Relatério de Regulacao e Supervisao

da Conduta de Mercado 2018

L\ ASF

Autoridade de Supervisao
de Seguros e Fundos de Pensoes



Ficha Técnica

Titulo

Relatério de Regulagao e Supervisdo da Conduta de Mercado 2018
Edicao

Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensbes

Av. da Republica, n.c 76
1600-205 Lisboa
Portugal

Telefone: (+351) 21 790 31 00
Endereco eletrénico: asf@asf.com.pt

www.asf.com.pt
Ano de Edigao: 2019

ISSN 2183-7732 (online)



-
ASF
Autoridade de Supervisao
de Seguros e Fundos de Pensées

Relatério de Regulacao e Supervisao da Conduta de Mercado

2018

Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensoes
Lisboa, 2019

Disponivel em www.asf.com.pt






indice

indice 3
indice de graficos 7
indice de quadros 10
Apresentacao 15
Sumario executivo 19
Executive summary 22
1| Atividade regulatéria 25
1.1 CONSIAEIagOES INICIAIS ..veerurerrererieeeiee et etee st e st e st e sttt e st e e bt e s bt e s bt e sabeesateesabeesaeeesbeeesseesabeeeneesares 27
i Lo To [V To [ =0 g =T oL X F=Tol o) o - | IO TR 28
1.2.1 |Iniciativas legislativas NACIONAIS. ......ccciiiiiiiiiie e e et e e e e aaae e e e e 28
1.2.2 Regulamentagdo PEIA ASF ...ttt eete e et e e e re e e et e e e et b e e e eaaa e e saaaeeeareaeeans 33
1.2.2.1 Pagamento direto de pensdes pelos fundos de PeNSGES.........ccceeeecvveeeeiieeeciieeeesireeeenns 33
1.2.2.2 CIrCUIAIES .ottt ettt s sre e et e ne s e sreesneen e e e e eneenreeneeas 33
1.2.2.3  Cartas-CirCUIAreS ...c..coouieiireeieieeeees ettt st sttt s esr e e neesneens 36
1.3 Enquadramento interNacional ..........ooeeeiiiiiiieiie e 36
1.3.1 Iniciativas regulatdrias no plano da Unido EUrOPeIa .......ceeeeuvieeeeiiieeciiee et 36
1.3.2  OULras iNICIAtIVAS .eoiieiiiiiiiiei e 38
2 | Entendimentos em matéria de conduta de mercado 41
2.1 ENENAIMENTOS ...eeiiiiiiieiieeiteee ettt sttt ettt s r et r e n e e s sre et 43
3 | Atividade de supervisao da conduta de mercado de empresas de seguros e fundos de pensées......47
N A 0] g Y o [=T = Tolo TN o (ol =] PP UUURPOt 49
3.2 Atividade de supervisdo €M 2018 .........cceiiiieeeiiieeiieeeeiieeeeite e e streeesstre e e e etaeesabeeaenrteeeernraeeeareaeans 49
R R VT o1 oV - o e ) Y =SSR 50
0 A U] o= VA Y= To o T o 1 =P PRSPPI 55
3.3 Principais temas objeto da atividade de supervisdo em 2018.........cccccveeeecieeeriieeeeiee e 57
3.3.1 Documentos de Informagao FUNdamental.......c.ccoocueiiiiiiiiiiiienie e 57
3.3.2 Documento de Informacgdo sobre o Produto de SEgUIoS........ceeeevuieeeeiiieeeiiee e 58
3.3.3  Contratos de SEZUIO e Vida......cccieeiiiiiiiee et e e e e ebae e e e e e e e b e e e e e e eeeaas 59
3.3.4 Prazos e condi¢des de pagamento do valor de resgate e do valor de reembolso no
vencimento do contrato de seguros de capitalizacdo e operagGes de capitalizagdo.........cceeeueeeeenn. 59
3.3.5 Prazos de transferéncias de seguros de vida do tipo Plano Poupanga-Reforma (PPR)
ENLIE EMPIESAS U8 SEEUIDS ..eeeeiviieeeiireeeiireeeiteeeesitreeeasreeessseeaasssesesasssessasseesssssesesassssessssseessssseesannes 59
3.3.6 Medidas de natureza preventiva e repressiva de combate ao branqueamento de
vantagens de proveniéncia ilicita e ao financiamento do terrorismo .......ccccccceevvcieeeeccie e, 60
3.3.7 Informagdo prestada aos participantes e beneficiarios dos fundos de pensdes fechados
e das adesdes coletivas a fundos de pensdes abertos e as respetivas comissdes de acompanhamento .... 60



3.3.8 Relato financeiro dos fundos de PENSOES........cccecuereiiieeeeiiie e et e e e e e re e e sree e e s aaeeeas 60

3.3.9 Divulgag¢des obrigatdrias sobre a atividade das empresas de seguros ou de resseguros e das
sociedades gestoras de fuNdos de PENSOES......cccueiiriiriieriieeniie ettt 61

3.3.10 Divulgacdo nos sitios das empresas de seguros na Internet da informacéo relativa aos
efeitos da falta ou incorrecdo na indicacdo do beneficiario nos seguros de vida, acidentes
pessoais e operacoes de CaPItaliZACa0 ....ccueeeiiiieieeiiee e e e e et e e e b e e eaes 62

3.3.11 Acompanhamento do funcionamento dos centros telefonicos de relacionamento (call

centers) das @MPreSAS A€ SEEUIDS ....ccccuuieeeirreeeirteeesitreeeeieeeessseeaassreeesssseessssesesssssesasssesesssesessseeen 63
3.3.12 Procedimentos no ambito dos sinistros multirriscos habitagdo..........ccccceeeevivieiccieeccveen. 63
3.3.13 Procedimentos no ambito dos sinistros autoMOVel ..........coceeriiieieiniieenieeeeeee e 64
3.3.14 Analise dimensional das reclamagles ........ccceeveerieerieeniienee et 64
3.3.15 Regularizacdo de sinistros aUtOMOVE .........cc.uiiieiiiiiiiiiec e e 64

4 | Atividade de supervisdo da mediacao de seguros e novos canais 77
O oY T o 1= = Vol TR T Y o = LSRR 79
4.2 Atividade de supervisdao da mediagao de SEEUIOS .......cueviueeeruieriiieeiiee ettt et saee e e ree e 80
4.2.1  SUPEIVISA0 Off-SIt .ecouveeeneeiiiiieteeeee ettt sttt ettt e s e sae e e saneenees 82
4.2.2  SUPEIVISEO ON-SItO..cceeieeiiiiiieeeeeeectteee e e e eeeitee e e e e e eestate e e e eeeeebbaaeeeaeeeessbaseeeeeeesansasaeeeaesannsseees 82

5 | Atividade de supervisao da publicidade e comercializacéo a distancia 85
5.1 Atividade de supervisao da publicidade em 2018.........cccccveeeeiiiieiciiee e 87
5.2 Comercializagado @ diSTANCIA ....uuieeeciiie e e e e e e et e e et a e e s eneeeeesntaeeeensaeeeenneeas 91
5.3 INSUITECN... ittt et s b e e bt e st e st e sa bt e sabe e s bt e e bt e en eenbeennneennneeanes 92

6 | Enforcement 95
6.1 CONSIAEIACOES INICIAIS. ..cccuvrreiiurieeeiiiieeiiteeeeiteeeeeteeeeetreeesbeeeeetaeeessaeeesbaseeassesesnssaessssesesnstasesassenns 97

6.2 RecomendacGes e determinagGes especificas dirigidas as empresas de seguros e sociedades

gEStOras de fUNAOS dE PENSOES .....ccuuieeeiiieeeiie e ctee e eriee e erte e erar e e e sate e e eseteeesaseeeessteeesssseeessseaaansseeeanns 97
6.3 Suspensdo e cancelamento de registos — Mediagdo de SEGUI0OS ......ccccuveveerrieirieeniieenrieeniee e, 99
6.4 Exercicio das competéncias SANCIONALONIAS ....ccovueerueeriiieeiieeriie ettt ettt et s s e saeee e 102
7 | Analise da evolucéo das reclamacdes 105
2% O X To [V = To L= Y1 01121 (o TSRS 107
7.2 Gestdo de reclamagles PEIA ASF ... it rae e e e rreeeenes 107
2 2 R e o Y [0 [T - 1ol 1o =1 - | SSR 107
7.2.2  Principais deSenVOIVIMENTOS ....cccuiiiiiiiiiiiiieeiee ettt st s 108
7.3 Reclamagdes recebidas e analisadas Na ASF .........cccoviiiriiiriiienieenieereee ettt 108
7.3.1 Evolugdo do nUmero de reClamagBes .......cccocuveieecuiieeeiiieeeeiee e et e eereeeeete e e eetee e e e aaeeeetaeaeenns 108
7.3.2 Distribuicdo das reclamacdes por ramos e por volume de prémios.........cccceeuveeeecnvereenneen. 109
7.3.3 Distribuicdo das reclamacdes por matéria objeto de reclamagado .........cccceeeevvvieeeciieeeennnen. 111
7.3.4 Distribui¢do das reclamacdes por tipo / qualidade de reclamante.........ccccceveeveveevneennnnne. 113



7.3.5 Desfecho dos processos de reclamagao .......cccccueeeiciieeeiiieeceiiee e e e e e see e e seaeeeens 113
7.3.6  Apreciagdo de dados estatisticos sobre o tratamento de reclamagdes pela ASF: conclusdes..... 115
7.4 Exemplos de reclamagdes e respetiva apreCiagao ......eu i eeereerieerieerieeree et 116

7.5 Reclamacgdes apreciadas pelos provedores dos participantes e beneficiarios para as adesdes
individuais dos fundos de pensGes abertos e recomendaces emitidas.........ccoeeeeeieeeeciieeecveeeennnenn. 119

7.6 Gestdo de reclamacgdes por parte das empresas de seguros e dos respetivos provedores dos

ClBNTES .t b e bttt he e sh e bt et e ae e e b e bt et e e at e e bt e b e e be teateeaaenreerean 120
T8 R € o Y [ [T =TT T =1 | PSR 120
7.6.2 Informacdo reportada sobre as reclamagdes apreciadas pelas empresas de seguros....... 120

7.6.2.1 RAMOS NGO Vi e ieiiiiieiieeie ettt et sttt st e st be e e snee s 122
7.6.2.2 RAMO Vi0a .ttt sttt et e s e e be e e e s s neesans 123
7.6.3 Informacdo reportada sobre as reclamagdes apreciadas pelos provedores do cliente.....124

7.7. ReclamagGes apreciadas pelos provedores do cliente das empresas de seguros e recomendagoes

EIMIEIAAS ettt st b e bttt h e bt et ehe e s b e e bt et e a e e e bt e b e et e en sabeenaenbeerean 126
8 | Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensdes 129
8.1 CONSIHEIAGOES BOIAIS. e uveeeurierureerutteriteertteertteeteesbeeebeesubeesateesbeeesatesbee e bt e sabeesabeesateesaseenseeennnesnseean 131
8.2 Acessos e consultas ao sitio da ASF Na INTEINEet......cceiiiii ettt 131
0 R D TV [ I = - 1 £ PUPPRRRNt 131
8.3 Acessos e consultas ao Portal do CoONSUMIAON .......coouiriiriiiieniee e 132
I T0 R 0 T Yo Fo 3 =T - | USRIt 132
8.3.2. Conteldos € Servigos ESPECITICOS ..uiiiiriiiiiciiieieiieeeciee e esttee et e e s e e e rreeeesrre e e saraeeesnaeeeans 132
e TR T =T oV Tolo e [N olo 1o T U - [ PSRN 133
8.3.4  CaNAiS TOMATICOS . ceueieieiiite ettt ettt ettt ettt st e st e st bt e e s et e e bt s beesanee s beenareena 134
8.3.5 Formuldrios, consultas € iNfOrMagOES......ccuuiieecuiieeeiie ettt ettt eetae e e e eareeen 135
8.4 APliCAagOES MOVEIS ASF ....oeeeeieeieeeee et e e e e e st e e e e e e et r e e e e e e e e eeannreaaeeas 136
8.5 Servico de atendimento ao publico e linha informativa........ccccoceeeeeeeeccciiieec e, 136
8.6 Comunicacdes e resposta a pedidos de informacdo / esclarecimento escritos ........cccceevvveeeneennne 138

8.7 Informacgdes sobre beneficiarios de seguros de vida, acidentes pessoais e operagdes de

(of: [ o1 -] L2 [ o Lo FO USRSt 141
8.8 C0locagdo do SEZUIO AULOMOVE ....cccueiiiiciiieeeee ettt e e e e s erae e e s e e e e nre e e ennes 142

9 | Formacgao financeira 145
9.1 CoNSIAEragOES INICIAIS ..cccurrieeeeieieiiieee e e et e e e e e et e e e e e e setrraeeeeeeesabaaeeeeesesanssaaeeaeeeeaansasseaeeaenn 147
9.2 Principais desenvolvimentos €m 2018............uuiiiiiiieiiiiiiiee et e e e e e e e aaeaaa s 148
9.2.1  NOVaSs PArcerias ESIratEZIiCas ....cccvuiiiiiieeeiiieeeeiteeertte e e etteeeertre e e eetaee e e tbeeeesataeeseasaeeessaeeans 148

9.2.1.1  Acordo de Cooperacgdo entre o Conselho Nacional de Supervisores Financeiros (CNSF)

e o Instituto do Emprego e Formagado Profissional, L.P. (IEFP) .....ccccueeiviieeeeiiie e 148
9.2.1.2 Protocolo de Cooperagdo com a Ordem dos Psicélogos Portugueses (OPP) ............ 149
9.2.2  Educagdo financeira Nas @SCOIAS.......iurueiitiiiiieriie ettt e e 149

9.2.2.1 FOrmagao de Prof@SSOIES.......cii ittt ettt et e e et e e e eaae e e eeabeeaen 149



9.2.2.2 Materiais PEAAGOZICOS ......uvviiciieeeiieie et et e et e et e e e saae e e s e e e e rre e e enaes 150

9.2.23 (@o] o To{U] §Yo T WoTe [ TN o] | - o o PSSR 150
9.2.2.3 Entrega de prémios da 6.2 edi¢cdo do Concurso “Todos Contam” .........ccccceeeerciveennns 151
9.2.3 Formacao financeira para empreendedores € gestOres........ccouuireeeiueeeeeiveeeeeireeeeerreeeeaveens 152
9.2.4 Formacao financeira No apoio @ ecoNOMIa SOCIAl.....cccuiieeiiiiiiiiiieeeiee e, 152
9.2.5 Formacado financeira das autarquias l0CaiS........cccuvieeiiiieiiiie e e 153
9.2.6 Semana da FOrmacgao FiNanCeira 2018 ...........eeeciuiieeeiiieeeieeeccireeeecree e sare e e e sare e e eearae e eareeeas 153
9.2.6.1 Iniciativas em ambiente @SCOIAr.......ccuiviiiiiiiniieeee e 154
9.2.6.2 Iniciativas para formadores de cursos de formagado profissional ..........ccccceeeevvveennns 154
9.2.6.3 Iniciativas para autarquias locais da Regido do NOrte .......ccccceevvvieiecieeesieeecieeees 154
9.2.6.4 Iniciativas para gestores de micro, pequenas e médias eMpPresas .......cccecveerveereeene 155
9.2.6.4 Iniciativas para jogadores de futebol...........ccooeeiiiiiiiiii e, 155
9.2.7  Iniciativas INTerNACIONAIS . ...oeeueiiiiiee ettt e e e e e e e e e e 155
9.2.7.1 International Network on Financial EdUCAtioN .......cccccevviirieiniiiinieenieenieeic e, 155

9.2.7.2  GIOBAI MONEY WEEK .......ooeeeeeeeeeeecee ettt ettt e et e e ae e e s e e e e ta e e s enaaeeernneeeeas 155



Indice de graficos

3| Atividade de supervisao da conduta de mercado de empresas de seguros e fundos de pensées......47
Grafico 3.1 Areas das acbes de supervisio off-site 51
Grafico 3.2 Origem das a¢des de supervisdo off-site 52
Grafico 3.3 Areas da supervisao on-site 55
Grafico 3.4 Acodes de supervisdo on-site 56
Grafico 3.5 Tipologia de sinistros 66

Gréfico 3.6 Tempos médios de regularizacdo de sinistros automaovel na cobertura de danos
préprios, por tipo de prazo
Danos materiais — Danos préprios (em dias) 70

Gréfico 3.7 Tempos médios de regularizacdo de sinistros automaovel na cobertura de danos
préprios, por operador
Danos materiais — Danos préprios (em dias) 71

Grafico 3.8 Tempos médios de regularizacao de sinistros automaével na cobertura de
responsabilidade civil, por tipo de prazo
Danos materiais — Responsabilidade civil (em dias) 71

Grafico 3.9 Tempos médios de regularizacdo de sinistros automaével na cobertura de
responsabilidade civil, por operador

Danos materiais — Responsabilidade civil (em dias) 72
Grafico3.10  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automaével, por tipo de prazo

Danos corporais (em dias) 73
Grifico3.11  Tempos médios de regularizacao de sinistros automovel, por operador

Danos corporais (em dias) 73
Grifico 3.12  Tempos médios de regularizacao de sinistros automével, por tipo de prazo

Danos Materiais e Corporais (em dias) 74
Gréfico 3.13  Tempos médios de regularizacao de sinistros automével, por operador

Danos materiais e Corporais (em dias) 74
4 | Atividade de supervisdo da mediacao de seguros e novos canais 77
Graéfico 4.1 Distribuicao das acdes de supervisao on-site realizadas em 2017 e 2018 por método.............. 82
5 | Atividade de supervisao da publicidade e comercializacao a distancia 85
Gréfico 5.1 Evolucao dos anuncios monitorizados (2016-2018) 87
Grafico 5.2 Distribuicdo de anuncios publicitarios em funcdo da referéncia principal

ou acessoria a seguros e fundos de pensoes 89
Grafico 5.3 Distribuicdo de anuncios e situagdes irregulares por tipo de operador..........cceveeveeereennes 20
6 | Enforcement 95
Gréfico 6.1 Recomendacoes por area 98
Grafico 6.2 Determinacdes especificas por drea 99
Grafico 6.3 Fundamento das suspensdes em 2018 100
Grafico 6.4 Fundamento dos cancelamentos em 2018 100

Grafico 6.5 Motivos dos cancelamentos e das suspensdes oficiosos de registos..........oeeneeesseenes 101



Grafico 6.6 Autos contraordenacionais instaurados por matéria

Grafico 6.7 Sancdes aplicadas por assunto e nimero

7 | Analise da evolugao das reclamacgoes

Grafico 7.1 Evolucao das reclamac6es apresentadas a ASF entre 2014 e 2018 (processos iniciados)

Grafico 7.2 Distribuicao das reclamagdes por ramos, em valores percentuais (processos concluidos) .......

Grafico7.3 Racio de reclamacdes por prémios (em milhdes de euros)
Ramo Vida

Volume de prémios superior a um milhdo de euros e nimero de reclamacées

superior a doze

Grafico 7.4 Récio de reclamacodes por prémios (em milhdes de euros)
Ramos Nao Vida

Volume de prémios superior a um milhdo de euros e nimero de reclamacdes,

superior a doze

Grafico7.5 Distribuicao das reclamacges por matéria objeto de reclamagéo (processos concluidos) ...

Grafico 7.6 Distribuicao das reclamacgdes por matéria objeto de reclamacao - sinistro
(processos concluidos)

Grafico 7.7 Distribuicdo das reclamagdes por matéria objeto de reclamacdo — Indemnizacao

(processos concluidos)

Grafico 7.8 Distribuicao de reclamacdes - tipo / qualidade do reclamante (processos concluidos) ........

Grafico 7.9 Distribuicdo de reclamacgdes - sentido do desfecho da reclamacéo (processos

concluidos)

Grafico 7.10  Distribuicdo de reclamacdes - desfecho dos processos de reclamacéo (processos

concluidos)

Grafico 7.11  Distribuicao de reclamacgodes — informacéo sobre a posicdo da entidade
Desfecho da reclamacao

Grafico 7.12  Evolucdo do total de reclamacgdes apreciadas por ramos

Grifico 7.13  Total de reclamagdes apreciadas pelos provedores do cliente em 2018 por ramos

8 | Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensées

Grafico 8.1 Visitas ao Portal do Consumidor em 2018 - distribuicdo mensal

Grafico 8.2 Visitas ao Portal do Consumidor e ao sitio institucional da ASF na Internet

Gréfico 8.3 Conteudos e servicos do Portal do Consumidor - paginas visualizadas.............

Gréfico 8.4 Servicos de consulta de matriculas — paginas visualizadas

Gréfico 8.5 Outros servicos de consulta — paginas visualizadas

Graéfico 8.6 Canais temdticos — paginas visualizadas

Graéfico 8.7 Formularios, consultas e informacoes - paginas visualizadas

Grafico 8.8 Servico de atendimento ao publico - distribuicao por assunto

Grafico 8.9 Servico de atendimento ao publico — distribuicao por tipo e natureza do utilizador

Grafico 8.10  Servico de atendimento ao publico - distribuicdo por tipo de contacto..........

Grafico 8.11  Processos abertos relativos a comunicagoes / pedidos de esclarecimento (2014 - 2018)......

Grafico 8.12  Processos abertos relativos a comunicagoes / pedidos de esclarecimento (mensal)

103
103

105

108
110

110

111
111

112

112
113

113

114

114
121
125



Gréfico 8.13

Grafico 8.14

Gréfico 8.15

Grafico 8.16

Grafico 8.17

Processos abertos relativos a comunica¢des / pedidos de esclarecimento
— distribuicdo por tipo de contacto

Processos encerrados relativos a comunicag¢des / pedidos de esclarecimento
- por ramos

Processos encerrados relativos a comunicagdes / pedidos de esclarecimento
- por assunto 2018

Pedidos de informacao sobre acesso a dados de contratos de seguro de vida, de
acidentes pessoais e operagdes de capitalizacdao (2014 - 2018)

Evolucao dos processos de colocagao (por veiculo) do seguro automével - 2014a2018.........

139

140

141

142
143



Indice de quadros

3| Atividade de supervisao da conduta de mercado de empresas de seguros e fundos de pensoes .....47
Quadro 3.1 Numero de a¢des de supervisao 50
Quadro 3.2 Origem das acdes de supervisdo off-site por areas 52
Quadro 3.3 Origem das acdes de supervisdo off-site por matérias 53
Quadro 3.4 Acdes de supervisdo on-site por areas 56
Quadro 3.5 Acodes de supervisdo on-site por matérias 57
Quadro 3.6 Nivel de cumprimento de prazos de regularizacdo de sinistros automovel

Sinistros com danos exclusivamente materiais 66
Quadro 3.7 Nivel de cumprimento de prazos de regularizacdo de sinistros automovel

Sinistros com danos exclusivamente corporais 67
Quadro3.8  Nivel de cumprimento de prazos de regularizacdo de sinistros automével

Sinistros com danos materiais e corporais 68
Quadro 3.9 Evolucao do numero total de sinistros automovel reportados e de incumprimentos ..69
4 | Atividade de supervisdo da mediacao de seguros e novos canais 77
Quadro 4.1 Origem dos factos que despoletaram processo de supervisdo em 2018.........cocceererrernrenes 81
Quadro 4.2 Numero de a¢des de supervisao off-site e on-site em 2017 e 2018 81
Quadro 4.3 Origem das ag¢des de supervisdo off-site da mediacdo de seguros em 2017 e 2018.......82
Quadro 4.4 Matérias analisadas nas acdes de supervisao on-site da media¢ao de seguros em 2018.....83
5 | Atividade de supervisdo da publicidade e comercializacéo a distancia 85
Quadro 5.1 Distribuicdo de anuincios publicitarios em funcao do tipo de anuncio

e do tipo de seguro / fundo de pensdes 88
Quadro 5.2 Situagdes irregulares detetadas em funcdo do tipo de anuncio e do tipo de seguro /

fundo de pensobes 20
Quadro 5.3 Distribuicdo de anuncios e situacdes irregulares por tipo de anuncio e tipo

de produto / servico 20
Quadro 54 Distribuicdo de situagdes irregulares por tipo de operador e por matéria ........c.ceeeeenece. 91
6 | Enforcement 95
Quadro 6.1 Instrugcdes emitidas pela ASF as empresas de seguros e sociedades gestoras

de fundos de pensoes 98
Quadro 6.2 N.c total de processos de contraordenagao 102
Quadro 6.3 Sangoes aplicadas por assunto e valor das coimas aplicadas 103
7 | Analise da evolucéo das reclamacdes 105
Quadro 7.1 Evolucao das reclamagdes apresentadas a ASF no periodo 2014 a 2018 (processos

iniciados) 109
Quadro 7.2 Distribuicao das reclamacodes por ramos, em valores absolutos (processos concluidos).......109
Quadro 7.3 Evolucao do total de respostas favoraveis vs. total das reclamacgdes apreciadas............ 121



Quadro 7.4 Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamacdes apreciadas — ramos Néo Vida.....

Quadro 7.5 Numero de reclamacgdes apreciadas por motivo — ramos Nao Vida
Quadro 7.6 Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamagdes apreciadas — ramo Vida ...

Quadro 7.7 Numero de reclamacgdes apreciadas por motivo - ramo Vida

Quadro 7.8 Evolucao do total de respostas favoraveis vs. total das reclamacées apreciadas pelo
provedor do cliente

Quadro 7.9 Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamagdes apreciadas pelos
provedores do cliente - por motivo

Quadro 7.10  Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamagdes apreciadas pelos
provedores do cliente - ramos Ndo Vida

Quadro 7.11  Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamacdes apreciadas pelos
provedores do cliente - ramo Vida

8 | Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensées

Quadro 8.1 Sitio da ASF na Internet — paginas visualizadas

Quadro 8.2 Processos encerrados relativos a comunicagdes / pedidos de esclarecimento
- por tipos de seguro

Quadro 8.3 Resultados dos pedidos de informacao sobre acesso a dados de contratos
de seguro de vida, de acidentes pessoais e operacdes de capitalizacao
(anual —2017 e 2018)

9 |[Formacao financeira

Quadro 9.1 Prémios da 7.2 edicdo do Concurso Todos Contam

122
123
123
124

124

125

126

126

129

131

140

142

145

151

1






Apresentacao







Apresentacao

A regulacdo e a supervisdo da conduta de mercado no dmbito dos setores segurador e dos fundos de
pensdes assumem um papel primordial, a par da regulagdo e supervisdo prudencial das entidades que
operam nestes setores, na prossecucdo pela Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes
(ASF) da missao que Ihe esta estatutariamente conferida, tendo em vista o objetivo principal de protecédo
dos tomadores de seguros, segurados, subscritores, participantes, beneficirios e lesados.

O legislador incluiu nas competéncias do conselho de administracdio da ASF — no dominio do
desenvolvimento de conhecimentos técnicos e respetiva difuséo, reforco da literacia financeira e divulgacéo
de informacéo publica —, a promocao da publicacdo de um relatério anual sobre a regulacéo e superviséo da
conduta de mercado das entidades sob supervisao.

A publicacédo da 11.2 edicao do Relatério de Regulagao e Supervisao da Conduta de Mercado corresponde a
este ditame, e consubstancia, igualmente, um instrumento relevante no sentido da aplicacdo convergente
do enquadramento legal e regulamentar em vigor e consolidagao da disciplina de mercado.

Para além da divulgacéo sintética das principais iniciativas legislativas e regulamentares com aplicacdo neste
ambito, publicam-se alguns entendimentos que refletem o parecer da ASF sobre matérias que relevam da
perspetiva do relacionamento dos operadores com os consumidores.

Para a convergéncia na aplicacdo do enquadramento juridico concorre também o reporte de informacéo
sobre as acbes de supervisdo que traduzem as conclusdes sobre o processo tendente a verificar e a
assegurar o cumprimento de deveres legais ou regulamentares ou resultantes de atos de direito da Unido
Europeia e ainda de qualquer orientacao ou instrucao emitida pela ASF.

Estando a vertente comportamental no centro das preocupacdes da regulacdo e supervisdo dos setores
segurador e dos fundos de pensoées, a recolha, o tratamento e o reporte da informagao veiculada neste
Relatério, contribui ainda para a identificacdo, avaliagédo e planeamento de medidas de supervisao a adotar
face a situacdes que se reputem de maior risco e para iniciativas regulatérias que se configurem como as
mais adequadas na resposta aos problemas detetados.

Néo se ignoram, igualmente, os desafios futuros que se colocam a ASF, em especial no que se refere a
necessidade de garantir, face a crescente utilizacdo de meios tecnoldgicos em todo o ciclo do produto
segurador, a integridade e a transparéncia do mercado, maximizando os beneficios para os consumidores
sem criar riscos indesejaveis (vendas inadequadas, seguranca cibernética, exclusao de consumidores, recolha
ou uso ilegitimo de informacao).

Por ultimo, importa dar uma palavra de agradecimento a todos os Colaboradores e Departamentos da
Autoridade que contribufram para a elaboracdo deste Relatério e aos membros do Conselho Consultivo,
pelos seus contributos valiosos, que possibilitaram o enriguecimento deste documento.

Margarida Corréa de Aguiar
Presidente
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Sumario executivo

O Relatério de Regulacéo e Supervisao da Conduta de Mercado da Autoridade de Supervisao de Seguros e
Fundos de Pensdes (ASF), respeitante ao ano de 2018, segue, de um modo geral, a estrutura das edi¢des
anteriores, com o objetivo de facilitar a comparacdo da evolucdo registada nas diferentes tematicas
abrangidas por esta publicacao.

Nao obstante, a presente edicdo contém dois capitulos adicionais com o titulo “Atividade de superviséo da
mediacdo de seguros” e “Atividade de supervisdo da publicidade e comercializagdo a distancia” — apesar de o
conteldo de cada um destes novos capitulos ja se inserir no ambito das edicdes anteriores, considerando o
enfoque crescente na area da distribuicdo de seguros e a reorganizacdo da estrutura organica da ASF,
ocorrida em julho de 2018, entendeu-se adequado separar, em termos estruturais, as atividades de
supervisao de empresas de seguros e fundos de pensdes, por um lado, e da mediacao de seguros, por outro.

Assim, a edicdo de 2019 do presente relatério contempla nove capitulos, os quais refletem, relativamente ao
ano de 2018, a atividade da ASF no ambito da supervisdo comportamental ou, como também é designada,
supervisao da “conduta de mercado”.

O capftulo 1 do relatério, 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 prépria, em coordenacao com outras entidades ou por si acompanhadas.

No que se refere ao ano de 2018, cumpre realcar a prestacdo, por esta Autoridade, das funcbes de apoio
técnico ao Governo, no ambito da discussdo e analise da proposta de lei que procedeu a transposicao para a
ordem juridica interna da Diretiva (UE) n.°c 2016/97, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de janeiro,
sobre a distribuicdo de seguros. Adicionalmente, a ASF também apresentou o seu Parecer a Assembleia da
Republica sobre a referida proposta. Neste ambito, é feita uma descri¢do, no capitulo 1, do novo regime
juridico da distribuicao de seguros e de resseguros, aprovado em anexo a Lei n.2 7/2019, de 16 de janeiro.

No contexto das iniciativas internacionais, sublinha-se também o processo legislativo referente ao regime
aplicavel a um Produto Individual de Reforma Pan-Europeu (pan-european personal pension product - PEPP),
nos termos do qual se pretende fomentar o funcionamento do mercado interno para os produtos
individuais de reforma, visando-se contrariar o elevado grau de fragmentacdo entre os mercados nacionais e
o grau limitado de portabilidade dos produtos individuais de reforma.

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

O capitulo 2 do relatério, intitulado “Entendimentos em matéria de conduta de mercado”, contém alguns
entendimentos que resultam de pareceres emitidos em 2018, pela ASF, e que traduzem orientacdes e
recomendacdes sobre diversos temas referentes ao relacionamento entre as entidades supervisionadas e 0s
credores especificos de seguros e pensoes.

Por sua vez, no capitulo 3, denominado “Atividade de superviséo da conduta de mercado de empresas de
seguros e fundos de pensdes’, procede-se a andlise do exercicio da competéncia atribuida a ASF de
assegurar o cumprimento pelos diferentes operadores do enquadramento regulatério em vigor e da adogdo
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pelos mesmos das melhores praticas de mercado, garantindo, assim, a implementacdo e efetivacdo das
orientacdes e recomendacgdes emitidas.

De acordo com a informacéo analisada com referéncia ao ano de 2018, registou-se um aumento do nuimero
de acbes de superviséo face ao ano anterior, 0 que se deveu, em especial, ao aumento do ndmero de acdes
off-site. Relativamente a estas acdes, verificou-se que as mesmas incidiram, na sua maioria, sobre informacgdes
reportadas pelos operadores, tendo o ramo Vida assumido especial relevancia, para o que contribuiu a
entrada em vigor da Lei n.° 35/2018, de 20 de julho, que aprovou o regime juridico dos pacotes de produtos
de investimento de retalho e de produtos de investimento com base em seguros (PRIIPs) e reverteu as
competéncias de supervisdo dos produtos ligados a fundos de investimento da Comissdo do Mercado de
Valores Mobilidrios para a ASF.

No capitulo 4, “Atividade de supervisdo da mediacdo de seguros e novos canais’, analisam-se as a¢oes de
supervisao referentes a atividade de mediacéo de seguros e de novos canais de distribuicdo. Tendo presente
a estratégia e objetivos da supervisao on-site para 2018, as acdes de supervisao incidiram sobre um ndmero
mais restrito de matérias, descrito neste capitulo, permitindo uma analise mais detalhada das mesmas, bem
como a abrangéncia de um maior nimero de operadores.

No capitulo 5 descreve-se a atividade desenvolvida em matéria de superviséo da publicidade e
comercializacdo a distancia de produtos de seguros e de pensdes. A publicidade destes produtos é objeto
de um acompanhamento sistematico e regular pela ASF, tendo sido registado, em 2018, um aumento
significativo do numero de anuncios publicitarios monitorizados por esta Autoridade.

No capitulo 6, relativo ao “Enforcement”, descreve-se a atuagdo da ASF no ambito da verificagdo e garantia da
aplicacdo e do cumprimento das disposicoes legais em vigor pelas entidades supervisionadas. Com efeito,
no contexto do exercicio das suas funcées de supervisdo, a ASF emite recomendacbes e determinacdes
especificas, decide sobre a suspensdo ou o cancelamento do registo dos mediadores de seguros e procede
a instauracdo e instrucao de processos de contraordenacdo, com vista a eventual aplicacdo de sanc¢oes.

O capitulo 7, que versa sobre a “Anélise da evolucdo das reclamacdes”, ilustra uma area da atividade da ASF,
referente ao tratamento das reclamacdes relativas a seguros e fundos de pensdes. Neste ambito, registou-se,
em 2018, um aumento de 29% do ndmero de reclamacdes face ao anterior, contrariando a tendéncia de
diminuicdo que se verificava desde 2015. Quanto a forma de apresentacao das reclamacgdes, continuam a
predominar, em 2018, a semelhanca dos anos anteriores, as reclamacdes apresentadas diretamente na ASF
relativamente as efetuadas no Livro de reclamacoes.

No capitulo 8, referente ao “Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensdes’,
assinalam-se 0s principais mecanismos e estruturas implementados pela ASF com vista a facilitar o
relacionamento com o publico e a permitir-lhe o acesso a informacao relevante.

Em 2018, a ASF desenvolveu duas novas aplicagdes para dispositivos moveis: a APP “Tem Seguro?” e a APP
‘Os Meus Seguros”, descritas no capitulo mencionado, através das quais se procura responder as
necessidades especificas dos consumidores.

Adicionalmente, realca-se que, no ano em referéncia, o sitio da ASF na Internet registou um aumento do
numero visitas, relativamente a 2017. Os conteldos que registam maior nimero de visualizagdes sdo 0s
disponibilizados na Homepage e nos canais Seguros e Mediacao, o que acompanha a tendéncia ja registada
em anos anteriores.
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Por ultimo, o capitulo 9 aborda o tema da “Formacéo financeira”, questdo central para a protecdo dos
consumidores e que tem sido objeto de um envolvimento reforcado por parte da ASF, especialmente no
ambito dos trabalhos do Plano Nacional de Formacéo Financeira, um projeto desenvolvido sob a égide do
Conselho Nacional de Supervisores Financeiros, com o objetivo de promover a literacia financeira da
populacdo portuguesa.
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Executive summary

The Market Conduct Regulation and Supervision Report of Autoridade de Supervisdo de Sequros e Fundos de
Pensées (ASF) follows, in general, the same structure of the previous editions, aiming to facilitate the
comparison of the evolution verified with regards to the different areas covered in this publication.

Nonetheless, the present edition contains two additional chapters entitled “Insurance Mediation and New
Channels Supervisory Activity” and “Advertising and Distance Marketing Supervisory Activity” — even though
the content of each of these new chapters was already included in the previous editions, given the
increasing focus in the field of insurance distribution and the recent reorganization of ASF's internal
structure, it was considered adequate to split the supervisory activity regarding insurance undertakings and
pension funds, on one side, and insurance mediation, on the other.

Thus, the report’s 2019 edition comprises nine chapters, which depict, with regards to 2018, the activity of
ASF within the market conduct supervision or, as it is also referred to, “conduct of business”.

Chapter 1 of the report, regarding “Regulatory Policy”, identifies and describes, in summary form, the main
regulatory initiatives pursued by ASF, both nationally and internationally, at its own initiative, in coordination
with other entities or monitored by this authority.

Regarding the year of 2018, it must be enhanced the technical assistance provided by this authority to the
Government within the discussion and analysis of the proposal of law that transposed into the national legal
framework the Directive (EU) 2016/97 of the European Parliament and of the Council, of 20 January 2016, on
insurance distribution. Additionally, ASF has also provided its Opinion to the Parliament in relation to the said
proposal. In this regard, it is described, in chapter 1, the new regime on insurance and reinsurance
distribution, approved as an annex to Law no. 7/2019, of January 16™.

With regards to international initiatives, it shall be enhanced the legislative procedure regarding the regime
applicable to a Pan-European Personal Pension Product (PEPP), which aim is to promote the functioning of
the internal market for the personal pensions products, in order to avoid the high degree of fragmentation
among national markets and the limited extent of the personal pensions products portability.

Within the activity of the European Insurance and Occupational Pensions Authority (EIOPA), in the field of
consumer protection, it shall be enhanced, as previously, ASF's participation within the projects developed
by the Committee on Consumer Protection and Financial Innovation (CCPFI).

Chapter 2 of the report, entitled “Understandings on conduct of business matters”, includes understandings
resultant from opinions issued in 2018, by ASF, reflecting guidelines and recommendations on several topics
referring to the relation between supervised entities and policyholders, underwriters, insured persons,
members, beneficiaries and third party injured.

On the other hand, on chapter 3, “Conduct of Business Supervisory Activity”, it is analyzed an aspect of ASF
competencies which aim is 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 analysis of the information provided with regards to the year of 2018, it was evidenced an
increase of the number of supervisory actions, which was due, in particular, to the increase of the offsite
supervisory actions. Regarding these actions, it was verified that the majority of the same focused on the
information reported by the operators, particularly in the field of life insurance, which was due, in part, to the
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entry into force of Law no. 35/2018, of July 20", that approved the regime applicable to packaged retail and
insurance-based investment products (PRIIPs) and that reversed the supervisory competencies regarding
unit-linked life insurance products from Comissdo do Mercado de Valores Mobilidrios (the Portuguese
Securities Market Commission) to ASF.

On chapter 4, “Insurance Mediation and New Channels Supervisory Activity” the supervisory actions referent
to the insurance mediation activity and the new distribution channels are described. Considering the
strategy and goals of the 2018 onsite supervision, the supervisory actions focused on a stricter number of
matters, described in this chapter, allowing a more thorough analysis of the same, as well as the coverage of
a higher number of operators.

On chapter 5 is described the activity developed regarding the supervision of advertising and distance
marketing of insurance and pension products. The advertising of these products is subject to a systematic
and regular supervision by ASF, being verified, in 2018, a significant increase of the number of advertises
analyzed by this authority.

Chapter 6, with the title “Enforcement”, describes ASF activity in order to guarantee the compliance with the
legal framework in force by insurance undertakings, insurance intermediaries and pension funds
management entities, considering that, within the scope of its competences and as a result of previous
supervisory actions, ASF issues recommendations and specific measures, decides on the suspension or
cancellation of the intermediaries’ license or carries out administrative offence procedures that may lead to
the application of sanctions.

Thus, it was verified, for instance, that in 2018, the number of specific measures issued by ASF increased
significantly in relation to 2017.

