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1. Enquadramento e metodologia

Decreto-Lein.° 83/2006, de 3 de maio|, refere no seu predmbulo: “Nas relagdes
entre as entidades seguradoras e os seus segurados e terceiros, em caso de
sinistrosdoramoautomdvel, parte daconflitualidade existente ocorreemvirtude
da falta de uminstrumento disciplinador que vincule o obrigado ao cumprimento
de prazos na regularizagdo dos sinistros. Esta auséncia de regulamentacao ndo
permite ao segurado e ao terceiro lesado afirmar que a obrigacdo é perfeitamente cumprida’

Foi com o objetivo de salvaguardar aquela preocupacdo que o diploma atras mencionado veio
prever o estabelecimento de prazos maximos que as empresas de seguros deverao observar
naregularizacdo de sinistros automovel que lhes sejam participados.

Considerando aimporténcia desta matériano ambito da supervisdo comportamental’,a mesma
vinha a ser tratadano Relatorio de Regulacdo e Supervisao da Conduta de Mercado. No entanto,
as particularidades deste tema, ao qual a ASF tem vindo a dar especial atencdo, justificaram
que, a partir de 2019, a informacao relativa a regularizagao de sinistros automovel passasse a
ser publicada numrelatorio auténomo que tratasse o assunto com maior detalhe.

E este o objetivo do presente documento.

No que serefere aos prazos fixados no RISORCA, o seu artigo 36.° prevé que, nas situagdes em
que os sinistros automovel envolvam apenas danos materiais, as empresas de seguros devem:

- proceder ao primeiro contacto com o tomador do seguro, com o segurado ou com
o terceiro lesado no prazo de dois dias Uteis, marcando as peritagens necessarias;

- concluir as peritagens nos oito dias Uteis seguintes ao fim do prazo mencionado no ponto
anterior ouno maximo de 12 dias Uteis no caso de haver necessidade de desmontagem;

! Posteriormente revogado pelo Decreto-Lein.? 291/2007, de 21 de agosto, que aprovou o RISORCA.

2 No final de 2022 existiam cerca de 8,5 milhdes de veiculos de seguros, de acordo com o “Parque Automdvel Seguro’, disponivel
em https://www.asf.com.pt/NR/exeres/7D383D46-9431-416E-98C7-395B0OA9E7080.htm.
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- disponibilizar os relatorios das peritagens nos quatro dias Uteis apos a sua conclusdo,
bem como os relatorios de averiguagdo indispensaveis a sua compreensao; e

- comunicar aassungao, oundo, daresponsabilidade em 30 dias Uteis a contar do termo
do prazo fixado para proceder ao primeiro contacto.

Existindo Declaracdo Amigavel de Acidente Automovel (DAAA)’, e com excecdo do primeiro
contacto, os prazos sdo reduzidos para metade. Por outro lado, os prazos sdo duplicados caso
se verifiquem fatores climatéricos excecionais ou um numero de acidentes excecionalmente
elevado em simultaneo.

De acordo com o0 RJISORCA, sdo ainda consagrados deveres de diligéncia a observar pelas
empresas de seguros naregularizagao de sinistros que envolvam danos corporais, estipulando
se, nesses casos, que aquelas devem:

- informarolesado caso sejanecessario proceder a exame de avaliacdo do dano corporal
por perito médico, num prazo ndo superior a 20 dias a contar do pedido de indemnizacdo
efetuado pelo lesado, ou de 60 dias a contar da data da comunicagdo do sinistro, caso
o pedido indemnizatorio ainda ndo tenha sido efetuado;

- disponibilizar ao lesado o exame de avaliagdo do dano corporal no maximo de dez
dias a contar da suarececdo; e

- comunicar a assungdo ou ndo da responsabilidade ate 45 dias a contar da data do
pedido de indemnizacao, se tiver sido entretanto emitido o relatorio de alta clinica
(caso haja lugar) e o dano seja totalmente quantificavel.

As empresas de seguros devem constituir um registo relativo aos prazos aplicaveis a cada
um dos sinistros por si geridos, conforme estabelecido na regulamentacdo do RISORCA. Nos
termos do seu artigo 5.°, esta informacdo deve ser reportada anualmente a ASF para efeitos
de supervisao.

