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Nota Introdutodria

O Relatério de Regulacéo e Superviséo da Conduta de Mercado, publicacédo anual que foi objecto
de edicao, pela primeira vez, em 2009, incide sobre as principais actividades prosseguidas pelo
Instituto de Seguros de Portugal (ISP) no ano transacto, no ambito das respectivas competéncias
nos planos regulatério e da supervisdo da conduta de mercado, no que se refere ao sector
segurador e fundos de pensoes.

Sobre o presente documento — que representa um instrumento privilegiado na difusdo de
informacédo destinada a entidades supervisionadas,a consumidores e atodos os interessados neste
sector — e tendo em conta a sua finalidade, cumpre sublinhar que esta nova edicéo se caracteriza
genericamente pelo alargamento e pelo enriquecimento de conteudos, culminando com a
introducao de dois novos capitulos (Monitorizagcdo e Superviséo da Publicidade e Relacionamento
com o Consumidor de Seguros e Fundos de Pensées), a autonomizacao de outro (Enforcement) face
a sua relevancia e, bem assim, a densificacdo do teor dos demais, sobretudo no que respeita a
Actividade de Supervisdo da Conduta de Mercado e a Andlise da Evolugdo das Reclamacoes.

Parte deste desenvolvimento resulta do afinamento da metodologia empregue na classificacao
de elementos estatisticos, permitindo e facilitando, desta forma, a obtengao de uma imagem
mais fiel e completa da actuagao do ISP, mas ndo pode ser subalternizada a razéo principal para
esse progresso e que decorre do reforco e consolidacédo do exercicio de competéncias pelo ISP
no dominio da conduta de mercado.

A evolucédo registada na elaboracdo do Relatério de Regulagdo e Supervisdo da Conduta de
Mercado reflecte, naturalmente, uma significativa intensificacdo das accoes que se enquadram
no exercicio das atribuicdes do ISP nesta area prioritaria, resultado do investimento realizado,
sobretudo ao nivel dos recursos alocados. Com efeito, no contexto da sua missdo e dando
cumprimento aos compromissos assumidos em sede de planeamento estratégico, o ISP tem
vindo a zelar activamente pelos direitos e interesses dos tomadores de seguros, segurados,
participantes, beneficidrios ou terceiros lesados.

Em 20009, afigura-se, assim, de destacar a entrada em vigor da Norma Regulamentar n.2 10/2009-
R, de 25 de Junho, sobre Conduta de Mercado, com impacto no sector segurador, no ambito das
iniciativas regulatérias promovidas em prol da elevacao dos padroes de conduta a observar pelos
operadores no seu relacionamento com os credores especificos de seguros.

Por seu turno, importa realcar a intensa actividade desenvolvida no quadro da superviséo da
conduta de mercado. llustrando esta afirmacao, releva distinguir o acréscimo do nimero total
de acgbes de supervisdo realizadas em 2009 (aproximadamente, 87%) em relacdo ao periodo
homaologo anterior, mais expressivo na modalidade off-site.

Outra iniciativa que merece ser salientada é a criacdo do Portal do Consumidor de Seguros e dos
Fundos de Pensdes, cuja utilidade se pretende maximizar, tanto na perspectiva dos objectivos
que a conduta de mercado visa acautelar, como no prisma do relacionamento entre a autoridade
de superviséo e o publico. Deste modo, pretende-se que a informacao e as ferramentas ali
disponibilizadas contribuam para uma maior compreensao do funcionamento dos sectores
supervisionados e dos produtos e servicos oferecidos pelos operadores.

E intencdo do ISP continuar a desempenhar um papel proactivo nesta vertente da requlacéo e
supervisao dos mercados de seguros e fundos de pensdes, que muito influi no grau de confianca
neles depositada por parte dos consumidores.
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Nota Introdutéria

Assim, ja em 2010, foi publicada a Norma Regulamentar que estabelece regras a observar pelas
empresas de seguros, pelos mediadores de seguros e pelas entidades gestoras de fundos
de pensdes, na publicidade efectuada a respectiva actividade, produtos e servicos e que visa
contribuir para a tutela dos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e terceiros lesados
neste dominio (Norma Regulamentar n.2 3/2010-R, de 18 de Marco).

A titulo prospectivo importa, ainda, sublinhar que, no conjunto dos objectivos globais que o ISP
se propde prosseguir no contexto do seu Plano Estratégico para o biénio 2010-2011 constam,
efectivamente, os objectivos de “Assegurar a definicdo e a efectiva implementacdo de elevados
padrées de conduta por parte dos operadores” e de “Promover a compreensdo do funcionamento do
sector sequrador e fundos de pensées por parte dos consumidores”.

Este objectivos decompdem-se em multiplas ac¢oes, das quais se podem destacar, no plano
regulatério, o estabelecimento de uma ficha informativa padronizada para efeitos de informacao
pré-contratual nos principais ramos e modalidades Nao Vida, no plano da supervisao, o privilegiar
as accoes de supervisdo relativas ao cumprimento da legislacéo e regulamentacgéo e a avaliacdo
do impacto de recomendacdes ou orientacdes recentemente emitidas e, por Ultimo, no plano da
educacao financeira, as ac¢oes que visam contribuir para o reconhecimento da importancia do
seguro na sociedade e promover o papel da poupanca como meio privilegiado de assegurar a
manutencédo de niveis adequados de rendimento na reforma.

Uma ultima palavra para a interligagao entre as diversas dimensdes que a regulacdo e supervisao
do sector segurador e fundos de pensdes assume. O exercicio das atribuicdes e competéncias
do Instituto de Seguros de Portugal é norteado pelo objectivo Ultimo de assegurar que 0s
interesses dos credores especificos de seguros sdo devidamente acautelados. Na prossecucéo
deste objectivo releva ndo apenas a regulacdo e supervisdo da conduta de mercado, mas
também a regulacdo e superviséo prudencial, essencial na garantia de que o operador dispde dos
necessarios requisitos de solvéncia em ordem a estar em condicées de cumprir 0s respectivos
COMPromissos.

Cabe-me, finalmente, transmitir o meu apreco a equipa multidisciplinar do ISP, que, nas diferentes

fases de elaboracao, se encarregou da producéo deste Relatério.

Fernando Nogueira
Presidente
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O Relatério de Regulacdo e Supervisdo da Conduta de Mercado, referente a 2009, mantém
0s tracos gerais da estrutura do ano anterior, mas traduz a autonomizacao de alguns temas,
fruto conjugado do reforco da actividade regulatéria e de supervisdo neste dominio e dos
desenvolvimentos ocorridos no sistema de recolha de dados estatisticos que permite novas
analises e abordagens.

No ambito legislativo e reqgulamentar, o Capitulo 1. Actividade Regulatéria apresenta os principais
desenvolvimentos ocorridos com impacto a nivel da conduta de mercado. Sdo sobretudo de
realcar, no contexto nacional, as alteracées introduzidas ao regime juridico de acesso e exercicio
da actividade seguradora, pelo Decreto-Lei n.2 2/2009, de 5 de Janeiro, no respeitante a matérias
de conduta de mercado e a respectiva regulamentacao pela Norma Regulamentar n.° 10/2009-R,
de 25 de Junho. Estas iniciativas estabelecem e concretizam o dever de as empresas de seguros:
(i) definirem uma politica de tratamento dos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou
terceiros lesados, (i) institufrem uma funcdo auténoma responsavel pela gestao das reclamacoes,
(iii) designarem um provedor do cliente e (jv) estabelecerem uma politica de prevencao, detec¢ao
e reporte de situacoes de fraude nos seguros.