Chapter 7, referring to the “Analysis of complaints’ evolution” presents an aspect of ASF competencies
regarding insurance and pension funds complaints handling. Within this framework, it was registered, in
2018, a 29% increase of the number of complaints in relation to the previous year, contradicting the
decreasing trend that has been verified since 2015. With regards to the means of submitting the complaints,
it is still verified predominance, in 2018, as in previous years, of the submission of complaints directly before
ASF in relation to those submitted through the Complaints Book.

Chapter 8, “Relation with the insurance and pensions funds consumer”, identifies the main mechanisms and
structures implemented by ASF in order to facilitate the relation with the general public and to facilitate the
access to relevant information. In 2018, ASF developed two new apps for portable devices: the “Tem Sequro?”
app (unofficially translated as “Has insurance?”) and the “Os meus seguros” app (unofficially translated as "My
insurances?”), both further described on chapter 7, through which it is intended to respond to the
consumers’ specific needs.

Additionally, it shall be enhanced that, regarding the year mentioned, ASF's website registered an increase
on the number of visitors in relation to 2017. The most visited contents are those available on the Homepage
and in the channels of “Insurance and Mediation”, which follows the trend verified in previous years.

Finally, chapter 9 refers to the topic of “Financial Education”, a central subject in the field of consumers
protection and in which development ASF has been particularly involved, especially within the activities of
the National Plan on Financial Literacy, a project developed under the National Council of Financial
Supervisors with the objective of promoting the financial literacy among the Portuguese population.
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capitulo
Atividade requlatéria







1

Atividade Regulatoria

1.1 Consideragées iniciais

De acordo com os respetivos Estatutos', cabem a Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de
Pensdes (ASF), entre outras, as seguintes atribuicdes:

Supervisionar e regular a atividade seguradora, resseguradora, de mediagédo 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 supervisao;

Participar no Sistema Europeu 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 supervisao 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 supervisao do setor financeiro,
designadamente no ambito do Conselho Nacional de Supervisores Financeiros (CNSF);

Cooperar ou associar-se com as demais entidades reguladoras nacionais, designadamente com o Banco de
Portugal (BdP), a Comissao do Mercado de Valores Mobilidrios (CMVM) ou a Autoridade da Concorréncia, nas
matérias referentes ao exercicio das suas fungdes 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 pensoées.

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

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

Emitir circulares, recomendacgdes e orientacdes genéricas;

Propor e homologar, nos termos legais aplicaveis, cédigos 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 regulagao do setor de atividade sob supervisao;

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

! Aprovados pelo Decreto-Lei n° 1/2015, de 6 de janeiro.
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Neste sentido, no ambito da conduta de mercado, a ASF prosseguiu e participou, no ano de 2018, em
diversas iniciativas regulatorias, a nivel nacional e internacional, entre as quais se destacam as que se
elencam nos subcapitulos seguintes.

1.2 Enquadramento nacional

1.2.1 Iniciativas legislativas nacionais
Regime juridico da distribuicao de seguros e de resseguros

Durante o ano de 2018, a ASF prestou as funcdes de apoio técnico necessérias ao Governo, tendo sido
também ouvida pela Assembleia da Republica no ambito da discussédo e andlise da proposta de lei* que
procedeu a transposicao para a ordem juridica interna da Diretiva (UE) n.° 2016/97, do Parlamento Europeu e
do Conselho, de 20 de janeiro, sobre a distribuicao de seguros (“Diretiva sobre a distribuicdo de sequros”)?.

Com referéncia ao regime juridico da distribuicdo de seguros e de resseguros (‘RIDS"), aprovado em anexo a
Lei n.2 7/2019, de 16 de janeiro*, importa referir que o ambito da atividade abrangida néo se altera de forma
relevante face ao regime constante do Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho® — doravante referido como
“RIMS”, regime juridico da mediacdo de seguros, mas para além das atividades exercidas pelos mediadores
de seguros ou de resseguros, o regime regula, agora, tais atividades quando exercidas diretamente pelas
empresas de seguros ou de resseguros. Por outro lado, ainda que por via interpretativa ja se pudesse
defender que alguns sitios na Internet comparativos de seguros estavam sujeitos ao RIMS, sempre que
revestissem as caracteristicas da atividade regulada nesse enquadramento, prevé-se agora em que
circunstancias um sitio na Internet que compare condigdes contratuais ou prémios de seguro é considerado
distribuicédo de seguros.

No que se refere as atividades que, ndo obstante se qualificarem como de distribuicdo de seguros se
encontram excluidas do ambito de aplicagao do regime, de acordo com critérios de proporcionalidade, e
conforme resulta da Diretiva®, a isencédo fica um pouco mais ampla por comparagdo com o anterior regime,
na medida em que:

i) se alarga a complementaridade a produtos de seguros associados a prestagao de servicos que nao apenas
de viagem, designadamente de ndo uso de um servico;

ii) estende-se a possibilidade de cobertura de vida e responsabilidade civil também para & dos seguros de
viagem (uma vez que a limitagdo passa agora a constar do proprio conceito de mediador de seguros a titulo
acessorio);

iii) verifica-se um aumento do valor do prémio, mais relevante no caso de o seguro ser complementar de um
servico, e a duragao desse servico for igual ou inferior a trés meses, caso em que deixa de ser calculado numa
base anual pro rata;

iv) deixa de se limitar a duracdo do contrato a cinco anos.

2 Documentos disponiveis em http://www.parlamento.pt/ActividadeParlamentar/Paginas/Detalhelniciativa.aspx?BID=42801
3 JO, L, 26,de 2.2.2016, p. 19.

* Disponivel em https://dre.pt/application/conteudo/117821873

° Disponivel em https://dre.pt/application/conteudo/539398

® Ainda que, por op¢do nacional, a distribuicdo de seguros isentos se restrinja a seguros nao obrigatorios.
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No entanto, por confronto com o regime anterior verifica-se que ainda que a atividade fique isenta, passam a
existir exigéncias minimas impostas a empresa de seguros ou ao mediador de seguros que exerca atividade
de distribuicdo de seguros através de um mediador de seguros acessério isento, designadamente:

a) Deinformacéo sobre a sua identidade e endereco;
b) De informagao sobre modalidades e procedimentos de reclamacao;

c) De estabelecer mecanismos apropriados e proporcionados para assegurar o cumprimento de
principios gerais em matéria de conduta de mercado e de vendas associadas e para ter em conta
as exigéncias e as necessidades do cliente antes de o contrato lhe ser proposto;

d) De fornecimento do documento de informacao sobre o produto de seguros.

Por outro lado, a ASF passa a estar dotada de poderes especificos face a estes operadores, podendo obter
informacdes pormenorizadas sobre a atividade de distribuicdo de seguros ou de resseguros através,
nomeadamente, da recolha de dados ou da exigéncia de documentos relativos ao exercicio da atividade de
distribuicéo e ainda proceder a inspe¢des nas instalagdes das pessoas abrangidas pela exclusdo.

A lei procede a uma alteragdo das categorias de mediadores de seguros que é, no entanto, efetuada sem
prejuizo dos direitos adquiridos dos mediadores de seguros ligados j& registados. De facto, opera-se a
conversao automatica do registo na categoria de mediador de seguros ligado ao abrigo da subalinea i) da
alinea g) do artigo 8.2 do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, na categoria de agente de seguros e do
registo na categoria de mediador de seguros ligado ao abrigo da subalinea i) da mesma disposicéo na
categoria de mediador de seguros a titulo acessorio.

Dado que as instituicdes de crédito e empresas de investimento ndo podem, por forca do disposto na
Diretiva sobre distribuicao de seguros, integrar a categoria de mediador de seguros a titulo acessério,
quando registadas como mediador de seguros ligado, independentemente da modalidade, figurarao no
registo como agentes de seguros. Este processo de converséo automatica, que pretende reduzir os énus
administrativos a todos os intervenientes no processo, ndo impede que os mediadores de seguros visados
optem pelo registo noutra categoria, caso entendam mais adequado ao seu modelo de negdcio.

Os distribuidores de seguros serdo, assim, qualificados em trés categorias: mediador de seguros —
subdividida em agente de seguros e corretor de sequros —, mediador de seguros a titulo acessério e
empresa de seguros.

Em relacdo aos requisitos de informacdo e de conduta da atividade, registam-se alteracdes relevantes face
ao regime anterior, ndo obstante este apresentar ja bastante densidade. Para além do incremento dos
deveres de informacao, relevando, em particular pelo seu cardter inovatério, a exigéncia de elaboragdo e
entrega de um documento de informacdo sobre o produto de seguros nos ramos Néo Vida, o objetivo
principal neste dominio respeita a prevencao de conflitos de interesses do distribuidor de seguros.

Ao abrigo do regime resultante da transposi¢cdo da Diretiva sobre a distribuicdo de seguros pretende-se
garantir que os distribuidores de seguros ndo sdo remunerados, nem remuneram ou avaliam 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. Nao podem, designadamente, recorrer a mecanismos de remuneragéo, de
objetivos de vendas ou de outro tipo, suscetiveis de constituir um incentivo, para si ou para 0s seus
empregados, 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 necessidades
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desse cliente. O regime passou também a prever um dever de informagéo do distribuidor de seguros ao
cliente sobre a remuneracao, independentemente de solicitacdo deste.

Por outro lado, reforca-se o principio de que o distribuidor de seguros tem um especial dever de aferir a
adequacdo do produto ao segurado. O grau de exigéncia comum a distribui¢do de todo o tipo de produtos
de seguros impde o dever de o distribuidor de seguros, tendo em conta as informagdes obtidas do cliente,
as respetivas exigéncias e as necessidades informar, de modo correto e pormenorizado e de acordo com o
exigivel pela respetiva categoria, com a complexidade do tipo de produto proposto e com o tipo de cliente,
sobre o contrato ou 0s contratos de seguro mais convenientes a transferéncia de risco ou ao investimento
de modo a permitir que o cliente tome uma decisao informada. Nos produtos de investimento com base em
seguros, o teste de adequagdo e apreciacdo do cardter apropriado do produto reveste-se de maior
densidade, atendendo a natureza dos produtos.

Ainda neste ponto, salientam-se também os requisitos de supervisdo e governacao dos produtos de
seguros, embora parte do regime j& tenha sido antecipado no artigo 153.° do regime juridico de acesso e
exercicio da atividade seguradora e resseguradora, aprovado pela Lei n° 147/2015, de 9 de setembro’
(RJASR), que estabelece principios gerais de conduta de mercado a respeitar pelas empresas de seguros na
sua atuacgdo. Para garantir a adequada transposicao do disposto nesta matéria na Diretiva sobre a
distribuicdo de seguros altera-se a referida disposicdo do RJASR e, para assegurar a consisténcia do regime, o
RJDS remete para aquela.

E também de destacar a fixacdo de requisitos adicionais para a atividade de distribuicdo de produtos de
investimento com base em seguros. Por impulso da Diretiva n.° 2014/65/UE do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 15 de maio de 20148, a Diretiva sobre a distribuicdo de seguros veio prever um capitulo
especifico sobre a distribuicdo destes produtos, fazendo acrescer aos deveres comuns a comercializacdo de
um produto de seguros, deveres especiais no dominio da prevencédo e gestdo de conflitos de interesses, de
informacao, da remuneracéo e da avaliacdo da adequacao e do carater apropriado do produto.

Cabe ainda referir que embora né&o se verifiquem alteracdes estruturais em matéria de procedimento de
registo para efeitos de acesso a atividade de mediacdo de seguros, verifica-se uma significativa densificacéo
do regime aplicavel ao exercicio de atividades transfronteiras, bem como a consagracao de mais poderes de
intervencdo da autoridade competente do Estado membro de acolhimento.

Num ultimo ponto, cabe mencionar o artigo 50.° do RIDS cuja ratio é clarificar o previsto no regime juridico
do contrato de seguro (“RJCS"), aprovado pelo Decreto-Lei ne 72/2008, de 16 de abril°, em matéria de
poderes de representacao, no que se refere a “comunicagdes através de mediador de seguros”.

Este processo legislativo culminou com a publicacdo da Lei n.2 7/2019, de 16 de janeiro'.

’ Disponivel em https://dre.pt/application/conteudo/70237675

& Diretiva n.° 2014/65/UE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 15 de maio de 2014, relativa aos mercados de instrumentos
financeiros e que altera a Diretiva 2002/92/CE e a Diretiva 2011/61/EU (disponivel em https.//eur-lex.europa.eu/legal-
content/PT/TXT/PDF/?uri=CEL EX:32014L0065&from=PT)

? Disponivel em https.//dre.pt/application/conteudo/249804
1% Publicada no Didrio da Republica ne 11, 1.2 série, de 16 de janeiro de 2019.
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Codigo das Associagdes Mutualistas

No seguimento da revisdo do Codigo das Associacdes Mutualistas, foi aprovado, em anexo ao
Decreto-Lei n° 59/2018, de 2 de agosto, o novo Codigo das Associacdes Mutualistas (“Cédigo das
Associacdes Mutualistas”). Uma das principais novidades da intervencéo legislativa em apreco traduz-se na
criacdo de um regime especial de supervisédo aplicavel a certas associagdes mutualistas em funcdo da sua
dimensdo econdmica, que acarreta a aplicagao de regras proprias do setor segurador a estas entidades nos
termos referidos no citado diploma.

Neste quadro, atenta a natureza das associacdes mutualistas e sem prejuizo das competéncias do membro
do Governo responsavel pela area da seguranca social (e, em certos casos, do membro do Governo da area
da saude) neste dominio, estabelece-se que um subconjunto de associagbes mutualistas
encontram-se ainda sujeitas a um regime especifico de supervisdo financeira, tendo definido o legislador
que a ASF é a autoridade competente neste ambito. Para além dos poderes de tutela (Governo), acrescem
poderes inerentes a supervisao financeira (conferidos a ASF) para determinadas associacbes mutualistas que
relnam os critérios legalmente fixados e venham a ser reconhecidas como tal mediante processo préprio
também definido na lei.

Sao sujeitas ao regime especial de superviséo financeira as associacdes mutualistas, bem como as respetivas
unides, federacoes e confederacdes de associacdes, cujo volume bruto anual de quotas das modalidades de
beneficios de seguranca social - (i) prestacdes pecunidrias por invalidez, velhice e de sobrevivéncia, (i)
prestacbes pecuniarias por doenga, paternidade, maternidade, desemprego, acidentes de trabalho ou
doencas profissionais e/ou (jii) capitais pagaveis por morte ou no termo de prazos determinados -, geridas
em regime de capitalizacdo, exceda 5 milhdes de euros e o valor total bruto dos fundos associados ao
respetivo financiamento exceda 25 milhdes de euros.

O artigo 139° do Codigo define que a ASF é a autoridade competente para o exercicio da supervisao
financeira das associacdes mutualistas identificadas, assim como das atividades que estas desenvolvam. Para
este efeito, dispde “das competéncias e poderes que lhe sdo reconhecidos estatutariamente e no RJASR,
sem prejuizo dos poderes de tutela dos membros do Governo responsaveis pelas dreas da seguranca social
e da saude”.

Para as associacbes mutualistas existentes a data de entrada em vigor do novo Cédigo, é estabelecido um
periodo transitério de 12 anos, durante o qual as associacbes mutualistas abrangidas pelo regime especifico
de supervisdo deverdo adotar as diligéncias necessarias “tendo em vista garantir uma gradual adaptacéo
dessas instituicées ao novo quadro regulatério”. Findo aquele periodo, e desde que reunidos os requisitos
legalmente exigidos para esse efeito, as associagdes mutualistas em causa passardo a estar plenamente
sujeitas ao regime de supervisao financeira do setor segurador.

Reconheceu, pois, o legislador, atendendo a natureza das associagdes mutualistas e ao caracter inovador do
regime, que aquele seria o prazo adequado para que as entidades visadas diligenciassem oportunamente no
sentido da convergéncia para o cumprimento das disposicdes legais, regulamentares e administrativas de
cariz segurador, que, até a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 59/2018, de 2 de agosto, e da revisao do
Cédigo das Associagcdes Mutualistas, Ihes era alheio.

O regime transitério para adaptagao ao regime de supervisdo financeira aplica-se as associacdes mutualistas
que, reunindo os critérios estabelecidos no Cédigo das Associacdes Mutualistas' e identificadas em

" Cfr. artigo 1362 do Cédigo das Associagdes Mutualistas (“sdo sujeitas ao regime de supervisdo constante da presente seccéo as
associagdes mutualistas, bem como as respetivas unides, federacdes e confederacdes de associacoes, cujo volume bruto anual de
quotas das modalidades de beneficios de seguranca social previstos no artigo 3.2, geridas em regime de capitalizagdo, exceda 5 milhées
de euros e o valor total bruto dos fundos associados ao respetivo financiamento exceda 25 milhdes de euros”).
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despacho dos membros do Governo competentes em razdo da matéria'?, a partir da data desse mesmo
despacho e por um prazo de 12 anos. Neste ambito, a ASF dispord dos poderes previstos no n.° 5 do artigo
6.2 do Decreto-Lei n.° 59/2018, de 2 de agosto, entre os quais poderd importar salientar no ambito deste
relatério, os previstos na alinea g) (“verificar a atuagdo das associagcées mutualistas no seu relacionamento com
os subscritores de modalidades de beneficios de sequranca social, por referéncia as disposicées legais,
requlamentares e administrativas em vigor para o setor sequrador”).

Cabe a ASF definir, por norma regulamentar, o ambito, a natureza e o formato da informagéo inerente aos
poderes que Ihe foram atribuidos.

Regime juridico dos pacotes de produtos de investimento de retalho e de produtos de
investimento com base em seguros

Através do Regime juridico dos pacotes de produtos de investimento de retalho e de produtos de
investimento com base em seguros, aprovado como anexo Il a Lei n.° 35/2018, de 20 de julho, procede-se a
adaptacao da ordem juridica interna ao Regulamento (UE) n.° 1286/2014, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 26 de novembro de 2014, sobre os documentos de informacdo fundamental para pacotes de
produtos de investimento de retalho e de produtos de investimento com base em seguros (PRIIPs)'
— doravante referido como “Regulamento PRIIPs”.

Por forma a assegurar a execucdo, na ordem juridica interna, do Regulamento PRIIPs, o presente regime
procede a designacao das autoridades competentes para a fiscalizacdo do respetivo cumprimento e das
respetivas normas regulamentares e do disposto no Regulamento PRIIPs, consoante o tipo de produto em
causa. Neste sentido, a ASF é designada como a autoridade competente para assegurar a referida supervisao
em relacédo a (i) producédo, comercializagdo e prestacédo de servicos de consultoria referentes a operagoes e
contratos de seguros ligados a fundos de investimento (unit-linked), (i) producdo, comercializacdo e
prestacdo de servicos de consultoria referente as operagdes e aos produtos de seguro de vida com
participacdo nos resultados financeiros, excluindo a participacdo nos resultados estritamente relativos a
gestdo dos riscos biométricos ou a gestdo nao financeira da empresa de seguros, bem como outros
produtos de seguro de vida, com excecdo daqueles em que as prestagdes previstas no contrato sao
exclusivamente pagas por morte ou incapacidade causada por acidente, doenca ou invalidez; e
i) produtos semelhantes aos mencionados e que nao se encontrem excluidos do ambito de aplicagdo do
Regulamento PRIIPs.

Adicionalmente, através do presente regime sdo também definidos os procedimentos a adotar para a
comunicacao de infrages ao disposto no Regulamento PRIIPs, no presente regime e nas respetivas normas
regulamentares, a implementar pelas autoridades competentes e pelas entidades habilitadas a produzir,
comercializar e prestar servicos de consultoria relativamente a PRIIPs, bem como as regras aplicaveis as
mensagens publicitarias relativas a PRIIPs e a notificacdo do documento de informacdo fundamental a
autoridade competente.

O presente regime regula ainda a comercializacdo combinada de depdsitos com instrumentos financeiros,
contratos de seguro ou outros produtos financeiros de poupanca ou de investimento.

12 Através do Despacho n.° 11392-A/2018, dos Gabinetes dos Ministros das Finangas e do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social, de
27 de novembro de 2018, foram identificadas, para efeitos de aplicacdo do regime transitério de convergéncia, as seguintes associacoes
mutualistas: (/) Montepio Geral Associagao Mutualista e (i)) MONAF — Montepio Nacional da Farmacia Associacdo de Socorros Mutuos.
3JO, L, 352,de 9.12.2014, p. 1.
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Trabalhos de transposicao da Diretiva relativa as atividades e a supervisao das instituicoes
de realizacao de planos de pensdes profissionais

Durante o ano de 2018 prosseguiram os trabalhos da ASF inerentes a preparacao do anteprojeto de diploma
de transposicao da Diretiva (UE) n2 2016/2341, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 14 de dezembro
de 2016, relativa as atividades e a supervisao das instituicdes de realizacdo de planos de pensdes
profissionais (IRPPP), e procede a reformulacdo da Diretiva n.° 2003/41/CE, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 3 de junho de 2003, relativa as atividades e a supervisdo das instituicbes de realizagao de
planos de pensdes profissionais.

1.2.2 Regulamentacdo pela ASF
1.2.2.1 Pagamento direto de pensodes pelos fundos de pensdes

O Decreto-Lei n° 127/2017, de 9 de outubro, alterou pontualmente o Decreto-Lei n.o 12/2006, de 20 de
janeiro, que regula a constituicao e o funcionamento dos fundos de pensdes e das entidades gestoras de
fundos de pensoes.

Entre as alteracbes introduzidas, estenderam-se as situagcoes em que as pensodes resultantes de planos de
pensdes de contribuicdo definida podem ser pagas diretamente pelo fundo de pensdes, ao invés da
respetiva garantia por via de um seguro celebrado em nome e por conta do beneficiario'™.

Cabendo a ASF definir os termos em que tais pagamentos podem ser processados, esta autoridade aprovou
a Norma Regulamentar n.° 8/2018-R, de 28 de dezembro'®, na qual sdo estabelecidos os termos em que
tais pagamentos podem ser processados, designadamente os procedimentos, as regras de célculo e de
financiamento, as op¢des durante a fase de pagamento da pensao e os deveres de informacédo inerentes a
escolha do pagamento da penséo diretamente pelo fundo de pensdes.

Durante o ano de 2018, a ASF divulgou as trés circulares que se indicam abaixo com relevancia no ambito do
presente relatério.

1.2.2.2 Circulares

Circular n.°c 1/2018, de 25 de outubro

Da saida do Reino Unido da Unido Europeia, e caso nao venha a existir um acordo politico entre a Unido
Europeia e o Reino Unido em contrério, decorre que o Reino Unido deixara de integrar o Mercado Unico
Europeu, passando a aplicar-se o enquadramento juridico de pais terceiro ao exercicio da atividade
seguradora por empresas de seguros sedeadas no Reino Unido nos Estados membros da Unido Europeia e
por empresas de seguros sedeadas em Estados membros da Unido Europeia no territério do Reino Unido,
deixando as mesmas de poder exercer atividade ao abrigo da liberdade de estabelecimento ou da liberdade
de prestacao de servicos.

Tendo presente este contexto, em 21 de dezembro de 2017, a Autoridade Europeia dos Seguros e Pensdes
Complementares de Reforma (EIOPA) emitiu o Parecer sobre a continuidade do servico na atividade

" Cfr.ne 7 do artigo 8.2 do Decreto-Lei n.2 127/2017, de 9 de outubro.
'> Publicada no Didrio da Republica ne 12, 2.2 série, de 17 de janeiro de 2019.
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seguradora a luz da saida do Reino Unido da Unido Europeia'® e, a 28 de junho de 2018, o Parecer sobre a
divulgacéo aos clientes de informacédo sobre o impacto da saida do Reino Unido da Unido Europeia'’.

Neste ambito, a ASF emitiu a Circular n.° 1/2018, de 25 de outubro, por forma a solicitar as empresas de
seguros e aos mediadores de seguros sedeados em Portugal que exercem atividade no Reino Unido, assim
como as empresas de seguros e aos mediadores de seguros sedeados no Reino Unido que atuem em
Portugal, que, considerando o teor dos citados pareceres da EIOPA sobre esta matéria, disponibilizem
informacdo adequada aos tomadores de seguros, segurados e beneficidrios, independentemente de se
tratar de um novo contrato (a celebrar) ou contrato vigente (incluindo, mas ndo se limitando aos casos de
eventual renovacao) sobre:

a) As possiveis implicacdes decorrentes da saida do Reino Unido da Unido Europeia nos contratos de
seguro celebrados antes da data de saida;

As medidas de contingéncia relevantes ja adotadas pelas empresas de seguros, bem como eventuais
medidas planeadas e a adotar, e respetivo impacto nos contratos de seguro, ou, no caso de nao serem
adotadas medidas de contingéncia, essa circunstancia e os respetivos motivos subjacentes; e

A continuidade dos seus contratos.

Através da circular mencionada, a ASF solicita, ainda, que as empresas de seguros disponibilizem aos seus
canais de distribuicdo informacdo que permita o cumprimento dos deveres de informacéo referidos no
ponto anterior.

Circular n.°c 2/2018, de 14 de novembro

No quadro das respetivas competéncias em matéria de supervisao comportamental, a ASF tem vindo a
monitorizar o grau de cumprimento dos deveres de prestacao de informacao contratual pelos operadores
no que se refere a atribuicdo e distribuicdo de participacédo de resultados em modalidades de seguro do
ramo Vida, tendo sido possivel concluir que algumas empresas de seguros disponibilizam ou mantém
clausulados desatualizados e/ou com informagdo vaga e/ou insuficiente quanto a determinacédo do
montante de participacdo nos resultados e ao momento da sua distribuicéo.

A ASF verificou igualmente que os procedimentos de atribuicdo e distribuicdo de participacao de resultados
implementados por alguns operadores ndo se encontram alinhados com o alcance das cldusulas contratuais
acordadas, nem os direitos e as legitimas expectativas dos tomadores de seguros (designadamente, nas
situacbes em que a participagao de resultados apenas € atribuida aos contratos que permanecem em vigor
no final do ano, sendo excluidos os casos em que ocorreu resgate ou reembolso em momento anterior ao
longo desse ano). Acresce que, em algumas circunstancias, a informagéo pré-contratual disponibilizada nao
se afigura inteiramente consistente com os clausulados e/ou com os planos de participacdo de resultados
adotados pelas empresas de seguros.

Neste sentido, na Circular n.° 2/2018, de 14 de novembro, ASF considerou conveniente salientar junto das
empresas de seguros autorizadas a explorar o ramo Vida a necessidade de observancia integral do
enguadramento juridico vigente e de revisao dos contratos e da documentacgao pré-contratual, no sentido
da respetiva atualizacdo e, quando aplicavel, reformulacao, de forma a permitir aos clientes, tomadores de
seguro e/ou segurados, um conhecimento completo do produto comercializado e/ou do contrato subscrito

' Documento disponivel em
https.//eiopa.europa.eu/Publications/Opinions/2017-12-21%20EIOPA-BoS-17-389 Opinion_on_service continuity.pdf

' Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Opinions/EIOPA-BoS-18-119-Opinion%200n%20Disclosure.pdf
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e, em particular, das regras relativas a atribuicdo e distribuicdo de participagdo nos resultados e a
determinacdo dos respetivos montantes. Além disso, as empresas de seguros devem igualmente analisar os
procedimentos adotados e, se for o caso, proceder as alteracdes que se mostrem adequadas, de modo a dar
cumprimento as condigdes contratuais acordadas e a salvaguardar as legitimas expetativas dos tomadores
de seguros e/ou segurados.

Em especial, foi sublinhado que nos contratos que prevejam a atribuicao de participacao nos resultados, as
condi¢des contratuais devem refletir com clareza (i) os procedimentos que a empresa de seguros adota no
cdlculo efetivo da participagcdo nos resultados, adaptando-os aos instrumentos juridicos em vigor
[nomeadamente, ao regime juridico do contrato de seguro, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de
abril, na sua redacgao atual, e ao Plano de Contas para as Empresas de Seguros (PCES), aprovado em anexo a
Norma Regulamentar n° 10/2016-R, de 15 de setembro, e alterado pela Norma Regulamentar
n.° 3/2018-R, de 29 de marco]; e (ii) a distingcao entre participagao nos resultados atribuida e participagao nos
resultados distribuida.

Por Ultimo, recomenda-se que, nos casos de pagamento por morte, reembolso e/ou resgate, total ou parcial,
o valor pago inclua o valor da eventual participacao nos resultados atribuida mas ainda néo distribuida a
data do evento, devendo as empresas de seguros ter em conta que todos 0s contratos que estiveram em
vigor durante o ano contribuiram para o resultado obtido. Consequentemente, no ano em que se verifica a
safda deverd ser distribuida a participacdo nos resultados correspondente ao periodo decorrido desde a data
de referéncia da atribuicdo da Ultima participacao até a data do evento.

Circular n.°c 3/2018, de 14 de novembro

No ambito da prossecucdo das suas atribuicdes, tendo presente o enquadramento juridico vigente em
matéria de transferéncia de valores de fundos de pensdes e de planos de poupanca e com base na
experiéncia adquirida no contexto de varias acdes de supervisao e de gestao de reclamacdes que lhe sao
apresentadas, a ASF entendeu oportuno salientar, através desta circular, o seguinte:

a) devem ser escrupulosamente cumpridos pelas empresas de seguros e sociedades gestoras de fundos
de pensées que exploram os produtos em referéncia, dentro dos prazos maximos legalmente definidos, os
deveres de execucdo de transferéncia (total ou parcial) de valores de planos de poupanca (PPR, PPE ou
PPR/E) entre fundos de poupanca, bem como os deveres de informagédo do participante (respetivamente, 10
dias Uteis contados a partir da rececdo do pedido de transferéncia e cinco dias Uteis contados a partir da
data de execucéo da transferéncia), ndo se encontrando prevista no regime juridico dos PPR, PPE e PPR/E
qualquer possibilidade de suspenséo legal do prazo.

b) as empresas de seguros e as sociedades gestoras de fundos de pensées devem assegurar, no plano da
gestao de riscos e do controlo interno, a implementacdo e manutencao de procedimentos e mecanismos,
que lhes permitam: (i) agilizar e tornar mais céleres os atos e processos inerentes a execucao de
transferéncias e (i) identificar riscos e vulnerabilidades ao nivel da observancia atempada dos deveres de
transferéncia e informacéao neste dominio, de molde a que sejam adotadas as medidas e os procedimentos
necessarios para prevenir a ocorréncia de irregularidades. Em particular, é de sublinhar a especial
importancia da ado¢éo de procedimentos de controlo de prazos, de preferéncia automaticos, por parte das
entidades gestoras de fundos de poupanca (designadamente, entre as datas de rececéo e de aceitacdo do
pedido de transferéncia por parte dos operadores envolvidos, bem como entre as datas de rececdo e de
execucao da transferéncia, e, entre esta Ultima e a data de comunicacdo ao participante).

C)  nasua qualidade de operadores do setor segurador e dos fundos de pensdes, as empresas de seguros
e as sociedades gestoras de fundos de pensdes encontram-se sujeitas a um conjunto de direitos e deveres
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reciprocos que, ultrapassando a regulagéo das suas situagdes juridicas, exigem a adogdo de boas praticas no
relacionamento entre si e no quadro da colaboracdo institucional, que concorrem para assegurar a
estabilidade e eficiéncia do setor, assim como a protecao dos consumidores. Entre outros, importa destacar
o carater imprescindivel da observancia atempada e pontual dos deveres adstritos a cada entidade, no
contexto de colaboragédo, sendo os operadores corresponsaveis por zelar pelo cumprimento integral da
legislacdo e regulamentacdo aplicaveis. Deste modo, sendo a transferéncia de valores entre planos de
poupanca suscetivel de envolver mais do que um operador, devem estes atuar e cooperar num quadro de
confianga mutua, diligenciando no sentido da boa aplicacdo do enquadramento legal, em prol da defesa
dos interesses dos participantes e da estabilidade e eficiéncia do mercado.

1.2.2.3 Cartas-Circulares

Em 2018, a ASF divulgou sete cartas-circulares junto das entidades supervisionadas. Entre estas, trés
incidiram sobre a temética do branqueamento de capitais e financiamento do terrorismo, correspondendo
as restantes a divulgacdo de questiondrios elaborados pela EIOPA com o objetivo de recolher informacgéao
junto dos operadores.

1.3 Enquadramento internacional

Durante o0 ano de 2018, a ASF acompanhou, os projetos regulatérios com impacto no setor segurador e dos
fundos de pensdes desenvolvidos internacionalmente, entre os quais se destacam as seguintes iniciativas.

1.3.1 Iniciativas regulatérias no plano da Uniao Europeia

Produto Individual de Reforma Pan-Europeu (Pan-European Personal Pension Product)

Integrado no plano de acdo para a Unido dos Mercados de Capitais da Comissdo Europeia, o Regulamento
(UE) 2019/1238 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de junho de 2019, relativo a um Produto
Individual de Reforma Pan-Europeu (Pan-European Personal Pension Products — “PEPP") vem criar um
quadro legislativo para um novo produto individual de reforma, em complementaridade com os regimes
nacionais de pensdes, oferecendo solu¢des ou alargando o leque de escolha dos aforradores no que
respeita a poupanca voluntaria para a reforma.

O regulamento prevé um conjunto harmonizado de caracteristicas fundamentais do PEPP, designadamente
em matéria de conteldo minimo dos contratos, registo, tipo de prestadores, prestacdo de informacédo e
distribuicao, politica de investimento, mudanca de prestadores e portabilidade.

Os PEPP encontram-se sujeitos a um pedido de registo junto das autoridades nacionais competentes,
podendo ser oferecidos por instituicdes financeiras de diferentes setores, incluindo empresas de seguros
que operam no ramo Vida e instituicdes de realizacdo de planos de pensdes profissionais (IORPs) que
estejam autorizadas, ao abrigo do direito nacional, a gerir produtos individuais de reforma.

Cada PEPP pode disponibilizar, no maximo, seis opgdes de investimento, incluindo uma opcdo de
investimento por default, designada por PEPP Base. O PEPP Base deve ser uma opcdo simples, segura e
eficiente em termos de custos, podendo ter subjacente a aplicagdo de técnicas de mitigagdo do risco
compativeis com o objetivo de assegurar a protecdo do capital ou oferecer uma garantia do capital
investido.
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Em matéria de transparéncia, o regulamento prevé a prestacdéo de informacdo padronizada,
designadamente a elabora¢do de um documento de informacédo fundamental (key information document —
"KID") relativo ao PEPP e de uma declaracdo anual sobre os beneficios do PEPP dirigida aos aforradores.

A dimensao pan-europeia dos PEPP podera ser desenvolvida, ndo apenas ao nivel do prestador, através do
exercicio de atividade transfronteirica, mas também por via da portabilidade, mediante a possibilidade do
aforrador abrir uma subconta do PEPP no novo Estado-Membro de residéncia.

Os PEPP e os prestadores de PEPP devem constar de um registo publico central a criar pela Autoridade
Europeia de Seguros e Pensdes Complementares de Reforma (EIOPA). Caberad também a EIOPA desenvolver
projetos de normas técnicas de regulamentacéo e de execucao, com vista a detalhar algumas matérias do
regulamento, como seja a prestacao de informagao, técnicas de mitigacdo do risco e custos e comissdes
associados ao PEPP Base.

As caracteristicas ndo abrangidas pelo regulamento ou pelo direito setorial da Unido aplicavel ficam sujeitas
as disposicdes nacionais, sendo esta flexibilidade importante para que o PEPP possa ser adaptado as
diferentes realidades nacionais, em particular, aos critérios estabelecidos em relacdo a concessdo de
incentivos fiscais.

Financiamento sustentavel

No seguimento das recomendagdes adotadas pelo Grupo de Peritos de Alto Nivel sobre Financiamento
Sustentavel'®, a Comissdo Europeia assumiu como missdo o reforco do papel do financiamento na
promocdo de uma economia sustentdvel, que integre preocupacdes de ordem ambiental, social e de
governacao. Neste ambito, foram aprovadas, em maio de 2018, trés propostas legislativas relativas a
promocao e desenvolvimento do investimento sustentavel no mercado da Unido Europeia, as quais visam:

a) A introducdo de alteragdes ao Regulamento (UE) ne 2016/1011, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 8 de junho de 2016, relativo aos indices utilizados como indices de referéncia no
quadro de instrumentos e contratos financeiros ou para aferir o desempenho de fundos de
investimento, no ambito do qual se propde a introducao de dois novos indices de referéncia’®.

b) A aprovacao de um regulamento relativo a divulgacdo de informacdes para o mercado relativas a
investimentos sustentaveis e riscos em matéria de sustentabilidade, por forma a reforcar a
transparéncia em matéria de divulgacao de informacédo pelos operadores do setor financeiro®; e

c) A aprovacdo de um regime que estabelece um enquadramento para facilitar / promover o
investimento sustentdvel através do desenvolvimento gradual de um sistema de classificacdo
Unico ("taxonomia”), nos termos do qual as atividades econdmicas podem ser qualificadas como
sustentaveis?'.

Durante o ano de 2018, a ASF acompanhou as discussdées da Proposta no ambito do Grupo de Trabalho
sobre Servicos Financeiros do Conselho da Unido Europeia.

'8 Documento disponivel em https://ec.europa.eu/info/publications/180131-sustainable-finance-report_en

19 Documento disponivel em
https://ec.europa.eu/info/law/better-regulation/initiative/1185/publication/237143/attachment/090166e5bbca2080
2 Documento disponivel em
https://ec.europa.eu/info/law/better-regulation/initiative/1185/publication/238004/attachment/090166e5bbce57c0
2 Documento disponivel em
https://ec.europa.eu/info/law/better-regulation/initiative/1185/publication/238025/attachment/090166e5bbcdadfs
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Revisao da Diretiva n.°c 2009/103/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de setembro de
2009

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

Entre as alteragdes propostas, destaca-se o facto de se prever a obrigacdo de as vitimas de acidentes de
viagdo serem indemnizadas pelos danos sofridos mesmo quando a empresa de seguros da pessoa
responsavel tenha sido declarada insolvente. Para o efeito, os Estados-Membros devem criar ou designar um
organismo que preste a indemnizacao inicial aos lesados com residéncia habitual no seu territério, e que
tenham o direito de exigir essa indemnizacdo junto do organismo criado ou designado para o efeito no
Estado-Membro de estabelecimento da empresa de seguros que emitiu a apdlice do veiculo da pessoa
responsavel.

Adicionalmente, prevéem-se ainda relevantes clarificagdes relativamente ao ambito da cobertura garantida
pelo seguro obrigatério de responsabilidade civil automaovel, tornadas necessarias tanto em decorréncia de
jurisprudéncia do Tribunal de Justica da Unido Europeia recente, como pela evolucdo tecnoldgica aplicada a
mobilidade [em funcdo do tipo do uso do veiculo, tendo em vista os veiculos de uso dual — como meio de
transporte e como maquina de trabalho agricola ou industrial;, em funcdo do tipo de veiculo (caso dos
veiculos elétricos motorizados ligeiros — trotinetes, bicicletas, segways e outros); exclusdo ou ndo dos
desportos motorizados].

Prevé-se, ainda, a harmonizacdo dos certificados de tarifacdo (certificados bonus/malus), bem como o
principio da néo discriminacdo dos segurados em fungao da nacionalidade e/ou local de residéncia quando
os seguradores levarem em conta o contetido dos certificados na fixacdo do prémio e demais condigcdes
contratuais.

1.3.2 Outras iniciativas

Parecer da Autoridade Europeia dos Seguros e Pensdoes Complementares de Reforma sobre
a divulgacao aos clientes de informacao sobre o impacto da saida do Reino Unido da Unidao
Europeia

A 28 de junho de 2018, a EIOPA emitiu Parecer sobre a divulgacédo aos clientes de informacao sobre o
impacto da saida do Reino Unido da Unido Europeia (“Brexit”),%.

De facto, um dos efeitos do Brexit no ambito do setor segurador é a impossibilidade de as empresas de
seguros com sede no Reino Unido exercerem a sua atividade noutros paises da Unido Europeia ao abrigo da
liberdade de estabelecimento ou da liberdade de prestacdo de servicos. Da mesma forma, as empresas de
seguros com sede na Unido Europeia perdem o direito de exercer a respetiva atividade ao abrigo daquelas
liberdades no territério do Reino Unido.

Neste sentido, e no seguimento do Parecer da EIOPA sobre a continuidade do servico na atividade
seguradora a luz da saida do Reino Unido da Unido Europeia®, através do qual se sublinhava a necessidade
de as empresas de seguros adotarem as medidas adequadas para assegurar a continuidade do servico

2 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Opinions/EIOPA-BoS-18-119-Opinion%200n%20Disclosure.pdf
% Documento disponivel em
https://eiopa.europa.eu/Publications/Opinions/2017-12-21%20EIOPA-BoS-17-389 Opinion _on_service continuity.pdf
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prestado aos respetivos clientes, este segundo parecer da EIOPA referente ao Brexit realca a importancia de
os clientes especificos do setor segurador serem devidamente informados (i) das implicagdes do Brexit em
relacdo aos contratos de seguro vigentes e a eventuais novos contratos de seguro celebrados antes da data
da safda do Reino Unido da Unido Europeia, (ii) das medidas de contingéncia adotadas ou a adotar pelas
empresas de seguros nesta matéria e do respetivo impacto nos contratos de seguros ou, Nos casos em que
néo se preveja a aplicacdo de medidas de contingéncia, a justificacdo para esta deciséo.