Como ja sublinhado, no quadro da supervisdo comportamental e, em especial, ao nivel do
acompanhamento das praticas dos diferentes operadores, aanalise deste registo assume uma
relevancia significativa.

3 Documento que deve ser preenchido e assinado pelos condutores intervenientes num sinistro, quando estdo de acordo sobre a
forma como 0o mesmo ocorreu, e entregue a respetiva empresa de seguros.
Aentregadeste documento é essencial para o funcionamento do sistema IDS, que tem como finalidade acelerar aregularizacdo do
sinistro. Assim, cadatomador do seguro lida diretamente com asua empresa de seguros, que se encarrega de regularizar o sinistro,
sendo depois reembolsado pela empresa de seguros do outro condutor, caso este Ultimo seja o responsavel pelo acidente.
No entanto, existem situagdes em que o sistema IDS ndo se aplica.
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Refira-se a este respeito que os incumprimentos reportados pelas empresas de seguros podem
serjustificados através de informagdes adicionais elencadas nas instru¢des informaticas previstas
naregulamentagdo do RISORCA, o que pode reduzir o nimero de incumprimentos sendo, todavia,
a adequabilidade das justificacdes ao caso concreto avaliada em sede de acdes de supervisdo
on-site, através da analise direta dos processos de sinistro. Assim, os valores apresentados
suportam um cenario estatistico que pode ndo corresponder exatamente a realidade efetiva
dos incumprimentos, uma vez que as justificacdes podem ndo ser as adequadas ou podem ndo
ter devido fundamento.

Por fim, refira-se que, nos termos do RJISORCA, em termos de garantia do regime de
regularizagdo dos sinistros, ha uma distin¢ao entre os prazos que podem ser objeto de sancdes
contraordenacionais e aqueles que apenas podem originar a aplicagdo de uma sancdo civil.

E combase nestes pressupostos que se procede, de seguida, & analise da informac&o reportada
anualmente pelas empresas de seguros a ASF e dainformacdo divulgada por estas nos respetivos
sitios de Internet, a qual também € tratada, embora de forma mais sintetizada, no Relatorio de
Regulacdo e Supervisdao da Conduta de Mercado relativo a 2022.

A informacdo relativa ao nivel de cumprimento dos prazos de regularizac¢ao de sinistros foi
extra{da dos elementos reportados anualmente pelas diversas empresas de seguros a ASF
para efeitos de supervisdo.

Por sua vez, a informacdo sobre os tempos médios de regularizacdo dos sinistros foi extraida
dos elementos divulgados pelas empresas de seguros nos respetivos sitios na Internet, de
acordo com a Circular n.° 2/2019, de 12 de abril, da ASF".

Com excecdo das situagdes expressamente assinaladas, a analise apresentada considera
apenas 0s processos em que ndo houve a necessidade de a empresa de seguros apresentar
justificagdes, nos termos das instrugdes atras mencionadas. De facto, considerou-se que a
utilizagdo de toda ainformacdo, incluindo aquela que corresponde a sinistros em que os prazos
maximos legais foram incumpridos, quando por diversas razdes esse incumprimento pode ser
daresponsabilidade do lesado, poderia desvirtuar as conclusdes aretirar.

Para garantir que a informacdo tratada reflete uma perspetiva global, ndo enviesada pelo
tratamento de outliers, foram apenas considerados os prazos em que o numero de casos foi
superior a10.

4 De acordo com a subalinea i) da alinea m) do n.° 1 do artigo 32.° da Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 7 de junho, relativa a
conduta de mercado e ao tratamento das reclamacdes pela ASF, os tempos médios de regularizagdo de sinistros automaével
devem passar a figurar no separador denominado “Informacdes relevantes para o cliente” que deve constar do sitio auténomo na
Internet, redigido em lingua portuguesa, de que as empresas de seguros (e as entidades gestoras de fundos de pensdes) devem dispor.
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Quadro1

Quadro 2

2. Analise da informacdo reportada para efeitos de
supervisao do controlo de prazos

s quadros 1a 3 apresentam a evolugdo observada nos ultimos trés anos, sendo
de destacar que em 2022 se mantém um registo expressivo de cumprimento dos
diferentes prazos aplicaveis pelas empresas de seguros.

