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E

TRATAMENTO DE RECLAMACOES PELA AUTORIDADE DE SUPERVISAO DE SEGUROS E
FUNDOS DE PENSOES

O regime juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora (RJASR),
aprovado pela Lei n.° 147/2015, de 9 de setembro, veio impor deveres de conduta adicionais as
empresas de seguros que exercem atividade em territério portugués, para além de introduzir
alteragoes pontuais aos deveres ja estabelecidos no regime anteriormente vigente. Posteriormente,
o regime juridico da constituicio e do funcionamento dos fundos de pensées e das entidades
gestoras de fundos de pensoes (RJFP), aprovado pela Lei n.° 27/2020, de 23 de julho, veio
promover uma convergéncia acrescida com o regime aplicavel a atividade seguradora em matéria

de conduta de mercado.

Nessa sequéncia, e em func¢ao dos desenvolvimentos entretanto ocorridos e da experiéncia
de supervisao adquirida, impde-se rever e atualizar a regulamentacio respetiva em conformidade,
revogando-se, pela presente, a Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho, alterada
pelas Normas Regulamentares n.” 2/2010-R, de 4 de marco, e 2/2013-R, de 10 de janeiro, a
Circular n.° 9/2009, de 5 de agosto, alterada pela Circular n.° 3/2010, de 4 de marco, e a Circular
n.° 8/2010, de 27 de maio, e procedendo-se, ainda, a revoga¢ao dos artigos 37.° e 38.° da Norma
Regulamentar n.° 7/2007-R, de 17 de maio, do n.° 2 do attigo 28.°, das alineas ¢) e f) do n.° 2 do
artigo 33.° e do anexo V da Norma Regulamentar n.° 8/2016-R, de 16 de agosto.

Sendo o objetivo principal da supervisao a protecao dos tomadores de seguros, segurados e
beneficiarios, conforme previsto no artigo 22.° do RJASR, bem como dos direitos dos
participantes e beneficiarios, nos termos do artigo 192.° do RJFP, os deveres gerais a observar
pelas empresas de seguros e pelas entidades gestoras de fundos de pensGes em matéria de
conduta de mercado encontram-se estabelecidos, respetivamente, nos artigos 153.° a 158.° do
RJASR e nos artigos 141.°, 142.° e 145.° a 148.° do RJFP. Neste ambito, sem prejuizo da
autonomia organizativa de cada empresa ou entidade, e de uma aplicacao dos requisitos legais e

regulamentares de forma proporcional a natureza, dimensao e complexidade dos riscos inerentes

* Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho, alterada pela Norma Regulamentar n.° 9/2022-R, de
2 de novembro, e pela Norma Regulamentar n.° 4/2023-R, de 11 de julho.



AUTORIDADE DE SUPERVISAO
DE SEGUROS E FUNDOS DE PENSOES

a sua atividade, importa definir principios e regras particularmente robustos relativamente a todas
as areas com impacto no relacionamento com os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios
e terceiros lesados, no ambito da atividade seguradora, e com os associados, contribuintes,
participantes e beneficiarios, no ambito da atividade de gestio de fundos de pensdes, sendo os

mesmos designados em conjunto como clientes, para efeitos do presente normativo.

Assim, através da presente norma regulamentar procede-se, designadamente, a uma
atualizagdo do regime aplicavel a gestao de reclamagoes, ao provedor do cliente e ao interlocutor
perante a Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensbes (ASF), mantendo-se, no
geral, os requisitos aplicaveis a politica de tratamento dos tomadores de seguros, segurados,
beneficiarios ou terceiros lesados. O ambito de aplicagao das referidas matérias passa a abranger
igualmente a atividade de gestio de fundos de pensoes, regulando o relacionamento das entidades
gestoras com os associados, contribuintes, participantes e beneficiarios. Os deveres estabelecidos
sao, em determinados casos, extensiveis as instituicoes de realizagdo de planos de pensoes
profissionais autorizadas ou registadas em outro Estado membro da Unido Europeia, de forma a
permitir uma supervisao efetiva da respetiva atividade no que diz respeito ao cumprimento da

legislagao social e laboral nacional e dos requisitos de informagao aplicaveis.

Por outro lado, pretende-se que, no quadro do sistema de governagao das empresas de
seguros e das entidades gestoras de fundos de pensdes, sejam devidamente contemplados os
principios e riscos associados a conduta de mercado, quer no ambito do sistema de gestio de
riscos, quer no ambito do sistema de controlo interno, introduzindo-se, no presente normativo,
um capitulo auténomo dedicado a esta matéria. Neste contexto, as empresas de seguros € as
entidades gestoras devem instituir uma fun¢ao autbnoma responsavel pela conduta de mercado e
designar um membro do 6rgio de administragao responsavel por esta area, prevendo-se, ainda,
que sejam realizadas avaliagdes periédicas a qualidade, adequacdo e eficacia das politicas,

procedimentos e controlos em matéria de conduta de mercado.

A presente norma adapta e sistematiza, ainda, os requisitos aplicaveis ao reporte para
efeitos de supervisio comportamental, prevendo, nomeadamente, a prestacao de informacao
sobre a existéncia de processos e procedimentos com elevado grau de automatiza¢io ou
dependéncia de ferramentas digitais. No que diz respeito a divulgacio publica de informacio,

estabelece-se que as empresas de seguros e as entidades gestoras devem dispor de um sitio
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auténomo na Internet que inclua um separador especifico com informagao dedicada a matéria da

conduta de mercado.

Por dltimo, visando uma abordagem integrada dos mecanismos de reclamagao disponiveis,
em consonancia com o previsto nos artigos 157.° do RJASR, 198.° do RJFP e 76.° do regime
juridico da distribuicio de seguros e de resseguros, aprovado pela Lei n.° 7/2019, de 16 de
janeiro, concretizam-se os procedimentos aplicaveis ao tratamento das reclamagées apresentadas
a ASF relativamente a atos ou omissoes das entidades supervisionadas. Pretende-se, por um lado,
conferir maior estabilidade, previsibilidade e transparéncia a atividade da ASF no ambito do
tratamento de reclamagdes e, por outro, introduzir solugdes inovatorias no sentido de dotar essa
atividade de uma maior eficiéncia e eficacia. Assinale-se, neste contexto, a previsio de as
reclamagdes deverem ser, em primeira instancia, apresentadas junto da entidade reclamada, bem
como a previsao de apresentagiao preferencial das mesmas através de formulario disponivel no
Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensoes, residente no sitio da ASF na Internet, o
qual esta integrado numa plataforma que permite também ao reclamante conhecer, em cada
momento, o estado do seu processo de reclamagio. O regime aplica-se a atividade exercida em
territorio portugués por todas as entidades supervisionadas pela ASF, incluindo os mediadores de

seguros e os mediadores de seguros a titulo acessorio.

No que diz respeito a atividade seguradora, face a reorganizagao sistematica prosseguida
pelo RJASR, exclui-se do objeto da presente norma a regulamentagdo aplicavel a politica
antifraude, que passa a estar sediada no normativo respeitante ao sistema de governagao. Por
outro lado, os requisitos aplicaveis a politica de conce¢ao e aprovaciao de produtos de seguros
encontram-se estabelecidos no Regulamento Delegado (UE) n.° 2017/2358 da Comissio de 21
de setembro de 2017, que complementa a Ditetiva (UE) n.° 2016/97 do Patlamento Europeu e
do Conselho no que diz respeito aos requisitos de supervisao e governag¢ao de produtos
aplicaveis as empresas de seguros e aos distribuidores de seguros, remetendo-se expressamente

para o referido regime.

Adicionalmente, a matéria da publicidade efetuada pelas empresas de seguros e pelas

entidades gestoras de fundos de pensdes continua a ser regulada em normativo préprio.

De forma a garantir uma maior consisténcia ao nfvel do conteido e sistematica da

regulamentacio, opta-se por emitir uma nova norma regulamentar relativa a conduta de mercado,
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que passa a abranger a atividade seguradora e a atividade de gestao de fundos de pensoes,
complementando-se o quadro regulamentar com a matéria relativa ao tratamento de reclamages

pela ASF, nos termos acima enunciados.

O presente projeto foi submetido a processo de consulta publica, nos termos do artigo 47.°
dos Estatutos da Autoridade de Supervisio de Seguros e Fundos de Pensdes, aprovados pelo
Decreto-Lei n.° 1/2015, de 6 de janeiro, tendo sido considerados os contributos recebidos nos

termos do relatério da consulta pablica n.° 10/2021.

Assim, a Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes, ao abrigo do disposto
no n.” 6 do artigo 27.°, no n.° 7 do artigo 64.°, na alinea @) do n.” 4 do artigo 81.° e no artigo 159.°
do regime juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora, aprovado pela
Lei n.° 147/2015, de 9 de setembro, no n.° 8 do artigo 108.°, no n.° 4 do artigo 142.°, no artigo
149.° e no n.° 4 do artigo 150.° do regime juridico da constituicio e do funcionamento dos
fundos de pensoes e das entidades gestoras de fundos de pensoes, aprovado pela Lei n.° 27/2020,
de 23 de julho, na alinea #) do n.° 2 do artigo 40.° e na alinea 4) do n.” 3 do artigo 47.° da lei-
quadro das entidades reguladoras, aprovada pela Lei n.° 67/2013, de 28 de agosto, bem como na
alinea @) do n.° 3 do artigo 16.° dos respetivos Estatutos, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 1/2015,
de 6 de janeiro, ouvida a Comissao Nacional de Protecio de Dados, emite a seguinte norma

regulamentar:

CAPITULO I

Disposigoes gerais

Artigo 1.°
Objeto
1 — A presente norma regulamentar estabelece as regras gerais a observar:

a)  Pelas empresas de seguros no seu relacionamento com os tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, em particular quanto a respetiva politica de
tratamento, a gestdo das reclamagoes que lhes sejam por estes apresentadas, ao provedor do

cliente, a politica de conce¢ao e aprovacao de produtos de seguros e aos acordos entre empresas
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de seguros, nos termos e para os efeitos dos artigos 153.° a 158.° do regime juridico de acesso e
exercicio da atividade seguradora e resseguradora (RJASR), aprovado pela Lei n.° 147/2015, de 9

de setembro;

b)  Pelas entidades gestoras de fundos de pensdes no seu relacionamento com o0s
associados, participantes, contribuintes ou beneficiarios, em particular quanto a respetiva politica
de tratamento e a gestdo das reclamagGes que lhes sejam por estes apresentadas, bem como a
politica de concegdo e aprovacio de fundos de pensodes abertos de adesio individual e ao
provedor dos participantes e beneficiarios para as adesoes individuais a fundos de pensoes
abertos, nos termos e para os efeitos dos artigos 141.°, 142.° e 145.° a 148.° do regime juridico da
constituicao e do funcionamento dos fundos de pensoes e das entidades gestoras de fundos de

pensdes (RJFP), aprovado pela Lei n.° 27/2020, de 23 de julho.

2 — Para efeitos de aplicacdo e supervisao dos regimes previstos no nimero anterior, a

presente norma regulamentar estabelece:

a) Os procedimentos aplicaveis ao interlocutor perante a Autoridade de Supervisio de

Seguros e Fundos de Pensoes (ASF);
b)  Os principios aplicaveis a conduta de mercado no ambito do sistema de governagao;

¢) Os requisitos aplicaveis ao reporte para efeitos de supervisaio comportamental e a

divulgacao publica de informagao.

3 — A presente norma regulamentar define, ainda, o procedimento de tratamento das
reclamagoes apresentadas a ASF pelos tomadores de seguros, segurados, subscritores, associados,

participantes, beneficiarios e lesados contra entidades supervisionadas.

4 — A publicidade efetuada pelas empresas de seguros e pelas entidades gestoras de fundos

de pensoes ¢ regulada em normativo proprio.

Artigo 2.°
Ambito
1 — Sem prejuizo do disposto no n.° 4, a presente norma regulamentar aplica-se:

a)  As empresas de seguros com sede em Portugal;
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b)  As sucursais de empresas de seguros com sede em outro Estado membro da Unido

Europeia, com exce¢ao do disposto no capitulo VI;

¢)  As empresas de seguros com sede em outro Estado membro da Unido Europeia que
exercam atividade em regime de livre prestacdo de servigos, com excegao do disposto no capitulo

VI e com as especificagdes previstas na presente norma regulamentar;
d)  As sucursais de empresas de seguros de um pafs terceiro;
¢) As entidades gestoras de fundos de pensoes autorizadas em Portugal;

Y/l As instituicbes de realizagdo de planos de pensdes profissionais autorizadas ou
registadas em outro Estado membro da Unido Europeia que exer¢am atividade transfronteiras
nos termos da alinea ¢) do nimero seguinte, com exce¢ao do disposto na sec¢ao I do capitulo 111

e no capitulo VI, e com as especificagdes previstas na presente norma regulamentar.

2 — Sem prejuizo do disposto nos numeros seguintes, as disposi¢oes previstas na presente

norma regulamentar aplicam-se, exclusivamente:

a) Ao exercicio da atividade seguradora em territério portugués, considerando-se como
tal a atividade referente a produtos ou servicos em relagdo aos quais Portugal seja o Estado
membro do compromisso, na ace¢ao da alinea p) do n.° 1 do artigo 5.° do RJASR, ou cujos riscos

cobertos se situem em Portugal, de acordo com a alinea 0) do citado preceito legal;

b) Ao exercicio da atividade de gestao de fundos de pensoes constituidos em Portugal,

nos termos do RJFP;

¢) Ao exercicio da atividade relativa a um plano de pensdes profissional em que a
relacao entre o associado e os participantes e os beneficiarios seja regida pela legislacao social e

laboral portuguesa.

