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Nota introdutoria

Procede-se este ano a publicacdo da nona edicdo consecutiva do Relatério de Regulacao
e Supervisdo da Conduta de Mercado da Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de
Pensdes (ASF), o qual aborda uma dimenséo fulcral da atividade desta autoridade de superviséo,
refletindo, nessa medida, aimportancia estratégica conferida a regulacao e supervisdo da conduta
mercado no quadro da sua atuagao.

Com efeito, o presente Relatdrio constitui um instrumento essencial na disponibilizacéo e anélise
de informacéo de referéncia no ambito das diversas vertentes da conduta de mercado no setor
segurador e dos fundos de pensdes, quer no plano nacional, como no plano internacional, tendo
em vista a tutela adequada dos tomadores de seguros, subscritores, sequrados, beneficiarios e
terceiros lesados.

De um ponto de vista estrutural, esta publicacdo procura, desde 2008, tornar clara a simbiose entre
areas tdo fundamentais da atividade da ASF, como séo a regulacdo, as atividades de supervisdo e
enforcement e o relacionamento com os consumidores.

No plano regulatério, o ano de 2016 foi marcado, a nivel nacional, pela aplicagdo plena da Lei
n.° 147/2015, de 9 de setembro, que aprovou, designadamente, 0 novo regime juridico de acesso
e exercicio da atividade seguradora e resseguradora (RJASR), o qual introduziu uma profunda
alteracdo no quadro legal aplicavel ao setor.

No dmbito da implementacao do mencionado diploma, em especial por forca das competéncias
regulatdrias atribuidas pelo RJASR, cumpre destacar, pelo seu impacto no dominio da conduta
de mercado, a Consulta Publica n° 2/2016, relativa ao Projeto de Norma Regulamentar que
visa definir os principios a observar pelas empresas de seguros no seu relacionamento com os
tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados. Este projeto de norma
procura incorporar as alteracdes aos deveres de conduta das empresas de seguros decorrentes
do RJASR, nomeadamente nas matérias relativas a politica de concecéo e aprovacao de produtos
de seguros, convencdes, protocolos ou outros acordos celebrados entre empresas de seguros,
provedor do cliente, gestao de reclamacoes e politica antifraude.

No contexto internacional, realca-se a publicacdo, no inicio de 2016, da Diretiva relativa a
Distribuicao de Seguros (DDS), cuja transposi¢do para o ordenamento juridico nacional resultard
na revisdo do regime juridico da mediacdo de seguros (RIMS), constante do Decreto-Lei
n.° 144/2006, de 31 de julho, a qual, pela sua natureza, terd um impacto relevante na esfera da
protecdo dos credores especificos do setor segurador. Paralelamente, nota-se a publicacao, a
23 de dezembro de 2016, da Diretiva relativa as atividades e a supervisao das instituicdes de
realizacdo de planos de pensées profissionais (IRPPP), cujo prazo de transposicao termina a 13 de
janeiro de 2019.

Adicionalmente, importa enfatizar, tal como nos anos anteriores, o desempenho da ASF no ambito
da atividade desenvolvida pela Autoridade Europeia dos Seguros e Pensdes Complementares
de Reforma (EIOPA — European Insurance and Occupational Pensions Authority) no dominio da
protecdo do consumidor, através da participacdo no Comité de Protecdo do Consumidor e
Inovacdo Financeira (CCPFI - Committee on Consumer Protection and Financial Innovation). No
ambito das iniciativas deste Comité destaca-se a elaboracdo do Parecer Técnico relativo a emisséo
de atos delegados ao abrigo da Diretiva relativa a Distribuicdo de Seguros (DDS), a pedido da
Comissao Europeia, referentes, de forma geral, a identificacao, prevencao, gestao e divulgacao
de conflitos de interesses, incentivos a vendas, politica de concecao, aprovacéo e distribuicdo de
produtos de seguros e avaliacdo da adequacéo e carater apropriado dos produtos de seguros
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aos clientes. Cumpre referir, ainda, o relatério publicado por esta autoridade intitulado “Analise
tematica relativa a incentivos monetérios e remuneracao entre prestadores de servicos de gestao
de ativos e empresas de sequros”.

Em 2016, a ASF deu igualmente continuidade a emisséo de entendimentos que resultam da
sintese e adaptacao de pareceres elaborados no ano em referéncia, dada a relevancia dos mesmos
para a aplicacdo convergente do enquadramento juridico em vigor, bem como o forte impacto
positivo que tém tido junto dos operadores e consumidores, contribuindo para a consolidagao
das melhores praticas de mercado.

Relativamente a supervisdo da conduta de mercado, destaca-se 0 aumento de 6,5% do ndmero
de acbes de supervisao verificado em 2016, que se deveu principalmente a variacdo do nimero
de acoes off-site. Ademais, acrescem ainda as acbes de supervisao que tiveram origem em
reclamacoes e denuincias de alegadas condutas irregulares. Refira-se que, em sede de superviséo
comportamental, importa adotar uma abordagem qualitativa dos temas, estabelecendo-se as
necessarias prioridades em funcdo da sua especial complexidade, da percecdo das praticas de
mercado adotadas pelos operadores, de critérios de risco e das formas de acompanhamento
consideradas mais adequadas.

No que respeita a monitorizacdo sistematica da publicidade, registou-se um relativo grau de
estabilidade em relacdo ao nimero de anuncios monitorizados entre 2014 e 2016. Além disso,
finalizou-se em 2016 a construcdo da aplicacdo informatica que tem em vista 0 acompanhamento
sistematico da publicidade, possibilitando um tratamento mais rapido, abrangente e aperfeicoado
dos dados disponiveis, incluindo a monitorizacédo de outros meios publicitarios. Mantém-se ainda
em fase de preparacéo um processo de supervisdo sistemética de publicidade digital.

Quanto a monitorizacdao da comercializacdo a distancia, prosseguiu-se a implementagcao do
sistema de monitorizacdo da contratacao online, sendo de assinalar a criacdo de um observatério
digital no ambito da supervisdo comportamental, que analisa temas como a “digitalizacdo” no
setor segurador, a utilizacdo da telematica e a big data.

Em 2016, a ASF continuou a dar énfase a andlise e tratamento das reclamacdes. No ano em
referéncia, observou-se uma diminuicao de 7% do nuimero de reclamacoes recebidas relativamente
a 2015. Contudo, verificou-se um aumento do nimero de pedidos de informacéo / esclarecimento,
oS quais, por inexistir contacto com o operador, ndo sao tratados estatisticamente como processos
de reclamacao.

Gostariaainda de sublinharaimportancia do Portal do Consumidor como ferramenta fundamental
para a promocao da formacao financeira ao nivel do setor segurador e dos fundos de pensdes e
para a correcao das assimetrias informativas entre os consumidores e os operadores.

Ademais, cumpre também salientar a intensificacdo do trabalho que tem vindo a ser desenvolvido
pela ASF, quer autonomamente, quer integrado nos trabalhos do Plano Nacional de Formagéo
Financeira, no sentido de incrementar a literacia financeira da populacdo portuguesa e, bem
assim, promover a adocao de comportamentos financeiros adequados.

Assim, e por Ultimo, penso que este Relatdrio constitui demonstracéo inequivoca do papel que
a conduta de mercado assume no quadro de uma estrutura global de regulacdo e supervisdo de
um setor téo relevante para o Pais como é o segurador e dos fundos de pensoes.

José Figueiredo Almaca
Presidente
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O presente Relatério de Regulacdo e Supervisdo da Conduta de Mercado da Autoridade de
Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF) mantém a estrutura dos anos anteriores,
descrevendo, de uma forma geral, ao longo de sete capitulos, a atividade da ASF no ambito da
supervisao comportamental ou da “conduta de mercado” — ou seja, no ambito do relacionamento
entre os operadores e os credores especificos do setor segurador e dos fundos de pensoes
(tomadores de seguros, segurados, subscritores, terceiros lesados e beneficiarios).

O capitulo 1, com o titulo “Atividade Regulatéria”, identifica e descreve as principais iniciativas
regulatdrias desenvolvidas pela ASF, por iniciativa propria, em coordenagdo com outras entidades
ou por si acompanhadas, a nivel nacional e internacional.

No plano regulatério, destaca-se, no ano de 2016, a nivel nacional, a aplicagédo plena da Lei
ne 147/2015, de 9 de setembro, que aprovou, designadamente, o novo regime juridico de
acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora (RJASR), o qual introduziu uma
profunda alteracdo no quadro legal aplicdvel ao setor. No ambito da implementacdo deste
diploma, em especial por forca das competéncias regulamentares atribuidas pelo RJASR, cumpre
destacar, pelo seu impacto no dominio da conduta de mercado, a Consulta Publica n.o 2/2016,
relativa ao Projeto de Norma Regulamentar que visa rever a norma regulamentar que define
os principios a observar pelas empresas de seguros no seu relacionamento com os tomadores
de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados. Este projeto de norma regulamentar
veio incorporar as alteragdes aos deveres de conduta das empresas de seguros decorrentes do
RJASR, designadamente em matérias relativas a politica de concecao e aprovacdo de produtos
de seguros, convencdes, protocolos ou outros acordos celebrados entre empresas de seguros,
provedor do cliente, gestao de reclamacoes e politica antifraude.

No ambito do plano internacional, realca-se a publicacdo de duas diretivas fundamentais para
o setor segurador e dos fundos de pensoées: i) no inicio de 2016, foi publicada a Diretiva relativa
a Distribuicdo de Seguros (DDS), cuja transposicao para o ordenamento juridico nacional, cujo
prazo termina a 23 de fevereiro de 2018, resultara na revisdo do regime juridico da mediacao de
seguros (RIMS), constante do Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho; e /i) a publicacdo, a 23 de
dezembro de 2016, da Diretiva relativa as atividades e a supervisao das instituices de realizacédo
de planos de pensdes profissionais (IRPPP), cujo prazo de transposicdo termina a 13 de janeiro
de 2019.

Adicionalmente, importa enfatizar, tal como nos anos anteriores, a participacdo da ASF no ambito
da atividade desenvolvida pela Autoridade Europeia dos Seguros e Pensdes Complementares
de Reforma (EIOPA — European Insurance and Occupational Pensions Authority) no dominio da
protecdo do consumidor, através da participacdo no Comité de Protecdo do Consumidor e
Inovacéo Financeira (CCPFI - Committee on Consumer Protection and Financial Innovation).

Do capitulo 2 do presente Relatério, denominado “Entendimentos em matéria de conduta de
mercado”, constam entendimentos, formulados pela ASF, que refletem pareceres dirigidos
aos operadores, em 2016, e que consolidam orientacdes e recomendagdes, emitidas por esta
autoridade, sobre diferentes temas referentes ao relacionamento entre entidades supervisionadas
e tomadores de seguros, subscritores, sequrados, participantes, beneficidrios e terceiros lesados.

No capitulo 3, intitulado “Atividade de supervisdo da conduta de mercado’, procede-se a analise
das iniciativas desenvolvidas pela ASF no ambito das respetivas competéncias de supervisao
da conduta de mercado, designadamente a verificacdo do cumprimento, pelas entidades
supervisionadas, das disposicoes legais e regulamentares aplicaveis, bem como das orientagcdes
e recomendacoées emitidas por esta autoridade.
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Mediante andlise deste capitulo conclui-se que, em 2016, se verificou um aumento de 6,5% do
numero de agdes de supervisao que se deveu principalmente a variacdo do nimero de acoes
off-site.

Relativamente as acdes de supervisao off-site, verificou-se que, tal como no ano anterior,
predominaram as acoes referentes aos seguros dos ramos Nao Vida, a que se seguiu o
acompanhamento das praticas adotadas pelos operadores no dominio do ramo Vida. Por outro
lado, as acdes de supervisao on-site centraram-se na atividade de mediacao de seguros, seguidas
pela atividade referente aos seguros dos ramos Néo Vida.

No que respeita a monitorizagdo sistematica da publicidade, registou-se um relativo grau
de estabilidade em relacdo ao nimero de anuncios monitorizados entre 2014 e 2016. Além
disso, finalizou-se em 2016 o desenvolvimento da aplicacdo informatica que tem em vista o
acompanhamento sistematico da publicidade, possibilitando um tratamento mais rapido,
abrangente e aperfeicoado dos dados disponiveis, incluindo a monitorizacdo de outros meios
publicitarios. Mantém-se ainda em fase de preparacdo um processo de supervisdo sistematica de
publicidade digital.

Quanto a monitorizacdo da comercializacdo a distancia, prosseguiu-se a implementacéo do
sistema de monitorizacao da contratacao online, sendo de assinalar o desenvolvimento ocorrido
nesta area em 2016, em virtude, designadamente, da denominada “digitalizacdo” da atividade
seguradora, da utilizacdo da telemética em alguns tipos de seguros e da utilizacdo da big data,
tendo-se inclusive criado um observatério digital no ambito da supervisdo comportamental.

No capitulo 4, denominado Enforcement, é feita uma descricdo geral da atuacdo da ASF no
sentido de assegurar o cumprimento do enquadramento juridico em vigor por parte das
empresas de seguros, dos mediadores de seguros e das sociedades gestoras de fundos de
pensdes, considerando que, no ambito do exercicio das respetivas competéncias e na sequéncia
das acdes de supervisdo concretizadas, a ASF emite recomendacdes e determinacdes especificas,
decide sobre a suspensdo ou o cancelamento do registo dos mediadores de seguros e procede
a instauracao e instrucao de processos de contraordenacao, tendo em vista a eventual aplicacao
de sangoes.

Neste capitulo sdo também enunciadas as dreas e 0s ramos, grupos de ramos ou modalidades
em relacdo aos quais foram emitidas mais recomendacdes e determinacdes especificas, bem
como o numero de cancelamentos e suspensdes de registos de mediadores em 2016, sendo
ainda enunciado o ndmero de processos contraordenacionais instaurados, N0 mesmo ano, e
as matérias em relagdo as quais os mesmos incidiram. A titulo exemplificativo, refira-se que, em
2016, se verificou um aumento do nimero de determinacoes especificas emitidas pela ASF em
relacdo a 2015, acompanhado de uma diminuicdo do nimero de recomendacbes emitidas em
relacdo ao mesmo periodo.

Por outro lado, o capitulo 5 do presente Relatdrio, com o titulo “Andlise da evolucédo das
reclamacoes’, apresenta uma analise estatistica das matérias objeto de reclamacdes relativas a
seguros e fundos de pensoes, tipo de reclamante e da forma de apresentar estas reclamacoes,
bem como varios exemplos das mesmas e respetivo exame pela ASF.

Da andlise deste capitulo resulta que o nimero de reclamacées apresentadas a ASF em 2016
registou um decréscimo de aproximadamente 7% em comparacdo com 2015, verificando-se, tal
Ccomo Nos anos anteriores, o predominio das reclamacdes apresentadas diretamente na ASF em
relacao as reclamacoes apresentadas via Livro de reclamacodes. Em relagcdo aos desfechos destes
processos de reclamacao, verificou-se que os desfavoraveis sao superiores aos favoraveis.



Com referéncia aos processos concluidos, a maioria das reclamacées continuou a incidir, em
2016, sobre os ramos Nao Vida (especificamente em relacdo ao seguro automaovel). De forma
semelhante ao que se tem verificado nos Ultimos anos, predomina a matéria “Sinistros” como causa
de reclamacéo, sendo a maior parte das reclamacdes submetida por clientes (maioritariamente
tomadores de seguros).

No capitulo 6, “Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensoées’,
identificam-se os principais mecanismos e estruturas implementados pela ASF com vista a
facilitar o relacionamento com o publico em geral e, em especial, com os consumidores de
seguros e fundos de pensoes.

Refira-se, a este propdsito, a importancia do Portal do Consumidor para a promocdo da
formacéo financeira no ambito dos clientes do setor sequrador e dos fundos de pensdes, sendo
o incremento da formacao financeira essencial para uma eficaz protecdo dos interesses dos
credores especificos do setor.

Finalmente, e neste sentido, o capitulo 7 do presente Relatdrio, “Formacéo financeira”, visa
precisamente descrever as iniciativas da ASF, quer autonomamente, quer integrados nos
trabalhos do Plano Nacional de Formacao Financeira, destacando-se a publicagao do 2.2 Inquérito
a Literacia Financeira da populacéo, realizado conjuntamente pelos trés supervisores financeiros,
bem como a promocao continua da educacao financeira nas escolas e, de uma forma geral, junto
da populacdo mais jovem, com o intuito de alertar para a importancia destas matérias.
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Executive summary

The present Market Conduct Regulation and Supervision Report from Autoridade de Supervisao
de Seguros e Fundos de Pensodes (ASF) follows the same structure of the previous editions,
depicting, in general, over seven chapters, the activity of ASF within the market conduct
supervision or “conduct of business” — that is to say, within the relation between operators and
the specific customers of the insurance and pension funds sector (policyholders, underwriters,
insured persons, members, beneficiaries and third party injured).

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

In the regulatory level, it shall be enhanced, in 2016, the full application of the Law no. 147/2015,
of September 9, that approved, namely, the new regime on the taking-up and pursuit of the
business of insurance and reinsurance (hereinafter the “regime”), which introduced important
changes in the legal framework applicable in the sector. Within the implementation of this
regime, specifically as a result of the competencies to issue regulatory standards provided for
in the regime, it shall be highlighted, due to its impact regarding market conduct, the Public
Consultation no. 2/2016 regarding the proposal for a Regulatory Standard defining the principles
to be complied with by insurance undertakings towards their customers. This project reflects the
amendments to insurance undertakings” market conduct obligations established in the regime,
namely with regards to product oversight and governance arrangements, conventions, protocols
and other agreements between insurance undertakings, the customer ombudsman, complaints
handling and anti-fraud policy.

With regards to international initiatives, it shall be enhanced the publication of two essential
directives to the insurance and pension funds sector: i) in the beginning of 2016, it was published
the insurance distribution directive (IDD), which transposition into the national legal framework
will result in the revision of the insurance mediation regime, approved by the decree-law
no. 144/2006, of July 31%; and i) the publication, on December 234 2016, of the directive on
the activities and supervision of institutions for occupational retirement provision (IORPs), which
transposition deadline terminates on January 13" 2019.

Additionally, it shall be enhanced, as previously, ASF's participation within the projects developed
by the Committee on Consumer Protection and Financial Innovation (CCPFI), created by the
European Insurance and Occupational Pensions Authority (EIOPA) with competencies on
consumers’ protection and monitoring of financial activities.

On the other hand, chapter 2, entitled “Understandings on conduct of business matters”, includes
understandings, issued by ASF, reflecting opinions directed to operators, in 2016, that consolidate
guidelines and recommendations on different matters referring to the relation between
supervised entities and policyholders, underwriters, insured persons, members, beneficiaries and
third party injured.

Chapter 3, “Conduct of Business Supervisory Activity”, refers to an aspect of ASF competencies
which aims, namely, to ensure the correct application of the legislation and regulation in force
and the adoption of good practices by the different operators and, at the same time, to verify the
implementation of recommendations or guidelines.
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Through the analysis of this chapter it is concluded that, in 2016, it was verified a 6,5% increase of
the number of supervisory actions which was due primarily to the variation of off-site supervisory
actions.

Regarding off-site supervisory actions, it was verified a predominance of the actions regarding
the supervision of non-life insurance products, in line with the trend registered in the previous
year, followed by the off-site supervisory actions with regards to practices adopted by insurance
operations in the field of life insurance. With respect to on-site supervisory actions, the main focus
of the inspections promoted was regarding insurance mediation activities followed by non-life
insurance products.

With regards to the advertisement monitoring, the number of advertises analyzed remained
stable between 2014 and 2016. Additionally, in 2016, it was concluded the development of the
IT application which aims the systematic monitoring of advertisement, enabling to process more
thoroughly and more quickly the data available, including the monitoring of other advertising
channels. On the other hand, the systematic monitoring of digital advertising remains in a
preparatory phase.

With reference to distance marketing the implementation of the new electronic commerce
monitoring system continued in 2016. It shall be enhanced the development registered in this
area due to the digitalization of the insurance activity, the use of telematics regarding some
products and the use of big data. In this sense, it was developed a digital observatory within the
conduct of business supervision.

Chapter 4, with the title “Enforcement”, describes ASF general activities in order to guarantee
the compliance with the legal framework in force by insurance undertakings, insurance
intermediaries and pension funds management entities, considering that, within the scope of
its competences and as a result of previous supervisory actions, ASF issues recommendations
and specific measures, decides on the suspension or cancellation of the intermediaries’ license
or carries out administrative offence procedures that may lead to the application of sanctions.

This chapter also mentions the fields and classes, groups of classes or modalities in relation to
which were issued more recommendations and specific measures, as well as the number of
cancelations and suspensions of insurance intermediaries licenses in 2016, being referred the
number of administrative offence procedures initiated in the same year and the matters in
which the same were focused on. For instance, it shall be mentioned that, in 2016, it was verified
the increase of the number of specific measures issued by ASF in relation to 2015 and also the
decrease of the number of recommendations in relation to the year of 2013.

On the other hand, chapter 5 of the present Report, which title is “Analysis of complaints’ evolution”
presents a statistical analysis of the causes of complaints related to insurance and pension funds,
category of complainant and vehicle to submit complaints, as well as several examples of these
complaints and respective reply of ASF.

As revealed by the analysis of this chapter the number of complaints presented to ASF in 2016
decreased approximately 7% in comparison to 2015, and it was verified, as previously, the
predominance of the submission of complaints that were directly sent to ASF and the decrease
of the use of the Complaints Book. With respect to the purpose of the complainants it was verified
that the percentage of complaints with an unfavorable outcome is higher than the percentage of
complaints with a favorable outcome.



With regards to closed files, most of complaints continued to focus on the non-life insurance
classes (specifically motor insurance). Following the trend registered in the previous years,
the main cause of complaints was “claims” and the majority of complaints was submitted by
consumers (in particular, policyholders).

Chapter 6, “Relation with the insurance and pensions funds consumer’, identifies the main
mechanisms and structures implemented by ASF in order to facilitate the relation with the
general public and, particularly, with the insurance and pension funds consumers.

It shall be mentioned, in this regard, the importance of the Consumer website for the promotion
of the financial education within the insurance and pension funds sector, considering the
importance of this topic for an effective protection of consumers’ interests.

Finally, in this sense, chapter 7 of the present Report, “Financial Education”, addresses precisely the
initiatives developed by ASF at its own initiative or within the National Financial Education Plan.
Among these initiatives it must be mentioned the publication of the second financial education
survey, pursued jointly by the three financial supervisors, as well as the promotion on a regular
basis of the financial literacy at schools and, in general, within the younger population, aiming to
raise awareness to the importance of these matters.
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capitulo
Atividade requlatéria







1 ‘ Atividade Regulatoria

1.1 Consideragoes iniciais

Séoatribuicdes da Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF), nos termos dos
respetivos Estatutos', entre outras, regular a atividade seguradora, resseguradora, de mediacao de
seguros e de fundos de pensées, bem como as atividades conexas ou complementares daquelas.

De uma perspetiva nacional, cabe a esta autoridade exercer funcbes de apoio técnico e consulta
a Assembleia da Republica e ao Governo, em matérias relativas ao setor segurador e dos fundos
de pensdes, cooperar ou associar-se com as outras autoridades nacionais de supervisao do setor
financeiro — Banco de Portugal (BdP) e Comisséo do Mercado dos Valores Mobilidrios (CMVM),
designadamente no ambito do Conselho Nacional de Supervisores Financeiros (CNSF), bem
como promover o desenvolvimento de conhecimentos técnicos e respetiva difuséo e o reforco
da literacia financeira no que se refere ao setor sob superviséo.

De uma perspetiva internacional, cabe a ASF participar no Sistema Europeu de Supervisao
Financeira (SESF), integrando, designadamente, a Autoridade Europeia dos Seguros e Pensoes
Complementares de Reforma (EIOPA).

Para a prossecucao das respetivas atribuicbes no dominio regulatério, o Conselho de
Administragdo da ASF dispde de um conjunto de competéncias, designadamente aprovar
normas regulamentares, de cumprimento obrigatério pelas entidades sujeitas a superviséo da
ASF, respeitando o procedimento previsto no artigo 47.° dos respetivos Estatutos, emitir circulares,
recomendacbes e orientagcdes genéricas, propor e homologar, nos termos legais aplicaveis,
codigos de conduta e manuais de boas praticas a aplicar pelas entidades sob supervisao,
pronunciar-se, a pedido da Assembleia da Republica ou do Governo, sobre iniciativas legislativas
ou outras relativas a regulacdo do setor de atividade sob supervisao e formular sugestdes com
vista a revisdo do quadro legal e regulatdrio aplicavel ao setor de atividade sob supervisao.

O presente relatério visa as atividades prosseguidas, pela ASF, no ambito do relacionamento entre os
operadores e os credores especificos do setor sequrador e dos fundos de pensdes (tomadores de
seguros, segurados, terceiros lesados e beneficiarios), também denominado “conduta de mercado”,
pelo que, neste capitulo, sdo destacadas as principais iniciativas regulatérias nesta matéria.

1.2 Enquadramento nacional

1.2.1 Lein.c147/2015, de 9 de setembro

De uma perspetiva regulatoria, o ano de 2016 foi determinantemente marcado pela aplicabilidade
plena da Lei n° 147/2015, de 9 de setembro. Este diploma estrutural da atividade seguradora,
resseguradora e dos fundos de pensodes introduziu uma profunda alteragdo no regime juridico
aplicavel ao setor, decorrendo da mesma:

a) A aprovacao do novo regime juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora
e resseguradora (RJASR), em substituicdo do regime anteriormente contido no

1 Aprovados pelo Decreto-Lei n.° 1/2015, de 6 de janeiro.
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Decreto-Lei n.° 94-B/98, de 17 de abiril, e sucessivas alteragcdes, o qual corresponde, em
parte, a transposicao do regime resultante da Diretiva n.° 2009/138/CE, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2009, relativa ao acesso a atividade
de seguros e resseguros e ao seu exercicio, alterada pelas Diretivas n.> 2011/89/UE,
do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de novembro de 2011, 2012/23/UE, do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 12 de setembro de 2012, 2013/23/UE, do
Conselho, de 13 de maio de 2013, 2013/58/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de
11 de dezembro de 2013 e 2014/51/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de
abril de 2014 ("Diretiva Solvéncia II");

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

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

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

e) Uma alteragao cirdrgica ao artigo 2.° do Decreto-Lei n.2 40/2014, de 18 de marco, alterado
pelo Decreto-Lei n° 157/2014, de 24 de outubro, que aprova as medidas nacionais
necessarias a aplicacdo do Regulamento (UE) n° 648/2012, do Parlamento Europeu e
do Conselho, de 4 de julho de 2012, relativo aos derivados do mercado de balcéo, as
contrapartes centrais e aos repositorios de transagdes, cometendo a ASF as competéncias
previstas no referido diploma relativamente as contrapartes nao financeiras que se
encontrem sujeitas a sua supervisao.

Por forca da publicacdo deste complexo normativo, a prioridade da ASF para o ano de 2016
foi a sua implementacdo, nomeadamente através do exercicio de diversas competéncias
regulamentares conferidas pelo RJIASR, com impacto nos diversos dominios da atividade desta
autoridade de supervisao e, naturalmente, no dominio da conduta de mercado.

1.2.2 Regulamentacao pela ASF
1.2.2.1 Normas Regulamentares

Prestacao de informacao pelas entidades supervisionadas

Ono1doartigo 81.°do RJASR determina que as empresas de seguros e de resseguros sujeitas a
supervisao da ASF Ihe devem prestar a informacao necessaria para efeitos de superviséo, tendo
em conta os objetivos da supervisao, e para o desempenho de outras competéncias legais que
lhe estejam cometidas. Neste sentido, a alinea a) do n° 4 do artigo 81.° do RJASR estabelece
que a ASF pode determinar, através de norma regulamentar, a natureza, ambito e formato desta
informacdo a prestar em momentos previamente definidos.



Assim, a Norma Regulamentar n.° 8/2016-R, de 16 de agosto, veio disciplinar a prestacao de
informacao pelas entidades supervisionadas a ASF para efeitos do exercicio das competéncias
de supervisdo que lhe estdo legalmente cometidas, organizando, complementando e
operacionalizando a prestagcao de informacdo baseada no regime Solvéncia Il, bem como a
prestacdo de informacao de indole contabilistica, estatistica e comportamental em conformidade
com o RJASR.

Tendo especial relevo no dominio da conduta de mercado, o Titulo Ill deste normativo veio definir
o conjunto de relatérios e elementos de indole contabilistica, estatistica e comportamental, tanto
de natureza periddico como pontual, a remeter a ASF para efeitos do exercicio das competéncias
de supervisao que lhe estdo legalmente cometidas, matéria anteriormente disciplinada na Norma
Regulamentar n.2 11/2008-R, de 30 de outubro, alterada pela Norma Regulamentar n.2 19/2010-R,
de 16 de dezembro, a qual foi, assim, revogada pela Norma Regulamentar n.2 8/2016, de 16 de
agosto.

Recolha de informagao no ambito do seguro obrigatério de responsabilidade
civil automovel

Para dar cumprimento ao previsto nos n. 1 e 2 do artigo 76.° do regime do sistema do seguro
obrigatério de responsabilidade civilautomaével (SORCA), aprovado pelo Decreto-Lein.2291/2007,
de 21 de agosto, a ASF emitiu, ao abrigo do disposto na alinea a) do n.° 3 do artigo 16.2 dos seus
Estatutos, a Norma Regulamentar n.° 11/2016-R, de 20 de outubro.

Este normativo veio regulamentar os procedimentos de recolha dos dados indispensaveis ao
cumprimento das obrigacées da ASF relativas a informacao para a regularizacdo de sinistros
automovel e ao controlo do cumprimento da obrigagao de seguro de responsabilidade civil
automovel, procurando, assim, reforcar a fiabilidade do funcionamento do atual sistema de
informacdo no ambito do seguro obrigatério de responsabilidade civil automovel, previsto no
artigo 76.2 do SORCA.

Para estes efeitos, 0 normativo encontra-se dividido em trés partes estruturais: i) envio de dados
pelas empresas de seqguros, ii) disponibilizacdo dos dados pela ASF, e i) garantia da fiabilidade
da informacao.

Em relacdo a primeira matéria, sao diversas as alteracbes ao regime anteriormente vigente,
plasmado na Norma Regulamentar n° 7/2001-R, de 10 de julho. A titulo de exemplo, o prazo de
atualizacdo dos dados passa a ser diario [cf. alinea a) do n.24 do artigo 2.° da Norma Regulamentar
n.° 11/2016-R, de 20 de outubro]. De destacar também um aumento exponencial do nimero de
informacodes recolhidas por matricula e cuja previsao, em alguns casos, decorre da articulacdo
entre a ASF e as entidades fiscalizadoras da obrigacdo de seguro. Contudo, o principal destaque
vai para a estruturacdo da recolha da informacao relevante com base no prazo de cobertura
inscrito nos documentos probatoérios emitidos pelos seguradores e pelos seus representantes,
ndo so corporizando nesta sede a opcao legislativa subjacente ao previsto no n 10 do artigo
292 do SORCA, como melhor adaptando a informacéo fornecida pelo sistema a documentagao
pertinente com que as entidades fiscalizadoras se deparam no terreno.

Ao nivel do regime de divulgacdo da informacao, prevista no artigo 3.° da Norma Regulamentar
n.° 11/2016-R, de 20 de outubro, é de realcar a clara distin¢gdo entre o acesso aberto ao publico e
0 acesso pelas entidades fiscalizadoras do cumprimento da obrigacdo de seguro.
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Por fim, com vista ao incremento — que se quer decisivo — da fiabilidade da informacao a
disponibilizar neste ambito foi efetuado um relevante investimento pela ASF, ndo s6 em termos
de melhoria dos sistemas informéticos, mas também em termos de regulacdo circunstanciada
da detecdo e resolucdo de falhas (cf. artigo 4.° da Norma Regulamentar n.° 11/2016-R, de 20 de
outubro), onde releva sobremaneira a especificidade do acesso a informagdo em sistema por
parte das entidades fiscalizadoras do cumprimento da obrigacdo de seguro.

As apdlices uniformes do seguro de colheitas de frutas e produtos horticolas para as Regides
Autdnomas dos Acores e da Madeira

A Norma Regulamentar n.° 2/2016-R, de 26 de mar¢o, e a Norma Regulamentar n.° 12/2016 -R,
de 17 de novembro, aprovaram, respetivamente, as condicdes gerais uniformes do seguro de
colheitas de frutas e produtos horticolas para a Regido Auténoma dos Acores e para a Regido
Auténoma da Madeira.

A Norma Regulamentar n° 2/2016-R, de 26 de marco, foi emitida na sequéncia da Portaria
n.° 143/2015, de 3 de novembro, da Vice-Presidéncia do Governo, Emprego e Competitividade
Empresarial e da Secretaria Regional da Agricultura e Ambiente do Governo Regional da Regido
Auténoma dos Agores, que veio estabelecer o regime do seguro de colheitas de frutas e produtos
horticolas no ambito dos fundos agricolas europeus para os Acores, integrado no Sistema de
Seguros Agricolas (SSA), aprovado pelo Decreto-Lei n.°2 162/2015, de 14 de agosto,

J& aNorma Regulamentar n.2 12/2016-R, de 17 de novembro, foi emitida na sequéncia da Portaria
n.2399/2016, de 23 de setembro, do Secretario Regional das Financas e da Administracéo Publica
e do Secretario Regional de Agricultura e Pescas do Governo Regional da Regido Auténoma da
Madeira, que estabeleceu o regime do seguro de colheitas de frutas e produtos horticolas no
ambito dos fundos agricolas europeus para a Madeira, também integrado no SSA.

1.2.2.2 Consultas publicas

Na sequéncia da entrada em vigor do Decreto-Lei n° 1/2015, de 6 de janeiro, que aprova, em
anexo, os estatutos da ASF, previamente a emissao das suas normas regulamentares, a ASF deve
promover um processo de consulta publica.

Para além das consultas publicas inerentes as normas regulamentares anteriormente referidas,
a ASF promoveu ainda a consulta publica de outros normativos?, de onde cumpre destacar, em
primeiro lugar, a Consulta Publica n.° 2/2016, relativa ao Projeto de Norma Regulamentar que
visa definir os principios a observar pelas empresas de seguros no seu relacionamento com os
tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, e que esteve em processo
de consulta publica entre 5 e 26 de fevereiro.

Conquanto os principios acima mencionados ja se encontrem definidos na Norma Regulamentar
n.c 10/2009-R, de 25 de junho, alterada e republicada pela Norma Regulamentar n.2 2/2013-R, de
10 de janeiro, 0 RJASR impde deveres de conduta adicionais as empresas de seguros que exercem
atividade em territério portugués e introduz alteracdes pontuais aos deveres ja estabelecidos.
Assim, o projeto de norma em consulta publica veio incorporar as alteragdes decorrentes do
novo regime juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora no ambito
da conduta de mercado, afigurando-se mais adequado, por razbes de consisténcia a nivel do
conteudo e da sistemdtica, emitir uma nova norma regulamentar, ao invés de introduzir estas

2 Na totalidade, foram promovidos 15 processos de consulta publica.



alteragdes no texto da Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho. Entre as alteragcdes
mais relevantes destacam-se as seguintes:

« Politica de concecao e aprovacédo de produtos de seguros

No dominio da politica de concecéao e aprovacao de produtos de seguros, o n.° 2 do artigo 153.2
do RJASR introduziu o dever de as empresas de seguros definirem e reverem regularmente uma
politica de concecdo e aprovacdo de produtos de seguros e das correspondentes alteracoes
significativas, quer técnicas, quer juridicas, considerando todas as fases contratuais e assegurando
que a mesma € adequadamente implementada e o respetivo cumprimento monitorizado.

Cabendo a ASF, ao abrigo do artigo 1592 do RJASR, regulamentar esta matéria, teve-se em
consideracao os trabalhos entretanto desenvolvidos pela EIOPA no ambito da elaboracao de
Orientacdes Preparatdrias sobre requisitos de supervisdo e de governacdo de produtos por
empresas de seqguros e distribuidores de seguros que estiveram em processo de consulta publica
de 30 de outubro de 2015 a 29 de janeiro de 2016° Note-se, no entanto, que o ambito dos
dois instrumentos regulatorios é distinto, dado que, a habilitacdo legal conferida a ASF, sendo
anterior a transposicao da Diretiva relativa a distribuicdo de seguros, ndo abrange a vertente da
distribuicao de seguros, incluindo apenas as empresas de sequros.

Neste sentido, nos termos do projeto de norma regulamentar em consulta publica, as politicas
de concecéo e aprovacao de produtos de seguros, a adotar pelas empresas de seguros, devem
estabelecer o conjunto de procedimentos, funcbes e estratégias internas para conceber e
introduzir produtos de seguros no mercado, bem como para monitorizar, rever e distribuir estes
produtos durante o respetivo ciclo de vida, sendo o érgao de administracdo da empresa de
seguros o responsavel pela definicéo, aprovacao, implementacao, revisao e verificacdo continua
do cumprimento desta politica.

Cumpre, neste aspeto, salientar também a obrigatoriedade de as empresas de seguros
desenvolverem testes de produtos e andlises de cenérios, se necessario, antes de cada produto
de seguros ser concebido e introduzido no mercado, oferecido a um novo mercado alvo oy,
ainda, antes de serem introduzidas alteracdes a produtos ja existentes, por forma a avaliar se o
produto corresponde aos objetivos do mercado alvo durante o respetivo ciclo de vida.

Por ultimo, destaca-se a obrigatoriedade de a empresa de seguros selecionar, de forma diligente,
canais de distribuicdo que sejam adequados ao mercado alvo identificado, prestar toda a
informacao necesséria acerca de cada produto de seguros aos canais de distribuicao selecionados,
bem como promover todas as acdes adequadas para assegurar que 0s objetivos da politica de
concecao e aprovacgao de produtos de seguros sao respeitados.