Nivel de cumprimento de prazos de regularizacao de sinistros automoével

Sinistros com danos exclusivamente materiais | 2020 - 2022

, Total de
Periodo processos P1 P2 P3 P4 P5 P6 Global
2020 417 012 99,76% 99,99% 100,00% 99,96% 92,59% 99,95% 99,93%
2021 417 087 99,77% 99,99% 100,00% 99,98% 98,00% 99,85% 99,93%

P1: Primeiro contacto do segurador; P2: Conclusdo das peritagens; P3: Disponibilizagdo dos relatérios de peritagem; P4: Comunicacdo da assungdo
ou ndo da responsabilidade; P5: Comunicagao da decis&o final; P6: Ultimo pagamento da indemnizag&o.

Nivel de cumprimento de prazos de regulariza¢ao de sinistros automoével

Sinistros com danos exclusivamente corporais | 2020 - 2022

, Totalde
Periodo processos P7 P8 P9 P10 P11 Global
2020 3417 99,03% 100,00% 99,88% 99,35% 99,78% 99,66%
2021 2236 99,34% 100,00% 99,87% 99,77% 99,09% 99,61%

P7: Informacg&o sobre a necessidade de proceder a exame de avaliagdo do dano corporal; P8: Disponibilizagdo do relatério do exame de avaliagdo
corporal; P9: Comunicagdo da assungdo ou ndo da responsabilidade - Danos corporais; P10: Comunicagdo da assun¢do da responsabilidade
consolidada; P11: Ultimo pagamento da indemnizacéo - Danos corporais.

5 Ainformacdo relativa aos sinistros com danos exclusivamente materiais e aos sinistros com danos materiais e corporais de 2021
reflete uma atualizacdo face ao publicado no relatdrio do ano anterior..

2. Analise da informagéo reportada para efeitos de supervisdo do controlo de prazos
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Quadro 3

Quadro 4

Nivel de cumprimento de prazos de regularizacao de sinistros automoével
Sinistros com danos materiais e corporais | 2020 - 2022

, Total de
Periodo processos P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 Global
2020 6061 99,18% 100,00%  99,98% 99,98% 99,88%  100,00% 99,88% 99,80%
2021 5893 99,10% 100,00%  99,82% 99,98% 99,97% 100,00%  99,94% 99,78%

P12: Primeiro contacto para obtengdo de autorizagdo para regularizacdo dos danos materiais; P13: Contacto para marcagdo de peritagens;
P14: Conclusdo das peritagens; P15: Disponibilizagdo dos relatorios da peritagem; P16: Comunicagdo da assungdo ou ndo da responsabilidade;
P17: Comunicagdo da decisdo final apds prestagdo de informagao adicional pelo tomador de seguro ou segurado; P18: Ultimo pagamento da
indemnizacdo - Danos materiais.

Tendo exclusivamente por base as informac6es reportadas pelas empresas de seguros para
efeitos de supervisdo, foramrespeitados, em termos globais, 99,90% dos prazos aplicaveis aos
sinistros com danos exclusivamente materiais, 99,80% aos sinistros apenas com danos corporais
e 99,72% aos sinistros dos quais resultaram danos simultaneamente materiais e corporais.

Em termos globais, em 2022, considerando todos os sinistros, regista-se, combase nos reportes
apresentados pelas empresas de seguros, 0,41% de incumprimentos (quadro 4). Importa referir
ainda que o numero total de processos / sinistros ocorridos em 2022 cresceu 12,7%. Esta
tendéncia justifica-se em parte pelo fim das restri¢des na mobilidade que se traduziram numa
reducdo da circulagdo rodoviaria durante o periodo da pandemia COVID-19.

Evolucdo do nimero total de sinistros automdvel reportados e de incumprimentos | 2020 - 2022

R Total de Total de
eporte . . Percentagem
processos incumprimentos
2020 426 490 1299 0,30%
2021 425216 1246 0,29%

RSA' Regularizacdo de Sinistros Automdvel



Quadro 5

Grafico 1

Como se pode observarno quadro 5 e no graficol, onimero de sinistros com danos exclusivamente
materiais é claramente determinante, o que justifica que a informagao que adiante se trata,
pelasuamaterialidade, seja mais detalhada e diversificada do que nos sinistros em que tenham
ocorrido apenas danos corporais ou simultaneamente danos materiais e corporais.

