira parcela do prémio
foi entregue nas cerimodnias realizadas para o efeito nas vérias escolas e a segunda parcela do
prémio foi entregue no final do ano letivo 2014 / 2015, mediante prova de efetiva implementacao
do projeto vencedor.

No dia 27 de abril, o Presidente da ASF, Professor Doutor José Figueiredo Almaca, entregou o
prémio de melhor projeto de formacao financeira para a educacéo pré-escolar a Associacdo de
Solidariedade Social Mouta Azenha Nova (ASMAN), na Maia, onde reafirmou o empenho do CNSF
na formacao financeira de criancas e jovens e destacou a importancia do trabalho desenvolvido
pela ASMAN, cujo projeto pretendeu fomentar a ado¢do de comportamentos de poupanca.



A 21 de abril teve lugar a ceriménia de entrega do prémio ao Agrupamento de Escolas n.° 4 de
Evora, que contou igualmente com a presenca do Presidente da ASF, que salientou a importancia
do envolvimento dos professores e de toda a comunidade escolar no projeto vencedor.

O Presidente da ASF, Professor Doutor José Figueiredo O Presidente da ASF, Professor Doutor José Figueiredo

Almaga, entrega prémio para a educagdo pré-escolar

Almaga, entrega prémio ao 1.° ciclo do ensino basico

7.2.7 DiadaFormacao Financeira 2015 | 30 de outubro

A 4.2 edicao do Dia da Formacao Financeira, uma iniciativa anual do CNSF e dos parceiros do
PNFF, assinalou-se no dia 30 de outubro de 2015.

Esta edicdo tive como ponto central a cidade de Faro, com o lema “A formacéo financeira no

apoio as micro e pequenas empresas”.

As atividades comemorativas do evento contaram com a participacao de cerca de 2 000 alunos
de todos os ciclos de ensino, da educacdo pré-escolar ao ensino secundario, num total de 23
escolas, maioritariamente da regido do Algarve.

O Dia da Formacéo Financeira iniciou-se com uma conferéncia, na qual foram apresentados os
novos projetos do Plano: o Caderno de Educacdo Financeira para o 1.2 ciclo do ensino basico, o

PLAND MACIONAL
DE FORMACAD FIRANCEIRA

TODOS CONDYV

Dia da Aenaly.
FORM ACAO financeira no apoio

FINANCEIRA [isidaas

CI0[GINIINSI(oPAORESIN Faro Testro Municipal de Farn

www.todoscontam.pt

SRS g == 4 Quan @

Cartaz de divulgacdo do Dia da Formacdo
2015

Referencial de Formacéo Financeira para Micro, Pequenas
e Médias Empresas e a plataforma de e-learning "Todos
Contam”.

A sessédo de abertura da conferéncia contou com as
intervencées dos membros do CNSF: o Governador
do Banco de Portugal, Dr. Carlos da Silva Costa, o
Administrador do Banco de Portugal, Dr. Anténio Varela,
o Presidente da ASF, Professor Doutor José Figueiredo
Almaca e o Presidente da CMVM, Dr. Carlos Tavares.
Seguiram-se dois painéis tematicos, tendo o primeiro
sido dedicado a educacdo financeira nas escolas, com
especial enfoque para a apresentacdo do primeiro
Caderno de Educacdo Financeira. Neste painel
participaram o Diretor-Geral da Educacao, Dr. José Vitor
Pedroso, e a representante do Centro de Investigacéo e
Estudos de Sociologia do ISCTE — IUL, Professora Doutora
Maria do Carmo Botelho.
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O segundo painel teve como mote a importancia da formacéo financeira para empreendedores,
gestores e empresarios de micro e pequenas empresas e contou com a participagao do Presidente
do IAPMEI, Professor Doutor Miguel Cruz, do Presidente da Associacdo Empresarial da Regido do
Algarve, Dr. Vitor Neto, e do Presidente do Turismo de Portugal, Dr. Jodo Cotrim de Figueiredo.

A conferéncia terminou com a apresentacao da plataforma de e-learning “Todos Contam” e com
0 anuncio das escolas vencedoras da 4.2 edicao do Concurso “Todos Contam”.

As comemoracdes do Dia da Formacao Financeira 2015 inclufram ainda a dinamizacao de
workshops e outras atividades didaticas, promovidas pelos diversos parceiros do Plano'.