Tendo presente que uma parte significativa das disposicoes inovatdrias deste projeto de norma
regulamentar se relacionam com a matéria da politica de concecédo e aprovacdo de produtos
de seguros, e atentos alguns comentérios recebidos no ambito da Consulta Publica n.e 2/2016,
considerou-se adequado aguardar pela emissdo pela EIOPA das Orientacbes preparatdrias
relativas aos mecanismos de supervisao e de governacao dos produtos por empresas de seguros
e distribuidores de seguros. Tal opcao deveu-se ao facto de se pretender, através deste normativo,
assegurar o cumprimento destas orientagdes, excluindo apenas as que sao exclusivamente
aplicaveis aos distribuidores de seguros.

3 Documento de consulta acessivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Consultations/EIOPA-CP-15-008_
Consultation%20Paper%200n%20POG%20Guidelines%20for%20insurance%20undertakings%20and%20
insurance%20distributors.pdf
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Por outro lado, durante este periodo, no desenvolvimento de outros processos regulamentares
associados a implementacdo do RJASR, mostrou-se necessario aditar ao projeto de norma
regulamentar alguns deveres de prestacdo de informacdo que se encontravam dispersos por
outras normas regulamentares, tais como alguns dos elementos de informacdo que integravam
o relatério do atudrio responséavel previsto na Norma Regulamentar n° 6/2002-R, de 11 de
marco, e a comunicagao do inicio da comercializacdo de produtos prevista no n.° 3 da Norma
Regulamentar n.® 16/1995-R, de 12 de setembro. Para além de se preservar os deveres de reporte
preexistentes, pretende-se atualizd-los e estender tais deveres aos produtos de seguros dos
ramos Nao Vida, embora com um dmbito mais limitado.

Assim, e na medida em que estes aditamentos tem carater inovatoério face ao projeto de norma
regulamentar previamente subjacente a Consulta Publican.©2/2016,a ASF entendeu ser oportuno
divulgar um novo processo de consulta publica, que se veio a traduzir na Consulta Publica
n.° 15/2016, lancada a 15 de dezembro e limitada as novas disposicées que se entenderam
necessarias aditar.

- Convencoes, protocolos ou outros acordos celebrados entre empresas de seguros

Nesta sede, 0 projeto de norma em consulta publica visa operacionalizar a obrigacao, estabelecida
no artigo 155° do RJASR, referente a comunicacdo a ASF, das convencdes, protocolos ou
outros acordos celebrados entre empresas de seguros que possam ter impacto no respetivo
relacionamento com tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e terceiros lesados.

«  Provedor do cliente

Quanto a esta matéria, o regime de independéncia aplicével ao cargo de provedor do cliente foi
ajustado de forma a refletir as alteracdes introduzidas pelo novo regime em relagdo ao cargo do
provedor do cliente (cf. artigo 158.2 do RJASR), designadamente o facto de s6 poder ser exercido
por pessoa singular e a exigéncia de exercicio exclusivo dessa fun¢do apenas para uma empresa
de seguros, exceto se as empresas integrarem o mesmo grupo segurador.

Séo, também, elencadas de forma exemplificativa um conjunto de situacdes de conflito de
interesses suscetiveis de afetar a isencdo de analise ou decisdo do provedor do cliente:

a) Detencéo direta ou indireta, pelo préprio, respetivo conjuge ou pessoa a si unida em
unido de facto, parente em linha reta ou no 1.2 grau da linha colateral, de participacéo
de, pelo menos, 1% do capital social ou dos direitos de voto da empresa de seguros em
causa ou entidade que com esta se encontre numa relacao estreita ou de controlo ou de
mediador de seguros que exerca atividade relacionada com a empresa de seguros em
causa ou com empresa de seguros que com esta se encontre numa relacdo estreita ou
de controlo;

b) Exercicio pelo préprio, respetivo conjuge ou pessoa a si unida em unido de facto, parente
em linha reta ou no 12 grau da linha colateral, das funcdes de membro de érgao de
administracdo, gestéo, direcdo ou geréncia da empresa de seguros em causa ou entidade
que com esta se encontre numa relacdo estreita ou de controlo ou de mediador de
seguros que exerca atividade relacionada com a empresa de seguros em causa ou com
empresa de seguros que com esta se encontre numa relagdo estreita ou de controlo;



c) Prestacao de servicos distintos do exercicio de fun¢des enquanto provedor do cliente
ou existéncia de um contrato de trabalho ou equiparado com a empresa de seguros em
causa ou entidade que com esta se encontre numa relacdo estreita ou de controlo ou
com mediador de seguros que exerca atividade relacionada com a empresa de seguros
em causa ou com empresa de seguros que com esta se encontre numa relagdo estreita
ou de controlo;

d) Exercicio, pelo proprio, de atividade profissional em sociedade de profissionais, quando
esta sociedade de profissionais, os respetivos sécios, associados ou colaboradores,
prestem servicos a empresa de seguros em causa ou a entidade que com esta se encontre
numa relacao estreita ou de controlo.

Prevé-se ainda que a prestacao de servicos de apoio técnico, operacional ou administrativo, de
assessoria ou de consultoria a que o provedor do cliente recorra, no ambito do exercicio das suas
funcdes, deve respeitar os principios de exclusividade e de independéncia que se impdem ao
provedor do cliente.

« Gestao de reclamacdes pelas empresas de seguros e politica antifraude

Relativamente ao reporte regular relativo a gestao de reclamacdes pelas empresas de seguros,
foi introduzida uma alteracao pontual relativa a obrigatoriedade de as empresas de seguros
incluirem também no relatorio relativo a gestdo de reclamagdes, a remeter anualmente a ASF, os
prazos maximos de resposta as reclamacoées rececionadas.

No que respeita a politica antifraude, procede-se a eliminagdo do ambito deste normativo da
regulamentacao aplicavel aquela matéria, que ficard sediada em normativo respeitante ao sistema
de governacédo, dado que o RJASR transferiu esta matéria do capitulo referente a conduta de
mercado para o artigo relativo ao sistema de gestdo de riscos (cf. n.2 13 do artigo 72.2 do RJASR).

1.2.2.3 Cartas-circulares

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

1.2.3 Conselho Nacional de Supervisores Financeiros

A ASF integra, com o Banco de Portugal e a Comissdo do Mercado de Valores Mobilidrios, o
Conselho Nacional de Supervisores Financeiros (CNSF), regulado pelo Decreto-Lei n.° 228/2000,
de 23 de setembro, com as alteracdes introduzidas pelos Decretos-Leis n.° 211-A/2008, de 3 de
novembro e n.° 143/2013, de 18 de outubro e pela Lei n.2 118/2015, de 31 de agosto.

Entre os trabalhos desenvolvidos pelo CNSF em 2016 no ambito de processos legislativos
de interesse transversal aos membros do CNSF, ressalta no dominio da conduta de mercado
do setor segurador o referente a operacionalizacdo do Regulamento (UE) n° 1286/2014, do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 26 de novembro de 2014, sobre os documentos de
informacao fundamental para pacotes de produtos de investimento de retalho e de produtos de
investimento com base em seguros (PRIIPs).
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1.3 Enquadramento internacional

Em 2016, como nos anos anteriores, a ASF continuou a acompanhar os projetos regulatérios
desenvolvidos internacionalmente, nomeadamente aqueles com impacto ao nivel da protecédo
assegurada aos credores especificos do setor segurador, entre os quais se destacam as iniciativas
que a seguir se elencam.

1.3.1 Iniciativas regulatdrias no plano da Uniao Europeia

- Diretiva relativa a distribuicao de seguros

No inicio de 2016 foi publicada a Diretiva relativa a distribuicao de seguros?, sendo o prazo de
transposicao previsto de dois anos, até 23 de fevereiro de 2018.

A transposicao desta diretiva para o ordenamento juridico nacional terd como consequéncia a
revisao do regime juridico da mediacdo de seguros, constante do Decreto-Lei n.° 144/2006, de
31 de julho (RIMS), referindo-se de seguida, em sintese, algumas das principais alteracoes.

Apods a transposicao da diretiva acima referida, o ambito de aplicagdo do atual RIMS serd
substancialmente alargado, por forma a incluir todas as atividades de distribuicao (venda direta)
de produtos de seguros, e ndo apenas a mediacdo de seguros. Consequentemente, as empresas
de seguros e respetivos empregados ficardo sujeitos a requisitos proprios ao abrigo deste novo
regime, designadamente em matéria de qualificacdo profissional, idoneidade e deveres de
conduta.

Adicionalmente, para além das empresas de seguros e dos mediadores de seguros, a diretiva
prevé uma terceira categoria de distribuidores de seguros, a de mediadores de seguros a titulo
acessorio. Ainda que determinados operadores sejam qualificados como mediadores de seguros
a titulo acessorio, o regime poderad nao lhes ser aplicado se exercerem a sua atividade nos termos
das exclusoes previstas.

Em relacdo ao atual RIMS, a transposicao da diretiva implicard, necessariamente, a densificacéo
do regime aplicadvel ao exercicio transfronteiras da atividade de distribuicdo de seguros,
consagrando-se obrigacées adicionais de registo, bem como procedimentos destinados a
coordenar a definicdo da autoridade competente pela supervisdo da atividade transfronteiras.

Os requisitos de qualificacdo profissional, de informacéo e de prevencao de conflitos de interesses
sao igualmente densificados.

Por outro lado, séo consagrados regimes especificos em matéria de vendas associadas, politicas
de supervisdo e governacdo de produtos de seguros - ja previsto, a nivel nacional, em relacdo as
empresas de seguros - e produtos de investimento com base em seguros - correspondendo este
conceito a “produtos de seguros que oferecam um prazo de vencimento ou valor de resgate,
sempre que esse prazo de vencimento ou valor de resgate se encontre total ou parcialmente
exposto, de forma direta ou indireta, a flutuacdes de mercado”.

4 Diretiva n.° 2016/97, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de janeiro de 2016 (JO, L 26, de 2.2.2016, p. 19).



- Diretiva relativa as atividades e a supervisao das instituicdes de realizacdo de planos de
pensodes profissionais®

A Diretiva relativa as atividades e a supervisdo das instituicoes de realizacdo de planos de pensdes
profissionais (IRPPP) foi publicada a 23 de dezembro de 2016, encontrando-se previsto o prazo
de transposicao de 13 de janeiro de 2019.

Os planos de pensées profissionais constituem um complemento importante dos regimes
de pensdes da seguranca social, contribuindo, nesta medida e de forma fundamental, para o
crescimento econdmico e para fazer face ao desafio do envelhecimento da populacéo.

No seguimento da Diretiva n.2 2003/41/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 3 de junho
de 2003’, agora revogada, pretende-se, através da diretiva anteriormente mencionada, reforcar
a boa governacao, a prestacéo de informagdes aos participantes dos planos e a transparéncia e
seguranca dos planos de pensoes profissionais.

Adicionalmente, visa-se facilitar as atividades transfronteiricas das IRPPP e as transferéncias
transfronteiricas de planos de pensbes, mediante a clarificacdo dos procedimentos relevantes e a
eliminagao de obstaculos desnecessarios, bem como incentivar as IRPPP a investir no crescimento,
no ambiente e nas atividades de desenvolvimento da empregabilidade a longo prazo através da
modernizacao das disposicoes referentes a investimento.

1.3.2 Outras iniciativas

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

No quadro da protecdo do consumidor e da monitorizacao de atividades financeiras, o Comité de
Protecdo do Consumidor e Inovacao Financeira (CCPFI - Committee on Consumer Protection and
Financial Innovation®), no qual a ASF participa, desenvolveu, entre outros, os seguintes projetos:

« Andlise de comunicacbes recebidas no seguimento do Parecer da EIOPA sobre
comercializacdo de produtos de seguros e fundos de pensées através da Internet

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

5 Diretiva (UE) n.2 2016/2341, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 14 de dezembro de 2016.

6 Diretiva n.2 2016/2341, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 14 de dezembro de 2016 (JO, L 354, de 23.12.2016,
p.37).

7 JO,L235de 23.9.2003, p. 10.

8 Grupo de trabalho que se ocupa genericamente de questdes do foro da protecdo do consumidor e da inovagdo
financeira no contexto organizacional da EIOPA.
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No seguimento deste parecer, decorridos seis meses da respetiva publicacdo, as autoridades de
supervisdo comunicaram a EIOPA quaisquer questdes tidas por relevantes em relacao a matéria
objeto do parecer.

Assim, a 31 de marco de 2016, a EIOPA emitiu uma declaracdo de sintese das comunicagdes
recebidas nos termos j& mencionados’, concluindo que as autoridades de supervisao estéo
vigilantes em relagao a venda de produtos de seqguros através da Internet e aos novos problemas
que esta area e os respetivos desenvolvimentos podem originar.

- Orientagdes preparatorias relativas a requisitos de supervisdo e de governacdo dos
produtos por empresas de seguros e distribuidores de seguros

A EIOPA publicou, a 13 de abril de 2016, as respetivas Orientacdes preparatorias relativas a
requisitos de supervisao e de governacao dos produtos por empresas de seguros e distribuidores
de seguros'® (Preparatory Guidelines on product oversight and governance arrangements by insurance
undertakings and insurance distributors), relativas a procedimentos internos, fungoes e estratégias
que visam a concegao e a introducdo de produtos de seguros no mercado, bem como a sua
monitorizacao e revisdo durante o respetivo ciclo de vida.

Afinalidade destas Orientacdes preparatérias € orientar a implementacao dos requisitos previstos
na Diretiva relativa a distribuicao de seguros nesta matéria, uma vez que o prazo de transposicao
desta diretiva, conforme referido acima, apenas termina a 23 de fevereiro de 2018.

De acordo com o previsto nestas orientagdes, as empresas de seguros e os mediadores de
seguros devem prestar uma atencao acrescida ao ciclo de vida dos produtos de seguros que
concebem e/ ou vendem aos clientes, da perspetiva dos interesses destes Ultimos.

Por outro lado, e antecipando o previsto na Diretiva relativa a distribuicdo de seguros, as
orientagdes estabelecem os termos segundo os quais os produtores devem identificar o
mercado-alvo relevante para cada produto de seguros, bem como a obrigacdo de implementarem
uma estratégia de distribuicao adequada ao mesmo e testarem os produtos antes de iniciarem
a respetiva distribuicéo, reforcando ainda a responsabilidade do érgao de administracao, gestao
ou fiscalizacdo do produtor pelo respeito pelo disposto nas orientacoes.

- Consulta publica sobre a proposta de aconselhamento técnico a emitir pela EIOPA, no
seguimento de pedido da Comissao Europeia, no ambito da adocdo de atos delegados ao
abrigo da Diretiva relativa a distribuicdo de seguros

A 4 de julho de 2016, a EIOPA submeteu a consulta publica, a respetiva proposta de
aconselhamento técnico referente aos atos delegados a adotar no ambito da Diretiva relativa
a distribuicdo de seguros'. Este documento foi publicado na sequéncia de pedido formal de
aconselhamento técnico, em fevereiro de 2016, por parte da Comissdo Europeia, e abrange as
seguintes matérias:

9 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Reports/EIOPA_BoS_WP_Feedback_Statement(final).pdf.

10 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Guidelines/PT_POG_GLs_rev_clean.pdf.

11 Documento disponivel em http://eiopa.europa.eu/Publications/Press%20Releases/2016-07-04%20Consultation%20
0n%?20I1DD.pdf.



- Politicas de supervisao e governacao de produtos de seguros (a adotar ndo apenas por
distribuidores de produtos de seguros mas também pelos respetivos produtores)

O aconselhamento técnico, nesta matéria, esté dividido em duas secgcdes: na primeira seccdo séo
incluidas as matérias ja abrangidas pelas “orientagcdes preparatorias sobre politicas de supervisdo
e de governacao de produtos de seguros” adotadas pela EIOPA, a 13 de abril de 2016, e, na
segunda seccao, é abordada a qualificacdo de mediadores de seguros como produtores, para
efeitos da aplicacdo do regime da Diretiva relativa a distribuicdo de seguros, as especificidades da
identificacdo do mercado-alvo, a revisdo das politicas de supervisdo e governacdo de produtos
de seguros, as consequéncias da ndo obtencdo da informacdo necessaria, por parte dos
distribuidores de produtos de seguros, e a celebracéo e contetdo dos acordos formais a celebrar
entre produtores e distribuidores.

- Conflitos de interesses

Entre outros aspetos, o aconselhamento técnico especifica o conceito e a tipologia de conflitos
de interesses, os critérios para identificar conflitos suscetiveis de prejudicar os clientes do setor
segurador, bem como as possiveis acoes a adotar para identificar, prevenir e gerir conflitos de
interesses e prestar informacao sobre os mesmos.

- Pagamentos a terceiros ou por parte de terceiros (inducements)

Em termos gerais, o aconselhamento técnico consagra o conceito de “pagamentos a terceiros
ou por parte de terceiros” e de “esquemas de incentivos a vendas’, indicando quais os elementos
suscetfveis de identificar os casos concretos em que os incentivos de vendas podem dar origem
a situagdes lesivas dos interesses dos clientes. Adicionalmente, sao elencadas boas praticas que
podem mitigar o risco de se verificarem situacoes lesivas com origem nestes incentivos.

- Apreciacdo da adequacao e do carater apropriado e prestacdo de informacéo aos clientes

A proposta de aconselhamento técnico aborda a informacédo a obter pelos distribuidores de
produtos de investimento com base em seguros por forma a apreciar a adequagdo ou o carater
apropriado do mesmo em relacdo ao cliente especifico, os critérios a observar de modo a
qualificar um produto como nao complexo, a obrigatoriedade de manter registos em relacéo
as avaliacdes desenvolvidas nesta matéria e o contetido dos relatérios a enviar aos clientes, nos
casos particulares em que 0 mesmo é exigido.

A 1 de fevereiro de 2017, 0 aconselhamento técnico final foi submetido a Comissao Europeia e o
seu conteudo foi divulgado no sitio da EIOPA na Internet'?.

«  Consulta publica sobre o projeto de Norma Técnica de Execucao relativas ao documento
de informacao sobre produtos de seguros nao vida, previsto na Diretiva relativa a distribuicao
de seguros

A 4 de julho de 2016, a EIOPA submeteu a consulta publica o respetivo projeto de Norma
Técnica de Execucdo, ao abrigo do n° 9 do artigo 20.° da Diretiva relativa a distribuicao de
seguros, referente ao documento de informacéo sobre produtos de seguros do ramo Néo Vida'.

12 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Consultations/EIOPA%20Technical%20Advice%20
0n%20the%20IDD.pdf.

13 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Technical%20Standards/Draft%20Implementing%20
Technical%20Standards%200n%20the%20Insurance%20Product%20Iinformation%20Document.pdf.
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O conteudo deste documento ja se encontra definido na diretiva, cabendo a Comissao Europeia
especificar a forma como o mesmo deve ser apresentado. Este documento de informacéo deve
ser elaborado pelos produtores de produtos de seguros N&ao Vida, seguindo o modelo que venha
a ser aprovado, e disponibilizado aos clientes antes da venda dos referidos produtos.

A 7 de fevereiro de 2017, o projeto de Norma Técnica de Execugdo foi submetido a Comissdo
Europeia e o seu contetdo foi divulgado no sitio da EIOPA na Internet'.

« Boas praticas relativas a instrumentos e canais de comunicacao com os participantes de
planos de pensodes profissionais

A 12 de setembro de 2016 a EIOPA divulgou um relatério no qual sdo descritos e analisados
dados recolhidos por esta autoridade em matéria de instrumentos e canais de comunicacao
com os participantes de planos de pensoes profissionais, utilizados por instituicoes de realizacao
de planos de pensdes profissionais e empresas de seguros, e evidenciadas as melhores préticas
neste ambito™.

As referidas boas préticas refletem disposicées normativas em vigor e praticas existentes nos
mercados de um ou varios Estados membros, consideradas como particularmente relevantes para
a melhoria dos métodos de comunicagdo com os participantes de planos de pensdes profissionais.

As boas praticas identificadas sao divididas em dois grupos. O primeiro destes grupos visa boas
praticas aplicaveis, em geral, a todas as comunicacdes a realizar com os diversos participantes de
planos de pensoées profissionais, em todas as situacdes — designadamente, a definicdo de uma
estratégia de comunicagdo coerente, 0 armazenamento de todas as comunicagdes num espago
unico disponivel online e a implementacao de sistemas avangados de localizacao / rastreamento.
O segundo grupo incide sobre instrumentos e canais de comunicagao especificos dirigidos aos
participantes de planos de pensées profissionais em situacoes especificas — designadamente
plataformas online das entidades empregadoras para disponibilizar informacdo combinada
acerca de questdes relacionadas com recursos humanos e pensdes, calculadoras online de
pensdes e avaliacdo da efetividade da estratégia de comunicacao.

+ Protecao dos consumidores e tendéncias de consumo

Nos termos da alinea a), do n.° 1 do artigo 9.2 do Regulamento (UE) n.2 1094/2010, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 24 de novembro de 2010, que cria a EIOPA, compete a esta Autoridade
observar, analisar e comunicar as tendéncias dos consumidores no mercado de seguros e fundos
de pensdes dos Estados membros da Unido Europeia.

Assim, no dia 16 de dezembro de 2016, a EIOPA divulgou o seu quinto relatério sobre tendéncias
dos consumidores no setor segurador e dos fundos de pensées europeu, referente a 2015 (E/OPA
Fifth Consumer Trends Report'®), apresentando uma perspetiva global sobre as tendéncias nos
diferentes Estados membros, visando, entre outros aspetos, contribuir para a identificacdo de
possiveis vulnerabilidades no mercado europeu de seguros e de fundos de pensoes e detecdo de
areas elegiveis e atribuicdo de prioridades relativamente a acdes futuras a desenvolver pela EIOPA.

14 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Technical%20Standards/Draft%20Implementing%20
Technical%20Standards%200n%20the%20Insurance%20Product%20Information%20Document.pdf.

15 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Reports/EIOPA-BoS-16-175_Report_on_Comm_
Tools_and_channels.pdf.

16 Documento  disponivel  em  https://eiopa.europa.eu/Publications/Reports/06.0._EIOPA-BoS-16-239%20-%20
EIOPA%20Fifth%20Consumer%20Trends%20report%20-%20Clean%20after%20BoS.pdf



Comité Conjunto das Autoridades Europeias de Supervisao

A EIOPA divulgou, a 7 de abril de 2016, o projeto de normas técnicas de regulamentacdo'’
apresentado pelo Comité Conjunto das Autoridades Europeias de Supervisdo a Comissao
Europeia, ao abrigo do disposto no Regulamento (UE) n° 1286/2014, do Parlamento Europeu
e do Conselho, de 26 de novembro de 2014, sobre os documentos de informacéao fundamental
para pacotes de produtos de investimento de retalho e produtos de investimento com base em
seguros ("PRIIPs").

A emissdo das normas técnicas de regulamentacdo mencionadas visa especificar, por um lado, os
pormenores relativos a apresentacao e ao conteldo de cada um dos elementos de informacao
a constar do documento de informacao fundamental para PRIIPs, a metodologia subjacente a
apresentacao do risco e da remuneracao e a metodologia de calculo dos custos associados ao
investimento neste tipo de produtos.

Por outro lado, séo também concretizadas as condicdes de reexame das informacdes contidas
no documento de informacéo fundamental, as condicdes em que este documento deve ser
revisto, as condigdes especificas em que as informacdes contidas no documento de informacao
fundamental tém de ser reexaminadas ou em que o mesmo tem de ser revisto, se um PRIIP for
disponibilizado aos investidores nao profissionais de forma intermitente e as circunstancias em
que os investidores ndo profissionais devem ser informados de um documento de informacéo
fundamental revisto relativo a um PRIIP por eles adquirido, bem como o meio através do qual
esta informacao deve ser disponibilizada.

Além da EIOPA, integram o Comité Conjunto a Autoridade Bancéria Europeia ("EBA”) e a
Autoridade Europeia dos Valores Mobilidrios e dos Mercados (‘ESMA”).

Organizacao para a Cooperacao e Desenvolvimento Econémico

No ambito da OCDE, em 2016, a ASF continuou a acompanhar os projetos desenvolvidos pelo
Insurance and Private Pensions Committee (IPPC) e pelo Working Party on Private Pensions (WPPP).

Em relagcao ao IPPC sao de assinalar, entre outros, os trabalhos relativos aos seguintes temas:
as baixas taxas de juros e o seu impacto em comportamentos de search-for-yield na indUstria
seguradora; as coberturas de seguros para os riscos cibernéticos associados ao uso, cada vez mais
generalizado, de plataformas eletrénicas; os potenciais impactos em termos de regulagao que
decorrem da tecnologia e da inovagdo no setor segurador; as estratégias de investimento das
empresas de seguros, em particular no longo prazo; e a gestao financeira dos riscos catastréficos.

Sao de destacar ainda os projetos conjuntos com o WPPP, designadamente, na drea das anuidades
e da governacdo em relacdo ao investimento e a integracdo dos fatores ambientais, sociais e de
governagao nas decisdes de investimento, bem como a publicacdo da versdo revista dos “OECD
Core Principles of Private Pension Regulation"'®, que atualiza e alarga o ambito da versao publicada
em 2009.

17 Documento disponivel em https://eiopa.europa.eu/Publications/Technical%20Standards/JC%202016%2021%20
(Final9%20draft%20RTS%20PRIIPs%20KID%20report).pdf.

18 Documento disponivel em www.oecd.org/pensions/principles-private-pension-regulation.htm.
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2 ‘ Entendimentos em matéria de conduta de mercado

2.1 Consideracoes iniciais

No ambito das suas atribuicbes e competéncias, a ASF emite entendimentos sobre o quadro
legal e regulamentar em vigor, procurando assegurar uma aplicacdo convergente do mesmo por
parte das entidades supervisionadas.

Assim, tal como nos anos anteriores, incluem-se, neste capitulo, alguns dos entendimentos
formulados pela ASF em matéria de conduta de mercado, durante o ano de 2016.

2.2 Entendimentos

Substituicao do Fundo de Garantia Automaével no dever de indemnizar o lesado
por danos proprios

Nostermosdon.c2doartigo51.°doregime do sistema do seguro obrigatério de responsabilidade
civil automovel” (SORCA), se o lesado por acidente previsto nos artigos 48.° e 49.° do mesmo
diploma - por exemplo, acidentes em que o responsavel é desconhecido ou nao dispde de
seguro vélido e eficaz - beneficiar da cobertura de um contrato de seguro automével de danos
préprios, a reparacao dos danos do acidente que sejam subsumiveis nos respetivos contratos
incumbe as empresas de seguros, ficando a responsabilidade do Fundo de Garantia Automovel
(FGA) limitada ao pagamento do valor excedente.

Existindo tal previsdo para situacbes em que o lesado beneficia de um contrato de seguro
automovel de danos proprios, questiona-se se, beneficiando o lesado de um seguro de danos
proprios diferente do seguro automovel, Ihe serd aplicavel a mesma disposicdo legal, com
consequente obrigacdo de a empresa de seguros reparar os danos do acidente que sejam
subsumiveis no respetivo contrato e limitando-se, consequentemente, a responsabilidade do
FGA ao pagamento do valor excedente.

Ora, correspondendo a ratio da solucao especial prevista no referido n.2 2 do artigo 51.2do SORCA
ao reforco do “(...) cardcter do Fundo como de Ultimo recurso para o ressarcimento das vitimas
da circulagdo automovel (...)" (cf. 2.0 paragrafo do respetivo preambulo), entende-se que deve a
mesma ser aplicada, por analogia, aos seqguros de danos proprios que nao sejam seguro automavel.

Seguro de responsabilidade civil dos contabilistas certificados

Nos termos do n° 4 do artigo 70° do Estatuto da Ordem dos Contabilistas Certificados?, os
contabilistas certificados com inscricdo em vigor, por si ou através da Ordem, devem subscrever
um contrato de seguro de responsabilidade civil profissional.

No ambito deste seguro obrigatério, ndo é admissivel a exclusdo da respetiva cobertura dos
danos resultantes da prética de atos e / ou do exercicio da atividade profissional para os quais
o segurado nao esteja legalmente certificado, por ndo ser exigivel ao terceiro lesado que tenha
especiais conhecimentos sobre a habilitacdo do segurado para o exercicio da sua atividade.

1 Aprovado pelo Decreto-Lei n.°2291/2007, de 21 de agosto.
2 Constante do Anexo | a Lei n.2 139/2015, de 7 de setembro.
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Com efeito, esse desconhecimento ndo pode ser imputavel ao terceiro que, de boa-fé, se
relacione com o segurado, pelo que, consequentemente, a empresa de seguros ndo pode
invocar essa circunstancia junto do lesado para ndo proceder ao pagamento da indemnizacéo
que seja devida.

Nao obstante, tal nao invalida que a empresa de seguros possa, ao abrigo do disposto no artigo
1440 do regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de
16 de abril, ressarcir-se posteriormente junto do segurado pelo valor pago em sede de direito de
regresso.

Seguro de responsabilidade civil extracontratual do industrial titular da
exploracao de estabelecimento industrial

O n° 1 do artigo 4° do Sistema da IndUstria Responsavel (SIR)’ dispde que o industrial deve
celebrar um contrato de seguro de responsabilidade civil extracontratual que cubra os riscos
decorrentes das instalagcdes e das atividades exercidas em estabelecimento industrial incluido no
tipo 1 ou no tipo 2.

Neste seguro obrigatdrio, a estipulacdo da exclusdo dos danos causados a bens ou objetos de
terceiros confiados ao segurado para guarda, utilizacdo, trabalho ou outro fim do dmbito apenas
é admissivel nos estritos termos do disposto na alinea /) do artigo 5.° da Portaria n.°2 307/2015, de
24 de setembro (que estabelece o regime dos seguros obrigatérios previstos no SIR), uma vez
que esta limita a aplicacdo da exclusao aos danos sofridos por mercadorias ou bens que estejam
a ser manuseados ou manipulados pelo segurado, ou pessoa ao seu servico, ou se encontrem a
ser armazenados em instalagdes do segurado.

Por sua vez, a exclusdo dos danos decorrentes de carga, descarga, transporte e entrega de
mercadorias perigosas, sujeitas a legislacdo sobre o transporte das mercadorias perigosas, nao
€ igualmente admissivel na medida em que, independentemente do tipo de mercadorias
transportadas e da legislacdo especifica que lhes seja aplicada, os danos que ocorram com cargas,
descargas e entrega de tais mercadorias que resultem do exercicio da atividade profissional do
segurado devem estar garantidos.

Neste sentido dispde a alinea d) do n.° 2 do artigo 4.2 da Portaria n.° 307/2015, de 24 de setembro,
na qual se estabelece que o seguro de responsabilidade civil em causa garante o pagamento de
indemnizacdes imputdveis ao segurado que derivem do exercicio da atividade e da explora¢do
do estabelecimento a que se refira o seguro, nomeadamente as que decorram de “operacoes de
carga, descarga, manipulacao e armazenamento de mercadorias e bens”.

Seguro de responsabilidade civil das empresas de aplicacdo terrestre de produtos
fitofarmacéuticos

A Lei n° 26/2013, de 11 de abiril, regula as atividades de distribuicdo, venda e aplicagdo de
produtos fitofarmacéuticos para uso profissional e de adjuvantes de produtos fitofarmacéuticos
e define os procedimentos de monitorizacao da utilizacdo dos produtos fitofarmacéuticos.

Nos termos da alinea d) do ne 1 do artigo 192 da referida lei, as empresas de aplicacdo de
produtos fitofarmacéuticos devem dispor de um contrato de seguro valido, de acordo com o
previsto na Portaria n.° 1364/2007, de 17 de outubro, que regulamenta o seguro obrigatério de

3 Aprovado em anexo ao Decreto-Lei n.° 169/2012, de 1 de agosto, e republicado pelo Decreto-Lei n.2 73/2015, de 11
de maio.



responsabilidade civil para as empresas de aplicacao terrestre de produtos fitofarmacéuticos, ou
garantia equivalente, nos termos dos n.* 2 e 3 do artigo 13.2 do Decreto-Lei n.2 92/2010, de 26
de julho.

Ora, considerando o regime previsto na Portaria n.° 1364/2007, de 17 de outubro, conclui-se
que a estipulacdo da exclusao dos danos resultantes de recolha e reposicao de produtos nao
pode ser admissivel quando estejam em causa produtos relacionados com a atividade segura
sob pena de se estar a reduzir o ambito de cobertura do risco, uma vez que, nos termos da alinea
d) do artigo 2.2, 0 seguro obrigatério em causa garante a responsabilidade civil emergente de
operacoes de carga, descarga, manipulacado e armazenamento de mercadorias ou bens (ainda
que com exclusao dos danos sofridos pelas mercadorias ou bens, manuseados ou armazenados).

Seguro de responsabilidade civil das agéncias de viagens e turismo

O ne 1 do artigo 35° do Decreto-Lei n° 61/2011, de 24 de agosto, que estabelece o regime de
acesso e de exercicio da atividade das agéncias de viagens e turismo, estipula que estas devem
celebrar um seguro de responsabilidade civil que cubra os riscos decorrentes da sua atividade
garantindo o ressarcimento dos danos patrimoniais e ndo patrimoniais causados a clientes ou a
terceiros por agdes ou omissdes da agéncia ou dos seus representantes.

Por outro lado, de acordo com o disposto no n° 1 do artigo 544.° do Cédigo do Trabalho, o
lock-out consiste na paralisacao total ou parcial da empresa ou na interdicdo do acesso a locais de
trabalho a alguns ou a todos os trabalhadores, e, ainda, a recusa em fornecer trabalho, condigoes
e instrumentos de trabalho que determine ou possa determinar a paralisagao de todos ou alguns
setores da empresa, desde que, em qualquer caso, vise atingir finalidades alheias a normal
atividade da empresa, por decisao unilateral do empregador.

Assim, no ambito do seguro de responsabilidade civil das agéncias de viagens e turismo, ndo
se pode considerar admissivel a exclusdo do risco de lock-out quando se reconduza a uma
circunstancia imputavel ao segurado no exercicio da atividade segura. Quando essa paralisagcao
ou interdicdo seja imputével ao segurado, no exercicio da respetiva atividade segura, o risco deve
estar incluido na cobertura obrigatodria do seguro.

Mediacao de seguros através de call centers / exercicio de fun¢ées de PDEAMS em
mais do que um mediador de seguros

Os mediadores de seguros podem ter ao seu servico pessoas diretamente envolvidas na
atividade de mediacédo de seguros (PDEAMS) desde que exista entre ambos um vinculo laboral
ou de qualquer outra natureza, conforme estabelecido na alinea g) do artigo 5.° do regime
juridico da mediacao de seguros (RIMS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho,
devendo as PDEAMS cumprir igualmente os requisitos de qualificacdo adequada, idoneidade e
independéncia, nos termos definidos nos artigos 12.° a 14.°2 daquele diploma e de acordo com o
regulamentado pela Norma Regulamentar n.° 17/2006-R, de 29 de dezembro.

Para comercializagdo de contratos de seguro a distancia, nos termos do previsto no Decreto-Lei
n.2 95/2006, de 29 de maio (que estabelece o regime juridico aplicdvel aos contratos a distancia
relativos a servicos financeiros celebrados com consumidores), nada obsta a que seja utilizado,
para o exercicio das mesmas funcoes, um call center, em regime de subcontratacéo, desde que
seja dado cumprimento aos requisitos supra referidos.
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Nesse caso, deverd ser devidamente salvaguardado que as PDEAMS em causa apenas exercem
funcdes para um mediador de seguros, nos termos do disposto no n.° 4 do artigo 14.° do RIMS,
ou, excecionalmente, no que se refere ao exercicio de funcdes em mediadores pertencentes ao
mesmo grupo societario ou da mesma categoria gue ndo promovam produtos concorrentes, até
ao limite de trés mediadores de seguros, de acordo com o previsto no n.° 5 do mesmo artigo.

Instrucoes verbais do tomador do seguro ao mediador de seguros

Constitui dever do mediador de seguros manter o registo dos contratos de seguros de que é
mediador, nos termos do disposto na 1.2 parte da alinea h) do artigo 29.° do regime juridico da
mediacao de seguros (RIMS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho, estando
ainda obrigado a conservar durante o periodo de dez anos a correspondéncia emitida e recebida,
a sua "escrituracdo mercantil” e os documentos a ela relativos, de acordo com o previsto non° 1
do artigo 40.2 do Codigo Comercial.

Nesse ambito, deverd o mediador de seguros salvaguardar que mantém em arquivo copia de
todas as instrucdes dos clientes relativas as varias fases do processo negocial para a contratagcéo
de seqguros, a fim de poder demostrar o cumprimento do dever de né&o praticar quaisquer atos
relacionados com um contrato de seguro sem informar previamente o respetivo tomador do
seguro e obter a sua concordancia, conforme estabelecido na alinea ¢) do artigo 31.2 do RIMS.

Nos casos em que as instrugdes do cliente sejam prestadas de forma verbal, deverd o mediador de
seguros confirma-las por escrito, logo que possivel, junto do tomador do seguro ou, nas situagoes
de comercializagao a distancia, dar cumprimento ao respetivo regime previsto no Decreto-Lei
n.2 95/2006, de 29 de maio, que estabelece o regime juridico aplicédvel aos contratos a distancia
relativos a servicos financeiros celebrados com consumidores.

Cumprimento dos deveres de informacao pelo mediador de seguros através de
sitio na Internet

Os deveres de informacédo previstos no artigo 32.° do regime juridico da mediacéo de seguros
(RIMS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho, devem ser prestados aos clientes,
nos termos do n.° 1 daquele artigo, “Antes da celebracao de qualquer contrato de seguro inicial
e, se necessario, aquando da sua alteracdo ou renovacao (...)".