Evolucdo do numero total de sinistros automovel reportados e de incumprimentos, por
tipologia de sinistro | 2020 - 2022

Total de Total de Total de Total de Total de Total de
Reporte processos incumprimentos processos incumprimentos processos incumprimentos
DM DM DC DC DM +DC DM +DC
2020 417 012 1199 3417 39 6061 61
2021 417 087 1149 2236 31 5893 66

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

Numero de sinistros verificados, por tipologia dos danos

Corporais
J 0,6%
@ Materiais S—
98,2% T
Materiais
e corporais
1,2%
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3. Analise dainformacdo divulgada pelas empresas
de seguros

Circular n.° 2/2019, de 12 de abril, aplicavel a todas as empresas de seguros

autorizadas a explorar em Portugal o ramo Veiculos terrestres e/ou o ramo

Responsabilidade civil de veiculos terrestres motorizados, incluindo as que

exercematividadenoterritorioportuguésaoabrigodosregimesdeliberdade de
estabelecimento (sucursais) ou de LPS, veio estabelecer modelos uniformes para a divulgacado
de informacdo relativa aos tempos médios de regularizagdo de sinistros automaveis.

3.1.  Analise global da informacao divulgada

Para uma caracterizagdo genérica da dimensdo de cada operador, em termos de sinistros, os
graficos 2 e 3 apresentam informacdo relativa ao nimero total de prazos P1 divulgados por
cada uma das empresas de seguros, considerando os sinistros dos quais resultaram danos
exclusivamente materiais, dada a materialidade atras sublinhada, com e sem DAAA.

Considerou-se o prazo P1(prazo para o primeiro contacto da empresa de seguros) por ocorrer
em todos os tipos de sinistro, o que significa que a informacdo analisada corresponde, na
pratica, a totalidade de sinistros ocorridos e encerrados.

3. Andlise da informacdo divulgada pelas empresas de seguros
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Grafico 2

Numero total de prazos P1, por empresa de seguros

Danos Materiais

Responsabilidade civil e danos prdprios, com DAAA

Ageas

AIG Europe
Allianz

CA Seguros
Caravela

Euro Insurances
Fidelidade
Generali

Greenval

Liberty Seguros
Lusitania

Mapfre Gerais
Mapfre Santander
Mudum Seguros
Ocidental

QIC Europe Limited
Una Seguros
ViaDirecta
Victoria

Zurich PLC
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Numero total de prazos P1, por empresa de seguros

Danos Materiais

Responsabilidade civil e danos prdprios, sem DAAA

Ageas

AIG Europe
Allianz

CA Seguros
Caravela

Euro Insurances
Fidelidade
Generali

Greenval

Liberty Seguros
Lusitania

Mapfre Gerais
Mapfre Santander
Mudum Seguros
Ocidental

QIC Europe Limited
Una Seguros
ViaDirecta
Victoria

Zurich PLC

Grafico 3
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O grafico 4 ilustra a propor¢do do nimero de prazos P1 que dizem respeito a sinistros de
responsabilidade civilautomdvel em que foiassinadaa DAAA pelos condutores intervenientes
e nos casos em que tal ndo sucedeu.

Proporcao dos prazos P1, por empresa de seguros, com e sem DAAA
Danos Materiais

Responsabilidade civil

| compana

Sem DAAA

0% 25% 50% 75% 100%
Ageas
AIG Europe
Allianz
CA Seguros
Caravela

Euro Insurances
Fidelidade
Generali

Greenval

Liberty Seguros
Lusitania

Mapfre Gerais
Mapfre Santander
Mudum Seguros
Ocidental

QIC Europe Limited
Una Seguros
ViaDirecta
Victoria

Zurich PLC

Grafico 4

Mercado 53,1% 46,9%
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Grafico 5

Considerando o total das empresas de seguros, os intervenientes nos sinistros recorreram a
DAAA em 53% dos casos de responsabilidade civil com danos materiais, valor sem alteragdes
observadas face ao ultimo ano (2021: 54%)".

Uma vez que foi precisamente para este tipo de sinistros que a DAAA foi criada, permitindo
uma regularizacdo mais célere, esperar-se-ia que a proporcao relativa a sua utilizagdo fosse
superior.

Os prazos previstos paraaregularizacdo de sinistros automovel ficam suspensos nas situacoes
de suspeita fundamentada de fraude, conforme disposto non.° 8 do artigo 36.° do RISORCA.