J&d no campo internacional e, em particular, no enquadramento comunitario, assinala-se, pela sua
relevancia, a aprovagao da Directiva n.° 2009/138/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de
25 de Novembiro, relativa ao acesso a actividade de seguros e resseguros e ao seu exercicio, que
consagra o regime comummente designado como Solvéncia |l.

Atendendo ao impacto positivo da concretizacédo de orientacdes e recomendacgdes, em matéria
de conduta de mercado, dirigidas as entidades sujeitas a sua supervisao, o ISP consolidou, no
Capitulo 2 do presente relatério, alguns entendimentos que incidem sobre matérias que relevam
no relacionamento dos operadores com os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou
terceiros lesados.

Porseuturno, a leitura do Capitulo 3, referente a actividade de supervisdo da conduta de mercado,
permite verificar que, em 2009, foram empreendidas 728 accdes de supervisdo nas modalidades
off-site e on-site, valor que representa um acréscimo de 87% face ao ano anterior, justificado pelo
reforco dos recursos afectos a esta funcgao.

Cumpre ainda salientar que a actividade de supervisao desenvolvida neste periodo incidiu sobre
diversas tematicas, entre as quais se destaca, pelo seu peso no plano da conduta de mercado, o
regime de regularizagao de sinistros do ramo automovel e, em particular, o controlo dos prazos
aplicaveis nesse dominio.

Assim, sao apresentados alguns elementos estatisticos referentes ao grau de cumprimento dos
prazos de regularizacdo de sinistros do ramo automével que envolvam danos materiais, bem
como aos tempos médios de regularizacdo de sinistros disponibilizados a qualquer interessado,
pelas empresas de seguros.

Como consequéncia das acgbes de supervisao realizadas e da verificacdo do cumprimento do
normativo vigente no sector segurador e fundos de pensoes o ISP pode emitir recomendacoes e
determinagdes especificas, visando a correccao de eventuais irreqularidades detectadas, decidir
pela suspensdo ou cancelamento do registo dos operadores, e, bem assim, pela instauracao e
instrucdo de processos contra-ordenacionais relativos a pratica de ilicitos, com vista a aplicacédo
de sanc¢des. Deste modo, o Capitulo 4 ilustra as accdes de enforcement empreendidas por esta
autoridade de supervisdo, registando-se uma intensificacdo da sua actuagao.
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A gestao, pelo ISP, das reclamacbes que lhe sdo apresentadas, assume-se igualmente como
uma dimensao de relevo no quadro da conduta de mercado. Com efeito, o ISP mantém um
sistema de tratamento de reclamacdes, analisado em maior detalhe no Capitulo 5, tendo em
2009 desenvolvido os trabalhos conducentes a utilizacdo de uma nova matriz de classificacdo
estatistica para efeitos de registo das reclamacoes apreciadas que facilita, designadamente: (i)
a identificacdo de éreas de risco, (i) a individualizacdo de situacdes que podem desencadear,
ao nivel da conduta de mercado, uma intervencao no plano regulatério ou de supervisao e (iii)
a formacéo de benchmarks e rankings relativamente aos mercados em causa e seus principais
intervenientes.

No ano em apreco, e possivelmente em virtude da agilizacdo dos procedimentos de formalizagcao
e de acompanhamento da evolugao das reclamacdes apresentadas, aferiu-se, ainda, um aumento
de cerca de 33% das reclamacoes dirigidas ao ISP.

Adicionalmente, apresenta-se, no capitulo em referéncia, uma anélise das reclamacoes apreciadas
pelos provedores dos participantes e beneficidrios de fundos de pensdes e das recomendacoes
por estes emitidas em 2009.

Ponderando o facto de a publicidade constituir um modo de comunicacéo privilegiado no
contexto da promocao dos produtos ou servicos de seguros e fundos de pensoes, e atendendo
ao seu potencial impacto no processo de tomada de decisao por parte dos consumidores, o
ISP tem vindo a desenvolver, como se pode verificar da leitura do Capitulo 6, um sistema de
monitorizacéo e supervisdo da publicidade efectuada nos sectores supervisionados.

Assumindo o ISP o objectivo de contribuir para uma melhor compreensao do funcionamento do
sector segurador e fundos de pensodes, o Capitulo 7 reporta-se aos mecanismos disponibilizados
por esta autoridade de superviséo, destinados a fomentar e facilitar o relacionamento com
os consumidores. Nesse ambito, sdo de destacar o Portal do Consumidor e suas principais
funcionalidades, bem como outras estruturas e formas de relacionamento relevantes.

Por ultimo, no Capitulo 8 apresentam-se dois estudos: o Estudo A, relativo a supervisdo prudencial
e de conduta de mercado no contexto de uma visdo integrada dos riscos, e o Estudo B, que versa
sobre a anélise, evolucao e avaliagdo do sistema de divulgagao de informacéo sobre as comissoes
e rendibilidades de PPR constituidos sob a forma de contrato de seguro de Vida nao ligado a
fundos de investimento.

O Estudo A expde a supervisdo prudencial e de conduta de mercado como duas faces da
supervisao financeira estritamente ligadas a uma viséo integrada e holistica dos riscos.

Com essa finalidade, este estudo incide sobre as nogdes de supervisdo prudencial e de conduta
de mercado, elencando os principios gerais que Ihes sdo reconhecidos a nivel internacional, bem
como explicitando 0 modo como estes se concretizam, no quadro comunitério e nacional, numa
abordagem orientada para o risco. Finalmente, visando demonstrar, na prética, a interligacdo entre
riscos prudenciais e de conduta de mercado e a inerente necessidade de desenvolver estratégias
abrangentes de gestao de riscos, apresentam-se dois casos paradigmaticos — Equitable Life e o
banco holandés DSB — onde a manutencao de insuficientes padrées de conduta por parte dos
operadores de mercado acarretou graves falhas ao nivel prudencial.

Por Ultimo, o Estudo B propds-se analisar e avaliar a evolugdo do sistema de divulgacdo de
informacédo sobre PPR constituidos sob a forma de seguro de vida néo ligado a fundos de
investimento, instituido pela Norma Regulamentar n.2 15/2008-R, de 4 de Dezembro, e residente
no sitio da Internet do ISP.



Para esse efeito o estudo procede, em primeiro lugar, a uma analise da informacao constante do
sistema de divulgacdo ao longo do periodo em apreco, em particular no que concerne ao nimero
de PPR divulgados, taxa de custos de gestdo anual, respectivas rendibilidades e comissdes de
subscricdo, transferéncia e reembolso.

Adicionalmente, apreciam-se os elementos estatisticos relativos ao acesso e utilizacdo do sistema
de divulgagéo, disponivel em pagina do sitio de Internet do ISP, permitindo retirar algumas
conclusdes sobre o recurso dos consumidores a esta ferramenta privilegiada.