Os n. 1 e 2 do artigo 33.2 do RIMS definem as condi¢cdes em que o mediador de seguros deve
prestar aqueles deveres de informacéo aos clientes, nomeadamente comunicando-os em papel
ou qualquer outro suporte duradouro acessivel, nao se incluindo os sitios na Internet, “(...) exceto
se estes permitirem ao cliente armazenar informacoes que lhe sejam dirigidas pessoalmente, de
tal forma que possam ser consultadas posteriormente durante um periodo adequado aos fins
dessas informacodes e que permita uma reproducdo exata das informacgdes armazenadas.”

Em particular, enquadram-se nesta excecao as “Areas de Cliente” existente nos sitios na Internet,
onde o tomador do seguro pode ter acesso e controlo sobre a documentagao enviada,
ndo sendo suficiente para o cumprimento do disposto nos n.* 1 e 2 do artigo 33.° do RIMS
o encaminhamento do cliente para um sitio publico na Internet onde essa informacéao esteja
disponivel de forma geral e cuja disponibilizacdo da mesma seja controlada unilateralmente pelo
mediador de seguros.



Como tal, a excecdo daquela hipdtese, deverd garantir-se que é dado cumprimento aos deveres
de informacéo aos clientes em fase pré-contratual, nomeadamente através da comunicacdo em
papel ou qualquer outro suporte duradouro acessivel ao cliente.

Assim, deverd concluir-se que as eventuais alteracdes ao contrato de media¢do de seguros,
em particular ao valor da remuneracéo do mediador de seguros, que possam resultar,
designadamente, das caracteristicas especificas de (novos) produtos comercializados ou do que
tenha sido transmitido verbalmente pelas empresas de seguros em sessdes de esclarecimento,
ouainda mediante divulgacdo a rede através de newsletters, apenas produzirdo efeitos nos termos
previstos no respetivo contrato de mediagao de seguros ou por acordo escrito entre as partes,
conforme definido nas disposicdes requlamentares supracitadas.

Substituicao sucessiva do mediador de seguros

O tomador do seguro tem direito a escolher liviemente o mediador de seguros para 0s seus
contratos, de acordo com o disposto no n.° 1 do artigo 40.° do regime juridico da mediacédo de
seguros (RIMS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho.

Assim, nos termos do n.° 4 do artigo 40.° do referido diploma legal, o tomador do seguro poders,
na data aniversaria do contrato, ou, nos contratos renovaveis, na data da sua renovacao, substituir
o mediador, devendo, para o efeito, comunicar essa sua intencao a empresa de seguros com a
antecedéncia minima de 60 dias relativamente aquelas datas.

Por outro lado, conforme previsto no n.2 5 do referido artigo 40.° do RIMS, é conferida as empresas
de seguros a possibilidade de aceitar ou recusar o mediador de seguros indicado pelo titular da
apolice, dispondo de um prazo de 20 dias, a contar da rececao da comunicagao de substituicao,
para notificar a sua recusa ao tomador do seguro, por carta registada ou outro meio de que fique
registo escrito, sem o que serd considerado aceite o mediador de seguros indicado.

Ora, numa situacdo em que a empresa de seguros tenha aceitado o pedido de substituicao de
mediador de seguros, quer expressamente, quer tacitamente, decorrido o referido prazo de
20 dias previsto no n° 5 do artigo 40.° do RIMS, apenas sera admissivel um novo pedido de
substituicao do tomador do seguro (dando-se sem efeito a solicitacao anterior), nos casos em que
ainda seja possivel dar cumprimento ao pré-aviso de 60 dias relativamente a data de vencimento
da apdlice, sob pena de o sequndo pedido de alteracdo de mediador de seguros apenas poder
produzir efeitos na anuidade seguinte.

Prazo de transmissdo de carteira de seguros / producao de efeitos

De acordo com o disposto no n.° 2 do artigo 44.° do regime juridico da mediacédo de seguros
(RIMS), aprovado pelo Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho, a transmissdo de carteira de
seguros a favor de mediador de seguros deve ser precedida de comunicagao as empresas de
seguros e aos tomadores de seguros, pelo mediador de seguros transmitente, por carta registada
ou outro meio do qual fique registo escrito, e com a antecedéncia minima de 60 dias relativamente
a data da transmissao.

Caso os mediadores de seguros transmitente e transmissario tenham intencao de atribuir efeitos
imediatos ao contrato de transmissao de carteira, tal situacédo apenas poderd abranger a relagdo
contratual entre ambos, ndo podendo, assim, vincular a empresa de seguros, uma vez que a
transmissdo de carteira apenas pode produzir efeitos na data aniverséria ou de renovacao de
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cada contrato de seguro que integre a carteira, em qualquer dos casos apds o prazo de 60 dias a
partir da data em que foi dado conhecimento a empresa de seguros da transferéncia de carteira
(cf.no7 do artigo 44.2 do RIMS).

O referido prazo ndo podera ser dispensado, uma vez que, quer a empresa de seguros, quer 0s
tomadores de seguros podem recusar a intervencao do mediador transmissario, devendo essa
recusa ser comunicada até 30 dias antes da data da transmissao, conforme previsto no n.° 3 do
artigo 44.2do RIMS.

(Im)possibilidade de atribuicao de mediador de seguros por iniciativa da empresa
de seguros / liberdade de escolha de mediador de seguros pelo tomador do
seguro

De acordo com o disposto no n° 1 do artigo 45.2 do regime juridico da mediacédo de seguros
(RIMS), aprovado pelo Decreto-Lei ne 144/2006, de 31 de julho, em caso de cessacao dos
contratos de mediagao de seguros celebrados nos termos do artigo 15°e da alineaa) don° 1 do
artigo 17.2do mesmo diploma, os contratos de seguro passam a diretos.

Nessa situagao, o tomador do seguro tem o direito de escolher livremente o mediador de seguros
para 0s seus contratos, nos termos dos n. 1 e 3 do artigo 40.° do RIMS, ndo sendo admissivel a
empresa de seguros, para contratos que se encontrem diretos, a atribuicdo de um mediador de
forma unilateral.

Assim, ndo poderédo ser delegadas competéncias de assisténcia, enquadraveis na alinea ¢) do
artigo 5.2 do RIMS, pela empresa de seguros a outro mediador de seguro relativamente aqueles
contratos, sem que tenha existido um pedido expresso do tomador do seguro nesse sentido.
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Atividade de supervisao da conduta de mercado

3.1 Consideracoes iniciais

Compete a ASF supervisionar a atividade seguradora, resseguradora, de mediacédo de seguros
e de gestao de fundos de pensdes, tanto na vertente prudencial, como na comportamental, de
acordo com o previsto nos diplomas que regulam o acesso e exercicio daquelas atividades, bem
COMO Ccom 0 previsto Nos seus Estatutos'.

Em especial, a supervisdo da conduta de mercado tem por finalidade zelar pela aplicacédo da
legislacao e regulamentacao em vigor neste ambito e pela adogao de boas praticas por parte
dos operadores, bem como avaliar a a implementacdo de recomendacdes ou orientacoes e
identificar matérias ou situacdes que justifiguem o planeamento de novas acoes de supervisdo
ou a emissao de novos entendimentos.

A supervisdo comportamental efetua-se essencialmente através de acdes on-site e off-site e
incide sobre o comportamento das entidades supervisionadas (e seus representantes) no
relacionamento com os tomadores de seguros, subscritores, segurados, terceiros lesados,
participantes e beneficiarios, antes, durante e apds a celebracdo dos contratos. Importa ainda
referir que a ASF monitoriza, de uma forma sistemética, o material publicitario difundido através
de diferentes meios, canais e suportes, designadamente a televisao, a radio, aimprensa e cartazes.

Em suma, a atividade de superviséo comportamental procura contribuir para minimizar os riscos
no setor dos seguros e de fundos de pensdes e para aumentar a confianca dos consumidores nas
empresas de seguros, nos mediadores de seguros e nas sociedades gestoras de fundos de pensdes.

3.2 Atividade de supervisao em 2016°

Relativamente a atividade de supervisao, e como ja foi referido, a mesma pode ser prosseguida
mediante acbes de supervisdo on-site e off-site.

As acoes de supervisao on-site sao efetuadas nas instalacdes do operador e podem revestir
a forma de credenciadas, se a equipa da ASF se identificar nesta qualidade, ou de acdes
“cliente-mistério”, se a equipa da ASF nao se identificar enquanto tal. No que respeita as acdes
off-site, a ASF recolhe e analisa a informacéo internamente.

Da leitura do quadro 3.1 conclui-se que, em 2016, o nimero de agdes de supervisao aumentou,
sendo o crescimento de 6,5% devido principalmente a variacdo do nimero de acées off-site.

Quadro 3.1 Numero de a¢des de supervisao

N.° acdes de supervisao 2014 2015 2016 HELEER
2015/2016
Off-site 1147 944 1009 6,9%
On-site 117 125 130 4,0%
Total 1264 1069 1139 6,5%

1 Aprovados pelo Decreto-Lei n.2 1/2015, de 6 de janeiro.

2 As informacbes estatisticas referidas neste capitulo correspondem aos casos tratados no ambito de processos
abertos durante o ano de 2016, bem como a situagdes que constituiram agdes de acompanhamento relativamente a
processos iniciados em anos anteriores.
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Sublinhe-se que estes dados nao incluem as acdes de supervisao que tiveram origem em
reclamacdes e denuncias, as quais totalizaram 100 em 2016, e que adiante se detalham.

As acdes de supervisao on-site permitem verificar no local aforma como a atividade é desenvolvida
e aumentam a proximidade com os operadores, contribuindo, por um lado, para a promocao de
uma cultura de superviséo e exercendo, por outro lado, um efeito pedagdgico. A promocéo de
uma cultura de supervisao reveste especial importancia no ambito da atividade de mediagao
de seguros, devido ao elevado numero e a diferente natureza dos operadores, bem como
a evolucdo do enquadramento juridico desta atividade. A maior complexidade deste tipo de
acoes e a exigéncia de recursos séo as razdes pelas quais as acdes on-site registam, em regra, um
numero inferior ao das acdes de supervisao off-site.

Refira-se que a apreciacdo da atividade de supervisdo comportamental ndo se deve centrar na
andlise exclusiva dos elementos estatisticos ou quantitativos. De facto, deve também ter-se em
conta a abordagem qualitativa dos temas que sao definidos como prioritarios em cada momento,
de acordo com a percecédo das praticas de mercado adotadas pelos operadores, de critérios de
risco e das formas de acompanhamento consideradas mais adequadas para o efeito.

3.2.1 Supervisao off-site

As acoes de supervisdo off-site incidiram, principalmente, sobre a monitorizacdo das publicaces
obrigatérias da responsabilidade das entidades supervisionadas, o controlo da informacéo
reportada pelas empresas de seguros para efeitos do registo central de contratos de seguro
de vida, de acidentes pessoais e de operacdes de capitalizacdo, os procedimentos adotados
no ambito da politica antifraude e da prevencéo e represséo do branqueamento de capitais
e financiamento do terrorismo, e o reporte sobre a gestdo de reclamagoes pelas empresas de
seguros.

Mereceu ainda especial relevo a andlise transversal, mediante acoes off-site, dos procedimentos
adotados pelas empresas de seguros na sequéncia da aprovacao, pelo Conselho Nacional de
Supervisores Financeiros (CNSF), do “Relatério sobre riscos de conduta associados a mis-selling
de produtos de aforro e investimento” o qual teve em consideragdo o impacto destes riscos
de conduta em relacdo aos clientes, a reputacdo e solidez das instituicées financeiras, com
implicacdes na confianca dos agentes e, consequentemente, sobre a estabilidade do sistema
financeiro.

No ambito dos ramos Néo Vida, destaca-se ainda a monitorizacdo das informacoes reportadas
periodicamente pelas empresas de seguros no ambito do sistema de controlo de prazos
de regularizacdo de sinistros automaovel (CPRS), enquadrado pelo regime do sistema do
seguro obrigatério de responsabilidade civil automaével (SORCA), aprovado pelo Decreto-Lei
n.2291/2007, de 21 de agosto.

Mediante a andlise do gréfico 3.1, verifica-se que a principal &rea sobre a qual incidiram as acoes
off-site foi a dos ramos Nao Vida, a qual representa 33,6% do total, sequida do acompanhamento
dos procedimentos implementados pelos operadores no ambito do ramo Vida (que representa
30,7% do total).



Grafico 3.1 Areas das acoes de supervisao off-site
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Por seu turno, no quadro 3.2 identifica-se a origem das acdes de supervisdo off-site por areas,
concluindo-se que 82,3% destas acdes decorreram, em 2016, de informagdes reportadas pelos
operadores, de forma sistemética ou pontual, na sequéncia de inquéritos ou de outros processos
de recolha de informacéo, relacionando-se maioritariamente com os ramos Vida (34,1%) e Nao
Vida (31,4%).

Quadro 3.2 Origem das agoes de supervisao off-site por areas

Supervisao off-site 2016
Sitios na Internet 7.2%
Fundos de pensoes 33 45,2%
Seguros Vida 10 13,7%
Seguros Nao Vida 28 38,4%
Mediacdo de seguros 2 2,7%
Subtotal 73
Informacgoes reportadas 82,3%
Fundos de pensoes 63 7,6%
Seguros Vida 283 34,2%
Seguros Néo Vida 261 31,4%
Mediagao de seguros 183 22,0%
Vdrias atividades 40 4,8%
Subtotal 830
Outras fontes de informagao 10,5%
Seguros Vida 17 16,0%
Seguros Néo Vida 50 47 2%
Mediacdo de seguros 37 34,9%
Varias atividades 2 1,9%
Subtotal 106

Total 1009
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Em 2016, a andlise dos sitios dos operadores na Internet representou 7,2% da totalidade das
acoes off-site, tendo incidido principalmente sobre os deveres de informacéo relacionados com
os fundos de pensdes (45,2%). Ainda no ambito da andlise dos sitios dos operadores na Internet,
destacam-se também as acdes desenvolvidas no ambito dos ramos Néo Vida, que representaram
38,4% da totalidade destas acbes, centradas na sua maioria na publicacdo dos tempos médios de
regularizacdo de sinistros de responsabilidade civil automovel.

As acdes originadas por “Outras fontes de informacao” relacionaram-se, sobretudo, com os ramos
Nao Vida (47,2%), nomeadamente com o CPRS e a publicidade, sendo igualmente de salientar as
acoes sobre mediacdo de seguros, que representaram 34,9%.

O gréfico 3.2 permite ainda concluir que, em 2016, ndo foram desenvolvidas agdes de supervisao
relacionadas com a divulgacao de entendimentos pela ASF, uma vez que néo foram emitidas
cartas-circulares com impacto no ambito da supervisdo comportamental.

Comparando com 2015, as acdes originadas por “Informacdes reportadas’, para além de
assumirem especial relevo, apresentaram uma subida acentuada, ao contrario do verificado com
as agoes relativas aos sitios dos operadores na Internet e com aquelas que tiveram origem em
outras fontes de informacéao.

Grafico3.2  Origem das a¢des de supervisao off-site
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No que diz respeito a andlise de situacdes concretas apresentadas a ASF, refira-se que, em
2016, foram acompanhados 100 casos provenientes de reclamagdes e de denuincias, como ja
mencionado. Estas acoes diminuiram face a 2015 (118), sendo que a maior parte se centrou nos
ramos Nao Vida, enquanto no periodo homologo anterior respeitaram principalmente a atividade
de mediagao de seguros.

Saliente-se que, apesar de estas acbes de supervisao ndo estarem refletidas nos dados que constam
destes quadros e graficos, representam uma parte significativa da atividade regular desenvolvida
pela unidade organica de supervisdo comportamental da ASF, permitindo a identificacdo de
matérias que devam ser objeto de outras agdes de supervisdo e / ou de intervengao regulatéria.



No quadro 3.3 sdo identificados os diferentes temas que foram objeto das agdes de supervisao
off-site em 2016.

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

Supervisao off-site 2016

Sitios na Internet
Publicidade 8 11,0%
Publicacdes obrigatdrias 42 57.5%
CPRS 23 31,5%

Subtotal 73

Informacgdes reportadas
Publicidade 1 0,1%
Publicacdes obrigatdrias 245 29,6%
Informacgdo contratual 54 6,5%
Informacgdo durante a vigéncia do contrato 6 0,7%
Incumprimento contratual 2 0,2%
Branqueamento de capitais 151 18,3%
CPRS 28 3,4%
Norma Conduta de Mercado 131 15,8%
Regularizacdo sinistros, exceto CPRS 2 0,2%
Praticas comerciais desleais 1 0,1%
Mediacéo - condi¢cdes de acesso e exercicio 48 5,8%
Mediacdo - M3 prestacdo de contas 10 1,2%
Notificagcdo - Produtos Vida 23 2,8%
Atividade ndo autorizada 7 0,8%
Outras praticas incorretas 1 0,1%
Varios 89 10,7%
Outros 31 3,7%

Subtotal 830

Outras fontes de informacao

Publicidade 1 17,0%

8

Informacgao pré-contratual 1 0,9%
Informacdo contratual 7 6,6%
Celebracdo do contrato 2 1,9%
3

Discriminacéao - deficiéncia/risco agravado 2,8%
CPRS 29 27,5%
Regularizagao sinistros, exceto CPRS 1 0,9%
Mediacdo - condi¢des de acesso e exercicio 23 21,7%
Mediacao - M4 prestacao de contas 7 6,6%
Atividade ndo autorizada 7 6,6%
Outras préaticas incorretas 8 7,5%

Subtotal 106

Total 1009

Em complemento a informacéo constante deste quadro, importa salientar que a monitorizacao
das publicacdes obrigatérias nos sitios dos operadores na Internet se centrou principalmente
sobre a divulgacdo da seguinte informacéo:

- Forma como foi exercido o direito de voto nas sociedades emitentes dos valores

mobilidrios que integram o patrimonio dos fundos de pensdes (Norma Regulamentar
N 7/2007-R, de 17 de maio?);

3 Publicada como Regulamento n.° 123/2007 no Didrio da Reptblica n° 117, 2.2 série, de 23 de junho de 2007.
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- (arteiras dos fundos auténomos dos seguros de vida do tipo PPR, PPE e PPR/E (Norma
Regulamentar n° 5/2003-R, de 12 de fevereiro®) e dos fundos de pensdes abertos
(Decreto-Lei n.2 12/2006, de 20 de janeiro);

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

Condicdes de pagamento do valor de resgate e do valor de reembolso no vencimento do
contrato dos seguros de vida de capitalizagao e operacoes de capitalizacao (Circular n.2 10/2009,
de 20 de agosto).

— Sublinha-se ainda a monitorizacdo efetuada aos sitios dos operadores na Internet, na
sequéncia de informacéo reportada sobre as seguintes publicacdes obrigatorias:

— Documentos de prestacao de contas das empresas de seguros e das sociedades gestoras
de fundos de pensbées ou de outras sociedades que as controlem e se encontrem
obrigadas a elaborar demonstracdes financeiras consolidadas (Norma Regulamentar
n.°4/2005-R, de 28 de fevereiro®);

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

— Documentos de prestacdo de contas dos corretores de seguros e dos mediadores de
resseguros, bem como de outros mediadores de seguros com remunera¢ées anuais de
montante igual ou superior a um milh&o de euros (Norma Regulamentar n.° 15/2009-R,
de 30 de dezembro’);

— Recomendacdes dos provedores de clientes das empresas de seguros e dos provedores
dos participantes e beneficidrios das adesdes individuais a fundos de pensbes abertos
(Norma Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de junho?, alterada e republicada pela Norma
Regulamentar n.° 2/2013-R, de 10 de janeiro?, assim como o Decreto-Lei n.2 12/2006, de
20 de janeiro).

Assumiram ainda especial relevancia as acbes de superviséo com recurso a informacoes
reportadas sobre a prevencdo e repressao do branqueamento de capitais e financiamento
do terrorismo (18,2%) e as informacdes reportadas no ambito da habitualmente denominada
“Norma Regulamentar da Conduta de Mercado” (Norma Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de
junho, alterada e republicada pela Norma Regulamentar n.° 2/2013-R, de 10 de janeiro) (15,8%),
nomeadamente nas seguintes matérias:

— Relatdrios relativos a gestao de reclamacdes;

- Mecanismos e procedimentos especificamente adotados no ambito da politica antifraude
contemplados no relatério sobre os sistemas de gestdo de riscos e de controlo interno;

- Nomeacéo e regulamento de funcionamento do provedor do cliente.

Publicada como Regulamento n.° 11/2003 no Didrio da Reptblica n° 51, 2.2 série, de 1 de marco de 2003.
Publicada como Regulamento n.2 22/2005 no Didrio da Reptblica n° 51, 2.2 série, de 14 de margo de 2005.
Publicada no Didrio da Reptblica n.2 120, 2.2 série, de 23 de junho de 2010.

Publicada no Didrio da Reptiblican° 7, 2.2 série, de 12 de janeiro de 2009.

Publicada no Didrio da Reptiblica n.° 129, 2.2 série, de 7 de julho de 2009.

Publicada no Didrio da Repuiblica n.o 15, 2.2 série, de 22 de janeiro de 2013.

O 0 N O L1 M



Finalmente, salienta-se ainda a andlise de outras informacdes reportadas pelos operadores,
embora de uma forma menos expressiva, sobre os seguintes temas:

- Procedimentos adotados pelas empresas de seguros na prevencao de riscos de conduta
associados a vendas inadequadas;

— Registo central de contratos de seguro de vida, de acidentes pessoais e de operacoes
de capitalizacao (Decreto-Lei n.° 384/2007, de 19 de novembro e Norma Regulamentar
n.° 14/2010-R, de 14 de outubro, republicada pela Norma Regulamentar n.2 7/2013-R, de
24 de outubro);

- Condicoes de acesso e exercicio e ma prestacdo de contas no ambito da atividade de
mediacao de seguros;

— Cumprimento dos prazos de regularizacao de sinistros automével (Norma Regulamentar
n.° 16/2007-R, de 20 de dezembro'®, alterada pela Norma Regulamentar n.° 7/2009-R, de
14 de maio'", e pela Norma Regulamentar n.2 17/2010-R, de 18 de novembro'?);

- Comercializacdo de novos produtos do ramo Vida [de acordo com o previsto no n.° 3 da
Norma n.2 16/95-R, de 12 de setembro'3, entretanto revogado pela alinea ¢) do artigo 37.°
da Norma Regulamentar n.° 8/2016-R, de 16 de agosto].

No que respeita as acdes originadas em “Outras fontes de informacdo”, salientam-se as
relacionadas com o processo de supervisdo no ambito do CPRS (27,4%), com as condicdes de
acesso e exercicio da atividade de mediacao de seguros (21,7%) e com a publicidade (17%),
sobretudo a produtos enquadrados nos ramos Néo Vida.

3.2.2 Supervisao on-site

O gréfico 3.3 permite concluir que, em 2016, a mediacdo de seguros assumiu especial relevo nas
acdes de supervisao on-site, tendo representado 42,3% do total, devido ao elevado nimero de
operadores e ao impacto da sua atuagdo no setor segurador. Para além destas, salientaram-se
ainda as acoes dedicadas aos ramos Nao Vida (30,8%) e ao ramo Vida (20,0%).

Grafico 3.3 Areas da supervisdo on-site
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10 Publicada no Didrio da Republica n.° 20, 2.2 série, de 19 de janeiro de 2008.

11 Publicada no Didrio da Repuiblica n.° 105, 2.2 série, de 1 de junho de 2009.

12 Publicada no Didrio da Republica ne 241, 2.2 série, de 15 de dezembro de 2010.
13 Publicada no Didrio da Republica n.° 230, 3.2 série, de 4 de outubro de 1995.
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Da andlise do quadro 3.4, conclui-se que a maior parte das acbes de supervisao on-site realizadas
foram do tipo “cliente-mistério”, representando 53,1%, sendo estas na sua grande parte centradas
nos ramos Nao Vida (44,9%).

Por sua vez, a maioria das acdes credenciadas visaram a drea da mediacdo de seguros (59%),
salientando-se também as relacionadas com o ramo Vida, que representaram 19,7%, e as

realizadas no ambito dos ramos Nao Vida (14,8%).

Quadro 3.4  Acdes de supervisao on-site por areas

Supervisao on-site 2016
"Cliente-mistério" 53,1%
Seguros Vida 14 20,3%
Seguros N&o Vida 31 45,0%
Mediagédo de seguros 19 27,5%
Varias atividades 5 7.2%
Subtotal 69
Credenciadas 46,9%
Fundos de pensdes 4 6,6%
Seguros Vida 12 19,7%
Seguros N&o Vida 9 14,8%
Mediacdo de seguros 36 58,9%
Subtotal 61
Total 130

O gréfico 3.4 revela que o aumento das acbes de superviséo on-site verificado em 2016,
relativamente a 2015, foi originado pelo aumento das acoes credenciadas, uma vez que as agoes
do tipo “Cliente-mistério” diminuiram face ao periodo homaélogo.

Grafico 3.4 Aces de supervisdo on-site
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Analisando o quadro 3.5, que identifica os principais temas sobre os quais incidiram as acdes de
supervisao on-site realizadas em 2016, verifica-se que foi dada continuidade a monitorizacdo das
praticas de funcionamento dos centros telefénicos de relacionamento (call centers) das empresas
de seguros, ao abrigo do Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de junho, tendo estas representado a
maioria das acdes do tipo “cliente-mistério” efetuadas pela ASF.



Quadro 3.5  Acdes de supervisao on-site por temas

Supervisdo on-site 2016
"Cliente-mistério"
Informacao pré-contratual 1 1,4%
Mediacao - condigdes de acesso e exercicio 17 24,6%
Atividade ndo autorizada 3 4,3%
Call centers 48 69,7%
Subtotal 69

Credenciadas

Informacao contratual 1,6%

1
Informacdo durante a vigéncia do contrato 4 6,6%
Brangueamento de capitais 8 13,1%
CPRS 2 3,3%
Norma Regulamentarda Conduta de Mercado 3 4,9%
Regularizacao sinistros, exceto CPRS 3 4,9%
Mediacdo - condicdes de acesso e exercicio 35 57,4%
Outros 5 8,2%

Subtotal 61

Total 130

A mediagdo de seguros continuou a ser um dos principais temas abordados, tanto a nivel de
acoes credenciadas, como do tipo “cliente-mistério”, tendo representado, respetivamente, 57,4%
e 24,6% de cada um deste tipo de acoes.

Nessa &rea e na vertente credenciada, mereceu especial atencdo a qualificacdo das pessoas
diretamente envolvidas na atividade de mediacao de seguros e a comercializacéo de seguros
efetuada através de redes de distribuicédo (do proprio mediador ou de terceiros). Por seu turno,
as acoes do tipo “cliente mistério” foram utilizadas principalmente para validacdo de indicios de
exercicio ndo autorizado da atividade de mediacéo de seguros.

A ASF privilegiou ainda as acoes credenciadas para a anélise dos procedimentos especificamente
adotados pelos operadores no ambito da prevencéo e repressao do branqueamento de capitais
e financiamento do terrorismo (13,1%), efetuadas, sobretudo, em empresas de seguros que
exploram o ramo Vida.

Destaca-seaindaoiniciodeacdescredenciadassobreosprocedimentosadotadospelosoperadores
para prevencdo de riscos de conduta associados a vendas inadequadas, nomeadamente de
produtos de aforro e investimento na sequéncia, como ja referido, da divulgacdo pelo CNSF de
um conjunto de medidas de mitigacao desse risco, as quais representaram 8,2% deste tipo de
acoes.

Por sua vez, as acdes sobre “Informacdo durante a vigéncia do contrato”, que representaram
6,6% das acdes credenciadas, relacionaram-se com a monitorizacdo que a ASF tem vindo a
efetuar sobre a informacao prestada aos participantes e beneficidrios, bem como as comissdes
de acompanhamento, nos termos definidos, respetivamente, nos artigos 60° a 62° e nos
n.> 10 e 12 do artigo 53.° do Decreto-Lei n.2 12/2006, de 20 de janeiro, com a redacao dada pela
Lein°147/2015, de 9 de setembro.

No que diz respeito a regularizacdo de sinistros, a ASF deu especial importancia a acbes de
acompanhamento do cumprimento dos prazos de transferéncia nos seguros PPR, PPE e PPR/E
e dos prazos e condi¢des de pagamento de reembolsos e resgates no ambito dos seguros e
operacdes de capitalizacdo. Reforca também o acompanhamento dos procedimentos e praticas
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institufdas no ambito do seguro multirriscos habitacdo, mediante uma andlise que abrange
a concecao dos produtos, o ciclo de vicissitudes a que o contrato esta sujeito, a atuacao dos
prestadores externos, e eventuais sinistros.

No ambito do CPRS, procurou-se manter o foco na andlise do cumprimento dos prazos de
regularizacao de sinistros previstos para o ramo de seguro de responsabilidade civil automével,
mediante a analise de processos de sinistro e da coincidéncia dos elementos deles constantes
com os dados reportados anualmente pelas empresas de seguros, paralelamente a verificacdo de
toda a tramitacao processual inerente a estes processos.

No que concerne a “Norma Regulamentar da Conduta de Mercado” hd ainda a realcar a
continuidade da andlise dimensional de reclamacgdes apresentadas no mercado segurador.
Presentemente, estas acoes de supervisao on-site tém decorrido em simultaneo com a analise
de sinistros automavel ou de multirriscos habitacdo, uma vez que a anélise conjunta destas duas
areas tem permitido retirar conclusées importantes sobre as condicées de aplicaco das cldusulas
fixadas nos contratos daqueles segmentos de negdcio.

Finalmente, e no que diz respeito a informacdo contratual, a ASF realizou uma acédo de
acompanhamento relativamente a atribuicao e distribuicao de participacao nos resultados de
seguros PPR.

3.3 Publicidade e comercializacao a distancia

A ASF, no exercicio das suas competéncias de supervisdo, desenvolve um acompanhamento
sistemético da publicidade com base num modelo de recolha e registo de dados relevantes,
mediante a utilizacdo de matrizes de classificacdo. Este sistema permite, apds monitorizacdo dos
anuncios publicitarios das entidades supervisionadas, a manutencdo de um registo detalhado
que possibilita, designadamente, a realizacdo de andlises estatisticas e de estudos comparativos
diversos, bem como a orientacdo das acdes de supervisdo em funcdo do nivel derisco evidenciado
por cada operador.

Em 2016, a aplicacdo informatica especificamente construida para o efeito acima mencionado
foi finalizada. A respetiva utilizacdo permite o tratamento dos dados disponiveis de forma
mais rapida, abrangente e aperfeicoada, passando a incluir a monitorizacdo de outros meios
publicitarios. Uma vez que estd em causa a andlise de situacdes mais tipificadas é possivel, neste
ponto, estruturar a informacao disponivel de uma forma mais granular do que aquela que consta
da sistematizacdo prosseguida relativamente as outras areas analisadas em sede de supervisao
comportamental, dada a sua diversidade.

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

Em relacao a comercializacao a distancia de seguros, e tal como anteriormente, a supervisao da
mesma foi prosseguida com base numa metodologia mais integrada e focada no risco.



A rdpida e intensa mudanca no modo como as pessoas gerem a sua vida e lidam com o seu
dia-a-dia, quer a nivel profissional, quer a nivel pessoal, tem vindo a intensificar-se. Destacam-se,
pela sua relevancia, o aumento do ndmero de redes sociais, das compras online e da utilizacéo
de dispositivos mdéveis. A evolucéo e disseminacdo dos smartphones, que permitem aceder a
informacdo e comunicar de um modo radicalmente diferente do que anteriormente se verificava,
potencia a criacdo de aplicacdes para estes telemoveis que respondem a necessidades concretas
dos seus utilizadores e realizam operacoes até af sé suscetiveis de serem concretizadas através de
meios fisicos ou digitais menos imediatos. Por outro lado, contribuem muito para o aumento da
informacédo que se produz, regista, armazena, circula e utiliza. Em face da generalizada evolucéo
digital, o mercado segurador tem vindo a adaptar-se, alterando o modo como séo apresentados
os produtos aos potenciais clientes, como se concretiza a celebragdo dos contratos e a posterior
relacdo com os segurados, existindo um recurso crescente aos meios digitais em cada uma das
etapas.

Registou-se, em 2016, uma crescente criacao e disponibilizacdo por parte dos seguradores de
aplicacdes para dispositivos moveis (apps), propondo aos seus potenciais clientes e aos seus
tomadores de seguro novas vias mais rapidas e eficazes de comunicacao.

A expressao InsurTech passou a designar este fendmeno, que coloca novos desafios a supervisao,
nomeadamente na identificacdo de potenciais riscos que possam ser atempadamente prevenidos
e de outros j& existentes que devam ser mitigados.

Assim, em 2016, dedicou-se especial atencdo a identificacdo de tais riscos no ambito da
publicidade e da comercializacdo a distancia de seguros.

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

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

A ASF, para além da colaboracdo que tem prestado a outras entidades e do desenvolvimento
de um novo sistema de monitorizagdo da contratacdo online, iniciou um observatério digital,
identificando-se e recolhendo informacéo respeitante a utilizagao de meios digitais por parte dos
operadores no mercado, prestando especial atencao a evolucao da realidade digital e tecnoldgica
global.

14 Cf. Comunicacdo da Comissao: Estratégia para o Mercado Unico Digital na Europa disponivel em http://ec.europa.eu/
priorities/digital-single-market/docs/dsm-communication_en.pdf.

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

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

17 Cf. Opinion on sales via the Internet of insurance and pension products, disponivel em https://eiopa.europa.eu/
Publications/Opinions/Opinion_on_sale_%20via_the_internet%28published%29.pdf.
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3.3.1 Publicidade

Da leitura do gréfico 3.5, sobre a evolugdo dos antincios analisados entre 2014 e 2016, é possivel
concluir que os valores anuais apresentam estabilidade, embora se tenha verificado um pequeno
decréscimo de anuincios analisados em 2016 em relagcdo ao ano anterior (2,9%).

Grafico 3.5 Evolugdo dos antincios monitorizados (2014-2016)
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Com vista a uma andlise da publicidade em func¢ao do tipo de anuncio e do tipo de seguro / fundo
de pensdes em causa, importa ter presente as categorias'® utilizadas para o efeito:

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

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

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

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

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

De acordo com os elementos constantes do quadro 3.6, é possivel apurar que se mantém a
tendéncia de distribuicdo de anuncios em funcao do tipo de anuncio e do tipo de seguro.

Os anuncios relativos aos seguros dos ramos Nao Vida correspondem a 69% dos anuncios
analisados. De entre 0s segmentos mais relevantes, regista-se, em 2016, um decréscimo da
publicidade aos seguros de saude e automovel. No entanto, é frequente que a publicidade a

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



esses produtos seja feita em conjunto e, nessa situacao, surgem classificados na categoria de
"Mistos”. Verifica-se, também, um acréscimo relevante de anuncios enquadraveis no seguro de
perdas pecunidrias, normalmente associado ao crédito, e no seguro de transportes. Neste caso,
0 aumento deve-se, essencialmente, ao facto de muitos anuncios acessérios terem passado
a especificar que se trata de um seguro de transporte que se encontra associado ao produto
principal publicitado. No mesmo periodo, e embora com menor expressao, regista-se um
aumento de anuncios relativos a “Institucional” (de 82 para 93).

Por outro lado, cerca de 19% dos anuncios analisados referem-se a publicidade efetuada
sem referéncia especifica a produtos ou servicos, sendo por isso classificados nas categorias
“Institucional” (93 anuncios, como j& mencionado) e “Patrocinio” (38 anuncios).

Quadro 3.6  Distribuicdo de anuncios publicitdrios em funcao do tipo de anuncio e do tipo de seguro / fundo de
pensoes

Anuncios analisados 2015 2016
N.o % N.o %

Néo vida 486 70,1% 467 69,4%
Seguro de transportes 93 134% 129 19,1%
Seguro automével 178 25,7% 121 18,0%
Seguro de acidentes pessoais 75 10,8% 78 11,6%
Seguro de perdas pecunidrias 50 72% 74 11,0%
Seguro de satde 61 8,8% 39 58%
Seguro de incéndio e outros danos 12 1.7% i 1,6%
Seguro financeiro (crédito e caugao) 4 0,6% 7 1,0%
Seguro de assisténcia 2 0.3% 4 0,6%
Seguro de responsabilidade civil 10 14% 3 04%
Seguro de colheitas e pecudrio 1 0,1% 1 0,1%

Vida 21 3,0% 18 2,7%
Seguro de vida 17 2,5% 16 24%
PPR/E 3 04% 2 0,3%
Operagoes de capitalizagdo 1 0,1% 0 0,0%

Mistos 61 8,8% 57 8,5%

Institucional 82 11,8% 93 13,8%

Patrocinio 43 6,2% 38 5,6%

Total Geral 693 100,0% 673 100,0%

No que concerne a publicidade em funcao da referéncia principal ou acesséria a seguros e
fundos de pensdes’™, a informacao recolhida em 2016 é refletida no gréfico 3.6. Nesta sede,
convira destacar que os anuncios com “Referéncia principal a seguros / fundos de pensdes” (337)
sao em numero idéntico aos que fazem apenas uma “Referéncia acessoria a sequros / fundos de
pensdes” (336 anuncios), por forca do acréscimo significativo que estes Ultimos tém registado
nos ultimos anos (121 anuncios em 2013, 284 em 2014 e 346 em 2015).

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

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

Nos anuncios com referéncia acesséria a seguros ou fundos de pensoes a publicidade é promovida por entidades
que exercem atividades de natureza nao financeira (por exemplo, agéncias de viagens) ou por outras instituicoes
financeiras, registadas como mediadores de seguros, que anunciam produtos ou servicos de seguros e fundos de
pensdes acessoriamente a outros produtos financeiros que comercializam a titulo principal (como é do caso das
instituicoes de crédito).
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Grafico 3.6 Distribuicdo de anuncios publicitarios em funcéo da referéncia principal ou acessoria a seguros e fundos
de pensoes
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No quadro das agcdes publicitdrias com “Referéncia principal a seguros / fundos de pensoes’,
importa realcar que as respeitantes a produtos ou servicos “Nao Vida", “Vida" e "Mistos”
correspondem a 63,1%. Por seu turno, as realizadas sem referéncia especifica a produtos ou
servicos (categorias “Institucional” e “Patrocinio”) perfazem 36,8% do universo analisado.