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

Em 2018, a ASF manteve a participagdo no ambito das iniciativas da Autoridade Europeia dos Seguros e
Pensdes Complementares de Reforma ("EIOPA”), as quais tém um impacto significativo na atividade da ASF
no ambito da conduta de mercado.

No ambito das atribuicdes 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 Inovacéao Financeira (Committee on Consumer Protection and Financial
Innovation, CCPFI), destacando-se 0s que a seguir se elencam.

Projeto de norma técnica de regulamentacao relativa a revisdo dos montantes minimos em matéria
de seguro de responsabilidade civil profissional e capacidade financeira

Nos termos do previsto no n.° 7 do artigo 10.° da Diretiva sobre a distribuicdo de seguros, a EIOPA deve rever
periodicamente os montantes referentes ao capital minimo do seguro de responsabilidade civil profissional
e ao valor minimo para efeito da capacidade financeira face a evolugdo do indice europeu de pregos no
consumidor, publicado pelo Eurostat?, o qual registou um aumento de 4,03% desde 1 de janeiro de 2013 a
31 de dezembro de 2017.

Para o efeito, e no sequimento do procedimento de consulta publica que decorreu entre 1 de fevereiro e 27
de abril de 2018, a EIOPA apresentou a Comissdo Europeia, o projeto de norma técnica de regulamentacao
que ajusta o capital minimo do seguro de responsabilidade civil profissional e o valor minimo para efeito da
capacidade financeira face a evolucao do indice europeu de precos no consumidor®.

Relatério relativo a avalia¢éo da estrutura dos mercados de mediacao de seguros

A 13 de dezembro de 2018, a EIOPA publicou a respetiva avaliacao da estrutura dos mercados de mediacao
de seguros, de acordo com o disposto no n.° 5 do artigo 41.° da Diretiva sobre a distribuicao de seguros.

Este Relatdrio® que terd cardter regular apresenta uma viséo geral dos mercados de media¢do de seguros,
tendo como referéncia o periodo compreendido entre 1 de janeiro de 2013 e 31 de dezembro de 2017. A
avaliacdo confirma que o mercado de mediacdo no espaco europeu é caracterizado pela diversidade local
dos canais de distribuicao e por definicdes diversas adotadas a nivel nacional.

2 Documento disponivel em

https://eiopa.europa.eu/Publications/Consultations/EIOPA-BoS-18-
286%20Final%20report%200n%20the%20Public%20Consultation%200n%20PI1%20RTS.pdf

» Documento disponivel em

https.//eiopa.europa.eu/Publications/Consultations/EIOPA-BoS-18-
286%20Final%20report%200n%20the%20Public%20Consultation%200n%20P11%20RTS.pdf

% Documento disponivel em
https://eiopa.europa.eu/Publications/Reports/IDD%20Evaluation%200f%20intermediary%20markets.pdf
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Decisbes relativas a cooperacao das autoridades de supervisdo nacionais no ambito do setor
segurador e dos fundos de pensoes

Tendo em consideracédo os regimes previstos na Diretiva sobre a distribuicdo de seguros e na Diretiva
relativa as atividades e a supervisao das instituicdes de realizacdo de planos de pensdes profissionais (IRPPP),
foram desenvolvidos trabalhos com vista a revisado dos protocolos existentes, entre as autoridades nacionais
competentes e a EIOPA, em matéria de cooperacao nas areas respeitantes a cada um destes regimes.

O processo de revisdo conduziu a aprovacao de duas decisdes estabelecendo os termos da cooperacdo em
matéria de aplicacdo da Diretiva sobre a distribuicdo de seguros?, publicada a 10 de outubro, e da Diretiva
relativa as atividades e a supervisdo das instituicbes de realizacdo de planos de pensdes profissionais?,
publicada a 27 de novembro de 2018.

Primeiro relatério sobre os custos e o desempenho passado de produtos de investimento a retalho

A Comissao Europeia dirigiu a EIOPA, ESMA e EBA um pedido formal para a recolha e andlise regular de
informacao sobre os custos e o desempenho passado de produtos de investimento a retalho distribuidos no
mercado europeu (no caso do setor segurador e dos fundos de pensdes, consideraram-se incluidos neste
conceito os produtos de investimento com base em seguros e os produtos de pensodes individuais).

Neste ambito, a EIOPA publicou, a 1 de janeiro de 2019, o primeiro relatério nesta matéria?. A nivel nacional,
a informacdo utilizada para este efeito foi recolhida pela ASF através do envio de dois questionarios
elaborados pela EIOPA - um referente a produtos de investimento com base em seguros e outro a produtos
de pensbes - para uma amostra selecionada pelas autoridades de supervisdo, com base nos critérios
determinados por aquela, mediante a emissao da Carta-Circular n.° 3/2018, de 12 de julho, e da Carta-
Circular n.26/2018, de 26 de julho.

Organizacao para a Cooperacao e Desenvolvimento Econémico

No ambito dos trabalhos desenvolvidos por esta Organizacdo em que a ASF tem vindo a participar, destaca-
se a importancia do Insurance and Private Pensions Committee (IPPC), que tem como fung¢do promover
sistemas de seguros e de pensdes eficientes, abertos e sdos, com base em elevados niveis de transparéncia,
confianca e integridade. Neste contexto, durante o ano 2018, foi publicado o relatério The Institutional
Structure of Insurance Regulation and Supervision™.

Refira-se ainda que a ASF acompanha igualmente os trabalhos das Task Force on Insurance Statistics, Task
Force on Pension Statistics, International Network on Financial Education (INFE), bem como do Working
Party on Private Pensions (WPPP). No ambito deste Ultimo grupo de trabalho é de assinalar a publicagdo da
edicdo de 2018 do OECD Pensions Outlook®', o qual aborda, entre outras matérias, a otimizacdo do desenho
dos sistemas privados de pensdes com vista a melhorar a adequacdo das pensoes, seja através do reforco da
poupanca complementar de reforma, do incremento da eficiéncia em termos de custos ou da introducdo de
melhorias ao nivel da governacao e da gestao de riscos.

¥ Documento disponivel em
https.//eiopa.europa.eu/Publications/Protocols/Decision%200n%20the%20Cooperation%200f%20Competent%20Authorities.pdf

% Documento disponivel em
https://eiopa.europa.eu/Publications/Protocols/EIOPA-BoS-18-320 Decision IORPII_cross-border_collaboration.pdf

% Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Reports/Costs%20and%20past%20performance 2018.pdf

0 Documento disponivel em www.oecd.org/finance/The-Institutional-Structure-of-Insurance-Regulation-andSupervision.pdf.
3! Documento disponivel em https://www.oecd.org/finance/oecd-pensions-outlook-23137649.htm
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Entendimentos em matéria de conduta de mercado

Em linha com anteriores edi¢cdes, enumeram-se, no presente Relatério, alguns entendimentos emitidos pela
ASF em 2018 em sede de conduta de mercado.

Incidindo sobre a aplicagao das regras legais e regulamentares que a atividade do setor segurador e dos
fundos de pensdes deve respeitar, a formulagao e a divulgacdo de entendimentos por parte da Autoridade
de supervisao visa contribuir para a consolidagao da disciplina de mercado.

2.1 Entendimentos

Comunicacdo de alteracdo do prémio apds envio das condi¢des contratuais para a nova anuidade no
seguro de acidentes de trabalho

Da leitura conjugada do disposto no n° 1 do artigo 1122 e no n° 1 do artigo 115.° do regime juridico do
contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n° 72/2008, de 16 de abril®, resulta que quaisquer
alteracbes ao contrato de seguro devem ser comunicadas com uma antecedéncia minima de 30 dias
relativamente a data da prorrogagao do mesmo.

Adicionalmente, prevé-se no artigo 224.° do Cédigo Civil que aquela comunicacao € apenas eficaz quando
chegue ao poder do destinatario ou seja dele conhecida ou quando seja enviada mas por culpa do
destinatario ndo tenha sido oportunamente recebida.

Caso nao tenha sido cumprido o prazo de envio legalmente previsto, a consequéncia é a caducidade do
direito, conforme estabelecido no n.° 2 do artigo 2982, do Cédigo Civil, sendo vélido o contrato de seguro
nas condicdes previamente estabelecidas.

Por outro lado, seja no momento da renovagao do vinculo, seja durante a sua vigéncia (vide artigos 912 e
186.2 do RJCS), as empresas de seguros devem assegurar a prestacdo da informacao indispensavel ao
integral esclarecimento da outra parte, tendo em vista garantir a correta formagao da respetiva vontade. A
matéria sob exame encontra-se igualmente sujeita as regras gerais aplicaveis ao cumprimento das
obrigacdes contratuais. Com efeito, as partes, para além de adstritas a realizacdo da prestacdo principal,
devem também observar os deveres acessérios de lealdade, informacédo, esclarecimento, assisténcia e
protegao.

Sinistro automodvel cuja viatura é utilizada como instrumento de agresséo com a intencao de
ofender corporalmente uma terceira pessoa

Quando esteja em causa um sinistro automovel que culmine em danos materiais e /ou corporais e em que o
condutor tenha alegadamente utilizado a viatura como instrumento de agressao com a intencao de ofender
corporalmente uma terceira pessoa, importa atender ao disposto no n° 1 do artigo 27.° do Decreto-Lei
n.°291/2007, de 21 de agosto®, nos termos do qual “Satisfeita a indemnizacgéo, a empresa de seguros apenas
tem direito de regresso: a) Contra o causador do acidente que o tenha provocado dolosamente”, pelo que a
empresa de seguros deve proceder a regularizacao dos danos do reclamante e posteriormente exercer o
direito de regresso que |he assiste.

*2 Disponivel em https://dre.pt/application/conteudo/249804
3 Disponivel em https.//dre.pt/application/conteudo/640637
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O objetivo primordial do seguro obrigatério de responsabilidade civil automovel é a protecao das vitimas
dos acidentes causados por veiculos, impedindo que estas fiqguem desprotegidas e sem possibilidade de
reconstituirem, em certa medida, a situagcéo anterior ao sinistro.

Conforme previsto no n.° 2 do artigo 15.° do Decreto-Lei n° 291/2007, de 21 de agosto, o ambito deste
seguro obrigatério inclui o ressarcimento dos danos que resultam de acidente de viacdo, ainda que
dolosamente provocados, sem prejuizo do seu direito de regresso. Neste sentido, o direito do lesado a ser
indemnizado pelos danos sofridos ndo se altera consoante pelo facto de estes danos terem num acidente
estradal furtuito e casual ou dolosamente provocado.

A exclusdao da previsdo dos acidentes que, envolvendo a circulacdo de veiculos, constituam a pratica de
crimes, esvaziaria o conteldo da norma da alinea a) do n° 1 do artigo 27.2 do Decreto-Lei n.2 291/2007, de
21 de agosto, reduzindo-o as situa¢des factuais em que ocorresse um dano meramente culposo.

Em suma, resulta daqui a validade do seguro e a consequente responsabilidade da empresa de seguros, sem
prejuizo de esta poder exercer o direito de regresso contra o condutor por este ter agido com dolo, nos
termos da disposicao agora mencionada.

Mais se sublinha o conteddo da Carta-Circular n.2 3/2014, de 6 de agosto, do entdo Instituto de Seguros de
Portugal, sobre a regularizacdo de sinistros excessivamente prolongada, por se aguardar desfecho de
inquérito ou de investigacoes internas, sobretudo o ponto 1:

“1. Embora seja necessario e legitimo que as empresas de seguros realizem diligéncias adequadas de
averiguagao gque possam contribuir para o apuramento dos factos, ndo devem as mesmas obstar a pronta
realizacdo da prestagdo contratual, nos termos do n° 1 do 102.° do RJCS, a menos que, comprovadamente,
se verifiquem indicios de fraude, ou fundadas razbes que, em concreto, possam justificar prazos de
regularizacdo dos sinistros mais alargados.

De facto, de acordo com os principios gerais de conduta de mercado, consignados no Decreto-Lei
n.° 94-B/98, de 17 de abril [em vigor a data de emissao daquelas recomendagdes], as empresas de seguros
devem garantir a gestdo célere e eficiente dos processos de sinistro, ainda que a realizacdo das
correspondentes diligéncias possa ser confiada a entidades externas.”

Existéncia de um sublimite nas condi¢6es particulares de seguro desportivo

Prevé-se no n° 1 do artigo 14.° do Decreto-Lei n.° 10/2009, de 12 de janeiro*®, que estabelece o regime
juridico do contrato de seguro desportivo obrigatério, o dever de as entidades prestadoras de servicos
desportivos celebrarem um contrato de seguro desportivo, com coberturas minimas a favor dos utentes ou
clientes desses servicos.

Estas coberturas minimas de capital estdo previstas nos artigos 5.2, 16.2 e 182 do mesmo diploma.

N&o serd assim possivel estabelecer limitacdes dos capitais legalmente estabelecidos ndo sendo oponiveis
ao lesado excecbes contratuais que contrariem a lei.

Exclusdo contratual do objeto social da empresa em seguro de responsabilidade civil exploracao

Para efeito de contextualizacdo, cumpre referir que foi celebrado um seguro de responsabilidade civil de
exploracdo com garantia especifica de uma determinada atividade descrita nas condi¢des particulares da
apolice.

** Disponivel em https.//dre.pt/application/conteudo/397323
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Mediante a contratacdo de determinadas coberturas, o contrato garante, até aos limites fixados nas
condi¢des particulares, as indemnizacdes que, ao abrigo da lei civil, sejam exigiveis ao segurado pelos danos
patrimoniais e ndo patrimoniais causados a terceiros, decorrentes de lesdes corporais e / ou lesdes materiais,
em consequéncia do exercicio da sua atividade.

A titulo exempilificativo, considere-se uma empresa que realiza trabalhos de limpeza, tendo contratado um
seguro de responsabilidade civil de exploracdo para cobrir eventuais danos decorrentes daquela atividade,
sendo que no desenvolvimento da sua atividade ocorreu um sinistro em casa de um cliente, culminando na
alteracdo da cor do tecido de um sofd. O incidente foi participado tendo sido inicialmente declinada a
responsabilidade com base numa exclusédo constante das condicdes gerais da apdlice nos termos da qual o
contrato excluiria sempre danos causados a bens ou objetos de terceiros que estejam confiados ao
segurado para guarda, utilizagdo, trabalho ou outro fim.

Numa outra situacao, um sinistro terad provocado danos num edificio contiguo ao local no qual decorria uma
empreitada de instalagédo da rede de gas natural, com recurso a abertura e compactagao de valas para a
instalacdo de tubagem. Neste caso, e apesar de a atividade do tomador de seguro declarada na proposta ser
precisamente a abertura de valas, o sinistro terd sido declinado num primeiro momento, com base numa
exclusao especial, relativa aos danos causados a estruturas existentes, edificios e terrenos vizinhos ao local da
obra e respetivos ocupantes, quando decorrentes de trabalhos de demolicdo ou outros que envolvessem
trabalhos no subsolo.

Ora, se sinistros com as caracteristicas atras apontadas ndo estiverem abrangidos pelo seguro contratado, no
limite serdo poucas as situacdes cobertas, sob pena de tal contrato ndo ter objeto, incumprindo o artigo
2802 do Codigo Civil. Adicionalmente, a aplicacdo daquelas exclusdes aos casos concretos pode ainda
conduzir a inexisténcia de interesse e / ou risco seguro, contrariando-se o disposto nos artigos 43.° e 44.0 do
regime juridico do contrato de seguro, aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abril.

Realce-se ainda, o disposto nos artigos 236.° e seguintes do Cédigo Civil, particularmente o artigo 237.°,
dado que a vontade real de um declaratario normal, conhecendo tais restricbes, ndo seria a de subscrever
um seguro de responsabilidade civil exploragcdo sem cobertura de um sinistro quando o mesmo incidiu
sobre aquele que é o seu objeto social, como alids se encontra descrito nas condicdes particulares.

Por ultimo, para evitar dividas interpretativas, considera-se que neste tipo de situacdes deve indicar-se nas
condi¢des particulares que aquela exclusdo das condi¢des gerais ndo € aplicavel ao contrato em causa.

Exclusdo dos danos causados a mercadorias ou bens que estejam a ser manuseados ou manipulados
pelo operador de pontos de carregamento da rede de mobilidade elétrica, ou pessoa ao seu servico,
ou se encontrem armazenados em instalacdes do segurado

A exclusdo dos danos causados a mercadorias ou bens que estejam a ser manuseados ou manipulados pelo
operador de pontos de carregamento da rede de mobilidade elétrica, ou pessoa ao seu servico, ou se
encontrem armazenados em instalacdes do segurado, ndo € admissivel quando estejam em causa danos
causados a terceiros pelo segurado ou pessoas ao seu servico aquando da utilizagdo dos equipamentos e
infraestruturas dedicados ao carregamento de baterias de veiculos elétricos.

Nos termos do disposto no n.° 2 do artigo 33.° do Decreto-Lei n.2 39/2010, de 26 de abril, republicado pelo
Decreto-lei n° 90/2014, de 11 de junho®, o “operador de pontos de carregamento responde civilmente
pelos danos causados no exercicio da sua atividade e no exercicio da atividade de comercializagdo de
eletricidade para a mobilidade elétrica”, pelo que, se 0s danos causados a terceiros resultarem de atuacao ou

* Disponivel em https.//dre.pt/application/file/a/25677085
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omissdo de atuagdo do segurado no exercicio das suas fungdes profissionais, os mesmos devem estar
incluidos na cobertura deste seguro obrigatério.

Exclusdao dos danos derivados de lock-out no ambito da atividade das entidades exploradoras das
armazenagens e das redes e ramais de distribuicao de gas

A exclusdo dos danos derivados de Jock-out no ambito da atividade das entidades exploradoras das
armazenagens e das redes e ramais de distribuicdo de gas nao é admissivel.

Nos termos do artigo 544.° do Codigo do Trabalho considera-se lock-out “qualquer paralisagdo total ou
parcial da empresa ou a interdicdo do acesso a locais de trabalho a alguns ou a totalidade dos trabalhadores
e, ainda, a recusa em fornecer trabalho, condicdes e instrumentos de trabalho que determine ou possa
determinar a paralisacdo de todos ou alguns sectores da empresa, desde que, em qualquer caso, vise atingir
finalidades alheias a normal atividade da empresa, por deciséo unilateral do empregador”.

Assim, as situacdes de Jock-out sdo imputaveis ao préprio segurado que, de alguma forma, impossibilita o
normal desempenho de fungdes pelos seus trabalhadores. Quando esses entraves gerados pela propria
empresa gerem danos a terceiros, tais danos devem estar abrangidos pelo ambito de cobertura da apdlice
por se tratar de danos imputaveis ao segurado no exercicio das suas fun¢oes. O exposto ndo obsta, contudo,
ao exercicio do direito de regresso que assista a seguradora.
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Atividade de supervisao da conduta de mercado de empresas de

seguros e fundos de pensdes

3.1 Consideracoes iniciais

Uma das atribuicdes da ASF consiste em supervisionar a atividade seguradora, resseguradora e de gestao de
fundos de pensdes, nas vertentes prudencial e comportamental, de harmonia com o estabelecido nos
diplomas que regulam o acesso e o exercicio das atividades supramencionadas bem como com o
estabelecido nos seus Estatutos™®.

Em especial, a supervisdo comportamental tem por finalidade zelar pela aplicacdo da legislagdo e
regulamentacao em vigor neste ambito e pela adogao de boas praticas por parte das empresas de seguros e
das entidades gestoras de fundos de pensdes, bem como avaliar a implementacdo de recomendagbes ou
orientacdes e identificar matérias ou situagdes que justifiquem o planeamento de novas a¢des de supervisdo
ou a emissao de novos entendimentos.

A supervisao da conduta de mercado das empresas de seguros e entidades gestoras de fundos de pensdes
é efetuada essencialmente através de acdes on-site e off-site, e incide sobre o comportamento destes
operadores no relacionamento com os tomadores de seguros, subscritores, segurados, terceiros lesados,
participantes e beneficiarios, antes, durante e apds a celebracao dos contratos.

Em suma, a atividade de supervisdo comportamental procura contribuir para minimizar os riscos no setor
segurador e de fundos de pensoées e intensificar a confianca dos consumidores na atividade seguradora e de
gestdo de fundos de pensoes.

Saliente-se que o Conselho de Administracdo da ASF aprovou, em 2018, uma reorganiza¢do da estrutura
organica da autoridade de supervisdo, criando uma unidade organica que assegura especificamente a
supervisdo comportamental da mediacao de seguros e de novos canais, com vista a, entre outros objetivos,
adequar o quadro operacional de supervisdo comportamental as exigéncias resultantes da transposicao da
Diretiva sobre a distribuicdo de seguros®’.

Na sequéncia das alteracdes decorrentes da reorganizacdo, a estrutura e conteldo do presente relatério
também se alterou face aos relatérios de anos anteriores. Deste modo, este capitulo é dedicado apenas a
atividade de supervisdo comportamental das empresas de seguros e das sociedades gestoras de fundos de
pensdes.

3.2 Atividade de supervisao em 20183

A atividade de supervisdo comportamental assenta na realizacdo de dois tipos de agdes, designadas por
supervisao on-site e supervisdo off-site, consoante a informacao seja recolhida pelas equipas em deslocacédo
as instalacdes das entidades supervisionadas ou analisada principalmente nas instalacbes da ASF. Na

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

¥ Diretiva (UE) ne 2016/97, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de janeiro, sobre a distribuicdo de seguros (JO, L, 26, de
2.22016,p.19).

* As informacdes estatisticas referidas neste capitulo correspondem aos casos tratados no ambito de processos abertos durante o ano
de 2018, bem como a situagdes que constituiram agdes de acompanhamento relativamente a processos iniciados em anos
anteriores.
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primeira situagao, distinguem-se ainda duas formas possiveis, consoante os técnicos de supervisao (i) se
apresentem nessa qualidade, denominando-se por “credenciadas’, podendo ou nao existir um aviso prévio,
ou (ii) se apresentem como potenciais clientes, designando-se por “cliente-mistério”.

Da leitura do quadro 3.1 infra, conclui-se que, em 2018, se registou um aumento de 13,7% no nimero de
acoes de supervisdo face ao ano anterior, motivado, em grande parte pelo acréscimo do nimero de acdes
off-site.

Quadro 3.1 NUmero de agbes de supervisao

" . Variagao
N.2 ag¢6es de supervisao 2017 2018
2017/2018
Off-site 1.112 1.269 14,1%
On-site 41 42 2,4%
Total 1.153 1.311 13,7%

Importa sublinhar que os dados referentes as acdes de supervisdo off-site ndo incluem as que tiveram origem
em reclamacgdes e denuncias, as quais totalizaram 71, em 2018, e que se centraram, principalmente, nos
ramos Nao Vida, a semelhanca do que sucedeu no perfodo transato.

As acdes on-site apresentam, de um modo geral, uma expressao inferior a das a¢des off-site, uma vez que sdo
mais exigentes ao nivel dos recursos necessarios para a sua andlise e tramitacdo, bem como para as
respetivas acoes de follow-up. No entanto, é de realcar a sua importancia quando assumem a forma de acoes
credenciadas uma vez que, ao permitir verificar junto dos operadores a forma como a atividade ¢é
desenvolvida, aumenta a proximidade com as entidades supervisionadas, promovendo o contacto direto
com a supervisdo e exercendo, igualmente, um efeito didatico.

Por Ultimo, e como referido em anos anteriores, sublinha-se que a apreciacdo das atividades desenvolvidas
pela ASF, em sede de supervisdéo comportamental, ndo pode ser efetuada exclusivamente com base nos
elementos estatisticos ou quantitativos. Face a diversidade das matérias e praticas analisadas no mercado
segurador e de fundos de pensdes, importa atender, primeiramente a abordagem qualitativa das matérias
que sdo definidas como prioritdrias em cada momento, em funcdo da sua especial complexidade, da
percecdo das praticas de mercado adotadas pelos operadores, de critérios de risco e das formas de
acompanhamento consideradas mais adequadas.

3.2.1 Supervisao off-site

As acbes de supervisao off-site incidiram, na sua maioria, sobre informacées reportadas pelos operadores, nas
quais o ramo Vida assumiu especial relevancia, tendo para tal situacao contribuido a entrada em vigor da Lei
n.° 35/2018, de 20 de julho, que aprovou o regime juridico dos pacotes de produtos de investimento de
retalho e de produtos de investimento com base em seguros (PRIIPs) e reverteu as competéncias de
supervisao dos produtos de seguros ligados a fundos de investimento da Comissdo do Mercado de Valores
Mobilidrios para a ASF.

Na sequéncia deste regime, as empresas de seguros comegaram a reportar a ASF, a partir de
1 de agosto de 2018, os Documentos de informacdo Fundamental (DIFs)* dos produtos de seguros
designados como PRIIPs*, independentemente de estarem ou nao ligados a fundos de investimento.

¥ Definidos no Regulamento Delegado (UE) n.2 2017/653, da Comisséo, de 8 de marco de 2017 (JO, L, 100, de 12.4.2017, p. 1).
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Assumiram, ainda, especial relevo as a¢des centradas na monitorizacdo das publicacdes obrigatdrias pelos
operadores e na andlise da informacéo reportada pelas empresas de seguros no ambito da gestdo de
reclamacdes e da prevencao e repressdo do branqueamento de capitais e financiamento do terrorismo.

Analisando os dados constantes do gréfico 3.1, constata-se que a supervisdo no ambito do ramo Vida
representou, em 2018, uma das areas prioritérias das acdes off-site. De facto, no ano em anélise dizem
respeito a este segmento de negdcio cerca de metade das iniciativas enquadradas neste tipo de supervisao.

No entanto, é também de destacar o acompanhamento das praticas adotadas pelos operadores no dominio
dos ramos Nao Vida (38,2% do universo das acoes off-site).

Grafico 3.1 Areas das acoes de supervisao off-site
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Por sua vez, o quadro 3.2 distingue, por areas, a origem das acdes de supervisdo off-site. Cerca de 83,3%
deste tipo de processos resulta de informacgdes reportadas pelos proprios operadores, dos quais 49,2%
incidiram sobre o ramo Vida, e relacionaram-se, especialmente, com notificacbes de DIFs, com a
monitorizacdo do Registo Central de Contratos de Seguros de Vida, Acidentes Pessoais e Operacbes de
Capitalizacao*' e com reportes periddicos sobre a prevencdo do branqueamento de capitais e financiamento
do terrorismo, bem como sobre os procedimentos adotados pelos operadores no ambito da prevencao da
fraude e da gestao de reclamacoes.

A area dos seguros de vida foi, também, a principal area das acdes de supervisdo sobre os sitios dos
operadores na Internet, representando 44,4% deste tipo de acdes, tendo incidido sobretudo na
monitorizacdo dos deveres de divulgacao instituidos pela Circular n.2 10/2009, de 20 de agosto*, sobre as
condicdes de pagamento do valor de resgate e do valor de reembolso no vencimento dos contratos de
seguros de vida de capitalizacdo e operacdes de capitalizagdo.

Neste ambito, verificou-se que a quase totalidade das empresas de seguros adotou procedimentos
conformes com as recomendagoes expressas naguela circular, sem prejuizo de, em alguns casos pontuais,
serem necessarios ajustamentos as praticas instituidas.

Cerca de metade das acées realizadas na sequéncia de outras fontes de informacéo relacionou-se com os
ramos Nao Vida e incidiu principalmente sobre o seguro de responsabilidade civil automovel, em particular
sobre o dever de as empresas de seguros disponibilizarem, a qualquer interessado, informacao relativa aos
tempos médios de regularizagdo de sinistros automovel, previstos no Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de
agosto.

40 No &mbito do Regulamento (UE) ne 1286/2014, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 26de novembro de 2014 (JO, L, 352, de
9.12.2014,p. 1).

4" De acordo com o Decreto-Lei n.° 384/2007, de 19 de novembro.
“2 Disponivel para consulta em https.//www.asf.com.pt/winlib/cgi/winlibimg.exe?key=&doc=18419&img=2996.
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Embora se tenha verificado o cumprimento deste dever de divulgacdo por todas as empresas de seguros,
constatou-se que o modelo utilizado ndo era uniforme. No seguimento da experiéncia obtida com a
monitorizagdo do cumprimento do dever de divulgacado da informagdo acima mencionada e no sentido de
promover a harmonizacdo dos moldes em que esta é prestada, a ASF emitiu a Circular n.2 2/2019, de 12 de
abril.

Quadro 3.2  Origem das acdes de superviséo off-site por areas

Supervisdo off-site 2018
Sitios na Internet 9,2%
Fundos de pensdes 31 26,5%
Seguros Vida 52 44,4%
Seguros Ndo Vida 23 19,7%
Varias atividades 11 9,4%
Subtotal 117
Informag6es reportadas 83,3%
Fundos de pensdes 50 4,7%
Seguros Vida 520 49,2%
Seguros Ndo Vida 414 39,2%
Varias atividades 73 6,9%
Subtotal 1.057
Outras fontes de informagdo 7,5%
Fundos de pensdes 5 5,3%
Seguros Vida 37 38,9%
Seguros Ndo Vida 47 49,5%
Varias atividades 6 6,3%
Subtotal 95
Total 1.269

Das agoes off-site que incidiram sobre os fundos de pensdes, destacam-sz as referentes ao controlo das
publicacdes obrigatdrias efetuadas pelas respetivas entidades gestoras relativas, nomeadamente, as
demonstracdes financeiras e as carteiras dos fundos, ao exercicio dos direitos de voto nas sociedades
emitentes dos valores mobilidrios que integram o patriménio dos fundos de pensdes e as recomendacdes
dos provedores dos participantes e beneficiarios das adesdes individuais aos fundos de pensdes abertos.

Neste contexto, verificou-se um cumprimento generalizado das disposicoes referentes aos deveres de
publicacdo em causa. As situacdes pontuais em que este cumprimento nao se verificava foram devidamente
corrigidas na sequéncia da intervencao da ASF.

O grafico 3.2 permite concluir que o aumento das agdes off-site em 2018 ficou a dever-se principalmente ao
incremento do nimero de agdes com origem nas informacodes reportadas pelos operadores.

Grafico3.2  Origem das a¢des de superviséo off-site
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Tal como ja foi referido, foram ainda efetuadas 71 acées na sequéncia de reclamacgdes ou denuincias, que se
centraram principalmente nos ramos Néao Vida, a semelhanca do que havida sucedido em 2017. Saliente-se,
porém, que este tipo de acdes diminuiu ligeiramente face ao ano transato, em que foram tratadas 77
reclamacoes.

Apesar de estas acdes ndo estarem incluidas na informacdo estatistica anteriormente apresentada,
constituem uma parte ndo despicienda da atividade regular da ASF e representam uma oportunidade
adicional para a identificacdo de matérias prioritarias suscetiveis de justificar novas agdes por parte desta
Autoridade, tanto no ambito da supervisdo como na drea regulatoria.

No quadro 3.3 séo identificados os diferentes temas que foram objeto de acdes de supervisao off-site, em 2018.

Quadro 3.3  Origem das acdes de supervisdo off-site por matérias

Supervisaooff-site 2018
Sitios na Internet
Publicagées obrigatdrias 116 99,1%
Informagao contratual 1 0,9%
Subtotal 117
Informagdes reportadas
Publicagdes obrigatdrias 249 23,6%
Informagdo contratual 55 5,2%
Informagdo durante a vigéncia 23 2,2%
Celebragdo do contrato 1 0,1%
Branqueamento de capitais 107 10,1%
CPRS 61 5,8%
Norma Conduta de Mercado 179 16,9%
Regularizagdo de sinistros exceto CPRS 1 0,1%
Notificagdo - Produtos Vida 269 25,4%
Varios 30 2,8%
Outros 80 7,6%
Notificagdo - Produtos Ndo Vida 2 0,2%
Subtotal 1.057
Outras fontes de informagao
PublicagGes obrigatdrias 48 50,5%
Informagdo pré-contratual 3 3,2%
Informagdo contratual 1 1,1%
Informagdo durante a vigéncia 16 16,8%
Incumprimento contratual 22 23,1%
Discriminagdo - Deficiéncia/risco agravado 1 1,1%
Atividade ndo autorizada 1 1,1%
Outras praticas incorrectas 3 3,1%
Subtotal 95
Total 1.269

Da anélise do quadro supra conclui-se que a monitorizagdo das publicagdes obrigatdrias assumiu especial
relevancia, representando quase a totalidade das acdes efetuadas aos sitios dos operadores na Internet, mais
de metade das acdes originadas por outras fontes de informacédo e ainda 23,6% das acbes que tiveram
origem nas informacoes reportadas.

Este controlo incidiu, principalmente, sobre as seguintes divulgacoes:

a) Condicoes de pagamento do valor de resgate e do valor de reembolso no vencimento do contrato
dos seguros de vida de capitalizagdo e operacdes de capitalizagdo (Circular n2 10/2009, de 20 de
agosto).
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Documentos de prestacdo de contas das empresas de seguros e das sociedades gestoras de
fundos de pensbes ou de outras sociedades que as controlem e se encontrem obrigadas a
elaborar demonstracoes financeiras consolidadas (Norma Regulamentar n.° 4/2005-R, de 28 de
fevereiro® com a reda¢do dada pela Norma Regulamentar n.2 3/2008-R, de 6 de margo™);

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

Carteiras dos fundos auténomos dos seguros de vida do tipo PPR, PPE e PPR/E (Norma
Regulamentar n.° 5/2003-R, de 12 de fevereiro®) e dos fundos de pensdes abertos (Decreto-Lei
n.° 12/2006, de 20 de janeiro, republicado pela Lei n° 147/2015, de 9 de setembro, e alterado pelo
Decreto-Lei n© 127/2017, de 9 de outubro);

Forma como foi exercido o direito de voto nas sociedades emitentes dos valores mobilidrios que
integram o patrimoénio dos fundos de pensdes (Norma Regulamentar ne 7/2007-R, de 17 de
maio®’);

Recomendacdes dos provedores de clientes das empresas de seguros e dos provedores dos
participantes e beneficidrios das adesdes individuais a fundos de pensdes abertos (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®, assim como a atual redacdo do Decreto-Lei n° 12/2006, de 20 de
janeiro).

No que concerne as informacoes reportadas pelos operadores assumiu especial importancia as notificacdes

de produtos do ramo Vida, em especial o envio dos DIFs na sequéncia da entrada em vigor, em 1 de agosto
de 2018, do regime juridico dos PRIIPs, como ja atrds mencionado.

Salienta-se, ainda, outra informacao reportada a ASF relativamente as seguintes matérias:

a)

Relatorios relativos a gestao de reclamacgoes (Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho,
alterada e republicada pela Norma Regulamentar n.2 2/2013-R, de 10 de janeiro);

Mecanismos e procedimentos especificamente adotados no ambito da politica antifraude (Norma
Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho, alterada e republicada pela Norma Regulamentar
n.° 2/2013-R, de 10 de janeiro e Circular n2 1/2017, de 15 de fevereiro®);

Procedimentos especificamente adotados no ambito da prevencao do branqueamento de capitais
e financiamento do terrorismo (Circular n.2 1/2017, de 15 de fevereiro);

Funcionamento dos centros telefonicos de relacionamento (call-centers) das empresas de seguros
(Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de junho);

“ Publicada como Regulamento n.° 22/2005 no Didrio da Repiblica n° 51, 2.2 série, de 14 de marco de 2005.
“ Publicada no Didrio da Republica n.° 56, 2.2 série, de 19 de marco de 2008.
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Publicada no Didrio da Republica n.° 120, 2.2 série, de 23 de junho de 2010.

Publicada como Regulamento n.2 11/2003 no Didrio da Reptblica n° 51, 2.2 série, de 1 de margo de 2003.
Publicada como Regulamento n.2 123/2007 no Didrio da Republica n° 117, 2.2 série, de 23 de junho de 2007.
Publicada no Didrio da Reptiblica n.° 129, 2.2 série, de 7 de julho de 2009.

Publicada no Didrio da Reptiblica n° 15, 2.2 série, de 22 de janeiro de 2013.

Disponivel para consulta em

https.//www.asf.com.pt/winlib/winlibimg.aspx?skey=6348363AF5994E8FBA5015A1C6FB8DI8&d0c=25752&img=92508&save=true.
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Informacdes contratuais no ambito do Registo Central de Contratos de Seguro de Vida, de
Acidentes Pessoais e de Operacdes de Capitalizacdo (Decreto-Lei n° 384/2007, de 19 de
novembro, e Norma Regulamentar n.° 14/2010-R, de 14 de outubro®', republicada pela Norma
Regulamentar n.2 7/2013-R, de 24 de outubro®?);

Cumprimento dos prazos de regularizacdo de sinistros automoével (Norma Regulamentar
n.e 16/2007-R, de 20 de dezembro®, alterada pela Norma Regulamentar n.° 7/2009-R, de 14 de
maio™, e pela Norma Regulamentar n.2 17/2010-R, de 18 de novembro®);

Préticas instituidas pelas empresas de seguros no ambito da tipologia e procedimentos associados
as averiguagodes no ambito do seguro de responsabilidade civil automovel;

Préticas instituidas pelas empresas de seguros no ambito da regularizacdo de sinistros que
envolvam aeronaves ou veiculos ferroviarios.

3.2.2 Supervisao on-site

No ambito da supervisdo on-site, cerca de 74% das inspecdes efetuadas em 2018 versaram sobre os ramos
N&o Vida, 12% sobre os seguros de Vida e 10% sobre fundos de pensoes. Saliente-se ainda a realizacdo de
acoes sobre varias atividades, que representaram cerca de 5% do total, e que se dedicaram a verificacdo da
existéncia e do funcionamento de call-centers.

Em qualquer dos casos, e como ja mencionado anteriormente, ndo deve ser feita uma leitura destes valores
estritamente em funcdo da sua expressao estatistica, devido ao carater transversal da analise a atividade das
entidades supervisionadas realizada em algumas a¢des de supervisdo, bem como ao grau de complexidade
das mesmas.

Grafico 3.3

Areas da supervisao on-site
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*! Publicada no Didrio da Republica n° 219, 2.2 série, de 12 de novembro de 2013.

°2 Publicada no Didrio da Republica n.° 26, 2.2 série, de 6 de fevereiro de 2018.

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

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

%> Publicada no Didrio da Republica ne 241, 2.2 série, de 15 de dezembro de 2010.
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Da anélise do quadro 3.4, conclui-se que a maior parte das agdes de supervisdo on-site, em 2018, assumiram
a forma de “cliente-mistério”, sendo que um pouco mais de 80% centraram-se nos ramos N&o Vida.

Os ramos Nao Vida também foram o principal objetivo das a¢des credenciadas, tendo representado 65%
dessas acdes. O ramo Vida e os fundos de pensbes foram objeto de 15% e 20% deste tipo de acdes,
respetivamente.

Quadro 3.4  Acdes de supervisao on-site por areas

Supervisdo on-site 2018
"Cliente-mistério" 52,4%
Seguros Vida 2 9,1%
Seguros Ndo Vida 18 81,8%
Vidrias atividades 2 9,1%
Subtotal 22
Credenciadas 47,6%
Fundos de pensdes 4 20,0%
Seguros Vida 3 15,0%
Seguros Ndo Vida 13 65,0%
Subtotal 20
Total 42

Através da analise do grafico 3.4, conclui-se que em 2018 foram reforcadas as acdes de supervisao on-site do
tipo “cliente-mistério”, tendo assumido maior relevancia do que as credenciadas, que diminuiram face ao
periodo homologo.

Grafico 3.4 Agdes de supervisao on-site

30

25 4

w

Credenciadas "Cliente-mistério”

W 2017 | 2018

Por ultimo, sédo apresentados no quadro 3.5 as matérias que foram objeto das acdes de supervisdo on-site em
2018.

Nas acoes cliente-mistério continuou-se a monitorizar as praticas 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.

No que concerne as agbes credenciadas, assumiu especial importdncia a andlise da informacéo
pré-contratual disponibilizada pelos operadores na comercializacdo de produtos dos ramos Nao Vida,
designadamente a verificacdo da disponibilizacdo do Documento de Informac¢do do Produto de Seguros
(DIPS), cuja obrigatoriedade decorreu da publicagdo do Regulamento de Execucdo (UE) ne 2017/1469 da
Comissao, de 11 de agosto de 2017°¢,

*6JO, L, 209, de 12.82017, p. 19.
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No que diz respeito ao ramo Vida, as acdes credenciadas privilegiaram a celebracdo dos contratos e a
informacdo dada aos respetivos tomadores, bem como a andlise dos procedimentos especificamente
adotados pelas empresas de seguros no ambito da prevencdo do branqueamento de capitais e
financiamento do terrorismo.