A anélise efectuada com base nos indicadores supra referidos, em em especial no que respeita
aos valores das comissdes, permite genericamente concluir que se verificam sinais positivos ao
nivel da disciplina de mercado. Acresce que, embora o periodo de andlise seja relativamente
reduzido, evidencia-se desde logo uma tendéncia decrescente do valor médio dos indicadores
maximos relativos as comissoes de subscricao e reembolso.
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Executive Summary

Although following the general structure of its precedent version, the Market Conduct Regulation
and Supervision Report referring to 2009 dedicates specific sections and/or chapters to some
of the areas covered. Such achievement reflects not only the reinforcement of the regulatory
and supervisory activities, but also the changes and fine-tuning introduced in the statistical data
collection system, enabling new analysis and approaches.

Chapter 1, on the legal framework, describes the main initiatives focusing on market conduct. In
this context, it is important to mention, at the national level, the amendments brought into the
legal text governing the taking-up and pursuit of the insurance and reinsurance business further
to the publication of Decree-Law no. 2/2009, of 5" January, in the Portuguese Official Journal.
This legal instrument, as well as the ISP Regulation no. 10/2009-R, of 25" June, lay down and
develop the duties of insurance undertakings related to: (i) the definition of a fair treatment policy
applicable to policyholders, insured persons, beneficiaries and third-party injured, (i) the set up
of an autonomous function responsible for complaints management and representing a focal
point for receipt/response, (iii) the designation of a clients ombudsman and (iv) the definition of
a policy aimed at preventing, detecting and reporting insurance fraud practices.

At the international level and specifically vis-a-vis the initiatives fostered by the European Union,
it has to be emphasized the approval of Directive 2009/138/EC, of the European Parliament and
of the Council, of 25" November, on the taking-up and pursuit of the business of insurance and
reinsurance (also designated by “Solvency II").

Acknowledging the positive impact of the issuance by Instituto de Seguros de Portugal ("ISP”) of
guidelines and recommendations, directed at supervised undertakings and addressing market
conduct subjects, Chapter 2 assembles a set of very significant interpretations and understandings
concentrating on the relationship between insurance undertakings and policyholders, insured
persons, beneficiaries or third-party injured.

In addition, one of the major findings revealed in Chapter 3 (Market conduct supervision) is the
fact that the ISP carried out 728 off-site and on-site supervision actions in 2009, representing a
growth of 87% when compared to the previous year. As pointed out, the trend may be justified
by the increase of the resources allocated by the ISP to the market conduct supervision.

Moreover, it should be stressed that the supervisory activities carried out during this period
focused on various subjects, among which, the legal framework of claim management under the
mandatory third-party liability motor insurance and, in particular, the deadlines defined for such
purpose, that assume foremost importance.

Therefore, the chapter includes some statistical elements regarding the degree of compliance of
insurance undertakings with the deadlines legally established for the management of material
claims in the mandatory third party liability motor insurance, as well as concerning the average
time practiced by insurance undertakings within the scope of the claims management process,
which must also be made available to any interested person.

Following supervision actions performed by the ISP and as a consequence of the monitoring of
compliance with the existing legal and regulatory requirements in force in the insurance and
pension funds sector by market operators, the supervisory authority can issue recommendations
and other specific instructions with a view to correct any detected irregularities, decide to
suspend or to cancel the registration of market operators or to instruct or to initiate sanction
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procedures that may lead to the application of sanctions due to the practice of unlawful acts.
Therefore, Chapter 4 illustrates the enforcement proceedings carried out in 2009, concluding that
the ISP has strengthened its activity in this field in the reference period.

The management of complaints addressed at the ISP by any interested party plays also a central
role on market conduct supervision. The ISP maintains a complaints handling system — which
is examined in further detail in Chapter 5 -, having implemented in 2009 a new mechanism
supporting the statistical classification and register of complaints. This tool is aimed at facilitating:
(i) the identification of risk areas, (i) the detection of situations that may trigger possible
regulatory or supervisory initiatives, or (iii) the creation of benchmarks and rankings in relation to
the insurance and pension funds market and its key players.

Furthermore, the collected statistical data referring to 2009 also confirm an increase of 33% of the
complaints received by ISP, likely due to the simplification of the procedures in force ruling the
act of filing a complaint by an interested party as well as the follow-up of the correspondent file
by the supervisory authority.

Additionally, the chapter includes an analysis of the complaints assessed by the ombudsmen of
pension funds participants and beneficiaries and of the recommendations issued in 2009.

Taking into account the fact that advertising represents a privileged communication channel
for the promotion of insurance and pension funds products and services and considering its
potential influence in a consumer’s decision process, the ISP has been developing a specific
system to monitor the advertisement regarding the sectors under its supervision, as stated in
Chapter 6.

The ISP has assumed its intention to contribute to a better understanding of the insurance and
pension funds sector. In this context, Chapter 7 refers to the mechanisms developed by this
supervisory authority to better support and assist its relationship with consumers. Among other
examples, the consumer’s website (“Portal do Consumidor”) and all its contents and functionalities
are particularly relevant.

Finally, Chapter 8 comprises two major studies. If Study A draws attention to prudential and
market conduct supervision from the perspective of a holistic risk approach, Study B refers to the
analysis, evolution and evaluation of the system implemented for the disclosure of information
regarding the charges and performance of pension savings plans constituted as an autonomous
non investment life insurance fund.

In Study A, prudential and market conduct supervision are presented as two sides of financial
supervision, strictly related in the framework of a holistic and comprehensive risk approach.
This study clarifies the concepts of prudential and market conduct supervision, describing the
international principles applicable to these dimensions of supervision as well as explaining their
position in a risk-based approach, both in EU and at a national level. At last, aiming to demonstrate
in practice the interdependence of prudential and market conduct risks and the need to develop
comprehensive risk management strategies, the final section of the study identifies case studies
- Equitable Life and the Dutch bank DSB -, where the upholding of inadequate standards of
conduct by market operators led to serious prudential insufficiencies.

Ultimately, Study B had the purpose of examining and assessing the evolution of the system
created for the disclosure of information regarding the charges and performance of pension
savings plans constituted as an autonomous non investment life insurance fund, established by
Regulation no. 15/2008-R, of 4th December, which may be found at the ISP’s website.



For that purpose, this study examines, in the first place, the information available in the system
during 2009, namely as far as the number of pension savings plans that can be consulted, the
applicable annual costs, performance, subscription, transfer and surrender charges are concerned.

Also, this research project studies the statistical data available concerning the access and use
of the above mentioned system by the public, summarizing some initial conclusions about the
usefulness of this tool, which is located at ISP's website, from the perspective of consumers.

The results of this analysis, in particular taking into consideration the values of the applicable
charges, highlight the importance of market discipline promotion. In fact, although this system
was just recently implemented, it is already possible to identify a decreasing tendency of the
maximum indicators regarding subscription and surrender charges.
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Actividade Regulatoria

1.1 Consideracgoes iniciais

Nos termos das alineas a) e b) don.° 1 do artigo 4.° do Estatuto do ISP?, sao suas atribuicoes, entre
outras: (i) “requlamentar (...) a actividade sequradora, resseqguradora, de mediacao de sequros e de
fundos de pensées, bem como as actividades conexas ou complementares daquelas” e (ii) "assistir
o Governo e o Ministério das Financas, a pedido deste ou por iniciativa prépria, na definicdo das
orientagées a prossequir na politica para o sector sequrador, nele se incluindo as actividades conexas
ou complementares da actividade sequradora, ressequradora e de media¢do de sequros, bem como
os fundos de pensoes”.