Os graficos 5 e 6 apresentam informagao sobre o nimero de sinistros com prazos suspensos
por suspeita de fraude em relacdo ao nimero de prazos P1 divulgados, desagregada pelas
coberturas de responsabilidade civil e de danos proprios.

Prazos suspensos por suspeitas de fraude em sinistros com danos materiais, por empresa
de seguros
Responsabilidade civil, com e sem DAAA

0% 2% 4%
Ageas
AIG Europe
Allianz
CA Seguros
Caravela
Fidelidade
Generali
Greenval
Liberty Seguros
Lusitania
Ocidental
ViaDirecta
Victoria
Zurich PLC

6 Orelatério “Regularizacdo de Sinistros Automével 2021" pode ser consultado em

https://www.asf.com.pt/NR/rdonlyres/A2021540-84CC-4290-822B-25BBCAAAA8FD/0/RSA2021.pdf.

3. Analise da informagdo divulgada pelas empresas de seguros
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Grafico 6
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Prazos suspensos por suspeitas de fraude em sinistros com danos materiais, por empresa
de seguros

Danos préprios, com e sem DAAA

0% 2% 4%

Ageas
Allianz

CA Seguros
Caravela
Fidelidade
Generali
Greenval
Liberty Seguros
Ocidental
ViaDirecta
Victoria

Zurich PLC

Importa sublinhar, a este respeito, que a indicagdo de uma propor¢do mais elevada ndo
corresponde necessariamente a uma maior incidéncia de fraude nesse operador, podendo a
mesma serjustificadapela existénciade umsistema mais exigente nasinaliza¢do, aos gestores
de sinistros, de eventuais situa¢des fraudulentas. Para melhor facilidade de comparagao, a
escala utilizada é amesma.

3.2. Informacdo utilizada na analise dos tempos médios de regularizacao
de sinistros

Os tempos medios, por prazo, que constam dos pontos seguintes foram calculados para o
mercado tendo em consideragdo o numero de casos relativos a cada um dos prazos publicados
por cada empresa de seguros.

Como ja sublinhado anteriormente, a analise que se segue considera apenas 0s processos em
que ndo houve a necessidade de a empresa de seguros apresentar justificacdes, nos termos
das instrucdes informaticas previstas naregulamentagdo do RISORCA.

Tendo em conta que, como tambeém ja referido, foram apenas considerados os prazos em que
o numero de casos foi superior a 10, a ndo indicagdo de um prazo ndo significa que o0 mesmo
corresponda a zero, podendo apenas ser omisso devido ao reduzido nimero de casos.
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Grafico 7

3.3. Prazos de regularizacao de sinistros

No grafico 7 apresentam-se os tempos médios de regularizagdo de sinistros automovel sem
necessidade de apresentacdo de justificacdo (em dias Uteis), para cada prazo e para o total
das empresas de seguros, nas coberturas de responsabilidade civil obrigatdria e de danos
proprios, englobando danos exclusivamente materiais. Observaram-se em todos os casos
valores consideravelmente inferiores aos prazos legais e sem alteragdes significativas face
ao ano anterior.

Tempos médios de regularizacao de sinistros, sem necessidade de apresentacdo de
justificacdo, com danos materiais
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P1: Primeiro contacto do segurador; P2: Conclusdo das peritagens; P3: Disponibilizagdo dos relatdrios de peritagem; P4: Comunicacdo da assuncdo
oundo da responsabilidade; P5: Comunicagao da decis&o final; P6: Ultimo pagamento da indemnizag&o.
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Grafico 8

Dos graficos 8 e 9 consta a informacgdo do nimero de prazos P1’, sem necessidade de
apresentacdo de justificacdo, apurados para cada empresa de seguros, para 0s casos com e
sem DAAA.

Numero de prazos P1, sem necessidade de apresentacao de justificagdo, por empresa de
seguros
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7 Considerou-se o prazo P1por ocorrer em todos os tipos de sinistro, de acordo com a metodologia atras referida.
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Os graficos 10 e 11 representam os tempos médios de regularizacdo (em dias Uteis), dos
sinistros sem necessidade de apresentacdo de justificacdo, para cada prazo e para cada
empresa de seguros, com danos exclusivamente materiais, com e sem DAAA.