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

Supervisao on-site 2018

"Cliente-mistério"

Call centers 16 27,3%
Vérios 6 72,7%
Subtotal 22

Credenciadas

Informagdo pré-contratual 8 40,0%
Informagdo contratual 2 10,0%
Celebragdo do contrato 1 5,0%
Branqueamento de capitais 1 5,0%
CPRS 1 5,0%
Norma Conduta de Mercado 2 10,0%
Regularizagdo de sinistros exceto CPRS 1 5,0%
Vérios 4 20,0%
Subtotal 20
Total 102

Finalmente, na érea de fundos de pensoées, a ASF prosseguiu a verificacdo da conformidade da informacéo
prestada aos participantes e beneficidrios, bem como as comissdes de acompanhamento, nos termos
definidos, respetivamente nos artigos 60° a 62° e nos n* 10 e 12 do artigo 53° do Decreto-Lei
n.2 12/2006, de 20 de janeiro, com a redacao dada pela Lei n.° 147/2015, de 9 de setembro, e alterado pelo
Decreto-Lein.° 127/2017, de 9 de outubro, e pela Lei n.2 35/2018, de 20 de julho.

As situacdes que, entdo, careciam de correcdo e que ndo apresentavam impacto significativo na esfera da
protecdo dos participantes e beneficidrios dos respetivos fundos de pensdes, tém estado a ser
acompanhadas pela ASF.

3.3 Principais temas objeto da atividade de supervisao em 2018

Neste ponto séo identificados e descritos, de forma sintética, os principais temas objeto de superviséo
comportamental, no ano de 2018.

3.3.1 Documentos de Informacao Fundamental

O Regulamento (UE) ne 1286/2014, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 26 de novembro de2014,
alterado pelo Regulamento (UE) n.° 2016/2340 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 14 de dezembro
de 2016, regula os documentos de informacédo fundamental para pacotes de produtos de investimento de
retalho e produtos de investimento com base em seguros.

Por sua vez, o Regulamento Delegado (UE) n° 2017/653, da Comissao, de 08-03-2017, complementou o
Regulamento (UE) n.° 1286/2014, estabelecendo normas técnicas de regulamentagao no que diz respeito a
apresentacdo, ao conteldo, ao reexame e a revisdo dos Documentos de Informacdo Fundamental (DIFs),
bem como as condigdes para o cumprimento do requisito de fornecimento de tais documentos.
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A data de inicio da aplicagéo das disposicdes daqueles regulamentos foi 1 de janeiro de 2018, tendo a Lei
n.° 35/2018, de 20 de julho, operacionalizado o regime juridico dos pacotes de produtos de investimento de
retalho e de produtos de investimento com base em seguros (PRIIPs) no ordenamento juridico nacional,
operando também a reversdo das competéncias de supervisdo dos produtos ligados a fundos de
investimento da CMVM para a ASF.

O referido regime estabelece no artigo 5.° a obrigatoriedade de os DIFs serem notificados a ASF com, pelo
menos, dois dias Uteis de antecedéncia relativamente a data pretendida para a respetiva disponibilizacao, e
prevé que possam ser divulgados no sitio desta Autoridade na Internet.

Nesse sentido a ASF iniciou, em 2018, o desenvolvimento de um processo de supervisao relativo a
comercializacdo dos PRIIPs, de modo a facilitar o reporte pelos operadores das referidas notificacdes e a
agilizar os procedimentos de andlise pela ASF da estrutura dos DIFs e a sua publicacdo no nosso sitio na
Internet.

Durante 2018, as acdes de supervisao sobre esta matéria tiveram como principal objetivo verificar a estrutura
do maior numero possivel dos DIFs notificados pelas empresas de seguros, previamente a sua divulgacéo,
bem como tomar conhecimento dos documentos que tinham sido disponibilizados anteriormente a
entrada em vigor do regime juridico dos PRIIPs.

Na sequéncia destas acbes, a ASF solicitou, sempre que considerou necessério, alteracdes aqueles
documentos ou esclarecimentos sobre o seu conteudo.

3.3.2 Documento de Informacao sobre o Produto de Seguros

A Diretiva (UE) 2016/97 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de janeiro de 2016, sobre a
distribuicdo de seguros (reformulacdo), passou a exigir aos produtores de produtos de seguros dos ramos
Nao Vida constantes do anexo | da Diretiva 2009/138/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de
novembro de 2009, que redijam um documento normalizado de informagado sobre produtos de seguros de
modo a fornecer aos clientes as informacdes necessarias para que 0s mesmos possam tomar uma decisdo
informada.

O formato de apresentacao normalizado desse documento, 0 Documento de Informacéo sobre o Produto
de Seguros (DIPS), foi estabelecido pelo Regulamento de Execucdo (UE) n° 2017/1469 da Comisséo, de
11-08-2017, que pretendeu facilitar a respetiva leitura, a compreensdo e a comparacao entre os produtos
disponibilizados pelas empresas de seguros.

Neste contexto, embora s6 a Lei n.° 7/2019, de 16 de janeiro, viesse a detalhar as obrigacdes decorrentes da
distribuicdo deste documento, a ASF tomou a iniciativa de verificar, no decurso de 2018, os meios através
dos quais estes documentos estavam a ser disponibilizados aos tomadores de seguros e que tipo de
informacéao constava dos mesmos.

Neste ambito, a ASF antecipou a analise desses documentos, permitindo posteriormente, em sede de um
novo ciclo de acdes de supervisao on-site, solicitar algumas alteracdes aos documentos analisados.
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3.3.3 Contratos de seguro de vida

No ambito do ramo Vida, a ASF continuou a efetuar agdes de supervisao, on-site e off-site, com o objetivo de
monitorizar o cumprimento do regime em vigor pelas empresas de seguros na celebracdo dos contratos
bem como da adocdo das recomendacdes efetuadas, na sequéncia das referidas acdes ou ainda através de
cartas-circulares anteriormente emitidas.

Em concreto, prosseguiu a monitorizagdo da relagdo contratual entre as empresas de seguros e 0s
tomadores de seguros, subscritores e segurados, procurando analisar, sempre que oportuno, as condi¢oes
contratuais e demais informacdo, no sentido de verificar se estavam atualizadas e eram adequadas, e se
davam cumprimento ao enquadramento juridico aplicavel, atenta a importancia de tais elementos para o
conhecimento completo do contrato celebrado.

A ASF dedicou, ainda, especial atencdo a andlise das coberturas complementares comercializadas,
analisando a informacdo prestada aos tomadores e segurados e verificando o seu enquadramento na
autorizacdo concedida a cada empresa de seguros.

O registo central de contratos de seguro de vida, de acidentes pessoais e de operacdes de capitalizacao
continuou a merecer a atengao da Autoridade que prosseguiu a verificagdo dos procedimentos adotados
pelos operadores relativamente a sua manutencao com o objetivo de melhorar a qualidade da informacéo
prestada.

Estas acdes de supervisdo originaram recomendacbes e determinacdes especificas dirigidas a algumas
empresas de seguros no sentido de efetuarem reajustamentos pontuais.

3.3.4 Prazos e condicoes de pagamento do valor de resgate e do valor de reembolso no
vencimento do contrato de seguros de capitalizacao e operacées de capitalizacao

A ASF prosseguiu o controlo dos procedimentos adotados pelas empresas de seguros no pagamento do
valor de resgate e do valor de reembolso no vencimento dos contratos de seguros de capitalizacdo e
operacdes de capitalizacdo, tomando em conta o previsto contratualmente, bem como as recomendacdes
emitidas pelo entao Instituto de Seguros de Portugal na Circular n.° 10/2009, de 20 de agosto, atenta a
relevancia desta matéria para os tomadores, segurados e beneficiarios deste tipo de contratos.

Além disso, procedeu ao acompanhamento da divulgacdo nos sitios das empresas de seguros na Internet,
ou por estas utilizados, dos documentos exigiveis e dos prazos de pagamento do valor de resgate e de
reembolso no vencimento dos contratos, de acordo com o estabelecido naquela Circular.

Nas situagdes em que se revelou necessario a melhoria de procedimentos e/ou divulgagao de informacéo,
esta Autoridade emitiu instrucdes e efetuou a verificacdo do seu cumprimento. No entanto, de um modo
geral, as empresas de seguros ddo cumprimento ao previsto contratualmente bem como as recomendagdes
emitidas.

3.3.5 Prazos de transferéncias de seguros de vida do tipo Plano Poupanca-Reforma (PPR)
entre empresas de seguros

Esta matéria continuou a merecer especial atengao da ASF que continuou a monitorizar o cumprimento dos
prazos de transferéncias, entre empresas de seguros, de seguros de vida PPR, PPE e PPR/E, estabelecidos no
n.° 3 do artigo 6.° do Decreto-Lei n.2 158/2002, de 2 de julho.
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Na sequéncia do acompanhamento que tem sido efetuado por esta Autoridade nas situacdes que se
revelaram mais gravosas, as reclamacgdes que tem vindo a receber sobre este tema tém diminuido.

3.3.6 Medidas de natureza preventiva e repressiva de combate ao branqueamento de
vantagens de proveniéncia ilicita e ao financiamento do terrorismo

Foi prosseguida a analise dos procedimentos adotados pelos operadores na prevencao deste tipo de crimes,
efetuando acdes, on-site e off-site, no sentido de acompanhar a introducéo das medidas estabelecidas na Lei
n.2 83/2017,de 18 de agosto.

Este diploma, que revogou a Lei n.° 25/2008, de 5 de junho, estabelece medidas mais exigentes para as
entidades abrangidas, alargando o ambito de aplicacdo a entidades que operem em Portugal em regime de
Livre Prestacdo de Servicos (LPS) para alguns deveres. Além disso, reforcou competéncias da ASF
relativamente a supervisao destas matérias.

Tendo este regime vindo a ser objeto de monitorizagdo continua ao longo dos anos, constata-se uma
evolugao positiva quanto ao cumprimento das disposicdes aplicaveis, pelos operadores. No entanto, nas
situacbes em que se revelou necessario a melhoria de procedimentos, esta Autoridade tem emitido
recomendacdes as entidades supervisionadas e acompanhado a sua implementacéo.

3.3.7 Informacao prestada aos participantes e beneficiarios dos fundos de pensodes
fechados e das adesdes coletivas a fundos de pensdes abertos e as respetivas
comissoes de acompanhamento

A ASF manteve a monitorizacdo da informacéo que é prestada aos participantes e beneficiarios dos fundos
de pensdes fechados e das adesdes coletivas aos fundos de pensdes abertos, bem como a informacéo
facultada as comissdes de acompanhamento, nomeadamente, nos termos definidos, respetivamente, nos
artigos 60.2a 622 e nos n.* 10 e 12 do artigo 53.° do Decreto-Lei n.° 12/2006, de 20 de janeiro, com a redacao
dada pela Lei ne 147/2015, de 9 de setembro, e alterado pelo Decreto-Lei
n.° 127/2017,de 9 de outubro, e pela Lei n.2 35/2018, de 20 de julho.

Na sequéncia destas acdes de supervisao, emitiu recomendacdes ou determinacdes especificas sempre que
verificou insuficiéncias na prestacdo daquela informacao.

3.3.8 Relato financeiro dos fundos de pensdes

A ASF continuou a verificar a publicacdo do relato financeiro dos fundos de pensées nos sitios na Internet
utilizados pelas entidades gestoras para o efeito, de acordo com o previsto na Norma Regulamentar
ne 7/2010-R, de 4 de junho”, e a publicagdo das respetivas hiperligagdes no sitio desta Autoridade na
Internet.

Aguela 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
informacédo de acordo com o estipulado no n.° 2 do seu artigo 130, dispondo de um prazo de seis meses
apods o termo do exercicio econémico para efetuar esta publicacédo no sitio da respetiva entidade na Internet
ou, se esta nao dispuser de sitio autbnomo, em area expressamente reservada e devidamente assinalada em
sitio institucional do grupo empresarial do qual faca parte (cf. artigo 14.9). A entidade gestora deve ainda dar

’Publicada no Didrio da Republica n° 120, 2.2 série, de 23 de junho de 2010.
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conhecimento a esta Autoridade da hiperligagdo para o sitio na Internet relevante, no prazo maximo de 15
dias apos a publicacdo integral dos elementos em relagdo a cada fundo de pensoées (cf. artigo 17.9), para que
a ASF proceda, por conseguinte, a respetiva divulgacao no seu sitio na Internet.

Nessa sequéncia, e apos as diligéncias junto de algumas entidades gestoras, foram divulgados os relatos
financeiros de todos os fundos de pensbdes e publicadas, no sitio da ASF na Internet, as respetivas
hiperligacoes.

3.3.9 Divulgacboes obrigatérias sobre a atividade das empresas de seguros ou de
resseguros e das sociedades gestoras de fundos de pensées

Prosseguiu-se a monitorizagdo da divulgacéo da informacdo pelas empresas de seguros e de resseguros e
pelas sociedades gestoras de fundos de pensdes sobre a sua atividade, nomeadamente no que concerne as
seguintes matérias:

— Politica de remuneracéo

O ne 5 do artigo 22 e 0 ne 3 do artigo 3.° da Norma Regulamentar n 5/2010-R, de 1 de abril*8,
estabelecem que os elementos a publicar relativamente a politica remuneratéria dos membros dos
6rgdos de administracdo e de fiscalizacdo e dos colaboradores em “dreas-chave’, a partir dos
exercicios iniciados em 2 de janeiro de 2010, devem ser mantidos acessiveis no sitio na Internet dos
operadores ou do grupo a que estes pertengam, por um periodo minimo de cinco anos.

Adicionalmente, o n° 1 do artigo 4° prevé que essa informacdo contenha a indicacdo das
recomendagdes adotadas e nao adotadas contidas na Circular n. 6/2010, de 1 de abril, e o n° 3 do
mesmo artigo determina que os 6rgdos de administracdo das instituicdes devem transmitir
anualmente, a ASF, uma declaracéo sobre a conformidade da sua politica de remuneracdo com essas
recomendacodes. Esta declaracao deve ser remetida nos prazos estipulados pela Norma Regulamentar
n.° 14/2005-R, de 29 de novembro®, pela Circular ne 1/2017, de 15 de fevereiro, e pela Norma
Regulamentar n° 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.

— Prestacdo de contas anuais

A Norma Regulamentar ne° 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 0s documentos de prestacao 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 0s termos dessa publicacao.

Adicionalmente, encontra-se previsto que, no prazo maximo de 15 dias apds a publicacéo integral
dos documentos de prestacdo de contas individuais e/ou consolidadas, a entidade deve informar a
ASF sobre a hiperligacao para o sitio na Internet em que os mesmos se encontram publicados, para
que esta proceda a sua divulgagdo no respetivo site.

8 Publicada no Didrio da Republica ne 71, 2.2 série, de 13 de abril de 2010.
% Publicada como Regulamento n.° 83/2005 no Didrio da Republica n.° 241, 2.2 série, de 19 de dezembro de 2005.
& Publicada no Didrio da Republica n° 126, 2.2 série, de 2 de julho de 2009.
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Por outro lado, a Norma Regulamentar n.° 7/2007-R, de 17 de maio, prevé o dever de publicacdo dos
documentos de prestacdo de contas das sociedades gestoras de fundos de pensées, bem como da
informacdo a prestar a ASF sobre a hiperligacdo para o sitio na Internet em que os mesmos se
encontram publicados.

— Direitos de voto

A Norma Regulamentar n.° 7/2007-R, de 17 de maio, estabelece que as entidades gestoras devem
elaborar um documento contendo as linhas gerais de orientagdo em matéria da politica de exercicio
de direitos de voto nas sociedades emitentes dos valores mobilidrios que integram o patriménio 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 patriménio desses fundos, devendo justificar as situagcdes em que se
verificou um afastamento da referida politica.

Esta norma regulamentar prevé ainda que estes dois documentos devem ser divulgados no sitio da
entidade gestora na Internet ou, se esta ndo dispuser de sitio autbnomo, em drea expressamente
reservada e devidamente assinalada do sitio na Internet do grupo empresarial do qual a mesma faca
parte.

— Recomendacbes dos provedores dos clientes e dos provedores dos participantes e beneficidrios das
adesdes individuais a fundos de pensbes abertos

A Norma Regulamentar n° 10/2009-R, de 25 de junho, com a redacao dada pela Norma
Regulamentar n.° 2/2013-R, de 10 de janeiro, no que diz respeito ao provedor do cliente, e a Norma
Regulamentar ne° 7/2007-R, de 17 de maio, relativamente ao provedor dos participantes e
beneficiarios das adesdes individuais a fundos de pensdes abertos, preveem que as recomendacoes
efetuadas pelos provedores sejam divulgadas no sitio do operador na Internet ou em sitio
institucional na Internet de grupo empresarial do qual a entidade faca parte ou no sitio da associacao
do operador, caso o provedor seja nomeado por esta, ou no sitio do provedor do cliente, caso exista.

Acresce que no sitio da ASF na Internet deve sempre constar, pelo menos, a hiperligagdo para o sitio
em que aquelas recomendacoées estdo divulgadas.

Os operadores deram cumprimento a estas exigéncias legais de divulgacdo da informacdo sobre a sua
atividade, envolvendo casuisticamente diligéncias da ASF nesse sentido.

3.3.10 Divulgacao nos sitios das empresas de seguros na Internet da informacao relativa
aos efeitos da falta ou incorrecao na indicacao do beneficiario nos seguros de vida,
acidentes pessoais e operacées de capitalizacao

O Decreto-Lei n.2 384/2007, de 19 de novembro, alterado pelo Decreto-Lei n.2 112/2013, de 6 de agosto, veio
reforcar a posicdo dos beneficiarios de contratos de seguro de vida, de acidentes pessoais e de operacdes de
capitalizacéo.

Assim, além da criacdo do registo central referente a esses contratos e operacdes com beneficidrios em caso
de morte do segurado ou do subscritor, o n° 1 do artigo 4.° daquele diploma veio estabelecer que, “Sem
prejuizo do disposto no artigo 10.° da Lei n.°c 67/98, de 26 de Outubro, o segurador deve informar clara e
expressamente o tomador do sequro e o seqgurado, no caso de néo coincidirem na mesma pessoa, sobre os efeitos
da falta de indicagcao do beneficidrio e da incorrecdo dos elementos de identificagdo deste”. Para além disto, o n.2
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2 da mesma disposicdo estabelece que o segurador esta obrigado a disponibilizar a referida informagao no
seu sftio na Internet.

Nesse sentido, a ASF tem vindo a monitorizar o cumprimento desse dever de divulgacdo, emitindo
instrucdes aos operadores no caso de ndo darem cumprimento a essa exigéncia.

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

No que diz respeito a atuacdo dos centros telefonicos de relacionamento (call centers), manteve-se,
sobretudo, a atencdo no cumprimento das obrigacdes por parte das empresas de seguros cujos canais de
distribuicao sdo essencialmente ndo presenciais, nos ramos Nao Vida. Porém foi simultaneamente efetuado
um estudo alargado relativo a existéncia e ao funcionamento dos call centers de todas as empresas de
seguros, que exploram tanto o ramo Vida como os ramos N&o Vida.

Todas as a¢des visaram a observancia do cumprimento dos preceitos do Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de
junho, que consagra as obrigagdes decorrentes do regime juridico da prestacao de servicos de promocgao,
informacao e apoio aos consumidores e utentes através dos referidos call centers.

Tendo este tema vindo a ser objeto de monitorizacdo continua, permanece a constatacado de que a evolucdo
registada se demonstra muito positiva, observando-se um elevado nivel de cumprimento das obrigacdes
decorrentes deste regime legal pelos operadores.

3.3.12 Procedimentos no ambito dos sinistros multirriscos habitacao

Dando seguimento ao proposto no ano transato, no ambito do seguro de incéndio e outros danos,
entendeu-se prolongar o ciclo de agdes de supervisao on-site incidente nos produtos multirriscos habitagao,
na medida em que se trata de um produto de massa, com forte influéncia na atuacdo das empresas de
seguros ao nivel da sua relagdo com os consumidores, o que assume especial acuidade no dominio da
supervisao comportamental.

Com efeito, a producdo de seguro direto relativa a este segmento de negdcio é das mais expressivas nos
ramos Néo Vida, tendo-se verificado também uma tendéncia crescente e de litigancia, designadamente a
nivel do nimero de reclamacoes apresentadas neste ramo.

Embora este ciclo de agbes se centre na regularizacao de sinistros, é também desenvolvida uma analise a
montante, que incide sobre o desenho dos produtos, e outra a jusante, que envolve o exame dos contratos
com prestadores de servicos e empresas de peritagem, bem como o nivel de atuacao destes, mais ou menos
impactantes na regularizacéo dos sinistros.

Verifica-se que as empresas de seguros, genericamente, ddo cumprimento ao exigido na legislacdo em
vigor. Contudo, foi necessério solicitar alguns ajustamentos nos procedimentos adotados por alguns
operadores, nomeadamente a nivel da informacéo prestada aos sinistrados e do refor¢co da monitorizacdo da
atuacdo dos peritos e de outros prestadores de servicos.
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3.3.13 Procedimentos no ambito dos sinistros automaovel

No ambito do seguro de responsabilidade civil automovel, entendeu-se prosseguir com as agdes de
supervisao on-site, com forte influéncia no cumprimento de prazos de regularizagdo de sinistros a que as
empresas se encontram obrigadas, nos termos do regime do sistema do seguro obrigatério de
responsabilidade civil automdével (SORCA), aprovado pelo Decreto-Lei n° 291/2007, de 21 de agosto, e
respetiva regulamentacao, verificando-se a possibilidade de reforco dos padrées de conduta, quer a nivel de
procedimentos instituidos, como estritamente a nivel de relacionamento das empresas de seguros com os
lesados.

3.3.14 Analise dimensional das reclamacoes

Considerou-se, ainda, oportuno continuar o estudo relativo a dimenséo das reclamacgdes recebidas no
ambito do seguro automovel e do seguro multirriscos habitacdo, de modo a averiguar, por um lado, se o
tipo de reclamacdes recebidas pela ASF reflete, em termos quantitativos e qualitativos, a tendéncia das
reclamacgdes recebidas pelas empresas de seguros supervisionadas e, por outro lado, examinar o
cumprimento das normas respeitantes ao funcionamento da sua unidade de gestao de reclamacoes, por
forca do disposto no artigo 6.2 da Norma Regulamentar 10/2009-R, de 25 de junho, alterada e republicada
pela Norma Regulamentar n.° 2/2013-R, de 10 de janeiro.

Verifica-se que as empresas de seguros, genericamente, ddo cumprimento ao exigido na legislacao aplicavel.
No entanto, foram emitidas algumas recomendagdes no sentido de intensificar o aperfeicoamento dos
procedimentos das empresas de seguros que impactam no seu relacionamento com os tomadores de
seguros, segurados, beneficidrios e lesados.

3.3.15 Regularizacao de sinistros automoével
Controlo de prazos

Nos termos do artigo 36.° do regime do sistema do seguro obrigatério de responsabilidade civil automével
(SORCA)®", nas situagcdes em que os sinistros automaovel envolvam apenas danos materiais, as empresas de
seguros devem: ) proceder ao primeiro contacto com o tomador do seguro, com o segurado ou com o
terceiro lesado no prazo de dois dias Uteis, marcando as peritagens necessarias, i) concluir as peritagens nos
oito dias Uteis seguintes ao fim do prazo mencionado na alinea anterior ou no maximo de 12 dias Uteis em
caso de haver necessidade de desmontagem, iii) disponibilizar os relatérios das peritagens nos quatro dias
Uteis apds a sua conclusao, bem como dos relatérios de averiguagao indispensaveis a sua compreensao, € iv)
comunicar a assun¢do, ou ndo, da responsabilidade em 30 dias Uteis a contar do termo do prazo fixado para
proceder ao primeiro contacto.

Existindo declaragao amigavel de acidente automoével, e com excecao do primeiro contacto, 0s prazos
podem ser reduzidos para metade. Por outro lado, os prazos podem ser duplicados caso se verifiquem
fatores climatéricos excecionais ou um nimero de acidentes excecionalmente elevado em simultaneo.

De acordo com este regime, sao ainda consagrados deveres de diligéncia a observar pelas empresas de
seguros na regularizagédo de sinistros que envolvam danos corporais, estipulando-se, nesses casos, que as
mesmas i) informem o lesado caso seja necessario proceder a exame de avaliacdo do dano corporal por
perito médico, num prazo ndo superior a 20 dias a contar do pedido de indemnizagao por ele efetuado, ou

°1 Aprovado pelo Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto.
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de 60 dias a contar da data da comunicacdo do sinistro, caso o pedido indemnizatério ainda nado tenha sido
efetuado, ii) disponibilizem ao lesado o exame de avaliacdo do dano corporal referido no maximo de dez
dias a contar da sua rececdo e jij) comuniquem a assun¢ao ou nao da responsabilidade até 45 dias a contar
da data do pedido de indemnizacéo, se tiver sido entretanto emitido o relatério de alta clinica (caso haja
lugar) e o dano seja totalmente quantificavel.

Cabe, ainda, salientar que as empresas de seguros devem constituir um registo relativo aos prazos aplicaveis
a cada um dos sinistros por si geridos, conforme disposto na Norma Regulamentar
n.° 16/2007-R, de 20 de dezembro® (regulamentacéo do regime de regularizagéo de sinistros em sede de
seguro automével), 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.° do diploma regulamentar referido, esta informacéo deve ser reportada
anualmente a ASF para efeitos de supervisdo®. No quadro da supervisdéo comportamental e, em especial, ao
nivel do acompanhamento das praticas dos diferentes operadores, a andlise deste registo assume uma
relevancia significativa.

Refira-se a este respeito que 0s incumprimentos reportados pelas empresas de seguros podem ser
justificados através de informacées adicionais elencadas nas instrucdes informdticas anexas a norma
regulamentar, sendo, todavia, a adequabilidade das justificacdes ao caso concreto avaliada em sede de
acdes de supervisao on-site, através da andlise direta dos processos de sinistro. Assim, os valores
apresentados suportam um cendrio estatistico que pode ou ndo corresponder a realidade, uma vez que as
justificacdes podem néo ser apropriadas ou ndo ter devido fundamento.

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

Relativamente aos sinistros dos quais resultaram danos exclusivamente materiais, a evolu¢do observada nos
ultimos cinco anos consta do quadro 3.6, sendo de destacar que, em 2018, se mantém um registo expressivo
de cumprimento dos prazos aplicaveis a regularizagao 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 99,95% dos prazos® aplicaveis aquela tipologia de sinistros, valor
superior ao verificado em 2017 (99,90%), tendo o ndmero de processos reportados aumentado 6,21% entre
estes dois periodos.

©2 Publicada no Didrio da Republica n.e 20, 2.2 série, de 29 de janeiro de 2008.
® Publicada no Didrio da Repiblica ne 105, 2.2 série, de 01 de julho de 2009.
& Publicada no Didrio da Republica ne 241, 2.2 série, de 15 de dezembro de 2010.

8 (f. alteracdo ao artigo 5° da Norma Regulamentar n.° 16/2007-R, de 20 de dezembro, ex vi artigo 1.° da Norma Regulamentar
n° 17/2010-R, de 18 de novembro.

% Sublinhe-se que o numero de prazos a observar ndo ¢ igual em todos os processos. Por exemplo, nos sinistros com danos
exclusivamente materiais, em alguns casos, atendendo ao montante envolvido ou pelas caracteristicas do processo, é dispensada a
realizacao de peritagem (13,5% dos casos em 2018). Verifica-se, também, que apenas existe pagamento de indemnizacao diretamente
ao lesado em 9,7% das situagdes. Nas restantes situagcdes, e caso a empresa de seguros tenha assumido tal responsabilidade, o
pagamento é efetuado diretamente a terceiros prestadores de servicos; estes pagamentos nao se encontram abrangidos pelas regras
do SORCA. Em consequéncia, o numero de prazos efetivos a observar em 2018 foi de 2 057 297 o 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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Quadro 3.6  Nivel de cumprimento de prazos de regularizagdo de sinistros automovel
Sinistros com danos exclusivamente materiais

Periodo p::::'s:':s P1 P2 P3 P4 P5 P6 Global
2014 450813 9989% 10000% 10000% 9998% 10000% 9993%  99,96%
2015 468766 9989% 10000% 10000%  9997%  8542%  99,78%  99,96%
2016 502201 9991% 100,00% 10000%  9998%  9851%  9998%  99,97%
2017 506217 9980% 9993%  9992%  9996% 10000% 9997%  99,90%
2018 537628 9984% 9999% 10000% 9996%  91,67% 9993%  99,95%

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

Importa salientar que a informacéo (designadamente, a incluida no quadro acima), tal como nos restantes
quadros que dizem respeito aos demais tipos de sinistros abrangidos pelo regime de regularizacdo de
sinistros automaovel, reflete j& a correcdo que as empresas de seguros entenderam introduzir na sequéncia
do processo de validacdo dos relatérios de incumprimento que a ASF promave anualmente.

Conclui-se ter-se verificado uma melhoria no cumprimento de todos os prazos de regularizacao de sinistros,
com excec¢do dos prazos de comunicacdo da decisdo final e de Ultimo pagamento da indemnizagao,
passando de um cumprimento integral em 2017 para um cumprimento de 91,67% em 2018, no primeiro
caso, e de 99,97% para 99,93%, no segundo.

Todavia, é de sublinhar que relativamente ao prazo da comunicacao final”, uma vez que se trata de um
prazo referente a uma situagao pouco frequente, basta a ocorréncia de alguns casos para que o nivel de
cumprimento desca de forma acentuada, o que justifica as oscilacdes que se tem vindo a verificar desde
2014,

Por outro lado, verifica-se que o prazo referente a disponibilizacdo dos relatérios de peritagem voltou a
cumprir-se a 100% tal como costumava ser pratica, depois de em 2017 se ter verificado um cumprimento de
99,92%.

O gréfico 3.5 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), 0 qual apresenta valores muito estaveis relativamente ao
observado em 2017.

Gréfico 3.5 Tipologia de sinistros

57 Nas situagdes 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 informacdo adicional relativamente as circunstancias em que o sinistro ocorreu, com
vista a uma reapreciacdo do mesmo, deve a empresa de seguros comunicar a sua deciséo final no prazo de dois dias Uteis apos a
apresentacao daquelas informagoes (cf. n.2 5 do artigo 36.° do SORCA), correspondendo a P5.
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Em linha com os anos anteriores, verifica-se que o nimero de processos com danos corporais continua a ser
bastante reduzido, 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 o reporte daqueles sinistros depende da existéncia de um pedido
indemnizatério, nas condicdes previstas no artigo 4° da Norma Regulamentar n° 16/2007-R, de 20 de
dezembro®.

Perante a inexisténcia destas limitacdes, definidas pelos critérios de reporte, resulta da experiéncia obtida ao
longo dos anos, aquando das a¢des de supervisao on-site, que o 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 situacées em
causa.

Assim, os dados analisados podem nao espelhar com toda a exatidao a globalidade dos sinistros ocorridos
no mercado, situacao 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 (99,91% e 99,95%,
respetivamente), mas ainda assim superior ao verificado em 2017 (99,72%).

Importa igualmente realcar, no ambito dos sinistros com danos exclusivamente corporais, que o nivel de
cumprimento aumentou em praticamente todos os prazos. O Unico que sofreu um decréscimo, ainda que
ndo significativo, foi o prazo relativo ao Ultimo pagamento da indemniza¢do (corporais), que passou de
99,96% em 2017 para 99,91% em 2018.

Quadro 3.7  Nivel de cumprimento de prazos de regularizagdo de sinistros automovel
Sinistros com danos exclusivamente corporais

Periodo pTr:::L::s P7 P8 ) P10 P11 Global
2014 3392 9953% 100,00% 99,76% 100,00% 99,93% 99,86%
2015 3317 9945% 99920  9988% 10000%  9997% 99,88%
2016 3072 9973% 10000%  99,80% 10000% 100,00% 99,91%
2017 3340 0948% 9978%  9970% 9958%  9996% 99,72%
2018 4003 0088%  9994%  9990%  9993%  9991% 99,91%

Legenda: P7: Informacdo sobre a necessidade de proceder a exame de avaliagdo do dano corporal; P8:
Disponibilizagdo do relatério do exame de avaliagdo corporal; P9: Comunicacdo da assuncdo ou nao da
responsabilidade — danos corporais; P10: Comunicacdo da assuncao da responsabilidade consolidada; P11: Ultimo
pagamento da indemnizagao (corporais).

Por outro lado, foi possivel constatar que uma vez mais os operadores ndo tiveram também aqui
necessidade de recorrer a todas as fases de regularizacédo previstas. De facto, das cinco obrigacdes que
implicam cumprimento de prazos para os sinistros com danos corporais, apenas se verificou a aplicagdo, em
média, de 3,3 prazos.

%  “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 devera explicitar como pedido indemnizatério, para os efeitos do regime
de regularizacdo do dano corporal, o pedido que preencha os requisitos formais elencados naquela disposicao, desde que este seja
apresentado até ao momento em que é efetuada a primeira, ou a Unica, comunicagao sobre a assun¢do ou nao da responsabilidade.
Por conseguinte, considera-se que as solicitagdes apresentadas pelo lesado em momento posterior aguela comunicagdo assumem um
caréter distinto do pedido indemnizatorio, tal como é definido pela Norma Regulamentar
n.° 16/2007-R, de 14 de maio, ndo relevando, por isso, para efeitos de reporte a ASF.
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De acordo com o quadro 3.8, o nivel médio de cumprimento dos prazos aplicaveis aos sinistros dos quais
resultaram os dois tipos de danos seguiu a tendéncia de um ligeiro aumento, apresentando em 2018 um
nivel médio de cumprimento situado em 99,83%.

Realca-se a estabilidade do cumprimento do prazo fixado para a comunicacédo da assuncdo ou nao da
responsabilidade (99,90% em 2017 e em 2018) e um ligeiro decréscimo no prazo relativo ao ultimo
pagamento da indemnizacdao cujo cumprimento se situou em 99,75% em 2018, sendo que nos restantes
prazos se observou genericamente uma pequena subida no nivel de cumprimento.

Quadro 3.8  Nivel de cumprimento de prazos de regularizacéo de sinistros automovel
Sinistros com danos materiais e corporais

Periodo p::::'s‘::s P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 Global
2014 5008 99,52% 100,00% 100,00% 100,00%  9994% - 99,86%  99,88%
2015 5811 9945% 10000% 99,98% 100,00%  9974% - 99,69%  99,82%
2016 5557 9930% 99,96%  99,98%  99,98%  99,64% - 99,85%  99,77%
2017 7157 99,12%  99,97% 100,00% 99,98%  99,90% 100,00% 99,78%  99,78%
2018 7654 9937%  99,99%  99,97% 100,00%  99,90% 100,00%  9975%  99,83%

Legenda: P12: Primeiro contacto para obtengdo de autorizagdo para regularizagdo dos danos materiais; P13: Contacto para
marcagao de peritagens; P14: Concluséo das peritagens; P15: Disponibilizacdo dos relatérios da peritagem; P16: Comunicacéo da
assuncao ou nao da responsabilidade; P17: Comunicacéo da decisdo final apds prestacao de informacdo adicional pelo tomador de
seguro ou segurado; P18: Ultimo pagamento da indemnizacéo (materiais).

Relativamente ao conjunto dos sinistros com danos corporais e materiais, em 2018, verificou-se igualmente
que os operadores ndo tiveram necessidade de recorrer a todas as fases de regularizacéo previstas, sendo
que das sete obrigagdes que implicam cumprimento de prazos referentes a sinistros com este tipo de danos,
verificou-se a aplicacdo, em média, de 5,1 prazos.

Quanto a evolugdo do numero total de sinistros automovel reportados e do numero total de
incumprimentos, verifica-se em 2018 uma tendéncia diferente do ano precedente. Enquanto o total de
sinistros cresceu, o total de incumprimentos desceu e o racio verificado foi de aproximadamente 1770
prazos cumpridos por cada prazo incumprido, pouco menos do dobro do racio verificado em 2017 (991).

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 justificacdes introduzidas pelos operadores.

Por Ultimo, a informacdo agora detalhada pode ser complementada com a andlise do numero total de
sinistros ocorridos ao longo dos ultimos cinco anos, com base nos reportes apresentados pelas empresas de
seguros. Neste ambito, por tipologia de sinistro, verifica-se que o numero total de processos aumentou
relativamente a 2017, em todos os tipos de danos (cf. quadros 3.9 e 3.10).
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Quadro 3.9  Evolugdo do numero total de sinistros automovel reportados e de incumprimentos

Total de
Reporte Total de processos X Percentagem
incumprimentos
2014 459213 674 0,15%
2015 477 894 812 0,177%
2016 510830 654 0,13%
2017 517079 1997 0,39%
2018 549 285 1191 0,22%

Simultaneamente, é possivel apurar que o decréscimo do ndmero de incumprimentos ocorreu em todas as
tipologias de danos, sendo este mais evidente em sede de reporte de danos exclusivamente materiais.

Quadro 3.10 Evolugdo do numero total de sinistros automovel reportados e de incumprimentos por tipologia de sinistro

Total de Total de Total de
Total de processos | 5 Total de processos | = Total de processos | =
Reporte o incumprimentos DC incumprimentos DM £ DC incumprimentos

DM DC DM+ DC
2014 450813 629 3392 16 5008 29
2015 468 766 745 337 13 5811 54
2016 502 201 579 2072 9 5557 66
207 506582 1 888 3340 3l 7157 78
2018 537628 1112 4003 12 7654 67

Legenda: DM: Informacédo relativa a sinistros com danos materiais; DC: Informacédo relativa a sinistros com danos corporais;
DM + DC: Informacgéao relativa a sinistros em que se verificaram simultaneamente danos materiais e danos corporais.

Tempos Médios

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

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 incluia também consideragdes sobre esta matéria, no sentido, nomeadamente, de que a
informacao relativa aos tempos médios de regularizacdo “[...] devera ser objecto de actualizacdo anual, até
ao final do més de janeiro seguinte, e ser divulgada no sitio da empresa de seguros ou em sitio institucional
de grupo empresarial do qual faca parte”.

Atendendo a especial importancia que a regularizagao de sinistros reveste no quadro do seguro de
responsabilidade civil automovel, 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 regularizagdo observados, reportando-se, de seqguida, a
evolucéo verificada em 2018.

E importante sublinhar que os dados de suporte a elaboracéo dos gréficos apresentados foram obtidos
através do recurso a informacao divulgada pelas préprias empresas de seguros que comercializam o seguro
automaovel, nos respetivos sitios na Internet. Importa igualmente salientar que os tempos médios, por prazo,
foram calculados para o0 mercado tendo em consideracdo a ponderacdo em funcdo do nimero de sinistros
reportados por cada operador. Finalmente, constatou-se que algumas das empresas de seguros apresentam
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todos os prazos em “dias corridos’, 0 que, nos casos em que a legislacdo prevé que os mesmos sejam
contados em dias Uteis, as coloca numa situacao de desvantagem relativamente as congéneres.

Da leitura do gréafico 3.6 infra®, é possivel apurar que os tempos médios de regularizacdo de sinistros
envolvendo danos exclusivamente materiais no ambito das coberturas de danos préprios sdo, para todas as
acoes af indicadas, consideravelmente inferiores aos prazos legais™.

Grafico3.6  Tempos médios de regularizagdo de sinistros automdvel na cobertura de danos préprios, por tipo de prazo
Danos materiais — Danos préprios (em dias)
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No quadro da evolucdo verificada, é de salientar que o prazo observado para o “Primeiro contacto da
empresa de seguros’, para a “Conclusdo das peritagens” e para a “Disponibilizacdo dos relatérios de
peritagem” se mantém a niveis idénticos aos observados em 2017.

Contrariamente, o tempo médio para a “Comunica¢do da assung¢do ou nao da responsabilidade” registou
um aumento do nimero médio de dias necessarios para o respetivo cumprimento, tendo sido de 8,7 dias
em 2017 e de 9 dias em 2018, bem como o tempo médio verificado para a “Comunicacdo da decisdo final” (0
dias em 2017 para 1,4 dias em 2018) e o “Ultimo pagamento da indemnizacdo” (2,5 dias em 2017 para 3,2
dias em 2018), ainda assim consideravelmente abaixo do prazo legal previsto para o efeito.

No que diz respeito aos dados desagregados por operador, que constam do grafico 3.6 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 ainda assim alguma
heterogeneidade nos valores apresentados individualmente, tendo-se observado um aumento do
desvio-padrao de 4,5 dias em 2017 para 6,9 dias, em 2018.