Compete ainda ao ISP apresentar ao Governo, a pedido deste ou por iniciativa prépria, propostas
legislativas sobre matérias incluidas nas suas atribuicdes. Por outro lado, independentemente
da sua origem, o ISP elabora igualmente pareceres sobre projectos de caracter legislativo e
regulamentar em preparacao.

Com efeito, o ISP, ao abrigo do n. 3 do referido artigo 4.0, “no admbito das suas atribuicées, (...)
emite normas requlamentares de cumprimento obrigatdrio pelas entidades sujeitas a sua superviséo,
as quais sao publicadas na 2.9 série do Didrio da Republica™ e que sao essenciais para o bom
funcionamento e tutela do mercado e para garantia da proteccdo dos tomadores de seguros,
segurados, participantes, beneficiarios e terceiros lesados.

Sem prejuizo da consulta que j& vinha sendo efectuada a entidades representativas dos sectores
supervisionados e a organismos publicos com interesses relevantes nas matérias a regular,
e prosseguindo o objectivo de reforcar a transparéncia e enriquecer o processo de regulacao
da actividade seguradora, de mediacdo de seguros e de gestdo de fundos de pensoes, o ISP
aprovou a Circular n.227/2004, de 26 de Outubro?, através da qual foram difundidos os “Principios
orientadores dos procedimentos de Consulta Publica”.

Mediante a utilizacao do processo de consulta publica, o ISP considera que o alargamento do
leque de abordagens e solucdes alternativas resultante da diversificacdo de conhecimentos,
experiéncias e perspectivas que sdo carreados para o processo regulamentar pode contribuir para
0 aumento da eficacia da regulamentacdo e para o equilibrio dos interesses dos intervenientes
no mercado, consumidores e outros utilizadores de produtos e servicos da actividade seguradora
e de gestao de fundos de pensdes.

Para além das Normas Regulamentares, o ISP emite também Circulares que divulga junto dos
operadores e do publico em geral, que, apesar de nao revestirem caracter vinculativo, constituem
importantes linhas orientadoras para empresas de seguros, mediadores de seguros e sociedades
gestoras de fundos de pensdes, na medida em que consagram frequentemente, interpretacdes
ou esclarecimentos que visam assegurar uma aplicacdo uniforme das regras aplicéveis ou padroes
de comportamento / boas praticas que devem ser observados e implementados.

1 Aprovado pelo Decreto-Lei n.° 289/2001, de 13 de Novembro (com a redaccao que lhe foi dada pela Declaragdo de Rectificagao n.° 20-AQ/2001, de 30 de
Novembro e alterado pelo Decreto-Lei n.2 195/2002, de 25 de Setembro).

2 Em concreto, na Parte E, dedicada as Entidades Administrativas Independentes e Administragdo Auténoma.

3 Disponivel em http://www.isp.pt/winlib/cgi/winlibprx.exe?lang=&cap=9&thes1=49%2C14920&opb1=or&col1=cl15&thes2=49%2C14921&0pb2=or&col2=cl
15&pesq=4&ckbo=false&guid=%7B0B5C1D5E%2DDD36%2D4A84%2D8B3D%2D2F4D5B35F9B4%7D&doc=14520.
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No ambito das suas competéncias, o ISP participa nos diversos fora nacionais e internacionais
de referéncia em sede de regulacdo dos sectores em analise, sendo de salientar o intenso
contributo prestado no contexto das iniciativas comunitarias. Quanto a este Ultimo, destaque-se,
por exemplo, o aconselhamento técnico articulado ao nivel do Committee of European Insurance
and Occupational Pensions Supervisors (CEIOPS), a resposta a questionarios ou a consultas publicas
promovidos pela Comissdo Europeia no quadro da preparacdo de projectos legislativos.

Paralelamente, importa sublinhar a importancia da avaliacdo de impacto ex ante e ex post no
quadro do processo legislativo, na medida em que esta concorre para a qualidade da sua
producéo. Na verdade, a avaliacéo representa uma ferramenta indispenséavel no suporte a tomada
de decisdo, tanto no que se refere a novas iniciativas legislativas, como em relacdo a revisao
eficaz das existentes. Deste modo, reconhecendo o ISP o caréacter essencial deste procedimento,
inscreveu como prioridade no seu Plano Estratégico, para 2010-2011, proceder a avaliagao do
impacto ex post de um conjunto de diplomas, recomendacdes e orientacdes, como o Decreto-Lei
n.° 291/2007, de 21 de Agosto, relativo ao sistema de protec¢do dos lesados por acidentes de
viagao, o Decreto-Lei n.° 12/2006, de 20 de Janeiro, que consagra o regime jurfidico dos fundos de
pensdes ou o regime da n&o discriminacao em fungdo do género.

Acresce que, com vista a sistematizacdo e a divulgacdo de informacéo periddica em matéria de
regulacao, o ISP elabora, numa base trimestral e desde 2008, uma Newsletter sobre a actividade
regulatéria nacional e internacional, referente ao sector segurador e fundos de pensdes e acessivel
no sitio da Internet do ISP, Este instrumento, que constitui fonte especializada de informacéo,
consolida conteudos essenciais que se encontram descritos de forma a facilitar a respectiva
consulta, pelo publico em geral, para diversos efeitos.

O enquadramento juridico relativo aos sectores sob superviséo do ISP encontra-se disponivel,
classificado segundo esse critério, no seu sitio da Internet.

No presente capitulo, efectua-se um levantamento das iniciativas mais relevantes no plano da
actividade regulatoéria, verificadas em 2009, quer no plano nacional, quer a nivel internacional,
com impacto a nivel da conduta de mercado.

1.2 Enquadramento nacional

- Alteragdes ao regime juridico de acesso e exercicio da actividade sequradora: conduta de
mercado (Decreto-Lei n.° 2/2009, de 5 de Janeiro de 2009)

Com a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 2/2009, de 5 de Janeiro, foi alterado e republicado o
Decreto-Lei n.° 94-B/98, de 17 de Abril, que estabelece o regime juridico de acesso e exercicio da
actividade seguradora e resseguradora (RJAS)°. Para além de o diploma efectuar a transposicao,
para o ordenamento juridico nacional, da Directiva n.° 2005/68/CE, do Parlamento Europeu e
do Conselho, de 16 de Novembro, sobre o resseguro, importa, nesta sede, registar que procede
igualmente a uma revisao pontual das matérias relativas ao sistema de governo e a conduta de
mercado.

No ambito da conduta de mercado, cumpre sublinhar que os principios gerais consagrados
no RJAS se encontram alinhados com os Insurance Core Principles emitidos pela International
Association of Insurance Supervisors (IAlS), reconhecidos como boas préticas neste dominio.

4 Disponivel em http://www.isp.pt/NR/exeres/36B88E90-249F-40B8-99C0-685C703F22C2.htm.

5 Note-se que, em 2009, o Decreto-Lei n.2 94-B/98, de 17 de Abril, foi novamente alterado pela Lei n.° 28/2009, de 19 de Junho, que, entre outros aspectos,
empreende a revisao do regime sancionatério para o sector financeiro em matéria criminal e contra-ordenacional. Nestes termos, ao abrigo do artigo 82 do
diploma, alteram-se os artigos 202.°, 212.2a 2142 e 217.2 do RJAS. Simultaneamente, nos termos do artigo 9.9, aditam-se 0s artigos 214.2-A, 229.°-A e 229.°-B.