Por outro lado, quanto as situacoes irregulares detetadas (cf. quadro 3.7), salienta-se que, num
universode 673 anuncios, 14 apresentaram irregularidades (ou seja, 2,1% dos anuncios analisados,
valor que compara com 7,1% observado em 2015), sendo as categorias “Institucional” (5), “Vida"
(5) e “Néo Vida" (4) aquelas que apresentam anuncios com irregularidades.

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

Em 2016, verifica-se um acentuado decréscimo de anuncios com situacoes irregulares por
confronto com 2015, ano em que existiu uma Unica campanha, mas com varios tipos de anuncio
divulgados através de diversos meios, dos quais ndo constavam as informacgdes obrigatérias e em
que a identificacdo do mediador de seguros interveniente se encontrava incompleta.

Quadro 3.7  Situagoes irregulares detetadas em fungdo do tipo de antincio e do tipo de seguro / fundo de pensodes

Tipo de anuincio na area de seguros e fundos N.° anuncios com Total de Récio de anuncios
de pensdes incumprimentos anuncios com incumprimentos

Patrocinio 0 38 0,0%
Institucional 5 93 5,0%
Mistos 0 57 0,0%
N&o Vida 4 467 1,0%
Vida 5 18 28,0%

Total Geral 14 673 2,1%

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



A anélise da informacao constante do quadro 3.8 abaixo, relativo a distribuicdo de anuncios e
situagdes irregulares por tipo de anuincio e tipo de produto / servico, permite verificar a existéncia,
em termos absolutos, de mais irregularidades no ramo Vida (45,2%), seguido dos anuncios
institucionais. As conclusdes que se poderao retirar desta informacao devem, contudo, ter em
atencdo o racio de anuncios irregulares, por tipo de anuncio, também constante do quadro 3.7.

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

Tipo de anincio na area N.° anuincios % anuncios N.° situacées % situagoes

de seguros e fundos de pensoes irregulares irregulares irregulares irregulares
Néao Vida 4 28,4% 8 19,1%
Seguro automoével 1 7,1% 2 4.8%
Seguro de acidentes pessoais 1 7,1% 2 4,8%
Seguro de responsabilidade civil 1 7,1% 3 7.1%
Seguro financeiro (crédito e caucao) 1 7,1% 1 24%
Vida 5 35,8% 19 45,2%
Seguro de vida 5 35,8% 19 45,2%
Institucional 5 35,8% 15 35,7%
Total Geral 14 100,0% 42 100,0%

Passando a uma andlise da distribuicdo das situagdes irregulares por tipo de operador,
constata-se, como figura no gréfico 3.7, que a maioria dos casos é imputada a mediadores de
seguros (26), respeitando as restantes (16) a empresas de seguros. Tal como nos anos anteriores,
nao estd associado nenhum caso a sociedades gestoras de fundos de pensoes.

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

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

21 Aapresentacao dos elementos estatisticos seque os critérios ja anteriormente adotados, explicitados no Relatério de
Regulacédo e de Supervisdo da Conduta de Mercado 2010 (cf. capitulo 6 — Monitorizagao e supervisao da publicidade,
pag. 144 e ss.).
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Quadro 3.9  Distribuicdo de situagdes irregulares por tipo de operador e por matéria

Matérias objeto de analise N2 situagdes % situages

irregulares irregulares
Mediador de Seguros 26 61,9%
Informacdes obrigatorias 15 35,7%
Identificacédo 11 26,2%
Empresa de seguros 16 38,1%
Informacdes obrigatérias 6 14,3%
Identificacédo 4 9,5%
Expressoes de uso restrito 4 9,5%
Praticas comerciais desleais 2 48%
Total Geral 42 100,0%

Em sintese, verifica-se que, embora os valores anuais se mantenham estdveis, em 2016
registou-se um pequeno decréscimo do numero de anuncios publicitérios promovidos pelos
operadores supervisionados pela ASF.No qgue concerne as situagdes irregulares, estas representam
uma quota-parte reduzida do universo de anuncios analisados, tendo diminuido em 2016 e de
entre as quais se mantém a predominancia das situacoes relativas a insuficiéncia de informacoes
obrigatodrias e de dados de identificacéo.

Continua a verificar-se, em regra, uma clara preocupacdo dos operadores no ambito do
planeamento das campanhas, no sentido de assegurar que as mesmas obedecem as regras
aplicaveis, concorrendo a monitorizagao sistematica e a superviséo da publicidade para a
manutencao de adequados padrées de conduta de mercado nesta area.

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

3.3.2 Comercializacao a distancia

A monitorizacdo da publicidade e da comercializacéo a distancia baseia-se na andlise de situacdes
de risco, que surgem geralmente relacionadas com a publicidade ou que chegam, de outro
modo, ao conhecimento da ASF.

Em 2016 prosseguiu-se a implementacao do sistema de monitorizacdo da contratacao online,
isto é, do processo de comercializacdo disponivel em alguns sites em que se concretiza a venda
do seguro. Pretende-se identificar novos riscos do mercado digital e seguir todo o processo de
celebracdo do contrato, desde a apresentacdo do produto no sitio na Internet passando pelos
formuldrios a preencher e pela disponibilizacdo da informacdo pré-contratual necesséaria, até a
manifestacao da vontade de contratar, a entrega da apolice e a possibilidade de efetivacao do
direito de livre resolucdo do tomador do seguro.

A comercializacédo a distancia teve, em termos globais, um desenvolvimento assinaldvel em
2016, relacionado essencialmente com a denominada “digitalizacdo” da atividade seguradora, a
utilizacao da telematica em alguns tipos de seguros e a utilizacédo da big data (expressao que, em



termos muito gerais, é utilizado para referir situacées em que grandes volumes de diferente tipo
de informacéo produzidos a grande velocidade por diversos tipos de fontes sao processados,
muitas vezes em tempo real, por ferramentas informaticas)?.

Em Portugal, este movimento geral, que vem sendo denominando InsurTech, também se
comecou a fazer sentir com maior intensidade, o que originou a necessidade do reforco de
atencao do supervisor aos desafios digitais no mercado segurador.

Neste sentido, desenvolveu-se, no ambito da superviséo comportamental, um observatério
digital em que se recolhem noticias, relatérios e estudos e se colabora com varios organismos,
nacionais e internacionais, que tém vindo a dedicar a esta matéria uma crescente atencao, tanto
no sentido de compreender os diversos fendmenos que estdo em causa, como de dar suporte
ao desenvolvimento da regulamentacao que se venha a julgar necessaria e apropriada. Também
nesse contexto sao analisadas as novas realidades de que a ASF vai tendo conhecimento e,
sempre que se justifica, desencadeiam-se as acdes de supervisdo adequadas.

3.4 Principais temas objeto da atividade de supervisao em 2016

Em sequida, identificam-se e descrevem-se, de forma sintética, os principais temas objeto de
supervisao comportamental no ano de 2016.

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

A ASF reforcou as suas acdes de supervisao, tanto off-site como on-site, no sentido de prosseguir
a monitorizacdo do cumprimento da legislagdo em vigor pelas empresas que comercializam
produtos do ramo Vida, bem como da adocdo das recomendacgdes efetuadas na sequéncia de
acdes de supervisdo ou ainda através de cartas-circulares anteriores.

Assim, relativamente a relacdo contratual entre as empresas de seguros e os tomadores de
seguros, subscritores e segurados, a ASF procurou verificar, sempre que oportuno, se 0s
clausulados e demais informacao estavam atualizados e eram adequados, para além da natural
e integral observancia do enquadramento juridico aplicavel, tendo em conta que tais elementos
sao imprescindiveis ao conhecimento completo do contrato celebrado.

Além disso, a ASF deu ainda especial importancia a anélise das coberturas complementares
que estao a ser comercializadas atendendo ao ambito da atividade para a qual cada empresa
estd autorizada, bem como a informacéo prestada aos tomadores e segurados em propostas de
alteragdes contratuais.

Em relagdo ao registo central de contratos de seguro de vida, de acidentes pessoais e de
operacoes de capitalizacdo, a ASF prosseguiu a monitorizacdo dos procedimentos adotados
pelos operadores relativamente a manutencao daquela base de dados, por forma a melhorar a
qualidade da informacéo prestada.

Na sequéncia destas acbes de supervisdo foram dirigidas recomendacdes e determinacoes
especificas a alguns operadores, apesar de, de um modo geral, se ter verificado que as empresas
de seguros dao cumprimento ao exigido na legislacdo em vigor.

22 Cf. Joint Committee Discussion Paper on the Use of Big Data by Financial Institutions, disponivel em https://www.esma.
europa.eu/sites/default/files/library/jc-2016-86_discussion_paper_big_data.pdf.
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3.4.2 Medidas de natureza preventiva e repressiva de combate ao
branqueamento de vantagens de proveniéncia ilicita e ao
financiamento do terrorismo

De acordo com a Lei n° 25/2008, de 5 de junho, que estabelece medidas de natureza
preventiva e repressiva de combate ao branqueamento de vantagens de proveniéncia ilicita e
ao financiamento do terrorismo, e, face a importancia atribuida ao setor financeiro, em geral,
e a atividade seguradora e de fundos de pensdes, em particular, no combate aqueles crimes,
impendem diversos deveres sobre os operadores sujeitos a superviséo da ASF, tal como elencado
no artigo 6.2 do regime referido.

No ambito dos deveres de controlo, devem as empresas de seguros e as sociedades gestoras de
fundos de pensdes, nomeadamente, ‘(.. .) definir e aplicar politicas e procedimentos internos que
se mostrem adequados ao cumprimento dos deveres previstos [naquela] lei, designadamente
em matéria de controlo interno, avaliacdo e gestdo de risco e de auditoria interna, a fim de
eficazmente prevenirem o branqueamento e o financiamento do terrorismo” (cf. artigo 21.9).

J& no que concerne aos deveres de formacdo, refere expressamente o artigo 22° da
Lei n.2 25/2008, de 5 de junho, que “As entidades sujeitas devem adotar as medidas necessarias
para que os dirigentes e empregados, cujas funcdes sejam relevantes para efeitos da prevencéao
do brangueamento e do financiamento do terrorismo, tenham um conhecimento adequado
das obrigacdes impostas pela legislacdo e regulamentacédo em vigor (...)", medidas essas que
“(..) devem incluir programas especificos e regulares de formacgao, adequados a cada sector
de atividade, que habilitem os seus destinatarios a reconhecer operacdes que possam estar
relacionadas com a pratica daqueles crimes e a atuar de acordo com as disposicoes da [mesma]
lei e das respetivas normas regulamentares.”

Porforma averificar o cumprimento das disposicoes legais relativas a esta matéria,nomeadamente
os deveres acima enunciados, a ASF prosseguiu a monitorizacdo dos procedimentos das
empresas de seguros, reforcando ndo so6 as acdes de supervisdo off-site, através da verificacao,
nomeadamente, da aplicacdo das recomendacbes anteriormente efetuadas, como também as
acoes de supervisao on-site.

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

As alineas ¢) e d) do n° 1 do artigo 3.2 da Norma Regulamentar n.2 5/2003-R, de 12 de fevereiro?,
determinam que, para os planos de poupanca constituidos sob a forma de fundo auténomo, o
valor do plano, para efeitos de transferéncia, devera incluir o “valor da eventual participacédo nos
resultados atribuida mas nao distribuida a data” da transferéncia, bem como o “valor da eventual
participacdo nos resultados correspondente ao periodo decorrido desde a data de referéncia da
atribuicdo da Ultima participacdo até a data da transferéncia, sempre que tal direito resulte da
aplicacdo do plano de participacdo nos resultados contratualmente estabelecido”.

Por sua vez, o n° 1 do artigo 22 da mesma norma regulamentar determina que, em caso de

reembolso, aqueles montantes devem ser também considerados, com as devidas adaptacoes,
no valor a reembolsar.

23 Publicada como Regulamento n.° 11/2003 no Didrio da Reptblica n° 51, 2. série, de 1 de marco de 2003.



Na sequéncia de terem sido detetadas algumas situacdes de inconsisténcia entre a informacéo
pré-contratual e contratual disponibilizada pelas empresas de seguros aos seus clientes, a ASF
prosseguiu a analise das praticas associadas a atribuicdo e distribuicdo da participacdo nos
resultados nos seguros de vida do tipo PPR, no sentido de verificar se aquelas situagdes j& tinham
sido corrigidas.

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

Face a reclamacdes que a ASF tem vindo a receber relativamente a este tema, a ASF prosseguiu a
monitorizacao das transferéncias, entre empresas de seqguros de vida PPR, PPE e PPR/E nao ligados
a fundos de investimento, analisando os procedimentos instituidos por diversos operadores
de forma a dar cumprimento aos prazos estabelecidos no n. 3 do artigo 6.° do Decreto-Lei
n.° 158/2002, de 2 de julho.

Na sequéncia destas acoes de supervisdo, a ASF emite instrucdes sempre que verifica insuficiéncias
de procedimentos de controlo ou falhas processuais sistemaéticas.

3.4.5 Prazos e condicdes de pagamento do valor de resgate e do valor
de reembolso no vencimento do contrato de seguros de vida e
operacoes de capitalizacao

A ASF prosseguiu a monitorizagao dos procedimentos adotados pelas empresas de seguros no
pagamento do valor de resgate e do valor de reembolso no vencimento dos contratos de seguros
de vida e operacdes de capitalizacdo, tendo em conta ndo sé o previsto contratualmente, como
também as recomendagdes emitidas pela ASF na Circular n.2 10/2009, de 20 de agosto.

No ambito daquela circular, esta autoridade efetuou, também, o acompanhamento da divulgacéo
nos sitios das empresas de seguros na Internet, ou por estas utilizados, dos documentos exigiveis
e dos prazos de pagamento do valor de resgate e do valor de reembolso no vencimento destes
contratos.

Apesar de, de um modo geral, as empresas de seguros darem cumprimento ao previsto
contratualmente, revelou-se necessaria, nalguns casos, a emissdo de instrucdes de modo a que
estas melhorem os procedimentos instituidos e a divulgacdo da informacdo recomendada pela
ASF.

3.4.6 Relato financeiro dos fundos de pensodes

ANorma Regulamentarn.27/2010-R, de 4 de junho?, estabelece que as entidades gestoras devem
disponibilizar ao publico as demonstracoes financeiras dos fundos de pensdes por si geridos ou,
no caso dos fundos fechados, facultar a informacdo de acordo com o estipulado no ne 2 do
artigo 13.°, dispondo de um prazo de seis meses apds o termo do exercicio econémico para
efetuar esta publicacdo no sitio da respetiva entidade na Internet ou, se esta ndo dispuser de sitio
auténomo, em drea expressamente reservada e devidamente assinalada em sitio institucional do
grupo empresarial do qual faga parte (cf. artigo 14.9).

24 Publicada no Didrio da Republica n.° 120, 2.2 série, de 23 de junho de 2010.
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A entidade gestora deve ainda dar conhecimento a ASF da hiperligacdo para o sitio na Internet
relevante, no prazo maximo de 15 dias apds a publicacéo integral dos elementos em relacao a
cada fundo de pensdes (cf. artigo 17.0), para que a ASF proceda, por conseguinte, a respetiva
divulgacéo no seu sitio na Internet.

Assim, a ASF prosseguiu a monitorizagdo da publicagdo do relato financeiro dos fundos nos sitios
na Internet utilizados pelas entidades gestoras para o efeito, de acordo com o previsto na referida
norma regulamentar, e a publicacédo das respetivas hiperligacdes no sftio desta autoridade na
Internet.

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

Dada a relevancia desta matéria para os participantes e beneficidrios do fundo de pensdes,
a ASF tem procurado intensificar a monitorizacdo da informacdo que Ihe é prestada bem
como a facultada as comissdées de acompanhamento, nomeadamente, nos termos definidos,
respetivamente, nos artigos 60.2a 62.° e nos n.> 9 e 10 do artigo 53.° do Decreto-Lei n.° 12/2006,
de 20 de janeiro, com a redacgao dada pelo Decreto-Lei n.° 180/2007, de 9 de maio.

Na sequéncia destas acdes de supervisdo, a ASF tem emitido instrucdes sempre que verifiquem
insuficiéncias na prestacdo daquela informacao.

3.4.8 Divulgacoes obrigatdrias sobre a atividade das empresas de
seguros ou de resseguros e das sociedades gestoras de fundos de
pensoes

A divulgacdo da informacdo pelas empresas de seguros e de resseguros e pelas sociedades
gestoras de fundos de pensbes sobre a sua atividade continuou a ser acompanhada por esta
autoridade, nomeadamente sobre as seguintes matérias:

a) Politica de remuneracao

De acordo com o previsto no n° 5 do artigo 2° e no n° 3 do artigo 3° da Norma
Regulamentar n° 5/2010-R, de 1 de abril®, os elementos a publicar relativamente a
politica remuneratoria dos membros dos érgaos de administracao e de fiscalizacdo e dos
colaboradores em “dreas-chave”, a partir dos exercicios iniciados em 2 de janeiro de 2010,
devem ser mantidos acessiveis no sitio na Internet dos operadores ou do grupo a que
estes pertengam, por um perfodo minimo de cinco anos.

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

25 Publicada no Didrio da Republicane 71, 2.2 série, de 13 de abril de 2010.
26 Publicada como Regulamento n.° 83/2005 no Didrio da Reptblica n.° 241, 2.2 série, de 19 de dezembro de 2005.
27 Publicada no Didrio da Republica n.° 126, 2.2 série, de 2 de julho de 20009.



b) Prestacdo de contas anuais

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

Nesta norma regulamentar encontra-se ainda previsto que, no prazo maximo de quinze
dias apds a publicacdo integral dos documentos de prestacao de contas individuais e / ou
consolidadas, a entidade deve informar a ASF sobre a hiperligagdo para o sitio na Internet
em que se encontram publicados, para que esta proceda a sua divulgacao no respetivo
sitio na Internet.

Relativamente as sociedades gestoras de fundos de pensoées, o dever de publicacédo
dos respetivos documentos de prestacao de contas, bem como da informacéo a prestar
a ASF sobre a hiperligacao para o sftio na Internet em que 0s mesmos se encontram
publicados, encontram-se estabelecidos na Norma Regulamentar n.° 7/2007-R, de
17 de maio.

Direitos de voto

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

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

Recomendagdes dos provedores dos clientes e dos provedores dos participantes e
beneficiarios das adesdes individuais a fundos de pensoes abertos

A Norma Regulamentar n. 10/2009-R, de 25 de junho, com a redacdo dada pela Norma
Regulamentar n.2 2/2013-R, de 10 de janeiro, no que diz respeito ao provedor do cliente,
e a Norma Regulamentar n° 7/2007-R, relativamente ao provedor dos participantes
e beneficidrios das adesdes individuais a fundos de pensdes abertos, preveem que as
recomendacoes efetuadas pelos provedores sejam divulgadas no sitio do operador na
Internet ou em sitio institucional na Internet de grupo empresarial do qual a entidade
faca parte ou no sitio da associacao do operador, caso o provedor seja nomeado por esta,
ou no sitio do provedor do cliente, caso exista. Contudo, no sitio da ASF na Internet deve
sempre constar, pelo menos a hiperligacao para o sitio em que aquelas recomendacdes
estao divulgadas.
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Apesar de, genericamente, os operadores darem cumprimento a estas exigéncias legais de
divulgacéo da informacao sobre a sua atividade, continuou a revelar-se necessaria a intervencao
da ASF em alguns casos.

3.4.9 Riscos de conduta associados a mis-selling

Emreunido realizada nodia 15 de dezembro de 2015, 0 CNSF aprovou um relatério relativo a riscos
de conduta associados a mis-selling de produtos de aforro e investimento, em correspondéncia
com as suas preocupagcdes com o impacto negativo que as praticas associadas a vendas
inadequadas podem ter sobre os clientes e a reputacdo do sistema financeiro e a solidez das
instituicoes financeiras, com implicacdes na confianga dos agentes e, consequentemente, sobre
a estabilidade do sistema financeiro.

Este documento foi elaborado por um grupo de trabalho criado especificamente para o efeito, no
qual participaram as trés autoridades de supervisdo membros do CNSF: ASF, Banco de Portugal e
Comissao do Mercado de Valores Mobiliarios.

Na respetiva nota de divulgacdo® é elencado “(...) um conjunto de medidas de mitigacédo
dos riscos de conduta, que visam prevenir a futura ocorréncia de situagdes que resultem em
mis-selling de produtos de aforro e investimento. Considerando o regime normativo, existente
ou em preparacao, a globalidade das medidas identificadas ndo deverd implicar alteracoes
regulatorias. Estas medidas constituem orientagdes que visam clarificar / concretizar o
quadro regulatorio existente ou em preparacao, sublinhando-se a necessidade das entidades
supervisionadas observarem as mesmas e adequarem a sua atuacao em conformidade.”

Embora o documento se circunscreva a comercializacdo de produtos de aforro e investimento, a
ASF entende que, em alguns casos, as medidas enunciadas podem, e devem, ser implementadas
no processo de subscricdo de outros contratos de seguro, incluindo, nomeadamente, os que se
enquadram no ambito dos ramos Néo Vida.

Uma vez que, no entender do CNSF, as medidas apresentadas consubstanciam as condicoes
minimas para a prevencao da ocorréncia de praticas de vendas inadequadas, esperando-se
uma promocao ativa da sua observancia pelas entidades supervisionadas, a ASF solicitou a
todas as empresas de seguros com sede ou sucursal em Portugal especial atencdo para aquele
documento, bem como que transmitissem informacéo sobre a forma como se propunham
incorporar as orientacdes ali apresentadas.

Além disso, esta autoridade iniciou agoes de supervisao on-site sobre os procedimentos adotados
pelos operadores, inclusive mediadores de seguros, para a mitigagao deste risco.

Nas acdes no ambito dos ramos N&o Vida, foram esclarecidas as duvidas ou omissées dos
operadores que resultaram da andlise da sua resposta aquele inquérito e procurou-se verificar a
estrutura das empresas, bem como a forma como os produtos séo concebidos, comercializados e
como é feita a monitorizagao ao longo do seu ciclo de vida, bem como averiguar a existéncia de
um modulo de prevencéo e gestao de riscos especificos de conduta de mercado.

28 Documento disponivel em http://www.asf.com.pt/NR/rdonlyres/BD196ED2-7E39-4D92-AE09-9A9C0O56E2603/0/
Notadedivulgacao_RelatériosobreRiscosdeConduta.pdf.



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

Relativamente a atuacdo dos centros telefonicos de relacionamento (call centers), estendeu-se este
tipo de verificacdo ao funcionamento de todas as empresas de seguros e nao apenas daquelas
cujos canais de distribuicdo ndao sao presenciais, tanto no ramo Vida como nos ramos Nao Vida.
Estas acoes visaram a verificacdo do cumprimento dos preceitos do Decreto-Lei n.2 134/2009, de
2 de junho, que consagra as obrigacdes decorrentes do regime juridico da prestacao de servicos
de promocéo, informacao e apoio aos consumidores e utentes através dos referidos call centers.

Tendo este tema vindo a ser objeto de monitorizacdo continua em anos anteriores, constata-se
uma evolugdo positiva sustentada, na medida em que os operadores revelam cada vez maior
preocupacao com o cumprimento rigoroso das disposicoes aplicaveis.

3.4.11 Procedimentos no ambito dos sinistros multirriscos habitacao

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

De facto, a produgao de seguro direto relativa a esta linha de negdcio é a segunda mais expressiva
nos ramos Nao Vida, depois do seguro automovel, sendo de assinalar que ocorreu um ligeiro
acréscimo do volume de prémios processados, na ordem dos 1,6%.

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

Verifica-se que as empresas de seguros, genericamente, ddo cumprimento ao exigido na
legislacao em vigor. Contudo, foi necessério solicitar ajustamentos nos procedimentos adotados
por alguns operadores.

3.4.12 Procedimentos no ambito dos sinistros automovel

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

Considerou-se ainda oportuno dar continuidade a uma andlise relativa a dimensdo das
reclamagoes recebidas, ndo s6 no ambito da regularizagao de sinistros automaovel, mas também
em sede do seguro multirriscos habitacdo, de modo a averiguar, por um lado, se o tipo de
reclamacoes recebidas pela ASF reflete, em termos quantitativos e qualitativos, a maior parte das
reclamacoes recebidas pela empresa de seguros e, por outro lado, examinar o cumprimento das
normas respeitantes ao funcionamento da sua unidade de gestao de reclamacoes, por forca do
disposto no artigo 6.° da Norma Regulamentar 10/2009-R, de 25 de junho, alterada e republicada
pela Norma Regulamentar n.° 2/2013-R, de 10 de janeiro.

Verifica-se que asempresas de seguros, genericamente, ddo cumprimento ao exigido nalegislagcao
aplicdvel. No entanto, foram emitidas recomendagdes no sentido de intensificar a andlise
da tipologia de reclamacdes que incidem sobre o desempenho das empresas de peritagem,
atenta a preponderancia que estas podem assumir na gestao de alguns sinistros. Por outro lado,
foi necessario sublinhar a necessidade de tratamento homogéneo pelo mercado segurador
relativamente ao tratamento dado pelas empresas a esta tematica, designadamente no que se
refere a existéncia de insisténcias no mesmo processo relativamente as mesmas questoes, bem
como a efetiva autonomia da funcao auténoma de gestao de reclamacodes das empresas.

3.4.14 Mediacao de seguros

O setor da mediacdo de seguros tem assistido a uma consolidagdo nos ultimos anos, marcada
por uma reducdo gradual do nimero de mediadores registados junto da ASF. No final de 2016,
verificava-se a existéncia de cerca de 21 500 mediadores autorizados.

Destes, cerca de 85% eram mediadores de seguros pessoas singulares e, quanto ao tipo de
autorizacdo, 0s mesmos encontravam-se, na sua quase totalidade, registados nas categorias de
agentes de seguros e mediadores de seguros ligados ao abrigo da subalinea /) da alinea a) do
artigo 8.2 do RIMS (cerca de 60% e 40%, respetivamente).

A supervisao comportamental da atividade de mediagao de seguros incide sobre o exercicio da
atividade destes operadores no territério da Unido Europeia, no ambito da respetiva autorizacao
individual, assim como sobre o cumprimento das condicdes de interesse geral dos cerca de 6 000
mediadores registados em outro Estado membro e autorizados a exercer atividade em Portugal,
através de sucursal ou em livre prestacao de servicos.

Nesse sentido, tem sido promovida uma supervisao baseada no risco, mantendo o foco nas falhas
sistematicas / gravosas com potencial de prejuizos para tomadores de seguros, segurados ou
beneficiarios de seguros, aproveitando necessariamente as mais diversas fontes de informacéo.

Tém especial relevo neste ponto os reportes obrigatérios, as informacoes recebidas a titulo de
denuncia, as informacodes recebidas de entidades policiais / judiciais, as noticias divulgadas pela
comunicacao social e, necessariamente, os factos apurados em sede de gestéo de reclamacoes
de consumidores e em sede de processo de registo das entidades.

No quadro seguinte apresenta-se, em resumo, a tipologia de processos de supervisdo da
mediagao de seguros, com base no facto que levou a atuagao / investigacao da ASF.



Quadro 3.10  Origem dos processos de supervisao

Matérias analisadas nas agées de supervisao on-site

Exercicio nao autorizado 17,3%
Redes de distribuicdo proprias 3,1%
Comercializacdo em estabelecimentos de terceiros 12,2%
Livro de reclamacoes 11,2%
Independéncia e imparcialidade do corretor 8,2%
Negociacdo, proposta e colocagao de riscos 4,1%
Deveres de informacao do mediador 9,2%
Cobranca de prémios, contas "clientes" e presta¢do de contas 1,0%
Requisitos aplicéveis as PDEAMS 15,3%
Medidas de mitigacdo de riscos de conduta (mis-selling) 1,0%

Prevencédo do Branqueamento de Capitais e do Financiamento do
Terrorismo 1,0%

Outras condicoes de acesso e de exercicio 16,3%

Para além dos reportes obrigatérios e da correspondente validacao de publicagdes e divulgagao
de informacéo ao publico, quando aplicavel (por exemplo, documentos de prestacdo de contas
dos corretores de seguros e mediadores de resseguro, assim como de outros mediadores cujas
remuneracdes atingiram um montante superior a um milhdo de euros), tém especial relevo as
informacdes / denuincias recebidas pela ASF, maioritariamente entre entidades supervisionadas.

Comparativamente com anos anteriores, registou-se um grande aumento das denuncias de
mediadores sobre préticas de empresas de seguros, assim como um aumento das informagoes
recebidas de outras entidades sobre mas praticas de mediadores (e.g. autoridades policiais e
judiciais).

No mesmo sentido, também as irreqularidades detetadas por outras dreas da ASF — que originam
investigagoes sobre praticas de mercado — tém vindo a crescer nos Ultimos anos.

Contudo, tendo surgido, sistematicamente, durante varios anos, um numero elevado de casos de
irreqularidades na prestacdo de contas de mediadores a empresas de seguros, verificou-se, em
2016, um numero mais reduzido, tal como ja registado em 2015.

Por outro lado, registou-se um ligeiro decréscimo das denuncias recebidas de empresas de
seguros sobre préticas de mediacao.

Na atividade off-site, manteve-se ainda o acompanhamento de situacbes mais problematicas,
alvo de medidas de enforcement no passado.

Com base nos factos apurados em acdes off-site e na experiéncia consolidada no ambito da
supervisao da conduta dos mediadores de seguros, prosseguiu a ASF com a sua estratégia de
supervisao on-site, com equipas de técnicos a visitarem as instalacoes de mediadores de seguros,
tendo também em consideracéo o respetivo peso na distribuicdo de determinados produtos, 0s
seus modelos de negdcios e as zonas geograficas onde atuam.
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Consoante a estratégia e o propdésito das agdes on-site, as mesmas revestiram a forma credenciada
(com ou sem aviso prévio) ou a forma de “cliente-mistério” (com ou sem inicio do processo de
compra).

Detalham-se de seguida as principais matérias analisadas nos dois tipos de acdes on-site,

independentemente de as mesmas terem sido realizadas especificamente nessa area ou de
envolverem também outras vertentes.

Quadro 3.11  Matérias analisadas nas acdes de supervisdo on-site credenciadas

Matérias analisadas nas acdes credenciadas

Exercicio ndo autorizado 6,9%
Redes de distribuicao proprias 4,2%
Comercializacdo em estabelecimentos de terceiros 8,3%
Livro de reclamacoes 13,9%
Independéncia e imparcialidade do corretor 11,1%
Negociagéo, proposta e colocacao de riscos 5,6%
Deveres de informacao do mediador 12,5%
Cobranca de prémios, contas "clientes" e prestacdo de contas 1,4%
Requisitos aplicaveis as PDEAMS 20,8%
Medidas de mitigacdo de riscos de conduta (mis-selling) 1,4%
Prevencédo do branqueamento de capitais e do financiamento do

terrorismo 1,4%
Qutras condi¢bes de acesso e de exercicio 12,5%

A principal matéria analisada nas agdes on-site credenciadas esta relacionada com os requisitos
aplicaveis as pessoas diretamente envolvidas na atividade de mediacao de seguros (PDEAMYS),
em particular a qualificacdo adequada do pessoal de vendas e de assisténcia a clientes.

Adicionalmente, também em linha com as matérias onde sdo normalmente detetadas mais
fragilidades, mereceram especial atencdo das equipas de supervisdo o cumprimento dos deveres
de informacéo e a existéncia do Livro de reclamacoes.

Por outro lado, salienta-se igualmente as acoes relacionadas com a comercializacédo de contratos
de seguro por mediador através de redes de distribuicao, utilizando estabelecimentos proprios
ou de terceiros, assim como a intervencao de entidades ndo autorizadas, principalmente na
figura de “subagente”.

Quadro 3.12  Matérias analisadas nas acoes de supervisao on-site "Cliente-mistério”

Matérias analisadas nas acdes "cliente-mistério"

Exercicio ndo autorizado 46,2%
Comercializagdo em estabelecimentos de terceiros 23,1%
Livro de reclamacoes 3,8%
Outras condicoes de acesso e de exercicio 26,9%

No que respeita as acdes de “cliente-mistério”, as mesmas séo um recurso Util para se reunirem
indicios do exercicio de atividade dos operadores em moldes que, por vezes, poderiam nao ser
claramente transmitidos / evidenciados perante equipas de supervisdo credenciadas.



Assim, surge naturalmente como principal matéria alvo destas acdes o exercicio nao autorizado
da atividade de mediacao de seguros, cujos indicios apurados, neste ambito, séo utilizados para
a realizacéo de diligéncias de supervisao off-site ou on-site credenciadas, onde sao auditados os
procedimentos implementados.

Outra matéria relevante diz respeito a comercializacao de seguros por mediador registado em
estabelecimentos de terceiro, nomeadamente quando tais estabelecimentos nao se encontram
registados junto da ASF ou quando nao se torna evidente qual a entidade responsavel pela
atividade de comercializacdo de seguros ou se as pessoas que contactam com o publico estédo,
ou ndo, ao servico do mediador de seguros.

3.4.15 Regularizacao de sinistros automovel

Controlo de prazos

Nos termos do artigo 36.°2 do regime do sistema do seguro obrigatério de responsabilidade civil
automovel (SORCA)Z, nas situacdes em que 0s sinistros automodvel envolvam apenas danos
materiais, as empresas de seguros devem: i) proceder ao primeiro contacto com o tomador
do seguro, com o segurado ou com o terceiro lesado no prazo de dois dias Uteis, marcando as
peritagens necessarias, /i) concluir as peritagens nos oito dias Uteis seguintes ao fim do prazo
mencionado na alinea anterior ou no maximo de 12 dias Uteis em caso de haver necessidade
de desmontagem, iii) disponibilizar os relatérios das peritagens nos quatro dias Uteis apods a
sua conclusdo, bem como dos relatérios de averiguacdo indispensaveis a sua compreenséo, e
iv) comunicar a assuncdo, ou nao, da responsabilidade em 30 dias Uteis a contar do termo do
prazo fixado para proceder ao primeiro contacto.

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

De acordo com o regime acima mencionado, sao ainda consagrados deveres de diligéncia a
observar pelas empresas de seguros na regularizacao de sinistros que envolvam danos corporais,
estipulando-se, nesses casos, que as mesmas i) informem o lesado caso seja necessario proceder a
exame de avaliagdo do dano corporal por perito médico, num prazo ndo superior a 20 dias a contar
do pedido de indemnizacéo por ele efetuado, ou de 60 dias a contar da data da comunicacdo do
sinistro, caso o pedido indemnizatorio ainda ndo tenha sido efetuado, ii) disponibilizem ao lesado
0 exame de avaliacdo do dano corporal referido no maximo de dez dias a contar da sua rececao
e iij) comuniguem a assuncao ou nao da responsabilidade até 45 dias a contar da data do pedido
de indemnizacao, se tiver sido entretanto emitido o relatério de alta clinica (caso haja lugar) e o
dano seja totalmente quantificavel.

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

29 Aprovado pelo Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de agosto.

30 Publicada no Didrio da Republica n.° 20, 2.2 série, de 29 de janeiro de 2008.

31 Publicada no Didrio da Republica n.° 105, 2.2 série, de 01 de julho de 2009.

32 Publicada no Didrio da Republica n.° 241, 2.2 série, de 15 de dezembro de 2010.
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Com efeito, nos termos do artigo 5° do diploma regulamentar referido, esta informacao
deve ser reportada anualmente a ASF para efeitos de supervisdo®. No quadro da supervisao
comportamental e, em especial, ao nivel do acompanhamento das praticas dos diferentes
operadores, a andlise deste registo assume uma relevancia significativa.

Refira-se a este respeito que os incumprimentos reportados pelas empresas de seguros podem
ser justificados através de informacoes adicionais elencadas nas instrucoes informéticas anexas a
norma regulamentar, o que reduz o nimero de incumprimentos, sendo, todavia, a adequabilidade
das justificacdes ao caso concreto avaliada em sede de acdo de inspecéo on-site, através da
andlise direta dos processos de sinistro. Assim, os valores apresentados suportam um cenario
estatistico que pode ou ndo corresponder a realidade, uma vez que as justificagdes podem nao
ser apropriadas ou podem ainda nao ter devido fundamento.

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

Relativamente aos sinistros dos quais resultaram danos exclusivamente materiais, a evolucao
observada nos Ultimos cinco anos consta do quadro 3.13, sendo de destacar que, em 2016, se
mantém um registo expressivo de cumprimento dos prazos aplicaveis a reqgularizacao daquele
tipo de sinistros por parte das empresas de seguros.

De facto, de uma forma agregada, tendo exclusivamente por base as informacdes reportadas
pelas empresas de seguros, foram respeitados 99,92% dos prazos* aplicaveis aquela tipologia de
sinistros, valor inferior ao verificado em 2015 (99,96%), tendo o nimero de processos reportados
aumentado 6% entre estes dois periodos.

Quadro 3.13  Nivel de cumprimento de prazos de regularizacdo de sinistros automavel
Sinistros com danos exclusivamente materiais

Periodo pTrzzae'szs P1 P2 P3 P4 P5 P6 Global
2012 482137 99,88% 100,00% 100,00% 99,95% 100,00% 99,84% 99,95%
2013 449134 99,92% 100,00% 100,00% 99,97% 100,00% 99,68% 99,96%
2014 450813 99,89% 100,00% 100,00% 99,98% 100,00% 99,93% 99,96%
2015 468 766 99,89% 100,00% 100,00% 99,97% 85,42% 99,78% 99,96%
2016 495 549 99,88% 99,87% 99,99% 99,95% 100,00% 99,93% 99,92%

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

33 (f. alteracdo ao artigo 5.2 da Norma Regulamentar n° 16/2007-R, de 20 de dezembro, ex vi artigo 1.° da Norma
Regulamentar n.° 17/2010-R, de 18 de novembro.