3 — O regime previsto no capitulo VI abrange a totalidade da atividade exercida pelas

empresas de seguros, sucursais e entidades gestoras previstas nas alineas a), d) e ¢) do n.° 1.

4 — O regime previsto no capitulo VIII aplica-se a atividade exercida em territério

portugués pelas entidades supervisionadas pela ASF.

Artigo 3.°
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Defini¢ées
1 — Para efeitos da presente norma regulamentar, considera-se:

a) «Clientes», os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e terceiros lesados, no
ambito da atividade seguradora, bem como os associados, contribuintes, participantes e

beneficiarios, no ambito da atividade de gestao de fundos de pensoes;

b)  «Empresas de seguros», as empresas de seguros e sucursais referidas nas alineas z) a

d) do n.° 1 do artigo anterior, na ace¢ao prevista no RJASR;

¢)  «Entidades gestorasy, as entidades gestoras de fundos de pensoes referidas na alinea
¢) do n.° 1 do artigo anterior, compreendendo as sociedades gestoras de fundos de pensoes e as
empresas de seguros, na ace¢ao prevista no RJFP, bem como as instituicdes de realizacao de
planos de pensoes profissionais referidas na alinea f) do n.° 1 do artigo anterior, na ace¢ao

prevista no RJFP;

d) «Reclamacao», no ambito dos capitulos II a IV, VI e VII, a manifestacio de
discordancia em relagdo a posigao assumida por empresa de seguros ou entidade gestora, ou de
insatisfagao em relagdao aos servigos prestados por estas, bem como qualquer alegacao de eventual

incumprimento, apresentada por clientes;

¢) «Reclamagaor, no ambito do tratamento de reclamagdes pela ASF previsto no
capitulo VIII, a manifestagao de discordancia em relacido a posi¢do assumida por uma entidade
supervisionada pela ASF ou de insatisfacio em relagao aos servicos prestados pela mesma, bem
como qualquer alegacao de eventual incumprimento, apresentada por tomadores de seguros,

segurados, subscritores, associados, contribuintes, participantes, beneficiarios e lesados;

Y/ «Entidade reclamada», a entidade supervisionada pela ASF contra a qual ¢

apresentada a reclamagao;

g)  «Recomendagion, a orientacao emitida pelo provedor do cliente ou pelo provedor
dos participantes e beneficiarios que resulte de uma analise dos procedimentos e decisdes da
empresa de seguros ou entidade gestora e que, consequentemente, preveja alguma medida
corretiva ou que vise ajustar um ou mais dos procedimentos implementados pela mesma,

podendo, no caso de provedor dos participantes e beneficiarios designado por uma associagao de
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entidades gestoras, abranger orientagdes genéricas sobre as melhores praticas a adotar em relagao

a matéria objeto da reclamagao, que se revelem de utilidade para todo o setor;

h)  «Outras instancias», os tribunais e mecanismos de resolucao alternativa de litigios, tais

como centros de arbitragem e julgados de paz;

7) «Portal do Consumidor», o Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes,

residente no sitio da ASF na Internet;

J) «Suporte duradouro», um instrumento que permita armazenar informagoes que sejam
dirigidas pessoalmente ao destinatario, de tal forma que possam ser consultadas posterior e
livrtemente durante um perfodo adequado aos fins a que se destinam, e que permita uma

reproducao exata das informagdes armazenadas.

2 — Nao se incluem nos conceitos de reclamacio previstos nas alineas d) e ¢) do nimero
anterior as declaragdes que integram o processo de negociagdao contratual, as interpelagdes para
cumprimento de deveres legais ou contratuais, as comunica¢les inerentes ao processo de
regularizacdo de sinistros ou ao pagamento de beneficios, bem como eventuais pedidos de

informacao ou esclarecimento.

CAPITULO II

Politica de tratamento

Artigo 4.°
Principios gerais da politica de tratamento

1 — O 6rgao de administragao da empresa de seguros ou entidade gestora é responsavel
pela definicido e aprovacio de uma politica de tratamento dos clientes, bem como pela

implementacao adequada da mesma e pela monitorizacao do respetivo cumprimento.

2 — A politica de tratamento aprovada nos termos do nimero anterior é consignada em

documento escrito.

3 — Para efeitos do n.° 1, compete ao 6rgao de administracao:
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a)  Assegurar que a politica aprovada considera os canais de distribuicao utilizados pela
empresa de seguros ou entidade gestora, garantindo que lhes sao extensiveis os principios, regras
b 5

e procedimentos adotados no quadro do respetivo relacionamento com os clientes;

by Assegurar que a politica aprovada é comunicada de forma eficaz a toda a empresa de
seguros ou entidade gestora e que se encontra permanentemente disponivel e acessivel em meio

de divulgacio interno;

0) Assegurar que a politica aprovada ¢ divulgada ao publico através de meios
adequados, designadamente através da respetiva disponibilizagao no sitio da empresa de seguros
ou entidade gestora na Internet, nos termos do disposto na alinea 4) do n.” 2 do artigo 32.°, bem

como, sempre que solicitado, através da entrega em suporte papel;
b bl 3

d)  Assegurar que a politica aprovada ¢ implementada e monitorizada de forma adequada

e devidamente refletida nos respetivos regulamentos e em eventuais manuais de boas praticas.

Artigo 5.°
Conteudo minimo da politica de tratamento

A politica de tratamento define os principios adotados pela empresa de seguros ou entidade

gestora no quadro do respetivo relacionamento com os clientes, devendo, pelo menos, prever e

garantir:
a) O tratamento equitativo, diligente e transparente dos clientes;
b) O tratamento adequado das necessidades de informagdao e de esclarecimento dos

clientes, atendendo ao respetivo perfil e a natureza e complexidade da situagao;

0) A instituicdo dos mecanismos necessarios para assegurar que nao sao
comercializados pela empresa de seguros produtos de seguros com caracteristicas desajustadas
face ao perfil e as necessidades dos respetivos tomadores de seguros ou segurados, ou
constituidos fundos de pensoes e contratualizadas adesoes coletivas ou individuais pela entidade
gestora com caracteristicas desajustadas face ao perfil e as necessidades, consoante aplicavel, dos
respetivos associados, contribuintes ou participantes, incluindo a definicio de perfis
padronizados para os quais determinado produto, fundo ou adesio seja, em geral, considerado

desadequado;
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d) O tratamento dos dados pessoais recolhidos junto dos clientes, em conformidade
com os principios relativos ao tratamento de dados pessoais e demais obrigacdes aplicaveis,
decotrentes do Regulamento (UE) n.° 2016/679 do Patlamento Europeu e do Conselho de 27 de
abril de 2016 (Regulamento Geral sobre a Protecio de Dados), e da Lei n.° 58/2019, de 8 de
agosto, bem como a indica¢ao do local onde se encontra disponivel a politica sobre a protegao de

dados e a informacao sobre os direitos dos titulares neste ambito;

¢) A prevencdo e a gestdo de conflitos de interesse, designadamente no ambito da

gestao de reclamagoes;

¥) A gestao célere e eficiente dos processos relativos a clientes, designadamente em

matéria de sinistros ou pagamento de beneficios, consoante aplicavel, e de reclamacdes;

2 A qualificacdo adequada dos colaboradores, em especial os que contactam
diretamente com os clientes, no sentido de assegurar a qualidade do atendimento, presencial e

nao presencial;

b)) Os mecanismos de reporte interno e monitorizagio do cumprimento da politica de

tratamento.

CAPITULO 111

Gestio de reclamagdes e provedor

SECCAO I

Regras gerais e fungdo auténoma responsavel pela gestio de reclamagdes

Artigo 6.°
Principios gerais de gestdao de reclamagdes

1 — A empresa de seguros ou entidade gestora deve gerir os processos relativos as
reclamagoes apresentadas de forma célere e eficiente, assegurando que ¢é instituida uma funcao

autonoma responsavel pela respetiva gestio que atue como ponto centralizado de recegao e
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resposta, devidamente identificada a nivel interno e a nivel externo, e que assegure aos

reclamantes total acessibilidade.

2 — A empresa de seguros ou entidade gestora garante que a gestao de reclamagbes nio
acafrreta quaisquer custos ou encargos para o reclamante, bem como quaisquer 6nus que nao

sejam efetivamente indispensaveis para o cumprimento dessa fungao.

3 — A empresa de seguros ou entidade gestora assegura a gestio imparcial das reclamagoes
apresentadas no ambito do respetivo modelo organizacional e garante que situagdes suscetiveis

de configurar conflitos de interesse sao convenientemente prevenidas, identificadas e geridas.

4 — A empresa de seguros ou entidade gestora assegura que os colaboradores que
intervenham na gestao dos processos relativos as reclamagoes sio idoneos e detém qualificagao

profissional adequada.

5 — Independentemente do modelo organizacional adotado, a empresa de seguros ou
entidade gestora garante que as respetivas unidades organicas disponibilizam a informagao

necessaria para o exercicio da funcdo de gestao de reclamagoes.

6 — A gestao de reclamagdes pela empresa de seguros ou entidade gestora nao prejudica o
direito de recurso aos tribunais ou a mecanismos de resolucao extrajudicial de litigios, incluindo

os relativos a litigios transfronteirigos.

7 — A empresa de seguros ou entidade gestora assegura o tratamento e a analise, numa
base continua, dos dados relativos a gestao de reclamagoes, de modo a detetar e corrigir

problemas recorrentes ou sistémicos e a acautelar eventuais riscos legais ou operacionais.

8 — Em observancia do disposto no numero anterior, a empresa de seguros ou entidade
gestora deve, em especial, analisar as causas das reclamag¢oes recebidas de molde a identificar
causas comuns a determinados tipos de reclamagoes, aferir se tais causas sao passiveis de afetar
outros processos ou outros produtos concebidos e comercializados pela mesma, ou outros
fundos de pensoes geridos, incluindo aqueles processos, produtos ou fundos que nio sio

diretamente objeto de reclamacao e prevenir a recorréncia das causas de reclamagao.

9 — O disposto na presente sec¢ao nao prejudica o regime aplicavel as reclamagoes
formuladas no Livro de Reclamag¢oes em formato fisico ou eletrénico, nos termos fixados na lei e

respetiva regulamentagao.
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Artigo 7.°

Empresas de seguros ou entidades gestoras que se encontrem em relagio estreita ou de

controlo

O disposto na presente norma regulamentar quanto a gestao de reclamagdes por parte da
empresa de seguros ou entidade gestora aplica-se, com as devidas adaptagoes, a gestao de
reclamagoes por empresas de seguros ou entidades gestoras que se encontrem em relacio estreita
ou de controlo, designadamente nos casos previstos no n.° 3 do artigo 157.° do RJASR e no n.” 2

do artigo 148.° do RJFP.

Artigo 8.°
Principios gerais do regulamento de funcionamento aplicavel a gestdao de reclamagdes

1 — O 6rgao de administracio da empresa de seguros ou entidade gestora ¢ responsavel
pela definicdo e aprovagdo de um regulamento de funcionamento aplicavel a gestao de
reclamagoes dos clientes, bem como pela implementacio adequada do mesmo e pela

monitoriza¢ao do respetivo cumprimento.

2 — O regulamento de funcionamento aprovado nos termos do nimero anterior deve ser
consignado em documento escrito, comunicado de forma eficaz a toda a empresa de seguros ou
entidade gestora e estar permanentemente disponivel e acessivel em meio de divulgacio externo,

designadamente nos termos do disposto na subalinea 7) da alinea 4) do n.” 2 do artigo 32.°

Artigo 9.°
Contetido minimo do regulamento de funcionamento aplicavel a gestdao de reclamagdes

O regulamento de funcionamento aplicavel a gestao de reclamagoes deve, no minimo,

prever:

a) O modelo organizacional adotado para a gestao de reclamagdes, incluindo os
procedimentos e circuitos internos aplicaveis, a identificagao clara e inequivoca do ponto de

rececdo e resposta e, se distinto, das unidades organicas competentes pelo tratamento e
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apreciagdo das mesmas, bem como informagdo relativa aos processos e procedimentos com

elevado grau de automatizagao ou dependéncia de ferramentas digitais;

b) Os requisitos minimos e forma de apresentacao das reclamagoes pelos clientes, sem

prejuizo do disposto nos n.”* 5 e 6 do artigo 11.%

0) Os dados de contacto para efeitos de apresentagao das reclamagoes e, se distintos,

para efeitos de acompanhamento do processo relativo a reclamagao apresentada;

d)  Os prazos a observar na gestao das reclamagdes, incluindo os prazos especificos para

a acusacao da rececdo das reclamacoes;

€) A manutengao de sistemas adequados, designadamente sistemas eletrénicos seguros,
de registo da informacao relativa a gestdo das reclamagoes e de arquivo de documentagao, os

quais devem ser mantidos durante o prazo minimo de cinco anos;

¥ A informagao relativa a gestido das reclamagdes e documentagao associada a que os

clientes podem aceder e respetivas condi¢oes de acesso;

2 O dever de colaboracio com o provedor do cliente ou com o provedor dos
participantes e beneficiarios que a empresa de seguros, entidade gestora ou associagio de
entidades gestoras, consoante aplicavel, tenha designado, ou com os mecanismos de resolucao

extrajudicial de litigios a que tenha aderido ou a que se encontre obrigada nos termos legais.