As principais novidades do diploma com impacto no ambito do presente relatério prendem-se
com os seguintes deveres, que impendem sobre as empresas de seguros: (i) a definicdo de
uma politica de tratamento dos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros
lesados, (ii) a instituicdo de uma funcdo autdnoma responsdvel pela gestao das reclamacoes, (iii)
a designacao de um provedor do cliente e, por Ultimo, (iv) o estabelecimento de uma politica de
prevencao, deteccao e reporte de situacdes de fraude nos seguros.

Estas novas disposicdes, consagradas nos artigos 131.2-C a 131.0-F, vieram juntar-se aos artigos
131.0-A e 131.°-B — sobre publicidade, aditados ao RJAS pelo Decreto-Lei n.2 8-A/2002, de 11 de
Janeiro -, completando uma seccéo intitulada “Conduta de Mercado”. De referir, ainda, que ao
abrigo das normas habilitantes incluidas neste regime-base, o ISP desenvolveu, na sequéncia de
trabalhos preparatérios que contemplaram estudos de Direito Comparado aprofundados, dois
relevantes projectos regulamentares®.

- Regulamentacao em matéria de conduta de mercado e interlocutor junto do ISP

A Norma Regulamentar n.c 10/2009-R, de 25 de Junho, sobre Conduta de Mercado”%, aprovada
na sequéncia do processo de consulta publica n.2 3/2009, promovida pelo ISP, veio concretizar os
principios gerais a observar pelas empresas de seguros no seu relacionamento com os tomadores
de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, no contexto da operacionalizagcdo dos
deveres fixados no plano legal.

Sobre a politica de tratamento, é de reter que a Norma Regulamentar em apreco determina a
responsabilidade do ¢rgao de administracdo da empresa de seguros pela definicdo e aprovagao
de uma politica de tratamento dos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros
lesados, bem como pela implementacdo adequada da mesma e pela monitorizacdo do
respectivo cumprimento. A titulo complementar, fixa ainda o texto regulamentar, os principios
gerais e o conteudo minimo dessa politica de tratamento, que deve ser devidamente reflectida
(nos regulamentos internos e em manuais de boas praticas).

J& no que respeita a drea das reclamacoes, estabelece-se que as empresas de seguros instituam
uma funcdo autdbnoma responsdvel pela gestdao de reclamacdes, que constitua um ponto
centralizado de recepcao e resposta. Sao também estabelecidos os principios gerais e o conteddo
minimo do regulamento de funcionamento aplicavel a referida gestéo.

Adicionalmente, desenvolvem-se os principios que regem o cumprimento pelas empresas de
seguros do dever de designarem um provedor do cliente. Este visa representar, no sistema global
da gestao de reclamagdes, uma segunda instancia independente de apreciacao das reclamacoes
efectuadas por tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e terceiros lesados, podendo-
lhe ser apresentadas, desde logo, as que a empresa de seguros nao tenha respondido no prazo
maximo de vinte dias apds a respectiva recepcao ou, na hipotese de ter sido formulada uma
resposta pela empresa de seguros no prazo fixado, o reclamante discorde do seu sentido. Séo,
também, ressalvados os casos que revistam especial complexidade, relativamente aos quais o
prazo maximo é prorrogado para trinta dias.

6 Um deles, em matéria de publicidade, foi concluido recentemente, tendo conduzido a aprovagdo da Norma Regulamentar n.° 3/2010-R, publicada no Diério
da Republica n.° 58, 2.2 série, de 24.03.2010. O anterior, ja mencionado, é a Norma Regulamentar n.> 10/2009-R, de 25 de Junho.

7 Publicada no Didrio da Republica n.° 129, 2.2 série, de 07.07.2009.

8 Este texto foi alterado pela Norma Regulamentar n.2 2/2010-R, de 4 de Marco (publicada no Didrio da Republica n.° 54, 2.2 série, de 18.03.2010), que prevé,
designadamente, que o relacionamento entre o ISP e os interlocutores designados pelas empresas de seguros se efectue a partir de uma plataforma
electronica (Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes — Operadores).
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Por outro lado, é ainda de assinalar o estabelecimento de principios que devem pautar a definicdo
de uma politica de prevencao, deteccdo e reporte de situacdes de fraude pelas empresas de
seguros, sem prejuizo da adopcdo de eventuais mecanismos de cooperacdo com outras
empresas de seguros.

A Norma Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de Junho, integra igualmente uma seccdo dedicada
ao interlocutor privilegiado perante o ISP. Este deve ser designado pelas empresas de seguros
para efeitos de contacto com a autoridade de supervisdo, no contexto da gestao de reclamagoes
e deresposta a pedidos de esclarecimento. Exige-se, ainda, que as empresas de seguros instituam
os procedimentos necessarios com vista a habilitar o interlocutor para o exercicio das suas
funcées, nomeadamente, para dar uma resposta directa, atempada e adequada as solicitacdes
que lhe sejam dirigidas. De forma acesséria, séo fixadas condigdes minimas de operacionalizacao
no ambito da comunicagao com o ISP (e respectivo suporte).

Nos termos dos n. 1 e 3 do artigo 16.° — que prevéem que a designacao do interlocutor se
efectue no quadro que for divulgado pelo ISP por Circular — e do n.° 3 do artigo 17.2 do texto
regulamentar sub judice — sequndo o qual os procedimentos a adoptar quanto ao envio e ao
arquivo das reclamacoes e documentacdo associada sejam também consagrados em idéntico
instrumento —, foi aprovada, pelo ISP, a Circular n.° 9/2009, de 5 de Agosto (‘Interlocutor
perante o Instituto de Seguros de Portugal”)'. Afigura-se de realcar que, ponderado o objectivo
de tornar mais eficiente a articulacdo entre os operadores e o ISP, e com vista a assegurar uma
implementacéo efectiva e convergente nos sectores sob supervisdo, considerou-se, na Circular
em apreco, ser oportuna e adequada a extensdo dos procedimentos operacionais nela incluidos
as sociedades gestoras de fundos de pensoes.

No seio de outras iniciativas do ISP que visam fomentar a utilizacdo de novas tecnologias de
informacdo e comunicacao nos contactos com os operadores'’, em prol do acréscimo dos niveis
de celeridade, de eficiéncia, de eficacia e de seguranca, foi desenvolvida em 2009, com vista
a respectiva implementacdo durante o ano 2010, uma aplicacdo informética que permite a
interactividade através do Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes — Operadores.
E expectavel que estas medidas contribuam para a reducao do tempo de gestao dos processos
de reclamacdes e de pedidos de informacédo/esclarecimento, em beneficio dos interessados que
os encetaram. Neste contexto, foram efectuados ajustamentos a Norma Regulamentar
n.° 10/2009-R, de 25 de Junho, e a Circular n. 9/2009, de 5 de Agosto, respectivamente, pela
Norma Regulamentar n.° 02/2010-R"?, pela Circular n.2 03/2010" e pela Circular n.c 04/2010™, de
4 de Marco, que abordam o tema do relacionamento do ISP com os interlocutores designados
pelas empresas de seguros e pelas sociedades gestoras de fundos de pensdes.