Tempos médios de regularizagdo de sinistros com danos materiais, sem necessidade de
apresentacdo de justificacdo, por empresa de seguros
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P1: Primeiro contacto do segurador; P2: Conclus&o das peritagens; P3: Disponibilizacdo dos relatorios de peritagem; P4: Comunicacao da assungao
oundo da responsabilidade; P5: Comunicacdo da decis&o final; P6: Ultimo pagamento da indemnizag&o.
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Grafico 1

Tempos médios de regulariza¢ao de sinistros com danos materiais, sem necessidade de
apresentacdo de justificacdo, por empresa de seguros
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P1: Primeiro contacto do segurador; P2: Conclusdo das peritagens; P3: Disponibilizagdo dos relatérios de peritagem; P4: Comunicacdo da assuncdo
ou ndo da responsabilidade; P5: Comunicagao da decis&o final; P6: Ultimo pagamento da indemnizag&o.
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Grafico12

No grafico 12, é possivel observar-se os tempos médios de regularizacdo de sinistros
automovel, considerando-se agora aqueles que deram origem a danos exclusivamente
corporais, sem necessidade de apresentacao de justificagdo. Todos os prazos sao indicados
em dias corridos, com excecao do prazo P11, que é contabilizado em dias Uteis. Também aqui,
é possivel constatar que, considerando a totalidade das empresas de seguros, os tempos
meédios foram marcadamente inferiores aos prazos maximos fixados no RISORCA.

Comparando com o ano anterior, observa-se a diminuicdo do tempo médio no prazo “P7:
Informacgdo sobre a necessidade de proceder a exame de avaliagdo do dano corporal’, de 16,6
para 1,8 dias. Esta diminuicdo ocorre em todas as empresas com tempos médios reportados
neste prazo, embora seja de sublinhar que a existéncia de um numero relativamente pequeno
de casos proporciona, por vezes, alteracdes que nao decorrem necessariamente de melhorias
nos procedimentos seguidos.

Tempos médios de regularizagdo de sinistros, sem necessidade de apresentagdo de
justificacao, com danos corporais

Responsabilidade civil e danos préprios

I Tempo médio

|:| Prazo legal

P10 . 18 ‘ 15

P7: Informacg&o sobre a necessidade de proceder a exame de avaliagdo do dano corporal; P8: Disponibilizagéo do relatério do exame de avaliagdo
corporal; P9: Comunicagdo da assungdo ou ndo da responsabilidade - Danos corporais; P10: Comunicagdo da assuncdo da responsabilidade
consolidada; P11: Ultimo pagamento da indemnizac&o - Danos corporais.
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Grafico13

O grafico 13 apresenta os tempos médios de regularizacdo, por cada empresa de seguros
e para cada um dos prazos relativos a sinistros com danos exclusivamente corporais, sem
necessidade de apresentacdo de justificacao.

Tempos médios de regularizagao de sinistros com danos corporais, sem necessidade de
apresentacdo de justificacdo, por empresa de seguros

Responsabilidade civil e danos proprios
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P7: Informagao sobre a necessidade de proceder a exame de avaliagdo do dano corporal; P8: Disponibilizagdo do relatdrio do exame de avaliagdo
corporal; P9: Comunicagdo da assuncdo ou ndo da responsabilidade - Danos corporais; P10: Comunicagdo da assungdo da responsabilidade
consolidada; P11: Ultimo pagamento da indemnizag&o - Danos corporais.
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Grafico14

Finalmente, no grafico14 exibem-se os tempos médios de regulariza¢do de sinistros automavel
(emdias Uteis) dos sinistros sem necessidade de apresentacdo de justificagdo, para cada prazo
eparaototaldasempresasdeseguros, paraas coberturas deresponsabilidade civil obrigatoria
e de danos proprios, considerando desta vez os casos em que se verificaram simultaneamente
danos materiais e corporais. Mais uma vez, constata-se que os tempos médios observados
foram claramente inferiores aos prazos legais, sem alteragoes significativas face ao ano
anterior.