Artigo 10.°
Informagao geral relativa a gestido de reclamagoes

1 — Sem prejuizo da legislagao aplicavel, a empresa de seguros ou entidade gestora
informa os clientes que com a mesma se relacionem sobre os procedimentos aplicaveis a gestao

de reclamagdes, designadamente sobre:
a)  Aidentificagao do ponto de rececao e resposta;
b)  De forma sumaria, os elementos previstos na alinea /) do artigo anterior;

0) Os elementos previstos nas alineas ¢) e d) do artigo anterior;
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d) A identificagio do provedor do cliente ou do provedor dos participantes e
beneficiarios designado, os respetivos dados de contacto e as condigoes de elegibilidade
aplicaveis, bem como dos mecanismos de resolugdo extrajudicial de litigios a que a empresa de

seguros ou entidade gestora tenha aderido ou a que se encontre obrigada nos termos legais.

2 — Sem prejuizo do disposto no nimero seguinte, a informagao prevista no ndmero
anterior deve ser prestada em suporte duradouro, preferencialmente digital, acessivel ao

destinatario.

3 — A informagao prevista no n.° 1 deve ser igualmente disponibilizada ao publico através
de meios adequados, designadamente mediante afixagdo nos estabelecimentos, bem como,
sempre que solicitado, através da entrega em suporte duradouro, preferencialmente digital,
acordado com o destinatario, sem prejuizo dos elementos de informacao a divulgar nos termos

do artigo 32.°

Artigo 11.°
Apresentagio e gestdo de reclamagdes

1 — As reclamagoes dos clientes devem ser apresentadas por escrito, em suporte
duradouro, preferencialmente digital, sem prejuizo da possibilidade de a empresa de seguros ou
entidade gestora definir outros requisitos quanto a forma de apresentacao das reclamacdes, desde

que razoaveis e proporcionados face ao objetivo.

2 — As reclamagoes dos clientes devem conter as informagdes relevantes para a respetiva

gestao, incluindo, pelo menos, os seguintes elementos:
a) Nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

b) Referéncia a qualidade do reclamante, desighadamente de tomador do seguro,
segurado, beneficiario ou terceiro lesado, no ambito da atividade seguradora, ou de associado,
contribuinte, participante ou beneficidrio, no ambito da atividade de gestio de fundos de

pensdes, ou de pessoa que represente o reclamante;
0) Dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

d)  Numero do documento de identificagao do reclamante;
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€) Descricao dos factos que motivaram a reclamagio, com identificagdo dos

intervenientes e da data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel;
¥) Data e local da reclamacio.

3 — Se a reclamagdo apresentada nao se reportar a atividade da empresa de seguros ou
entidade gestora, estas devem dar conhecimento desse facto ao reclamante, direcionando, caso
integrem o mesmo grupo, a reclamagao para a empresa de seguros ou entidade gestora a qual a

reclamacao se reporta.

4 — Apds a respetiva rececdo, as reclamagdes sio numeradas sequencialmente e
classificadas de acordo com a estrutura fixada pela ASF nos mapas de reporte previstos no n.° 3

do artigo 27.°, devendo, nos casos aplicaveis, ser indicado o cédigo de produto previsto no artigo

30.°

5 — Sempre que a reclamagio apresentada nao inclua os elementos necessarios para efeitos
da respetiva gestao, designadamente quando nao se concretize o motivo da reclamagao, a
empresa de seguros ou entidade gestora deve dar conhecimento desse facto ao reclamante,

convidando-o a suprir a omissao.

6 — A nao admissao de reclamagdes por parte da empresa de seguros ou entidade gestora

apenas pode ocorrer quando:

a)  Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que nio
tenham sido corrigidos no prazo de 20 dias tuteis a contar da comunicacao referida no numero

anteriot;

by Se pretenda apresentar uma reclamacdo relativamente a matéria que seja da
competéncia exclusiva de 6rgaos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objeto da reclamagio

se encontre pendente ou ja tenha sido decidida por aquelas instancias;

0) Estas reiterem reclamagdes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em
relagio a2 mesma questdo e que ja tenham sido objeto de resposta pela empresa de seguros ou

entidade gestora;

d) A reclama¢ido nio tiver sido apresentada de boa fé ou o respetivo conteudo for

qualificado como vexatorio.
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7 — Sempre que a empresa de seguros ou entidade gestora ndo admitir reclamagoes
apresentadas pelos clientes nos termos do ndmero anterior invocando a inobservancia dos
requisitos de admissibilidade pré-definidos, deve dar conhecimento desse facto ao reclamante,

fundamentando a nao admissao.

8 — A empresa de seguros ou entidade gestora deve, desighadamente quando acusa a
rececio da reclamagdo, informar, de forma fundamentada, o reclamante, quando tal seja
previsivel, sobre a impossibilidade objetiva de observar os prazos internos eventualmente
definidos para a gestdo de reclamagoes, indicando a data estimada para a conclusao da analise dos
respetivos processos, bem como manté-lo informado sobre as diligéncias em curso e a adotar

para efeitos de resposta a reclamacao apresentada.

9 — As comunicagdes previstas nos n.” 5, 7 ¢ 8 devem ser efetuadas em suporte
duradouro acessivel ao destinatario, preferencialmente digital, num prazo que nao exceda cinco
dias uteis a contar da data de rececdo da reclamagido, ou, no caso previsto na alinea ) do n.° 6, a

partir do final do prazo nela previsto.

10 — A empresa de seguros ou entidade gestora deve coligir e analisar toda a informacao,

designadamente a disponibilizada ao abrigo do n.° 5 do artigo 6.°, e reunir os meios de prova

b

necessarios a uma adequada e completa resposta as reclamagoes admitidas.

11 — A empresa de seguros ou entidade gestora deve responder por escrito, em suporte
duradouro acessivel ao reclamante, preferencialmente digital, no prazo maximo de 20 dias uteis a
contar da rece¢ao da reclamagao ou dos elementos previstos no n.” 5, transmitindo o resultado da

apreciagao da reclamacao.

12 — A resposta ao reclamante deve ser completa e fundamentada, incluindo a
especifica¢ao das disposi¢oes legais e contratuais aplicaveis, e conter linguagem clara e percetivel,

adequando-se ao perfil especifico do reclamante.

13 — Sem prejuizo do disposto nos n.”" 11 e 12, caso a resposta nao satisfaca integralmente
os termos da reclamagao apresentada, a empresa de seguros ou entidade gestora deve indicar ao
reclamante as op¢oes de que este dispoe para prosseguir com o tratamento da sua pretensao, de

acordo com as competentes normas legais e regulamentares.
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SECCAO 11

Provedotr

Artigo 12.°
Provedor do cliente e provedor dos participantes e beneficiarios

As regras previstas na presente secgdo aplicam-se, salvo especificacio em contrario, ao
provedor do cliente designado por uma empresa de seguros, nos termos do RJASR, e ao
provedor dos participantes e beneficiarios para as adesdes individuais aos fundos de pensoes

abertos designado por uma entidade gestora ou associagdao de entidades gestoras, nos termos do

RJFP.

Artigo 13.°
Principios gerais aplicaveis ao provedor
1 — Para efeitos da colaboragdo com o provedor, a empresa de seguros ou entidade

gestora deve:

a)  Indicar um interlocutor privilegiado para os contactos com o mesmo, comunicando

ao provedor a identidade do interlocutor designado;

b) Fornecer a informagao e a documentagao necessaria ao desempenho das funcoes de

provedor;

0) Assegurar as condi¢Ges necessarias ao efetivo cumprimento dos respetivos deveres

pelo provedor.

2 — A apreciagao de reclamagoes pelo provedor ndo prejudica o direito de recurso aos
tribunais ou a mecanismos de resolugao extrajudicial de litigios, incluindo os relativos a litigios

transfronteiricos.

3 — As fungdes de provedor do cliente ndo podem ser exercidas por pessoa singular que
se encontre em qualquer situacido de conflito de interesses suscetivel de afetar a sua isencdo de

analise ou decisao, designadamente:
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a)  Detengao direta ou indireta, pelo proprio, respetivo conjuge, pessoa a si unida em
unido de facto, ou parente em linha reta ou no segundo grau da linha colateral, de participag¢io de,
pelo menos, 1% do capital social ou de direito de voto em empresa de seguros ou entidade que

com esta se encontre numa relagdo estreita ou de controlo ou em mediador de seguros;

b) Exercicio pelo préprio, respetivo conjuge, pessoa a si unida em unido de facto, ou
parente em linha reta ou no segundo grau da linha colateral, de fungdes de membro de 6rgio de
administragdo, gestdo, dire¢ao ou geréncia de empresa de seguros ou entidade que com esta se

encontre numa relagao estreita ou de controlo ou em mediador de seguros;

0) Prestacao de servicos distintos do exercicio de fungdes enquanto provedor do cliente
ou existéncia de um contrato de trabalho ou equiparado com empresa de seguros ou com

mediador de seguros;

d) Exercicio, pelo proprio, de atividade profissional em sociedade de profissionais,
quando esta sociedade de profissionais, os respetivos socios, associados ou colaboradores,
prestem servigos a empresa de seguros em causa ou a entidade que com esta se encontre numa

relagao estreita ou de controlo.

4 — O disposto no numero anterior é aplicavel, com as devidas adaptagdes, aos casos em

que as fungoes de provedor dos participantes e beneficiarios sejam exercidas por pessoa singular.

Artigo 14.°
Conteudo minimo do regulamento de funcionamento aplicavel ao provedor

O regulamento de funcionamento aplicavel a apreciacio de reclamagdes pelo provedor

deve, no minimo, prever:
a)  As fung¢oes do provedor;
b) A duragio do mandato e possibilidade da respetiva renovagao;

0) As causas de incompatibilidade para o exercicio das respetivas fungoes, quando

acrescam as previstas nos n.” 3 e 4 do artigo anterior, bem como as causas de impedimento;
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d)  As causas de cessagdo das fungdes do provedor que correspondam ao
incumprimento das condi¢des exigidas para o respetivo exercicio, bem como dos deveres a que o

provedor se encontra vinculado;

e) Os requisitos minimos e forma de apresentagao das reclamagdoes pelos clientes, sem

rejuizo do disposto no n.° 2 do artigo seguinte;
prej p g0 scg

¥) Os dados de contacto para efeitos de apresentagao das reclamagdes pelos clientes;

9 Os prazos maximos definidos para efeitos das informagoes e comunicagoes previstas
nos n.” 7, 9 e 11 do artigo seguinte, atendendo ao principio do tratamento célere das
reclamacoes;

b)) Os mecanismos de articulacio com a empresa de seguros ou entidade gestora.

Artigo 15.°
Apresentagio e apreciagao de reclamagdes pelo provedor
1 — Os clientes podem apresentar reclamagdes junto do provedor do cliente designado

pela empresa de seguros, nos termos do n.° 1 do artigo 158.° do RJASR, ou junto do provedor
dos participantes e beneficiarios designado pela entidade gestora ou associagao de entidades

gestoras, nos termos do n.° 1 do artigo 141.° do RJFP.

2 — Sao consideradas elegiveis para efeitos de apresentagdo ao provedor nos termos do
namero anterior as reclamag¢oes as quais nao tenha sido dada resposta pela empresa de seguros
ou entidade gestora no prazo maximo de 20 dias tuteis contados a partir da data da respetiva
rece¢do ou quando, tendo sido dada uma resposta, o reclamante discorde do sentido da mesma,

prorrogando-se o prazo maximo para 30 dias Gteis nos casos que revistam especial complexidade.

3 — A apresentacdo de reclamagoes junto do provedor ndo acarreta quaisquer custos ou
encargos para o reclamante, bem como quaisquer 6nus que nao sejam efetivamente

indispensaveis para o cumprimento dessa funcao.

4 — Os n.” 5 e 6 do artigo 11.° aplicam-se, com as devidas adaptagoes, a nao admissao de

reclamagoes por parte do provedor.
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5 — Sempre que tenha conhecimento de que a matéria objeto da reclamagdo se encontra
pendente de resolugao de litigio por parte de 6rgaos arbitrais ou judiciais, o provedor pode

abster-se de dar continuidade a respetiva apreciagao, informando o reclamante desse facto.

6 — O provedor aprecia as reclamagoes que lhe sejam apresentadas pelos clientes, no
prazo maximo de 30 dias uteis contados a partir da data da respetiva rece¢ao, prorrogando-se o

prazo maximo para 45 dias uteis nos casos que revistam especial complexidade.

7 — O provedor comunica por escrito ao reclamante, em suporte duradouro acessivel ao
ultimo, preferencialmente digital, os resultados da apreciagao da reclamacao e respetiva
fundamentacdo, incluindo a especificagio das disposi¢oes legais e contratuais aplicaveis, e

transmitindo, se for o caso, as recomendag¢des que decida efetuar.

8 — A resposta ao reclamante deve conter linguagem clara e percetivel, adequando-se ao

perfil especifico do reclamante.

9 — O provedor comunica a empresa de seguros ou entidade gestora as reclamagoes
recebidas e os resultados da respetiva apreciagao e fundamentagio, incluindo, se for o caso, as

recomendacOes que decida efetuar.

10 — A empresa de seguros ou entidade gestora informa o provedor quanto ao
acolhimento ou nao das recomendagées por ele efetuadas, incluindo a respetiva fundamentagao,

no prazo maximo de 20 dias uteis contados a partir da data de rececao das mesmas.

11 — O provedor informa o reclamante em causa, em suporte duradouro acessivel ao
ultimo, preferencialmente digital, do ndo acolhimento pela empresa de seguros ou entidade

gestora de recomendagao que tenha efetuado, bem como da fundamentagio por esta apresentada.