Importa salientar que o prazo para “Comunica¢do da decisdo final” diferenciado das restantes congéneres,
apresentado por um Unico operador, resulta, por um lado, de este prazo apenas ter sido considerado em
relagdo a um Unico processo na categoria “Danos materiais — Danos proprios” e, por outro, de a empresa de
seguros em causa disponibilizar a informacéo relativa aos prazos de regularizacdo em “dias corridos”.

% Para efeitos da presente analise, foi efetuada uma média entre os tempos médios com decaracao amigavel de acidente automovel
e sem declaragcdo amigével de acidente automavel, nos casos em que as empresas de seguros divulgaram informagao com recurso a
esta distingdo. 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 tem pos médios divulgados,
de forma individualizada, pelas empresas de seguros.

0 (Cfr. artigo 36° do regime do sistema do seguro obrigatério de responsabilidade civil automével, aprovado pelo Decreto-Lei
n.°291/2007, de 21 de agosto.
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Grafico3.7  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automdvel na cobertura de danos préprios, por operador
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Por sua vez, da anélise do grafico 3.8, referente aos tempos médios de regularizacédo de sinistros automovel
com danos materiais no ambito da cobertura de responsabilidade civil, verifica-se que os prazos observados
para o “Primeiro contacto da empresa de seguros”, para a “Disponibilizacdo dos relatérios de peritagem” e
para a “Comunicacdo da assungao ou nao da responsabilidade” se mantém idénticos aos verificados em

2017.

Ao contrario, verificou-se um aumento do nimero médio de dias em alguns prazos, comparativamente com
0 ano transato: de 0,3 para 2,4 dias no que se refere a “Comunicacdo da decisdo final” e de 2,7 para 3,5 dias

f 1 1
T t t
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m Disponibilizagao dos relatérios de peritagem m Comunicacao da assuncao ou nao da responsabilidade
® Comunicagao da decisao final = Ultimo pagamento da indemnizagdo

para o “Ultimo pagamento da indemnizacéo”.

Estes indicadores, no entanto, ainda se situam a um nivel substancialmente inferior ao maximo permitido

nos termos do previsto no SORCA, atrés detalhados.

Grafico3.8  Tempos médios de regularizagao de sinistros automavel na cobertura de responsabilidade civil, por tipo de prazo

Danos materiais — Responsabilidade civil (em dias)
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Atendendo aos elementos individualmente reportados neste ambito (cf. grafico 3.9 infra), observa-se uma
maior heterogeneidade nos dados apresentados, que se ilustra através da verificacdo em 2018 de um
desvio-padrao de 11,2 dias, superior ao desvio padrao observado em 2017 que havia sido de apenas 4,9 dias.

Tal como sucedeu no grafico 3.7, também neste caso o prazo para “Comunicacdo da decisdo final”
apresentado por apenas um operador, distinto das restantes congéneres, resulta de este prazo ter sido
considerado em relagdo a um Unico processo na categoria “Danos materiais — Responsabilidade civil” e de
aquele prazo ser contabilizado em “dias corridos”.

Grafico3.9  Tempos médios de regularizagao de sinistros automovel na cobertura de responsabilidade civil, por operador

Danos materiais — Responsabilidade civil (em dias)
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Em sede de analise dos tempos relativos a regularizacdo de sinistros com danos corporais, o gréfico 3.10
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 o tempo médio para o cumprimento do prazo relativo a “Informacao sobre a
necessidade de proceder a exame de avaliacdo do dano corporal” tem vindo a aumentar: em 2013 foi de 6
dias, em 2014 de 11,8 dias, em 2015 de 14,5 dias, em 2016 de 16,5 dias, em 2017 de 16,6 dias e em 2018 de
17,6 dias.

Ao contrério, o prazo referente a "Comunicacdo da assuncdo ou ndo da responsabilidade”, em danos
corporais, registou uma diminuicdo de 15,7 dias em 2017 para 13,8 dias em 2018, mantendo-se este
indicador muito distante dos 45 dias previstos como prazo maximo na alinea ¢) do n 1 do artigo 37.° do
SORCA.

Por outro lado, o ndmero médio de dias para a “Disponibilizacdo do relatério do exame de avaliacdo
corporal” e para o “Ultimo pagamento da indemnizacao” mantém-se idénticos aos verificados em 2017.
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Grafico 3.10 Tempos médios de regularizagao de sinistros automével, por tipo de prazo
Danos corporais (em dias)
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Considerando os elementos individualmente divulgados por cade operador (cf. gradfico 3.11 infra),
constata-se que os tempos médios observados apresentam maior homogeneidade do que se verificou em
2017. Por tal motivo, o desvio-padrao observado para o conjunto dos operadores passou de 10,1 dias no ano
transato para 8,5 dias em 2018.

Grafico3.11  Tempos médios de regularizagcdo de sinistros automovel, por operador
Danos corporais (em dias)

AlG

Allianz
Fidelidade
Generali
GNB Sequros
Lusitania
Popular

Una Sequros
Via Directa
Victona

Zurich

40

(=1
w
=1
w
bt
(=1
b
v
m
e

® nfarmag o sobre a necessidade de proceder a exame de avaliagao do dano corporal  ® Disponibilizagao do relatdno do exame de avaliacao corporal
® Comunicagao da assuncao ou nao da responsabilidade - danos corporais ® Comunicagao da assungao da responsabilidade consolidada

m [Jltimo pagamento da indemnizagao

Em sede de regularizagdo de sinistros com danos materiais e corporais, veja-se os dados apresentados no
gréfico 3.12, importando realcar um aumento do tempo médio do prazo disponivel para o “Ultimo
pagamento da indemnizagao” (que aumentou de 2,6 para 3,4 dias).

Por seu turno, o tempo médio para a “Comunicacdo da assuncao ou ndo da responsabilidade” diminuiu de
13,7 dias em 2017, para 13 dias em 2018.

Quanto aos tempos médios relativos ao “Primeiro contacto para obtengao de autorizagao para regularizagao
dos danos materiais” e a “Conclusdo das peritagens”, estes mantiveram-se idénticos ao do ano transato.

73



Gréfico 3.12  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automével, por tipo de prazo
Danos Materiais e Corporais (em dias)
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Finalmente, no gréfico 3.13 podem ser analisados os tempos médios de regularizacdo de sinistros automovel
que envolveram danos materiais e corporais, por cada empresa de seguros. Este indicador é relativamente
homogéneo, tendo o desvio-padrdo passado de 6,4 dias em 2017, para 5,4 em 2018.

Grafico 3.13  Tempos médios de regularizagdo de sinistros automével, por operador
Danos materiais e Corporais (em dias)
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Globalmente, na linha do ja observado em 2016 e em 2017, verificou-se um ligeiro aumento do tempo
médio de regularizagdo 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 informacdo 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.

Em sintese, e por via da monitorizagdo da ASF relativamente a esta temadtica, tanto no quadro de a¢des de
supervisao on-site realizadas com carater peridédico, como no das acoes off-site, importa salientar que, em
2018, todas as empresas de seguros tiveram em consideracdo o entendimento divulgado ao mercado no
que diz respeito a divulgacao dos tempos médios de regularizagao.
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Para além da obrigatoriedade de a informacgéo estar disponivel, é também importante, sob pena de se
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.

Por ultimo, e embora se trate de informacao que ultrapassa o periodo de anélise do presente documento, é
de sublinhar esta matéria foi objeto da Circular n.2 2/2019, de 12 de abril”’, passando os tempos médios de
regularizacdo de sinistros automavel a ser disponibilizados nos modelos e de acordo com os critérios de
preenchimento mencionados naquela circular, o que assegurard uma maior comparabilidade e fiabilidade
da informacéo disponivel e, por consequéncia, uma maior qualidade do acompanhamento pela ASF nesta
matéria.

Salienta-se que algumas das empresas de seguros salvaguardaram ja o modelo recomendado naquele
documento na divulga¢do dos tempos médios observados em 2018.

' Documento disponivel para consulta em
https.//www.asf.com.pt/winlib/winlibimg.aspx?skey=2B69F6A90CB64186A83554F459F 16F4CR&doc=27463&img=10205&save=true.
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Atividade de supervisao da mediacao de seguros e novos canais

4.1 Consideragdes iniciais

O departamento de supervisao da mediacdo de seguros e novos canais foi autonomizado do departamento
de supervisdo da conduta de mercado de empresas de seguros e fundos de pensées em julho de 2018 no
ambito de uma restruturacéo organica interna ocorrida na ASF.

Compete a este departamento supervisionar a atividade de mediacdo de seguros e de novos canais de
distribuicao, bem como a publicidade e a comercializacédo a distancia de seguros e fundos de pensdes,
continuando a caber ao departamento de supervisao comportamental os restantes aspetos no dominio da
conduta de mercado de empresas de seguros e fundos de pensoes.

Em particular, através de acdes de supervisdo on-site e off-site, cumpre a este departamento zelar pela
aplicacdo da legislacdo e regulamentacao aplicavel a atividade de distribuicdo de seguros desenvolvida por
mediadores de seguros e mediadores de seguros a titulo acessério, novos canais de distribuicdo, publicidade
e comercializacdo a distancia de seguros e fundos de pensoes.

Inclui-se, igualmente, nas competéncias deste departamento o acompanhamento da inovagao tecnoldgica
financeira em geral (Fintech) e, em especial, a inovacao tecnoldgica no dmbito do setor sequrador (Insurtech).

Apresentam-se, de seguida, alguns elementos referentes ao contexto setorial em que a ASF desenvolveu a
sua atividade no ambito da mediacdo de seguros:

— No final de 2018 encontravam-se registados em Portugal 18 999 mediadores de seguros, valor que
representa uma reducdo do numero de operadores de, aproximadamente, 4% face ao periodo
homdlogo.

A evolucdo do universo de mediadores de seguros nos Ultimos anos tem sido marcada por uma
tendéncia decrescente, motivada, em grande parte, pela progressiva consolidacdo que se tem
registado no setor da mediacdo de seguros.

J& no que diz respeito a forma juridica e distribuicdo por categorias desses mediadores de seguros
assinalou-se apenas uma ligeira oscilacdo, mantendo-se a concentracdo dos operadores na forma
juridica "pessoa singular” (82%) e na categoria “agente de seguros” (62%).

Porém, com a entrada em vigor do Regime Juridico da Distribuicdo de Seguros e Resseguros
(RJDSR), aprovado pela Lei n° 7/2019, de 16 de janeiro, prevéem-se alteracdes significativas ao
quadro de distribuidores de seguros, em particular na sua distribuicdo por categorias uma vez que
os operadores inscritos na categoria de mediador de seguros ligado [ao abrigo das subalineas i) ou
i) da alinea a) do artigo 8.2 do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho] passam a ser considerados
automaticamente registados (em termos genéricos), respetivamente, nas categorias de agente de
seguros e de mediador de seguros a titulo acessorio.

Importa ainda salientar que, para além da supervisdo do exercicio da atividade, no territério da
Unido Europeia, dos mediadores de seguros registados em Portugal, a atividade de superviséo da
mediacado de seguros também incide sobre o cumprimento das condicdes de interesse geral pelos
cerca de 6 000 mediadores de seguros registados em outro Estado membro e autorizados a exercer
atividade em Portugal, através de sucursal ou em regime de livre prestacdo de servicos.
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— No ambito das suas atribuicdes, a ASF continuou o processo de monitorizacdo sistematica da
publicidade dos anuncios de radio, televisao, imprensa e cartazes divulgados pelos operadores
supervisionados por forma a garantir-se o cumprimento de padrées de conduta adequados nesta
matéria, consagrados especificamente na Norma Regulamentar n.° 3/2010-R, de 18 de marco’™. A
ASF continuou a privilegiar a correcdo atempada das irregularidades detetadas nesta matéria.

A supervisao da comercializacdo a distancia e da restante publicidade continuou a realizar-se numa
base de analise de situagdes de risco.

— Desde 1 agosto de 2018, com a entrada em vigor do regime juridico dos pacotes de produtos de
investimento de retalho e de produtos de investimento com base em seguros (PRIIP), constante do
Anexo Il da Lei n.° 35/2018 de 20 de julho, a ASF passou a dispor de competéncias de aprovacdo
prévia da publicidade realizada a estes produtos.

— Em 2018, acentuou-se muito o desenvolvimento da inovacéo e da tecnologia, 0 que originou um
aumento da desmaterializacdo e da digitalizagdo da economia, incluindo no setor segurador.

Neste ambito, destaca-se a nivel nacional a criagdo de um innovation hub, o Portugal FinlLab,
resultante de uma parceria entre os trés supervisores financeiros - a ASF, o Banco de Portugal e a
Comissdo do Mercado de Valores Mobilidrios - e a Associacdo Portugal Fintech, bem como a
constituicdo de um Grupo de Trabalho especifico para a Fintech no seio do Conselho Nacional de
Supervisores Financeiros (CNSF). A nivel internacional, destaca-se a participacdo da ASF na Insurtech
Task Force da Autoridade Europeia dos Seguros e Pensées Complementares de Reforma (EIOPA) e
os trabalhos af desenvolvidos.

4.2 Atividade de supervisao da mediacao de seguros

Tendo em consideracdo a extensao do universo de entidades sujeitas a supervisao da ASF, a atividade de
supervisao da mediacdao de seguros tem seguido uma abordagem baseada no risco, recentemente
materializada num modelo de avaliacdo do risco, através do qual se procura analisar de forma sistematica,
estruturada e comparavel o perfil de risco dos mediadores de seguros.

A aplicagédo prética do referido modelo, permite a racionalizacdo dos recursos de supervisao direcionando-os
para as areas que revelam falhas sistematicas / gravosas e que representem potencialmente mais e/ ou
maiores danos para tomadores de seguros, segurados e beneficidrios de seguros, constituindo assim o
ponto de partida para o planeamento da atividade de superviséo.

A tabela abaixo sistematiza as principais fontes de informacgao utilizadas para garantir a atualidade e
relevancia dos resultados produzidos pelo referido modelo e que, por conseguinte, estiveram na base do
planeamento da atividade de supervisdo da mediacdo de seguros em 2018.

72 Publicada no Didrio da Republica n.o 58, 2.2 série, de 24 de marco de 2010.
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Quadro 4.1 Origem dos factos que despoletaram processo de supervisdo em 2018

Origem dos factos que despoletaram processo de supervisao 2018

Reportes obrigatérios 50,6%
Denuncias de mediador contra empresa de seguros 9,9%
Acdes de supervisao on-site credenciadas 8,1%
Acobes decorrentes de factos apurados por outras areas da ASF 8,1%
Acoes de supervisio on-site "cliente mistério” 6,8%
Esclarecimentos a mediadores 4,3%
Outras informagodes ou dentincias sobre praticas de mediador 3,8%
Dendtincias de mediador contra mediador 3,5%
Denuncias de empresa de seguros contra mediador 3%
Esclarecimentos a outras entidades 1,5%
Esclarecimentos a empresas de seguros 0,4%

Em 2018, os reportes obrigatdérios mantiveram-se como a principal fonte de informacdo na origem de
processos de supervisao, representando 50,6% da base de trabalho.

No que respeita as acdes de supervisdo on-site, destaca-se 0 maior contributo em relacdo a2017 das agoes
de supervisao on-site “cliente mistério” enquanto elemento que deu origem a processos de supervisao em
2018.

Comparativamente a 2017, registou-se um aumento das denuncias apresentadas por mediadores de
seguros contra empresas de seguros e vice-versa, sublinhando-se a importancia destas denuncias no que
respeita a identificacdo de matérias prioritarias no ambito da supervisao.

Ndo obstante a ligeira reducdo do nUmero de processos de supervisdo com origem na detecédo de
iregularidades por outras &reas funcionais da ASF face ao periodo homodlogo, a cooperacéo
interdepartamental mantém-se entre as principais fontes de informacéo para a supervisao da mediacdo de
Seguros.

Tendo por base o risco apurado, observa-se que em 2018, 82,9% da atividade de superviséo da mediacao de
seguros foi conduzida através do acompanhamento de casos off-site e 17,1% através de acdes on-site,
relativas a situacdes e temdticas que exigiram uma observacao presencial pelas equipas de técnicos nas
instalacbes dos mediadores de seguros.

Quadro4.2  Numero de agbes de supervisao off-site e on-site em 2017 e 2018

N.° acoes de 2017 2018 Variacdao
supervisao 2017/2018
Off-site 302 83,2% 286 82,9% -6%
On-site 61 16,8% 59 17.1% -3%
Total 363 345

As acbes de supervisao off-site conduzidas pela equipa de supervisdo da mediacdo de seguros em 2018
correspondem a 18% do total de acdes de supervisdo comportamental off-site (1 555 acoes) desenvolvidas
pela ASF.

Quanto ao numero de agdes de supervisao on-site conduzidas pela equipa de supervisao da mediagcéo de

seguros em 2018, o mesmo corresponde a 58,4% do total de agdes de supervisdo comportamental on-site
desenvolvidas pela ASF.
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4.2.1 Supervisao off-site

Quadro 4.3  Origem das acdes de supervisdo off-site da media¢ao de seguros em 2017 e 2018

Origem das acoes de supervisao off-site da mediacao de

seguros 2017 2018
Sitios na Internet 2 0,7% 1 0,3%
Entendimentos 17 5,6% 0 -
Informagées reportadas 254 84,1% 253 88,5%
Outras fontes de informacao 29 9,6% 32 11,2%
Total 302 313

A semelhanca dos anos anteriores, em 2018 a atividade off-site da equipa de supervisdo da mediacdo de
seguros focou-se na andlise de informacgdes reportadas, as quais englobam as reclamacdes e denudncias
recebidas pela ASF, bem como as publicacdes obrigatorias.

No que respeita a monitorizagado das publicagdes obrigatdrias, a andlise incidiu sobre os documentos de
prestacdo de contas dos corretores de seguros e dos mediadores de resseguros, bem como de outros
mediadores de seguros com remunera¢des anuais de montante igual ou superior a um milhdo de euros
(Norma Regulamentar n.2 15/2009-R, de 30 de dezembro™), tendo as vérias irregularidades detetadas sido
objeto de acompanhamento em sede de supervisdo e, nos casos sanados, envio para procedimento
contraordenacional.

Nas ages originadas por “Outras fontes de informacdo” realcam-se as relacionadas com condicbes de
acesso e exercicio de mediadores de seguros.

4.2.2 Supervisao on-site

Grafico 4.1 Distribuicdo das acdes de supervisdo on-site realizadas em 2017 e 2018 por método

70,5%

m2017

m2018

"Cliente-mistério" Credenciadas

No ano em analise verificou-se uma distribuicdo mais equilibrada entre o nimero de agdes de supervisdo
on-site credenciadas (32 acgdes) e as “cliente-mistério” (27 agdes), uma vez que, atendendo a maior
especificidade de algumas das matérias analisadas, 0 nimero de a¢des de supervisdo on-site “cliente-mistério”
aumentou face a 2017.

73 publicada no Didrio da Republica ne 7, 2.2 série, de 12 de janeiro de 2010.
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Detalham-se de seguida as principais matérias analisadas através de cada método.

Quadro 4.4  Matérias analisadas nas agoes de supervisao on-site da mediagao de seguros em 2018

Matérias analisadas nas acoes de supervisao on-site Credenciadas (.tlle’n ?e'-’
mistério

Exercicio nao autorizado 28,6% 41,7%

Comercializagao de contratos de seguro (negociacao, proposta, deveres 17.9% )

de informacao e colocagao de riscos) R

Requisitos legais aplicaveis as PDEAMS / membros do érgéo de 303% )

administracao responsaveis pela atividade !

Requisitos legais aplicaveis aos estabelecimentos / livro de reclamacgoes 23,2% 58,3%

Tendo presente a estratégia e objetivos da supervisdo on-site para 2018, as acdes de supervisao incidiram
sobre um ndmero mais restrito de matérias, permitindo uma analise mais detalhada das mesmas, bem como
a abrangéncia de um maior nimero de operadores.

Em 2018, a andlise do exercicio ndo autorizado, através de acdes on-site credenciadas e “cliente-mistério”
focou, maioritariamente, a averiguagdo de situacdes potenciais de atividade ilicita identificadas pela ASF,
assim como o eventual exercicio da atividade de mediacdo de seguros por operadores cujo registo fora
cancelado em 2017 por iniciativa da ASF. Neste ponto, observou-se uma diminuicdo dos casos de exercicio
iregular detetados.

Os requisitos legais aplicaveis as pessoas diretamente envolvidas na atividade de mediacao de seguros
(PDEAMS) sédo uma das matérias que, nos ultimos anos, tem revelado mais vulnerabilidades, tendo-se
mantido em 2018 como a principal matéria analisada nas acdes de supervisdo on-site credenciadas.

Quanto aos requisitos legais aplicaveis aos estabelecimentos, os mesmos foram analisados através de agcoes
on-site credenciadas e de acdes on-site “cliente-mistério”, nas quais se validou a existéncia do livro de
reclamacdes e a existéncia de estabelecimento aberto ao publico ndo registado e/ou de operadores ndo
autorizados. Neste ambito, continua a verificar-se que a maioria dos incumprimentos detetados se refere a
falta de registo de estabelecimentos, tendo diminufdo as situagdes de inexisténcia de livro de reclamacoes.

No que respeita a supervisédo concreta da comercializacdo de contratos de seguro, manteve-se uma atengao
especial a protecdo do consumidor, nomeadamente na colocagdo de riscos e na prestacao de informagdes
obrigatdrias, atentas as falhas que tém vindo a ser detetadas nesta matéria. A matéria dos deveres de
informacdo para com o cliente mantém-se como um dos principais fundamentos da adocdo de
recomendacodes por parte da ASF.

83






capitulo
Atividade de supervisao da 5

publicidade
e comercializacao a distancia







Atividade de supervisao da publicidade e comercializacao a distancia

5.1 Atividade de supervisao da publicidade em 2018

A ASF desenvolve um acompanhamento sistematico e regular da publicidade com base num modelo de
recolha e registo de dados significativos, mediante a utilizacdo de matrizes de classificacao.

Este sistema possibilita a manutencdo de um registo detalhado que permite, designadamente, a realizacéo
de andlises estatisticas e de estudos comparativos diversos, bem como a orientacdo das agcdes de supervisdo
em fungdo do nivel de risco evidenciado por cada operador.

A aplicacdo informatica que estd na base deste sistema permite o tratamento dos dados disponiveis de
forma célere, abrangente e aperfeicoada, estando construida de modo a poder vir a incluir informagao
relativa a monitorizacédo de qualquer meio publicitério.

Para além da monitorizacdo dos meios tradicionais e da andlise e supervisao efetuada na sequéncia de
denuncias, reclamacées ou pedidos de esclarecimento, encontra-se em desenvolvimento um processo de
supervisao sistematica de publicidade digital.

No que diz respeito a monitorizacéo sistematica da publicidade, da leitura do gréfico 5.1, sobre a evolucéo
dos anuincios analisados entre 2016 e 2018, é possivel concluir que tem existido unn aumento consistente
dos anuncios analisados.

Grafico 5.1 Evolugdo dos antincios monitorizados (2016-2018)

Com vista a uma andlise da publicidade em funcdo do tipo de anuncio e do tipo de seguro / fundo de
pensdes em causa, importa ter presente as categorias’™ utilizadas para o efeito:

—  “Néo Vida": abrange os seguros dos ramos Néo Vida, divididos por subcategorias;

- "Vida": compreende os seguros e/ou as opera¢des do ramo Vida, individualizados em subcategorias,
incluindo ainda, apenas para fins estatisticos e analiticos, os anincios relativos a fundos de pensdes
e PPR/E;

" Qs critérios que se encontram na base da classificagdo dos elementos estatisticos mantém as categorias centrais j& anteriormente
fixadas, conforme constam do Relatério de Regulacéo e Supervisdo da Conduta de Mercado 2010 (cf. capitulo 6 — Monitorizagao e
supervisdo da publicidade, pag. 136 e ss.).
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—  "Mistos” quando as acdes 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 nao se relaciona, por isso, com produtos ou servicos
determinados;

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

De acordo com os elementos constantes do quadro 5.1, é possivel apurar que se mantém a tendéncia de
distribuicdo de anudncios em funcéo do tipo de andncio e do tipo de seguro.

Os anuncios relativos aos seguros dos ramos Nao Vida correspondem a 59% dos anuncios analisados. De
entre 0s segmentos mais relevantes regista-se, em 2018, um aumento da publicidade aos seguros de saude,
verificando-se, também, um acréscimo relevante de anuncios enquadraveis nos seguros de transportes e de
acidentes pessoais.

No mesmo periodo, observa-se ainda uma diminuicdo dos anuncios relativos a seguro automovel, no
entanto, verifica-se um aumento acentuado dos seguros “Mistos” (de 64 para 128), que englobam,
usualmente, o seguro automaével. Cerca de 26% dos anuncios analisados referem-se a publicidade efetuada
sem referéncia especifica a produtos ou servicos, sendo por isso classificados nas categorias “Institucional”
(151 anuncios) e “Patrocinio” (95 anuncios).

Quadro 5.1  Distribui¢do de anuincios publicitarios em fungdo do tipo de anuncio e do tipo de seguro / fundo de pensdes

2017 2018
Anuncios analisados
N.° % N.o %

N3o vida 510 63,80% 558 58,60%
Seguro de acidentes de trabalho 1 0,10% 0 0,00%
Seguro de colheitas e pecudrio 0 0,00% 1 0,10%
Seguro transportes 124 15,50% 143 15,00%
Seguro de incéndio e outros danos 6 0,80% 23 2,40%
Seguro de acidentes pessoais 59 7,40% 82 8,60%
Seguro financeiro (crédito e caugdo) 12 1,50% 13 1,40%
Seguro de responsabilidade civil 3 0,40% 5 0,50%
Seguro de saude 52 6,50% 76 8,00%
Seguro automdvel 159 19,90% 127 13,30%
Seguro de perdas pecuniarias 94 11,80% 88 9,20%

Vida 43 5,40% 21 2,20%
Operagdes de gestao de fundos coletivos de reforma

(Fundos de Pensdes) 6 0,80% 0 0,00%
PPR/E 2 0,30% 3 0,30%
Seguro de vida 35 4,40% 18 1,90%

Mistos 64 8,00% 128 13,40%
N3o se aplica 64 8,00% 128 13,40%

Institucional 96 12,00% 151 15,80%
Ndo seaplica 96 12,00% 151 15,80%

Patrocinio 86 10,80% 95 10,00%
Ndo seaplica 86 10,80% 95 10,00%

Total Geral 799 100,00% 953 100,00%
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No que diz respeito a publicidade em funcdo da referéncia principal ou acesséria a seguros e fundos de
pensdes’, a informacao recolhida em 2018 encontra-se espelhada no gréfico 5.2.

Nesta sede, convira destacar que o numero de anuncios com “Referéncia principal a seguros / fundos de
pensdes” (508) se mantém relativamente préximo do nuimero daqueles que fazem apenas “Referéncia
acessoria a sequros / fundos de pensdes” (445 anuncios).

Grafico 5.2 Distribuicdo de anuincios publicitarios em fungdo da referéncia principal ou acesséria a seguros e fundos de pensoes
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seguros / fundos
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No que concerne especificamente as agdes publicitarias com “Referéncia principal a seguros / fundos de
pensdes”, salienta-se que as respeitantes a produtos ou servicos “Nao Vida“, “Vida” e “Mistos” correspondem a
cerca de 53% do total, sendo as remanescentes 47% as realizadas sem referéncia especifica a produtos ou
servicos categorias “Institucional” e “Patrocinio”.

Por outro lado, quanto as situacdes irregulares detetadas (cf. quadro 5.2), salienta-se que, num universo de
953 anuncios, apenas 5 apresentaram irregularidades, sendo as categorias “Institucional” (2) e “Néo Vida" (3)
aquelas que apresentam anuncios nessas condicdes.

O numero de anuncios com incumprimentos representa cerca de 0,5% dos anuncios analisados, que
compara com cerca de 1% observado em 2017, o que confirma a tendéncia de decréscimo do nimero de
anuncios com situacgoes irregulares.

Nas situacdes identificadas, predominam os casos relacionados com aspetos formais, nomeadamente,
insuficiéncia de informacdes obrigatdrias e de dados de identificacao, face aos requisitos estabelecidos na
Norma Regulamentar n.° 3/2010-R, de 18 de marco, relativa a publicidade’.

7> Os anuncios classificados como “Referéncia principal” correspondem aqueles em que os produtos ou servi¢os de seguros e fundos de
pensdes s&o o objeto principal da mensagem publicitaria. Os antncios classificados como “Referéncia acessoria” correspondem aqueles
em que 0s produtos ou servicos sao publicitados de forma secundaria ou associados a outros produtos ou servicos anunciados a titulo
principal (e que podem revestir a forma de produto ou servico financeiro ou nao financeiro, como, por exemplo, automéveis ou
viagens).

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

Nos anuncios com referéncia acesséria a seguros ou fundos de pensdes a publicidade é promovida por entidades que exercem
atividades de natureza néo financeira (por exemplo, agéncias de viagens) ou por outras instituices financeiras, registadas como
mediadores de seguros, que anunciam produtos ou servicos de seguros e fundos de pensbdes acessoriamente a outros produtos
financeiros que comercializam a titulo principal (como é do caso das instituicoes de crédito).

76 Publicada no Didrio da Republica n.° 58, 2.2 série, de 24 de marco de 2010.
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Quadro 5.2 Situagoes irregulares detetadas em fungdo do tipo de anuincio e do tipo de seguro / fundo de pensdes

Tipo de antincio na area de seguros e fundos de pensdes ’,\l'o anﬁm.:ios com Tot’al ¢.;|e Réc.io il an.l’mcios

incumprimentos anuncios  com incumprimentos
Patrocinio 0 95 0,00%
Institucional 2 151 1,00%
Mistos 0 128 0,00%
N3o vida 3 558 1,00%
Vida 0 21 0,00%
Total Geral 5 953 0,52%

A andlise da informacéo constante do quadro 5.3 abaixo, relativo a distribuicdo de anuncios e situagcdes
irregulares por tipo de anuncio e tipo de produto/ servico, possibilita verificar a existéncia de irregularidades
nos anuncios relativos aos ramos Nao Vida e nos anuncios institucionais.

Quadro 5.3  Distribuicdo de anuncios e situacdes irregulares por tipo de andncio e tipo de produto / servigco

Tipo de anuncio na area de seguros e fundos de pensdes N'o CIIEES % CILIEE N,’o ST % situagoes irregulares
irregulares irregulares irregulares

Institucional 2 40,00% 7 41,20%
Ndo se aplica 2 40,00% 7 41,20%
N3o vida 3 60,00% 10 58,80%
Seguro de acidentes pessoais 1 20,00% 2 11,80%
Seguro de saude 1 20,00% 7 41,20%
Seguro financeiro (crédito e caugdo) 1 20,00% 1 5,90%
Total Geral 5 100,00% 17 100,00%

Considerando a analise da distribuicdo das situacoes irregulares por tipo de operador, constata-se (grafico
5.3), que a maioria dos casos é imputada a mediadores de seguros (13), registando-se quatro situagdes
relativamente a publicidade por empresa de seguros. Tal como nos anos anteriores, ndo estd associado
nenhum caso a sociedades gestoras de fundos de pensoes.

Grafico 5.3 Distribuicdo de anuncios e situagdes irregulares por tipo de operador

Empresa de
seguros 23,50%

Mediador de
Seguros
76,50%

No que respeita a distribuicdo de situacdes irregulares por matéria”, importa destacar que as situacoes
identificadas nos anuncios de empresa de seguros, dizem respeito a “ldentificacdo”, “Informacdes
obrigatodrias”, “Expressdes de uso restrito” e “Legibilidade”. Na publicidade realizada por mediadores de
seguros prevalecem as situacoes irregulares relacionadas com “Identificacdo” e “Informacdes obrigatdrias”.

7' A apresentagao dos elementos estatisticos segue 0s critérios j& anteriormente adotados, explicitados no Relatério de Regulagao e de
Supervisdo da Conduta de Mercado 2010 (cf. capitulo 6 — Monitorizacao e supervisao da publicidade, pag. 144 e ss.).
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Contudo, nesta andlise deve ter-se em consideracdo que os requisitos formais legalmente exigidos sdo em
maior numero para os mediadores do que para as empresas de seguros e para as sociedades gestoras de
fundos de pensdes, o que podera concorrer para o peso relativo das situacoes irregulares identificadas.

Quadro 5.4  Distribuicdo de situagdes irregulares por tipo de operador e por matéria

Matérias objeto de analise N.co situagoes irregulares % situacoes irregulares

Mediador de Seguros 13 76,50%
Identificagdo 7 41,20%
Informagdes obrigatdrias 6 35,30%
Empresa de seguros 4 23,50%
Identificagdo 1 5,90%
Informagdes obrigatdrias 1 5,90%
Expressdes de uso restrito 1 5,90%
Legibilidade 1 5,90%
Total Geral 17 100,00%

Em sintese, em 2018 registou-se um aumento significativo do numero de anuncios publicitarios
monitorizados pela ASF.

No que respeita as situagoes irregulares, estas representam uma quota-parte reduzida do universo de
anuncios analisados, tendo diminuido em 2018, mantendo-se a predominancia das situacdes relativas a
insuficiéncia de informagodes obrigatdérias e de dados de identificacdo.

Continua a observar-se, em regra, uma clara preocupagao dos operadores no ambito do planeamento das
campanhas, no sentido de garantir que as mesmas obedecem as regras aplicaveis, concorrendo a
monitorizacdo sistematica e a supervisdo da publicidade para a manutencdo de adequados padrdes de
conduta de mercado nesta area.

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

5.2 Comercializacao a distancia

A comercializagdo a distancia continuou a ter, em termos globais, um desenvolvimento importante em 2018,
relacionado fundamentalmente com a denominada “digitalizacdo” da atividade seguradora, a aplicacdo da
telematica em alguns tipos de seguros e a crescente utilizacdo de aplicacdes moveis (apps), quer para
garantir uma melhor comunicagdo com o cliente, quer para promover a prevengdo e mitigacdo de riscos
associados ao seguro.

Em 2018, o processo de implementacao do sistema de monitorizagao da contratacao online, isto é, do
processo de comercializagdo disponivel em alguns sites em que se concretiza a venda do seguro, néo foi
ainda concluido.

A supervisao da comercializagao a distancia continuou a realizar-se numa base de andlise de situacbes de
risco, usualmente relacionadas com a publicidade ou que chegam, de outro modo, ao conhecimento da
ASF. A existéncia, na estrutura interna dedicada a supervisdo comportamental, de uma area com a
responsabilidade especifica de monitorizacdo da publicidade e da comercializagdo a distancia propicia o
desenvolvimento de sinergias na sua supervisao.
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5.3 Insurtech

A desmaterializacdo e a digitalizacdo da economia, impulsionadas pela inovacdo e a tecnologia tém gerado
um enorme desenvolvimento nos mercados.

Em Portugal, este movimento geral, que no setor segurador vem sendo denominado /InsurTech, também se
faz sentir com crescente intensidade, o que originou a necessidade do reforco de atenc¢do do supervisor aos
desafios digitais no mercado segurador. O observatério digital, através do qual sdo recolhidas noticias,
relatérios e estudos, procura acompanhar as inovagdes que surgem a um ritmo muito acelerado neste
mercado.

O aumento da penetracao dos computadores e da Internet na sociedade em geral, que se tornaram
acessiveis a quase todas as pessoas e a sua combinagao em smartphones progressivamente mais disruptivos
e funcionais, permitiram o acesso generalizado e de uma forma muito facilitada aos servicos financeiros por
parte de cada atual ou potencial cliente.

No ambito do mercado segurador, o desenvolvimento tecnolégico e digital tem vindo a assumir cada vez
maior importancia, desde logo, na publicidade mas também, e mais importante, em matérias tao sensiveis
para o setor como sejam a avaliacdo do risco e a gestdo de sinistros. Efetivamente o reforco da
disponibilidade de dados admite a intensificacdo da sua utilizacdo permitindo a tomada de um conjunto de
decisdes que, doutro modo, ndo seriam possiveis.

O aparecimento de novos tipos de seguros, baseados no Uso ou No comportamento, cujo preco depende
de quanto ou como se conduz, de se ter ou ndo um estilo de vida saudavel, de se ter ou ndo objetos ou
dispositivos que, ligados entre si, permitem a prevencdo de sinistros ou a sua rapida mitigacdo, caso
ocorram, é seguramente, um dos grandes desafios que o setor segurador enfrenta.

A possibilidade de subscricao e cancelamento no momento de determinadas coberturas, conduz a duragdes
muito curtas das mesmas, por exemplo poucas horas, por se perspetivar a possibilidade de um risco para
esse periodo, o que é mais um exemplo de como a evolucdo tecnoldgica permite abordagens diferentes, e
por ventura mais eficazes, que satisfacam as necessidades dos consumidores.

As consequéncias da evolugdo tecnoldgica estendem-se também aos seguros ditos tradicionais, como o
seguro automovel, conduzindo a desafios especificos. A crescente utilizacdo de veiculos sem condutor, ou
de conducdo automatica obrigam a questionar a natureza deste seguro que, até agora, tem sido de
responsabilidade civil.

A ASF acompanhou, durante 2018, as inovagdes tecnoldgicas e digitais colaborando, para o efeito, com
varios organismos, nacionais e internacionais, no sentido de identificar os diversos fendmenos, procurando-
se antecipar, de alguma forma, as inovag¢des futuras.

Considera-se, por isso, que as iniciativas que aproximem os reguladores da inovagao permitem identificar
novas realidades e verificar se existem diferencas estruturais resultantes da sua vertente tecnoldgica ou se
sao simplesmente um modo diferente de apresentar algo que substancialmente é idéntico ao que ja existe.

Neste contexto, a ASF, o Banco de Portugal e a CMVM estabeleceram, em 2018, uma parceria conjunta com
a Portugal Fintech, para a criagdo de um innovation hub. O Portugal FinLab é uma plataforma de
comunicacao entre inovadores do sector financeiro, sejam startups ou instituicdes incumbentes, e 0s
supervisores financeiros.
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No ambito internacional, nomeadamente em sede de Unido Europeia, o Plano de Acdo para a Tecnologia
Financeira da Comissdo FEuropeia, estabeleceu linhas orientadoras com o objetivo de reforcar a
competitividade e inovacdo do setor financeiro. Ainda no ambito da Unido Europeia, refira-se que a EIOPA
tem desenvolvido alguns projetos nestas matérias, salientando-se a criacdo, em junho de 2017, de um grupo
de trabalho especifico, a Insurtech Task Force (EIOPA-ITF) que tem analisado e recolhido informacao sobre os
principais temas desta area de que se destacam a computacdo em nuvem, a identificacdo de eventuais
barreiras a inovacéo, bem como os facilitadores de inovacéo existentes no &mbito da Unido Europeia.

Saliente-se, igualmente, o papel relevante que o Conselho Nacional de Supervisores Financeiros (CNSF) tem
vindo a assumir no ambito da Fintech referindo-se a constituicdo, em 2018, de um Grupo de Trabalho
especialmente dedicado a Fintech.

A realidade tecnoldgica e digital tem evoluido a um ritmo crescente, obrigando a uma ponderagao por parte
das autoridades de supervisdo acerca da forma como devem desenvolver a respetiva atividade. Assim, a ASF
tem procurado acompanhar esta evolucdo no sentido de identificar os instrumentos adequados a equilibrar
0s beneficios e os riscos para o mercado, em geral, e para os clientes especificos do setor segurador, em
particular, com o objetivo de assegurar a manutencao do nivel de protecao destes Ultimos face a adocao de
novas tecnologias pelos operadores.

93






capitulo
Enforcement







Enforcement

6.1 Consideracoes iniciais

Na qualidade de autoridade de supervisdo do setor segurador e dos fundos de pensbdes, cumpre a ASF
assegurar a observancia das disposicdes legais e regulamentares aplicaveis pelas entidades supervisionadas,
atividade genericamente designada como enforcement, por forma a garantir a “manutencao de elevados
padrées de conduta por parte das mesmas, com vista ao objetivo principal de protecdo dos tomadores de
seguros, seqgurados, subscritores, participantes, beneficiarios e lesados”8,

As competéncias da ASF referentes ao enforcement ”° incluem, designadamente, as seguintes:

i) 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 supervisao, quer a nivel prudencial,
quer a nivel comportamental;

i) Assegurar o cumprimento de qualquer orientacao ou instrucdo emitida pela ASF ou de qualquer
outro dever relacionado com o setor de atividade sob supervisao;

iij) Emitir ordens, proibicdes ou instrucdes vinculativas, para que sejam sanadas irregularidades nas
entidades sujeitas a supervisao da ASF, sendo nulos os atos praticados em sua violacéo;

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

v) Determinar a requisicdo de informacdes e documentos e a promogao de averiguacdes e exames
em qualquer entidade ou local, no quadro da prossecucédo das atribuicdes da ASF;

vi) Determinar a revogacao dos registos ou das autorizagdes concedidas e determinar a suspensao
temporaria 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 exploracdo da
empresa ou do setor.