Tempos médios de regularizacao de sinistros, sem necessidade de apresentacao de
justificacao, com danos corporais e materiais
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P12: Primeiro contacto para obtengdo de autorizagdo para regularizacdo dos danos materiais; P13: Contacto para marcagdo de peritagens;
P14: Conclusdo das peritagens; P15: Disponibilizagdo dos relatorios da peritagem; P16: Comunicagdo da assungdo ou ndo da responsabilidade;
P17: Comunicagdo da decisdo final apés prestacdo de informag&o adicional pelo tomador de seguro ou segurado; P18: Ultimo pagamento da
indemnizacdo - Danos materiais.
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Importa sublinhar que, para a maior parte dos casos, os tempos medios observados ndo sdo
substancialmente superiores aos verificados para os prazos equiparaveis relativos a sinistros
com danos exclusivamente materiais, ainda que a gestao de processos que envolvem danos
corporais seja normalmente mais complexa.

O grafico 15 apresenta os tempos médios de regularizacdo (em dias Uteis), dos sinistros sem
necessidade de apresentacdo de justificagdo, por cada empresa de seguros, para cada um dos
prazos relativos a sinistros com danos materiais e corporais, com DAAA.

Tempos médios de regularizacao de sinistros com danos materiais e corporais, sem
necessidade de apresentacdo de justificagdo, por empresa de seguros

Responsabilidade civil e danos préprios, com DAAA
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P12: Primeiro contacto para obtengdo de autorizagdo para regularizacdo dos danos materiais; P13: Contacto para marcagdo de peritagens;
P14: Conclusdo das peritagens; P15: Disponibilizagdo dos relatérios da peritagem; P16: Comunicagdo da assungdo ou ndo da responsabilidade;
P17: Comunicacdo da deciséo final apds prestacdo de informacso adicional pelo tomador de seguro ou segurado; P18: Ultimo pagamento da
indemnizagdo - Danos materiais.
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Finalmente, do grafico 16 consta a informacao relativa aos tempos médios de regulariza¢do
(em dias Uteis), dos sinistros sem necessidade de apresentacdo de justificagdo, por cada
empresa de seguros, para cada um dos prazos relativos a sinistros com danos materiais e
corporais, sem DAAA.

Tempos médios de regulariza¢ao de sinistros com danos materiais e corporais, sem
necessidade de apresentacdo de justificagdo, por empresa de seguros
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Grafico16

P12: Primeiro contacto para obtengdo de autorizagdo para regularizacdo dos danos materiais; P13: Contacto para marcagdo de peritagens;
P14: Conclusdo das peritagens; P15: Disponibilizagdo dos relatorios da peritagem; P16: Comunicagdo da assungdo ou ndo da responsabilidade;
P17: Comunicagdo da decis3o final apés prestaco de informag&o adicional pelo tomador de seguro ou segurado; P18: Ultimo pagamento da
indemnizacdo - Danos materiais.

Combasenaanalise dostempos médios do total dasempresas de seguros com danos materiais
(grafico 7), com danos corporais (grafico 12) e com danos corporais e materiais (grafico 14),
é possivel constatar que os tempos médios que correspondem a um maior periodo de tempo
sdo os referentes a tomada de posicdo, de assuncao ou ndo de responsabilidade por parte da
empresa de seguros (P4, P9 e P16).
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Os restantes prazos, sendo mais curtos, implicam naturalmente procedimentos muito
automatizados por parte das empresas de seguros, importando salientar que os mesmos sdo
plenamente cumpridos, como se constata através dos tempos médios apresentados pelo
conjunto das empresas de seguros.

3.4. JustificacGes/ InformacgGes adicionais

Como atras mencionado, o incumprimento de prazos reportados pelas empresas de seguros
pode ser justificado através de informacdes adicionais elencadas nas instrucdes informaticas
previstas naregulamentacdo do RISORCA, sendo a adequabilidade das justificagdes avaliada
em sede de acOes de supervisdo on-site, através da analise direta dos processos de sinistro.

3. Analise da informagdo divulgada pelas empresas de seguros
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Os gréficos 17 a 19 apresentam, para o conjunto das empresas de seguros e de prazos
selecionados, a informacdo relativa a proporcdo de justificagdes face ao total de casos, para
cada uma da tipologia de sinistros.