Artigo 16.°
Deveres de comunicagio e divulgagio

1 — As recomendagdes do provedor sdao divulgadas no sitio da empresa de seguros ou

entidade gestora na Internet, nos termos da subalinea 7) da alinea ¢) do n.° 2 do artigo 32.°
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2 — A empresa de seguros ou entidade gestora comunica a ASF, através do Portal ASF

residente em www.asf.com.pt, a hiperligacdo para o sitio na Internet no qual sio divulgadas as

recomendacdes, a fim de a mesma ser inserida no sitio da ASF na Internet.

3 — As recomendagoes divulgadas nos termos dos numeros anteriores sao conservadas no

meio utilizado para a respetiva divulgagao por um periodo minimo de trés anos.

CAPITULO 1V

Interlocutor perante a ASF

Artigo 17.°
Principios gerais aplicaveis ao interlocutor

1 — A empresa de seguros ou entidade gestora designa um interlocutor privilegiado para
efeitos do contacto com a ASF, designadamente no ambito da gestao de reclamagdes e de
resposta a pedidos de informacdo ou esclarecimento, bem como para rece¢io e resposta a
questionarios ou outros pedidos de elementos, em matérias relacionadas com a conduta de

mercado.

2 — Pode ser designado como interlocutor um colaborador, uma unidade funcional ou um

6rgio social da empresa de seguros ou entidade gestora.

3 — Caso, nos termos do numero anteriot, seja designada uma unidade funcional ou um
orgio social, considera-se como interlocutor, salvo indicagdo em contrario, o responsavel da

unidade funcional, o titular do 6rgao social singular ou o presidente do 6rgao social coletivo.

4 — Independentemente do modelo organizacional adotado para a gestao de reclamagdes,
ainda que esta seja conduzida por empresa de seguros ou entidade gestora que se encontre em
relacao estreita ou de controlo, a empresa de seguros ou entidade gestora deve estabelecer os
procedimentos internos necessarios com vista a habilitar o interlocutor designado para o
exercicio das respetivas funcgdes, designadamente, para responder direta, atempada e

adequadamente as solicitacGes que lhe sejam dirigidas pela ASF.

Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho 21


http://www.asf.com.pt/

ASF

AUTORIDADE DE SUPERVISAO
DE SEGUROS E FUNDOS DE PENSOES

5 — A empresa de seguros ou entidade gestora assegura, em qualquer caso, a capacidade de

o interlocutor designado comunicar com a ASF em lingua portuguesa.

Artigo 18.°
Comunicagao e suporte

1 — No ambito da gestdo de reclamagoes e de resposta a pedidos de informagiao ou
esclarecimento, o relacionamento da ASF com os interlocutores privilegiados efetua-se por via de

registo no Portal do Consumidor — Operadores.

2 — A empresa de seguros ou entidade gestora deve manter em arquivo, em suporte
digital, a documentag¢ao associada a gestio de reclamagoes e a resposta a pedidos de informagao,
esclarecimento, inquéritos ou outros elementos, em condi¢oes de legibilidade idénticas as dos

documentos originais.

CAPITULO V

Politica de concegao e aprovagio de produtos de seguros

Artigo 19.°
Remissao

Para efeitos do cumprimento dos deveres previstos nos n.” 2 a 7 do artigo 153.° do RJASR,
em matéria de concegdo, aprovagao e distribuicao de produtos de seguros, a empresa de seguros
observa o disposto no Regulamento Delegado (UE) n.° 2017/2358 da Comissio de 21 de
setembro de 2017, que complementa a Diretiva (UE) n.° 2016/97 do Parlamento Europeu e do
Conselho no que diz respeito aos requisitos de supervisao e governagao de produtos aplicaveis as

empresas de seguros e aos distribuidores de seguros, na sua redacao atual.

CAPITULO VI

Conduta de mercado no Ambito do sistema de governagao
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Artigo 20.°
Principios gerais aplicaveis no Aambito do sistema de governagao

1 — O 6rgio de administragao da empresa de seguros ou entidade gestora deve garantir
que, no ambito do sistema de governagao, sao adequadamente geridos os riscos associados a

conduta de mercado da empresa ou entidade.

2 — A empresa de seguros ou entidade gestora deve designar um membro do 6rgao de
administragao responsavel pela atividade da empresa ou entidade em matéria de conduta de
mercado, sem prejuizo da responsabilidade individual e colegial dos demais membros do 6rgao

de administragio.

3 — No caso das sucursais referidas na alinea ) do n.° 1 do artigo 2.°, a responsabilidade
pela atividade da sucursal em matéria de conduta de mercado ¢ atribuida ao respetivo mandatario

geral, no ambito do previsto no n.” 4 do artigo 222.° do RJASR.

4 — O o6rgio de administragao da empresa de seguros ou entidade gestora assegura que o
nimero de colaboradores da empresa ou entidade e as respetivas competéncias sio adequados
para apoiar as suas necessidades em matéria de conduta de mercado e os seus processos de gestao
dos riscos de conduta numa base continua, recebendo regularmente formacao adequada para o

efeito.

5 — Os requisitos estabelecidos no presente capitulo sio aplicados de forma proporcional
a natureza, dimensao e complexidade dos riscos associados a conduta de mercado da empresa de

seguros ou entidade gestora.

Artigo 21.°
Fungio auténoma responsavel pela conduta de mercado

1 — A empresa de seguros ou entidade gestora deve instituir uma fun¢do auténoma

responsavel pela conduta de mercado.

2 — Compete a fung¢ao autbnoma responsavel pela conduta de mercado, designadamente:
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a)  Apoiar o O6rgio de administragio na defini¢do e atualizagio das politicas,
procedimentos, controlos e tomada de decisdes em matérias relacionadas com a conduta de

mercado;

b)  Acompanhar, em permanéncia, a adequagdo, a suficiéncia e a atualidade das politicas
e dos procedimentos e controlos em matérias relacionadas com a conduta de mercado, propondo

as necessarias atualizacoes;

¢) Participar na defini¢do, acompanhamento e avalia¢do da politica de formagao interna

da empresa de seguros ou entidade gestora em matérias relacionadas com a conduta de mercado;

d)  Assegurar a centralizagao de toda a informagao relevante em matéria de conduta de

mercado que provenha das diversas areas da empresa ou entidade;

¢)  Atuar como ponto centralizado de contacto com as fung¢des de gestio de riscos e de

verificagdo do cumprimento para todas as matérias relacionadas com a conduta de mercado.

3 — A empresa de seguros ou entidade gestora assegura que as pessoas que exercem a

func¢ao prevista no n.” 1:

a)  Atuam de modo independente e efetivo, e com autonomia deciséria necessaria a tal
exercicio, qualquer que seja a natureza do seu vinculo com a empresa de seguros ou entidade

gestora;

b)  Dispdem da idoneidade, da qualifica¢ao profissional e da disponibilidade adequadas

a0 exercicio da funcio;

¢) Dispéem de meios e recursos técnicos, materiais e humanos adequados ao bom

desempenho da funcao;

d)  Tém acesso irrestrito e atempado a toda a informacdo interna relevante para o

exercicio da funcio;

¢) Nao se encontram sujeitas a potenciais conflitos funcionais, em especial quando nao

se verifique a segregacao das suas fungdes.

4 — Cabe a empresa de seguros ou entidade gestora verificar previamente o

preenchimento dos requisitos a que se refere a alinea ) do numero anterior.
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5 — Sem prejuizo do disposto nas alineas @) e ) do n.” 3, nos casos em que tal se justifique
de acordo com o principio da proporcionalidade, a fun¢ao auténoma responsavel pela conduta

de mercado ¢ cumulavel com a fun¢ao auténoma responsavel pela gestao de reclamagdes.

6 — A fungao autébnoma responsavel pela conduta de mercado pode, ainda, ser designada

como interlocutor privilegiado para efeitos do contacto com a ASF, nos termos do artigo 17.°

Artigo 22.°
Avaliagao da eficacia em matéria de conduta de mercado

1 — Sem prejuizo dos requisitos gerais aplicaveis ao sistema de governagao, a empresa de
seguros ou entidade gestora monitoriza, através de avaliagoes periddicas, a qualidade, adequagao e
eficacia das suas politicas e dos seus procedimentos e controlos relacionados com a conduta de

mercado.

2 — As avaliacGes referidas no nimero anterior sao asseguradas, de forma independente,
pela funcao de auditoria interna, devendo para o efeito ser facultado acesso irrestrito e atempado

a toda a informacao relevante.

3 — O ambito e periodicidade das avaliagoes a realizar deve ser proporcional a natureza,
dimensao e complexidade dos riscos de conduta associados a cada uma das areas de negocio, nao
excedendo, em qualquer caso, uma periodicidade trienal, e abrangendo, no minimo, as seguintes

matérias:

a) Subscri¢ao e emissao de apdlices, no caso das empresas de seguros, ou celebragao de

contratos, no caso das entidades gestoras;
b)  Atendimento ao cliente;

¢) Regularizacio de sinistros, no caso das empresas de seguros, ou pagamento de

beneficios, no caso das entidades gestoras;
d)  Prestacio de informacio ao cliente;
e) Gestio de reclamagoes;

Y/, Relacionamento com os prestadores de servicos;
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g)  Processos e procedimentos com elevado grau de automatizag¢ao ou dependéncia de

ferramentas digitais;
h) O estado de execugao das medidas corretivas anteriormente adotadas, se aplicavel.

4 — Sempre que sejam detetadas insuficiéncias no ambito da avaliagdo realizada, a empresa
de seguros ou entidade gestora refor¢a ou altera as politicas e os procedimentos e controlos

adotados em matéria de conduta de mercado, através das medidas corretivas necessarias.

5 — Os resultados das avaliagGes realizadas integram o relatério escrito com as conclusoes
e recomendacdes da funcio de auditoria interna, devendo o excerto do relatério relativo a esses
resultados ser enviado a ASF, bem como a respetiva certificacao e parecer do revisor oficial de

contas sobre o conteudo dos referidos resultados.

6 — A implementacdo, por parte da empresa de seguros ou entidade gestora, de um
sistema de gestdo da qualidade ndo prejudica nem substitui as avaliagdes previstas no presente
artigo, podendo os resultados dos inquéritos de satisfacio do cliente realizados para areas
relevantes no ambito do relacionamento com o mesmo ser objeto de divulgagao publica, nos

termos do disposto na alinea £) do n.° 2 do artigo 32.°

7 — O disposto no presente artigo nao prejudica a realizagdo de auditorias especiais por
entidade independente, nos termos previstos no n.° 4 do artigo 27.° do RJASR e no n.° 6 do

artigo 196.° do RJFP.

CAPITULO VII

Reporte para efeitos de supervisio comportamental e divulgagao publica de informagao

Artigo 23.°
Reporte pontual relativo a fungdo auténoma responsavel pela gestao de reclamagdes

1 — No prazo maximo de 10 dias tteis ap6s a data de implementagao da fungao auténoma
responsavel pela gestao de reclamagdes, a empresa de seguros, com excecao das referidas na
alinea ¢) do n.° 1 do artigo 2.°, ou entidade gestora comunica a ASF a identificagio do ponto

centralizado de recegdo e resposta e respetivos dados de contacto.
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2 — Quaisquer alteragdes que se verifiquem quanto a informagdo prevista no numero
anterior sio comunicadas a ASF no prazo maximo de 10 dias udteis apds a data da respetiva

ocotrtréncia.

3 — As comunicagoes previstas nos nimeros anteriores sao realizadas através do Portal do

Consumidor — Operadores.

Artigo 24.°
Reporte pontual relativo ao provedor

1 — No prazo maximo de 10 dias uteis apds a data de inicio de atividade do provedor do
cliente, a empresa de seguros comunica a ASF a informacao sobre a identidade do mesmo,

acompanhada dos seguintes elementos:
a) Curriculum vitae do provedor do cliente;

b)  Declaragao do provedor do cliente que ateste, sob compromisso de honra, que o
mesmo nao se encontra em situagao de conflito de interesses e que se compromete a comunicar a

ASF qualquer alteragao dessa circunstancia.

2 — O disposto no nimero anterior é aplicavel, com as devidas adapta¢des, ao provedor
dos participantes e beneficiarios designado por uma entidade gestora ou associa¢ao de entidades
gestoras, aplicando-se, nos casos em que o provedor seja uma pessoa coletiva, aos membros do

respetivo 6rgao de gestio ou administragao.

3 — Quaisquer alteracbes que se verifiquem quanto aos elementos previstos nos nimeros
anteriores sao comunicadas pela empresa de seguros, entidade gestora ou associacdo de entidades

gestoras a ASF no prazo maximo de 10 dias tteis apds a data da respetiva ocorréncia.

4 — As comunicagoes previstas nos nimeros anteriores sao realizadas através do Portal do

Consumidor — Operadores.

Artigo 25.°

Reporte pontual relativo ao interlocutor
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1 — No prazo maximo de 10 dias uteis apds a data da respetiva designagdo, a empresa de
seguros ou entidade gestora comunica a ASF os dados de contacto do interlocutor designado nos

termos do artigo 17.°

2 — Os dados de contacto do interlocutor incluem, para além da morada, o respetivo

endereco de correio eletronico.

3 — Quaisquer alteraces que se verifiquem quanto aos elementos previstos nos numeros
anteriores sio comunicadas pela empresa de seguros ou entidade gestora a ASF no prazo maximo

de 10 dias uteis apds a data da respetiva ocorréncia.