34 Sublinhe-se que o nimero de prazos a observar ndo é igual em todos os processos. Por exemplo, nos sinistros
com danos exclusivamente materiais, em alguns casos, atendendo ao montante envolvido ou pelas carateristicas
do processo, é dispensada a realizacdo de peritagem (13,5% dos casos em 2016). Verifica-se, também, que apenas
existe pagamento de indemnizagéo diretamente ao lesado em 8,9% das situagdes. Nas restantes situagdes, e caso
a empresa de seguros tenha assumido tal responsabilidade, o pagamento é efetuado diretamente a terceiros
prestadores de servicos; estes pagamentos ndo se encontram abrangidos pelas regras do SORCA. Em consequéncia,
o numero de prazos efetivos a observar em 2016 foi de 1 893 063, o que origina uma média de apenas 3,8 prazos por
processo de sinistro de danos materiais, apesar dos seis prazos legalmente previstos.



Importa salientar, todavia, que a informacao (designadamente, a incluida no quadro acima)
relativamente a 2016, tal como nos restantes quadros que dizem respeito aos demais tipos de
sinistros abrangidos pelo regime de regularizacdo de sinistros automovel, ndo reflete ainda a
possivel correcdo que algumas empresas de seguros venham a realizar relativamente ao reporte
relativo a esse periodo, no ambito do processo de validacédo dos relatérios de incumprimento
que a ASF promove regularmente. A titulo ilustrativo, o nivel geral de cumprimento observado
em 2015 era inicialmente de 99,93% dos prazos™®, ligeiramente inferior ao verificado na sequéncia
da correcao do reporte (99,96%).

No que se refere aos sinistros com danos exclusivamente materiais, e contrariando o sucedido
em anos anteriores, constata-se uma diminuicdo de observancia, por parte das empresas de
seguros, do cumprimento do prazo referente a conclusao das peritagens e a disponibilizacado dos
respetivos relatorios, passando de um integral cumprimento em 2015, para um cumprimento de
99,87% e 99,99%, em 2016, respetivamente.

Existe de igual modo um nivel muito elevado de cumprimento, embora ligeiramente inferior
a 2015, quanto aos prazos respeitantes ao primeiro contacto para marcacdo das peritagens
(99,88%) e a comunicacdo ou ndo da assuncao de responsabilidade (99,95%).

Por outro lado, verifica-se que o prazo referente a decisdo final quanto a assuncdo da
responsabilidade, quando sao apresentados a empresa de seguros dados adicionais sobre o
sinistro™®, voltou a cumprir-se a 100%, depois de em 2015, se ter verificado um cumprimento de
85,42%. Do mesmo modo, constata-se um aumento de observancia, por parte das empresas de
seguros, do cumprimento do prazo relativo ao pagamento da indemnizacdo ao lesado (99,93%).

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

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

Grafico 3.8 Tipologia de sinistros

Materiais e
corporais
1,5%

Corporais
0,5%
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35 Cf. Relatério da Regulagdo e Supervisao da Conduta de Mercado de 2015.

36 Nas situacdes em que a empresa de seguros assuma a responsabilidade pelo sinistro, contrariando a posicao do
tomador do seguro ou do segurado, e quando estes apresentem informacdo adicional relativamente as circunstancias
em que o sinistro ocorreu, com vista a uma reapreciacdo do mesmo, deve a empresa de seguros comunicar a sua
decisdo final no prazo de dois dias Uteis apos a apresentacao daquelas informagées (cf. n.° 5 do artigo 36.°2 do SORCA),
correspondendo a P5.
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Em linha com os anos anteriores, verifica-se que o numero de processos com danos
corporais continua a ser bastante reduzido®’, comparativamente com os sinistros com danos
exclusivamente materiais. Para além de uma menor frequéncia de ocorréncias, esta diferenca é
também justificada pela natureza das regras aplicaveis, na medida em que o reporte daqueles
sinistros depende da existéncia de um pedido indemnizatdrio, nas condicdes previstas no artigo
4.0 da Norma Regulamentar n.2 16/2007-R, de 20 de dezembro*.

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

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

Tendo em conta estes aspetos, e com base nos dados reportados pelas empresas de seguros,
constata-se que o nivel médio de cumprimento relativamente aos sinistros com danos
exclusivamente corporais foi ligeiramente inferior ao apurado para aqueles que apenas
apresentaram danos materiais (99,89% e 99,92%, respetivamente).

Importa igualmente realcar, no ambito dos sinistros com danos exclusivamente corporais, que
o prazo fixado para a disponibilizacédo do relatério do exame de avaliacdo corporal voltou a ser
integralmente cumprido no ano de 2016, como se pode observar no quadro 3.14. Por outro lado,
verificou-se uma diminuicdo do cumprimento do prazo referente a comunicacao da assuncao ou
ndo da responsabilidade de cerca de 0,1 pontos percentuais em relacdo ao ano de 2015.

De um modo global, verifica-se uma evolucdo positiva do cumprimento dos prazos de
regularizacdo de sinistros, aumentando de 99,88% em 2015, para 99,89% em 2016.

Quadro 3.14  Nivel de cumprimento de prazos de regularizacao de sinistros automavel
Sinistros com danos exclusivamente corporais

Periodo p{gi'sfjs P7 P8 P9 P10 P11 Global
2012 3874 99,90% 100,00% 99,92% 99,96% 99,86% 99,92%
2013 3786 99,42% 99,94% 99,82% 100,00% 99,97% 99,86%
2014 3392 99,53% 100,00% 99,76% 100,00% 99,93% 99,86%
2015 3317 99,45% 99,92% 99,88% 100,00% 99,97% 99,88%
2016 3072 99,73% 100,00% 99,77% 100,00% 99,96% 99,89%

Legenda: P7: Informagao sobre a necessidade de proceder a exame de avaliacdo do dano corporal; P8: Disponibilizacdo
do relatério do exame de avaliacdo corporal; P9: Comunicacdo da assungdo ou ndo da responsabilidade - danos
corporais; P10: Comunicacao da assuncdo da responsabilidade consolidada; P11: Ultimo pagamento da indemnizacao
(corporais).

37 Em 2015, havia-se registado uma proporc¢ao de 97,8% dos sinistros com danos exclusivamente materiais, 1,6% com
danos corporais e materiais e 0,6% com danos apenas corporais.

38 “Para o efeito do regime de regularizacdo do dano corporal, o pedido indemnizatério tem de ser escrito, datado,
identificar o sinistro a que se reporta e referir-se a danos corporais, devendo ainda indicar a despesa em cujo pedido
de pagamento se consubstancia”. Nestes termos, a empresa de seguros apenas deverd explicitar como pedido
indemnizatorio, para os efeitos do regime de regularizacdo do dano corporal, o pedido que preencha os requisitos
formais elencados naquela disposi¢ao, desde que este seja apresentado até ao momento em que é efetuada a
primeira, ou a Unica, comunicagdo sobre a assun¢do ou ndo da responsabilidade. Por conseguinte, considera-se
que as solicitagdes apresentadas pelo lesado em momento posterior aquela comunicagdo assumem um carater
distinto do pedido indemnizatério, tal como é definido pela Norma Regulamentar n.° 16/2007-R, de 14 de maio, néo
relevando, por isso, para efeitos de reporte a ASF.



Poroutro lado, foi possivel constatar que os operadores ndo tiveram também aqui necessidade de
recorrer a todas as fases de regularizacao previstas. De facto, das cinco obrigagcdes que implicam
cumprimento de prazos para os sinistros com danos corporais, apenas se verificou a aplicacao,
em média, de 3,34 prazos.

De acordo com o quadro 3.15, o nivel médio de cumprimento dos prazos aplicaveis aos sinistros
dos quais resultaram os dois tipos de danos apresenta um indicador igualmente elevado
(99,71%), apesar de se verificar uma ligeira diminuicado do nivel médio de cumprimento (cerca de
0,1 pontos percentuais) relativamente ao registado em 2015.

Realca-se um aumento do cumprimento do prazo fixado para o ultimo pagamento da
indemnizacéo (99, 69% em 2015 e 99,75% em 2016.). Ja relativamente aos prazos fixados para o
primeiro contacto para a marcacao de peritagens (99,10%) e para a comunicacao da assuncéo ou
ndo da responsabilidade (99,59%), registou-se um nivel de cumprimento inferior ao observado
em 2015.

Identifica-se pela primeira vez, desde 2011, um ndo cumprimento integral dos prazos referentes
ao contacto para marcacdo de peritagens e disponibilizacdo dos respetivos relatérios.

Salienta-se por fim que, pelo quarto ano consecutivo, néo se verificou qualquer sinistro com danos
materiais e corporais em que o tomador de seguro ou segurado tivesse necessidade de apresentar
informacéo adicional, com vista a uma correta apreciacdo do caso pela empresa de seguros.

Quadro 3.15 Nivel de cumprimento de prazos de regularizacao de sinistros automovel
Sinistros com danos materiais e corporais

Periodo pTrgt::S‘::S P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 Global
2012 5291 99,23% 100,00% 99,98% 100,00% 99,74% 100,00% 99,35% 99,75%
2013 5399 99,50% 100,00% 100,00% 100,00% 99,87% - 99,87% 99,87%
2014 5008 99,52% 100,00% 100,00% 100,00% 99,94% - 99,86% 99,88%
2015 5811 9945%  10000%  9998%  10000%  9974% - 9969%  99,82%
2016 5557 99,10% 99,96% 99,98% 99,98% 99,59% - 99,75% 99,71%

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

Relativamente ao conjunto dos sinistros com danos corporais e materiais, em 2016,
verificou-se igualmente que os operadores ndo tiveram necessidade de recorrer a todas as fases
de regularizacéo previstas, sendo que das sete obrigacdes que implicam cumprimento de prazos
referentes a sinistros com este tipo de danos, verificou-se a aplicacao, em média, de 5,12 prazos.

Quanto a evolugao do numero total de sinistros automaével reportados e do nimero total de
incumprimentos, verificou-se, em 2010, uma razdo de cerca de 331 prazos cumpridos para
cada prazo incumprido, proporcdo que cresceu consistentemente até 2014, ano em que esse
racio foi de cerca de 2 600. A partir de 2015, observou-se uma inversdo da tendéncia anterior de
crescimento e em 2016 o racio verificado foi de aproximadamente 1 267 prazos cumpridos por
cada prazo incumprido.

No entanto, como ja atrés foi mencionado, esta informacéo néo reflete ainda a possivel correcao
que algumas empresas de seguros venham a realizar relativamente ao reporte relativo a 2016,
no ambito do processo de validacdo dos relatérios de incumprimento que a ASF promove
regularmente.
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Por outro lado, sublinha-se também que estes dados tém em consideracdo apenas o universo
de sinistros reportados e ndo a totalidade das ocorréncias, ndo sendo possivel verificar apenas
através do reporte o fundamento das justificacées introduzidas pelos operadores.

Por ultimo, a informacéo agora detalhada pode ser complementada com a andlise do nimero
total de sinistros ocorridos ao longo dos ultimos cinco anos, com base nos reportes apresentados
pelas empresas de seguros. Neste ambito, em termos globais, assinala-se uma tendéncia
decrescente do numero total de ocorréncias entre 2011 e 2013, registando-se uma inversao dessa
tendéncia a partir de 2014. Por tipologia de sinistro, verifica-se que, no caso dos danos materiais, o
numero total de processos aumentou relativamente a 2016, ao contrario do que se verificou nos
processos de danos corporais e danos materiais com corporais (cf. quadros 3.16 e 3.17).

Quadro 3.16  Evolucdo do nimero total de sinistros automovel reportados e de incumprimentos

Reporte  Total de processos incu-r:?;?ilr:zntos Percentagem
2012 491 302 1003 0,20%
2013 458319 676 0,15%
2014 459213 674 0,15%
2015 477 894 812 0,17%
2016 504 178 1524 0,30%

Na perspetiva de valores agregados, vinha a registar-se uma diminuicdo do numero de
incumprimentos, em parte provocada pelo decréscimo do total de processos abrangidos pelo
sistema CPRS: em 2011, 491 344 sinistros e 2 144 ocorréncias, valores que comparam com
459 213 sinistros e 674 incumprimentos em 2014. No entanto, a tendéncia inverteu-se, tendo o
numero de incumprimentos atingido os 1 524 em 2016, dado 0 aumento consistente do numero
de processos que ascende agora aos 504 178.

Quadro 3.17  Evolucao do numero total de sinistros automovel reportados e de incumprimentos por tipologia de sinistro

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

DM DC DM +DC
2012 482137 926 3874 11 5291 66
2013 449134 622 3786 18 5399 36
2014 450813 629 3392 16 5008 29
2015 468 766 745 3317 13 5811 54
2016 495 549 1431 3072 11 5557 82

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

Todavia, realca-se, mais uma vez, que esta informacao nao reflete ainda a possivel correcdo que
algumas empresas de seguros possam efetuar relativamente a 2016, no ambito do processo de
validacdo dos relatérios de incumprimento atrds mencionado.

Tempos médios

Nos termos do n.2 9 do artigo 332 do SORCA, as empresas de seguros devem disponibilizar, a
qualquer interessado, informacédo relativa aos tempos médios de regularizacdo de sinistros
automaovel previstos naquele diploma.



Na sequéncia da aprovacdo deste regime, e com vista a assegurar que as empresas de seguros
consideram, de forma adequada, os interesses dos credores especificos de seguros, a ASF
divulgou, em 2008, um entendimento que inclufa também consideracdes sobre esta matéria, no
sentido, nomeadamente, de que a informacéao relativa aos tempos médios de regularizaco “[...]
deveré ser objecto de actualizacdo anual, até ao final do més de Janeiro sequinte, e ser divulgada
no sitio da empresa de seguros ou em sftio institucional de grupo empresarial do qual faga parte”.

Atendendo a especial importancia que a regularizacao de sinistros reveste no quadro do seguro
de responsabilidade civil automével, no ambito da conduta de mercado, tem a ASF vindo a
monitorizar a atuacdo das empresas de seguros a luz do referido entendimento. Assim, e em linha
com anos anteriores, foi efetuada uma anélise dos tempos médios de regularizacdo observados,
reportando-se, de sequida, a evolucdo verificada em 2015.

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

Da leitura do gréfico 3.9 abaixo®, é possivel apurar que os tempos médios de regularizacéo
de sinistros envolvendo danos exclusivamente materiais no ambito das coberturas de danos
préprios sdo, para todas as acoes ai indicadas, consideravelmente inferiores aos prazos legais.

Grafico 3.9  Tempos médios de regularizagao de sinistros automavel na cobertura de danos préprios, por tipo de prazo
Danos materiais — Danos proprios (em dias)

Primeiro contacto da empresa de seguros

Concluséo das peritagens

Disponibilizacéo dos relatérios de peritagem
Comunicagdo da assuncao ou nao da responsabilidade

Comunicacédo da deciséo final

Ultimo pagamento da indemnizacao

No quadro da evolucéo verificada, é de salientar que o prazo observado para o “Primeiro contacto
da empresa de seguros” registou um aumento do nimero médio de dias necessarios para o
respetivo cumprimento, tendo sido de 0,7 dias em 2015 e de 0,8 dias em 2016, bem como o
tempo médio verificado para a “Comunicacao da assuncdo ou néo da responsabilidade” (7,2 dias
em 2015 para 7,4 dias em 2016) e para o “Ultimo pagamento da indemnizacdo” ao lesado (3 dias
em 2015 para 3,8 dias em 2016), ainda assim consideravelmente abaixo do prazo legal previsto
para o efeito.

39 Para efeitos da presente analise, foi efetuada uma média entre os tempos médios com declaragdo amigével de
acidente automovel e sem declaragdo amigdvel de acidente automaovel, nos casos em que as empresas de seguros
divulgaram informacao com recurso a esta distincao. No que concerne ao prazo referente a conclusao das peritagens,
foi assumida, para efeitos de elaboracdo do presente grafico, uma média entre os prazos praticados quanto a
conclusdo da peritagem com e sem desmontagem. Esta metodologia justifica o facto de alguns dos elementos
desagregados apresentados para este efeito poderem nao corresponder aos tempos médios divulgados, de forma
individualizada, pelas empresas de seguros.
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Contrariamente, o tempo médio para a “Comunicacao da decisao final” diminuiu, dado que em
2015 havia sido de 0,1 dias, passando para 0 dias em 2016. Por sua vez, verifica-se que os tempos
médios relativos a “Concluséo das peritagens” (2,6 dias) e a “Disponibilizacdo dos relatérios de
peritagem” (0 dias) se mantém idénticos a 2015.

No que diz respeito aos dados desagregados por operador, que constam do gréfico 3.10 abaixo,
e como tem vindo a suceder desde 2009, verifica-se que os tempos médios praticados pela
generalidade das empresas de seguros sdo muito inferiores aos prazos legais estabelecidos,
verificando-se, ainda assim, alguma heterogeneidade nos valores apresentados individualmente,
tendo-se observado um aumento do desvio-padrao de 3,0 dias em 2015 para 4,8 dias, em 2016.

Grafico 3.10  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automovel na cobertura de danos proprios, por operador
Danos materiais — Danos proprios (em dias)
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Da anélise do grafico 3.11, referente aos tempos médios de regularizagao de sinistros automovel
com danos materiais no ambito da cobertura de responsabilidade civil, verifica-se que os prazos
observados para o “Primeiro contacto da empresa de seqguros” e para a “Disponibilizacdo dos
relatérios de peritagem” se mantém idénticos aos verificados em 2015.

Ao contrério, o tempo médio relativo a “Comunicacao da decisao final” diminuiu de 0,9 dias, em
2015, para 0 dias, em 2016, bem como diminuiu o tempo médio para o “Ultimo pagamento da
indemnizacao” (de 3,6 dias, em 2015, para 2,7 dias, em 2016).

Por sua vez, verificou-se um aumento do numero médio de dias em alguns prazos,
comparativamente com o ano transato, embora pouco significativo: de 2,3 para 2,7 dias para a
“Conclusédo das peritagens’, e de 9 para 9,4 dias no que se refere a “Comunicagdo da assuncao ou
ndo da responsabilidade”.



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

Grafico 3.11  Tempos médios de regularizacao de sinistros automovel na cobertura de responsabilidade civil, por tipo
de prazo
Danos materiais — Responsabilidade civil (em dias)
Primeiro contacto da empresa de seguros
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Atendendo aos elementos individualmente reportados neste ambito (cf. grafico 3.12 abaixo),
observa-se uma maior homogeneidade nos dados apresentados, que se ilustra através da
verificacao, em 2016, de um desvio-padréo de 3,5 dias, inferior ao desvio padrao observado em
2015, que havia sido de 4,4 dias.

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

Ainda assim, constata-se que os tempos médios para o cumprimento do prazo relativo a
“Informacao sobre a necessidade de proceder a exame de avaliacdo do dano corporal” tém vindo
aaumentar desde 2012, ano em que se fixou em 4,8 dias, passando em 2013 para 6 dias, em 2014
para 11,8 dias, em 2015 para 14,5 dias e em 2016 para 16,5 dias.

Também se registou um aumento no prazo relativo ao “Ultimo pagamento da indemnizacao’, de
0,4 dias em 2015 para 1,2 dias em 2016.

Ao contrério, os prazos referentes a “Disponibilizacdo do relatério do exame de avaliagao corporal”
e a "Comunicacao da assungao ou nao da responsabilidade” em danos corporais registaram uma
diminuicao, respetivamente, de 0,2 e 16,8 dias, em 2015, para 0,1 e 16 dias, em 2016, mantendo-se,
ainda assim, este Ultimo muito distante dos 45 dias previstos como prazo maximo na alinea ¢), do
n.° 1 do artigo 37.°2do SORCA.

A semelhanca do ocorrido em 2014 e 2015, o nimero médio de dias para a “Comunicacao da
assuncao da responsabilidade consolidada” manteve-se em 1 dia.

Grafico 3.13  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automaovel, por tipo de prazo
Danos corporais (em dias)

Informagéo sobre a necessidade de proceder a 165
exame de avaliacdo do dano corporal .

Disponibilizagao do relatério do exame de avaliacdo 01
corporal '

Comunicacao da assuncdo ou ndo da 160
responsabilidade - danos corporais '

Comunicagao da assuncao da responsabilidade 10
consolidada .
Ultimo pagamento da indemnizacao 1.2
0 5 10 15 20

Considerando os elementos individualmente divulgados por cada operador (cf. gréfico 3.14),
constata se que os tempos médios observados apresentam alguma heterogeneidade, em
grau superior ao ano de 2015. Por tal motivo, o desvio-padrdo observado para o conjunto dos
operadores passou de 6,4 dias no ano transato, para 8,3 dias em 2016.



Grafico 3.14  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automovel, por operador
Danos corporais (em dias)
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Em sede de regularizagao de sinistros com danos materiais e corporais, veja-se os dados
apresentados no grafico 3.15, relativamente aos quais importa realcar, face ao anterior, um
aumento do tempo médio do prazo disponivel para o “Primeiro contacto para obtencéo de
autorizacdo para regularizacdo dos danos materiais” (que aumentou de 0,7 dias para 0,9 dias).
O mesmo se verificou no prazo para o “Ultimo pagamento da indemnizacao” que aumentou de
2,5 dias em 2015 para 3,3 dias em 2016.

Por seu turno, o tempo médio para a “Conclusdo das peritagens” diminuiu de 2,8 dias, em
2015, para 2,6 dias em 2016, verificando-se também uma diminuicdo do prazo médio para
“Comunicacao da assuncdo ou ndo da responsabilidade”, que havia sido de 14,1 dias, em 2015,
decrescendo para 13,8 dias, em 2016.

Grafico 3.15  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automaovel, por tipo de prazo
Danos Materiais e Corporais (em dias)
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Finalmente, no grafico 3.16 podem ser analisados os tempos médios de regularizacdo de
sinistros automavel que envolveram danos materiais e corporais, por cada empresa de seguros.
Este indicador é uma vez mais relativamente homogéneo, existindo, porém, um operador com
resultados muito desviados da média. Como consequéncia, e ilustrando o antedito, o desvio-padrao
passou de 5,4 dias, em 2015, para 14,3 em 2016.
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Gréfico 3.16 Tempos médios de regularizacéo de sinistros automaovel, por operador
Danos materiais e Corporais (em dias)
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Em sintese, e por via da monitorizacdo da ASF relativamente a esta temaética, tanto no quadro de
acdes de supervisao on-site realizadas com carater periddico, como no das acdes off-site, importa
salientar que, em 2016, todas as empresas de seguros tiveram em consideracao o entendimento
divulgado ao mercado em 2008, no que diz respeito a divulgacdo dos tempos médios de
regularizacao.

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

Globalmente, na linha do ja observado em 2014 e em 2015, verificou-se um ligeiro aumento
do tempo médio de regularizacdo de sinistros automovel. Por tal motivo, ird a ASF manter o
acompanhamento dos procedimentos adotados pelos diversos operadores no que se refere aos
prazos observados e, bem assim, a qualidade e oportunidade da informacéo que aqueles prestam
aos seus clientes e, em geral, aos consumidores, com vista a fomentar uma maior adequacéo as
exigéncias do quadro legal e regulamentar e, também, o alinhamento com as melhores praticas
do setor. Por Ultimo, cumpre referir a necessidade de uma maior harmonizacdo na parametrizacao
e no modo de apresentacao da informacao sobre os tempos médios observados, com vista a
facilitar a sua leitura e compreensao, permitindo assim a comparabilidade entre operadores,
aspetos que se encontram a ser devidamente ponderados pela ASF.
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4 ‘ Enforcement

4.1 Consideracées iniciais

De acordo com o artigo 6.° dos Estatutos da ASF, aprovados pelo Decreto-Lei n° 1/2015, de 6 de
janeiro, cabe a esta autoridade assegurar o cumprimento das disposicdes legais aplicaveis pelas
entidades supervisionadas, atividade genericamente designada como enforcement, por forma a
garantir a “manutencéo de elevados padrées de conduta por parte das mesmas, com vista ao
objetivo principal de protecdo dos tomadores de seguros, segurados, subscritores, participantes,
beneficiarios e lesados”.

One4doartigo 16.2dos Estatutos da ASF prevé diversas competéncias no ambito do enforcement,
nomeadamente as seguintes:

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

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

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

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

e) Determinar a requisicdo de informacoes e documentos e a promog¢ao de averiguagoes
e exames em qualquer entidade ou local, no quadro da prossecucao das atribuicoes da
ASF;

f) Determinar a revogacdo dos registos ou das autorizacbes concedidas e determinar
a suspensdo temporaria ou retirada definitiva de clausulados e a comercializacdo de
produtos, quando ocorra violacdo da lei ou haja risco ilegitimo para os interessados ou
para o equilibrio da exploracao da empresa ou do setor.

4.2 Recomendacées e determinacoes especificas

As recomendacdes e as determinacdes especificas transmitidas pela ASF aos operadores resultam
da detecéo de situacdes irregulares ou de praticas que devam ser corrigidas, na sequéncia,
designadamente, de acdes de supervisdo, do tratamento de reclamacoes e dendncias em sede
de supervisao e ainda da monitorizacao da publicidade.

A ASF emite recomendacdes nos casos em que pretende alertar para a necessidade de corrigir
determinado procedimento, em determinado prazo, ficando ao critério dos operadores a forma
de operacionalizar esta correcéo.
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As determinacdes especificas sdo emitidas em situacées que revelem maior complexidade ou
gravidade, para as quais a ASF impde néo sé a sanacdo da irreqularidade identificada, como
também os procedimentos que os operadores deverdo, em concreto, adotar para o efeito,
fixando também um prazo para a regularizagdo da mesma.

Em 2016, a ASF emitiu 197 determinagdes especificas e 180 recomendacdes, num total de 377
instrucées transmitidas aos operadores, valor que se revela ligeiramente inferior ao do ano

anterior, o que se deve principalmente a reducdo do nimero de recomendacoes.

Quadro 4.1  Instru¢des emitidas pela ASF

Instrucoes emitidas pela ASF 2015 2016
Recomendacoes 250 180
Determinagoes especificas 147 197

Total 397 377

De facto, tendo em conta o tipo de situagdes identificadas, a ASF optou por indicar aos operadores
a necessidade de as corrigir através da emissdo, na maior parte dos casos, de determinacoes
especificas.

Um dos fatores que tem contribuido para a diminuicdo observada do nimero de recomendacoes,
face ao periodo homdlogo, estd relacionado com a auséncia de emissao de cartas-circulares em
20176.

O gréfico 4.1 abaixo representa a distribuicdo das recomendagdes emitidas em 2016 por érea.
Da sua analise, conclui-se que os ramos Nao Vida suscitaram a maior parte das recomendacoes
emitidas (35,6%), merecendo ainda especial destaque as recomendacoes relativas a mediacéo de
seguros, que representaram 32,8% do total.

Gréfico 4.1 Recomendagdes por area
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Note-se que, relativamente aos ramos Néo Vida, verifica-se a existéncia de recomendagdes em
relacdo aos ramos de “Assisténcia” e “Automovel”, embora a maioria das recomendacdes neste
ambito esteja relacionada com varias dreas e / ou produtos e nao um ramo, grupo ou modalidade
especificos. Este valor ndo é individualizével, na medida em que o objeto das recomendacdes
que contribuiram para o seu elevado nuimero é transversal a atividade global das empresas de
seguros e ndo visava especificamente uma linha de negdcio em particular.



A titulo ilustrativo, encontram-se englobadas nesta categoria (“Nao Vida") as recomendacdes
efetuadas pela ASF ao provedor do cliente, bem como as que decorreram da aprovacao, pelo
CNSF, do Relatorio sobre riscos de conduta associados a mis-selling de produtos de aforro e
investimento.

No que respeita as recomendacdes emitidas no ambito do ramo Vida, cumpre assinalar a emisséo
de recomendacbes em matéria de seguros e operacdes de capitalizagao, bem como, com maior
expressao, de recomendacbes que visaram, de forma transversal, a atividade do ramo Vida,
encontrando-se, sobretudo, relacionadas com os deveres previstos no Decreto-Lei n.° 384/2007,
de 19 de novembro!, e com o provedor do cliente.

Por sua vez, no que concerne as determinacoes especificas, conclui-se do estudo do gréfico 4.2
que 86,3% dos casos respeitaram a drea da mediagao de seguros. Estas determinagoes especificas
deveram-se, sobretudo, a incumprimentos no envio de informacdes a ASF pelos operadores, mas
também a irregularidades detetadas nas condicdes de exercicio da atividade, decorrentes
ou nado de acdes de supervisdo on-site, designadamente em relacdo a auséncia de
qualificacdo / formacédo de pessoas diretamente envolvidas na atividade de mediacdo de
seguros, aos deveres de informacao do mediador e ao Livro de reclamagdes.

Grafico 4.2 Determinacoes especificas por drea
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O numero de determinacdes especificas relativo ao ramo Vida foi igual ao dos ramos Nao Vida,
representando cada uma destas areas 6,6% do total deste tipo de instrugao.

Quanto as determinacdes especificas emitidas por ramos, grupos de ramos ou modalidades de
seguros N&o Vida, importa referir que também neste dominio a maior parte destas instrucoes
foram transversais a varias dreas e / ou produtos, as quais se encontram, principalmente,
relacionadas com a publicidade promovida por empresas de seguros.

Por fim, no tocante as determinacdes especificas emitidas por grupos de modalidades do ramo
Vida, realca-se que mais de metade das mesmas respeitou a seguros de vida em caso de morte,
encontrando-se a respetiva emissao, sobretudo, relacionada com a publicidade e com a prestagao
de informacéo pré-contratual.

1 Cria o dever de informacao do segurador ao beneficidrio dos contratos de seguros de vida, de acidentes pessoais
e das operagoes de capitalizacdo com beneficidrio em caso de morte, bem como cria um registo central destes
contratos de seguro e operac¢oes de capitalizacéo.
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4.3 Cancelamento e suspensao de registos - Mediacao de seguros

A seccdo lll do capitulo IV do regime juridico da mediagcao de seguros (RIMS), aprovado pelo
Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho?, prevé as situacdes que podem resultar na suspensao
ou no cancelamento do registo dos mediadores de seguros.

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

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

Além disso, de acordo com o artigo 80.2 do RIMS, a suspensdo e o cancelamento do registo
podem ainda verificar-se a titulo de sancdo acessoria ou por deciséo judicial.

Assim, no que respeita ao ano de 2016, constata-se que a ASF procedeu ao cancelamento de
2 167 registos e a suspensao de 1 678 registos, verificando-se mais 285 cancelamentos e mais
483 suspensdes relativamente ao ano transato.

O gréfico 4.3 apresenta a origem das suspensdes e dos cancelamentos de registos, destacando-se,
COmMo causa com expressao mais significativa, as situacoes de “Verificacdes do registo pela ASF”,
as quais se encontram associadas a processos de avaliacdo oficiosa da informacéo registada.

Grafico4.3  Origem das suspensdes e dos cancelamentos de registos
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*artigo 55.2,n.0 1, alinea a), do Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho.

**artigo 55.2,n.0 1, alinea b), do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de julho.

2 Alterado pelo Decreto-Lei n.° 359/2007, de 2 de novembro, pela Lei n.°46/2011, de 24 de junho, pelo Decreto-Lei
n.21/2015, de 6 de janeiro e pela Lei n.2 147/2015, de 9 de setembro.



No que concerne aos cancelamentos e as suspensdes de registos concretizados por iniciativa da
ASF, o gréfico 4.4 abaixo ilustra quais os motivos que lhes estdo subjacentes.

Grafico4.4  Motivos dos cancelamentos e das suspensoes de registos oficiosos
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Mediante anélise do gréfico acima verifica-se que aproximadamente 27% dos cancelamentos
efetuados por iniciativa da ASF decorrem do incumprimento, pelos mediadores de seguros,
do dever de manutencdo de contrato de seguro de responsabilidade civil profissional valido,
segundo o reporte das empresas de seguros.

Além disso, conclui-se igualmente que cerca de 25% dos cancelamentos oficiosos respeitam
a situacdes de mediadores de seguros ligados que, tendo cessado a sua atividade por forca
da cessacéo de todos os contratos de mediacdo celebrados com empresas de seguros, nao
procederam a comunicacao da alteracao do respetivo registo.

Ainda neste ambito, constata-se a ocorréncia, por comparacdo com o ano anterior, de um ligeiro
aumento (13% do total) dos cancelamentos oficiosos que resultaram da impossibilidade de
contacto com os mediadores de seguros por periodo superior a 90 dias.

Finalmente, note-se que o0s cancelamentos de registo por iniciativa da ASF tém origem nos mais
diversos motivos. Da anélise do gréfico acima conclui-se que os motivos subjacentes a 35% dos
cancelamentos oficiosos ndo séo individualizaveis para efeitos estatisticos, incluindo-se, entre
estes motivos, situacdes em que a ASF verifica que a estrutura financeira do mediador de seguros
¢é inadequada a atividade prosseguida ou em que a ASF verifica que o mediador em causa nao
preenche requisitos de idoneidade.

Por outro lado, cumpre ainda assinalar que, tal como no ano transato, todas as suspensoes
realizadas por iniciativa da ASF se referem a falta de celebracdo de, pelo menos, um contrato
entre o mediador ligado e a empresa de seguros, nao se verificando determinagdes de suspensao
do registo no ambito de san¢des contraordenacionais aplicadas a mediadores de seguros.

Porfim, importa sublinhar que a monitorizagcdo destas matérias constitui um dominio fundamental
no ambito do eficaz exercicio das competéncias de superviséo e enforcement por parte da ASF.
Note-se que a mediagéo de seguros desempenha um papel essencial na distribuicdo de produtos
e servicos da drea seguradora, razdo pela qual configura uma atividade legalmente reservada,
pressupondo o cumprimento de requisitos de estrutura, capacidade, qualificacdo e idoneidade,
que devem ser verificados, numa base continua.
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4.4 Exercicio das competéncias sancionatdrias

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

Conforme demonstra o quadro 4.2, verifica-se, nos Ultimos anos, uma tendéncia de estabilidade

relativamente ao ndmero de processos com eventual matéria contraordenacional apreciados
pela ASF.

Quadro 4.2  N.ctotal de processos de contraordenacdo

Processos de contraordenagao 2014 2015 2016
Livro de reclamagdes 4 6 10
Acesso e exercicio da atividade seguradora 0 1 3
Mediacgdo de seguros 35 29 23
Regularizagéo de sinistros no ambito do seguro automovel 0 1 7
Acidentes de trabalho 45 49 41
Total 84 86 84

Em concreto, por comparagdo com 0s anos anteriores, manteve-se, no ano em referéncia, o
aumento do nimero de processos entrados referentes a possiveis incumprimentos dos deveres
inscritos no regime juridico aplicavel ao Livro de reclamacoes (4 em 2014, 6 em 2015 e 10 em
2016). Adicionalmente, continua a verificar-se uma reducédo do conjunto de processos relativos
a mediadores de seguros, destacando-se novamente, entre estes, 0s inerentes a infragao de ma
prestacao de contas.

No que respeita ao numero de processos decorrentes do incumprimento por empresas de
seguros de deveres associados a acidentes de trabalho, assinala-se a relevancia que os mesmos
continuam a assumir no universo em andlise, tendo as denuncias dos tribunais sobre esta matéria
atingido as 41 em 2016.

Por fim, saliente-se um aumento do ndmero de processos decorrentes do incumprimento de
obrigagdes legais em matéria de regularizagcao de sinistros com automaoveis (de 1, em 2015, para
7,em 2016).

De acordo com o grafico 4.5, é possivel analisar o nimero de autos de contraordenacao
instaurados pela ASF, categorizados por matéria.

Assim, em 2016, a ASF instaurou 19 autos de contraordenacéo, salientando-se, conforme

observado no referido gréfico, que continuam a predominar os processos sobre acidentes de
trabalho (13 autos de contraordenacéo instaurados).

3 Aprovados pelo Decreto-Lei n.° 1/2015, de 16 de janeiro.



Gréfico 4.5 Autos contraordenacionais instaurados por matéria
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Por sua vez, o gréfico 4.6 abaixo ilustra as san¢oes aplicadas pela ASF, por assunto e nimero, em
2016, de cuja andlise resulta que a maioria das san¢des aplicadas decorreu de processos motivados
pelo incumprimento dos regimes juridicos aplicaveis a “Acidentes de trabalho” e “Mediacdo de
seguros”. Por comparacdo com 2015, constata-se que também em matéria de sancoes se deteta,
este ano, uma diminuicdo muito significativa do seu valor.

Grafico4.6  Sancgdes aplicadas por assunto e nimero
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A titulo complementar, o quadro 4.3 abaixo discrimina o valor das coimas aplicadas pela ASF
relativamente as san¢des aplicadas em 2016, as quais ascenderam a pouco mais de 34 mil euros,
0 que representa cerca de metade do valor das coimas aplicadas no ano anterior.

Quadro 4.3  Sangdes aplicadas por assunto e valor das coimas aplicadas

Valor (euros)

Livro de reclamacoes 2750
Mediadores de seguros 25443
Regularizacédo de sinistros do ramo automovel 6000

Total 34193
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Neste contexto, cumpre esclarecer que, e a semelhanca do que vem ocorrendo nos anos
anteriores, em matéria de mediacdo de seguros, os autos de contraordenacao instaurados em
2016 tiveram como principal fundamento afalta de prestacdo de contas por parte dos mediadores
de seguros, o que originou igualmente a maioria das sanc¢oes aplicadas.

Em seguida, no que se refere a acidentes de trabalho, verifica-se que o motivo fundamental
para a instauracao dos autos de contraordenacao, assim como para a aplicacéo das respetivas
sancoes, reporta-se ao incumprimento, pelas empresas de seguros, dos prazos de participacéo
dos acidentes de trabalho aos tribunais nos casos legalmente previstos.