6.2 Recomendacbes e determinacdes especificas dirigidas as empresas de
seguros e sociedades gestoras de fundos de pensoes

No ambito da supervisdéo comportamental, a ASF dirige instrucdes as empresas de seguros e as sociedades
gestoras de fundos de pensdes, sob a forma de recomendacdes ou determinacbes especificas, quando
deteta situagdes irregulares ou praticas que devam ser corrigidas, nomeadamente, na sequéncia de a¢bes de
supervisdo ou do tratamento de reclamacgdes e denuncias.

A ASF emite uma recomendagao quando pretende alertar para a necessidade de corrigir determinado
procedimento, num determinado prazo, deixando ao critério dos operadores a forma de operacionalizar a
correcao.

78 Cf. artigo 6.° dos Estatutos da ASF, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 1/2015, de 6 de janeiro.
79 Cf.ne 4 do artigo 16.° dos Estatutos da ASF, aprovados pelo Decreto-Lei n.2 1/2015, de 6 de janeiro.
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Porém, quando a situacdo sob andlise revela maior grau de complexidade ou gravidade, a ASF emite uma
determinacao especifica que impde ndo sé a sanacao da irregularidade identificada, como também os
procedimentos que os operadores deverdo, em concreto, adotar para o efeito, bem como o prazo para a
regularizagdo da mesma.

Da leitura do quadro 6.1, conclui-se que a ASF emitiu 175 instrucdes, em 2018, aos operadores, repartidas
entre 156 recomendacdes e 19 determinacdes especificas. Comparando com o ano transato, verifica-se que
o numero de instrugdes dirigidas as entidades supervisionadas aumentou, principalmente sob a forma de
determinacgdes especificas.

Saliente-se ainda que, apesar de a emissdo de recomendacdes também ter aumentado, voltou a ser o
instrumento privilegiado, tendo em conta a natureza das irregularidades detetadas.

Quadro 6.1 Instrucdes emitidas pela ASF as empresas de seguros e sociedades gestoras de fundos de pensées

Instrugdes emitidas pela ASF 2017 2018

Recomendagdes 116 156

Determinagdes especificas 6 19
Total 122 175

O gréfico 6.1 ilustra a reparticado por area das recomendac¢des formuladas em 2018. A sua andlise permite
concluir que mais de 60% daquelas instru¢des relacionaram-se com os ramos Nao Vida e cerca de 22% com
o ramo Vida.

Gréfico 6.1 Recomendacoes por drea
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Uma parte muito significativa das recomendagdes emitidas no ambito dos ramos N&o Vida estiveram
relacionadas com varias dreas e / ou produtos e ndo um ramo, grupo ou modalidades especificos. Este valor
ndo é individualizavel, uma vez que o objeto das recomendagdes que contribuiram para o seu elevado
numero é transversal a atividade global das empresas de seguros e ndo visava especificamente uma linha de
negdcio em particular.

Destacam-se também as recomendacdes efetuadas quanto as praticas das empresas de seguros no ambito
dos seguros automovel, doenca e incéndio e outros danos, em especial, neste Ultimo caso, nos seguros
multirriscos habitacao.
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No que concerne ao ramo Vida, apesar da maior parte das recomendacdes também estarem relacionadas
com matérias transversais, destacaram-se as relacionadas com produtos financeiros, sobretudo sobre os
procedimentos e prazos de resgate de PPR, e, em menor ndimero, com seguros de risco, nomeadamente no
que se refere a prestacdo de informacdo contratual e aos procedimentos adotaclos pelas empresas de
seguros nos casos de deficiéncia ou de risco agravado de saude.

Por sua vez, pela andlise do gréfico 6.2 conclui-se que as determinagdes especificas relacionaram-se
sobretudo com o ramo Vida (47,4%), sendo a sua maioria sobre produtos financeiros, nomeadamente sobre
a monitorizacdo da aplicacao da Circular n2 10/2009, de 20 de agosto®, do entéo Instituto de Seguros de
Portugal.

Gréfico 6.2 Determinagbes especificas por area
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Por sua vez, as determinacdes especificas no ambito dos ramos Néo Vida representaram 42,1% e
relacionaram-se sobretudo com o ramo Acidentes e com o seguro de responsabilidade civil automovel.

6.3 Suspensao e cancelamento de registos - Mediacao de seguros

Nos termos do artigo 55.° do Decreto-Lei n.e 144/2006, de 31 de julho, que vigorou em 2018°%, a suspensao
do registo do mediador de seguros poderia ocorrer: a) a pedido expresso do mediador por perfodo nao
superior a dois anos; b) quando o mediador passasse a exercer fungdes incompativeis, nos termos da lei,
com o exercicio da atividade de mediagao ou cargos publicos; ¢) no caso de cessacao de todos os contratos
de mediacéo celebrados pelo mediador de seguros ligado com as empresas de seguros, pelo prazo maximo
de um ano, sob pena de cancelamento de registo; e d) a titulo de sangdo acesséria de acordo com o artigo
80.2 do RIMS, ou por deciséo judicial.

Por outro lado, nos termos do n.° 1 do artigo 56.° do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, o registo do
mediador seria cancelado quando se verificasse algum dos seguintes fundamentos: a) pedido expresso do
mediador; b) morte do mediador, liquidacdo do estabelecimento individual de responsabilidade limitada ou
dissolugdo da sociedade de mediagdo; ¢) a inscricdo no registo ter sido obtida por meio de declara¢ées falsas
ou inexatas, d) falta superveniente de alguma das condicdes de acesso ou exercicio da atividade de
mediacdo; e) impossibilidade, por um periodo superior a 90 dias, de a ASF contactar o mediador,

8 Disponivel para consulta em https.//www.asf.com.pt/winlib/cgi/winlibimg.exe?key=&doc=18419&img=2996.

810 Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, alterado pelo Decreto-Lei n.2 359/2007, 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° 147/2015, de 9 de setembro, foi entretanto revogado pela Lei n.°
7/2019, de 16 de janeiro, que aprovou o regime juridico da distribuicdo de seguros e de resseguros.
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designadamente, por via postal; ) a titulo de sang¢do acesséria ou por decisdo judicial; e g) no caso de
corretor de seguros, por inobservancia do dever de disperséo da carteira.

Em 2018, foram suspensos 1168 mediadores de seguros (menos 514 suspensdes do que no ano anterior),
em que 51% das suspensdes ocorreram por a ASF ter verificado, pelos registos, a cessacao de todos os
contratos de mediacdo celebrados pelo mediador de seguros ligado com empresas de seguros (592 casos),
33% por o mediador passar a exercer fungdes incompativeis com a atividade de mediac&o de seguros (384
casos) e, finalmente, 16% a pedido dos proprios mediadores (192 casos).

Sublinha-se, assim, o papel ativo da ASF na verificacdo dos registos, situacdo que culminou no principal
fundamento das suspensdes ocorridas no ano 2018, conforme ilustrado no gréfico seguinte.

Grafico 6.3 Fundamento das suspensdes em 2018
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Em 2018 verificaram-se 2056 cancelamentos (menos 542 casos face ao ano anterior), em que 1051
decorreram da verificacdo do incumprimento superveniente das condi¢cées de acesso e de exercicio da
atividade de mediacdo de seguros, 698 ocorreram a pedido do mediador, 182 resultaram da impossibilidade
de contactar o mediador por um periodo de tempo superior a 90 dias, e os restantes 125 por morte do
mediador ou dissolucdo da sociedade, incluindo fusées / cisdes. [Esta  distribuicdo
encontra-se plasmada no gréfico que se segue.

Grafico 6.4 Fundamento dos cancelamentos em 2018
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Através do controlo oficioso e sistematico que a ASF efetua nos registos dos mediadores, bem como da
andlise da informacéo reportada pelas empresas de seguros, foram detetadas 3153 situacdes irregulares em
2018.

Em consequéncia, a ASF notificou os mediadores de seguros com vista a supressao de tais irregularidades,
tendo esta diligéncia conduzido a regularizagao de 1332 situagbes, a 592 suspensdes e a 1229
cancelamentos de registos®?, nimeros que demonstram, de per se, a relevancia da continuidade deste tipo
de controlo oficioso, e que comparados com os dados do ano anterior, em que se desencadeou semelhante
processo, permitem concluir pela tendéncia de decréscimo quer das suspensoes oficiosas (em 2017, 1224
casos) quer dos cancelamentos oficiosos (em 2017, 1768 casos).

O grafico sequinte detalha, com indicacdo dos respetivos motivos, as suspensdes e cancelamentos oficiosos
ocorridos em 2018.

Grafico 6.5 Motivos dos cancelamentos e das suspensdes oficiosos de registos
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Todas as suspensoes oficiosas em 2018 decorreram da verificacdo da falta da celebracédo de, pelo menos, um
contrato entre o mediador de seguros ligado e a empresa de seguros, ndo se verificando determinagdes de
suspensao do registo no ambito de san¢des contraordenacionais aplicadas a mediadores de seguros.

O principal motivo de cancelamentos oficiosos em 2018 consistiu no incumprimento, pelos mediadores de
seguros, do dever de manutencdo de contrato de seguro de responsabilidade civil profissional vélido,
incumprimento este apurado através do reporte das empresas de seguros, tendo ainda assim os
cancelamentos por este motivo apresentado uma reducao de 83 casos por comparagao ao ano anterior.

Cumpre ainda assinalar que 28% dos cancelamentos oficiosos respetam a situacdes de mediadores de
seguros ligados que, estando suspensos ha mais de um ano, por cessacao de todos os contratos celebrados
com empresas de seguros, ndo regularizaram o respetivo registo, comunicando um novo contrato.
Comparativamente com o ano anterior, verifica-se uma acentuada reducdo de cancelamentos por este
motivo, de 768 casos em 2017 para 343 casos em 2018.

Verifica-se igualmente que 15% dos cancelamentos oficiosos resultaram da impossibilidade de contacto
com os mediadores de seguros por perfodo superior a 90 dias, nomeadamente por via postal.

82 Sem prejuizo de posterior anulacéo de parte de tais suspensées e cancelamentos por prova superveniente do cumprimento das
condicdes de acesso e exercicio da atividade de mediagdo de seguros.
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Semelhante percentagem de cancelamentos de registo verifica-se nos casos em que o mediador, apds o
pedido de levantamento da suspensdo do seu registo, ndo da cumprimento as condi¢des de acesso e de
exercicio da atividade.

Por fim, importa sublinhar que, na medida em que a mediagdo de seguros desempenha um papel essencial
na distribuicdo de produtos e servicos da érea seguradora, cabendo a ASF o cumprimento de requisitos de
estrutura, capacidade, qualificacdo e idoneidade, que devem ser verificados numa base continua, a
monitorizacdo dos registos dos mediadores constitui um fator determinante para um eficaz exercicio das
competéncias de supervisdo e enforcement por parte da ASF.

6.4 Exercicio das competéncias sancionatdrias

No dominio contraordenacional, compete a ASF, ao abrigo das alineas a) e ¢) do n° 5 do artigo 16.2 dos
respetivos Estatutos® “determinar o desencadeamento dos procedimentos sancionatérios, em caso de
infracdes a normas legais ou regulamentares” e “aprovar a adogao das medidas cautelares necessérias e das
sanc¢oes devidas”. Por outro lado, os regimes juridicos setoriais que regem as atividades sob superviséo da
ASF, bem como outros de aplicacdo transversal, atribuem a esta Autoridade competéncias adicionais em
matéria contraordenacional.

Conforme demonstra o quadro 6.2, em 2018 o numero de processos com eventual matéria
contraordenacional apreciados pela ASF desceu relativamente ao ano anterior.

Quadro 6.2  N.°total de processos de contraordenagéo

Processos de contraordenacao 2015 2016 2017 2018
Livro de reclamacbes 6 10 7 6
Acesso e exercicio da atividade seguradora 1 3 0 2
Mediagédo de seguros 29 23 20 12
Regularizacdo de sinistros no ambito do seguro automaével 1 7 0 0
Acidentes de trabalho 49 41 35 39
Total 86 84 62 59

Tal como em 2017, em 2018 nado se desenvolveu qualquer processo relativo a “Regularizacdo de sinistros no
ambito do seguro automaével”, sendo, igualmente, de registar uma diminuicdo do numero de processos
relativos a “Mediacéo de seguros”. No que respeita ao nimero de processos decorrentes do incumprimento
por empresas de seguros de deveres associados a acidentes de trabalho, assinala-se a relevancia que os
mesmos continuam a assumir no universo em analise, tendo as denuncias dos tribunais sobre esta matéria
atingido as 39 em 2018.

No gréfico 6.6 abaixo é possivel analisar o nimero de autos de contraordenagdo instaurados pela ASF,
categorizados por matéria.

Assim, em 2018, a ASF instaurou 42 autos de contraordenacdo em processo comum, salientando-se,
conforme observado no referido gréfico, que continuam a predominar os processos sobre acidentes de
trabalho (33 autos de contraordenacéo instaurados).

% Aprovados pelo Decreto-Lei n2 1/2015, de 16 de janeiro.
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Grafico 6.6  Autos contraordenacionais instaurados por matéria
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Por sua vez, o grafico 6.7 abaixo ilustra as sancdes aplicadas pela ASF, por assunto e nimero, em 2018, de
cuja andlise resulta que a maioria das san¢des aplicadas decorreu de processos motivados pelo
incumprimento por empresas de seguros de obrigacdes de participacdo tempestiva de acidentes de
trabalho aos tribunais.

Grafico 6.7  Sancoes aplicadas por assunto e nimero
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A titulo complementar, o quadro 6.3 abaixo discrimina o valor das coimas aplicadas pela ASF relativamente
as sangoes aplicadas em 2018, as quais ascenderam a pouco mais de 60 mil euros, o que representa um
muito ligeiro aumento face ao valor das coimas aplicadas no ano anterior.

Quadro 6.3  Sancoes aplicadas por assunto e valor das coimas aplicadas

Valor (euros)  Valor (euros)

2017 2018
Livro de reclamacdes 1875 7 400
Mediadores de seguros 4600 4250
Acidentes de trabalho 36 108 51 000
Regularizacao de sinistros do ramo automaével 10 500 0
Exercicio da atividade seguradora 7 500 0
Total 60 583 62 650
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Analise da evolucao das reclamacoes

7.1 Enquadramento

Neste capfitulo da-se nota das principais caracteristicas do procedimento de gestdo e analise de reclamagdes
implementado na ASF, apresentando-se, de seguida, os dados estatisticos relativos as reclamacées recebidas
e analisadas na ASF, bem como alguns exemplos de reclamagdes e correspondente apreciagao.

E igualmente analisada a atividade dos provedores dos participantes e beneficidrios para as adesoes
individuais aos fundos de pensdes abertos e a atividade de gestdo de reclamacdes por parte das empresas
de seguros e dos respetivos provedores do cliente.

7.2 Gestao de reclamacoes pela ASF

7.2.1 Considerac¢es gerais

No desempenho das suas fungdes de supervisao, compete a ASF assegurar a andlise e a resposta as
reclamagdes apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados, subscritores, participantes, beneficiarios
e lesados que se refiram a questdes que nao estejam pendentes noutras instancias [cf. alinea d) do n° 7 do
artigo 16.2 dos Estatutos da ASF, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 1/2015, de 6 de janeiro].

No ambito do procedimento de gestdo e andlise de reclamacdes, a atuacdo da ASF traduz-se em dois
planos: por um lado, procura contribuir para a resolucao do problema que subjaz a reclamacao através de
uma tentativa de conciliagdo dos interesses das partes envolvidas (em regra, reclamante e operador) e por
outro, disponibiliza ao reclamante informacao sobre o regime legal, requlamentar e contratual aplicavel ao
Caso concreto.

Assim, as comunicagdes dirigidas pela ASF as partes no quadro da gestdo de um processo de reclamacao,
embora ndo constituindo decisdes vinculativas sobre os casos apreciados, contribuem, certamente, para o
esclarecimento de questdes suscitadas e do regime aplicavel, bem como para a resolugcdo de potenciais
conflitos.

Em regra, a rececdo de uma reclamacao pela ASF dé& origem a intervencdo junto de uma entidade
supervisionada, no sentido de obter os esclarecimentos devidos. Contudo, se da andlise dos elementos
fornecidos pelo reclamante ndo resultar a necessidade de contacto com o operador, porquanto existem
elementos considerados suficientes para enquadrar juridica e contratualmente o caso em apreco, a ASF
esclarece o reclamante acerca do quadro legal e contratual aplicavel e das vias de resolucdo do conflito,
sendo o processo tratado, do ponto de vista estatistico, como “pedido de esclarecimento”.

Adicionalmente, no ambito da andlise da reclamacéo, propde-se a adocdo de medidas, de acordo com as
competéncias de supervisao da ASF, com o intuito de contribuir para o desenvolvimento de padrdes de
conduta adequados no setor segurador. Refira-se que da apreciagdo de uma reclamagao pode resultar a
realizacdo de diligéncias pela ASF em matéria de supervisdo (on-site ou off-site), podendo a mesma contribuir
igualmente para a identificacdo de uma pratica proibida e sancionavel. A informacao recolhida a este nivel
pode ainda motivar uma reflexdo posterior no quadro das iniciativas regulatérias a desenvolver pela ASF.
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7.2.2 Principais desenvolvimentos

A ASF tem vindo a atribuir uma prioridade estratégica a matéria das reclamacdes, o que se justifica pela sua
relevancia no dominio da conduta de mercado e respetivo impacto em sede de protecdo do consumidor.

Seguindo a abordagem dos anos anteriores, em 2018, prosseguiu-se a melhoria do sistema de gestdo de
reclamacoes, especialmente no que concerne a qualidade da informacdo prestada aos reclamantes, bem
como ao tratamento estatistico destas reclamacoes.

7.3 Reclamacobes recebidas e analisadas na ASF

Os elementos utilizados para ilustrar graficamente a evolugdo do ndmero de reclamagdes, apresentados no
ponto seguinte referem-se, em alguns casos, a processos abertos (i. e, iniciados) e, em outros, a processos
encerrados.

7.3.1 Evolucao do nimero de reclamacgées

Em 2018, a ASF recebeu 9 061 reclamagdes (conforme se pode verificar no gréfico 7.1), o que representa um
aumento de 29 % comparativamente com o ano anterior (6 997), contrariando a tendéncia de diminuicdo
que se verificava desde 2015, ano no qual se registou uma diminuicdo de cerca de 20% das reclamacdes
apresentadas em relacdo as registadas em 2014, cujo nimero se encontrava estabilizado desde 2012 (cerca
de 9 500 por ano).

Grafico 7.1 Evolugao das reclamagées apresentadas a ASF entre 2014 e 2018 (processos iniciados)
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Quanto a forma de apresenta¢do das reclamagdes, continuam a predominar, em 2018, a semelhanca dos
anos anteriores, as reclamacdes apresentadas diretamente na ASF relativamente as efetuadas no Livro de
reclamacoes.

Com efeito, da andlise ao quadro 7.1 verifica-se que o nuimero de reclamacdes enderecadas diretamente a
ASF (6 633) é consideravelmente superior as efetuadas através do Livro de reclamacées (2 428), tendéncia
gue se mantém inalterada desde 2014.

No entanto, no ano em aprecia¢do, constatou-se um aumento do nimero de reclamagdes recebidas por via
do livro de Reclamacdes face aos anos anteriores (2 428 em 2018, o que compara com as 2 025 registadas
em 2017 e as 1889 recebidas em 2016).
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Quadro 7.1 Evolugdo das reclamacées apresentadas a ASF no periodo 2014 a 2018 (processos iniciados)

Reclamagées
recebidas via

Reclamagées

recebidas

recI:-II:rr:a(:ges diretamente na ASF
2014 2156 7302 9458
2015 2 066 5548 7614
2016 1889 5222 7111
2017 2025 4972 6997
2018 2428 6633 9061

7.3.2 Distribuicao das reclamac¢des por ramos e por volume de prémios

Conforme revelam os dados incluidos no quadro 7.2, mantém-se, em 2018, grandes assimetrias na
distribuicéo, por tipo de seguro, dos processos de reclamacao analisados e encerrados (8 356).

De facto, verifica-se um nudmero substancialmente superior de reclamacdes nos ramos Néao Vida (cerca de
88%) face ao ramo Vida (cerca de 12%), com destague para as tipologias “Seguro automovel”
(aproximadamente de 48%) e “Seguro de incéndio e outros danos’, vulgarmente denominado de
“Multirriscos” (cerca de 16%), seguido das tipologias “Seguro de acidentes de trabalho” (8%), “Seguro de
saude” (5%) e “Seguro de perdas pecunidrias” (4%).

Quanto ao ramo Vida, a maioria das reclamacgdes continua a incidir sobre o “Seguro de vida” (cerca de 8% do
total das reclamacodes analisadas na ASF), frequentemente associado ao crédito a habitacdo, sequida das
reclamacdes relacionadas com “PPR/E". E de destacar o aumento de cerca de 49% das reclamacoes
relacionadas com seguros de vida, face ao ano anterior.

Quadro 7.2 Distribuicdo das reclamagdes por ramos, em valores absolutos (processos concluidos)

2018 _% 2017 % Variacdo
Vida Seguro de vida 699 8% 468 7% 49%
PPR/E 137 2% 109 2% 26%
Operacoes de capitalizacdo 77 1% 41 1% 88%
Fundos de Pensoes 43 1% 44 1% -2%
Seguros ligados a fundos de investimento 18 0% 24 0% -25%
Total 974 12% 686 11% 42%
Néo Vida Seguro automovel 4050  48% 3362 52% 20%
Seguro de incéndio e outros danos 1344 16% 1033 16% 30%
Seguro de acidentes de trabalho 686 8% 486 7% 41%
Seguro de saude 380 5% 272 4% 40%
Seguro de perdas pecuniarias 329 4% 197 3% 67%
Seguro de responsabilidade civil 252 3% 197 3% 28%
Seguro de acidentes pessoais 175 2% 158 2% 11%
Seguro de assisténcia 93 1% 52 1% 79%
Outros seguros do ramo ndo vida 27 0% 26 0% 4%
Total 7336 87% 5783 89% 27%
Naéo se aplica 46 1% 23 0%
Total 8356  100% 6492  100% 29%
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O gréfico 7.2 ilustra a distribuicdo dos processos de reclamacdo analisados em 2018, por ramos, em valores
percentuais, permitindo concluir que os valores se mantém relativamente semelhantes aos do ano anterior.

Grafico 7.2 Distribui¢do das reclamagdes por ramos, em valores percentuais (processos concluidos)
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Por sua vez, os gréficos 7.3 e 7.4 representam a distribuicdo do racio de reclamacées por prémios (em
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Grafico 7.3 Racio de reclamagbes por prémios (em milhdes de euros)

110

Ramo Vida
Volume de prémios superior a um milhdo de euros e nimero de reclamagées superior a doze

Segurador 1 | 4,5098

Segurador 2 | 0,6078

Segurador 3 | m— 04818

Segurador 4 | — 04629

Segurader 5
Segurador & .
Segurador 7 .
Segurador 8 .

Segurador 9
Segurador 10—
Segurador 11 I
Segurador 12 _
Segurador 13 _

Segurador 14

0,0000 0,0500 10,1000 0,1500 10,2000 0,2500 10,3000



Grafico7.4  Racio de reclamacées por prémios (em milhdes de euros)
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7.3.3 Distribuicdo das reclamag¢des por matéria objeto de reclamacao

Nos graficos seguintes apresentam-se as matérias que originaram um maior numero de processos de
reclamacéo encerrados em 2018.

Assim, de acordo com o grafico 7.5, a matéria que originou um maior ndmero de reclamacoes
(5 310) continua a ser a referente ao “Sinistro” - que abrange as temdticas “Regulariza¢do do sinistro’,
“Indemnizacéo” e “Definicdo de responsabilidades” -, representando cerca de 64% do total das reclamacgdes
analisadas.

Os restantes temas mantém idéntica expressao relativamente a 2017, destacando-se as reclamagdes que
incidem sobre o “Conteudo e vigéncia do contrato” (cerca de 22 %), as quais abrangem as reclamagdes que
se referem especificamente ao contetdo / vigéncia do contrato e as que dizem respeito a cessacado do
contrato.

Grafico 7.5 Distribuicdo das reclamagdes por matéria objeto de reclamagao (processos concluidos)
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Em relacdo as reclamacoes relativas a tematica “Sinistro” (5 310), salientam-se, conforme resulta do exame do
gréfico 7.6, as teméticas “Definicdo de responsabilidades”, “Indemnizacdo” e "Regularizacéo do sinistro”.

A semelhanca do verificado em 2017, em 2018 mantém-se a aproximacdo dos valores das trés categorias
referidas, contrastando com o verificado nos anos anteriores a 2016, nos quais a tematica "Definicdo de
responsabilidades” se destacava, pelo seu nimero, face as restantes.

Essa diminuicao resulta do procedimento que tem vindo a ser adotado pela ASF, no sentido de, ndo se
verificando a necessidade de obter esclarecimentos por parte do operador (designadamente, se a questao
objeto de reclamacdo for de natureza estritamente probatéria, como acontece com a generalidade das
reclamacoes relacionadas com a “Definicdo de responsabilidades”), se optar por esclarecer os reclamantes
quanto aos direitos que lhes assistem, enquadrando legal e contratualmente a situagao reclamada, sem que
exista um contacto com o operador. Neste caso, o processo € tratado do ponto de vista estatistico como
“pedido de esclarecimento”, ndo sendo considerado como processo de reclamacao.

Grafico 7.6 Distribuicdo das reclamagdes por matéria objeto de reclamagéo — sinistro (processos concluidos)
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Por seu turno, o grafico 7.7 ilustra a distribuicdo das 1 732 reclamagdes relativas a matéria “Indemnizacéo”
por tipo de assunto, constatando-se que o principal motivo das mesmas respeita a “Recusa/Atraso no
pagamento da indemnizacéo”, sequido de “Quantificacdo dos danos / Valor de indemnizagéo”.

Grafico 7.7 Distribuicdo das reclamagdes por matéria objeto de reclamacéo — Indemnizacéo (processos concluidos)
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7.3.4 Distribuicao das reclamacoes por tipo / qualidade de reclamante

Da analise do gréfico 7.8, conclui-se, quanto a distribuicdo das reclamagdes por “Tipo / qualidade de
reclamante”, que a maioria das reclamacdes (cerca de 66%) foi apresentada pelo “Cliente” do operador
(sobretudo, na qualidade de “Tomador do sequro”)®. Nos restantes casos, as reclamacdes foram efetuadas
por “Terceiros” lesados ou beneficidrios (cerca de 30%), e por reclamantes que ndo tém um vinculo
especifico com o operador (por exemplo, reclamacées relativas ao atendimento efetuado pelo operador
sem que tenha sido celebrado contrato de seguro).

Grafico 7.8 Distribuicdo de reclamagées - tipo / qualidade do reclamante (processos concluidos)
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7.3.5 Desfecho dos processos de reclamacao

Um dos aspetos mais importantes a ter em conta na analise dos elementos quantitativos relativos a gestao
de reclamacdes realizada pela ASF esté relacionado com o sentido da conclusao dos respetivos processos.

No que concerne ao desfecho dos processos, no ano de 2018, o resultado da distribuicdo das reclamagoes
com desfecho favoravel versus desfavoravel foi cerca de, respetivamente, 40% e 60%, tal como em 2017.

Grafico 7.9  Distribuicao de reclamacdes — sentido do desfecho da reclamagdo (processos concluidos)
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Por outro lado, a anélise do gréafico 7.10 continua a revelar que, na maior parte das reclamagdes apresentadas
junto da ASF, o operador nio tinha efetuado uma avaliagdo prévia da questdo objeto de controvérsia, o que
implica a necessidade de um continuo reforco da informacédo prestada pelos operadores no que toca a
existéncia da funcdo autdbnoma de gestao de reclamacoes.

8 Atendendo ao elevado numero de reclamacoes relacionadas com sinistros em seguros obrigatérios de responsabilidade civil
automovel, o facto de o reclamante corresponder frequentemente a cliente da empresa de seguros deve ser interpretado a luz do
regime aplicavel a regularizacdo de sinistros por via da convencéo IDS (Indemnizagao Direta ao Segurado).
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Grafico 7.10  Distribuicdo de reclamagées — desfecho dos processos de reclamacao (processos concluidos)
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Ainda sobre este tema, o grafico 7.11 possibilita a comparacdo do desfecho dos processos de reclamacao
apresentados junto da ASF (i. e., favoravel versus desfavoravel) e o facto de as reclamacgdes terem sido, ou
nado, previamente avaliadas pelo operador.

Neste contexto, conclui-se que a percentagem de reclamacdes com resposta desfavoravel é superior nas
situacbes em que o operador ainda ndo se pronunciou, sendo, por seu turno, a percentagem de
reclamacdes com resposta favoravel superior nas situagdes em que o operador ja se pronunciou (posicao
apos reandlise) face a verificada quando o reclamante recorre primeiro a ASF. Esta correlacdo indicia que o
reclamante, quando recorre a ASF apds posicao desfavordvel do operador, tem ja fundadas e legitimas
expectativas da razéo que lhe assiste.

Grafico 7.11  Distribuicdo de reclamagbes — informacao sobre a posicao da entidade
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7.3.6 Apreciacao de dados estatisticos sobre o tratamento de reclamac¢des pela ASF:
conclusoes

Da andlise aos dados estatisticos, divulgados no presente capitulo, resultam as sequintes conclusées:

— O numero total de reclamacdes recebidas pela ASF em 2018 (9 061) aumentou cerca de 29% face a
2017, contrariando a tendéncia que se verificava desde 2015, ano no qual se registou uma
diminuicdo de cerca de 20% das reclamagdes apresentadas em relacdo as registadas em 2014, cujo
ndmero se encontrava estabilizado desde 2012 (cerca de 9 500 por ano);

—  Pese embora se tenha verificado um aumento do nimero de reclamacdes recebidas por via do
livio de Reclamacdes face ao verificado nos anteriores, mantém-se inalterada a tendéncia de
recurso preferencial a apresentacdo de reclamacdes diretamente a ASF, cuja justificacdo estara
relacionada com o facto de a ASF disponibilizar mecanismos e vias alternativos e acessiveis para
apresentar uma reclamacao (designadamente, o servico de reclamagdes da ASF e a drea dedicada
no respetivo sitio na Internet);

— De harmonia com os anos anteriores, continua a observar-se um maior nimero de reclamagdes
nos ramos Nao Vida, com destaque para as tipologias “Seguro automovel” e “Seguro de incéndio e
outros danos”;

— No que respeita ao ramo Vida, a maioria das reclamagdes continua a incidir sobre o “Seguro de
vida", frequentemente associado ao crédito a habitacdo, sequida das reclamagdes relacionadas com
“PPR/E”, sendo de destacar o aumento, em cerca de 49%, das reclamagdes relacionadas com
seguros de vida, face ao ano anterior;

— No que concerne a distribuicdo das reclamagdes por matéria objeto de reclamagdes, mantém-se a
prevaléncia da temadtica “Sinistro” (cerca de 64%), a qual abrange os temas “Indemnizacao’,
“Regularizacdo do sinistro” e “Definicdo de responsabilidades”, sendo que esta Ultima categoria
assumiu em 2018, tal como em 2017, idéntica expressao face as duas primeiras, contrastando com
o verificado nos anos anteriores, nos quais a tematica “Definicdo de responsabilidades” se
destacava, decorrendo o respetivo decréscimo do procedimento que tem vindo a ser adotado pela
ASF, no sentido de, ndo se verificando a necessidade de obter esclarecimentos por parte do
operador, se optar por esclarecer os reclamantes, sendo o processo tratado estatisticamente como
“pedido de esclarecimento”;

—  Relativamente a distribuicdo das reclamacdes por “Tipo / qualidade do reclamante”, constata-se
que a maioria é apresentada por clientes (cerca de duas em cada trés reclamacoes) e, de entre
estes, por tomadores de seguros, o que reflete a necessidade de as empresas de seguros
considerarem devidamente a relevancia da gestdo de reclamagdes na sua atividade e, em
particular, no seu universo de clientes;

—  Por ultimo, no que decorre do desfecho dos processos, em 2018 o resultado da distribuicdo das
reclamacdes com desfecho favoravel versus desfavoravel foi, respetivamente, cerca de 40% e de
60%, sendo a percentagem de reclamagdes com resposta favoravel superior nas situagdes em que
0 operador ja se havia pronunciado (posicao apos reandlise) face a verificada quando o reclamante
recorre primeiro a ASF, o que indicia que o reclamante que recorre a Autoridade de Supervisao
apos posicao desfavoravel do operador tem ja fundadas e legitimas expectativas da razdo que lhe
assiste;
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— Contudo, na maior parte das reclamacdes apresentadas junto da ASF, o operador ndo tinha
efetuado uma avaliacdo prévia da questdo objeto de controvérsia, o que implica a necessidade de
um continuo reforco da informacao prestada pelos operadores no que toca a existéncia da funcao
auténoma de gestéo de reclamacdes e do provedor do cliente.

7.4 Exemplos de reclamacdes e respetiva apreciagao

Seguro automovel

Exemplo 1

Lesado de um sinistro automaovel reclama por terem decorrido 15 dias desde o sinistro e ainda ndo ter o seu veiculo
reparado.

Apreciacao

O artigo 36° do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto, prevé varios prazos a cumprir pela empresa de
seguros, entre 0s quais o primeiro contacto com o lesado, segurado ou tomador do seguro para marcagao
de peritagem ao veiculo, conclusao da peritagem, disponibilizacdo do respetivo relatério e comunicacao da
assungao, ou ndo, da responsabilidade, o que, na pratica, corresponde a que a regularizagdo do sinistro deve
ocorrer no prazo maximo de 32 dias Uteis a contar da participacao, sendo, contudo, tal prazo reduzido para
17 dias Uteis, no caso de haver DAAA (declaracdo amigdvel de acidente automovel).

Exemplo 2

Lesado discorda do facto de a empresa de sequros ter considerado que o seu veiculo estd em situacdo de perda
total.

Apreciacao
De acordo com a legislagdo em vigor, a situacdo de perda total aplica-se a um veiculo nos seguintes casos:
a) quando tenha ocorrido o desaparecimento ou a destruicdo total do mesmo;

b) quando se constate que a reparacdo € materialmente impossivel ou tecnicamente nao
aconselhavel, por terem sido gravemente afetadas as respetivas condi¢des de seguranca;

¢) quando se constate que o valor estimado para a reparacdo dos danos, adicionado ao valor do
salvado (valor do veiculo apds o acidente), ultrapassa, em 100% ou em 120%, o valor venal do
veiculo antes do acidente, consoante se trate, respetivamente, de um veiculo com menos ou mais
de dois anos (n.° 1 do artigo 41.°2 do Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de agosto).

O valor final da indemnizacéo corresponderd a diferenca entre o valor venal do veiculo (valor de substituicdo
do veiculo antes do acidente), e o valor do salvado (N> 2 e 3 do artigo 41° do Decreto-Lei
n.°291/2007), ndo competindo a ASF determinar o mesmo.

Na proposta de indemnizacédo a apresentar pela empresa de seguros, deverdo incluir-se os seguintes
elementos:

— aidentificacdo da entidade que avaliou o veiculo;
— o valorvenal do veiculo antes do acidente;

— a estimativa do valor do salvado e a identificacdo da entidade que pretende adquiri-lo (n.° 4 do
artigo 41.2 do Decreto-Lei n.2 291/2007).
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Exemplo 3

Segurado reclama pelo facto de o sequrador se recusar a apreciar um sinistro automdvel ao abrigo da cobertura
de danos préprios, alegando que a sua participacao nao foi efetuada nos 8 dias Gteis previstos no contrato.

Apreciacao

Nos termos do disposto no artigo 100.° do Regime Juridico do Contrato de Seguro (RJCS), aprovado pelo
Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abiril, a verificagao do sinistro deve ser comunicada ao segurador no prazo
fixado no contrato ou, na falta deste, nos oito dias imediatos aquele em que tenha conhecimento, devendo
ser explicitadas as circunstancias verificadas, as eventuais causas da sua ocorréncia e respetivas
consequéncias.

Devera, no entanto, ter-se em consideracdo que o prazo estipulado no contrato para a participacéo do
sinistro ndo poderd ser inferior aos oito dias previstos na disposicao indicada no paragrafo anterior. Com
efeito, o RJCS apenas permite convencao em sentido diverso se contemplar “um regime mais favoravel ao
tomador do seguro, ao segurado ou ao beneficiario da prestacdo de seguro” (artigo 13.°,n° 1).

O prazo consagrado no artigo 100.° do RICS, ou o prazo superior acordado entre as partes, ndo exclui a
responsabilidade e o dever de a empresa de seguros proceder ao pagamento das indemnizagdes
garantidas emergentes de sinistro ndo comunicado no prazo convencionado, néo permitindo, portanto, a
recusa imediata da cobertura do sinistro.

O regime adotado nos artigos 100.° e 101.° do RJCS prevé, como Unica consequéncia da nao participacao do
sinistro no prazo previsto a reducao da prestacdo do segurador em fungdo do dano. Nestes casos, cabe a
empresa de seguros provar o prejuizo que efetivamente decorreu da participagdo tardia.

Com efeito, apenas é permitido que o contrato preveja a perda da cobertura se a falta de cumprimento ou o
cumprimento incorreto dos deveres de participagdo do sinistro for doloso e tiver determinado dano
significativo para o segurador (artigo 101, n.2 2 do RJCS).

Seguro de acidentes de trabalho

Exemplo 4
Lesado reclama quanto ao médico nomeado pelo sequrador.
Apreciacao

A entidade responsavel pela reparacao tem o direito de designar o médico assistente do sinistrado (artigo
2802 da Lei n.° 98/2009, de 4 de setembro). No entanto, o sinistrado ou a entidade responsavel, mediante
consulta prévia ao sinistrado, tém o direito de ndo se conformar com as resolucdes do médico assistente ou
de quem legalmente o substituir (artigo 33.2da Lei n.2 98/2009).

Encontram-se, porém, previstas situacdes em que o sinistrado pode recorrer a qualquer médico (artigo 282°,
n.e 2, do mesmo diploma legal):

a) Se o empregador ou quem o represente nao se encontrar no local do acidente e houver urgéncia
NOoS SOCOITOS;

b) Se aentidade responsavel ndo nomear médico assistente ou enquanto o néo fizer;
¢) Se aentidade responsavel renunciar ao direito de escolher o médico assistente;

d)  Se lhe for dada alta sem estar curado, devendo, neste caso, requerer exame pelo perito do tribunal.
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Nos casos em que haja necessidade de cirurgia de alto risco, bem como nos casos em que possa correr risco
de vida como consequéncia da intervencao cirdrgica, o sinistrado tem igualmente direito a escolher o
médico cirurgido.

PPR

Exemplo 5

Reclamante pretende o reembolso do seu Plano Poupanc¢a Reforma (PPR) cuja entrega Unica foi efetuada em 2016,
por se encontrar desempregado hd mais de um ano.

Apreciagao

De acordo com o regime juridico dos Planos Poupanca Reforma, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 158/2002, de
2 de julho, uma das situagdes que permite o seu reembolso € a situacao de “desemprego de longa duracéo do
participante ou de qualquer dos membros do seu agregado familiar” [alinea b) do n.°1, do artigo 4.° do Decreto-
Lein.c 158/2002].

O mencionado artigo 4.° estabelece ainda, nos seus n.° 2 a 4, que, se a data da entrega do valor para o PPR/E
O participante se encontrar na situacdo de desemprego de longa duracdo, tal valor apenas pode ser
reembolsado decorridos cinco anos sobre a data da respetiva entrega, a ndo ser que o montante das
entregas feitas na primeira metade da vigéncia do contrato corresponda a 35% da totalidade das entregas, e
tenham decorrido mais de cinco anos desde a data da primeira entrega.

Por outras palavras, do exposto nos n.* 1 a 4 do artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 158/2002 decorre que o valor
do PPR/E, em caso de desemprego de longa duracao, pode ser reembolsado antes de decorridos 5 anos
sobre a data da respetiva entrega desde que o participante ndo se encontrasse naquela situagdo na data em
gue procedeu a entrega.