4 — As comunicagoes previstas nos nimeros anteriores sao realizadas através do Portal do

Consumidor — Operadores.

Artigo 26.°
Reporte pontual relativo a fungdo auténoma responsavel pela conduta de mercado

1 — No prazo maximo de 10 dias tteis apos a data de implementagdo da fungao auténoma
responsavel pela conduta de mercado, a empresa de seguros ou entidade gestora comunica a ASF

os respetivos dados de contacto.

2 — Quaisquer alteragdes que se verifiquem quanto aos elementos previstos no nimero
anterior sio comunicadas a ASF no prazo maximo de 10 dias dteis apds a data da respetiva

ocotrtréncia.

3 — As comunicagdes previstas nos nimeros anteriores sao realizadas através do Portal do

Consumidor — Operadores.

Artigo 27.°
Reporte regular relativo a gestdo de reclamagdes

1 — A empresa de seguros ou entidade gestora elabora anualmente, até ao final do més de
fevereiro, para efeitos de supervisao comportamental, um relatério relativo a gestao de

reclamagdes com referéncia ao ano anterior, que inclua, designadamente:
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a)  Elementos de indole estatistica segmentados de acordo com as seguintes categorias:

7) Ramo, tipo ou modalidade de seguro, no caso das empresas de seguros, ou tipo

de fundo de pensoes e tipo de plano de pensoes, no caso das entidades gestoras;
#)  Tipologia do objeto da reclamagio;

7)) Prazo médio de resposta;

)  Prazo maximo de resposta;

V) Sentido da resposta ao reclamante;

vi)  Reclamagdes que foram objeto de apreciacio pelo provedor;

vii)  Reclamagoes relativas a situagdes em que se verificou interven¢ao de mediador

de seguros;

vizi)  Reclamagoes relativas a situagdes em que se verificou intervencao de prestador

de servicos externo;
7x)  Unidades de risco comportamental, no caso das empresas de seguros;

b) Analise qualitativa do processo de gestio de reclamagdes, incluindo as conclusoes

extraidas e as medidas implementadas ou a implementar.

2 — Caso a empresa de seguros ou entidade gestora opte por admitir uma reclamacio que,
nos termos previstos na alinea ¢) do n.° 6 do artigo 11.° reitere reclamagao apresentada pelo
mesmo reclamante em relagdo a mesma questao e que ja tenha sido objeto de resposta pela
empresa de seguros ou entidade gestora, em termos estatisticos devem ser tratadas como uma

unica reclamacio, sendo o prazo de resposta a primeira reclamagdo o relevante para esses efeitos.

3 — Os elementos de indole estatistica previstos na alinea @) do n.° 1 sdo apresentados de
acordo com os mapas de reporte relativos a atividade seguradora e a atividade de gestao de

fundos de pensdes disponibilizados no sitio da ASF na Internet.

4 — Os elementos previstos na alinea 4) do n.° 1 devem constar de documento em

formato PDF e incluir, designadamente:
a) A andlise da evolugao das reclamacdes e conclusdes extraidas por:

7) Matérias objeto de reclamagao;
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#) ~ Ramos ou modalidades de seguros, ou tipo de fundo de pensoes e tipo de
plano de pensdes, desagregados nos termos previstos nos mapas de reporte referidos

no numero anteriot;

z7)  Principais causas das reclamagdes por ramos ou modalidades de seguros, ou
por tipo de fundo de pensdes e tipo de plano de pensoes, desagregados nos termos

previstos nos mapas de reporte referidos no nimero anterior;

zv)  Qualidade dos reclamantes (tomador do seguro, segurado, beneficiario ou
terceiro lesado, no ambito da atividade seguradora, ou associado, contribuinte,

participante ou beneficiario, no ambito da atividade de gestao de fundos de pensdes);

»)  Principais causas de reclamacbes em contratos em que se verificou interven¢ao

de mediador de seguros ou de prestador de servicos externo;

vi)  Tipo de decisio quanto a reclamacao, incluindo a identificagio dos ramos de
seguros ou tipos e fundos de pensdes em que se registou um maior numero de

respostas favoraveis e um maior nimero de respostas desfavoraveis;

b) A indicagio, se for o caso, de possiveis fatores justificativos das oscilagoes verificadas

na evolucao analisada em cada uma das subalineas da alinea anteriot;

0) As medidas implementadas e a implementar face a analise e conclusdes extraidas

relativamente ao ano a que se refere o relatorio;

d  As medidas implementadas no ano a que se refere o relatério face a analise e

conclusoes extraidas relativamente ao ano antetiof.

5 — O processo de disponibilizagao e envio do relatorio relativo a gestao de reclamagoes

previsto no n.° 1 ¢é efetuado através da utilizagio do Portal ASF residente em www.asf.com.pt.

6 — As empresas de seguros referidas nas alineas @), 4) e d) do n.° 1 do artigo 2.° e as
entidades gestoras referidas na alinea ¢) do n.° 1 do artigo 2.° remetem a ASF o relatério previsto

no n.° 1 até ao final de fevereiro.

7 — As empresas de seguros referidas na alinea ¢) do n.° 1 do artigo 2.° e as institui¢oes
referidas na alinea f) do n.° 1 do artigo 2.° remetem a ASF o relatério previsto no n.° 1 mediante

solicitacio.
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Artigo 27.°-A

Reporte regular referente a informagio de natureza comportamental'

1 — No prazo de 30 dias apds o final de cada trimestre, com referéncia ao trimestre

anterior, a empresa de seguros, com exce¢ao das referidas na alinea ¢) do n.° 1 do artigo 2.°,

comunica 2 ASF os elementos de indole estatistica segmentados de acordo com as seguintes

categorias:

a)
b)
)
d)

8
5)

Elementos mencionados na alinea @) do n.° 1 do artigo anterior;
Apolices e pessoas seguras;

Sinistros;

Prémios emitidos, prestagdes ou entregas;

Resgates, transferéncias e reembolsos;

Varia¢ao média do valor das unidades de participagao;
Situacoes de fraude;

Call centers.

2 — No prazo de 30 dias apés o final de cada trimestre, com referéncia ao trimestre

anterior, a entidade gestora, com exce¢ao das referidas na alinea /) do n.° 1 do artigo 2.°,

comunica a ASF os elementos de indole estatistica segmentados de acordo com as seguintes

categorias:

a)
b)
)

Elementos mencionados na alinea ) do n.° 1 do artigo anterior;
Resgates, transferéncias e reembolsos;

Variagao média do valor das unidades de participagio.

3 — E aplicavel ao reporte previsto nos numeros anteriores o disposto no n.” 2 do artigo

anteriot.

! Aplicavel a partir do dia 30 de abril de 2024, com referéncia ao trimestre anterior.
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4 — Os elementos de indole estatistica previstos nos n.”* 1 e 2 sdo apresentados de acordo
com os mapas de reporte relativos a atividade seguradora e a atividade de gestao de fundos de

pensdes disponibilizados no sitio da ASF na Internet.

5 — O processo de disponibiliza¢iao e envio do reporte regular referente a informagao de natureza
comportamental previsto no n.os 1 e 2 ¢é efetuado através da utilizacio do Portal ASF residente

em www.asf.com.pt.

Artigo 28.°
Reporte regular relativo a apreciagdo de reclamagdes pelo provedor

1 — Até ao final do més de janeiro de cada ano, o provedor remete a ASF e a empresa de
seguros ou entidade gestora em causa a informacao a divulgar relativamente a cada recomendacio
apresentada durante o ano anterior, a qual deve conter, de forma clara e sucinta, os seguintes

elementos:
a)  Designagiao da empresa de seguros ou entidade gestora;
by Objeto da reclamagao;
0) Recomendacio;

d) Mengao do acolhimento ou ndo de cada recomendagdo pelos respetivos
destinatarios, designadamente pela empresa de seguros ou entidade gestora, e respetiva

fundamentacio.

2 — Caso o provedor nao haja emitido qualquer recomendagao durante o ano, deve prestar

essa informacao a ASF até a data indicada no numero anteriot.

3 — As comunicagbes previstas nos nimeros anteriores sio realizadas através do Portal

ASF residente em www.asf.com.pt.

Artigo 29.°

Relatério para efeitos de supervisio comportamental
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1 — A empresa de seguros elabora anualmente, até 15 de abril, para efeitos de supervisao
comportamental, um relatério que inclua, desighadamente, os seguintes elementos, pela ordem

sequencial indicada:

a)  Descricao da politica de aceitacdo de riscos e da estratégia de introducao de produtos
de seguros no mercado no ano a que respeita o relatério, tendo em consideragao a politica de
concegao e aprovacio de produtos de seguros instituida, bem como informacio sobre a
existéncia de processos e procedimentos com elevado grau de automatizagao ou dependéncia de

ferramentas digitais na gestao dos riscos;
b)  Estratégias e taxas de retencdo de clientes;

¢) Descricao dos procedimentos de gestao de sinistros, incluindo os processos e

procedimentos com elevado grau de automatizaciao ou dependéncia de ferramentas digitais;

d)  Descri¢ao dos procedimentos adotados pela empresa de seguros no armazenamento

da informagao relevante para efeitos da conduta de mercado;

¢) Demonstragio da adequagio dos planos de participagio nos resultados as

caracteristicas da carteira de seguros, bem como da sua aplicagao;

Y/l Demonstracao da adequaciao da componente de perda dos passivos de contratos de

seguro do ramo Vida, eventualmente constituidos;

g)  Demonstracao da adequagdo da politica de concegao e aprovagao de produtos de

seguros referida no capitulo V, bem como da sua aplicacao;

h)  Descricdo genérica dos processos e procedimentos com elevado grau de
automatizagao ou dependéncia de ferramentas digitais implementados no ambito da gestao de

reclamacdes.

2 — A entidade gestora elabora anualmente, até 15 de abril, para efeitos de supervisio
comportamental, um relatério que inclua, designadamente, os seguintes elementos, pela ordem

sequencial indicada:

a)  Se aplicavel, descricao da forma de identificagio do perfil dos participantes e da
estratégia de introducao de fundos de pensdes abertos de adesao individual no mercado no ano a
que respeita o relatério, tendo em consideragao a politica de concegao e aprovagao de fundos de

pensdes abertos de adesao individual instituida nos termos do artigo 146.° do RJFP, bem como
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informacao sobre a existéncia de processos e procedimentos com elevado grau de automatizagao

ou dependéncia de ferramentas digitais no processo de subscri¢ao;

b)  Se aplicavel, descri¢ao dos resultados da avaliagio periddica efetuada as politicas de
concegdo e aprovacao de fundos de pensoes abertos de adesio individual adotadas, tendo em
conta todos os acontecimentos suscetiveis de afetar significativamente o risco potencial para o
mercado alvo identificado, desighadamente, se cada um dos fundos abertos geridos pela entidade
gestora continua a satisfazer as necessidades do mercado alvo identificado e se a estratégia de

distribuicao pretendida continua a ser adequada;

¢) Descricao do cumprimento dos deveres de informagdo aos participantes,
beneficiarios e comissio de acompanhamento, designadamente face aos prazos e conteudos

previstos no titulo VI do RJFP;
d)  Descrigao dos procedimentos de pagamento de beneficios;

¢)  Descricao dos procedimentos adotados pela entidade gestora no armazenamento da

informacao relevante para efeitos da conduta de mercado.

3 — O processo de disponibilizagio e envio dos relatérios previstos nos nimeros

anteriores ¢ efetuado através da utilizagao do Portal ASF residente em www.asf.com.pt.

4 — As empresas de seguros referidas nas alineas @) e 4) do n.° 1 do artigo 2.° e as
entidades gestoras referidas na alinea ¢) do n.° 1 do artigo 2.° remetem a ASF os relatorios

revistos nos n.”° 1 e 2, respetivamente, até 15 de abril.
p , T€SP R

5 — As empresas de seguros referidas nas alineas 4) e ¢/ do n.° 1 do artigo 2.° e as
institui¢oes referidas na alinea f) do n.° 1 do artigo 2.° remetem a ASF os relatérios previstos nos

n.” 1 e 2, respetivamente, mediante solicitagao.

6 — No caso previsto no nimero anterior, excluem-se do conteudo do relatério as

matérias previstas nas alineas f) e g) do n.° 1 e nas alineas a) e ) do n.° 2.