Dia da Formacédo Financeira 2015 - Teatro Municipal de Conferéncia do Dia da Formacéo Financeira 2015 - Teatro
Faro Municipal de Faro

7.2.8 Plataforma de ensino a distancia

No Dia da Formacéo Financeira 2015, foi também apresentada a plataforma de e-learning “Todos
Contam”, desenvolvida pelos supervisores financeiros para apoiar a formacao a distancia.

DRMACAD
A0 LOHGO

Plataforma de e-learning “Todos Contam”

1 No Dia da Formacéo Financeira 2015 estiveram presentes as seguintes entidades: Alto Comissariado para as
Migragoes (ACM), Associacdo Nacional de Jovens Empresarios (ANJE), Agéncia Nacional para a Qualificagédo e o Ensino
Profissional, I.P. (ANQEP), Associacdo Portuguesa de Bancos (APB), Associagdo Portuguesa de Seguradores (APS),
Associacéo de Instituicdes de Crédito Especializado (ASFAC), Cooperativa Antonio Sérgio para a Economia Social
(CASES), Colégio Oficina Divertida, Dire¢ao-Geral do Consumidor e Gabinete de Orientacdo ao Endividamento dos
Consumidores (DGC / GOECQ), Direcao-Geral da Educacao (DGE), Associacao Portuguesa para a Defesa do Consumidor
(DECO), Agéncia para a Competitividade e Inovacéo, |.P. IAPMEI), Instituto de Emprego e Formagao Profissional (IEFP),
Junior Achievement (JA) e Universidade do Algarve (UAIg).



Nesta plataforma, acessivel a partir do portal “Todos Contam”, sdo disponibilizadas sessées de
formacdo em video, com a apresentacao sincronizada em texto dos principais topicos abordados,
complementados por bibliografia relevante e outros recursos pedagdgicos.

Na versdo de lancamento, a plataforma inclui um conjunto alargado de aulas, organizadas em
quatro areas de formacéo: “Planear o Orcamento Familiar’, “Poupar e Investir”, “Contrair Crédito”
e "Fazer um Seguro”.

7.2.9 Portal “Todos Contam”

O portal “Todos Contam” é a plataforma do PNFF onde se divulgam os principais projetos de
formacao financeira dinamizados pelos parceiros do Plano, através de noticias, newsletters e
espacos dedicados a temas especificos.

No ano de 2015, este portal passou a disponibilizar o acesso a plataforma de e-learning “Todos
Contam”.

Do mesmo modo, foram igualmente destacadas no portal as iniciativas dedicadas a educacéo
financeira dinamizadas pelos supervisores financeiros e pelos parceiros do Plano.

Foi ainda criada uma nova érea para acomodar os Cadernos de Educacao Financeira e procedeu-se
ao enriquecimento dos contetdos da Biblioteca Junior.

Com o objetivo de facilitar a navegacdo e melhorar 0 acesso aos conteldos mais procurados
pelos utilizadores do portal foram também reorganizadas algumas das &reas de informacéo.

7.2.10 Participacao em iniciativas internacionais

Em 2015, no ambito dos trabalhos do Plano, a ASF associou-se mais uma vez as comemoracoes
da Global Money Week, uma iniciativa da Child and Youth Finance International, que tem o apoio
da OCDE e do Parlamento Europeu.

Entre 9 e 17 de marco, 40 escolas participaram nesta iniciativa, dinamizando debates e
conferéncias, jogos, teatros e visitas de estudo.

Com efeito, o PNFF realizou, durante aquela semana, um conjunto alargado de atividades,
entre as quais, a participacdo numa conferéncia da APB, no ambito da European Money Week,
a organizacao de uma visita de alunos do Agrupamento de Escolas Luis de Camdes a Bolsa de
Lisboa (NYSE Euronext Lisboa) e a dinamizagao do jogo “Quem quer aprender?’, com jovens do
ensino técnico-profissional do INETESE — Associacao para o Ensino e Formacao e do Sindicato dos
Profissionais de Seguros (SISEP), que visitaram a ASF.

Ainda no ambito da Global Money Week, cerca de 300 alunos do 3.2 ciclo do ensino bésico e
ensino secundario do Agrupamento de Escolas de Tabua participaram num conjunto de sessoes
de formacéo sobre temas do Referencial de Educacéo Financeira.