- Livro de Reclamacgodes

O Livro de Reclamagbes tem vindo a representar uma ferramenta essencial ao servico dos
consumidores. Com efeito, verifica-se que este é um meio frequentemente utilizado em
reclamacodes relativas a actividade das entidades supervisionadas, tendo a sua utilizacdo vindo
a registar um crescimento muito significativo (factor que, alids, é susceptivel de justificar, ainda
que em parte, o aumento do numero de reclamacdes que envolvem as empresas de seguros, 0s
mediadores de seguros e as sociedades gestoras de fundos de pensoées).

9 Revista na sequéncia da aprovacao da Circular n.° 3/2010, de 4 de Marco.
10 Disponivel em http://www.isp.pt/winlib/cgi/winlibprx.exe?lang=&cap=9&thes1=49%2C14920&opb1=0r&col1=cl15&thes2=49%2C149218&opb2=or&col2=c|
15&pesq=4&ckbo=false&guid=%7B0B5C1D5E%2DDD36%2D4A84%2D8B3D%2D2F4D5B35F9B4%7D&doc=18252.

11 Atente-se, por exemplo, no impacto que acarretou, a este nivel, a Ultima revisdo do regime juridico da mediagao de seguros, aprovada pelo Decreto-Lei n.°
144/2006, de 31 de Julho.

12 Disponivel em http://www.isp.pt/NR/exeres/C44FC2E9-DB16-4FE1-AB1E-7B204E5D55D8 htm, publicada no Diério da Republica n.° 54, de 18.03.2010.
13 Disponivel em http://www.isp.pt/NR/exeres/9C5A29FF-2ADF-4649-BBF 1-619677BC242A.htm.
14 Disponivel em http://www.isp.pt/NR/exeres/D9F48D7D-B0D3-4BF0-8D18-7F11CEE43F6B.htm



Através da Circular n.°e 1/2009, de 22 de Janeiro™®("Obrigatoriedade de existéncia e
disponibilizacdo do Livro de Reclamagdes nos estabelecimentos das empresas de seguros,
mediadores de seguros e sociedades gestoras de fundos de pensdes”), foram esclarecidas
algumas questdes quanto a aplicacao da legislagdo em vigor nesta drea, com vista a assegurar o
seu cumprimento efectivo, por parte das entidades supervisionadas.

Por seu turno, importa distinguir, pela sua relevancia pratica, a entrada em vigor do Decreto-Lei n.°
118/2009, de 19 de Maio, que veio proceder a uma nova alteracdo do Decreto-Lei n.2 156/2005,
de 15 de Setembro', diploma que instituiu a obrigatoriedade de existéncia e disponibilizacdo do
Livro de Reclamacbes em todos os estabelecimentos de fornecimento de bens ou prestacéo de
servicos que tenham contacto directo com o publico. A alteracdo em causa equivale a previséo
de criacéo, por parte da Direccao-Geral do Consumidor (DGC), de uma rede telematica de
informacdo comum (RTIC), destinada ao registo e tratamento das reclamacdes dos utentes e
consumidores constantes do Livro de Reclamacoes.

Segundo o regime delineado no texto legal, as entidades reguladoras e de controlo de mercado
competentes (entre as quais, o ISP), deverdo formalizar a sua participacdo na RTIC através de
protocolo com a DGC e passar a registar e a tratar directamente as reclamacoes recebidas
através do Livro de Reclamacgdes na RTIC ou, em alternativa, a providenciar ligacoes entre esta
e a sua propria rede. O ISP, que j& mantinha um sistema proprio e especifico dos sectores que
supervisiona, optou pela segunda alternativa.

Assim, mediante a compatibilizacdo da rede do ISP e a RTIC, é possivel integrar os elementos
estatisticos sobre as reclamacodes tratadas e que sejam dirigidas ao ISP, contra os operadores dos
mercados dos seguros e dos fundos de pensoes, através da utilizacdo do Livro de Reclamagbes,
com os demais dados disponibilizados na RTIC.

Do ponto de vista do reclamante, bem como do operador, destaque-se a possibilidade de aceder
a RTIC para efeitos de consulta do estado em que se encontra cada reclamacdo em que estejam
envolvidos.

J& a Portaria n.c 866/2009, de 13 de Agosto'®, emitida ao abrigo do Decreto-Lei n.2 118/2009, de
19 de Maio, determina que a DGC disponibilize em ambiente electrénico a RTIC, assegurando as
entidades reguladoras e de controlo de mercado sectorialmente competentes uma plataforma
para a gestdo das reclamacoes. A referida Portaria desenvolve um regime que possibilita a
operacionalizacdo da RTIC.

- Alterag6es ao regime juridico dos planos de poupanca-reforma, planos de poupanca-educacéo
e planos de poupanca reforma-habitacdo (Decreto-Lei n.2 125/2009, de 22 de Maio)

O Decreto-Lei n.° 125/2009, de 22 de Maio, alterou o Decreto-Lei n° 158/2002, de 2 de Julho,
com vista a respectiva actualizacdo e no sentido de:

— Uniformizar as designacdes das comissdes cobradas, estabelecendo-se que apenas podem
assumir as designacdes de comissdo de subscricdo, comissao de depdsito, comissdo de
gestdo, comissdo de transferéncia e comissédo de reembolso;

— Isentar do pagamento de comissdes as transferéncias, internas ou externas, dos planos de
poupanca que nao déem garantias de rendibilidade, limitando-se a um méaximo de 0,5% a
comissao de transferéncia aplicavel aos produtos com garantia de capital ou rendibilidade;

15 Disponivel em http://www.isp.pt/winlib/cgi/winlibprx.exe?lang=&cap=98&thes1=49%2C14920&0pb1=0r&col1=cl15&thes2=49%2C14921&opb2=or&col2=cl
15&pesq=4&ckbo=false&guid=%7B0B5C1D5E%2DDD36%2D4A84%2D8B3D%2D2F4D5B35F9B4%7D&doc=17876.

16 Revista na sequéncia da aprovacao da Circular n.24/2010, de 4 de Marco.
17 Alterado e republicado pelo Decreto-Lei n.° 371/2007, de 6 de Novembro.
18 Publicada no Didrio da Republica n.° 156, 1.2 série, de 13.08.2009.
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— Estabelecer a obrigacdo do envio anual, aos subscritores, pelas entidades gestoras, de um
documento contendo informacao relativa ao valor das comissdes cobradas e ao rendimento
obtido pelo participante no ano anterior; e

— Determinar que, na divulgacdo e publicidade a rendibilidades histéricas, estas devam ser
apresentadas com prévia deducao das comissdes que as podem influenciar.

Na sequéncia, a Norma Regulamentar n.° 11/2009-R, de 30 de Julho', que altera as Normas
Regulamentares n.s 5/2003-R e 15/2008-R, respectivamente, de 12 de Fevereiro e 4 de Dezembro,
procedeu aos ajustamentos necessarios ao regime dos fundos de poupanca constituidos sob a
forma de fundos de pensdes ou sob a forma de fundo autdbnomo de uma modalidade de seguro
do ramo Vida, decorrentes da entrada em vigor do supra mencionado diploma legal.