Artigo 30.°

Informagao sobre produtos de seguros
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1 — As empresas de seguros, com excecdo das referidas na alinea ¢) do n.° 1 do artigo 2.°,

comunicam a ASF, até oito dias udteis apés o inicio de comercializagdo de cada produto de

seguros, os seguintes elementos:

a)

Relativamente a cobertura principal dos seguros e operagoes do ramo Vida, nio

ligados a fundos de investimento:

b)

7)
7)
711)
)
y
1)
vii)
viti)

7x)

Codigo do produto;

Ramo de seguro;

Designagao técnica do produto;

Designagao comercial do produto;

Se se qualifica como PPR/E;

Se se qualifica como produto de investimento com base em seguros;
Tipo de contrato;

Forma de contratacio;

Se se trata de um produto utilizado exclusivamente para financiamento de

planos de pensoes;

%)
x7)
x1)
X1t)
Xiv)
xv)
xvi)
xvig)
Xviti)
X)

x)

Se existe contrasseguro de prémios;

Se confere direito a resgate;

Data de inicio da comercializa¢io;

Data de fim da comercializagao, se aplicavel;

Identificacdao das coberturas;

Identificagao das coberturas complementares;

Se existe rendimento garantido e como ¢ fixado;

Indicagao da taxa técnica garantida;

Se prevé participagao nos resultados;

Se a participagao nos resultados depende de resultados estritamente técnicos;

Numero do fundo auténomo;

Relativamente a cobertura principal dos seguros e operagoes do ramo Vida, ligados a

fundos de investimento:

)
i)

111)

Cdédigo do produto;
Ramo de seguro;

Designagao técnica do produto;
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)  Designa¢ao comercial do produto;

»)  Se se qualifica como PPR/E;

vi)  Se se qualifica como produto de investimento com base em seguros;

vii)  Tipo de contrato;

vizi) Forma de contratagao;

zx)  Se se trata de um produto utilizado exclusivamente para financiamento de
planos de pensoes;

x)  Se existe contrasseguro de prémios;

xi)  Se confere direito a resgate;

xzi)  Data de inicio da comercializa¢ao;

xziz)  Data de fim da comercializac¢do, se aplicavel;

xzv)  Identificacao das coberturas;

xv)  ldentifica¢ao das coberturas complementares;

xvi)  Se existe rendimento garantido e como ¢ fixado;

xwif) Se existe capital garantido e como ¢ fixado;

xwvizi) Indicagao da taxa técnica garantida;

xix) Se preve participagdao nos resultados;

xx)  Se a participacao nos resultados depende de resultados estritamente técnicos;

xxz)  Numero do fundo auténomo;

¢) Relativamente as coberturas complementares de seguros de produtos do ramo Vida:

7) Codigo do produto;

#)  Designagao comercial;

z7)  Data de inicio da comercializagio;
zv)  ldentificagdao da cobertura;

d)  Relativamente aos seguros dos ramos Nao Vida:

7) Cdédigo do produto;

#)  Ramo do seguro;

#z)  Designagao técnica do produto;
)  Designacao comercial do produto;
v)  Se se trata de seguro obrigatério;

vi)  Forma de contratacio;
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vi7)  Data de inicio da comercializagao;
viz)  Data de fim da comercializagao;
zx)  ldentificacdo da cobertura principal;
x)  Identificacdo das coberturas complementares/acessorias;
xz)  Duracao do contrato.
2 — As empresas de seguros referidas no numero anterior comunicam a ASF o fim de

comercializagdo de cada produto de seguros, até oito dias tteis apds essa data.

3 — As comunica¢Oes previstas nos numeros anteriores sao efetuadas através de

formulario préprio disponivel no Portal ASF residente em www.asf.com.pt.

4 — As empresas de seguros referidas no n.° 1, relativamente a produtos de seguros de
grandes riscos, mantém disponivel para consulta e, quando solicitado, para prestacao de

informacao a ASF, um arquivo informatico, contendo os elementos previstos nos n.”* 1 e 2.

5 — As empresas de seguros referidas na alinea ¢) do n.° 1 do artigo 2.° remetem a ASF,

quando solicitados, os elementos previstos nos n.”* 1 e 2.

Artigo 31.°
Informagao sobre acordos entre empresas de seguros

1 — As convengdes, protocolos ou outros acordos celebrados entre empresas de seguros
que, nos termos previstos no artigo 155.° do RJASR, possam ter impacto no respetivo
relacionamento com os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e terceiros lesados, bem
como quaisquer alteragOes as respetivas partes outorgantes ou aderentes, sio comunicados a ASF

no prazo maximo de 10 dias tuteis a contar da data da respetiva celebraciao ou alteragao.

2 — As comunicag¢Oes referidas no nimero antetior sao realizadas através do envio de

cépia da convengao, protocolo ou outro tipo de acordo, ou respetivas altera¢oes, através do

endereco eletrénico supervisio.comportamental@asf.com.pt.

Artigo 32.°

Sitio na Internet e divulgagao publica de informagao
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1 — A empresa de seguros ou entidade gestora deve dispor de um sitio autbnomo na
Internet, redigido em lingua portuguesa, que inclua um separador especifico dedicado a matéria
da conduta de mercado, denominado “Informacdes relevantes para o cliente”, no qual deve ser

incluida toda a informacao relevante nesse ambito.

2 — A informagao referida no nimero anterior deve ser apresentada de forma estruturada,

de acordo com os seguintes elementos e ordem sequencial:

a)  Indicagdo dos meios para apresentar uma reclamagao junto da empresa de seguros ou

entidade gestora;
b) Fungdo auténoma responsavel pela gestao de reclamagoes:
7) Contactos;
#)  Regulamento de funcionamento aplicavel a gestao de reclamagdes;

¢) Indicagao do acesso a plataforma digital para apresentar uma reclamagao no Livro de
Reclamag¢oes em formato eletrénico, nos termos da lei respetiva, sem prejuizo de essa indicagao

ser igualmente divulgada noutro local visivel do sitio na Internet, de forma destacada;

d)  Indicagio dos meios para apresentar uma reclamagdo junto do provedor,

especificando os requisitos de elegibilidade previstos no n.° 2 do artigo 15.%
¢) Provedor do cliente ou provedor dos participantes e beneficiarios:
7) Contactos;
#)  Regulamento de funcionamento aplicavel ao provedor;

7#i)  Recomendagoes emitidas e mengao do respetivo acolhimento, ou nio, pela

empresa de seguros ou entidade gestora, e respetiva fundamentagao;

7 Indicagao dos meios para apresentar uma reclamagao junto da ASF, especificando os

requisitos de elegibilidade previstos no n.” 2 do artigo 35.°;

g)  Indicacio do direito de recurso aos tribunais e mecanismos de resolucao extrajudicial

de litigios, incluindo os relativos a litigios transfronteirigos;

h)  Politica de tratamento dos clientes;
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7) Codigo de conduta da empresa de seguros ou entidade gestora, sem prejuizo de o

mesmo ser igualmente divulgado noutro local do sitio na Internet;

¥ No caso das empresas de seguros, informacao relativa a convengdes, protocolos ou
outros acordos entre empresas que possam ter impacto no seu relacionamento com os clientes,

designadamente em matéria de regularizagao de sinistros;

k) Nos casos aplicaveis, resultados do inquérito de satisfacio do cliente para areas
relevantes no ambito do relacionamento com o mesmo, nos termos previstos no n.° 6 do artigo
22.°%

/) Relativamente aos seguros de capitalizagdo e as operagoes de capitalizagao, condi¢bes
de pagamento do valor de resgate e do valor de reembolso no vencimento do contrato,
designadamente as diligéncias e documentos exigiveis e os prazos estabelecidos para o efeito, sem

prejuizo de essa informagao ser igualmente divulgada noutro local do sitio na Internet;

m)  Outras informacOes de divulgacdo obrigatoria nos termos da lei e regulamentacio
aplicaveis, sem prejuizo de as mesmas serem igualmente divulgadas noutros locais do sitio na

Internet, designadamente:

7) Tempos médios de regularizaciao de sinistros automoével, nos termos previstos

no Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto, na sua atual redacio, se aplicavel;

#)  Efeitos da falta ou incorrecio na indicacio de beneficiarios, nos termos

previstos no Decreto-Lei n.° 384/2007, de 19 de novembro, na sua atual redacio, se

aplicavel.
CAPITULO VIII
Tratamento de reclamagdes pela ASF
Artigo 33.°
Objeto e ambito do tratamento de reclamagdes
1 — O presente capitulo define o procedimento de tratamento das reclamacoes

apresentadas a ASF pelos tomadores de seguros, segurados, subscritores, associados,
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contribuintes, participantes, beneficiarios e lesados contra entidades supervisionadas e relativas a

questoes que nao estejam pendentes noutras instancias.

2 — O disposto no presente capitulo é aplicavel, com as devidas adaptagdes, as
reclamagoes previstas em lei especial cuja analise e resposta deva ser assegurada pela ASF,
designadamente as formuladas pelos proponentes nos termos do artigo 15.° do regime juridico
do contrato de seguro, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de abril, com excecao,

neste caso, do previsto na parte final do n.° 1 do artigo 35.°

3 — O disposto no presente capitulo nao prejudica o regime aplicavel as reclamacgoes
formuladas no Livro de Reclamac¢oes em formato fisico ou eletrénico, nos termos fixados na lei e

respetiva regulamentagao.

Artigo 34.°
Principios gerais e comunicagdes no Aambito do tratamento de reclamagdes

1 — No tratamento das reclamagdes, a ASF pauta-se pelas melhores praticas
administrativas de eficiéncia, celeridade e economicidade, tratando de forma justa e imparcial
todos aqueles que com ela entrem em relagao e privilegiando a utilizacao de meios eletronicos na

obtencao e prestacao da informagao necessaria.

2 — O procedimento de tratamento de reclamagoes pela ASF ¢é gratuito, incumbindo ao
servico responsavel pelo mesmo a analise da questao suscitada e a afericdo do cumprimento das

normas aplicaveis.

3 — O procedimento de tratamento de reclamagdes nao prejudica o direito de recurso do

reclamante a outras instancias.

4 — Para efeitos de gestdio de reclamagoes e de resposta a pedidos de informagio ou
esclarecimento, a entidade reclamada deve utilizar o Portal do Consumidor — Operadores nos

contactos com a ASF.

5 — O disposto no numero anterior aplica-se as reclamagoes apresentadas diretamente
junto da ASF e as reclamagoes apresentadas mediante a utilizagao do Livro de Reclamagoes,
devendo as entidades registadas no Portal do Consumidor — Operadores remeter a ASF as folhas

de reclamagao em formato fisico por via do referido Portal.
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Artigo 35.°
Apresentagido de reclamagiao a ASF

1 — Os tomadores de seguros, segurados, subscritores, associados, contribuintes,
participantes, beneficiarios e lesados podem apresentar uma reclamagao a ASF relativa a atos ou
omissoes de uma entidade supervisionada, desde que tal reclamagao tenha sido previamente

apresentada a entidade reclamada e nao tenha sido resolvida, nos termos do numero seguinte.

2 — A ASF apenas aprecia as reclamagdes que nao estejam pendentes noutras instancias e
as quais nao tenha sido dada resposta pela entidade reclamada no prazo maximo de 20 dias tteis
contados a partir da data da respetiva rece¢ao ou quando, tendo sido dada uma resposta, o

reclamante discorde do sentido da mesma.

3 — As reclamagbes que reinam as condigdes previstas no ndmero anterior sao
apresentadas, preferencialmente, mediante o preenchimento de formulario disponivel no Portal
do Consumidor, prestando as informagdes e juntando os documentos ali requeridos,

nomeadamente:

a)  Nome completo e dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o

representa;
b)  Numero do documento de identifica¢ao do reclamante;

¢) Procuracao outorgada pelo reclamante a favor da pessoa que o representa, caso

aplicavel,
d)  ldentificacdao da entidade reclamada;
¢) Descri¢ao dos factos;

7 Copia da reclamagao apresentada junto da entidade reclamada e comprovativo da

data de apresentagao da mesma;
g)  Resposta da entidade reclamada, caso exista.

4 — Nos casos aplicaveis, podem ainda ser indicados o numero de apélice ou contrato, o
namero do processo de sinistro e o numero do processo de reclamacao atribuido pela entidade

reclamada.
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Artigo 36.°
Abertura do procedimento

Na sequéncia da rece¢ao de uma reclamagao pela ASF é aberto um procedimento de

reclamagdo, mediante a atribui¢ao de um numero e da sua inser¢do em plataforma eletronica da
ASF.

Artigo 37.°
Arquivamento liminar

1 — A reclamagao ¢ liminarmente arquivada, informando-se o reclamante desse facto,

quando:
a)  Nao se enquadre no ambito das atribui¢oes legais da ASF;
b)  Nao cumpra os requisitos previstos no n.” 2 do artigo 35.;

¢) Nao sejam prestadas as informagdes ou apresentados todos os documentos referidos

no n.” 3 do artigo 35.;

d)  Esteja redigida de forma ininteligivel ou em termos vexatorios e ofensivos;

¢) Seja manifestamente infundada.

2 — A reclamagao pode ainda ser liminarmente arquivada quando se trate de pedido que
reitere reclamagao ja apresentada pelo mesmo reclamante em relagao a mesma matéria e que ja

tenha sido objeto de resposta pela ASF.

3 — Nos casos em que seja pouco claro o enunciado dos factos em que se baseia o pedido,
a ASF solicita ao reclamante os esclarecimentos adicionais necessarios, que devem ser

transmitidos no prazo maximo de 10 dias tteis, sob pena de arquivamento.

Artigo 38.°

Tramitagio
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1 — Quando nio haja lugar a arquivamento liminar, o reclamante ¢ informado da abertura
do procedimento, bem como de um cédigo e senha de acesso que permitem obter informacio
sobre o estado do procedimento, disponivel na area reservada para o efeito no Portal do

Consumidot.

2 — Conjuntamente com a informagao prevista no nimero anterior, o reclamante ¢é
informado de que o teor da sua reclamagdo podera ser transmitido a entidade reclamada,
podendo ainda ser-lhe solicitado o envio de documentagdo adicional ou de outros elementos
necessarios a analise da sua reclamacio, com a indica¢ao de que tais elementos também poderao

ser divulgados a entidade reclamada.

3 — Salvo nos casos em que entenda dever logo esclarecer o reclamante, a ASF decide

sobre o contetdo da reclamag¢ao mediante prévia audi¢ao da entidade reclamada.

4 — A entidade reclamada dispoe do prazo maximo de 15 dias uteis para resposta
fundamentada aos pedidos da ASF, podendo tal prazo ser prorrogado mediante solicitagdo, em
casos de especial complexidade ou se for indispensavel a recolha de informagdes e elementos

adicionais relevantes.