Por ultimo, quanto ao Livro de reclamacdes, nota-se que, quer os autos de contraordenacao
instaurados pela ASF, quer as sancdes aplicadas, dizem respeito a violacdo do dever de ter o
mesmo no estabelecimento e do de o facultar quando solicitado. Casos mais raros respeitam
a violacdo do dever de envio a autoridade de supervisdo do original da folha do Livro de
reclamacoes.
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5 ‘ Analise da evolucao das reclamacées

5.1 Enquadramento

Neste capitulo dé-se nota das principais caracteristicas do procedimento de gestao e analise
de reclamacdes implementado na ASF, apresentando-se, de seguida, os dados estatisticos
relativos as reclamacdes recebidas e analisadas, bem como alguns exemplos de reclamacoes e
correspondente apreciacao.

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

5.2 Gestao de reclamacées pela ASF

5.2.1 Consideracées gerais

No desempenho das suas funcoes de supervisdo compete a ASF assegurar a anélise e a resposta
as reclamacoes apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados, subscritores, participantes,
beneficiarios e lesados que se refiram a questdes que ndo estejam pendentes noutras instancias
[cf. alinea d) do n.° 7 do artigo 16.° dos Estatutos da ASF, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 1/2015,
de 6 de janeiro].

No ambito do procedimento de gestdo e andlise de reclamacoes, a atuacdo da ASF traduz-se
numa dupla vertente: por um lado, procura contribuir para a resolucédo do problema que subjaz
a reclamacéo através de uma tentativa de conciliacdo dos interesses das partes envolvidas (em
regra, reclamante e operador); e, por outro lado, fornece ao reclamante informacdo sobre o
regime legal, regulamentar e contratual aplicavel ao caso concreto.

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

Em regra, a rececao de uma reclamacao pela ASF da origem a intervencao junto de uma entidade
supervisionada, no sentido de obter os esclarecimentos devidos.

Se da andlise dos elementos fornecidos pelo reclamante nédo resultar a necessidade de contacto
com o operador, nomeadamente porquanto existem elementos considerados suficientes para
enquadrar juridica e contratualmente o caso em apreco, a ASF esclarece o reclamante quanto
ao quadro legal e contratual aplicavel e quanto as vias de resolucdo do conflito. O processo é,
nesta medida, tratado do ponto de vista estatistico como “esclarecimento”, uma vez que inexiste
contacto com a entidade supervisionada.

Em paralelo, no ambito da analise da reclamacéo, propde-se a adocdo de medidas, de acordo
com as competéncias de supervisao da ASF, com o intuito de contribuir para o desenvolvimento
de padrées de conduta adequados no setor segurador. Refira-se que da apreciacdo de uma
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reclamacao pode resultar a realizacao de diligéncias pela ASF em matéria de supervisao (on-site
ou off-site), podendo a mesma contribuir igualmente para a identificacdo de uma pratica proibida
e sancionavel. A informacéo recolhida a este nivel pode ainda motivar uma reflexdo posterior no
quadro das iniciativas regulatérias a desenvolver pela ASF.

Em 2016, continua a verificar-se, no que respeita a forma de apresentacédo da reclamacao, a
preferéncia pela utilizacdo das vias eletronicas (como o e-mail e o preenchimento de formulario
disponivel no Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes), ainda que se mantenha
a possibilidade de submeter a reclamacéo por via presencial ou através de correio postal ou fax.

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

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

5.2.2 Principais desenvolvimentos

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

Deste modo, seguindo a abordagem dos anos anteriores, em 2016 foi dado especial destaque a
promocao da melhoria do sistema de gestdo de reclamagdes, especialmente no que concerne
ao seu tratamento estatistico, bem como no que se refere a qualidade da informacao prestada
aos reclamantes.

5.3 Reclamacoes recebidas e analisadas na ASF
Antes de mais, cumpre assinalar que os elementos utilizados para ilustrar graficamente a evolugao

do numero de reclamacgées se referem, em alguns casos, a processos abertos (i. e,, iniciados) e,
NOUtros Casos, a processos encerrados.

5.3.1 Evolucao do numero de reclamacgoes

Em 2016, a ASF recebeu 7 111 reclamacdes, o que, comparando com as 7 614 recebidas no
perfodo homologo anterior, se traduz numa diminuicdo de 7% do numero de reclamacoes
recebidas, conforme se visualiza no gréfico 5.1.



Para a referida diminuicdo do numero de reclamacdes recebidas releva o facto de, tal como
referido no ponto 5.2.1 acima, nos casos em que ndo ha contacto com o operador, 0 processo ser
tratado do ponto de vista estatistico como “esclarecimento” e ndo como processo de reclamacao.
Note-se que, conforme resulta da andlise constante do capitulo 6, registou-se, em 2016, um
aumento do niimero de pedidos de informacao / esclarecimento.

Esta evolucao reflete igualmente uma tendéncia de consolidacao das praticas das empresas de
seguros na gestdo dos processos de reclamacdes e um conhecimento progressivo por parte
dos consumidores dos seus direitos e dos meios de atuacdo a sua disposicao, para o qual tém
contribuido os esclarecimentos prestados pela ASF, bem como as recomendagdes emitidas por
esta autoridade sobre matérias objeto das reclamacoes.

Além disso, importa ter também em consideracédo o tratamento cada vez mais criterioso da
informacéo estatistica recolhida em sede de reclamacdes, ao qual a ASF continua a atribuir
elevada importancia, com vista a prestagcao de informacéo ao mercado o mais fidedigna possivel.

Gréfico 5.1 Evolucdo das reclamacgdes apresentadas a ASF entre 2012 e 2016 (processos iniciados)
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Quanto a forma de apresentacao das reclamacdes, predominam, em 2016, tal como nos anos
anteriores, as reclamacdes apresentadas diretamente na ASF relativamente as reclamacoes
apresentadas via Livro de reclamacoes.

Com efeito, da andlise do quadro 5.1 abaixo resulta que o numero de reclamacées dirigidas
diretamente a ASF (5 222) é consideravelmente superior as efetuadas através do Livro de
reclamacoes (1 889), tendéncia que se mantém inalterada desde 2012,

Quadro 5.1 Evolucdo das reclamacdes apresentadas a ASF no periodo 2012 a 2016 (processos iniciados)

Reclamacgoes Reclamacgoes
recebidas via recebidas
Livro de diretamente na Total

reclamacoes ASF
2012 2560 7030 9590
2013 2299 7 654 9953
2014 2156 7302 9458
2015 2 066 5548 7614
2016 1889 5222 7111
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5.3.2 Distribuicao das reclamacoes por ramos e por volume de prémios

Conforme revelam os dados incluidos no quadro 5.2, mantém-se, em 2016 — e tal como no ano
transato —, grandes assimetrias na distribuicdo, por tipo de seguro, dos processos de reclamagéo
analisados e encerrados.

De facto, e mantendo a tendéncia registada nos anteriores, verifica-se um numero
substancialmente superior de reclamacdes nos ramos Nao Vida (cerca de 89%) do que no ramo
Vida (cerca de 11%), com destaque para as tipologias “Seguro automovel” (aproximadamente
50%) e “Seguro de incéndio e outros danos”, vulgarmente denominado de “Multirriscos” (cerca
de 18%), embora a percentagem de reclamacoes nestes tipos de seguro tenha diminuido face a
2015, em linha, alids, com a referida diminuicdo do nimero total de reclamacdes analisadas.

Quanto ao ramo Vida, a maioria das reclamacoes continua a incidir sobre o “Seguro de vida"
(cerca de 8%), frequentemente associado ao crédito a habitacdo, sendo de realcar a diminuicédo
de mais de metade (51,85%) do numero de reclamacdes relacionadas com “Seguros ligados a

Gl

fundos de investimento”'.

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

N.o % Variacao (%)
Néo Vida 5649 88,97% -23,20%
Seguro automével 3128 49,27% -25,42%
Seguro de incéndio e outros danos 1123 17,69% -20,80%
Seguro de acidentes de trabalho 535 8,43% -14,54%
Seguro de saude 302 4,76% -18,38%
Seguro de responsabilidade civil 179 2,82% -32,20%
Seguro de acidentes pessoais 148 2,33% -24,10%
Seguro de perdas pecuniarias 160 2,52% -9,09%
Seguro de assisténcia 49 0,77% -41,67%
Seguro maritimo 14 0,22% -30,00%
Seguro financeiro (crédito e caugéo) 4 0,06% 0,00%
Seguro de protecao juridica 5 0,08% 25,00%
Seguro de colheitas pecudrio 1 0,02% 100,00%
Seguro aéreo 1 0,02% 100,00%
Vida 669 10,54% -27,83%
Seguro de vida 492 7,75% -25,00%
PPR/E 85 1,34% -33,07%
Operagoes de capitalizacao 49 0,77% -37,18%
Operagdes de gestao de fun~dos coletivos 30 047% -23,08%
de reforma (fundos de pensées)
Seguros ligados a fundos de investimento 13 0,20% -51,85%
Néo se aplica 31 0,49% -60,26%
Total geral 6349 100,0% -24,06%

1 Embora tratadas estatisticamente como processos de reclamacoes, a ASF, apds anélise do pedido, alerta o reclamante,
na sua resposta, para as competéncias da CMVM neste ambito. A diminuicao verificada no nimero de processos de
reclamacdes resulta, alids, do crescente rigor na detegdo pela ASF, no momento em que recebe a reclamacéo, de
que a mesma diz respeito a seguros ligados a fundos de investimento, encaminhando-a de seguida para a CMVM,
entidade com competéncia para o respetivo tratamento.



O gréfico 5.2 ilustra a distribuicdo dos processos de reclamacéo analisados em 2016, por ramos e
em valores percentuais, permitindo concluir que os valores se mantém relativamente idénticos
aos do ano anterior.

Gréfico 5.2 Distribuicdo das reclamagdes por ramos, em valores percentuais (processos concluidos)
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Por sua vez, os graficos 5.3 e 5.4 representam a distribuicdo do racio de reclamagdes por prémios
(em milhoes de euros) nos ramos Vida e Nao Vida. Neste contexto, o racio corresponde a divisao
do numero de reclamacdes por cada milhdo de euros em prémios, definindo-se como critérios
orientadores da analise desta varidvel o nimero maior ou igual a 12 reclamagbes por ano e
volume de prémios maior ou igual a um milhao de euros.

Grafico 5.3 Racio de reclamagdes por prémios (em milhdes de euros)
Ramo Vida
Volume de prémios superior a um milhdo de euros e nimero de reclamag¢6es mensais, em média,
superior aum

Segurador 1 — 0,71135

Segurador 2 0,63332

Segurador 3
Segurador 4
Segurador 5
Segurador 6
Segurador 7
Segurador 8
Segurador 9
Segurador 10

elpaw |

0,0000 00500 0,1000  0,1500 02000 02500  0,3000  0,3500

Analise da evolugao das reclamagoes

107



Analise da evolugao das reclamagoes

108

Grafico 5.4 Racio de reclamacdes por prémios (em milhdes de euros)
Ramos Nao Vida
Volume de prémios superior a um milhdo de euros e numero de reclamac¢des mensais, em média,
superior aum

Segurador 1 12,901887

Segurador 2

Segurador 3 — 4,525983
Segurador 4 — 4,510687

Segurador 5

7,771399

Segurador 6
Segurador 7
Segurador 8
Segurador 9
Segurador 10
Segurador 11
Segurador 12
Segurador 13
Segurador 14
Segurador 15
Segurador 16
Segurador 17
Segurador 18
Segurador 19
Segurador 20
Segurador 21
Segurador 22
Segurador 23
Segurador 24
Segurador 25

0,0000 00,5000 11,0000 11,5000 2,0000 2,5000 3,0000 @ 3,5000

5.3.3 Distribuicao das reclamacoes por matéria objeto de reclamacao

Nos graficos seguintes encontram-se representadas as matérias que originaram um maior
numero de processos de reclamacdo encerrados em 2016.

Assim, de acordo com o gréfico 5.5, em 2016, a matéria que origina um maior ndmero de
reclamacoes (4 289) continua a ser a referente a tematica “Sinistro” - que corresponde, nos termos
legais, a verificacdo, total ou parcial, do evento que desencadeia o acionamento da cobertura
prevista no contrato? -, representando cerca de 68% do total das reclamacdes analisadas, a
semelhanca dos valores verificados nos anos anteriores (em 2015, representou igualmente 68%
e, em 2014, 72%).

Os restantes temas com maior nimero de reclamacées mantém idéntica expressao relativamente
a 2015, de entre os quais se destacam as reclamacdes que incidem sobre o “Contetdo e
vigéncia do contrato” (cerca de 19 %). Em concreto, no ambito desta tematica, cerca de 62% das
reclamacoes referem-se especificamente ao contetido / vigéncia do contrato e cerca de 38% das
reclamacdes dizem respeito a cessa¢do do contrato.

2 (f.artigo 99.° do regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abril.



Grafico 5.5 Distribuicdo das reclamacdes por matéria objeto de reclamacéo (processos concluidos)
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No que respeita especificamente as reclamagdes relativas a temdtica “Sinistro” (4 289), cumpre
salientar, conforme resulta do exame do gréafico 5.6, as categorias “Definicdo de responsabilidades”,
"Regularizacdo do sinistro” e “Indemnizacao”. Em comparacao com a situacéo verificada nos anos
anteriores, nos quais a tematica “Definicdo de responsabilidades” se destacava face as restantes,
constata-se, em 2016, uma grande aproximacdo nos respetivos valores das trés categorias
assinaladas.

Esta diminuicéo significativa do nimero de reclamagdes relacionadas com a temética “Definicéo
de responsabilidades” (2 060 em 2015 versus 1 425 em 2016), esta relacionada, conforme referido
acima no ponto 5.2.1, com o procedimento que tem vindo a ser adotado pela ASF na gestdo de
reclamacdes, no sentido de, ndo se verificando a necessidade de obter esclarecimentos por parte
do operador (designadamente, se a questao objeto de reclamacéo for de natureza estritamente
probatdria, como acontece com a generalidade das reclamacdes relacionadas com a “Definicédo
de responsabilidades”), se optar por informar os reclamantes quanto aos direitos que Ihes
assistem, enquadrando legal e contratualmente a situacdo concreta, sem que exista, portanto,
contacto com o operador. Neste caso, o processo é tratado do ponto de vista estatistico como
“esclarecimento”, ndo sendo considerado, para este efeito, como processo de reclamacao.

Gréfico 5.6 Distribuicdo das reclamagdes por matéria objeto de reclamagao — sinistro (processos concluidos)
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O gréfico 5.7 ilustra a distribuicdo das 1 386 reclamacoes relativas a matéria “Regularizacéo do
sinistro” por tipo de assunto, constatando-se que o principal motivo das mesmas respeita a
“Informacéo sobre a regularizagéo do sinistro”, seguido de “Prazos para regularizagao do sinistro
(automovel)” e “Morosidade na regularizacdo do sinistro (excluindo automaével)”.

Grafico 5.7 Distribuicdo das reclamagdes por matéria objeto de reclamagéo — sinistro (processos concluidos)
Regularizacdo do Sinistro

Prestagdo de informagoes
relativas aos procedimentos
adotados em caso de sinistro
162

Morosidade na regularizagdo do
sinistro (excluindo automovel)
290
Informacéo sobre a
regularizagao do sinistro
613

Prazos para regularizacéo do
sinistro (automovel)
321

Por sua vez, o gréfico 5.8 representa a distribuicdo das 1 385 reclamacoes relativas a matéria
“Indemnizacéo’, por tipo de assunto. A semelhanca dos anos anteriores, o principal motivo das
reclamagdes neste ambito diz respeito a “Recusa / Atraso no pagamento da indemnizacdo”,
seguido de “Quantificacdo dos danos / Valor da indemnizacédo”.

Grafico 5.8 Distribuicdo das reclamagdes por matéria objeto de reclamagéo — sinistro (processos concluidos)
Indemnizacao
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5.3.4 Distribuicao das reclamacoes por tipo / qualidade de reclamante

Recusa / Atraso
no pagamento
da indemnizagao
716

Da andlise do gréfico 5.9, conclui-se, quanto a distribuicdo das reclamacdes por “Tipo / qualidade
de reclamante”, que a maioria das reclamacdes (cerca de 65%) foi apresentada pelo “Cliente” do
operador (sobretudo, na qualidade de “Tomador do seguro”)®. Nos restantes casos, as reclamacoes
foram efetuadas por “Terceiros” ou por reclamantes que ndo tém um vinculo especifico com o
operador (por exemplo, reclamagdes relativas ao atendimento efetuado pelo operador sem que
tenha sido celebrado contrato de seguro).

3 Atendendo ao elevado nimero de reclamacbes relacionadas com sinistros de responsabilidade civil obrigatéria
automovel, o facto de o reclamante corresponder frequentemente a cliente da empresa de seguros deve ser
interpretado a luz do regime aplicavel a regularizacao de sinistros por via da convencao IDS (Indemnizacao Direta ao
Segurado).



Grafico 5.9 Distribuicdo de reclamagées - tipo / qualidade do reclamante (processos concluidos)
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5.3.5 Desfecho dos processos de reclamacao

Um dos aspetos mais importantes para a andlise dos elementos quantitativos relativos a gestao
de reclamacoes realizada pela ASF esté relacionado com o sentido da conclusao dos respetivos
Processos.

Assim, no que se refere ao desfecho dos processos concluidos em 2016, os dados estatisticos
continuam a refletir a tendéncia verificada nos Ultimos anos. De facto, conforme demonstra o
grafico 5.10, relativo a distribuicdo dos processos de reclamacdo com desfecho favoravel versus
desfavordvel, verifica-se que esta tem permanecido muito semelhante a ocorrida nos anos
anteriores, mantendo-se a maioria de respostas desfavoraveis (cerca de 59% em 2013, 63% em
2014, 66% em 2015 e 63% em 2016).

Grafico 5.10  Distribuicdo de reclamacées - sentido do desfecho da reclamagao (processos concluidos)
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Por outro lado, o estudo do gréfico 5.11 revela que, na maior parte das reclamacdes apresentadas
junto da ASF, o operador ndo tinha efetuado uma avaliagdo prévia da questdo objeto de
controvérsia. Esta conclusao sugere uma necessidade de continuo reforco da informacéo prestada
pelos operadores no que toca a existéncia da funcao auténoma de gestao de reclamacdes, dado
que a situacao permanece quase inalterada desde 2011.

Grafico 5.11  Distribuicdo de reclamacoes — desfecho dos processos de reclamacao (processos concluidos)
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Por ultimo, o grafico 5.12 permite comparar o desfecho dos processos de reclamacéao apresentados
junto da ASF (i. e, favoravel versus desfavoravel) e o facto de as reclamacées terem sido, ou nao,
previamente avaliadas pelo operador.

Neste contexto, é possivel concluir que a percentagem de reclamagdes com resposta desfavoravel
continua a ser superior nas situagdes em que o operador ja se pronunciou (posicdo apos reandlise),
embora em 2016 a percentagem das respostas favoraveis tenha aumentado cerca de 4% face a

2015.

Grafico 5.12  Distribuicdo de reclamacbes — informagao sobre a posicao da entidade
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5.3.6

Desfecho da reclamacao
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Apreciacao de dados estatisticos sobre o tratamento de reclamacoes
pela ASF: conclusdes

Da apreciacdo dos dados estatisticos divulgados no presente capitulo resultam as seguintes
conclusoes:

O numero total de reclamacdes recebidas pela ASF em 2016 (7 111) é ligeiramente inferior
ao de 2015 (7 614). Esta evolucao resulta da verificacdo de determinadas circunstancias,
tais como i) a consolidacdo das praticas das empresas de seguros na gestao dos
processos de reclamacao, /i) o progressivo conhecimento dos consumidores quanto aos
seus direitos e aos meios de atuacdo a sua disposicdo, e jii) o tratamento pela ASF da
informacao estatistica recolhida em sede de reclamacdes;

A tendéncia de recurso preferencial a apresentacdo de reclamacoes diretamente a
ASF, em detrimento da utilizacado do Livro de reclamagdes, mantém-se inalterada, cuja
justificacdo provével esta relacionada com o facto de a ASF disponibilizar mecanismos e
vias alternativos e acessiveis para reclamar (designadamente, o servico de reclamacdes da
ASF e a rea dedicada no respetivo sitio na Internet);

Em conformidade com os anos anteriores, continua a verificar-se um maior ndmero
de reclamacdes nos ramos Néao Vida (cerca de 89 %) no coOmputo dos processos de
reclamacgao encerrados em 2016, destacando-se as tipologias “Seguro automovel” e
“Seguro de incéndio e outros danos”;
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No que concerne ao ramo Vida, a maioria das reclamacdes continua a incidir sobre
0 "Seguro de vida" (cerca de 8%), frequentemente associado ao crédito a habitacao,
sendo de realcar a diminuicao de mais de metade (51,85%) do nuimero de reclamacgoes
relacionadas com “Seguros ligados a fundos de investimento”

No que respeita a distribuicdo das reclamacdes por matéria objeto de reclamagoes,
mantém-se a prevaléncia da tematica “Sinistro” (cerca de 68%), com especial
enfoque para os temas “Regularizacdo do sinistro”, “Indemnizacao” e "Definicdo de
responsabilidades” Note-se que esta categoria assumiu, em 2016, e ao contrario do
verificado nos anos anteriores, idéntica expressao face as duas primeiras, em resultado
da diminuicao significativa das reclamacoes relacionadas com a tematica “Definicdo
de responsabilidades” (2 060 em 2015 versus 1 425 em 2016). Este decréscimo decorre,
sobretudo, do tratamento estatistico que tem sido dado pela ASF a gestdo de
reclamacgoes (nomeadamente, a consideracdo como “esclarecimento” dos casos em que
ndo existe contacto com o operador pelo facto de nao se verificar a necessidade de obter
esclarecimentos por parte do operador, informando-se apenas os reclamantes quanto
aos direitos que Ihes assistem);

Relativamente a distribuicdo das reclamagdes por “Tipo / qualidade do reclamante’,
constata-se que a maior parte das mesmas é apresentada por clientes (cerca de duas em
cada trés reclamacoes) e, de entre estes, por tomadores de seguros. Esta situacao reflete
a necessidade de as empresas de seguros considerarem devidamente a relevancia da
gestao de reclamacdes na sua atividade, e em particular, no seu universo de clientes;

Por fim, no que se refere as pretensdes dos reclamantes, regista-se, em conformidade
com 0s anos anteriores, uma maior percentagem de desfechos desfavoraveis (cerca de
63%) relativamente aos desfechos favoraveis (cerca de 37%,).

Exemplos de reclamacgées e respetiva apreciacao

Nesta sede, procede-se a apresentacao de alguns exemplos de reclamacoes relativos a
determinadas tematicas cuja divulgacao releva da perspetiva da protecdo dos consumidores
de seguros e fundos de pensdes, assim como por corresponderem a matérias frequentemente
analisadas pela ASF no ambito da gestao dos processos de reclamacoes.

5.4.1

Seguro automovel

Exemplo 1

O tomador de um seguro automével com coberturas de danos préprios reclama de
Ihe ter sido agravado o prémio por ter estado envolvido num sinistro em que néo teve
culpa, ainda que inicialmente tenha acionado a cobertura de danos préprios relativa a
choque, colisdo e capotamento.

Apreciacao

O artigo 143° do regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo
Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de abril, refere que, para efeitos de bonificacdes ou
agravamentos do prémio de seguro em funcdo da sinistralidade, releva apenas o
sinistro que tenha originado o pagamento de indemniza¢do ou a constituicdo de
uma provisao de que o segurador tenha assumido a responsabilidade.
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Assim, quando o segurado acione a cobertura de danos préprios para regularizacao
do sinistro junto do seu segurador, assiste a este o direito de proceder ao agravamento
do prémio de seguro, com fundamento na circunstancia de ter pago indemnizacao
em consequéncia daquele sinistro.

Apenas se da instrucao do processo se concluir pela responsabilidade exclusiva do
outro interveniente no sinistro e aempresa de seguros que garanta a responsabilidade
civil do veiculo considerado Unico causador dos danos tenha reembolsado a
congénere do montante despendido a titulo de indemnizagéo, esta esta ultima
obrigada a proceder ao desagravamento do prémio de seguro.

5.4.2 Seguro de incéndio e outros danos

Exemplo 2

O segurado reclama sobre o valor da indemnizacéo proposta pelo segurador pelo
desaparecimento do mobiliario e das mercadorias seguras, alegando que o valor
proposto é substancialmente inferior ao capital seguro.

Apreciacao

De acordo com o disposto no n.° 2 do artigo 49.2 do regime juridico do contrato de
seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abril, compete ao
tomador do seguro indicar ao segurador, quer no infcio, quer na vigéncia do contrato,
o valor da coisa a que respeita 0 contrato para efeito de determinacdo do capital
seguro.

N&o obstante, em caso de sinistro, a prestacdo devida pelo segurador estd limitada
ao dano decorrente do sinistro até ao montante do capital seguro (cf. artigo 1282°
do RJCS), dispondo o artigo 132.° do RICS, sob a epigrafe “Sobresseguro” que, no
caso de o capital seguro exceder o valor do interesse seguro, o segurador é apenas
responsavel por este Ultimo, devendo, contudo, estando o tomador ou segurado de
boa fé, proceder a restituicdo dos sobre prémios que tenham sido pagos nos ultimos
dois anos.

5.4.3 Seguro de acidentes de trabalho

Exemplo 3

Uma empresa reclama pelo facto de a empresa de seguros ndo assumir um sinistro
com um trabalhador que ndo constava das “folhas de férias”.

Apreciacao

Nos termos do disposto no n.° 5 do artigo 283.° do Cédigo do Trabalho e do n.° 1
do artigo 79.° da Lei n.° 98/2009, de 4 de setembro (que regulamenta o regime de



reparacdo de acidentes de trabalho e de doencas profissionais), o empregador é
obrigado a transferir a responsabilidade pela reparacéo de acidentes de trabalho e
doencas profissionais para entidades legalmente autorizadas a realizar este seguro.

Para que o contrato de seguro de acidentes de trabalho seja considerado valido para
um trabalhador especifico, o respetivo tomador (empregador) devera informar a
seguradora sobre quais os trabalhadores ao seu servico, atento o dever de informacao
previstos no n.° 1 do artigo 24.° do regime juridico do contrato de seguro (RJCS),
aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de abril.

Mais prevé a clausula 5.2 do Anexo a Portaria n.° 256/2011, de 5 de julho, que aprovou
a parte uniforme das condi¢des gerais da apdlice de seguro obrigatério de acidentes
de trabalho para trabalhadores por conta de outrem, que o respetivo seguro pode ser
celebrado nas seguintes modalidades: “a) Seguro a prémio fixo, quando o contrato
cobre um numero previamente determinado de pessoas seguras, com um montante
de retribuicdes antecipadamente conhecido; b) Seguro a prémio varidvel, quando
a apolice cobre um numero varidvel de pessoas seguras, com retribuicdes seguras
também varidveis, sendo consideradas pelo segurador as pessoas e as retribuicoes
identificadas nas folhas de vencimento que lhe sédo enviadas periodicamente pelo
tomador do seguro.”

Nao constando da apdlice de seguro ou das folhas de retribuicdes periodicamente
enviadas ao segurador a identificagdo da pessoa segura, nao serd exigivel a empresa
de seguros a assuncao da responsabilidade relativamente aos sinistros que afetem tal
trabalhador.

5.4.4 Seguro de saude

Exemplo 4

Ap6s o segurado ter mudado para um novo segurador, este recusa-se a pagar as
despesas relativas aos tratamentos efetuados na decorréncia de uma operacao
realizada durante a vigéncia do contrato de seguro com o anterior segurador.

Apreciacao

O artigo 217° do regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo
Decreto-Lein.272/2008,de 16 de abril, prevé a cobertura para o risco de posterioridade,
ou seja, o de s6 apds o fim do prazo de cobertura se manifestar o dano para cuja
reparacao o contrato é celebrado.

O segurador estéd obrigado a realizar as prestacdes que lhe forem devidas nos dois
anos subsequentes a ndo renovagao do contrato e até ao limite do capital seguro no
Ultimo periodo de vigéncia do mesmo (cf. 2.2 parte do n° 1 do artigo 217.2 do RJCS),
recaindo sobre o segurado o énus de informar o segurador acerca da doenca, no prazo
de 30 dias contados a partir do termo do contrato (cf. n.2 2 do artigo 217.2 do RJCS).

No entanto, este risco sé estard coberto no pressuposto de nao existir um contrato
ulterior que o acautele (cf. 1.2 parte do n.° 1 do artigo 217.° do RJCS), pelo que tendo
sido celebrado um novo contrato, em regra, a responsabilidade ird recair sobre a
empresa que assumiu por ultimo o risco.
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5.4.5 Seguro devida

Exemplo 5

O reclamante alega que, num seguro de vida associado ao crédito a habitacao, apesar
da atualizagdo do capital seguro, o prémio néo sofreu alteragao.

Apreciacao

De acordo com o previsto no n° 2 do artigo 8° do Decreto-Lei n.° 222/2009, de
11 de setembro, “A empresa de seguros deve fazer refletir no calculo dos prémios
todas as atualizacdes ao capital seguro, com efeitos reportados a data de cada uma
das atualizacdes do capital”.

Contudo, tal imposicao nao prejudica o principio constante do n.° 1 do artigo 52.°2 do
regime juridico do contrato de seguro (RJCS), aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008,
de 16 de abiril, sequndo o qual o montante do prémio e as regras sobre o seu célculo
sao determinados no contrato de seguro, ao abrigo da liberdade contratual tendo em
conta os princfpios da técnica seguradora (no mesmo sentido, vide o n.° 1 do artigo 8.2
do Decreto-Lei n.2222/2009, de 11 de setembro).

Com efeito, o valor do prémio de seguro de vida é calculado com base em diversos
fatores, designadamente, o capital seguro, a idade atuarial das pessoas seguras
(idade da pessoa segura para efeitos de determinacdo da taxa aplicavel ao contrato,
atualizada periodicamente com base nas atualizacbes decorrentes dos manuais
internacionais de mortalidade e morbidade) e a tarifa aplicada ao contrato pela
empresa de seguros, pelo que pode haver diminuicdo do capital seguro sem que tal
implique necessariamente igual descida do prémio se outros elementos relevantes
para o célculo do prémio concorrem em sentido oposto.

5.4.6 Fundos de pensodes

Exemplo 6

O participante de adeséo individual pretende transferir o valor da sua conta individual
para um PPR.

Apreciacao

A alteracdo operada pelo artigo 5° da Lei n° 147/2015, de 9 de setembro, ao
Decreto-Lei n.° 12/2006, de 20 de janeiro (através do aditamento do artigo 29.°-A),
veio clarificar, e ndo modificar, o regime legal vigente, segundo o qual, atentas as
diferentes natureza e regime juridico, apenas é possivel a transferéncia de valores
de um fundos de pensdes para outro fundo de pensdes (cujo plano de pensoes é
regulado por aquele diploma), e ndo para um fundo de poupanca regulado pelo
Decreto-Lei n.2 158/2002, de 2 de julho (que aprova o regime juridico dos planos de
poupanca reforma e educacao), ainda que este possa assumir a forma de fundo de
pensdes (cf. n.2 3 do artigo 1.2 do Decreto-Lei n.2 158/2002, de 2 de julho).



5.5 Reclamacobes apreciadas pelos provedores dos participantes
e beneficidrios para as adesées individuais dos fundos de
pensoes abertos e recomendacoes emitidas

O provedor dos participantes e beneficidrios constitui um dos elementos da estrutura de
governacao dos fundos de pensdes, cuja figura foi introduzida no ordenamento juridico
portugués com a entrada em vigor do Decreto-Lei 12/2006, de 20 de janeiro® (cf. artigo 54.°,
complementado pelas disposicbes que o concretizam, constantes da Norma Regulamentar
N 7/2007-R, de 17 de maio®).

Nos termos do n.° 6 do artigo 54.° do Decreto-Lei n.° 12/2006, de 20 de janeiro, e do artigo
38.2 da Norma Regulamentar n.° 7/2007-R, de 17 de maio, as recomendacdes emitidas pelo
provedor sao objeto de divulgacao anual, através de um dos seguintes meios: (i) sitio da ASF na
Internet, do qual constard a hiperligagcéo para o sitio onde as recomendacdes sao publicitadas,
a comunicar pelas entidades gestoras; (/i) sitio da entidade gestora na Internet ou, se esta ndo
dispuser de sitio autbnomo, em drea expressamente reservada e devidamente assinalada em
sitio institucional de grupo empresarial do qual a entidade faga parte; ou (i) sitio da associacao
de entidades gestoras de fundos de pensdes na Internet, caso o provedor seja nomeado por
esta.

No sftio da ASF na Internet e no Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensoes,
em seccao dedicada ao provedor dos participantes e beneficidrios, encontram-se reunidos
0s contactos dos mesmos, bem como as recomendacdes por si emitidas no ano de 2016 e
anteriores.

Assim, relativamente ao ano de 2016, foram reportadas a ASF duas recomendacoes:

- A primeira recomendacéo, emitida pelo provedor dos participantes e beneficiarios da
CGD Pensodes — Sociedade Gestora de Fundos de Pensées, S.A. (CGD Pensdes) — que a
aceitou e implementou — sublinhou que, ndo tendo a sociedade gestora respeitado o
prazo de reembolso previsto no Regulamento de Gestdo do Fundo de Pensdes numa
situacdo em que o reclamante solicitou o reembolso do valor capitalizado em seu nome,
ao abrigo de um contato de adesdo individual a um fundo de pensdes aberto, devido
a problemas com os seus sistemas informaticos, deverd a CGD Pensdes implementar
medidas e procedimentos internos concretos com o objetivo de assegurar uma gestéo
dos pedidos de reembolso que ndo permita que sejam excedidos os prazos previstos
nos regulamentos de gestao dos fundos, nomeadamente revendo e testando os sistemas
informaticos de organizacdo e funcionamento interno;

- A segunda recomendacdo, emitida pelo provedor dos participantes e beneficiarios
da Eurovida — Companhia de Seguros de Vida, S.A. — que prontamente a aceitou e
implementou — fez notar que a entidade gestora deve implementar o envio de extratos
mensais por correio eletronico, desde que essa modalidade seja solicitada formalmente
pelo aderente, sem prejuizo de manter os envios por suporte fisico, sempre que solicitado.

4 Posteriormente alterado e republicado pela Lei n.2 147/2015, de 9 de setembro, que produziu efeitos a 1 de janeiro
de 2016.

5 Publicada no Didrio da Republica n.® 44, 2.2 série, de 3 de marco de 2008.
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5.6 Gestao de reclamacodes por parte das empresas de seguros e
dos respetivos provedores dos clientes

5.6.1 Consideracoes gerais

O artigo 157.° do regime juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora
(RJASR), aprovado pela Lei n° 147/2015, de 9 de setembro, determina que as empresas de
seguros devem instituir uma funcéo auténoma responsavel pela gestdo de reclamacgdes, que
constitua um ponto centralizado de rececéo e resposta, devendo, ao mesmo tempo, estabelecer
os principios fundamentais relativos ao seu funcionamento.

Por outro lado, resulta do artigo 21.2 da ja referida Norma Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de
junho, sobre Conduta de Mercado, alterada e republicada pela Norma Regulamentar n.° 2/2013-R,
de 10 de janeiro, que as empresas de seguros devem remeter anualmente a ASF, até ao final do
més de fevereiro, para efeitos de supervisao da conduta de mercado, um relatério relativo a gestao
de reclamacdes com referéncia ao exercicio econdmico anterior. Este relatério deve conter, por
um lado, elementos de indole estatistica e, por outro lado, elementos de indole qualitativa, nos
quais se inserem nao so as conclusdes extraidas do processo de gestao de reclamacoes, mas
também um conjunto de medidas implementadas ou a implementar pela empresa de seguros
na sequéncia da sua andlise e reflexao a proposito daquele processo.

Adicionalmente, o artigo 158.° do RJASR prevé a designacdo de um provedor do cliente, ao qual
compete apreciar as reclamacoes que lhe sejam apresentadas pelos tomadores de seguros,
segurados, beneficidrios ou terceiros lesados das empresas de seguros, desde que as mesmas
ndo tenham sido resolvidas no ambito da funcdo responsavel pela gestao das reclamagoes.

O provedor do cliente deve divulgar, anualmente, as recomendacdes dirigidas as empresas de
seguros, bem como a mencdo da sua adocdo pelas mesmas (cf. n.2 6 do artigo 1582 do RJASR),
estabelecendo o artigo 15.° da Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho, que estas
recomendacoes devem ser divulgadas através de um dos seguintes meios: (i) sitio do provedor
do cliente na Internet, se existente; (ii) sitio da empresa de seguros na Internet ou, se esta nao
dispuser de sitio autbnomo, em drea expressamente reservada e devidamente assinalada em
sitio institucional de grupo empresarial do qual a empresa faca parte, (iii) sitio da associacao de
empresas de seguros, caso o provedor seja nomeado por esta; ou (iv) sitio da ASF na Internet, do
qual constard a hiperligacdo para o sitio onde as recomendacdes sdo publicitadas, a comunicar
pelas empresas de seguros, sempre que o sejam noutros locais.

No sitio da ASF e no Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensées, em seccao dedicada
ao provedor do cliente das empresas de seguros, encontram-se reunidos os respetivos contactos,
bem como as recomendacdes reportadas no ano de 2016 e anteriores.

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

Tendo presente a informacéo estatistica constante dos relatérios de indole quantitativa recebidos
pela ASF, verificou-se que foram apresentadas as empresas de seguros, durante o ano de 2016,
26 539 reclamacodes, das quais 9 195 resultaram numa apreciacao favoravel aos reclamantes.



Daleitura do quadro 5.3 conclui-se que, em 2016, 0o nimero de reclamacgdes apreciadas aumentou
7,1% face ao ano anterior. Por sua vez, verifica-se também que o numero de reclamacdes
apreciadas com resultado favoravel ao reclamante aumentou cerca de 20%, contribuindo para
um nivel de respostas favoraveis superior ao observado em 2015 em 3,8 pontos percentuais.