Para efeitos de reembolso do PPR/E na situacdo de desemprego de longa duragao, a Portaria n.2 143/2002,
de 11 de novembro refere, no n° 2 do artigo 1.°, que se considera “em situacdo de desemprego de longa
duracdo os trabalhadores dependentes ou independentes que, tendo disponibilidade para o trabalho, estejam hd
mais de 12 meses desempregados e inscritos nos respetivos centros de emprego”, acrescentando na alinea b) do
artigo 2.2 que constitui meio de prova daquela situacao a “certificagdo da situacdo de desemprego de longa
duracgdo do trabalhador, feita pelo centro de emprego em que 0 mesmo se encontre inscrito”.

De todo o0 modo, o reembolso pode ser sempre solicitado, a todo o tempo, fora das situacdes previstas no
artigo 4.2, do n° 1, mas sujeito aos termos contratualmente estabelecidos e com as consequéncias previstas
nos n.* 4 e 5 do artigo 21.° do Estatuto dos Beneficios Fiscais, nomeadamente a devolugao do beneficio
fiscal gue eventualmente tenha existido

Contrato de seguro/Prémios

Exemplo 6
Tomador de seguro reclama do facto de ter sido efetuada a cobran¢a do prémio através de débito em conta, em
data diversa da que havia sido inicialmente acordada e sem que tal possibilidade conste da apdlice.

Apreciacao

A alinea d) do artigo 18.° do Regime Juridico do Contrato de Seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.°
72/2008, de 16 de abiril, refere que compete ao segurador prestar todos os esclarecimentos exigiveis e
informar o tomador do seguro sobre o valor total do prémio, ou, ndo sendo possivel, do seu método de
cdlculo, assim como das modalidades de pagamento do prémio e das consequéncias da falta de
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pagamento. A apdlice também deverd conter os elementos referentes aos direitos e obrigacdes das partes,
onde se inclui 0 pagamento do prémio e as datas em que tal deve ocorrer [alinea f) do n.° 2 do artigo 37.9].

Relativamente a matéria especifica da periodicidade do pagamento do prémio estipula o n.° 2 do artigo 53.°
do RJCS que as fracbes seguintes do prémio inicial, o prémio de anuidades subsequentes e as sucessivas
fracdes deste sdo devidos nas datas estabelecidas no contrato. A mesma solucdo é repetida no regime
especifico para o seguro de vida por via do n.° 1 do artigo 202.° do RJCS.

Sendo a data para pagamento do prémio estipulada por acordo das partes, uma alteracdo produzida no
contrato que envolva o pagamento de um prémio em data diversa da que foi inicialmente acordada
necessita do acordo dos contratantes (sem prejuizo do envio do aviso recibo para pagamento do prémio
por parte do segurador com 30 dias de antecedéncia sobre data de cobranga nos termos do n.° 2 dos artigos
60.2 e 2020 do RJCS).

Assim, nos casos em que o segurador procure antecipar a data do pagamento do prémio para permitir a
emissdo de documentacao para a nova anuidade, como, por exemplo, o envio de nova carta verde, devera
refletir essa situagcdo no contrato.

7.5 Reclamacdes apreciadas pelos provedores dos participantes e beneficiarios
para as adesdes individuais dos fundos de pensbées abertos e recomendacdes
emitidas

O provedor dos participantes e beneficidrios constitui um dos elementos da estrutura de governagdo dos
fundos de pensdes e foi introduzido no ordenamento juridico portugués com a entrada em vigor do
Decreto-Lei ne 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®).

Nos termos do n.° 6 do artigo 54.°2 do Decreto-Lei n.° 12/2006, de 20 de janeiro, e do artigo 38.° da Norma
Regulamentar n.° 7/2007-R, de 17 de maio, as recomendacdes emitidas pelo provedor sdo objeto de
divulgacéo anual, através de um dos seguintes meios: (i) sitio da ASF na Internet, do qual constard a
hiperligacao para o sitio onde as recomendagdes sao publicitadas, a comunicar pelas entidades gestoras; (i)
sftio da entidade gestora na Internet ou, se esta ndo dispuser de sitio autdnomo, em area expressamente
reservada e devidamente assinalada em sitio institucional de grupo empresarial do qual a entidade faga
parte; ou (i) sitio da associacdo 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, na drea dedicada ao
provedor dos participantes e beneficidrios, encontram-se reunidos os contactos dos mesmos, bem como as
recomendacgodes por estas emitidas no ano de 2018 e anteriores.

Relativamente ao ano de 2018, ndo foram reportadas a ASF quaisquer recomendacoes.

8 Publicada no Didrio da Reptiblica n.2 44, 2.2 Série, de 3 de margo de 2008.
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7.6 Gestao de reclamacoes por parte das empresas de seguros e dos respetivos
provedores dos clientes

7.6.1 Consideragdes gerais

O artigo 157.° do regime juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora (RJASR)
aprovado pela Lei n2 147/2015, de 9 de setembro, determina que as empresas de seguros devem dispor de
uma fungdo auténoma responsdvel pela gestao de reclamagdes, que constitua um ponto centralizado de
rececdo e resposta, devendo, ao mesmo tempo, estabelecer os principios fundamentais para o seu
funcionamento.

Para efeitos de supervisao da conduta do mercado, o artigo 21.2 da Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de
25 de junho, alterada e republicada pela Norma Regulamentar n.2 2/2013-R, de 10 de janeiro, estabelece que
as empresas de seguros devem remeter anualmente a ASF, até ao final do més de fevereiro de cada ano, um
relatério relativo a gestao de reclamagdes com referéncia ao exercicio econémico anterior.

Este relatdrio deve conter, por um lado, elementos de indole estatistica e, por outro, elementos de indole
qualitativa, nos quais se inserem ndo s6 as conclusdes extraidas do processo de gestéo de reclamacgoes, mas
também um conjunto de medidas implementadas ou a implementar pelas empresas de seguros na
sequéncia de um processo de andlise e reflexdo a propdsito do respetivo processo de gestdo de
reclamacoes.

Por sua vez, determina o artigo 158.° do RJASR que deve ser designado por cada empresa de seguros um
provedor do cliente com competéncias para apreciar as reclamacgdes apresentadas as empresas de seguros
pelos tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, desde que aquelas ndo tenham
sido resolvidas no ambito da fungao responsavel pela gestdo das reclamagdes e de acordo com os critérios e
procedimentos fixados no respetivo regulamento de funcionamento.

Anualmente, as recomendacodes dirigidas as empresas de seguros e a mencao da adocao pelas mesmas (cf.
ne 6 do artigo 1582 do RJASR) sdo divulgadas pelo provedor do cliente através de um dos meios
estabelecidos no artigo 15.° da Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho: (i) sitio do provedor do
cliente na Internet, se existente; (ii) sitio da empresa de seguros na Internet ou, se esta nao dispuser de sitio
autébnomo, em drea expressamente reservada e devidamente assinalada em sitio institucional de grupo
empresarial do qual a empresa faca parte, ou (i) sitio da ASF na Internet, do qual constara a hiperligacédo
para o sitio onde as recomendagdes sao publicitadas, a comunicar pelas empresas de seguros, sempre que 0
sejam noutros locais.

No Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes, na pagina do sitio da ASF na Internet dedicada
ao provedor do cliente das empresas de seguros, encontram-se divulgados os respetivos contactos, bem
como as recomendacdes reportadas no ano de 2018 e anteriores.

7.6.2 Informacao reportada sobre as reclamacgdes apreciadas pelas empresas de seguros

De acordo com a informacao estatistica constante nos relatérios de indole quantitativa recebidos pela ASF
verificou-se que, durante o ano de 2018, foram apreciadas pelas empresas de seguros 28 659 reclamacoes,
tendo 31,4% dos casos resultado em resposta favoravel aos reclamantes.

Conclui-se, ainda, da leitura do quadro 7.3 que o numero total de reclamacbes apreciadas em 2018
aumentou, face ao ano anterior, cerca de 4%.
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Tendencialmente, também o ndmero de casos cuja apreciacdo resultou favoravel ao reclamante cresceu
cerca de 3%. Porém, a proporcao destes casos no total das reclamacées apreciadas foi ligeiramente inferior
ao de 2017 (-0,3 pontos percentuais).

Quadro 7.3 Evolugéo do total de respostas favordveis vs. total das reclamagées apreciadas

Respostas favoraveis vs.Reclamacgées apreciadas 2017 2018 2017/2018
Reclamagdes apreciadas 27.560 28.659 4,0%
Respostas favoraveis 8.737 8.996 3,0%
Resp. fav./Recl. aprec. 31,7% 31,4% -0,3 p.p.

E de salientar que em resultado de uma modificacdo efetuada nalgumas das rubricas dos ramos Nao Vida e
do ramo Vida, e de modo a permitir-se uma melhor interpretacdo no contetddo da informacao, optou-se por
agregar alguns dos ramos ndo Vida em grupos de ramos (por exemplo, “Seguro automovel”, “Seguro de
incéndio e outros danos”, “Seguro de acidentes e doenca” e “Seguro de responsabilidade civil”). Por sua vez,
no ramo Vida foi agregada a informacdo relativa aos seguros ligados a fundos de investimento com a dos
ndo ligados, uma vez que a comparacao relativamente aos resultados dos anos anteriores seria menos
precisa.

Da andlise do grafico 7.12 constata-se que se mantém a tendéncia das reclamagdes incidirem
essencialmente sobre os seguros dos ramos Nao Vida, representando estas cerca de 88,9% do total das
reclamacoes.

Ademais, verificou-se que o numero de reclamagdes nos seguros relativos aos ramos Nao Vida aumentou,
face ao ano anterior, em cerca de 4%.

Grafico 7.12  Evolugéo do total de reclamagdes apreciadas por ramos
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A este propdsito, realce-se 0 aumento no nuimero de reclamagdes atinentes ao “Seguro de incéndio e outros
danos” comparativamente com o nimero de casos apreciados em 2017 no mesmo segmento, tendo sido
possivel verificar, depois de andlise mais detalhada, que este acréscimo é justificado pelo elevado nimero de
casos apreciados por duas empresas de seguros do mesmo grupo econdmico.

Contextualizando este acréscimo, cabe referir que 0 mesmo ocorreu num quadro operacional especifico,
pautado pela restruturacdo, em 2018, das operacdes dos ramos Nao Vida explorados por estas duas
empresas de seguros, a qual sao indissocidveis constrangimentos operacionais, bem como alteracdes nos
procedimentos aplicéveis, inclusivamente no processo decisério de regularizagdo de sinistros, passiveis de
acarretar um aumento do tempo de resposta.
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Sublinhe-se que em termos relativos o nimero de reclamacgdes apreciadas por estas empresas, durante o
ano de 2018, representou mais de 50% das reclamacdes apreciadas pelo mercado no “Seguro de incéndio e
outros danos”.

J4 no ramo Vida constatou-se no nimero de reclamacdes apreciadas em 2018, relativamente a 2017, uma
diminuicdo de aproximadamente 5%.

Se cruzarmos esta informagdo com a que consta do ponto 6.3.2, relativa a distribuicdo das reclamacdes
apreciadas pela ASF, podemos concluir que se verifica no ramo Vida um racio de 2,9 reclamacdes
apresentadas as empresas de seguros, por cada reclamacgédo submetida a apreciacdo da ASF, sendo o mesmo
racio de 3,5 nos ramos Nao Vida.

7.6.2.1 Ramos Nao Vida

Do exame do quadro 7.4 conclui-se que o grupo de ramos “Seguro automaovel” foi aquele que registou o
maior nimero de reclamacgoes, seguido do “Seguro de incéndio e outros danos”. Considerando estes dois
segmentos em conjunto constata-se que representaram em 2018 56,7% do total das reclamacgdes, sendo
que a andlise de 29,6% dessas situagdes resultou em resposta favoravel aos reclamantes.

Quadro 7.4  Numero de respostas favordveis vs. total das reclamagdes apreciadas — ramos Néo Vida

Respostas favoraveis vs. Reclamacdes apreciadas 2018 Resp. fav./
Reclamacgdes apreciadas Respostas favoraveis Recl. aprec.
Automovel 7780 30,5% 2088 25,3% 26,8%
Incéndio e outros danos 6678 26,2% 2197 26,7% 32,9%
Acidentes e Doenca 6538 25,7% 2591 31,5% 39,6%
Assisténcia 3200 12,6% 1040 12,6% 32,5%
Restantes ramos N&o Vida 700 2,7% 158 1,9% 22,6%
Resp. civil geral 586 2,3% 164 2,0% 28,0%
Total 25482 8238 32,3%

E ainda de destacar o nimero das reclamacdes que dizem respeito ao grupo de ramos “Seguro de acidentes
e doenca’, representando este segmento cerca de 25,7% do total das reclamacdes apreciadas pelas

empresas de seguros.

De que resulta que as reclamacoes referentes aos segmentos de negdcio anteriormente mencionados
representam, no seu conjunto, cerca de 82,4% das reclamacdes relativas aos ramos Nao Vida.

Por comparagdo com o valor registado a nivel global (cerca de 32,3%), salienta-se a proporcao de respostas
favoraveis as pretensdes dos reclamantes em relagédo aos grupos de ramos “Seguro de acidentes e doenga”
(39,6%), “Seguro de incéndio e outros danos” (32,9%) e ao ramo de “Assisténcia” (32,5%).

Através do quadro seguinte é possivel identificar os diferentes motivos que estiveram na origem das
reclamagdes apresentadas. Assim, verifica-se que uma parte significativa das reclamacgdes submetidas as
empresas de seguros nos ramos Néo Vida ficou a dever-se aos prazos observados na gestdo de sinistros
(23,7%), a definicao de responsabilidades (21,8%) ou a falhas no atendimento (13,7%).
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Quadro 7.5  Numero de reclamagdes apreciadas por motivo — ramos Nao Vida

Respostas favoraveis vs. Reclamacdes apreciadas - por motivo 2018 Resp. fav./

Reclamagoes apreciadas Respostas favoraveis Redl. aprec.
Sinistros - prazos 6 046 23,7% 2283 27.7% 37.8%
Sinistros - definicdo de responsabilidades 5562 21,8% 1077 13,1% 19,4%
Atendimento 3490 13,7% 1640 19,9% 47,0%
Sinistros - indemnizagdo 3407 13,4% 1074 13,0% 31,5%
Incumprimento contratual 1312 5,1% 263 3,2% 20,0%
Deveres de informagéo contratual 1299 5,1% 288 3,5% 22,2%
Deveres inerentes a apdlice (entrega/contetido) 1271 5,0% 565 6,9% 44,5%
Cessagdo do contrato 1136 4,5% 383 4,6% 33,7%
Prémio 948 3,7% 292 35% 30,8%
Deveres de informagéo pré-contratual e de esclarecimento 834 3,3% 304 3,7% 36,5%
Incumprimento de deveres especificos do mediador de seguros 177 0,7% 69 0,8% 39,0%
Total 25482 8238 32,3%

Mais genericamente, considerando os trés motivos associados a regularizacdo de sinistros (prazos
observados na respetiva gestdo, definicdo de responsabilidades e valor de indemnizagdo por sinistros
ocorridos) estes representam, em conjunto, cerca de 58,9% das reclamagdes nos ramos Nao Vida, sendo que
cerca de 29,5% das reclamacbes apreciadas por esses motivos resultou em respostas favordveis ao
reclamante.

Em termos relativos destaque-se, ainda, a elevada proporcao de respostas favoraveis as pretensées dos
reclamantes verificada nas reclamacdes relacionadas com falhas no atendimento (47,0%) e por
incumprimento dos deveres inerentes a entrega e/ou ao contetdo da apdlice (44,5%), que, em comparagao
com o valor registado a nivel global representaram, respetivamente, uma diferenca de mais 14,7 e 12,2
pontos percentuais.

7.6.2.2 Ramo Vida

No que diz respeito ao ramo Vida, constata-se, da analise do quadro 7.6, que os seguros de vida excluindo
PPR, PPE, PPR/E representaram cerca de 78,7% do total de reclamacdes apreciadas, tendo 19,0% do desfecho
dessas reclamacoes resultado em respostas favoraveis aos reclamantes.

Por sua vez, a proporcdo de respostas favordveis aos reclamantes nos seguros de vida PPR, PPE, PPR/E e nas
operacdes de capitalizacdo representaram, respetivamente, cerca 30,2% e 33,1% das situacdes apreciadas.

Refira-se, mais uma vez, que em resultado da modificacdo introduzida em algumas das rubricas do ramo
Vida, e uma vez que a comparagao relativamente aos resultados deste ano com os anos anteriores seria
menos precisa, nas analises realizadas optou-se por agregar a informagdo dos seguros ligados a fundos de
investimento com a informacéo referente aos nao ligados.

Quadro 7.6 Numero de respostas favordveis vs. total das reclamacdes apreciadas — ramo Vida

Respostas favoraveis vs. Reclamacgdes apreciadas 2018 Resp. fav./
Reclamagdes apreciadas Respostas favoraveis Recl. aprec.
Seguros de vida excluindo PPR, PPE, PPR/E 2119 78,7% 402 69,3% 19,0%
Seguros de vida PPR, PPE, PPR/E 411 15,3% 124 214% 30,2%
Operacoes de capitalizagdo 163 6,1% 54 9,3% 33,1%
Total 2693 580 21,5%

Através do quadro 7.7, abaixo apresentado, constata-se que o principal motivo que esteve na origem das
reclamacgdes estava relacionado com o pagamento do prémio ou com a sua fixacdo (14,6%), sendo que
23,1% dessas situacoes resultaram em respostas favoraveis aos reclamantes.
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Apesar de o numero de reclamagdes relacionadas com a gestdo de sinistros ndo assumir a mesma
preponderancia que nos ramos Nao Vida, verifica-se que, nos seguros do ramo Vida, o conjunto das matérias
relacionadas com aquela area deu origem a pouco mais de 40% dos casos. Importa referir que da apreciacéo
desses casos reclamados apenas 18,1% resultou em respostas favoraveis as pretensdes do reclamante.

Quadro 7.7  Numero de reclamagdes apreciadas por motivo — ramo Vida

Respostas favoraveis vs. Reclamagoes apreciadas - por motivo 2018 Resp. fav./

Reclamagdes apreciadas Respostas favoraveis Recl. aprec.
Prémio 394 14,6% 91 15,7% 23,1%
Sinistros - indemnizagdo 370 13,7% 76 13,1% 20,5%
Sinistros - prazos 365 13,6% 81 14,0% 22,2%
Sinistros - defini¢do de responsabilidades 345 12,8% 39 6,7% 11,3%
Cessagéo do contrato 337 12,5% 67 11,6% 19,9%
Deveres inerentes a apolice (entrega/contetido) 296 11,0% 76 13,1% 25,7%
Deveres de informacao contratual 289 10,7% 49 84% 17,0%
Incumprimento contratual 102 3,8% 28 4.8% 27,5%
Deveres de informagao pré-contratual e de esclarecimento 85 32% 26 4,5% 30,6%
Atendimento 80 3,0% 37 6,4% 46,3%
Incumprimento de deveres especificos do mediador de seguros 28 1,0% 10 1,7% 357%
Préticas discriminatorias - sexo 1 0,0% 0,0% 0,0%
Praticas discriminatérias - deficiéncia ou risco agravado de satde 1 0,0% 0,0% 0,0%
Total 2693 580 21,5%

Destaca-se ainda o numero de reclamacdes relacionadas com a cessacdo dos contratos (12,5%), com as
decorrentes do alegado incumprimento dos deveres inerentes a apdlice, nomeadamente no que concerne a
sua entrega ou ao conteudo (11,0%) e com o incumprimento dos deveres de informacédo contratual (10,7%),
cuja proporcao de respostas favoraveis ao reclamante, obtidas no tratamento das reclamacgdes apresentadas,
corresponde a cerca de um terco do total de 580 casos de respostas favoraveis do ramo Vida.

7.6.3 Informacdo reportada sobre as reclamacoes apreciadas pelos provedores do cliente

Tendo ainda em conta a informacéo estatistica constante dos relatérios de indole quantitativa recebidos
pela ASF, verificou-se que foram apreciadas pelos provedores do cliente das empresas de seguros 1802
reclamacdes, das quais a apreciacdo resultou favoravel aos reclamantes em 389 casos, ou seja, em 21,6% das
reclamacoes.

Conclui-se da apreciacdo do quadro 7.8 que foram apreciadas pelos provedores do cliente das empresas de
seguros mais 214 reclamacdes do que em 2017. Por outro lado, verifica-se que o ndmero de reclamacgdes
apreciadas com resultado favoravel ao reclamante aumentou cerca de 20,4%, o que levou em termos
percentuais a um nivel de respostas favordveis superior ao observado em 2017 em 1,2 pontos percentuais.

Quadro 7.8  Evolucdo do total de respostas favoraveis vs. total das reclamacées apreciadas pelo provedor do cliente

Respostas favoraveis vs. Reclamagdes apreciadas 2017 2018 2017/2018
Reclamagdes apreciadas 1588 1802 13,5%
Respostas favoraveis 323 389 204%
Resp.fav./Recl.aprec.  20,3% 21,6% 1,2p.p.

Por seu turno, da analise do quadro 7.9, no qual sdo identificados os diferentes motivos pelos quais as
reclamacdes foram submetidas a apreciacdo dos provedores do cliente, conclui-se que a maioria dos casos
esta relacionada com a regularizacdo de sinistros (definicdo de responsabilidades, prazos e indemnizacées),
que em conjunto, representa 75,1% das reclamacdes apreciadas, e cuja apreciacao resultou favoravel em 262
casos, ou seja, cerca de 19,4% relativamente a este tema.
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Salienta-se, ainda, o numero de casos que tiveram origem no alegado incumprimento dos deveres de
informacédo contratual e na cessacdo do contrato, situando-se ambos ao nivel dos 5,2%, e cuja apreciacao foi
favoravel aos reclamantes, respetivamente, em 22,3% e 18, 1% das situacdes apreciadas pelo provedor do
cliente.

Quadro 7.9  Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamacdes apreciadas pelos provedores do cliente - por motivo

Respostas favoraveis vs. Reclamagées apreciadas - por motivo 2018 Resp. fav./

Reclamacgées apreciadas Respostas favoraveis Redl. aprec.
Sinistros - definigao de responsabilidades 625 34,7% 88 22,6% 14,1%
Sinistros - prazos 420 23,3% 102 26,2% 24,3%
Sinistros - indemnizagdo 308 17,1% 72 18,5% 234%
Deveres de informagao contratual 94 52% 21 54% 22,3%
Cessagdo do contrato 94 52% 17 4,4% 18,1%
Atendimento 90 5,0% 18 4,6% 20,0%
Prémio 75 4,2% 31 8,0% 41,3%
Deveres inerentes a apolice (entrega/conteddo) 62 3,4% 35 9,0% 56,5%
Deveres de informagéo pré-contratual e de esclarecimento 18 1,0% 2 0,5% 11,1%
Incumprimento contratual 12 0,7% 2 0,5% 16,7%
Incumprimento de deveres especificos do mediador de seguros 3 0,2% 1 0,3% 333%
Total 1802 389 21,6%

Da apreciagdo do grafico 7.13 resulta que uma parte muito significativa das reclamagdes apreciadas pelos
provedores do cliente incidiu principalmente sobre os seguros dos ramos Nao Vida, responsaveis por
aproximadamente 91,3% dos casos. £ de referir que naquele segmento de negdcio a proporcao foi superior
em aproximadamente 2,4 pontos percentuais ao nimero de reclamagbes apreciadas pelas empresas de
seguros, como sublinhado no ponto 7.6.2.

Relativamente aos produtos do ramo Vida foram apreciadas pelo provedor do cliente mais sete reclamacdes
do que no ano anterior.

Grafico 7.13  Total de reclamagdes apreciadas pelos provedores do cliente em 2018 por ramos

Nao Vida
91,3%

Vida

<, 84%

\_\/érias atividades
0,3%

Se cruzarmos esta informacdo com a que consta do ponto 6.6.2, relativa a distribuicdo das reclamacdes
apreciadas pelas empresas de seguros, podemos concluir que se verifica no ramo Vida um racio de 17,8
reclamacgdes apresentadas as empresas de seguros, por cada reclamacdo submetida a apreciagéo do
provedor do cliente, sendo 0 mesmo racio de 15,5 nos ramos Nao Vida.

Por sua vez, o quadro 7.10 permite concluir que o grupo de ramos “Seguro automovel” foi aquele que deu
origem a um maior numero de reclamacoes apreciadas pelo provedor do cliente (40,4% dos casos), seguido
do “Seguro de incéndio e outros danos” com 33,1%, resultando em resposta favoravel aos reclamantes 17,9%
e 20,7% dessas situagdes, respetivamente.
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Quadro 7.10  NUmero de respostas favordveis vs. total das reclamacdes apreciadas pelos provedores do cliente — ramos Nao Vida

Respostas favoraveis vs. Reclamagbes apreciadas 2018 Resp.fav./
Reclamacoes apreciadas Respostas favoraveis Recl. aprec.

Automovel 665 40,4% 119 35,5% 17,9%
Incéndio e outros danos 545 33,1% 113 33,7% 20,7%
Acidentes e Doenca 266 16,2% 71 21,2% 26,7%
Resp. civil geral 85 52% 20 6,0% 23,5%
Restantes ramos Nao Vida 43 2,6% 9 2,7% 20,9%
Assisténcia 41 2,5% 3 0,9% 7.3%
Total 1645 335 20,4%

Releva-se, ainda, o grupo de ramos “Seguro de acidentes e doenga” que representou 16,2% das reclamagdes
apreciadas pelo provedor do cliente, tendo resultado dessa andlise 26,7% das situacbes em resposta
favordvel aos reclamantes.

Destaca-se, também, a importancia dos grupos de ramos “Automovel’, “Incéndio e Outros Danos” e
“Acidentes e Doenca” acima indicados que representaram, em conjunto, 89,7% das reclamacdes apreciadas
pelo provedor do cliente, sendo que cerca de 20,5% dessas situacdes resultaram em resposta favoravel aos
reclamantes.

Por Ultimo, da andlise do quadro 7.11 constata-se que predominaram no ambito do ramo Vida as
reclamacgdes apreciadas pelo provedor do cliente relacionadas com seguros de vida excluindo PPR, PPE,
PPR/E, constituindo cerca de 87,4% dos casos, tendo a andlise de 31,8% dessas situacdes resultado em
resposta favoravel aos reclamantes.

Quadro 7.11  Numero de respostas favordveis vs. total das reclamacées apreciadas pelos provedores do cliente — ramo Vida

o . . 2018 Resp. fav./

Respostas favoraveis vs. Reclamagoes apreciadas
Reclamagbes apreciadas Respostas favoraveis Recl. aprec.
Seguros de vida excluindo PPR, PPE, PPR/E 132 874% 42 824% 31,8%
Seguros de vida PPR, PPE, PPR/E 16 10,6% 6 11,8% 37.5%
Operagdes de capitalizagdo 3 2,0% 3 5,9% 100,0%
Total 151 51 33,8%

7.7. Reclamacoes apreciadas pelos provedores do cliente das empresas de seguros
e recomendacoes emitidas

Nos termos do n.° 4 do artigo 1582 do regime juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e
resseguradora (RJASR), aprovado pela Lei ne 147/2015, de 9 de setembro, o provedor do cliente pode
apresentar recomendacoes as empresas de seguros em resultado da apreciacao das reclamacoes que lhe
sao dirigidas, as quais devem ser divulgadas anualmente, conjuntamente com a mengao da sua adogao
pelos destinatarios (cf. n.2 6 do artigo 1582 do RJASR e artigo 15.° da Norma Regulamentar n.2 10/2009-R, de
25 de junho, alterada e republicada pela Norma Regulamentar n.2 2/2013-R, de 10 de janeiro).

No sitio da ASF na Internet e no Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensées, em seccao dedicada
ao provedor do cliente, encontram-se reunidos os respetivos contactos, bem como as recomendacdes que
os provedores emitiram no ano 2018 e anteriores.

Em 2018, a ASF tomou conhecimento da existéncia de recomendacdes emitidas pelo provedor do cliente
relativamente a 13 empresas de seguros dos ramos Nao Vida, quatro empresas do ramo Vida e cinco
empresas mistas.
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Antes de mais, cumpre realcar que varios provedores do cliente referiram receber diversas reclamacdes que
ainda ndo tinham sido previamente apreciadas e/ou resolvidas no ambito da gestdo de reclamacdes das
empresas de seguros, sendo recorrente os reclamantes dirigirem incorretamente em primeira instancia as
suas reclamacoées ao provedor do cliente.

Por outro lado, constatou-se também nas analises efetuadas pelos provedores do cliente que varios foram
aqueles que referiram ter recebido diversas interpelacbes, nomeadamente pedidos de ajuda e
esclarecimentos, ndo sendo tais pedidos considerados como reclamagdes elegiveis, nos termos da
alinea a) do artigo 3.° conjugado com o n.° 2 do artigo 12.°, ambos da Norma Regulamentar n.° 10/2009-R,
de 25 de junho.

Verifica-se que as recomendacdes emitidas pelo provedor do cliente se dividem entre recomendacdes que
dizem respeito a uma reclamagao especifica e, como tal, ndo sdo passiveis de generalizacéo e, por outro
lado, recomendacdes aplicaveis de forma generalizada®, ou seja, recomendacdes que devem ser adotadas
ndo sé em relacdo a um caso concreto mas em relacéo a todos os casos similares.

Relativamente a estas Ultimas, que merecem um acompanhamento da ASF numa perspetiva de superviséo,
importa sintetizar alguns pontos relevantes:

— Tendo em conta a obrigatoriedade do cumprimento dos deveres de informacdo e
esclarecimento a prestar a tomadores de seguro, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados,
deve ser garantida a adequada formacdo dos mediadores de seguros e dos funcionarios dos
servicos de atendimento ao cliente de modo a que 0s mesmos possam estar aptos a prestar as
informacdes necessdrias a correta compreensdo das caracteristicas dos produtos de seguro
comercializados.

— Foi apontada a necessidade de revisdo das cldusulas contratuais dos produtos comercializados
por algumas empresas de seguros, de modo a prevenir equivocos de interpretacao, sobretudo
no que se refere a clarificacdo de definicdes para efeito de enquadramento de determinado
sinistro e as exclusdes aplicaveis.

— Deve ser adotada maior clareza e preciséo do conteudo das comunicacdes enviadas aos
tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, em particular no que
concerne aos pedidos de informacao e as decisdes de assuncdo ou ndo da responsabilidade
pela empresa de seguros, ndo se limitando a simples invocagao ou transcricao de cldusulas das
condicdes da apdlice, devendo também, nos casos em que haja lugar a indemnizacao de valor
distinto do reclamado, explicitar-se de forma objetiva as verbas a liquidar.

- Erecomendével uma maior celeridade na regularizacdo dos sinistros e consequente diminuicao
do tempo médio de resposta.

— Torna-se necessario assegurar a resposta, sem excecdo, a todas as comunicacdes e garantir
prova de entrega da informacao e/ou da documentagdo prestada.

— Foiindicado para uma empresa de seguros a necessidade de abandono do envio das condicoes
gerais, especiais e particulares da apolice em CD (Compact Disc), por se considerar que a sua
utilizacdo como meio de armazenamento de informacdo estd cada vez mais em desuso, face a
evolugdo dos proprios equipamentos informéticos a disposicdo no mercado.

86 ) f .
Houve um caso em que o provedor do cliente renovou expressamente a recomendacao dirigida em 2017 a empresa de seguros.
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—  Deve ser privilegiada a revisao de procedimentos e circuitos de informacdo entre a empresa de
seguros e a empresa contratada para a prestagao de determinados servigos (ex.: de assisténcia,
reboque e transporte), de modo a garantir que a qualidade do servico prestado ao cliente seja a
mais adequada e eficaz.

— Foiindicada a necessidade de rever o teor das declaragcdes de autorizagdo / consentimento a
solicitar aos clientes na fase de subscricdo do contrato de seguro, por forma a garantir a sua
conformidade com o Regime Geral de Protecao de Dados, bem como para clarificar a distingao
entre situagdes de morte e de invalidez, no que concerne as obrigacdes de obtencdo de
documentacdo pela empresa de seguros em caso de sinistro.

- Foi apontada a necessidade de revisdo da informacédo prestada mensalmente no extrato combinado
da conta bancaria associada as apdlices de seguros de vida dos clientes, de forma a tornar a mesma
mais clara e acessivel.

Por ultimo, detetaram-se algumas situacdes em que o provedor do cliente ndo salvaguardou na integra o
disposto no ne 1 do artigo 22° da Norma Regulamentar n° 10/2009-R, de 25 de junho, alterada e
republicada pela Norma Regulamentar n.2 2/2013-R, de 10 de janeiro, uma vez que deve ser o provedor do
cliente, e ndo a empresa de seguros, a remeter as recomendacdes a ASF.

Verifica-se, ainda, que nem todos os provedores do cliente estdo a observar o estabelecido na alinea d) do n.e
1 daquela disposicao, dado que existem relatérios das recomendacdes em que os provedores do cliente ndo
fazem ainda mencao adequada ao acolhimento ou ndo da recomendacéo pelos respetivos destinatarios, tal
como af é determinado.
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Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensdes

8.1 Consideragdes gerais

A Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF) disponibiliza no seu sitio na Internet um
conjunto de informacédo referente a atividade desenvolvida, visando uma comunicacdo eficaz com o
utilizador, tarefa que considera essencial na prossecucdo da sua missao.

O sitio da ASF na Internet inclui, ainda, uma éarea especificamente dedicada ao esclarecimento do
consumidor de seguros e fundos de pensdes, na qual é possivel aceder a diversos servicos de consulta
on-line, designadamente as ferramentas de pesquisa de matriculas e consulta a lista dos operadores
autorizados. O Portal permite também consultar um conjunto de canais tematicos, cujos contetdos foram
desenvolvidos de forma a fornecer informacao bésica sobre os diversos produtos do setor.

Acompanhando as tendéncias de um mundo crescentemente digital, a ASF disponibilizou em 2018 duas
novas aplicacdes para dispositivos méveis: a APP “Tem Seguro?” e a APP “Os Meus Seguros”. Ambos os
aplicativos procuram dar resposta a necessidades especificas do consumidor e vém juntar-se a aplicacdo
institucional ASF, que havia sido apresentada em 2017.

8.2 Acessos e consultas ao sitio da ASF na Internet

8.2.1 Dados gerais

Da anélise aos dados respeitantes ao ano de 2018 é possivel concluir que o sitio da ASF na Internet registou
um total de 899 076 visitas, o que representa um acréscimo de 11,4 % relativamente a 2017. Os conteldos
que registam maior numero de visualizagdes sao os disponibilizados na Homepage e nos canais Seguros e
Mediacdo, o que acompanha a tendéncia ja registada em anos anteriores.

A funcionalidade de pesquisa de Entidades Autorizadas para o exercicio da atividade seguradora continua a
merecer destaque nas preferéncias dos utilizadores, registando 137 514 visitas em 2018.

Das dez paginas mais visualizadas, importa ainda destacar o nimero de visitas aos conteudos Legislagao /
Regulamentagéo sobre Seguros que gerou 72 785 visitas, bem como aos canais Seguros Obrigatorios
(49 686), FGA/Participacdo de sinistro (50 615), Entendimentos em matéria de Seguros (43 384) e Mediacdo/
Formacao de Formadores (43 168).

Quadro 8.1  Sitio da ASF na Internet — paginas visualizadas

ErE———

Homepage - Pagina Principal 765.165 30,93%
ASF / Outros 377.968 15,28%

Mediacédo/ Entidades Autorizadas 306.897 12,41%
Seguros / Entidades Autorizadas 137.514 5,56%
Seguros / Novidades 88.933 3,60%
Seguros/Legislagao 72.785 2,94%
FGA/Participacao de sinistro 50.615 2,05%
Segruos /Seguros Obrigatoérios 49.686 2,01%
Seguros / Entendimentos 43.384 1,75%
Mediacao/ Formacédo de Formadores 43.168 1,75%
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8.3 Acessos e consultas ao Portal do Consumidor

8.3.1 Dados gerais

Os acessos ao Portal do Consumidor registaram, em 2018, uma ligeira diminuicdo relativamente ao ano
transato, totalizando 1.008.218 visitas. A semelhanca do que j& se havia registado nos anos anteriores, 0s
servicos de consulta on-line sdo os mais procurados. Efetivamente, os mesmos perfizeram 2 751 825
visualizagdes, o que corresponde a 83% do total global.

Os dados em consideracdo permitem aferir que janeiro é o més que regista 0 maior nUmero de visitas
(97 828), logo seguido do més de maio (90 050).

Grafico 8.1 Visitas ao Portal do Consumidor em 2018 — distribuicdo mensal
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O gréfico 8.2 reflete a totalidade de visitas ao Portal do Consumidor e ao sitio institucional da ASF na Internet,
nos anos de 2017 e 2018. Seguindo a tendéncia j& observada no ano anterior, o Portal do Consumidor
continua a registar um numero de acessos superior aos do sftio institucional, ultrapassando o website da ASF
em mais de 100 00 visitas.

Gréfico 8.2 Visitas ao Portal do Consumidor e ao sitio institucional da ASF na Internet
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8.3.2. Conteudos e servicos especificos

A informacdo disponibilizada no Portal do Consumidor procura habilitar o publico em geral com os
conhecimentos e conceitos bésicos sobre os produtos comercializados pelo setor, fomentando a aquisicéo
de competéncias fundamentais nestas matérias e permitindo-lhes, dessa forma, obter informacao acerca dos
seus direitos e deveres na relacdo com os operadores.
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O Portal do Consumidor disponibiliza, ainda, 0 acesso a um conjunto de funcionalidades, das quais importa
destacar os servicos de consulta de matriculas, de comissées e rendibilidades dos planos de poupanca, de
representantes para sinistros, de centros de informacdo automovel e de beneficidrios de seguro de vida,
acidentes pessoais e operacdes de capitalizacao.

O Portal do Consumidor funciona também como uma ferramenta de informacdo e formacéo financeira,
dispondo de uma érea de canais tematicos com acesso a respostas a perguntas frequentes e permitindo,
simultaneamente, 0 acesso a um conjunto de matérias de formacao.

Adicionalmente, permite a apresentacdo de reclamacdes e pedidos de esclarecimento a ASF.

No ano de 2018 foram visualizadas 3 305 449 paginas do Portal do Consumidor, o que representa uma
reducédo homaologa de 5,93%.

Seguindo a tendéncia observada no ano anterior os servicos de consulta foram os mais acedidos,
representando 83,25% do total de acessos. Importa, contudo, notar uma diminuicdo de aproximadamente
15% no numero de visualizagdes destas funcionalidades.

Por sua vez, o conteldo “Canais tematicos” observa uma tendéncia inversa, perfazendo 310 239
visualizagdes, o que consubstancia um aumento de aproximadamente 30% em relagdo ao ano transato.

Grafico 8.3  Conteuldos e servicos do Portal do Consumidor - paginas visualizadas
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8.3.3 Servicos de consulta

Dos servicos de consulta disponiveis no Portal do Consumidor, a “Consulta de matricula” é, & semelhanca
dos anos anteriores, o mais procurado, totalizando 96,48% dos acessos globais. Apesar disso, em 2018, esta
ferramenta registou uma reducdo de acessos de cerca de 19%, com um total de 2 579 402 visualizagdes de

pagina.
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Grafico 8.4  Servigos de consulta de matriculas — paginas visualizadas
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O segundo servico mais usado € a pesquisa de “Centros de informagdo automovel”, que regista um total de
58 620 acessos, ultrapassando o servico de “Consulta de gestores de reclamagdes das empresas de seguros’,
gue no ano anterior havia sido o segundo servico mais procurado. Apesar disso, este servico assinala um
aumento no numero de acessos na ordem dos 28%.

De relevar ainda os acessos ao servico que “Comissdes e rendibilidades dos PPR”, que em 2018 registam uma
subida de 60,78%.

Gréfico 8.5 Outros servicos de consulta — paginas visualizadas
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8.3.4 Canais tematicos

Os canais teméticos disponiveis no Portal do Consumidor possibilitam o acesso a um conjunto de
informacdo vocacionada para o esclarecimento das questdes mais frequentes do consumidor de seguros e
fundos de pensdes. Os canais dispdem ainda de uma érea de acesso a legislacdo mais relevante em cada
uma das matérias apresentadas (contrato de seguro, seguro automovel, sequro de habitacdo, seguro de
saude e diversos seguros do ramo Vida).
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A andlise dos dados recolhidos no periodo em anélise mostra que os canais temdticos foram visualizados
310 239 vezes, 0 que representa um crescimento de 29,42% em relacdo ao ano anterior.

Acompanhando a tendéncia dos anos anteriores, o canal teméatico mais consultado foi o respeitante ao
“Seguro automaovel”, com 118 871 acessos, correspondentes a um crescimento de 34,11%. Também o canal
“Seguro habita¢do” assinala um aumento no nimero de acessos, na ordem dos 25%. Importa ainda destacar
0s numeros alcancados pelo canal “Contrato de seguro”, que com 40 262 acessos, regista um acréscimo de
cerca de 30% em relacéo ao ano anterior.