5 — A entidade reclamada pode, caso se justifique, responder a ASF remetendo para os

termos da resposta a reclamagdo enviada ao reclamante.

6 — No caso previsto no numero anterior, a ASF pode proceder ao arquivamento
imediato do processo de reclamacdo caso infira da resposta dada pela entidade reclamada ao
reclamante que o assunto se encontra resolvido ou tenham sido prestados na totalidade os

esclarecimentos devidos.

Artigo 39.°
Prazo de analise

1 — Sem prejuizo do previsto no n.” 6 do artigo anterior, a ASF conclui, por regra, a

analise da reclamacao no prazo de 90 dias tteis a partir da data da abertura do procedimento.

2 — O prazo para analise da reclamacao ¢é suspenso quando esteja a decorrer um prazo
concedido pela ASF para prestagio de informagdes ou para o envio de elementos tuteis ou

necessarios, quer por parte da entidade reclamada, quer por parte do reclamante.
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3 — O reclamante ¢ informado do estado do procedimento da reclamagdo no Portal do
Consumidor, ao qual acede mediante o c6digo e senha de acesso previstos no n.° 1 do artigo

anterior.

Artigo 40.°
Extingao do procedimento
1 — O procedimento de reclamagido extingue-se por:
a)  Comunicagao pelo reclamante de desisténcia da reclamagao;

b) Comunicagao por uma das partes a2 ASF da existéncia de acordo relativo ao objeto da

reclamacio;

¢) Comunicagao ao reclamante da decisio final da ASF ou do arquivamento do

processo nos termos previstos no n.” 6 do artigo 38.°

2 — A comunicagdo ao reclamante do arquivamento do processo nos termos previstos no
n.° 6 do artigo 38.° pode ser efetuada mediante informagao prestada no Portal do Consumidor,
ao qual o reclamante acede mediante o cédigo e senha de acesso previstos no n.° 1 do mesmo

artigo.

3 — Os dados pessoais recolhidos pela ASF no ambito do tratamento de reclamagdes sio
conservados durante um perfodo de cinco anos apos a extingao do procedimento, salvo se prazo

superior for fixado em lei especial.

4 — Sem prejuizo do regime aplicavel a protecio de dados pessoais, a extingio do
procedimento de reclamagao nao prejudica a utilizagao dos elementos recolhidos no ambito do
mesmo para efeitos de instauragdo de um processo de contraordenagio ou de supervisao,

podendo, no ambito deste dltimo, ser emitidas recomendagdes a entidade reclamada.

Artigo 41.°

Disponibilizagdo de informagao no Portal do Consumidor
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A ASF disponibiliza ao publico, através do Portal do Consumidor, informacao relativa ao
tratamento de reclamagdes a que se refere o presente capitulo, incluindo a referente ao
tratamento de dados pessoais nesse ambito, bem como informagdo ao consumidor sobre as

estruturas de gestdo de reclamagdes das entidades por si supervisionadas ao dispor daquele.

CAPITULO IX

Disposigdoes finais e transitorias

Artigo 42.°
Alteragdo da Norma Regulamentar n.° 8/2016-R, de 16 de agosto

Os artigos 2.°, 28.%, 31.°, 32.°, 33.° ¢ 35.° da Norma Regulamentar n.° 8/2016-R, de 16 de
agosto, alterada pelas Normas Regulamentares n.** 1/2018-R, de 11 de janeiro, 10/2020-R, de 3

de novembro, e 4/2022-R, de 26 de abril, passam a ter a seguinte redagio:

«Artigo 2.°
1—1..]

2 — O disposto no titulo IIT aplica-se também as sucursais de empresas de seguros com
sede em outro Estado membro da Unido Europeia no que se refere a atividade exercida em
territorio portugués, as empresas de seguros com sede em outro Estado membro da Unido
Europeia no que se refere a atividade exercida em territério portugués em regime de livre
prestacao de servicos e as sucursais de empresas de seguros de um pais terceiro, com as

especificagoes e excegoes nele previstas.

Artigo 28.°

[...]
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1 — Os elementos previstos no presente capitulo sao enviados a ASF através da utilizacao

do Portal ASF residente em www.asf.com.pt.

2 — (Revogado.)

3]
4-1.]
1—1...]
a [.-]
b) -]
g [
4[]
¢ [
)
@
@) |
) |
) |
v |
vi) ..
viii) ..

]
]

Ar

tigo 31.°

[...]

ix)  Reporte relativo a gestao de reclamagdes, nos termos do artigo 27.° da Norma

Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho;
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b [
9 [
Y/ BN
&[]
) L]
2-..]
3-1..]
4-1..]
5.
6—1[...]

7 — As sucursais de empresas de seguros de um pafs terceiro enviam os elementos de indole

estatfstica e comportamental referidos na subalinea 7x) da alinea ¢) do n.° 1.

Artigo 32.°
[...]
1-1[...]
2-1[...]
3-1.]
4-1.]

5 — As empresas de seguros com sede em Portugal, as sucursais de empresas de seguros de
um pafs terceiro e, sempre que solicitado, as sucursais de empresas de seguros com sede em outro
Estado membro da Unidao Europeia que exercam atividade em territorio portugués e as empresas
de seguros com sede em outro Estado membro da Unido Europeia que exercam atividade em

regime de livre prestacdo de servicos enviam a ASF o relatério para efeitos de supervisao
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comportamental, nos termos previstos no artigo 29.° da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7

de junho.

6—1...]

7 — As empresas de seguros com sede em Portugal e as sucursais de empresas de seguros
de um pafs terceiro enviam a ASF o excerto do relatério com as conclusoes e recomendagdes da
funcao de auditoria interna relativo aos resultados da avaliacao da eficacia em matéria de conduta
de mercado, bem como a respetiva certificacio e parecer do revisor oficial de contas sobre o
conteudo dos referidos resultados, nos termos previstos no n.° 5 do artigo 22.° da Norma

Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho.

Artigo 33.°

[...]
1-[..]

2 — As empresas de seguros com sede em Portugal, as sucursais de empresas de seguros
com sede em outro Estado membro da Unido Europeia que exercam atividade em territorio
portugués, as empresas de seguros com sede em outro Estado membro da Uniao Europeia que
exercam atividade em regime de livre prestagao de servigos e as sucursais de empresas de seguros

de um pais terceiro comunicam a ASF:

a) A hiperligacao para o sitio na Internet no qual sao divulgadas as recomendagdes do
provedot, conforme estabelecido no artigo 16.° da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de

junho;

b) A identificacao do ponto centralizado de rece¢ao e resposta e dados de contacto da
funcdo auténoma responsavel pela gestio de reclamagdes, e quaisquer alteragdoes a estes
elementos, de acordo com o estabelecido no artigo 23.° da Norma Regulamentar n.® 7/2022-R,
de 7 de junho, e conforme anexo VIII a presente norma regulamentar, excetuando-se as
empresas de seguros com sede em outro Estado membro da Unido Europeia que exercam

atividade em regime de livre prestacdo de servigos;

¢) A informagao sobre a identidade do provedor designado, acompanhada do respetivo

curriculum vitae e declaracao sob compromisso de honra de inexisténcia de conflito de interesses,
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bem como quaisquer alteragdes que se verifiquem a estes elementos, de acordo com o previsto
no artigo 24.° da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho, e conforme anexo VIII a

presente norma regulamentar;

d)  Os dados de contacto do interlocutor privilegiado designado para efeitos do contacto
com a ASF, bem como as respetivas alteragoes a esses contactos, conforme estabelecido no
artigo 25.° da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho, e conforme anexo VIII a

presente norma regulamentar;
¢) (Revogada.);
Y/l (Revogada.);

g Convengdes, protocolos ou outros acordos entre empresas de seguros que possam
ter impacto no respetivo relacionamento com os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios
e terceiros lesados, bem como quaisquer alteragdes as respetivas partes outorgantes ou aderentes,

conforme estabelecido no artigo 31.° da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho;

31

4 — As empresas de seguros com sede em Portugal, as sucursais de empresas de seguros
com sede em outro Estado membro da Unidao Europeia que exercam atividade em territorio
portugués, as sucursais de empresas de seguros de um pafs terceiro e, sempre que solicitado, as
empresas de seguros com sede em outro Estado membro da Uniao Europeia que exergam
atividade em regime de livre prestacao de servicos em territdrio portugués comunicam a ASF a
informacao de indole comportamental referente aos produtos de seguros, aquando do inicio e do
fim da sua comercializacdo, conforme estabelecido no artigo 30.° da Norma Regulamentar n.°

7/2022-R, de 7 de junho.

5-1..]
6—1...]
7.
8—1...]
9—1...]
10-1...]
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11 — As empresas de seguros com sede em Portugal e as sucursais de empresas de seguros
de um pais terceiro comunicam a ASF os dados de contacto da fun¢ao auténoma responsavel
pela conduta de mercado, e quaisquer alteragoes a essa informagao, de acordo com o estabelecido
no artigo 26.° da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho, e conforme anexo VIII a

presente norma regulamentar.

Artigo 35.°

[...]

1 — Sem prejuizo do numero seguinte, o processo de disponibilizagio e envio dos
elementos e relatérios de supervisiao previstos no artigo 31.° no artigo 32.°, na alinea @) don.° 2 ¢
0s

nos n.” 4 ¢ 9 do artigo 33.° ¢é efetuado através da utilizagio do PortalASF residente em

www.asf.com.pt.

2 — Os elementos previstos no n.° 7 do artigo 32.° e na alinea g) do n.” 2 do artigo 33.° sao

remetidos a ASF através do endereco eletrénico supervisao.comportamental@asf.com.pt.

3 — Os elementos previstos nas alineas ), ¢) e d) do n.° 2 e no n.° 11 do artigo 33.° sdo
remetidos a ASF através do Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes —

Operadores, residente em www.asf.com.pt.

— (Anterior n.” 3.)
— (Anterior n.”4.)

6 — Para efeitos do disposto nos n.”* 1 e 4, os mapas de reporte sio disponibilizados pela

ASF no seu sitio na Internet.»

Artigo 43.°
Alteragdo do Anexo VII da Norma Regulamentar n.” 8/2016-R, de 16 de agosto

A tabela constante do anexo VII 2 Norma Regulamentar n.° 8/2016-R, de 16 de agosto,

sao introduzidas as seguintes alteragoes:
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A

AUTORIDADE DE SUPERVISAO

DE SEGUROS ¢

UNDOS

SE PENSS

a) A linha 7.* do item “Analise estatistica e comportamental” passa a ter a seguinte

redagio:

Reporte relativo a gestao
de reclamagdes

Subalinea ix) da
alinea ¢) do n.° 1
en”4 5e¢7do
artigo 31.°

Empresas de seguros com
sede em
Portugal/Sucursais de
empresas de seguros com
sede na UE /Empresas de
seguros a operar em
Portugal em regime de
livre prestacao de
servicos/Sucursais de
empresas de seguros de
um pafs terceiro

Final do més de
fevereiro

J

supervisao comportamental” passa a ter a seguinte redacao:

A linha 10.* do item “Relatérios baseados no regime contabilistico e para efeitos de

Relatério para efeitos de
supervisao
comportamental

N.° 5 do artigo
32°

Empresas de seguros com
sede em
Portugal/Sucursais de
empresas de seguros com
sede na UE /Empresas de

seguros a operar em
Portugal em regime de
livre prestacio de
servicos/Sucursais de

empresas de seguros de
um pafs terceiro

15 de abril

9

E aditada uma linha ao item “Relatérios baseados no regime contabilistico e para

efeitos de supervisio comportamental”; a seguir a linha “Relatério relativo a recegao, tratamento

e arquivo de participacOes de irregularidades graves”, com a seguinte redagao:

Excerto do relatério de
auditoria interna relativo
20S resultados da
avaliacao da eficicia em
matéria de conduta de
mercado

N.° 7 do artigo
32.°

Empresas de seguros com
sede em
Portugal/Sucursais de
empresas de seguros de
um pais terceiro

15 dias apds a
certificacio e
parecer do revisor
oficial de contas
sobre o conteudo
dos resultados da
avaliacio
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d) Alinha 3. do item “Reporte pontual” passa a ter a seguinte redagao:

AS
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DE SEGUROS ¢

UNDOS

SE PENSS

Divulgacao das
recomendac¢oes do
provedor

Alinea ) do n.° 2
do artigo 33.°

Empresas de seguros com
sede em
Portugal/Sucursais de
empresas de seguros com
sede na UE /Empresas de

seguros a operar em
Portugal em regime de
livre prestacao de
servicos/Sucursais de

empresas de seguros de
um pafs terceiro

Apo6s  divulgacio
das
recomendacoes

do provedor

(prazo indicativo:
final do més de
fevereiro)

¢) Alinha 4." do item “Reporte pontual” passa a ter a seguinte redagao:

Designacio / inicio da
atividade / alteracio da
funcao auténoma
responsavel pela gestao
de reclamagoes, provedor
e interlocutor perante a

ASF

Alineas b), ¢) e d)
do n.° 2 do artigo
33.°

Empresas de seguros com
sede em
Portugal/Sucursais de
empresas de seguros com
sede na UE /Empresas de

seguros a operar em
Portugal em regime de
livre prestacao de
servicos/Sucursais de

empresas de seguros de
um pafs terceiro

10 dias apds a
designacao /
inicio da atividade
ou alteracio

7) Alinha 5. do item “Reporte pontual” passa a ter a seguinte redacio:

Convengoes, protocolos e

Alinea g) do n.° 2

Empresas de seguros com

10 dias apos a sua

outros  acordos  entre | do artigo 33.° sede em | celebragao ou

empresas de seguros ou Portugal/Sucursais de | alteracio

alteracao empresas de seguros com
sede na UE /Empresas de
seguros a operar em
Portugal em regime de
livre prestacio de
servicos/Sucursais de
empresas de seguros de
um pais terceiro

g) Alinha 7.* do item “Reporte pontual” passa a ter a seguinte redagao:
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Informacio referente aos
produtos de  seguros
aquando do inicio e do
fim da sua
comercializacio

N.° 4 do artigo
33.°

Empresas de seguros com
sede em
Portugal/Sucursais de
empresas de seguros com
sede na UE /Empresas de
seguros a operar em
Portugal em regime de
livre prestacio de
servicos/Sucursais de
empresas de seguros de
um pais terceiro

Oito dias dteis
ap6s o inicio ou
fim de
comercializacio

h)  E aditada uma linha ao item “Reporte pontual”, a seguir a linha “Notificacio prévia

da intenc¢ao de subcontratar fungdes ou atividades fundamentais ou importantes”, com a seguinte

redacao:

Designacio / inicio da
atividade / alteracio da
funcao auténoma
responsavel pela conduta
de mercado

N.° 11 do artigo
33.°

Empresas de seguros com
sede em
Portugal/Sucursais de
empresas de seguros de
um pafs terceiro

10 dias apds a
designacio /
inicio da atividade
ou alteracio

Artigo 44.°

Alteragao do Anexo VIII da Norma Regulamentar n.’ 8/2016-R, de 16 de agosto

O proémio do Anexo VIII da Norma Regulamentar n.° 8/2016-R, de 16 de agosto, passa a

ter a seguinte redagao:

«ANEXO VIII

(a que se referem as alineas 4), ¢) e d)do n.° 2 e os n.”* 10 e 11 do artigo 33.°)»

Artigo 45.°

Alteragdo da Norma Regulamentar n.” 11/2020-R, de 3 de novembro

Os artigos 2.°, 3.°, 4.2, 10.°, 11.°, 12.°, 13.° ¢ 15.° da Norma Regulamentar n.° 11/2020-R,

de 3 de novembro, passam a ter a seguinte redagao:
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«Artigo 2.°
1 — [Awnterior corpo do artigo.]

2 — A presente norma regulamentar aplica-se também as institui¢des de realizacio de
planos de pensoes profissionais referidas na alinea f) do n.° 1 do artigo 2.° da Norma

Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho, nos casos especialmente previstos.

Artigo 3.°

[...]

1 — [Anterior corpo do artigo.]

a) [
b .
J  [.]
g .
¢ [

B O
/2N O
/2 B

#)  Reporte relativo a gestao de reclamagdes, nos termos do artigo 27.° da Norma

Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho.

2 — As instituicOes de realizagao de planos de pensdes profissionais referidas na alinea f) do
n.° 1 do artigo 2.° da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho, remetem a ASF o

relatério previsto na alinea £) do nimero anterior mediante solicitagao.
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g
b)
i)

29.° da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho;

J)

[..
..

]
]

AS

DE DE SUPERVISAO
E FUNDOS DE PENSOES

Artigo 4.°

Relatério para efeitos de supervisao comportamental, nos termos previstos no artigo

Excerto do relatério com as conclusoes e recomendacgoes da funciao de auditoria

interna relativo aos resultados da avaliacao da eficicia em matéria de conduta de mercado, bem

como a respetiva certificagdo e parecer do revisor oficial de contas sobre o conteudo dos

referidos resultados, nos termos previstos no n.° 5 do artigo 22.° da Norma Regulamentar n.°

7/2022-R, de 7 de junho.

5 — As institui¢oes de realizagao de planos de pensées profissionais referidas na alinea f) do

n.° 1 do artigo 2.° da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho, remetem a ASF o

relatoério previsto na alinea z) do n.° 1 mediante solicitagao.
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Artigo 10.°

[...]

Quando aplicavel, as sociedades gestoras de fundos de pensdes comunicam a ASF a
hiperligacdo para o sitio na Internet no qual sio divulgadas as recomendag¢oes do provedor dos
participantes e beneficiarios para as adesoes individuais dos fundos de pensoes abertos, conforme

estabelecido no artigo 16.° da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho.

Artigo 11.°

[...]

Sempre que aplicavel, as sociedades gestoras de fundos de pensdes comunicam a ASF a
informacgao sobre a identidade do provedor dos participantes e beneficiarios para as adesdes
individuais aos fundos de pensdes abertos designado, acompanhada do respetivo curriculum vitae e
declaragao sob compromisso de honra que ateste a inexisténcia de conflito de interesses, bem
como quaisquer alteragdes que se verifiquem a estes elementos, de acordo com o previsto no
artigo 24.° da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho, e conforme anexo I a presente

norma regulamentar.

Artigo 12.°

[...]

As sociedades gestoras de fundos de pensdes e as instituicoes de realizagao de planos de
pensOes profissionais referidas na alinea f) do n.° 1 do artigo 2.° da Norma Regulamentar n.°
7/2022-R, de 7 de junho, comunicam a ASF os dados de contacto do intetlocutor privilegiado
para efeitos do contacto com aquela Autoridade, bem como as respetivas alteracbes a esses
contactos, de acordo com o previsto no artigo 25.° da referida norma regulamentar, e conforme

anexo I a presente norma regulamentar.

Artigo 13.°

[...]
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1 — Sem prejuizo do disposto no n.° 3, o processo de disponibilizacio e envio dos
elementos financeiros e estatisticos previstos no artigo 3.°, dos relatorios e elementos para efeitos
de supervisao estabelecidos no artigo 4.° e dos elementos previstos no artigo 10.° é efetuado

através da utilizagdo do Portal ASF residente em www.asf.com.pt.

2-1..]

3 — Os elementos previstos na alinea j) do n.° 1 do artigo 4.° sao remetidos a ASF através

do endereco eletrénico supetvisao.comportamental@asf.com.pt.

4 — Os clementos previstos nos artigos 9.°-A, 11.°, 12.° e 12.°-A sdo remetidos a ASF

através do Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensoes — Operadores.

Artigo 15.°

[...]

Os mapas de reporte a que se referem o artigo 3.° a alinea /) do n.° 1 do artigo 4.° ¢ a

alinea @) do artigo 7.° encontram-se disponiveis no sitio da ASF na Internet.»

Artigo 46.°
Alteragdo do Anexo I da Norma Regulamentar n.® 11/2020-R, de 3 de novembro

O proémio do Anexo I da Norma Regulamentar n.° 11/2020-R, de 3 de novembro, passa a

ter a seguinte redagao:

«(ANEXO I

(a que se referem os artigos 9.°-A, 11.°, 12.° ¢ 12.°-A)»

Artigo 47.°

Aditamento 2 Norma Regulamentar n.® 11/2020-R, de 3 de novembro
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Sio aditados a Norma Regulamentar n.° 11/2020-R, de 3 de novembro, os artigos 9.>-A e

12.°-A, com a seguinte redagao:

«Artigo 9.°-A
Informagao relativa a fungao auténoma responsavel pela gestao de reclamagoes

As sociedades gestoras de fundos de pensdes e as instituicdes de realizagao de planos de
pensoes profissionais referidas na alinea /) do n.° 1 do artigo 2.° da Norma Regulamentar n.°
7/2022-R, de 7 de junho, comunicam a ASF a identificacdo do ponto centralizado de rececio e
resposta e os dados de contacto da fungdo auténoma responsavel pela gestao de reclamacées,
bem como quaisquer alteragoes a estes elementos, de acordo com o estabelecido no artigo 23.° da

referida norma, e conforme anexo I a presente norma regulamentar.

«Artigo 12.°-A
Informacgao relativa a fungio auténoma responsavel pela conduta de mercado

As sociedades gestoras de fundos de pensdes comunicam a ASF os dados de contacto da
funciao auténoma responsavel pela conduta de mercado, bem como quaisquer alteraces a esta
informagao, de acordo com o estabelecido no artigo 26.° da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R,

de 7 de junho, e conforme anexo I a presente norma regulamentar.»

Artigo 48.°
Alteragio sistematica 2 Norma Regulamentar n.° 11/2020-R, de 3 de novembro

Sio aditadas ao capitulo III da Norma Regulamentar n.° 11/2020-R, de 3 de novembro, a
seccao 111, com a epigrafe «FFungao autbnoma responsavel pela gestio de reclamagoesy, que inclui
o artigo 9.°-A, e a seccio VI, com a epigrafe «Funcao auténoma responsavel pela conduta de
mercado», que inclui o artigo 12.°-A, sendo as atuais sec¢oes III e IV renumeradas,

respetivamente, como sec¢ao IV e sec¢ao V.

Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho 58



A

AUTORIDADE DE SUPERVISAO

DE SEGURQOS E FUNDOS DE PENSOI

Artigo 49.°

Alteragdo do Anexo II da Norma Regulamentar n.° 11/2020-R, de 3 de novembro

A tabela constante do anexo II 2 Norma Regulamentar n.° 11/2020-R, de 3 de novembro,

sao introduzidas as seguintes alteragoes:

a) Alinha 7. do item “Reporte pontual” passa a ter a seguinte redag¢ao:

provedor  dos
beneficiarios e

Designacao  do
participantes e
respetivas alteragoes

Artigo 11.°

10 dias apdés a designagao
ou alteracio

b) E aditada uma linha ao item “Elementos financeiros e estatisticos”,

a seguir a linha

“Informagoes sobre os mecanismos de seguranca e de ajustamento de beneficios”, com

a seguinte redagao:

de

Reporte  relativo  a
reclamacGes

gestao

Alinea £) do n.° 1 do
artigo 3.°

Final do més de fevereiro

¢) E aditada uma linha ao item “Relatérios para efeitos de supervisio”, a seguir a linha

“Inquérito sobre a avaliagao dos riscos dos fundos de pensdes (RiskOutlook.xls)”, com

a seguinte redacio:

Relatério para efeitos de supervisao
comportamental

Alinea 7) do n° 1 do
artigo 4.°

15 de abril

d) E aditada uma linha ao item “Relatérios para efeitos de supervisio”,

a seguir a linha

“Relatério para efeitos de supervisao comportamental”, com a seguinte redagao:

Excerto do relatério de auditoria
interna relativo aos resultados da
avaliacio da eficicia em matéria de
conduta de mercado

Alinea j) do n° 1 do
artigo 4.°

15 dias apos a certificagdo
e parecer do revisor oficial
de contas sobre o
conteudo dos resultados da
avaliacio
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¢) I aditada uma linha ao item “Reporte pontual”, a seguir a seguir a linha “Insuficiéncia

da margem de solvéncia”, com a seguinte redagao:

Informagao  relativa a  fungdo | Artigo 9.°-A 10 dias apos a designagao
auténoma responsavel pela gestao de ou alteracao
reclamacdes

/) E aditada uma linha ao item “Reporte pontual”, a seguir a linha “Dados de contacto do
interlocutor privilegiado para efeitos de contacto com a ASF e respetivas alteragdes”,

com a seguinte redagao:

Informagdo  relativa a  fungdo | Artigo 12.°-A 10 dias apos a designagiao
autonoma responsavel pela conduta ou alteracao
de mercado

Artigo 50.°
Norma revogatoéria

1 — Sio revogadas a Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho, a Circular n.°
09/2009, de 5 de agosto e a Circular n.° 8/2010, de 27 de maio.

2 — Sio revogados os artigos 37.° ¢ 38.° da Norma Regulamentar n.° 7/2007-R, de 17 de
maio, o n.° 2 do artigo 28.° as alineas ¢) ¢ f) do n.° 2 do artigo 33.° ¢ o anexo V da Norma

Regulamentar n.° 8/2016-R, de 16 de agosto.

Artigo 51.°
Disposig6es transitorias

1 — Caso da aplicacao do disposto nos n.” 3 e 4 do artigo 13.° resulte a designacao de um
novo provedor, a empresa de seguros ou entidade gestora comunica a ASF a informagao sobre a
respetiva identidade e demais elementos previstos até 20 dias uteis apds a data de entrada em

vigor da presente norma regulamentar, através do Portal do Consumidor — Operadores.
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2 — As empresas de seguros e entidades gestoras asseguram o cumprimento do disposto
no capitulo VI e no artigo 32.° no prazo maximo de 6 meses apos a data de entrada em vigor da

presente norma regulamentar.

3 — O disposto no capitulo VIII ¢é aplicavel ao tratamento de reclamagoes apresentadas a

ASF ap6s a data de entrada em vigor da presente norma regulamentar.

Artigo 52.°
Entrada em vigor e produgio de efeitos
1 — A presente norma regulamentar entra em vigor 30 dias apds a data da sua publicagao.

2 — O reporte regular relativo a gestao de reclamagoes nos termos do disposto no artigo

27.° é devido a partir de 2023, com referéncia ao ano anterior.

3 — O relatério para efeitos de supervisao comportamental previsto no artico 29.° é
p p p p g

devido a partir de 2023, com referéncia ao ano anterior.

4 — O envio do excerto do relatéorio de auditoria interna relativo aos resultados da

avaliagao da eficacia, previsto no n.° 5 do artigo 22.°, é devido a partir de 2024.

Em 7 de junho de 2022. — O CONSELHO DE ADMINISTRACAQO: Margarida Corréa de

Aguiar, presidente — Filjpe Aleman Serrano, vice-presidente.
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