Quadro 5.3 Evolucéo do total de respostas favoraveis vs. total das reclamacdes apreciadas

Respostas favoraveis vs. Reclamagdes apreciadas 2015 2016 2015/2016
Reclamagoes apreciadas 24781 26 539 7,1%
Respostas favoraveis 7 638 9195 20,4%
Resp. fav./Recl. aprec. 30,8% 34,6% 3,8p.p.

Importa salientar, a este proposito, que a informacao (designadamente, a incluida no quadro
acima, tal como nos demais quadros / gréficos) relativa a 2015 reflete a atualizacdo que algumas
empresas de seguros efetuaram apds a elaboracdo do Relatério de Regulacdo e Supervisdo da
Conduta de Mercado respeitante a esse ano.

Analisando o gréfico 5.13, constata-se que as reclamagdes incidiram principalmente sobre os
seguros dos ramos Néao Vida, responsaveis por aproximadamente 88% dos casos. Quanto
aos produtos do ramo Vida, verificou-se uma diminuicdo, em cerca de 7,6%, no nimero de
reclamacoes apreciadas em 2016, relativamente ao ano transato.

Grafico 5.13  Evolucéo do total de reclamagdes apreciadas por ramos
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5.6.2.1 Ramos Nao Vida

Do quadro 5.4 resulta que o ramo “Veiculos terrestres” foi aguele que registou o maior nimero
de reclamacdes apresentadas em 2016, seguido pelo seguro de “Incéndio e outros danos”.
O conjunto destes dois segmentos representa 47,9% do total das reclamacoes, valor que compara
com o numero de respostas favoraveis ao reclamante (38,3%).

Saliente-se que, em 2015, ja havia sido o ramo “Veiculos terrestres” a registar o maior nimero de
reclamacoes apresentadas, representando 30,7% das reclamacoes apreciadas.
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Quadro 5.4  Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamacdes apreciadas — ramos Néao Vida

e ~ . 2016 Resp. fav. /
Respostas favoraveis vs. Reclamagoes apreciadas

Reclamagbdes apreciadas Respostas favoraveis Recl. aprec.
Veiculos terrestres 5918 25.2% 1797 21,4% 30,4%
Incéndio e outros danos 5340 22,7% 2517 30,0% 47,1%
Doenga 3522 15,0% 1256 15,0% 35,7%
Assisténcia 3032 12,9% 1038 12,4% 34,2%
R.C. veiculos terrestres a motor 2427 10,3% 639 7,6% 26,3%
Acidentes de trabalho 1250 5,3% 589 7,0% 47,1%
Acidentes pessoais 986 4,2% 333 4,0% 33,8%
Resp. civil geral 459 2,0% 128 1,5% 27,9%
Perdas pecuniérias diversas 277 1,2% 29 0,3% 10,5%
Seguros diversos 187 0,8% 51 0,6% 27,3%
Protecao juridica 41 0,2% 5 0,1% 12,2%
Maritimo, aéreo e transportes 39 0,2% 9 0,1% 23,1%
Crédito / Caugéo 1 0,0% 0 0,0% 0,0%
Total 23479 8391 357%

Séo de sublinhar ainda as reclamacdes referentes aos ramos “Doenca”, “Assisténcia” e “R.C.
veiculos terrestres a motor”, que correspondem, respetivamente, a cerca de 15%, 13% e 10% das
reclamacdes apreciadas.

E possivel, assim, concluir que as reclamaces referentes aos cinco ramos acima mencionados
representam, na sua totalidade, cerca de 86% das reclamacoes relativas aos ramos Nao Vida.

Destaca-se igualmente, em comparagdo com o valor registado a nivel global (35,7%), a proporcéo
de respostas favordveis as pretensdes dos reclamantes em relacdo aos seguros de “Incéndio e
outros danos” e “Acidentes de trabalho” (47,1% em ambos 0s casos).

No quadro 5.5 sao identificados os diferentes motivos que estiveram na origem das reclamagoes
apresentadas no ambito dos ramos Nao Vida, verificando-se que uma parte significativa das
mesmas se deve ao facto de os reclamantes discordarem da definicdo de responsabilidades
(25,6%) ou do valor das indemnizacées por sinistros ocorridos (14,7%), tendo a anélise de 32,4%
dessas situacdes resultado em resposta favoravel aos reclamantes.

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

_ . X . 2016 Resp. fav./
Respostas favoraveis vs. Reclamagdes apreciadas por motivo

Reclamacbes apreciadas Respostas favoraveis Recl. aprec.
Sinistros - Defini¢do de responsabilidades 6003  256% 2067  24,6% 34,4%
Sinistros - Indemnizagao 3446 14,7% 996 11,9% 28,9%
Sinistros - Prazos 3248 138% 1302 155% 40,1%
Atendimento 2767  11,8% 1246 14,8% 45,0%
Deveres inerentes a apdlice (entrega / contetido) 1944 8,3% 827 9,9% 42,5%
Incumprimento contratual 1874 8,0% 506 6,0% 27,0%
Deveres de informacao contratual 1120 4.8% 343 41% 30,6%
Prémio 1010 4,3% 348 4,1% 34,5%
Cessacao do contrato 980 4,2% 383 4,6% 39,1%
Deveres de informacéo pré-contratual e de esclarecimento 786 33% 229 27% 29,1%
Incumprimento de deveres especificos do mediador de seguros 286 1,2% 144 1,7% 50,3%
Préticas discriminatérias em fungdo do género 15 0,1% 0 0,0% 0,0%
Total 23479 8391 35,7%

Mais genericamente, os trés motivos associados a regularizacdo de sinistros, ou seja, a definicdo
de responsabilidades, a indemnizacao e os prazos observados na respetiva gestao, representam,
em conjunto, mais de metade do total das reclamagdes nos ramos Nao Vida, sendo que a
apreciacao das situacdes correspondentes a este conjunto resultou em 34,4% dos casos em
respostas favoraveis.



Destaque-se ainda a elevada proporcao de respostas favoraveis as pretensoées dos reclamantes,
em termos relativos e nos casos em que existe um numero ndo despiciendo de casos, verificada
nas reclamacoes relacionadas com o incumprimento de deveres especificos do mediador de
seguros (50,3%), com falhas no atendimento (45%), com o incumprimento dos deveres inerentes
a apdlice (42,5%) e com a cessacao do contrato (39,1%), que registam valores acima dos 35%, o
que compara com o valor registado a nivel global (cerca de 35,7%).

5.6.2.2 Ramo Vida

No que concerne ao ramo Vida e conforme se conclui da leitura do quadro 5.6, 0s seguros de
vida nao ligados, com excecéo de PPR, PPE e PPR/E, representam cerca de 71% do total de
reclamacoes apreciadas, sendo que cerca de 24% dessas situacoes se traduziram em resposta

favorével ao reclamante.

Realca-se ainda a proporcéo de respostas favordveis ao reclamante relativas a “Operacées de
capitalizacdo”, correspondente a cerca de 35% das situacdes.

Quadro 5.6 Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamacdes apreciadas — ramo Vida

Respostas favoraveis vs. Reclamagbes apreciadas . . 2016 _ feala

Reclamagbes apreciadas Respostas favoraveis Recl. aprec.
Seguros de vida ndo ligados excluindo PPR, PPE, PPR/E 1921 71,3% 463 70,2% 24,1%
Seguros de vida ndo ligados PPR, PPE, PPR/E 282 10,5% 71 10,8% 25,2%
Seguros de vida ligados excluindo PPR, PPE, PPR/E 219 8,1% 42 6,4% 19,2%
Operagdes de capitalizacdo 166 6,2% 58 8,8% 34,9%
Seguros de vida ligados PPR, PPE, PPR/E 99 3,7% 26 3,9% 26,3%
Operacdes de capitalizagdo ligadas 7 0,3% 0 0,0% 0,0%
Total 2694 660 24,5%

Da andlise ao quadro 5.7 conclui-se que os principais motivos das reclamac¢des no ramo Vida
referem-se ao alegado incumprimento dos deveres de informacdo contratual (18,3% dos casos)
e ao pagamento de prémio ou a sua fixacao (15,6% dos casos). Das reclamacdes apreciadas
por estes motivos resultaram em respostas favoraveis aos reclamantes cerca de 17,7% e 28,3%,
respetivamente.

Quadro 5.7  Numero de reclamacées apreciadas por motivo — ramo Vida

2016 Resp. fav./

Respostas favoraveis vs. Reclamagoes apreciadas por motivo - . -
Reclamacoes apreciadas  Respostas favoraveis ~ Recl. aprec.

Deveres de informagéo contratual 492 183% 87 13,2% 17,7%
Prémio 421 156% 119 18,0% 28,3%
Deveres inerentes a apolice (entrega / contetdo) 366 13,6% 114 17,3% 31,1%
Sinistros - Definicdo de responsabilidades 358 13,3% 41 6,2% 11,5%
Sinistros - Indemnizagéo 252 9,4% 48 7,3% 19,0%
Cessacao do contrato 231 8,6% 74 11,2% 32,0%
Deveres de informagéo pré-contratual e de esclarecimento 181 6,7% 53 8,0% 29,3%
Sinistros - Prazos 160 5,9% 37 5,6% 23,1%
Incumprimento contratual 141 52% 52 7,9% 36,9%
Atendimento 58 2,2% 27 41% 46,6%
Incumprimento de deveres especificos do mediador de seguros 32 1,2% 8 1,2% 25,0%
Préticas discriminatorias - Deficiéncia ou risco agravado de satide 2 0,1% 0 0,0% 0,0%

Total 2694 660 24,5%
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No que respeita a proporcao de respostas favoraveis relativamente as pretensdes dos reclamantes,
destacam-se as reclamacoes apresentadas na sequéncia de falhas no atendimento (46,6%),
por incumprimento contratual (36,9%), relacionadas com a cessacdo de contrato (32%), e por
incumprimento dos deveres inerentes a apdlice (31,1%), registando percentagens acima dos 30%
das respetivas reclamacoes apreciadas.

Ao contrario do que sucede nos ramos Nao Vida, em que a gestao de sinistros assume grande
preponderancia, verifica-se que nos seguros do ramo Vida o conjunto das matérias relacionadas
com aquela vertente deu origem a pouco mais de 28% das reclamacdes, sendo que da
apreciacdo dos casos reclamados apenas 16,4% resultou em respostas favoraveis as pretensdes
do reclamante.

5.6.3 Informacao reportada sobre as reclamacées apreciadas pelos
provedores do cliente

Tendo em conta ainformacao estatistica constante dos relatérios de indole quantitativa recebidos
pela ASF, constatou-se que, em 2016, foram apreciadas 1 208 reclamacdes pelos provedores do
cliente das empresas de seguros.

Conforme se pode observar pelo quadro 5.8, verifica-se, face ao ano anterior, um aumento
significativo do ndmero de reclamacoes apreciadas e do ndmero de respostas favoraveis aos
reclamantes. Nota-se também uma apreciacao favoravel das reclamacdes em 16,5% dos casos,
correspondendo a mais 0,30 pontos percentuais do que o observado em 2015, mas ainda assim,
abaixo do valor registado em 2014 (16,8%).

Quadro 5.8  Evolucdo do total de respostas favoraveis vs. total das reclamagdes apreciadas pelo provedor do cliente

Respostas favoraveis vs. Reclamagdes apreciadas 2015 2016 2015/2016
Reclamagoes apreciadas 575 1208 110,1%
Respostas favoraveis 93 199 114,0%
Resp. fav./ Recl. aprec. 16,2% 16,5% 0,30 p.p.

Importa igualmente salientar nesta sede que, tal como referido anteriormente, a informacéo
(designadamente, a incluida no quadro acima) relativa a 2015 reflete a atualizacdo que algumas
empresas de seguros efetuaram apos a elaboragao do Relatério de Regulagdo e Supervisao da
Conduta de Mercado referente a esse ano.

Por outro lado, da analise ao quadro 5.9, no qual séo identificados os motivos pelos quais as
reclamacdes foram submetidas a apreciacdo dos provedores do cliente em 2016, conclui-se
que a maioria dos casos estd relacionada com a regularizacdo de sinistros (definicdo de
responsabilidades, indemnizacdo e prazos) que, em conjunto, representa 65,6% das reclamagoes
apreciadas.

Salienta-se ainda, neste ambito, que 11,8% dos casos tiveram origem no alegado incumprimento
dos deveres de informacédo contratual.



Quadro 5.9  Numero de respostas favordveis vs. total das reclamacdes apreciadas pelos provedores do cliente - por

motivo

Respostas favoraveis vs. Reclamagoes apreciadas por motivo

Sinistros - Definicdo de responsabilidades
Sinistros - Indemnizagéo

Sinistros - Prazos

Deveres de informagcao contratual

Deveres inerentes a apolice (entrega / contetdo)
Atendimento

Prémio

Cessagao do contrato

Incumprimento contratual

Reclamagoes apreciadas Respostas favoraveis

Deveres de informagéo pré-contratual e de esclarecimento

Incumprimento de deveres especificos do mediador de seguros

Total

403
229
159
143
83
52
51
45
21
17
5
1208

Por seu turno, considerando o gréfico 5.14, constata-se
reclamacdes apreciadas pelos provedores do cliente se enquadra em produtos dos ramos Nao
Vida, proporcdo idéntica ao nimero de reclamacoes apreciadas pelas empresas de seguros,
naqguele segmento de negdcio, conforme demonstra o grafico 5.12.
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Grafico 5.14  Total de reclamacdes apreciadas pelos provedores do cliente em 2016 por ramos
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Com maior detalhe, conclui-se através da apreciacdo do quadro 5.10 que o ramo “Veiculos
terrestres” foi aquele que deu origem a um maior nimero de reclamacoes apreciadas pelos
provedores do cliente (aproximadamente 32% dos casos), sendo que cerca de 12% dessas
situacdes resultaram em resposta favoravel aos reclamantes.

Quadro 5.10  Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamacoes apreciadas pelos provedores do cliente — ramos

Néo Vida

Respostas favoraveis vs. Reclamagoes apreciadas

Veiculos terrestres

Incéndio e outros danos
Doenga

R.C. veiculos terrestres a motor
Acidentes de trabalho
Assisténcia

Resp. civil geral

Acidentes pessoais

Seguros diversos

Protecdo juridica

Maritimo, aéreo e transportes
Perdas pecunidrias diversas

Total

2016
Reclamagoes apreciadas

343 32,3%
311 29,3%
121 11,4%
70 66%
68 64%
44 41%
42 4,0%

35 3,3%

16 1,5%

6 0,6%

4 0,4%

3 0,3%

1063

Respostas favoraveis
42 23,6%
57 32,0%
28 15,7%
21 11,8%

9 51%
5 2,8%
4 2,2%
8 4,5%
3 1,7%
0 0,0%
1 0,6%
0 0,0%
178

Resp. fav./

Recl. aprec.
12,2%
18,3%
23,1%
30,0%
13,2%
11,4%

9,5%
22,9%
18,8%

0,0%
25,0%

0,0%
16,7%
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Globalmente, assumiram também relevancia no ambito das reclamacdes apreciadas pelos
provedores do cliente o seguro de “Incéndio e outros danos” e os ramos “Doenca” e “R.C. veiculos
terrestres a motor”, correspondendo a cerca de 47% dos casos.

Destaca-se, tal como no ano transato, a importancia dos quatro segmentos de negdcio acima
indicados que, em conjunto, representaram 79,5% das reclamagdes apreciadas pelos provedores
do cliente, sendo que cerca de 18% dessas situacdes resultaram em resposta favoravel aos
reclamantes.

Finalmente, da andlise do quadro 5.11 é possivel concluir que, no ambito do ramo Vida, as
reclamacdes apreciadas pelos provedores dos clientes estdo maioritariamente relacionadas com
“Seguros de vida néo ligados, excluindo PPR, PPE, PPR/E" (cerca de 83% dos casos), sendo que
apenas cerca de 12% dessas situacoes resultaram em resposta favoravel aos reclamantes.

Quadro 5.11  Numero de respostas favoraveis vs. total das reclamacées apreciadas pelos provedores do cliente — ramo

Vida
Resp. fav.
Respostas favoraveis vs. Reclamacgoes apreciadas ~ . 208 .. Cefphi el
Reclamacbes apreciadas Respostas favoraveis Recl. aprec.
Seguros de vida nao ligados excluindo PPR, PPE, PPR/E 116 82,9% 14 73,7% 12,1%
Seguros de vida ligados excluindo PPR, PPE, PPR/E 8 5,7% 5 26,3% 62,5%
Seguros de vida nao ligados PPR, PPE, PPR/E 8 5,7% 0 0,0% 0,0%
Operacdes de capitalizagdo 7 5,0% 0 0,0% 0,0%
Seguros de vida ligados PPR, PPE, PPR/E 1 0,7% 0 0,0% 0,0%
Total 140 19 13,6%

5.7 Reclamacoes apreciadas pelos provedores do cliente das
empresas de seguros e recomendag¢des emitidas

Nos termos do ne° 4 do artigo 1582 do RJASR, o provedor do cliente pode apresentar
recomendacdes as empresas de seguros em resultado da apreciacdo das reclamacdes que lhe
sejam dirigidas, as quais devem ser divulgadas anualmente, conjuntamente com a mengao da sua
adocéo pelos destinatérios (cf.n.26 do artigo 158.°do RJASR e artigo 15.°2da Norma Regulamentar
n.2 10/2009-R, de 25 de junho, alterada e republicada pela Norma Regulamentar n.c 2/2013-R, de
10 de janeiro).

No sitio da ASF na Internet e no Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes, em
seccao dedicada ao provedor do cliente, encontram-se reunidos os contactos dos mesmos, bem
como as recomendacgdes que os provedores emitiram no ano 2016 e anteriores.

No ano de 2016, a ASF tomou conhecimento da existéncia de recomendagdes emitidas pelo
provedor do cliente relativamente a onze empresas de seguros dos ramos Nao Vida, quatro
empresas do ramo Vida e quatro empresas de seguros Mistas.

Antes de mais, cumpre realcar que varios provedores do cliente referiram ter recebido diversas
reclamagodes que ainda ndo tinham sido apreciadas e / ou resolvidas no ambito da gestao de
reclamacdes das empresas de seguros, sendo recorrente os reclamantes dirigirem, de imediato,
as suas reclamagdes ao provedor do cliente.

Verifica-se que as recomendacbes emitidas pelos provedores dos clientes se dividem entre
recomendacbes que dizem respeito a uma reclamacao especifica e, como tal, ndo sdo passiveis
de generalizacdo e, por outro lado, recomendacées aplicaveis de forma generalizada, ou seja,
orientacdes que devem ser adotadas néo s6 em relagdo a um caso concreto, mas também



em relacao a todos os casos similares. Relativamente a estas, importa sintetizar alguns pontos
relevantes:

— Necessidade de revisdo das cldusulas contratuais dos produtos comercializados, de modo
a prevenir equivocos de interpretacao, sobretudo no que se refere as exclusoes;

— Maior clareza e precisao do conteldo das comunicagdes enviadas aos tomadores de
seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados;

- Maior celeridade na regularizagdo dos sinistros e consequente diminuicdo do tempo
médio de respostas;

— Alteracao de alguns procedimentos atinentes aos call centers. Por exemplo, quando se
verifica uma interrupgdo involuntdria das chamadas telefénicas, deve ser iniciativa da
empresa de seguros retomar o contacto com o interlocutor. Ou ainda, quando estejam
em causa eventuais divergéncias entre a empresa de seguros e o interlocutor, e as
mesmas tenham sido discutidas em chamadas telefénicas, deve a empresa de seguros
facultar ao cliente a transcricdo integral das chamadas objeto da referida divergéncia,
sempre que este o solicite;

— Quando haja uma interpelagdo por parte da rede de distribuicdo, quer os pedidos de
informacao, quer as respetivas respostas deverdo ser efetuadas por escrito, evitando a
transmisséo de informacédo imprecisa ao cliente;

— Ainda sobre a rede de distribuicéo, reforco da necessidade de execucdo das melhores
diligéncias, no sentido de garantir que aquela mantém os niveis de informacéo bastantes
e necessarios a correta compreensdo das carateristicas dos produtos de seguro
comercializados, tendo em conta a obrigatoriedade do cumprimento dos deveres de
informacdo e esclarecimento a prestar a tomadores de seguro, segurados, beneficiarios
ou terceiros lesados.

Por ultimo, detetaram-se situacdes em que o provedor do cliente ndo salvaguardou na integra o
disposto no n. 1 do artigo 22.° da Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho, alterada
e republicada pela Norma Regulamentar n.° 2/2013-R, de 10 de janeiro, uma vez que deve ser o
provedor do cliente, e ndo a empresa de seguros, a remeter as recomendacdes a ASF. Verifica-se
ainda que nem todos os provedores do cliente estdo a observar o estabelecido na alinea d) do
ne 1 daquela disposicao, dado que existem relatérios das recomendagdes em que os provedores
do cliente ndo fazem qualquer mencao ao acolhimento ou ndo da recomendacdo pelos
respetivos destinatarios, tal como af é determinado.
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6 ‘ Relacionamento com o consumidor de seguros e fundos de pensées

6.1. Consideracdes gerais

A ASF, no seu sitio na Internet (www.asf.com.pt), faculta o acesso a um conjunto de informacao
referente a respetiva atuacdo, bem como aos produtos e operadores sujeitos a supervisdo desta
Autoridade.

Esta Autoridade disponibiliza,igualmente, uma drea especifica, denominada Portal do Consumidor
de Seguros e Fundos de Pensdes (doravante “Portal do Consumidor” ou “Portal”).

O Portal do Consumidor funciona como um importante instrumento de promocéo de informagao
e daformacao financeira, permitindo aceder a informacéo béasica sobre diversos produtos do setor
segurador e dos fundos de pensdes, nomeadamente um conjunto de perguntas frequentes, que
pretendem esclarecer algumas tematicas contempladas nas questdes habitualmente suscitadas
junto da ASF.

De realcar ainda que os contetdos do Portal do Consumidor foram desenvolvidos com recurso a
uma linguagem simples e clara, por forma a permitir a sua compreenséo pelo publico em geral.

6.2 Acessos e consultas ao sitio da ASF na Internet

6.2.1 Dados gerais

A andlise dos dados respeitantes ao ano de 2016 permite verificar que o sitio da ASF na Internet
totalizou 791 105 visitas.

Os dados refletidos no quadro 6.1, evidenciam que, a semelhanca do que se observou nos
ultimos dois anos, a pagina principal é a que contabiliza o maior nimero de visualizagdes
(764 434), imediatamente seqguida da pagina respeitante a pesquisa de entidades autorizadas
para o exercicio da atividade de mediacéo de seguros (368 989 visualizacoes).

Também a pesquisa de informacéo referente as entidades autorizadas para o exercicio da
atividade seguradora regista uma procura significativa, sendo a terceira pagina mais visualizada,
com um total de 160 556 visualizacoes.

Para além da consulta de “Legislagao / Regulamentagao” sobre Seguros, que gerou 86 911
visualizacdes, ha ainda a destacar o aumento significativo das visualizacdes da pagina que integra
as “Novidades” na area de Seguros (aumento de cerca de 84% em relagcao a 2015). Em 2016, esta
pdagina reuniu cerca de 3% do total de visualizacdes do sitio da ASF.

Importa também referir que a funcionalidade “Participacéo de Sinistro”, acessivel na drea dedicada
ao Fundo de Garantia Automaovel, constitui uma das dez paginas mais visualizadas do Portal
em 2016 (34 099 visualizagdes), ocupando o lugar que a pagina "Entendimentos”, na seccdo de
“Seguros”, detinha em 2015.
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Quadro 6.1  Sitio da ASF na Internet — paginas mais visualizadas

2016

N. %
Homepage - Pdgina Principal 764 434 30,84%
Mediacéo / Entidades Autorizadas 368 989 14,89%
Seguros / Entidades Autorizadas 160 556 6,48%
Seguros / Legislacao / Regulamentacao 86911 3,51%
Seguros / Novidades 79527 3,21%
Pesquisa 58 321 2,35%
Mediacdo / Formagdo Mediadores 41477 1,67%
Mediagdo / Divulgagoes Obrigatdrias 38877 1,57%
Seguros / Seguros Obrigatérios 35974 1,45%
FGA / Participacéo de Sinistro 34099 1,38%

6.3. Acessos e consultas ao Portal do Consumidor

6.3.1 Dados gerais
Os dados estatisticos referentes ao Portal do Consumidor mostram que, em 2016, este registou
1019 786 visitas, o que se traduz num decréscimo de cerca de 4% em relacdo ao ano de 2015

(1 062 381 visitas).

Os dados recolhidos permitem, ainda, verificar que fevereiro é o més que regista o maior nimero
de visitas (124 261 visitas), sequido do més de abril (91 752 visitas).

Grafico 6.1 Visitas ao Portal do Consumidor em 2016 — distribuicdo mensal
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O gréfico 6.2 infra traduz o ndmero de visitas ao Portal do Consumidor e ao sitio institucional
da ASF na Internet, nos anos de 2015 e 2016. Nesta representacéo, é possivel constatar que,
a semelhanca do que se havia registado no ano anterior, o Portal do Consumidor obteve um
numero de acessos superior ao do sitio institucional.

Gréfico 6.2 Visitas ao Portal do Consumidor e ao sitio institucional da ASF na Internet
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6.3.2 Conteudos e servicos especificos

O Portal do Consumidor disponibiliza um conjunto de conteldos e ferramentas dedicados ao
consumidor de seguros e fundos de pensdes, com o intuito de dotar o publico em geral de
conhecimentos e conceitos basicos sobre os produtos comercializados pelo setor, apoiando-o
na aquisicao de competéncias fundamentais nestas matérias.

Este espaco de apoio é composto por uma série de canais tematicos que permitem o acesso
simples a uma lista de perguntas e respostas sobre diversos produtos do setor segurador e dos
fundos de pensoées’.

No leque de ferramentas disponibilizadas, destaca-se o servico de consulta de matricula, que
permite ao utilizador verificar a existéncia e validade do seguro automovel.

O Portal mantém ainda servicos de consulta de comissdes e rendibilidades dos planos
poupanca-reforma, de representantes de sinistros, de centros de informacdo automaével e de
beneficiarios de seguro de vida, acidentes pessoais e operagdes de capitalizacdo.

O Portal permite também aceder a area dedicada a apresentacdo de reclamacoes e pedidos de
esclarecimento, na qual se possibilita 0 acompanhamento dos processos de reclamacgéo, bem
como a obtencao de informacdo acerca da funcao, identificacédo e contactos dos gestores de
reclamagdes e provedores do cliente das empresas de seguros.

1 Nadrea de canais temdticos é disponibilizada informagao acerca dos seguintes temas: contrato de seguro, seguro de
grupo, seguro por telefone / internet, sequro automavel, sequro de habitagdo, seguro de salde, seguro de acidentes
de trabalho, seguro de responsabilidade civil, seguro de vida, fundos de pensdes e planos de poupanca. Existe ainda
uma é&rea com um glossario, com uma lista alfabética de termos técnicos, comummente utilizados no setor dos
seguros e fundos de pensoes.
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No perfodo a que o presente relatério reporta, 0 nimero de pdaginas visualizadas do Portal do
Consumidor totalizou 3 548 654, 0 que representa um aumento de cerca de 7,5%, em relacdo ao
periodo homologo (3 305 955).

O grupo de “Contetdos Diversos” - que inclui a pagina principal do Portal, a legislagao relevante
nas areas tratadas nos canais tematicos, bem como informacao estatistica, entre outros temas - foi
0 que registou 0 aumento mais expressivo de visualizagdes, com uma variagao de cerca de 23%
relativamente ao ano de 2015.

O numero de paginas visualizadas no grupo “Canais Tematicos” registou também um aumento
de aproximadamente 11% relativamente ao ano anterior.

A semelhanca do que se observou em 2015, os contetidos a que mais se acedeu em 2016
correspondem a“Servigos de consulta” (on-line), perfazendo cerca de 89% (3 142 520 visualizagdes)
do total de paginas visualizadas, o que consubstancia um aumento de cerca de 6,8% em relacao
a 2015.

Os formularios para reclamacdes e pedidos de esclarecimento, de preenchimento on-line ou
para download, representam cerca de 1,4% do total de paginas visualizadas.

Grafico 6.3 Conteudos e servicos do Portal do Consumidor - paginas visualizadas
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6.3.3 Servicos de consulta

Como se pode verificar nos graficos 6.4 e 6.5, 0 servico de “Consulta de matricula” continua a
gerar o maior nimero de acessos no conjunto de servicos de pesquisa disponiveis no Portal,
com cerca de 97% (3 052 617 visualizacbes) do total de visualizacdes de paginas. O servico de
“Consulta de gestores de reclamacdes das empresas de seguros” é o segundo mais utilizado,
com 27 542 visualizagdes (0,9%), seguido do servico de “Consulta de beneficidrios de seguro de
vida, acidentes pessoais e operacdes de capitalizacdo” (0,6%), cuja procura em 2016 aumentou
substancialmente, totalizando, neste ano, 18 719 visualizacoes.



Grafico 6.4  Servicos de consulta de matriculas — paginas visualizadas
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Grafico 6.5  Outros servicos de consulta — paginas visualizadas
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6.3.4 Canais tematicos

Os canais teméticos acessiveis no Portal do Consumidor disponibilizam informacao util e
sistematizada sobre as questoes que sdo mais frequentemente colocadas aos servicos de apoio
ao consumidor da ASF.

A consulta da informacdo constante em cada um destes canais permite ao utilizador encontrar
resposta a um conjunto de perguntas frequentes, enquadradas em funcdo da natureza mais
genérica ou especifica das matérias que tratam.

Entre os temas tratados nas varias seccoes, é facultada informacao sobre o contrato de seguro
em geral, assim como sobre varios tipos de seguro, como o seguro automaovel, o seguro de
habitacédo, o seguro de satide e diversos seguros do ramo Vida.

O Portal faculta, ainda, um conjunto de perguntas e respostas relacionadas com as tematicas dos
planos de poupanca e dos fundos de pensoes.

Neste ambito, a andlise dos dados recolhidos no periodo a que o presente relatério reporta
permite constatar que, nas paginas pertencentes a canais especificos, se registou um total de
280051 visualizacoes, o que reflete um aumento de cerca de 11% em comparacédo com o periodo
homdlogo (252 787).
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Tal como em 2015, o canal mais visitado é o respeitante ao “Seguro automoével”, que representa
cerca de 33% do total de visualizacbes (92 124). Seguem-se 0s canais “Seguro de habitacéao”
(38 239) e “Seguro de responsabilidade civil” (33 758), com cerca de 14% e 12%, respetivamente.

O numero de visualizagbes do canal “Planos de Poupanca” registou uma descida de
aproximadamente 13,7%, representando agora cerca de 3% do total de acessos no conjunto de

canais tematicos.

Grafico 6.6 Canais tematicos — paginas visualizadas
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6.3.5 Formularios, consultas e informacoes

O Portal do Consumidor inclui uma area vocacionada para a rececdo de reclamacdes e pedidos
de esclarecimento por parte dos consumidores de seguros e fundos de pensdes.

Para além de facilitar o contacto com a autoridade de supervisdo, as funcionalidades
disponibilizadas nesta drea permitem ao utilizador acompanhar a evolugdo do processo de gestao
da reclamacdo apresentada, bastando, para tal, a insercdo de um cédigo que Ihe é fornecido
aquando da formalizacdo da mesma.

Em 2016, 0 nimero de visualizagdes desta drea aumentou cerca de 10%, contrariando a tendéncia

decrescente verificada em 2015, ano em que se registou uma descida assinalavel (cerca de 61%)
Nos acessos as paginas de reclamacodes e pedidos de esclarecimento.

Grafico 6.7 Formularios, consultas e informacées - paginas visualizadas
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6.4 Servico de atendimento ao publico e linha informativa

A ASF tem disponivel um servico de atendimento ao publico destinado a apoiar o consumidor no
esclarecimento das suas duvidas a respeito do setor segurador e dos fundos de pensdes.

Para além da andlise de pedidos de esclarecimento, o servico de atendimento possibilita também
a apresentacao de reclamacoes referentes a conduta dos operadores supervisionados pela ASF.

A observacdo dos dados estatisticos constantes do grafico 6.8 permite verificar que o servico
de atendimento registou, em 2016, um total de 47 945 contactos. Este numero traduz uma
diminuicdo de cerca de 5 % em relacdo ao ano transato, no qual haviam sido registados 50 310
atendimentos.

A semelhanca do que se verificou nos dois anos anteriores, a maioria dos pedidos recebidos
incide sobre as matérias relacionadas com “Empresas de seguros”’, que totalizam 15 668 registos.
E de assinalar, contudo, uma diminuicio considerdvel do nimero de pedidos enquadrados nesta
categoria (cerca de 28 %) em relacdo ao ano de 2015.

As questdes referentes a atividade do “Fundo de Garantia Automovel” assinalaram um aumento
de cerca de 25 % em relacéo a 2015, perfazendo 15 426 registos no periodo a que este relatério
se reporta.

Por sua vez, os pedidos de esclarecimento relacionados com a temética “Mediacdo de seguros”
somaram 10 638 registos, o que consubstancia uma diminuicdo de aproximadamente 3 %
comparativamente como ano de 2015 (11 004 registos).

No que toca aos contactos referentes a matérias do “Fundo de Acidentes de Trabalho”,
registaram-se 1 760 pedidos em 2016, o que se traduz num aumento de cerca de 17 % em

relacdo ao ano anterior.

Gréfico 6.8 Servico de atendimento ao publico - distribui¢do por assunto
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Os dados expostos no gréfico 6.9 infra, permitem concluir que os utilizadores dos servicos de
atendimento ao publico da ASF séo constituidos maioritariamente por pessoas singulares (cerca
de 70%), sequidos dos mediadores de seguros (cerca de 27%).

A semelhanca do que vinha a acontecer desde 2015, registou-se uma diminuicdo significativa
(cerca de 64 %) nos contactos provenientes das “Autoridades policiais”. Em oposicdo, aumentaram
0s registos de contactos por parte de empresas de seguros (acréscimo de cerca de 19 %) e de
outras entidades publicas (idem).

Grafico 6.9  Servico de atendimento ao publico — distribuicdo por tipo e natureza do utilizador
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Relativamente ao meio de contacto escolhido, observa-se que os utilizadores continuam a
privilegiar o contacto telefénico. Do total de contactos (47 945), 40 356 realizaram-se por esta via.
Apesar disso, a op¢ao por este meio de contacto assinala uma diminuicao na ordem dos 6 % em
comparagao com o ano transato.

Por sua vez, os pedidos remetidos via e-mail registaram, em 2016, um aumento de
aproximadamente 7%. A mesma tendéncia pode observar-se nos atendimentos presenciais,
onde se verifica um aumento na ordem dos 4 %, em relacdo ao ano de 2015.

Grafico 6.10  Servico de atendimento ao publico — distribuicdo por tipo de contacto
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6.5 Comunicacoeserespostaapedidosdeinformacao/esclarecimento
escritos

No ambito das comunicacdes e dos pedidos de informacdo e de esclarecimento escritos
dirigidos a ASF, verifica-se que, em 2016, foram recebidos 7 422 comunicacdes / pedidos de
esclarecimento, aproximadamente mais 4 % do que em 2015 (7 124), conforme representagao
grafica abaixo (grafico 6.11), demonstrativa da evolugao entre 2012 e 2016.

Grafico 6.11  Processos abertos relativos a comunicag¢oes / pedidos de esclarecimento (2012 - 2016)
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Por seu turno, o gréfico 6.12 reflete a distribuicao mensal dos processos abertos em resultado dos
pedidos recebidos em 2015 e em 2016.

Grafico 6.12  Processos abertos relativos a comunicacoes / pedidos de esclarecimento (mensal)
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De acordo com a anélise do gréafico 6.13, a via de rececdo das comunicacoes e dos pedidos de
informagao mais utilizada foi o correio eletronico (4 444 comunicagdes / pedidos, em comparagdo
com 4 446 em 2015), o que denota a tendéncia ja verificada nos anos anteriores de recurso cada
vez mais frequente a este canal de comunicacéo.
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Do mesmo modo, o nimero de comunicacoes / pedidos dirigidos a ASF por e-mail continua a
revelar-se muito superior ao recebido por correio postal (2 167), tendo-se, contudo, verificado,
em 2016, um acréscimo do recurso a este Ultimo de cerca de 32% face ao ano anterior.

As solicitagdes por fax (594 pedidos), cuja via de rececdo de pedidos é semelhante a do e-mail,
registaram um decréscimo face a 2015 (menos cerca de 33%), igualmente a semelhanca do

verificado nos anos anteriores.

Grafico 6.13  Processos abertos relativos a comunicacdes / pedidos de esclarecimento — distribuicdo por tipo de
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Conforme resulta da leitura do gréfico 6.14 e do quadro 6.2 abaixo, constata-se que, a semelhanca
do verificado em anos anteriores, a maioria dos processos relativos a comunicacdes e pedidos
de esclarecimento analisados em 2016 é referente a matérias relacionadas com seguros
dos ramos Nao Vida (3 350), entre as quais se destaca o seguro automoével (com 2 490
comunicagoes / pedidos).

Neste ambito, importa, contudo, salientar o aumento, face a 2015, de cerca de 28% de
comunicagdes/ pedidos relacionados com seguros do Ramo Vida (2 284 em 2016, o que compara
com 1 788 registados em 2015).

Ademais, cumpre ainda dar nota de que as comunicacoes / pedidos ndo enquadraveis nos ramos
Vida e Nao Vida dizem respeito a questdes em que nao é mencionado um tipo de seguro em
concreto e que assumem carater genérico, perfazendo, em 2016, 1 746, o que representa um
decréscimo face ao ndmero verificado em 2015 (2 144).