- Seguros de capitalizacao e operacdes de capitalizacdao: condi¢des de pagamento do valor
de resgate e do valor do reembolso no vencimento do contrato (Circular n.° 10/2009, de 20
de Agosto)

A Circular n.° 10/2009, divulgada a 20 de Agosto®, tem em vista difundir um conjunto de
recomendacdes em matéria de pagamento do valor de resgate e do valor de reembolso no
vencimento do contrato, no que respeita aos seguros de capitalizacao e das operacoes de
capitalizacao.

Mediante a aprovacao da Circular em questao, pretende-se que as empresas de seguros adoptem
procedimentos convergentes no sentido de disponibilizar os montantes contratualmente
devidos a tomadores de seguros, subscritores ou beneficidrios, com a eficiéncia e a celeridade
desejaveis.

Deste modo, € estabelecido um conjunto de documentos exigiveis para efeitos de pagamento
dos valores de resgate e de reembolso, sendo igualmente recomendados os prazos de pagamento
a considerar.

Cabe igualmente salientar que os documentos exigidos e os prazos estabelecidos devem, em
qualquer caso, ser adequados a liquidez, natureza e complexidade do produto, bem como
aos factos que determinam o pagamento, podendo, em situacoes devidamente justificadas,
ser exigidos documentos adicionais ou estabelecidos prazos mais longos, tendo em conta o
principio da proporcionalidade.

Finalmente, prevé-se que as empresas de seguros procedam a divulgagdo, nos respectivos
sitios da Internet, das condi¢cées de pagamento do valor de resgate e do valor de reembolso,
designadamente, as diligéncias e documentos exigiveis e 0s prazos estabelecidos para o efeito.

- Medidas de proteccao do consumidor na celebracdo e vigéncia de contratos de seguro de
vida associados ao crédito a habitacdo (Decreto-Lei n.° 222/2009, de 11 de Setembro)

Na senda de outras iniciativas legislativas, promovidas com vista ao incremento da protec¢do dos
mutudarios do crédito a habitacao?', foi publicado o Decreto-Lei n.2 222/2009, de 11 de Setembro,
que estabelece um conjunto de regras sobre a eficacia e a validade do contrato de seguro de
vida e, bem assim, deveres de informacao especificos que recaem sobre as instituicoes de crédito,
acrescendo a outros deveres de informacao vigentes, consagrados noutras fontes legislativas e
regulamentares.

19 Publicada no Didrio da Republica ne 157, 2.2 série, Parte E, de 14.08.2009.

20 Disponivel em http://www.isp.pt/winlib/cgi/winlibprx.exe?lang=&cap=9&thes1=49%2C14920&opb1=0r&col1=cl15&thes2=49%2C14921&opb2=0r&col2=c|
15&pesq=4&ckbo=false&guid=%7B0B5C1D5E%2DDD36%2D4A84%2D8B3D%2D2F4D5B35F9B4%7D&doc=18419.
21 Entre as quais, haverd que distinguir o Decreto-Lei n.° 171/2008, de 26 de Agosto, que incide sobre a renegociacao e a mobilidade do crédito.



E também de enfatizar que algumas das preocupacoes do regime legal instituido se revelam
alinhadas com a regulamentacéo seguradora recente, nomeadamente a Norma Regulamentar
n.2 6/2008-R, de 24 de Abril*.

- Critérios e valores orientadores para efeitos de apresentacao de proposta razoavel para
indemnizacdo do dano corporal aos lesados por acidente automével

Neste ambito, a Portaria n.°c 679/2009, de 25 de Junho?, introduziu alteracées a Portaria
n.2 377/2008, de 26 de Maio, através da qual haviam sido fixados, nos termos do n.° 5 do artigo
39.2 do Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de Agosto — que aprova o regime do sistema do seguro
obrigatério de responsabilidade civil automovel e transpde parcialmente para a ordem juridica
interna a 5.2 Directiva relativa ao seguro de responsabilidade civil resultante da circulacdo de
veiculos automoveis —, os critérios e valores orientadores, para efeitos de apresentacédo aos
lesados por sinistro automoével, de proposta razoavel para indemnizacéo do dano corporal.

Na base desta Portaria encontra-se a necessidade de proceder a actualizacdo daqueles critérios
e valores, de acordo com o indice de precos no consumidor (total nacional, excepto habitacdo),
bem como a revisdo de alguns dos critérios adoptados e ajustamentos pontuais. Em especial,
¢ alargado o direito indemnizatério por esforcos acrescidos a lesados ainda sem actividade
profissional habitual e revisto extraordinariamente o montante daindemnizagao por incapacidade
permanente absoluta para o jovem que nao iniciou vida laboral, com vista ao alinhamento com
os valores praticados por acordo no mercado segurador.

- Regulamentacdo do regime de reparacdo dos acidentes de trabalho e de doencas
profissionais nos termos do artigo 284.°c do Cédigo do Trabalho (Lei n.°c 98/2009, de 4 de
Setembro)

A Lei n.° 98/2009, de 4 de Setembro, regulamenta, genericamente, o regime de reparacao
de acidentes de trabalho e de doencas profissionais, incluindo a reabilitacdo e reintegracéo
profissionais, nos termos do artigo 284.° do Cdédigo do Trabalho, aprovado pela Lei n.o 7/2009,
de 12 de Fevereiro.

Neste contexto, destacam-se, enquanto alteracbes mais relevantes na perspectiva da actividade
seguradora, as seguintes:

- Extensdo do conceito de acidente de trabalho, em especial, no que concerne a matéria do
pluriemprego;

- Extensao do ambito de cobertura especifica do seguro obrigatdrio, em particular, no que
se refere a reabilitacdo profissional e a adaptacédo do posto de trabalho do sinistrado, tal
como ao apoio psicoterapéutico da sua familia, que passaram a ficar a cargo da empresa de
seguros;

- Introducdo da garantia de que a retribuicdo declarada pelo empregador-tomador do
seguro a empresa de seguros nao é inferior aos minimos legais; e

— Obrigacao de entrega ao sinistrado de cépia de todos os documentos respeitantes ao seu
processo clinico.

22 Publicada no Diério da Republica n.° 89, 2.2 série, Parte E, de 08.05.2008.
23 Publicada no Diério da Republica n. 121, 1.2 série, de 25.06.2008.
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Por ultimo, é de frisar a previsdo expressa da ndo oponibilidade, pela empresa de seguros ao
sinistrado, dos comportamentos culposos do empregador-tomador do seguro na matéria da
provocacao do acidente de trabalho pelo empregador ou da falta de observancia das regras
de seguranca e saude no trabalho, e sem prejuizo do direito de regresso contra o tomador do
seguro.

- Seguros obrigatérios

No perfodo em apreco, sobressaem 25 iniciativas legislativas respeitantes a seguros obrigatérios,
i.e., os instituidos por fonte legal ou regulamentar (por exemplo, como condicdo de acesso ou
exercicio exigida para uma determinada profissao ou actividade).

Note-se que, quanto a alguns seguros obrigatérios, onde tal se justifica, atendendo,
nomeadamente, a importancia social do seguro, o ISP procede a aprovacao de condicoes
minimas ou de apdlices uniformes, o que contribui para o reforco da proteccao dos tomadores
de seguros e para o acréscimo da segurabilidade dos riscos em causa.

O enquadramento juridico dos seguros obrigatérios em vigor, compreendendo eventuais
condig¢ées minimas ou apdlices uniformes que tenham sido emitidas, encontra-se disponivel no
sitio da Internet do ISP, sendo também objecto de divulgacdo na respectiva Newsletter sobre
Actividade Regulatéria.