Grafico 8.6  Canais teméticos — paginas visualizadas
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8.3.5 Formularios, consultas e informacgdes

Através do Portal do Consumidor, a ASF possibilita a apresentacdo de reclamacdes e pedidos de
esclarecimento dos consumidores de seguros e fundos de pensdes.

Em 2018, esta drea gerou 81 704 acessos, 0 que representa um crescimento homologo de mais de 50%.
Também a é4rea dos pedidos de esclarecimento regista um aumento significativo face a 2017 (76,16%),
totalizando 41 137 acessos.

Gréfico 8.7 Formularios, consultas e informagées - paginas visualizadas
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8.4 Aplicacdes moveis ASF

Num mundo cada vez mais digital a ASF considera fundamental desenvolver ferramentas que permitam o
acesso rapido e simples a informacdo mais relevante para o consumidor. Na prossecucdo deste objetivo,
lancou, em 2018, duas aplicacdes moveis.

A APP “Tem Seguro?” permite em poucos segundos, através da camara do dispositivo ou de uma fotografia
preexistente, identificar a matricula de um veiculo e informar o utilizador sobre a existéncia e validade do
seguro automovel, nimero da apdlice, segurador e data de inicio do seguro.

Por usa vez a APP “Os Meus Seguros” permite aos utilizadores gerir de forma cémoda e prética os seus
seguros numa Unica plataforma. Concebida para reunir um conjunto de informacéo relevante, como sejam o
custo anual com seguros e um cronograma anual dos respetivos pagamentos, a aplicacdo disponibiliza
ainda alertas de renovacao das apdlices e pagamentos dos prémios.

Os novos aplicativos vém juntar-se a APP ASF, lancada em 2017, e através da qual se disponibiliza ao
utilizador informacéo e servicos Uteis acerca da atividade seguradora, resseguradora, dos fundos de pensdes
e da mediagao de seguros.

Com estas aplicacdes, a ASF procura aliar inovacao e servico publico, indo ao encontro das necessidades de
cidadéos e instituicoes e simplificando o acesso de forma segura e fidedigna a informacao oficial emitida por
esta Autoridade.

8.5 Servico de atendimento ao publico e linha informativa

A ASF dispde de um servico de atendimento ao publico, que permite aos seus utilizadores a obtencao de
esclarecimentos em matérias de seguros, fundos de pensdes e mediagédo de seguros. O servico é acessivel
por via telefénica, presencial ou através de correio eletrénico.

O servico de atendimento é responsavel pela andlise de pedidos de esclarecimento, permitindo,
simultaneamente, a apresentacao de reclamacdes referentes a atuacdo dos operadores supervisionados pela
ASF.

Em 2018, o servico de atendimento registou um total de 39 823 contactos, 0 que consubstancia uma
diminuicdo em relacdo ao ano anterior, no qual haviam sido contabilizados 46 268 processos.

O maior numero dos pedidos rececionados diz respeito a matérias relacionadas com “Empresas de seguros’,
as quais totalizaram 14 717 registos, 37% do total dos atendimentos.

Os contactos sobre as matérias relacionadas com a atividade do Fundo de Garantia Automovel
contabilizaram 13 038 registos representando cerca de 33% do universo. No que concerne a “Mediacdo de
seguros” contabilizaram-se 7 448 registos, 19% do total. Por sua vez, os contactos ao nivel das matérias do
Fundo de Acidentes de Trabalho ficam-se pelos 3%. Os valores relativos as restantes matérias sao residuais e
ndo apresentam variagdes significativas.
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Grafico 8.8  Servico de atendimento ao publico — distribuicdo por assunto
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Os utilizadores do servico de atendimento s&o na sua maioria consumidores de seguros, pessoas singulares,
perfazendo 73% do universo, imediatamente seguidos pelos mediadores de seguros cujos contactos
contabilizaram 24% do total. Comparativamente a 2017 ano em que se havia registado um aumento dos
contactos provenientes de “Autoridades policiais”, “ Empresas de Seguros”, e “Outras Entidades Publicas”, em
2018, observou-se um ligeiro decréscimo, contudo, ndo significativo.

Grafico 8.9 Servico de atendimento ao publico - distribui¢do por tipo e natureza do utilizador
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No que diz respeito ao meio de contacto escolhido, verifica-se que a generalidade dos utilizadores continua
a preferir o contacto telefénico. Efetivamente, da totalidade de contactos (39 823), 32 743 efetuaram-se por
esta via. Nao obstante, os contactos por via telefonica registaram uma diminuicdo de aproximadamente 16%
em relacdo ao ano de 2017.

Em 2018 registaram-se 3 586 pedidos remetidos via correio eletrénico, nimero idéntico ao registado em
2017. Quanto ao atendimento presencial, observou-se um ligeiro decréscimo no niimero de contactos em
relacdo ao ano transato, na ordem dos 7%.
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Grafico 8.10  Servico de atendimento ao publico — distribuicdo por tipo de contacto
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8.6 Comunicagoes e resposta a pedidos de informacao / esclarecimento escritos

No ambito das suas competéncias e adicionalmente a atividade de andlise e gestdo de reclamacoes, a ASF
responde a pedidos de informacéo e a pedidos de esclarecimento que Ihe sejam apresentados.

Em relacdo as comunicagdes e pedidos de informacao e de esclarecimento escritos dirigidos a ASF, verifica-
se que, em 2018 foram recebidos 4 549 comunicagdes / pedidos, o que representa, conforme decorre do
grafico 8.11, um numero ligeiramente inferior ao verificado em 2017, mas, ainda assim, substancialmente
menor que o verificado nos anos anteriores.

Grafico 8.11  Processos abertos relativos a comunicagoes / pedidos de esclarecimento (2014 - 2018)
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O gréfico 8.12 reflete a distribuicdo mensal dos processos abertos em resultado dos pedidos recebidos em
2017 eem 2018.

Grafico 8.12  Processos abertos relativos a comunicacoes / pedidos de esclarecimento (mensal)
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De acordo com a anélise do gréfico 8.13, a via de rececdo das comunicacoes e dos pedidos de informagéo
mais utilizada, foi o correio eletrénico (2 910 comunicagdes / pedidos), acentuando a tendéncia de recurso
cada vez mais frequente a este canal de comunicacao.

Grafico 8.13  Processos abertos relativos a comunicagdes / pedidos de esclarecimento — distribuicao por tipo de contacto
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Conforme resulta da leitura do gréfico 8.14 e do quadro 8.2, constata-se que, a semelhanca do verificado em
anos anteriores, a maioria dos processos relativos a comunicagdes e pedidos de esclarecimento analisados
em 2018 refere-se a matérias relacionadas com seguros dos ramos Nao Vida (2 617), entre as quais se destaca
0 seguro automaovel (com 1 823 comunicagoes / pedidos).

As comunica¢des/pedidos ndo enquadraveis na classificacdo Ramos de Seguro dizem respeito a questdes
em que ndo é mencionado um tipo de seguro em concreto e que assumem carater genérico.

139



Grafico 8.14  Processos encerrados relativos a comunicacdes / pedidos de esclarecimento — por ramos
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Quadro 8.2  Processos encerrados relativos a comunicacoes / pedidos de esclarecimento — por tipos de seguro

N.o % Val(':)/a;ao
Nao Vida 2.617 56,41%  -11,53%
Seguro automovel 1823 39,30% -17,06%
Seguro de incéndio e outros danos 290 6,25% -6,45%
Seguro de acidentes de trabalho 188 4,05% 9,30%
Seguro de responsabilidade civil 117 2,52% 15,84%
Seguro de saude 82 1,77% 22,39%
Seguro de assisténcia 53 1,14% -1,85%
Seguro de acidentes pessoais 45 0,97% 25,00%
Outros Seguros dos ramos Nao Vida 19 041% -5,00%
Vida 1.055 22,74% 1,93%
Néao se aplica 967 20,85%  -17,49%
Total Geral 4639 100,00% -10,18%

Por ultimo, o grafico 8.15 contempla a andlise dos pedidos de informacado escritos dirigidos a ASF, por
assunto, sendo que as matérias que em 2018 originaram o maior nimero de pedidos de informacdo e de
esclarecimento dizem respeito ao acesso as “Base de dados ASF” (1173 pedidos) e a
“Esclarecimento/legislacdo/regulamentacdo” aplicdvel a atividade seguradora e de fundos de pensoes
(1063 pedidos), seguidas de questdes relacionadas com a temdtica “Sinistro” (767 pedidos), nas quais se
incluem questdes relativas a definicdo 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.

Em rigor, grande parte dos pedidos de esclarecimentos enquadraveis na tematica “Sinistro” dizem respeito a
reclamacdes contra empresas de seguros sobre definicdo de responsabilidades. Nestes casos, a ASF opta no
sentido de evitar contactos desnecessarios com as entidades supervisionadas (nomeadamente quando estas
ja tenham tomado uma posicado definitiva sobre o assunto), por esclarecer o reclamante quanto ao
enguadramento do seu caso concreto, sendo o processo tratado do ponto de vista estatistico como “pedido
de esclarecimento” e ndo como reclamacao.
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Ainda, e seqguindo a tendéncia de 2017, verificou-se em 2018 uma diminuicado significativa dos pedidos de
“Informacgao sobre a existéncia de seguro”, nos quais se inclui a informagao sobre penhora de créditos
indevida (576 pedidos em 2018, que compara com 0s 905 recebidos em 2017 e com os 2 050 recebidos em
2016), bem como das “Comunicacdes sem esclarecimento técnico” (446 em 2018 versus 863 em 2017).

Verifica-se, assim, uma altera¢do substancial face ao sucedido em 2017, em que as matérias que originaram o
maior ndmero de pedidos de informacéo e de esclarecimento diziam respeito a pedidos de “Informacéo
sobre a existéncia de seguro’, seguido de acesso as “Base de dados ASF" e de
“Esclarecimento/legislacdo/regulamentacdo” aplicavel a atividade seguradora e de fundos de pensdes

Grafico 8.15  Processos encerrados relativos a comunicagdes / pedidos de esclarecimento — por assunto 2018
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8.7 Informagdes 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 operacdes de capitalizacdo”, no ambito do qual pode ser solicitada, pelos interessados,
informacdo sobre a existéncia destes contratos e operacdes com beneficidrios em caso de morte do
segurado ou do subscritor.

Por outro lado, também o respetivo titular do contrato poderd solicitar informacédo acerca dos contratos e
operacgoes registados em seu nome.

Conforme demonstra a andlise do gréfico 8.16, o nimero de certificados emitidos em 2018 no ambito dos
pedidos de acesso ao registo central aumentou ligeiramente face ao registado em 2017 (1 086 em 2018
versus 980 em 2017).
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Grafico 8.16  Pedidos de informacao sobre acesso a dados de contratos de seguro de vida, de acidentes pessoais e operagdes de
capitalizacdo (2014 - 2018)
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Por seu turno, a leitura dos gréficos 8.17 e 8.18 permite concluir, relativamente ao sentido do desfecho dos
processos analisados em 2018, que o encerramento foi positivo em 636 casos e negativo em 450 casos, a
semelhanca do verificado em 2017 e 2016 e contrariando a tendéncia de equiparagdo entre respostas
positivas e negativas verificada nos anos anteriores a 2015, o que permite inferir que os requerentes tém ja
fundadas convicgdes sobre a probabilidade de existéncia de seguro.

Quadro 8.3  Resultados dos pedidos de informacéo sobre acesso a dados de contratos de seguro de vida, de acidentes pessoais e
operacoes de capitalizagéo (anual - 2017 e 2018)

TITULAR INTERESSADO Total

Positivo 105 531 636

2018 1086
Negativo 9 441 450
Positivo 89 473 562

2017 980
Negativo 26 392 418

8.8 Colocacao do Seguro Automovel

O Decreto-Lei n2 291/2007, de 21 de agosto, prevé no seu artigo 18° que, sempre que a aceitagao de um
seguro obrigatério de responsabilidade civil automovel seja recusada, pelo menos, por trés empresas de
seguros, 0 proponente do seguro possa recorrer a ASF para que sejam definidas as condicdes especiais de
aceitacdo do contrato.

De acordo com o gréfico abaixo, podemos constatar que a ASF procedeu, em 2018, a colocagao de 69
veiculos, nimero esse que se manteve semelhante face ao verificado no ano anterior, bem como em 2016
(70 veiculos em 2017 e 67 em 2016).

Contudo, como se pode igualmente constatar do referido gréfico, esses nimeros contrastam bastante com
0 numero de processos da colocacdo de seguro tratados nos anos antecedentes a 2016 (27 em 2015 e 10
em 2014).
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Grafico 8.17  Evolugdo dos processos de colocagéo (por veiculo) do seguro automoével — 2014 a 2018
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9.1 Consideracoes iniciais

O incremento da literacia financeira relativamente ao setor segurador e dos fundos de pensdes continua a
ser uma prioridade para a ASF. A estratégia seguida neste dominio tem assentado na criagdo de sinergias
potenciadoras da construcdo de programas sustentados e consistentes.

Neste ambito, em 2018, a ASF manteve uma participacdo ativa nos trabalhos do Plano Nacional de
Formacdo 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 populagédo
portuguesa.

Na prossecucédo deste objetivo, 0 ano de 2018 marca a concretizagdo de duas importantes parcerias para a
promocao da formacéo financeira: a assinatura de um Acordo de Cooperacédo entre o CNSF e o Instituto do
Emprego e Formacao Profissional e a assinatura de um Protocolo de Cooperacdo do CNSF com a Ordem dos
Psicologos Portugueses (OPP).

O CNSF continuou empenhado na sedimentacdo de parcerias e projetos existentes, nomeadamente os
tendentes a implementacéo da educacéo financeira nas escolas. A este nivel, 2018 fica marcado nédo sé pela
publicagdo do Caderno de Educagdo Financeira 3 mas também pela continuidade do programa de
formacéo de professores.

As autarquias locais continuam a merecer destaque nas iniciativas de formacao financeira dirigidas a
populacdo portuguesa. Depois da celebracao pelo CNSF, em 2017, do Acordo de Cooperagdo com a
Comunidade Intermunicipal do Tamega e Sousa, em 2018, esta parceria foi alargada aos municipios que
constituem a Comunidade Intermunicipal do Alto Tamega.

No que concerne a formacdo financeira de gestores de micro, pequenas e médias empresas, ha a assinalar o
numero significativo de a¢des de formacao que tém sido promovidas pela bolsa de formadores constituida
pelos supervisores financeiros para a concretizacdo do Referencial de Formacdo de Micro, Pequenas e
Médias Empresas.

A ASF, no ambito do PNFF, continuou a desenvolver agdes de formacéo e sensibilizacdo da populacéo e dos
jovens, alertando para a importancia das questoes financeiras. Algumas destas atividades foram realizadas no
ambito da Global Money Week, uma iniciativa coordenada a nivel mundial pela Child and Youth Finance
International, e que conta com a participacdo de 151 paises.

Também as atividades desenvolvidas por ocasido da Semana da Formagao Financeira permitiram abarcar
um numero crescente de parceiros e, consequentemente, de publicos-alvo abrangidos.

A informacdo apresentada nas paginas seguintes expde, com maior detalhe, as iniciativas de formacao
financeira desenvolvidas, em 2018, do ponto de vista setorial e as enquadradas na estratégia nacional de
educacao financeira.
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9.2 Principais desenvolvimentos em 2018

9.2.1 Novas parcerias estratégicas

O alargamento da intervencéo junto de diferentes segmentos da populacdo, com especial enfoque nos
grupos vulneraveis, € um dos objetivos da estratégia nacional de educacao financeira desde a sua criacéo.

Na prossecucao deste objetivo, em 2018, foram celebrados pelo CNSF duas novas parcerias que permitiram
alargar a atuagdo a novos publicos-alvo. A primeira com o Instituto do Emprego e da Formagao Profissional,
I.P. (IEFP) e a segunda com a Ordem dos Psicélogos Portugueses (OPP).

9.2.1.1 Acordo de Cooperacdao entre o Conselho Nacional de Supervisores Financeiros
(CNSF) e o Instituto do Emprego e Formacao Profissional, I.P. (IEFP)

O CNSF e o IEFP, I.P. assinaram, em julho de 2018, um Acordo de Cooperagdo para a promogéo da formacao
financeira na formacao profissional.

O Acordo de Cooperacao celebrado definiu como principais objetivos:

Promover a formacao financeira da populacdo portuguesa, em particular de publicos vulneraveis, incluindo
os desempregados;

Promover a integracdo de conteldos de formacdo financeira nos percursos formativos da formacao
profissional de adultos e jovens, como forma eficaz de proporcionar a aquisicdo de competéncias para a sua
integracao no mercado de trabalho;

Incentivar a utilizacdo das Unidades de Formagédo de Curta Duragao sobre educacao financeira, integradas
no Catdlogo Nacional de Qualificagdes, nos percursos formativos dos programas promovidos pelo IEFP;

Desenvolver iniciativas de formacéo financeira na formacao profissional.

Os conteddos de formacdo financeira adequados a formacdo de adultos foram identificados pelos
supervisores financeiros e pela Agéncia Nacional para a Qualificacdo e o Ensino Profissional (ANQEP) e
incluidos num conjunto de Unidades de Formacdo de Curta Duracdo, que constam do Referencial de
Educacéo Financeira.

Estas Unidades de Formacéo de Curta Duracdo foram integradas no Catélogo Nacional de Qualificagdes em
2017, permitindo assim a sua insercao na oferta formativa dos centros de formacéo profissional.

A mobilizacédo dos centros de formacdo do IEFP permite reforcar a proliferacédo das iniciativas desenvolvidas,
O que torna esta parceria fundamental para potenciar o efeito multiplicador da formacéo financeira, num
contexto econdmico e tecnolégico em que é exigida uma crescente capacitacdo dos trabalhadores e uma
gestdo ativa da sua situagao profissional, seja enfrentando a potencial diminui¢do de rendimentos seja por
exigéncias de mobilidade.

Tendo em vista a concretizacdo do Acordo celebrado com o IEFP, determinou-se como linha de acéo
prioritaria a realizacdo de sessdes de formacéo financeira dirigidas aos formadores dos centros de formagao
profissional. Estas acées de formacdo financeira centram-se nos temas constantes das Unidades de
Formacdo de Curta Duracdo, nomeadamente: Planeamento e Gestdo do Orcamento, Poupanca e suas
aplicagdes, Seguros, Contas e Instrumentos de Pagamento, Crédito e Endividamento e Mercado de Capitais.
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Nestes termos, em setembro de 2018, realizou-se o primeiro curso de formagao financeira dirigido a
formadores do IEFP da Regido de Lisboa ministrado por técnicos da Autoridade de Supervisdo de Seguros e
Fundos de Pensdes, do Banco de Portugal e da Comisséo do Mercado de Valores Mobiliarios.

Entre 22 e 27 de novembro de 2018, teve lugar o segundo curso de formadores do IEFP da regiao Norte, que
se realizou na cidade do Porto.

9.2.1.2 Protocolo de Cooperacdao com a Ordem dos Psic6logos Portugueses (OPP)

Para reforcar a dimensdo comportamental da formacéo financeira, o CNSF e a OPP celebraram, em maio de
2018, um Protocolo de Cooperacéo para a promogao da formacéo financeira nas vertentes de atitudes e
comportamentos.

As linhas de acao do protocolo incluem a:

— Realizacdo de agdes de formacdo financeira dirigidas as comunidades de psicdlogos que
intervém nos agrupamentos de escolas e nas escolas ndo agrupadas, no sentido de os
incentivar e capacitar para colaborarem na abordagem de atitudes e comportamentos
financeiros em programas e projetos a desenvolver em meio escolar;

— Realizacdo de agbes de formacédo financeira dirigidas as comunidades de psicélogos em
contexto comunitario, no sentido de os incentivar e capacitar para abordarem atitudes e
comportamentos financeiros em programas e projetos de prevencéo de riscos e promogéo de
competéncias financeiras em meios sociocomunitarios, em particular junto de publicos mais
vulneraveis;

— Preparacao de publicagbes conjuntas sobre atitudes e comportamentos adequados na tomada
de decisdes financeiras para apoiar a realizacdo de acdes de formacéo financeira;

— Preparagdo conjunta de questionarios de base a inquéritos a literacia financeira de ambito
nacional ou dirigidos a publicos especificos;

— ldentificacéo e producdo de materiais adequados as diversas iniciativas.

No ambito do Protocolo celebrado com a OPP, em setembro de 2018, a Comissao de Coordenacao do PNFF
participou no 4.2 Congresso da Ordem dos Psicélogos Portugueses, que teve lugar na cidade de Braga,
integrando o Painel “Literacia Financeira e Intervencdo dos Psicdlogos em contextos comunitario, escolar e
na formacédo de adultos”.

9.2.2 Educacéao financeira nas escolas
Do conjunto de iniciativas orientadas para a implementacdo do Referencial de Educagédo Financeira, destaca-
se 0 programa de formacao de professores, bem como o desenvolvimento de materiais pedagodgicos e a

promocao de iniciativas de sensibilizacao, tais como o Concurso Todos Contam e a Semana da Formacéo
Financeira.

9.2.2.1 Formacao de professores

O Ministério da Educacédo e os supervisores financeiros promovem a formacao de educadores e professores,
com o objetivo de os habilitar a abordagem da educacéo financeira no quadro da educacdo para a
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cidadania, contribuindo, desta forma, para uma utilizagdo generalizada do Referencial de Educacdo
Financeira no sistema educativo nacional.

Desde 2014, cerca de 300 educadores e professores participaram em agoes de formacédo de professores que
tiveram lugar nas cinco regides do territério continental — Norte (Porto), Centro (Coimbra), Lisboa e Vale do
Tejo (Lisboa), Alentejo (Evora) e Algarve (Faro) — e nas Regides Autonomas dos Acores e da Madeira, com o
apoio das respetivas Secretarias Regionais da Educacao.

Completada uma primeira fase de cobertura de todo o pafs, no primeiro semestre de 2018, os supervisores
financeiros e o Ministério da Educacao deram continuidade ao programa de formacao de professores com
uma oficina de formacao dirigida a 42 professores do ensino basico da Escola EB 2,3 de Fernando Pessoa, em
Lisboa, que teve inicio no final de 2017. Esta oficina de formacéo visou apoiar o desenvolvimento de um
projeto-piloto de avaliagdo da utilizacdo dos Cadernos de Educacéo Financeira 1 e 2 que teve lugar nesta
escola durante o ano letivo 2017/2018.

Na segunda metade de 2018, concretizou-se mais um curso de formacdo de professores sobre Referencial
de Educacdo Financeira, em Pombal. A sessao de abertura teve lugar, no dia 29 de outubro, durante as
atividades que assinaram o arranque da Semana da Formacéo Financeira 2018..

Com estas iniciativas, o total de educadores e professores que ja participou no programa de formagao de
professores ascendeu a 358.

9.2.2.2 Materiais pedagdgicos

Apds a publicagdo dos Cadernos de Educacédo Financeira 1 e 2, dirigidos ao 1.2 e 2.2 ciclos do ensino basico,
em 2018, foi divulgado o Caderno de Educacéo Financeira 3, dirigido a alunos do 3. ciclo. O novo caderno
foi divulgado em setembro, no inicio do ano letivo 2018/2019, numa sesséo publica no Agrupamento de
Escolas Francisco de Arruda, em Lisboa, e que contou com a presenca do Chefe do Gabinete do Secretério
de Estado da Educagao e dos membros do CNSF.

A publicacdo dos Cadernos de Educacdo Financeira constitui uma etapa fundamental na estratégia de
implementacdo da educacdo financeira nas escolas e tem como objetivo apoiar alunos e professores na
abordagem dos temas definidos no Referencial de Educacédo Financeira para cada ciclo de ensino.

Os Cadernos de Educacdo Financeira sdo resultado de uma parceria estabelecida, no ambito do PNFF, entre
0s supervisores financeiros, o Ministério da Educacdo (através da Direcdo-Geral da Educacdo) e quatro
associacoes do setor financeiro (APB — Associacdo Portuguesa de Bancos; APS — Associacdo Portuguesa de
Seguradores; APFIPP — Associacdo Portuguesa de Fundos de Investimento, Pensoes e Patriménios e ASFAC —
Associacdo de Instituicdes de Crédito Especializado).

Para promover a utilizacdo destes materiais pedagdgicos, os supervisores financeiros, em parceria a Editorial
do Ministério da Educacéo e Ciéncia (EMEC), procederam a distribuicdo de um exemplar de cada Caderno a
todos os agrupamentos de escolas do ensino publico e do ensino particular.

9.2.2.3 Concurso Todos Contam

O Concurso Todos Contam distingue os melhores projetos de educacao financeira a introduzir nas escolas. £
organizado anualmente pelo CNSF e pelo Ministério da Educacao, através da Dire¢cdo-Geral da Educagao e
da Agéncia Nacional para a Qualificagdo e o Ensino Profissional.
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A 7.2 edicdo do concurso foi dirigida a projetos a desenvolver no ano letivo 2018/2019 em agrupamentos de
escolas, escolas ndo agrupadas, estabelecimentos de ensino particulares e cooperativos e escolas
profissionais que ministrem a educacao pré-escolar e o ensino basico e secundario.

Esta 7.2 edicdo contou com um total de 53 candidaturas que envolvem mais de 10 mil alunos de 91 escolas.

O Juri atribuiu prémios aos projetos apresentados pelas escolas indicadas no quadro infra.

Quadro 9.1 Prémios da 7.2 edi¢do do Concurso Todos Contam

Educacao pré-escolar Agrupamento de Escolas de Vila do Bispo - Jardim de Infancia de Vila | Faro
do Bispo

1.° ciclo do ensino basico Agrupamento de Escolas de Pombal - Escola Basica de Pombal Leiria

2.0 ciclo do ensino basico Agrupamento de Escolas de Figueira de Castelo Rodrigo - Escola | Guarda

Bésica do 1.0 Ciclo de Figueira de Castelo Rodrigo; Escola Basica do 1.2
Ciclo de Escalhdo; Escola Bésica do 1.2 Ciclo da Reigada; Escola Bésica
do 1.2 Ciclo Vermiosa; Escola Basica do 2.2 Ciclo de Figueira de Castelo
Rodrigo; Escola Bésica do 3.2 Ciclo e Secundéria de Figueira de Castelo

Rodrigo

3. ciclo do ensino basico Agrupamento de Escolas n° 1 de Gondomar - Jardim de Infancia do | Porto
Outeiro; Escola Bésica do Outeiro; Escola Bésica de Jovim e Foz do
Sousa

Ensino secundario Agrupamento de Escolas Ferreira de Castro - Escola Secundaria de | Aveiro
Ferreira de Castro

Prémio de continuidade Agrupamento de Escolas General Serpa Pinto - Escola Basica de | Viseu

Cinfaes; Escola Basica da Feira; Escola Basica de Louredo; Escola Bésica
de Meridaos; Escola Basica de Oliveira do Douro; Escola Bésica de S.
Cristévao; Escola Basica de Santiago de Pides

Prémio de continuidade Agrupamento Martim de Freitas - Centro Educativo dos Olivais Coimbra
Prémio especial do juri Agrupamento de Escolas Joao de Deus - Escola do 1.2 Ciclo n® 4 da | Faro
Penha; Escola Basica 2,3 de Santo Anténio; Escola Secundaria Jodo de
Deus

O Juri decidiu, ainda, atribuir mengdes honrosas aos seguintes estabelecimentos de ensino: Agrupamento
de Escolas Marinha Grande Nascente, Agrupamento de Escolas de Fernando Pessoa, Colégio Sdo Teotdnio e
Escola Profissional Vértice.

Os projetos vencedores e as mencdes honrosas da 7.2 edicdo do Concurso Todos Contam foram anunciados,
no dia 29 de outubro de 2018, durante as comemorac¢oes da Semana da Formagao Financeira 2018.

9.2.2.3 Entrega de prémios da 6.2 edicdao do Concurso “Todos Contam”

No inicio de 2018, os supervisores financeiros e representantes do Ministério da Educacao visitaram as
escolas vencedoras da 6.2 edicao do Concurso Todos Contam, para entregar a primeira parcela dos prémios
atribufdos neste concurso.

As visitas decorreram em Foros de Salvaterra, Pombal, Marco de Canaveses, Gondomar, Lisboa, Cinfdes e
Coimbra.

Coube a ASF a entrega dos prémios ao Agrupamento de Escolas de Marco de Canaveses e ao Agrupamento
de Escolas n.° 1 de Gondomar.

151



Ambas as sessdes contaram com a presenca de representantes do CNSF e do Ministério da Educacao.

9.2.3 Formacao financeira para empreendedores e gestores

Em 2015, foi celebrado um protocolo de colaboracéo entre os supervisores financeiros e o Ministério da
Economia, através do IAPMEI — Agéncia para a Competitividade e Inovacéo, I.P. e do Turismo de Portugal, I.P.,
reconhecendo a importancia da formacao financeira dirigida aos gestores de micro, pequenas e médias
empresas.

A primeira etapa de implementacdo do protocolo de colaboragao foi concluida com a publicacdo, em 2016,
do Referencial de Formacéo Financeira para Micro, Pequenas e Médias Empresas. Por forma a implementar
os conteudos do Referencial, foi decidido criar uma bolsa de formadores, devidamente certificados para
concretizar agdes de formacéo junto do tecido empresarial.

Em 2018, no ambito desta parceria, o IAPMEI e o Turismo de Portugal, I.P. realizaram 24 acées de formacéo
destinadas a empreendedores, empresarios e gestores de micro, pequenas e médias empresas nacionais,
com recurso a bolsa de formadores do Referencial e com cobertura abrangente do territorio nacional
continental.

Nestas acdes participaram 382 formandos dos quais 63% exercem funcdes de gestdo e 8% séo
empreendedores, desenvolvendo as respetivas atividades maioritariamente em micro e pequenas empresas.

9.2.4 Formacao financeira no apoio a economia social

Reconhecendo a importancia de aumentar os niveis de literacia financeira dos empreendedores da
economia social, em 2018, foi assinada uma adenda ao Protocolo estabelecido entre o CNSF e a Cooperativa
Antonio Sérgio para a Economia Social (CASES).

A cerimdnia de assinatura teve lugar, a 21 de maio, por ocasido da Assembleia Geral Anual do CNSF com a
Comissdo de Acompanhamento do Plano.

Ao abrigo da adenda celebrada, os supervisores irdo dinamizar agdes de formagao dirigidas a colaboradores
da CASES que possam atuar como multiplicadores junto da rede de cooperantes e parceiros da Cooperativa.
Para além disso, serdo integrados contetdos de formagao financeira nos projetos geridos pela CASES.

Paralelamente, o Plano continuou a apoiar o Prémio Cooperacdo e Solidariedade Anténio Sérgio, que todos
0s anos homenageia as pessoas singulares e coletivas que mais se tenham distinguido na implementacao e
difusdo de projetos inovadores e sustentdveis, na produgao de estudos e trabalhos de investigacdo, na oferta
formativa de nivel pds-graduado e na realizagdo de trabalhos de ambito escolar em dominios relevantes
para a Economia Social.

Em 2018, na 7.2 edicdo deste concurso, o CNSF integrou pela primeira vez o juri deste Prémio.
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9.2.5 Formacao financeira das autarquias locais

As Comissdes de Coordenacdo e Desenvolvimento Regional e as autarquias locais constituem parceiros
estratégicos para o desenvolvimento de agdes de formacdo financeira de ambito regional, dado a sua
proximidade as populacées das respetivas areas geogréficas. Foi neste contexto que, em 2017, foi celebrado
um Protocolo de Cooperagao entre o CNSF e a Comissao de Coordenagao e Desenvolvimento Regional do
Norte (CCDR-N).

O projeto tem vindo a ser desenvolvido de forma gradual, tendo como principais linhas de agéo:

—  Programa de formacdo de formadores, ministrado pelos supervisores financeiros e dirigido a
técnicos das autarquias locais, nomeadamente técnicos que prestam informacdo e apoio aos
cidadaos em organismos associados aos municipios;

— Acdes de informacédo e formacéo financeira, concretizadas pelas autarquias locais, com apoio
dos supervisores financeiros, incluindo conferéncias e workshops abertos a populacao;

— Campanhas de sensibilizacdo sobre temas financeiros — implementadas pelas autarquias locais,
com apoio dos supervisores financeiros, em radios, canais televisivos e imprensa locais;

— Materiais de informacéo e formacéo financeira — disponibilizados para apoiar as iniciativas a
desenvolver no ambito do projeto

A primeira iniciativa desenvolvida no ambito deste Protocolo foi a realizacdo de um projeto-piloto com a
Comunidade Intermunicipal do Tamega e Sousa que integra 0s municipios de Amarante, Baido, Castelo de
Paiva, Celorico de Basto, Cinfaes, Felgueiras, Lousada, Marco de Canaveses, Pacos de Ferreira, Penafiel e
Resende. O projeto-piloto teve inicio com a celebracdo, em junho de 2017, de um Acordo de Cooperacéo
entre os supervisores financeiros e os municipios do Tamega e Sousa.

Em junho de 2018, a parceria foi alargada a Comunidade Intermunicipal do Alto Tamega, que integra as
autarquias de Boticas, Chaves, Montalegre, Ribeira de Pena, Valpacos e Vila Pouca de Aguiar. Neste ambito,
foi concretizada, em julho de 2018, uma acdo de formagao de formadores, que contou com a participacao
de técnicos das autarquias da regiao do Alto Tamega, tendo em vista apoiar a dinamizacdo de campanhas
de sensibilizacdo financeira dirigidas a populagao desta Regiéo.

9.2.6 SemanadaFormacao Financeira 2018

O CNSF e os parceiros do Plano assinalam, anualmente, o Dia Mundial da Poupanga, com um conjunto de
iniciativas que visam sensibilizar a populacéo para a importancia da formacao financeira.

Em 2018, as atividades da Semana da Formagao Financeira tiveram lugar entre os dias 29 de outubro e 2 de
novembro, com o mote “Na Formacao Financeira Todos Contam!”.,

Durante toda a Semana da Formacéo Financeira, os supervisores financeiros, em conjunto com os parceiros
estratégicos do Plano, dinamizaram iniciativas, em varios pontos do pais, dirigidas a diferentes publicos-alvo,
incluindo jovens, empreendedores, empresarios, gestores de micro, pequenas e médias empresas, jogadores
e ex-jogadores profissionais de futebol, professores, psicdlogos, seniores e técnicos de agdo social.
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9.2.6.1 Iniciativas em ambiente escolar

No dia 29 de outubro, as iniciativas da Semana da Formagao Financeira foram dirigidas ao publico escolar e
tiveram como centro a Escola Secunddaria de Pombal.

Cerca de 1100 alunos do ensino basico e secundério do Agrupamento de Escolas de Pombal participaram
nas diversas atividades promovidas pelos supervisores financeiros e pelos parceiros do Plano.

Neste dia, as tradicionais salas de aulas transformaram-se em espacos tematicos de formacao financeira nos
quais se realizaram atividades dirigidas aos diversos ciclos de ensino, com oficinas de formacao financeira,
jogos, ateliers e outras atividades Iudicas. As atividades foram distribuidas por espagos dedicados aos temas
orcamento, poupanca, risco e sistema financeiro.

A ASF promoveu varias sessdes nos espacos dedicados as tematicas da poupanca e do risco,
nomeadamente, a atividade "Pinta o teu mealheiro!”, dedicada aos mais jovens, o workshop “Repérteres de
Financas — Falando de Seguros” - atividade que permitiu que os alunos refletissem sobre a importancia dos
seguros enquanto instrumento de transferéncia de risco, e o jogo “Segura-te Bem!”, que permitiu testar os
conhecimentos dos alunos sobre diversos conceitos relacionados com a atividade seguradora.

9.2.6.2 Iniciativas para formadores de cursos de formacao profissional

No ambito do protocolo assinado entre o CNSF e o IEFP, decorreu, no dia 31 de outubro, um workshop de
formacéo financeira dirigido aos centros de emprego da regiao Norte e respetivos formadores.

O workshop teve lugar no Servigo de Formagao Profissional de Vila Real e contou com 70 participantes.
9.2.6.3 Iniciativas para autarquias locais da Regiao do Norte

No ambito da colaboracdo com a Comissdo de Coordenacdo e Desenvolvimento Regional do Norte (CCDR-
N), os supervisores financeiros participaram nas atividades dinamizadas pelos seis municipios da
Comunidade Intermunicipal do Alto Tamega e por seis municipios da Comunidade Intermunicipal do
Tamega e Sousa.

Nos dias 30 e 31 de outubro, as autarquias da Comunidade Intermunicipal do Tamega e Sousa - Amarante,
Baido, Castelo de Paiva, Celorico de Basto, Lousada e Marco de Canaveses -, realizaram diversas iniciativas de
sensibilizacdo para a importancia da formacdo financeira, através de workshops, conferéncias, concursos e
teatros, dirigidas a diferentes publicos-alvo, designadamente alunos de diferentes niveis de ensino,
desempregados, populacdes vulneraveis, seniores, técnicos das autarquias e de instituicdes de acao social e
autarcas, envolvendo no total cerca de 400 pessoas.

A 2 de novembro, 0s municipios que integram a Comunidade Intermunicipal do Alto Tamega associaram-se
as comemoracdes da Semana da Formacéo Financeira. As autarquias de Boticas, Chaves, Montalegre, Ribeira
de Pena, Valpacos e Vila Pouca de Aguiar realizaram sessdes de divulgagao sobre os projetos e materiais do
PNFF e dinamizaram atividades de sensibilizacao de diferentes publicos-alvo.

Participaram nestas iniciativas cerca de 300 pessoas, nas quais se incluem criangas, jovens, seniores, técnicos
de agdo social, grupos vulnerdveis entre outros.

154



9.2.6.4 Iniciativas para gestores de micro, pequenas e médias empresas

No dia 30 de outubro, o IAPMEl, o Turismo de Portugal e os supervisores financeiros dinamizaram a
conferéncia "Modelos de financiamento na gestdo empresarial’, que teve lugar na Escola Superior de
Tecnologia e Gestao do Instituto Politécnico de Leiria.

A conferéncia contou com um painel sobre a “Importancia da Formacéo Financeira”, no qual intervieram os
membros da Comissao de Coordenacdo do PNFF.

Esta iniciativa integrou mais de 100 participantes, incluindo representantes dos setores da educacéo e da
consultoria, de atividades cientificas e técnicas, assim como do setor da indUstria transformadora.

9.2.6.4 Iniciativas para jogadores de futebol

No dia 30 de outubro, o Sindicato dos Jogadores e os supervisores financeiros dinamizaram um workshop
conjunto sobre a formacao financeira do jogador de futebol, que teve lugar no Museu Nacional do Desporto
- Palacio Foz, em Lisboa.

O workshop “Todos Contam. E no futebol também” teve como objetivo sensibilizar os jogadores de futebol
para a importancia da gestao financeira durante a carreira. Participaram nesta sessao cerca de 40 pessoas,
incluindo jogadores de futebol, delegados sindicais e representantes da Associacao Portuguesa de Arbitros
de Futebol.

Esta iniciativa incluiu, ainda, uma mesa redonda sobre "Habitos de poupanca no futebol”.

9.2.7 Iniciativas internacionais

9.2.7.1 International Network on Financial Education

O envolvimento em iniciativas internacionais de educacao financeira tem vindo também a ser reforcado nos
ultimos anos.

A ASF, na qualidade de membro da International Network on Financial Education (INFE/OECD), uma
organizagéo criada pela OCDE para promover principios e boas praticas de formacao financeira, participou
nas reunides dos grupos de trabalho desta organizacdo e respetivo Comité Técnico bem como nos
simpdsios “Effective financial education for sustainable and inclusive growth” e "Advancing financial literacy
globally: implementation and innovation”.

Em ambos os eventos foram discutidos os principais desafios das estratégias de educacdo financeira
nacionais e delineadas linhas de ac¢éo para o futuro.

9.2.7.2 Global Money Week

A ASF participou, uma vez mais, nas atividades da Global Money Week, que decorreu entre os dias 12 e 18 de
marco, sob o lema “Money Matters Matter” (“O Dinheiro Importa, Sim”"), e que em 2018 contou com a
participacdo de 151 paises.

Para assinalar esta semana, a ASF convidou um grupo de jovens do INETESE (Instituto para o Ensino e
Formacao), a visitar as suas instalacdes e a participar nas atividades desenvolvidas por esta Autoridade.
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Os participantes visitaram duas exposicdes patentes nas instalacdes da ASF, relacionadas com a histéria da
supervisao de seguros em Portugal e com o projeto de educacéo financeira. Foi também dinamizado o jogo
“Segura-te bem”, que permitiu aos participantes testar os seus conhecimentos em matéria de seguros.
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