Grafico 6.14  Processos encerrados relativos a comunicagoes / pedidos de esclarecimento — por ramos
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Quadro 6.2 Processos encerrados relativos a comunicagoes / pedidos de esclarecimento — por tipos de seguro

Variacao

No % & ‘)5

Nao Vida

3350 45,39% 2,89%
Seguro automovel 2 490 33,74% 1,97%
Seguro de incéndio e outros danos 354 4,80% 5,36%
Seguro de acidentes de trabalho 189 2,56% 13,86%
Seguro de responsabilidade civil 138 1,87% -4.17%
Seguro de saude 83 1,12% -10,75%
Seguro de assisténcia 38 0,51% -20,83%
Seguro de acidentes pessoais 35 047% 59,09%
Qutros Seguros dos ramos Néo Vida 23 0,31% 360,00%
Vida 2284 30,95% 27,74%
Nao se aplica 1746 2366%  -18,56%
Total Geral 7380  100,00% 2,67%

Por ultimo, o gréfico 6.15 contempla a anélise dos pedidos de informagao escritos dirigidos a
ASF, em 2016, por assunto, 0s quais se encontram, sobretudo, relacionados com as seguintes
matérias: “Informacdo sobre a existéncia de seguro” (1 484 pedidos)?; “Bases de dados ASF”
(1 445 pedidos), designadamente a relacionada com a existéncia de seguros de vida, ao abrigo
do disposto no Decreto-Lei n.° 384/2007, de 19 de novembro; e “Legislacéo / regulamentacao
aplicavel” a atividade seguradora e de fundos de pensdes (1 412 pedidos).

Mais se verifica que idéntica tendéncia ocorreu no ano de 2015, registando-se, contudo, em 2016,
um acréscimo de pedidos relacionados com as “Bases de dados ASF” (mais cerca de 37% que no
ano anterior).

No que concerne a pedidos informacdo e de esclarecimento sobre temas especificos,
salientam-se aqueles relacionados com a matéria “Sinistro”, na qual se incluem questoes relativas
a definicao de responsabilidades e regularizacédo dos processos de sinistro, a semelhanca do que
acontece com a maioria das tematicas analisadas em sede de processos de reclamacao.

Grafico 6.15  Processos encerrados relativos a comunicagoes / pedidos de esclarecimento — por assunto
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2 Parcialmente justificado devido aos pedidos de entidades judiciais.
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6.6 Informacdes sobre beneficiarios de seguros de vida, acidentes
pessoais e operacoes de capitalizacao

A ASF dispde de um servico, denominado “registo central de contratos de seguros de vida, de
acidentes pessoais e de operacdes de capitalizacdo”, no ambito do qual pode ser solicitada, pelos
interessados, informacédo sobre a existéncia destes contratos e operacdes com beneficiarios
em caso de morte do segurado ou do subscritor.

Por outro lado, também o respetivo titular do contrato podera solicitar informacao acerca dos
contratos e operagdes registados em seu nome.

Conforme demonstra a andlise do gréfico 6.16, merece especial destaque o aumento significativo
do numero de pedidos de informacédo sobre acesso a dados de contratos de seguro de vida,
de acidentes pessoais e operacdes de capitalizacdo verificado em 2016, em comparacdo com
0s anos anteriores (566 em 2012, 518 em 2013, 653 em 2014, 605 em 2015 e 980 pedidos em
2016).

Grafico 6.16  Pedidos de informacéo sobre acesso a dados de contratos de seguro de vida, de acidentes pessoais e
operacoes de capitalizacdo (2012 — 2016)
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Por seu turno, a leitura dos graficos 6.17 e 6.18 permite concluir, relativamente ao sentido do
desfecho dos processos analisados em 2016, que o encerramento foi positivo em 59,8% dos
casos e negativo em relacdo a 40,2%, seguindo a tendéncia do ano anterior e contrariando a
tendéncia de equiparacdo entre respostas positivas e negativas verificada nos anos anteriores a
2015, 0 que permite inferir que os requerentes tém ja fundadas conviccoes sobre a probabilidade
de existéncia de seguro.



Grafico 6.17  Resultados dos pedidos de informacéo sobre acesso a dados de contratos de seguro de vida, de
acidentes pessoais e operacoes de capitalizacao — 2016
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Grafico 6.18  Resultados dos pedidos de informagdo sobre acesso a dados de contratos de seguro de vida, de
acidentes pessoais e opera¢des de capitalizagdo (anual — 2015 e 2016)
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7 ‘Formagéo financeira

7.1 Consideragoes iniciais

Em 2016, a ASF continuou a reforcar o seu envolvimento na formacéo financeira da populacéo
portuguesa, contribuindo para o desenvolvimento de uma cultura de percecédo e mitigagao
dos riscos e promovendo a divulgacdo de informacao relevante sobre o setor segurador e de
fundo de pensdes. Esta é uma tarefa que assume cada vez mais relevancia no quadro das suas
atribuicdes [cf. alinea i), do n.° 1 do artigo 7.° dos Estatutos da ASF, aprovados pelo Decreto-Lei
n.e 1/2015, de 6 de janeiro].

De facto, a ASF dispde de um conjunto de competéncias no dominio da literacia financeira,
cabendo-lhe, nomeadamente, potenciar o conhecimento técnico do setor de atividade sob
supervisdo e promover, apoiar ou participar em iniciativas de reforco da literacia financeira
[cf. alineas e) e f), don°8do artigo 16.2 dos Estatutos da ASF].

Ademais, prevé igualmente a alinea b), don.24 do artigo 35.° dos Estatutos da ASF a possibilidade
de utilizagdo dos respetivos resultados liquidos na promocdo do desenvolvimento de
conhecimentos técnicos e respetiva difusdo e no reforco da literacia financeira, no que se refere
ao setor segurador e dos fundos de pensoes.

Como tal, os projetos concretizados em 2016, quer autonomamente, quer integrados nos
trabalhos do Plano Nacional de Formacao Financeira (doravante, "Plano” ou "PNFF") sdo o
reflexo de uma estratégia sustentada, assente numa abordagem de longo prazo e que advoga o
envolvimento de um conjunto alargado de parceiros.

Cumpre, desde logo, assinalar a publicacao, pelo Conselho Nacional de Supervisores Financeiros
(CNSF), das novas linhas de atuacao do PNFF, nas quais se reforca o compromisso dos supervisores
financeiros com a formacao financeira.

Importa também destacar a publicacdo dos resultados do 2.° Inquérito a Literacia Financeira
da populacédo portuguesa, realizado conjuntamente pelos trés supervisores financeiros e que
permitiu conhecer os respetivos niveis de literacia financeira, identificando as &reas e os grupos
populacionais com maiores défices nesta matéria.

Por sua vez, as atividades de promocédo da educacéo financeira nas escolas continuaram a assumir
carater prioritario. A este propdsito, cumpre realcar a realizacado da quinta oficina de formacao de
professores, dirigida a professores e educadores da regido do Algarve, e a concretizacdo de duas
acoes de formacao de professores na Regido Autdbnoma dos Acores.

O ano de 2016 marca igualmente o langamento do Caderno de Educacédo Financeira 2, dirigido
ao 2.2 ciclo do ensino basico, um projeto resultante do protocolo celebrado em 2014 com o
Ministério da Educacdo e Ciéncia e quatro associacbes do setor financeiro (APB — Associacdo
Portuguesa de Bancos; APS — Associacdo Portuguesa de Seguradores; APFIPP — Associacao
Portuguesa de Fundos de Investimento, Pensdes e Patrimonios e ASFAC — Associacdo de
Instituicdes de Crédito Especializado).

No quadro da parceria estabelecida com a Agéncia paraa Competitividade e Inovacao, I.P. (IAPMEI)
e o Turismo de Portugal, |.P. foi apresentada a versao final do Referencial de Formacao Financeira
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para micro, pequenas e médias empresas. A apresentacao deste documento foi precedida de um
processo de consulta publica e de um conjunto de acdes de formacéo piloto no terreno.

Nesta senda, iniciou-se, em dezembro de 2016, um programa de formagao de formadores com
base neste Referencial.

A ASF continuou ainda a dinamizar regularmente iniciativas de formacédo e sensibilizacdo da
populacdo e dos jovens para a importancia das questoes financeiras.

Neste ambito, cumpre mencionar a parceria estabelecida com o Pavilhdo do Conhecimento -
Ciéncia Viva, que conduziu a participacado da ASF na “Noite do Professor”, um evento que juntou
cerca de 1 000 professores dos ensinos basico e secundario.

Em marco de 2016, a ASF participou novamente nas comemoracoes da Global Money Week, uma
iniciativa organizada a nivel mundial pela Child and Youth Finance International (CYFY), tendo
realizado iniciativas junto das escolas.

A proposito das comemoragdes do Dia da Formacdo Financeira 2016, a ASF dinamizou um
conjunto de atividades dedicadas a tematica do risco e a importancia dos seguros para a sua
mitigacao.

7.2 Principais desenvolvimentos em 2016

7.2.1 Inquérito a Literacia Financeira da populacao portuguesa

Seguindo as melhores praticas internacionais de medicéo do nivel de literacia financeira, a ASF,
em conjunto com o Banco de Portugal e a Comissao do Mercado de Valores Mobilidrios (CMVM),
publicou em 2016, os resultados do 2.° Inquérito a Literacia Financeira da populacéo portuguesa,
que se reportam ao ano de 2015.

Este Inquérito permitiu conhecer os niveis de literacia
financeira da populagdo portuguesa em trés dimensoes:
m m atitudes, comportamentos e conhecimentos financeiros.
Permitiu também a identificacdo das éreas e dos grupos
populacionais com maiores défices de literacia financeira.

O Inquérito incluiu um conjunto de questdes que ja
haviam integrado o questiondrio utilizado em 2010,
aquando da realizacdo do 1° Inquérito a Literacia
Financeira da populacdo portuguesa, conduzido pelo
Banco de Portugal, o que possibilitou igualmente a

# Relatdrio do Inquérito a Literacia

Financeira da populaio portuguesa comparagao com os resultados entdo obtidos.

O Inquérito incluiu ainda um conjunto de
questoes-base definidas pela Internacional Network
on Financial Education (INFE), por forma a possibilitar
a comparacdo com os resultados de outros paises
Relatério do 2° Inquérito a Literacia  mempros da INFE que também participaram neste
Financeira da popula¢do portuguesa - -~ . .o

exercicio de comparacdo internacional dos niveis de
literacia financeira.



O questionario contemplou, assim, 102 perguntas de escolha multipla, tendo as entrevistas
sido realizadas porta-a-porta, em todo o territério nacional, junto de uma amostra de 1100
entrevistados com 16 anos ou mais, estratificada de acordo com critérios de género, idade,
localizacdo geogriéfica, situacao laboral e nivel de escolaridade.

Deste modo, os resultados do Inquérito refletem uma elevada inclusao financeira da populacéo
portuguesa, registando-se uma melhoria nestes indicadores face aos resultados obtidos em
2010.

Relativamente as questdes sobre seguros, 73% dos entrevistados afirma possuir, pelo menos,
um seguro. Porém, do ponto de vista dos conhecimentos financeiros nesta matéria, 0s
resultados revelam algum desconhecimento. Com efeito, 62,7% dos entrevistados identificam
corretamente o que é o prémio de seguro, mas apenas 54,8% sabe a que corresponde a
nocao de periodo de caréncia. O conceito de franquia foi corretamente indicado em 46% das
respostas. Ja a relacao da franquia com o preco do seguro apenas é corretamente identificada
por 39,9% dos entrevistados.

Os resultados do Inquérito demonstram também uma melhoria dos hébitos de poupanca dos
portugueses, ainda que se manifestem alguns sinais de inércia na aplicacéo dessa poupanca em
produtos financeiros.

As atitudes e comportamentos na gestao do orcamento familiar tendem a ser prudentes, assentes
numa ponderacao cuidadosa das despesas. A maioria dos entrevistados diz preferir poupar antes
de comprar, controlar de forma sistematica as suas finangas pessoais e pagar as suas contas a
tempo, bem como néo considera ter demasiadas dividas.

Na escolha de produtos financeiros, os resultados do Inquérito evidenciam que existe um nivel
elevado de confianca dos inquiridos nas instituicdes. Cerca de 83% dos entrevistados afirmam ler
ainformacéao pré-contratual dos produtos financeiros disponibilizada pelas instituicdes, mas esta
nem sempre é o elemento-chave na tomada de decisoes.

Os grupos populacionais com maiores défices de literacia financeira séo os jovens e os idosos,
os estudantes, os desempregados, os aposentados e as mulheres, bem como 0s que tém
baixos niveis de escolaridade e de rendimentos. Estes devem ser, por isso, grupos populacionais
prioritarios na estratégia de formacao financeira da ASF.

AINFE / OCDE divulgou também, em 2016, as conclusées do estudo de comparacdo internacional
dos niveis de literacia financeira, que permitem comparar a situacdo portuguesa com a de um
conjunto de 30 paises, incluindo 17 paises da OCDE, através da utilizacdo de um conjunto de
questdes comuns aos questionarios usados nos diferentes paises.

Entre os 30 paises analisados, Portugal surge em 5.° lugar no indicador de atitudes financeiras,
em 82° lugar no indicador de comportamentos financeiros e em 132 lugar na vertente de
conhecimentos financeiros.

No indicador global de literacia financeira, 0 nosso pafs ocupa a 10.2 posicao, acima da
média de todos os pafses analisados e dos 17 paises da OCDE que participaram no estudo
internacional.

Formacéo financeira

147



Formacéo financeira

148

7.2.2 Educacao financeira nas escolas

7.2.2.1 Programa de formacao de professores

Em 2016, a ASF, em conjunto com a Direcao-Geral da Educacéo, o Banco de Portugal e a CMVM,
deu continuidade ao programa de acdes de formacéo de professores lancado em 2014,

Enquadrado nas atividades do PNFF, o programa de formacao de professores tem como objetivo
habilitar os docentes que nele participam com os conhecimentos necessarios a abordagem da
educacao financeira nas escolas.

Quadro 7.1 Programa das sessées presenciais de cada oficina de formacéo

SESSOES CONTEUDOS
15 sessio A educacéo financeira no quadro da educacao para a cidadania (3h)
O planeamento e a gestao do orcamento familiar (3h)
Os meios de pagamento, as contas bancdrias e os empréstimos (2h)
2.3 5ess30 O sistema financeiro (2h)
Os seguros (2h)

As aplicagdes de poupanca (3h)

3.2 5e5580 .

O recurso ao crédito (3h)

A ética e os direitos e deveres dos consumidores financeiros (3,5h)
4.2 525530 Apresentacédo pelos formandos dos resultados da componente de

trabalho auténomo (3,5h)

No primeiro semestre de 2016 decorreu a quinta oficina de formagao de professores, dirigida a 40
educadores e professores da regido do Algarve.

Com a realizacdo desta oficina completou-se uma primeira fase de cobertura do territério de
Portugal Continental. Desde 2014 foram dinamizadas quatro oficinas de formacéo, na regido
Norte (Porto), na regiao Centro (Coimbra), na regido de Lisboa e Vale do Tejo (Lisboa) e na regido
do Alentejo (Evora), contemplando um total de 200 educadores e professores.

O programa das oficinas de formacdo foi devidamente acreditado pelo Conselho
Cientffico-Pedagdgico da Formacdo Continua do Ministério da Educacdo e Ciéncia. Esta
modalidade integra 25 horas de sessoes presenciais em horario pds-laboral e 25 horas de trabalho
auténomo.

o

Intervencéo do Presidente da ASF, Professor Doutor José Quinta oficina de formacao de professores, em Faro
Figueiredo Almaca, na sessdao de abertura da quinta
oficina de formacao de professores, em Faro



O ano de 2016 marcou também o estabelecimento de uma parceria com a Secretaria Regional
da Educacdo da Regido Auténoma dos Acores, com vista ao alargamento das acdes de formacao
de professores aquela regido autonoma.

A parceria firmada permitiu a realizacdo de dois cursos de formacao sobre o Referencial de
Educacdo Financeira dirigidos a professores da Regido Autdonoma dos Acores. Cada curso,
ministrado ao longo de trés dias, nas cidades de Ponta Delgada (Sdo Miguel) e Angra do Heroismo
(Terceira), contou com a participacdo de 24 professores. O curso foi acreditado pela Direcao
Regional de Educagao dos Acores.

Curso de formacao de professores, em Angra do Heroismo ~ Curso de formacao de professores, em Ponta Delgada

7.2.2.2 Materiais pedagdgicos

O desenvolvimento de materiais didatico-pedagdgicos sobre temas financeiros, com vista a uma
melhor implementacdo do Referencial de Educacéo Financeira, continuou a ser uma prioridade
da ASF em 2016, dada a importancia estratégica deste projeto na introducdo da educagao
financeira nas escolas.

Em outubro de 2016 foi lancado o Caderno de Educacao
Financeira para o 2.°ciclo do ensino basico,com o objetivo
de apoiar alunos e professores na abordagem dos temas
definidos no Referencial de Educacado Financeira para o
20 ciclo de ensino.

A publicacéo deste segundo caderno resulta da parceria
estabelecida entre os supervisores financeiros (Banco de
Portugal, CMVM e ASF), o Ministério da Educacéo (através
da Direcdo-Geral da Educacdo) e quatro associacoes
do setor financeiro (APB, APS, APFIPP e ASFAC), no
DE EU@A@A@ ambito da qual j& havia sido langado, em 2015, o

primeiro caderno de educacéo financeira, dirigido ao
FINAM@EEQA 1.0 ciclo do ensino basico.

O Caderno de Educagao Financeira 2 segue o crescimento
do Tomas e da Clara, que nesta nova narrativa surgem
Caderno de Educacéo Financeira 2 acompanhados de novas personagens que protagonizam
um conjunto de situacdes que os levam a abordar,
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de uma forma ludico-didatica, os temas “Necessidades e desejos’, “Despesas e rendimentos”,

“Poupanca”, “Risco e incerteza” e “Meios de pagamento”.

Estes temas sao apresentados ao longo de cinco histérias que refletem as descobertas do
"Clube O Tesouro”, complementadas por um conjunto de atividades que procuram explicitar e
complementar os saberes, as atitudes e 0s comportamentos inerentes a narrativa.

1.

WECLESIDADES
£ DESESOE

oY

i

7.2.2.3 Concurso “Todos Contam”

Em 2016, foi lancada a 52 edicdo do Concurso
"Todos Contam”, que tem como objetivo incentivar o
desenvolvimento de projetos de educacéo financeira nas
escolas, premiando os melhores projetos de formacao
financeira implementados no ano letivo 2016 / 2017.

A 5.2 edicdo do Concurso “Todos Contam” recebeu um
total de 49 candidaturas, envolvendo 71 escolas e cerca
de 15500 alunos.

Das 49 candidaturas submetidas a concurso, 5
desenvolveram projetos para a educacdo pré-escolar,
12 para o 1.° ciclo do ensino bésico, 5 para o 2.° ciclo do
ensino basico, 16 para o 3.0 ciclo do ensino basico e 11
para o ensino secundario.

Por consenso, o juri do concurso' atribuiu prémios aos
projetos apresentados pelas escolas indicadas no quadro
7.2.

Regulaments em www.todoscontam.pt

St= V= @ F=a == o

Cartaz de divulgacdo da 52 edicdo do
Concurso “Todos Contam”

O juri decidiu ainda atribuir um prémio especial para valorizar a continuidade dos projetos

implementados ao longo de varios anos letivos.

Nesta edicao, o juri decidiu nao atribuir o prémio para o 2.° ciclo do ensino basico por considerar
que os projetos apresentados nédo inclufam informacdo suficiente que permitisse avaliar
adequadamente as condicdes para a sua efetiva implementacao.

1 O juri do Concurso todos Contam tem a seguinte constituicdo: Dra. Isabel Alcada (que preside), Dra. Maria Emilia
Brederode Santos, Dra. Maria Amélia Cupertino de Miranda, Dr. José Vitor Pedroso (Diretor-Geral da Direcao-Geral da
Educacéo) e Dra. Cristina Pereira (representante da Agéncia Nacional para a Qualificagdo e o Ensino Profissional).



Quadro 7.2 Prémios atribuidos na 5.2 edi¢do do Concurso “Todos Contam”

CICLO/ NIVEL ESCOLAR ESCOLA DISTRITO/REGIAO
Educacéo pré-escolar Centro de Bem-Estar Social Foros de Salvaterra Santarém

1.0 ciclo do ensino bésico Agrupamento de Escolas de Marco de Canaveses Porto

32 ciclo do ensino bésico Colégio de Sao Teotonio Coimbra

Agrupamento de Escolas Pioneiros da Aviagéo

Portuguesa - Escola Secundaria da Amadora Lisboa

Ensino secundério

Agrupamento de Escolas General Serpa Pinto

de Cinfaes - Escola EB 2,3 General Serpa Pinto Viseu

Prémio Especial do Juri

A qualidade dos projetos apresentados determinou ainda a atribuicdo de mencgdes honrosas as

escolas incluidas no quadro 7.3.

Quadro 7.3 Mengdes honrosas atribuidas na 5.2 edicdo do Concurso “Todos Contam”

CICLO/NIVEL ESCOLAR ESCOLA DISTRITO/REGIAO

Educagéo pré-escolar Jardim-Escola Jodo de Deus Leiria

Agrupamento de Escolas D. Dinis de Odivelas

32 ciclo do ensino basico L . Lisboa
- Escola Basica D. Dinis
) . - Agrupamento Martim de Freitas - Centro )
3.2 ciclo do ensino basico grup ) - Coimbra
Educativo dos Olivais
30 ciclo do ensino bésico Escola Profissional Vértice Porto

Agrupamento de Escolas Jodo de Deus -
Ensino secundério Escolas EB1 / JI ne 4 de Faro; Escola EB2 /3 Faro
Santo Antonio; Escola Secundaria Jodo de Deus

Ensino secundério Agrupamento de Escolas de Buzio Aveiro

O anuncio dos vencedores e das mencdes honrosas da 5.2 edicao do Concurso “Todos Contam”
ocorreu no dia 2 de novembro, aquando da sesséo formal do Dia da Formacéo Financeira 2016,

que ocorreu na Escola Secundaria da Amadora.

o, |

|

O Presidente da ASF, Professor Doutor José Figueiredo Almaga, entrega os prémios do 1.2 e 3.° ciclos do ensino bésico

e mbro 2016
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7.2.2.4 Entrega de prémios da 4.2 edicao do Concurso “Todos Contam”

Os membros do CNSF visitaram, em fevereiro e marco de 2016, as escolas vencedoras da
4.2 edicdo do Concurso “Todos Contam” para entregar a primeira parcela dos prémios atribuidos
neste concurso. Foram premiadas escolas de Leiria, Pombal, Coimbra, Riba de Ave, Acores e Faro.

Os prémios atribuidos aos vencedores de cada ciclo de ensino correspondem a livros e materiais
escolares no valor de 1 000 euros.

A entrega de prémios é efetuada de forma faseada: a primeira parcela é entregue apds o anuncio
oficial dos projetos vencedores e a sequnda metade do prémio é atribuida ap6s o final do ano
letivo, mediante prova da efetiva implementacdo do projeto.

Em fevereiro de 2016, a ASF entregou os prémios a Didaxis - Cooperativa de Ensino de Riba de
Ave, vencedora do prémio de melhor projeto para o 3.° ciclo do ensino bésico, e ao Agrupamento
de Escolas Tomas Cabreira, ao qual foi atribuido o prémio especial do juri.

Entrega do prémio ao 3.° ciclo do ensino bésico Entrega do prémio especial do juri

7.2.2.5 Workshop “Reporteres de financas — Falando de Seguros”

Em outubro de 2016, a ASF promoveu junto de alunos do Agrupamento de Escolas da Amadora
o workshop "Repodrteres de Financas — Falando de Seguros”.

Nesta atividade, que envolveu cerca de 250 alunos e 22 professores, os estudantes puderam
refletir sobre a importancia dos seguros nas suas vidas e construir um jornal — o “Didrio de
Seguros” —, que incluiu entrevistas, fotografias e videos.

As sessdes do workshop, que contaram com a intervencao de representantes da ASF, foram
adaptadas a idade dos alunos e dimensao das turmas, tendo como ponto comum uma palestra
dedicada a aprendizagem dos conceitos bdasicos de seguros.

A estas sessdes de esclarecimento juntou-se uma componente pratica, com a leitura, escolha e
edicdo de um conjunto de noticias pré-selecionadas, ligadas as &reas da economia, financas e
seguros.

Para além dos jornais em papel, o workshop incluiu ainda a producdo de contetidos multimédia,
com entrevistas aos representantes da ASF realizadas pelos alunos e o registo das noticias em
video.



No Dia da Formacao Financeira 2016, a ASF promoveu a exposicdo, no Pavilhdo do Risco, de
varias primeiras paginas de jornal que resultaram das atividades realizadas, cujas manchetes
foram compostas pelos alunos.

Workshop “Repdrteres de Finangas — Falando de Seguros” Entrevista ao Presidente da ASF, Professor Doutor José
Figueiredo Almaca

7.2.2.6 “Noite do Professor”

No ambito da parceria estabelecida com o Pavilhdo do Conhecimento - Ciéncia Viva, a ASF
participou na sétima edicdo da Noite do Professor, um evento que juntou cerca de 1 000
professores dos ensinos basico e secundério na apresentacédo da oferta educativa para o ano
letivo de 2016/ 2017.

A equipa da ASF promoveu a oferta formativa da instituicao e facultou informacéo relevante para
educadores, professores e formadores que queiram intervir na drea da educacéo financeira.

O encontro incluiu vérias atividades cientificas,
exposicoes e demonstracbes de projetos
envolvendo a comunidade escolar, com
0 objetivo de promover o contacto direto
dos docentes com a oferta educativa para o
préximo ano escolar.

A “Noite do Professor” ocorreu a 21 de
outubro de 2016, algumas semanas depois da
inauguracdo da nova exposicdo temporaria
“RISCO — uma exposicao para audazes”, que 0s

. ) . “Noite do Professor” - Pavilhdo do Conhecimento — Ciéncia
professores foram também convidados a visitar. ;5

7.2.2.7 Outras iniciativas

A ASF promoveu, em dezembro de 2016, uma acao de formacao dedicada aos alunos do 1.2ano
do Curso Profissional Técnico de Banca e Seguros do INETESE - Instituto para o Ensino e Formagao.

A formacao permitiu aos participantes conhecer a missdo e funcdes da ASF, abordando conceitos
e procedimentos fundamentais na drea dos seguros e fundos de pensdes.

Os alunos puderam ainda realizar um exercicio pedagdgico para consolidar os conhecimentos
adquiridos e visitaram a biblioteca da ASF, onde ficaram a conhecer os recursos disponiveis para
estudantes.
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7.2.3 Formacao financeira para empreendedores e gestores

Reconhecendo a importancia da formacao financeira para empreendedores sociais e para
gestores de micro, pequenas e médias empresas, a ASF tem vindo a intensificar a sua atuagao
junto deste publico.

Neste sentido, a ASF celebrou protocolos de cooperacao com a Cooperativa Antonio Sérgio para
a Economia Social (CASES), na area da economia social, e com o Ministério da Economia, através
do IAPMEI e do Turismo de Portugal, I.P., com vista a formacao financeira de empreendedores,
empresarios e gestores de micro, pequenas e médias empresas.

7.2.3.1 Referencial de Formacao Financeira para micro, pequenas e médias
empresas

Na sequéncia do protocolo de cooperacao celebrado, em 2015, entre o CNSF, o IAPMEl e o
Turismo de Portugal, foi publicado, em maio de 2016, o Referencial de Formacdo Financeira para
Micro, Pequenas e Médias Empresas.

O Referencial de Formacéo Financeira constitui um documento orientador para a implementagao
da formacéo financeira no meio empresarial, podendo ser utilizado em contextos diversificados,
em termos de setor de atividade, dimensao da empresa, fase de desenvolvimento do negdcio
ou drea geogréfica.

Este documento identifica contetdos considerados
PLAN NACIONAL OE FORNAGLS FNARCEINA pertinentes para 0s empreendedores, empresarios
TODO: GONEAVY e gestores de micro, pequenas e médias empresas
que queiram desenvolver a sua formacgdo e / ou
complementar conhecimentos resultantes da sua
experiéncia profissional na area financeira e tem por
objetivo ajudar na concecdo e elaboracdo de programas
de formacéo financeira.

Referencial de Formag3o Financeira

ApOs a respetiva divulgacéo, foram realizadas trés acoes
de formacao-piloto, em Lisboa, Leiria e Faro, com o
objetivo de aferir a adequacdo dos conteudos e das
propostas formativas constantes do Referencial de
Formacao Financeira.

Micro, Pequenas e Médias Empresas

Na sequéncia destas acdes de formacao, o Referencial de
Formacéo Financeira foi alvo de ajustamentos. A versao
final foi apresentada publicamente durante a conferéncia
‘A formacéo financeira na gestdo empresarial’, realizada
no dia 3 de novembro de 2016.

Referencial de Formacdo Financeira para
Micro, Pequenas e Médias Empresas

Tendo em vista a implementacéo do Referencial de Formacéo Financeira, em dezembro de 2016
iniciou-se o programa de formacéo de formadores.

O primeiro curso de formacao teve inicio a 6 de dezembro, em Lisboa, e decorreu até meados
de janeiro de 2017. Em fevereiro de 2017, realizou-se o sequndo curso de formacao na cidade do
Porto.



A formacao de formadores visa promover a utilizacdo do Referencial de Formacao Financeira
na execucao de acdes formativas, sobretudo as ligadas as associagdes empresariais que 0s
formadores representam, contribuindo, desta forma, para o aumento dos niveis de literacia de
empreendedores, empresarios e gestores de micro, pequenas e médias empresas.

Acdao de formagao-piloto, no IAPMEI Acdo de formacao-piloto, no IAPMEI

Os cursos possuem uma componente de formacdo geral, constituida por mdédulos sobre
comunicacdo pedagdgica, sistema econémico e financeiro, constituicdo e desenvolvimento
da empresa, contabilidade e planeamento financeiro. Na componente de formacéo técnica,
os formandos podem frequentar méddulos sobre gestéo e riscos, seguros e fundos de pensdes,
contas bancérias e servicos de pagamento, produtos de crédito bancario para empresas e
financiamento no mercado de capitais.

Cada curso tem uma duragdo minima de 32 horas e méaxima de 51 horas de formacédo presencial.

7.2.3.2 Formacao financeira no apoio a economia social

No que diz respeito ao setor da economia
social, a ASF continuou a apoiar diversas
iniciativas promovidas pela CASES no quadro
do protocolo para a formacao financeira de
entidades daquele setor assinado entre esta e
o CNSF.

Assim, no ambito das atividades do PNFF, a ASF
participou novamente na entrega do “Prémio
Cooperacéo e Solidariedade Anténio Sérgio”,
oferecendo mdédulos de formacéo financeira

T, N Acdo de formacao financeira dirigida aos membros da
aos vencedores das categorias “Inovagao e  Cooperativa Coopérnico - Energia verde, sustentabilidade

Sustentabilidade” e “Trabalhos Escolares”. e cidadania

Estes modulos foram preparados tendo em consideracao as necessidades identificadas por cada
uma das entidades vencedoras.

Em novembro de 2016, o Plano realizou uma acdo de formacéo financeira dirigida a alunos da
Escola Profissional Mariana Seixas, em Viseu, que venceu, pelo segundo ano consecutivo, na
categoria “Trabalhos Escolares”.
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Em dezembro de 2016, o Plano dinamizou a acéo de formagao financeira dirigida aos membros da
Coopérnico — Energia verde, sustentabilidade e cidadania, cooperativa que venceu na categoria
“Inovacao e Sustentabilidade”.

Ambas as a¢des de formacédo foram estruturadas em duas partes, uma mais vocacionada para
as matérias relacionadas com as financgas pessoais e outra mais direcionada as necessidades das
empresas em matéria de formacéo financeira.

Pelo segundo ano consecutivo, o Plano associou-se também ao programa “Academia ES”,
destinado a sensibilizacdo e formacgéo de jovens para temas da economia social, que procura
favorecer o desenvolvimento de projetos de empreendedorismo social e coletivo.

7.2.4 DiadaFormacao Financeira 2016
Em 2 de novembro 2016, realizou-se o Dia da Formacéao

Financeira, sob o lema “Junta-te a nés porque Todos
Contam!”. Esta edicdo teve como ponto central a Escola

PLAND NACIOMAL
DE FORMACAD FINANCEINA

Diada _ Secundaria da Amadora, onde participaram mais de

FORMACAO Biiineiig 1700 alunos de oito escolas em 36 atividades diferentes,

fl‘?ﬁ{?ﬁﬂga ::f::""“'"' dirigidas a todos os niveis de ensino, tais como oficinas
koo sl de formacéo financeira, jogos, simuladores e workshops.

www.todoscontam.pt

Paralelamente, um total de 24 escolas da rede de escolas
“Todos Contam” desenvolveu atividades em diferentes
pontos do pafs para assinalar esta data.

A sessdo solene do Dia da Formacao Financeira contou
com a participacdo do Presidente da ASF, Professor
Doutor José Figueiredo Almaca, da Administradora do
Banco de Portugal, Dra. Elisa Ferreira, do Administrador
do Banco de Portugal, Dr. Luis Mdximo dos Santos e do

Cartaz de divulgacao do Dia da Formacao o131 presidente da CMVM, Dr. Carlos Tavares,
Financeira 2016

Marcaram ainda presenca o Secretario de Estado da Educacéo, Dr. Jodo Costa, e 0 Assessor para
a Educacéo da Presidéncia da Republica, Dr. Jodo Trocado da Mata, que leu uma mensagem do
Senhor Presidente da Republica, Professor Doutor Marcelo Rebelo de Sousa.

Durante a sessao solene procedeu-se a entrega de prémios do Concurso “Todos Contam”, bem
como ao langamento do Caderno de Educacao Financeira dirigido ao 2.° ciclo do ensino basico.

FimANEEIRA

S-] il= b
L

Sessdo de entrega de prémios do Concurso “Todos Intervencéo do Presidente da ASF, Professor Doutor José
Contam” Figueiredo Almaca



Como resultado da parceria que tem
vindo a ser estabelecida com a ASF, o
Pavilhdo do Conhecimento - Ciéncia Viva
colaborou também nas atividades deste dia,
desenvolvendo diversas atividades e jogos
sobre a temética do risco. Neste ambito,
os alunos foram desafiados a experimentar
diversos maodulos associados a exposicao
“Risco - uma exposicao para audazes”.

Ainda no ambito das comemoracdes do Dia da
Formagao Financeira, no dia 3 de novembro, o
CNSF, o IAPMEI e o Turismo de Portugal realizaram a conferéncia “A formagao financeira na gestao
empresarial” na Escola de Hotelaria e Turismo
de Lisboa, na qual se apresentou a versao final
do Referencial de Formacéo Financeira para as
micro, pequenas e médias empresas.

Exposicdo "Risco — uma exposicao para audazes”

A conferéncia teve como objetivo apresentar
aos empresarios e gestores de micro e
pequenas empresas, entidades da envolvente
empresarial,  associacbes  financeiras e
universidades, a versao final do Referencial de
Formacao Financeira para as micro, pequenas
e médias empresas, o programa de formagao
de formadores e o plano de formacdo para

Intervencdo do Presidente da ASF, Professor Doutor José
Figueiredo Almaca, na conferéncia “A formacéo financeira
na gestao empresarial” 2017.

7.2.5 Outras a¢ées de formacao

Em 2016, a ASF dinamizou, no ambito do PNFF, um conjunto de sessdes de formacdo para
formadores dos CTT — Correios de Portugal, S.A.. Nestas sessdes formativas foram abordadas as
temaéticas do planeamento e gestao do orcamento familiar, produtos financeiros para aplicacao
de poupanca, seguros, contas e servicos de pagamento e crédito.

A ASF participou também numa acgdo de formagao organizada pelo Centro de Informacao,
Mediagao e Arbitragem de Consumo (CIAB), inserida no projeto “Servico Municipal de Informacéo
ao Consumidor 2016 (SMIC)", na qual abordou temas relacionados com o contrato de seguro e os
principais tipos de seguros.

O projeto SMIC 2016 resulta de uma parceria entre o CIAB e as camaras municipais da sua area de
abrangéncia, com o objetivo de promover a formacdo de técnicos das vdarias camaras municipais
daquela regiao.

A ASF participou ainda, em junho e dezembro de 2016, em duas acbes de formacdo no ambito
de uma oficina de capacitacéo para seniores na area dos seguros, promovida pela Fundacao
Dr. Antoénio Cupertino de Miranda (FACM), no Porto.
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7.2.6 Participacao em iniciativas internacionais

A ASF continuou, em 2016, a cooperar com organismos internacionais dedicados a promocéo da
literacia financeira.

No ambito dos trabalhos da International Network on Financial Education (INFE), a ASF participou
no "OECD Global Symposium on Financial Resilience throughout Life" e no "OECD Global Symposium
on Financial Education”, ambos organizados pela INFE / OECD, nos quais se debateram os
desafios das diferentes estratégias de educacéao financeira dos paises membros da rede da INFE,
nomeadamente em matérias relacionadas com a poupanca e investimento de longo prazo com
o objetivo de constituicdo de reforma.

Em marco de 2016, a ASF aderiu novamente as comemoracoes da Global Money Week, uma
iniciativa organizada a nivel mundial pela Child and Youth Finance International (CYFY), tendo
concretizado, a esse propdsito, diversas iniciativas junto das escolas.

7.3 Conclusoes

Em 2016, a ASF intensificou o trabalho que tem vindo a desenvolver no sentido de incrementar a
literacia financeira da populacéo portuguesa.

Os resultados do Inquérito a Literacia Financeira da populacdo portuguesa permitiram ajustar
a estratégia adotada, bem como determinar as modalidades mais adequadas para a sua
implementacéo.

Da perspetiva do setor segurador e dos fundos de pensées torna-se cada vez mais premente a
necessidade de reforcar o trabalho que tem vindo a ser desenvolvido nos Gltimos anos, criando
ferramentas que permitam aos atuais e futuros consumidores compreender a natureza e
funcionamento dos produtos que adquirem.
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