Percentagem das justificacGes apresentadas para cada prazo de regularizac¢do de sinistros
com danos exclusivamente materiais
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P1: Primeiro contacto do segurador; P2: Conclusdo das peritagens; P3: Disponibilizagdo dos relatdrios de peritagem; P4: Comunicacdo da assungado
oundo da responsabilidade; P5: Comunicagao da decis&o final; P6: Ultimo pagamento da indemnizag&o.
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Grafico18

Percentagem das justificacGes apresentadas para cada prazo de regularizac¢do de sinistros
com danos exclusivamente corporais
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P7: Informacg&o sobre a necessidade de proceder a exame de avaliagdo do dano corporal; P8: Disponibilizacéo do relatério do exame de avaliagdo
corporal; P9: Comunicagdo da assungdo ou ndo da responsabilidade - Danos corporais; P10: Comunicagdo da assun¢do da responsabilidade
consolidada; P11: Ultimo pagamento da indemnizacéo - Danos corporais.
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Percentagem das justificacGes apresentadas para cada prazo de regularizac¢do de sinistros
com danos materiais e corporais

I Resp. Civil, com DAAA Resp. Civil, sem DAAA
D. Préprios, com DAAA D. Préprios, sem DAAA
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P12: Primeiro contacto para obtengdo de autorizagdo para regularizacdo dos danos materiais; P13: Contacto para marcagdo de peritagens;
P14: Conclusdo das peritagens; P15: Disponibilizacdo dos relatérios da peritagem; P16: Comunicagdo da assungdo ou ndo da responsabilidade;
P17: Comunicacdo da decisdo final apds prestacdo de informagao adicional pelo tomador de seguro ou segurado; P18: Ultimo pagamento da
indemnizagdo - Danos materiais.

Como se pode observar, sdo os prazos relacionados com o ultimo pagamento da indemnizagdo
aqueles que apresentam uma maior proporgao de justificagdes.

Importa deixar uma nota relativa ao recurso a estas justificacdes, que sdo muitas vezes
utilizadas porque ocorreuum facto que explica o atraso no cumprimento de determinado prazo
e, ao utiliza-las, as empresas de seguros demonstram que ndo houve um real incumprimento,
mas antes uma situacao de atraso com explicacao legalmente admitida.
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No entanto, da experiéncia recolhida no ambito da supervisdo retira-se que, em algumas
situacdes e empresas de seguros, estas justificacdes sdo utilizadas como informacdes
adicionais ao reporte, pelo que os prazos foram cumpridos dentro dos tempos legais de
regularizagdo de sinistros ounem sequer houve aplicagao daqueles prazos, mas foi introduzida
uma informacao pelo gestor para melhor enquadrar a regularizagao daquele dano.

S3o exemplos destas situagdes, nos prazos referentes a peritagem, a indicacao de que esta
ndo foinecessaria e ainda, nos prazos de pagamento, ainformacdo de que existiu reparacao do
veiculo sem pagamento de indemnizacao diretamente ao lesado.

3. Analise da informagdo divulgada pelas empresas de seguros
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4. Conclusoes

rimeiro com a entrada em vigor do Decreto-Lein.® 83/2006, de 3 de maio, e depois

com o Decreto-Lein.° 291/2007, de 21 de agosto, o legislador nacional veio impor
as empresas de seguros autorizadas a comercializar o seguro automovel no nosso pais um
conjunto de prazos maximos de regularizacdo de sinistros que ndo encontra paralelo emoutras
jurisdi¢Ges nacionais.

Tendo em consideracdo a relevancia social deste segmento de negdcio, a ASF tem vindo a
acompanhar, desde o inicio, o cumprimento daqueles prazos pelas empresas de seguros, quer
através de a¢Bes de supervisdo on-site quer pela analise dos reportes que as mesmas fazem
anualmente, concluindo-se que o mercado soube adaptar-se as exigéncias legais sobre esta
matéria.

Tal pode ser ilustrado pelos niveis de cumprimento e pelos prazos médios detalhadamente
referidos neste relatorio, mas, também, pelo nimero de reclamagdes apresentadas ao
conjunto das empresas de seguros relativamente ao tema “sinistro’, no ambito do seguro
automovel, cerca de 5 mil, o que representa 1 reclamacdo por cada 1.547 veiculos seguros.
O impacto muito positivo na conduta de mercado das empresas de seguros, garantindo uma
melhor defesa dos interesses dos lesados, fica bem demonstrado.

Daexperiénciadeaplicagaodesteregime,commaisdel5anos, resulta,assim,oreconhecimento
por todos os intervenientes no processo - supervisor, empresas de seguros e consumidores -,
dos beneficios econdmicos e sociais daquele instrumento regulatorio inovador.
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