Durante a Global Money Week, decorreu ainda a reunido anual do CNSF com as Comissdes de
Acompanhamento, na qual se analisaram as principais atividades desenvolvidas pelo Plano em
2014 e os projetos mais importantes previstos para 2015.
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Adicionalmente, a ASF participou, em maio de 2015, no "3rd OECD/GFLEC Global Policy Research
Symposium to Advance Financial Literacy: Harnessing Financial Education to Spur Entrepreneurship
and Innovation”, organizado pela International Network on Financial Education (INFE), no qual
se debateu a importancia da formacao financeira dos empreendedores e gestores de micro e
pequenas empresas.

A INFE é uma organizagao criada em 2008 pela OCDE para promover principios e boas préticas
de formacéao financeira. A INFE integra representantes de entidades reguladoras, bancos centrais,
ministérios das financas e agéncias de educacao financeira de paises membros e ndo membros da
OCDE, funcionando como plataforma para recolha de dados sobre literacia financeira, elaboracao
de relatdrios analiticos e comparativos e desenvolvimento de investigacao e instrumentos de
politica na drea da formacéo financeira.

Em outubro de 2015, a ASF foi aceite como membro efetivo desta rede internacional de literacia
financeira.

7.2.11 Area da formacao financeira
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Em 2015, a ASF desenvolveu uma area especifica no Portal do Consumidor de Seguros e Fundos
de Pensdes dedicada a formacao financeira.

Nesta area é possivel encontrar informacao e publicacdes referentes as iniciativas de educacéo
financeira dinamizadas pela ASF, a titulo individual ou integradas no PNFF.

7.2.12 Cooperacao com estabelecimentos de ensino
Em 2015, a ASF continuou a promover a cooperagao com instituicdes de ensino, assegurando a

divulgacéo das diferentes tipologias de riscos assumidos no quotidiano e do papel dos diferentes
tipos de seguros na sua mitigacéo.



Assim, no més de maio, a ASF recebeu um conjunto de alunos do polo de Almada do Sindicato
dos Profissionais de Seguros de Portugal (SISEP), para uma acdo de sensibilizacdo, na qual se
abordaram temas como a importancia dos seguros enquanto instrumento de transferéncia de
risco e as principais aplicagdes de poupanca do setor segurador e dos fundos de pensoes.

No més de novembro, a ASF promoveu uma visita as suas instalacbes por parte dos alunos do
Mestrado em Direito e Mercados Financeiros da Faculdade de Direito da Universidade Nova de
Lisboa, tendo sido discutido o papel dos supervisores financeiros e apresentadas as principais
atribuicdes e competéncias da ASF.

Em dezembro, o INETESE - Associacdo para o Ensino e Formacéo participou numa acdo de
sensibilizacdo sobre temas financeiros, na qual Ihe foram apresentadas as principais ferramentas
de educacéo financeira disponiveis no Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes e
no Portal “Todos Contam”.

Para além das iniciativas desenvolvidas a titulo individual, a ASF colaborou com o Banco de
Portugal e a CMVM em diversas iniciativas promovidas em contexto escolar.

7.3 Conclusoes

A ASF tem vindo, assim, a reforcar progressivamente o seu envolvimento e comprometimento
na area da formacao financeira, o que se traduziu na concretizacao de varios projetos relevantes.

Iniciativas como a producao do Caderno de Educacéo Financeira, o lancamento da plataforma
de e-Learning "Todos Contam” e o projeto de Referencial de Formacédo Financeira para Micro,
Pequenas e Médias Empresas refletem a abordagem sistemética e abrangente que a ASF adotou
nesta matéria.

Para além da participacdo ativa na implementacdo do PNFF e dos projetos desenvolvidos a titulo
individual, a ASF intensificou também a cooperacdo com organismos internacionais dedicados a
promocéao da literacia financeira.

Da perspetiva do setor segurador e dos fundos de pensdes torna-se cada vez mais importante
reforcar a compreensao dos consumidores de seguros e fundos de pensdes em relacdo aos
produtos que adquirem e ao papel que estes assumem no desenvolvimento econdmico.

Por essa razdo, em 2016, a ASF continuard muito empenhada na tarefa de incrementar a
literacia financeira da populagao portuguesa, consolidando os projetos atualmente em curso e
desenvolvendo novos projetos e parcerias.

Formacéo financeira
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