1.3 Enquadramento internacional

1.3.1 Iniciativas legislativas comunitarias

Efectuando um balanco das Directivas publicadas em Jornal Oficial da Unido Europeia, que
revelam interesse na perspectiva do sector segurador e fundos de pensoes, distinguem-se as
seguintes:

- Solvéncia ll

A Directiva n.° 2009/138/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de Novembro, relativa
a0 acesso a actividade de seguros e resseguros e ao seu exercicio® — também designada por
“Solvéncia II" -, veio introduzir um novo regime de solvéncia e consolidar as normas que regem
0 acesso as actividades de seguro directo e resseguro e o seu exercicio na Comunidade Europeia,
a supervisao dos grupos de seguros e 0 saneamento e, bem assim, a liquidacdo das empresas de
seguro directo.

O regime de solvéncia introduzido por esta Directiva pretende garantir que as empresas de
seguros e de resseguros detenham fundos proprios suficientes para enfrentar situagdes adversas,
introduzindo principios econémicos de avaliacdo de activos e passivos e um requisito de capital
de solvéncia baseado no risco. Este instrumento juridico permite ainda a utilizagao de modelos
internos desenvolvidos pelas empresas de seguros e resseguros, aprovados pela autoridade de
supervisao, para o célculo dos requisitos de capital.

Por outro lado, a introducao de um requisito de auto-avaliacao do risco e solvéncia por parte
das empresas de seguros e resseguros a par de um processo de supervisao igualmente baseado
no risco, acompanhados por requisitos exigentes de reporte prudencial e de divulgacdo de
informacdo ao mercado, complementam os requisitos financeiros exigidos.

24 JO L 335,de 17.12.2009, pag. 1 e ss.



Finalmente, esta Directiva pretende ainda reforcar o regime de solvéncia e supervisdo de grupos
de seguros e resseguros, introduzindo de forma explicita o conceito dos colégios de supervisores.

Note-se que a Directiva em apreco, que compreende o regime basilar neste dominio, e que serd
complementada com medidas de execucao, é aplicavel a partir de 1 de Novembro de 2012.

- Seguro de responsabilidade civil automovel

Neste campo, a Directiva n.° 2009/103/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de
Setembro, relativa ao seguro de responsabilidade civil que resulta da circulacdo de vefculos
automoveis e a fiscalizacdo do cumprimento da obrigacdo de segurar esta responsabilidade?,
publicada no periodo em exame, consolida as Directivas anteriormente aprovadas quanto a esta
matéria.

E de ressaltar que a iniciativa é justificada pelo facto de o seguro automdvel assumir especial
importancia para os cidadéos europeus na qualidade de tomadores de seguros ou vitimas de
um acidente.

- Acgles inibitorias

J& a Directiva n.° 2009/22/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 23 de Abril, relativa
as accdes inibitdrias em matéria de proteccédo dos interesses dos consumidores®, pretende
aproximar as disposicoes legislativas, regulamentares e administrativas dos Estados membros
no que concerne as accoes inibitdrias, no ambito da proteccdo dos interesses colectivos dos
consumidores e com vista a garantir o bom funcionamento do mercado interno.

1.3.2 Outras iniciativas

No concernente a legislacdo em preparacao, afiguram-se de realcar:

- Proposta de Directiva sobre os direitos dos consumidores

Esta proposta?, apresentada em 2008 pela Comissdo Europeia, continuou a ser apreciada no
periodo em analise no seio dos diferentes grupos de trabalho especificamente constituidos para
o efeito. A proposta de Directiva relativa aos direitos dos consumidores pretende regular dreas
comuns a todos os contratos celebrados com os consumidores (e.g., informacao pré-contratual,
reembolsos, reparagdes, garantias ou cldusulas contratuais abusivas).

O projecto concentra, num Unico texto, a revisao de quatro directivas vigentes, respeitantes aos
contratos negociados fora dos estabelecimentos comerciais, as cldusulas abusivas nos contratos
celebrados com os consumidores, aos contratos comercializados a distancia e a certos aspectos
da venda de bens de consumo e das garantias.

- Questiondrio sobre o uso da idade, deficiéncia, sexo, religido ou crenca, raga ou origem
étnica e orientacdo sexual no ambito da prestacao de servicos financeiros

Particularmente destinado as autoridades nacionais e aos organismos de tutela da igualdade,
este projecto relaciona-se com uma proposta de Directiva para a implementacao do principio da
igualdade de tratamento entre as pessoas, independentemente da religido ou crenca, deficiéncia,
idade e orientacdo sexual, e que abrange especificamente a prestacdo de servicos financeiros.

25 JOL263,de 07.10.2009, pag. 11 e ss.
26 JOL 110, de 01.05.2009, pag. 30 e ss.
27 Com a referéncia COM(2008) 614 final (8.10.2008).
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No quadro das consultas publicas lancadas pelos servicos da Comissao Europeia, referentes a
matérias de conduta de mercado ou assuntos conexos (e no ambito das quais foram elaborados
contributos por parte do ISP), importa salientar as que incidiram sobre 0s seguintes temas:

- Mecanismos alternativos de resolucao de litigios no dominio dos servicos financeiros?;
- Metodologia de classificacao e reporte de reclamacoes e pedidos de informagao?;

« Acidentes de viacao transfronteiricos®; e

« Regulamento de Isenc¢ao por Categoria aplicavel ao sector segurador®"*.

Neste contexto, convira igualmente sublinhar os estudos e questionarios encomendados pela
Comissao Europeia e que se enquadram na fase preparatéria de eventuais iniciativas a concretizar.
Assim, elencam-se os seguintes:

- Implementacao da Directiva das praticas comerciais desleais

Este questionédrio, que versava sobre a implementacdo da Directiva n.2 2005/29/CE, relativa as
préaticas comerciais desleais®, destinava-se as autoridades nacionais encarregues da aplicacéo e
monitorizacado dos regimes nacionais que transpdem a Directiva em apreco.

« Tying e bundling

Um dos estudos, intitulado “Study on tying and other potentially unfair practices in the retail financial
services”, teve por objectivo proceder ao levantamento destas praticas nos sectores da banca,
seguros e instrumentos financeiros, nos 27 Estados membros e no que respeita a categorias de
produtos abrangidos, frequéncia das praticas em anélise e motivos que subjazem a respectiva
existéncia. As questdes colocadas no questiondrio em apreco recafram também sobre praticas
comerciais que podem verificar-se simultaneamente em mais do que um dos sectores financeiros
assinalados e envolver mais do que um sector (por exemplo, no dominio da comercializacdo de
seguros associados ao crédito).

Outro projecto desenvolvido neste campo em 2009, denominado “Tying and bundling and other
potentially unfaircommercial practices in the financial sector”, visou avaliar, no contexto da tematica
das praticas comerciais desleais, a dimenséo da utilizacdo destas praticas e, bem assim, o seu
verdadeiro impacto no sector financeiro.

Nesta area, refira-se que os trabalhos supra identificados deram origem a consulta publica da
Comissao Europeia “Consultation on the Study on tying and other potentially unfair commercial
practices in the retail financial service sector***, iniciada ja em 2010.

28 Disponivel em http://ec.europa.eu/internal_market/consultations/docs/adr/adr_consultation_en.pdf.

29 Disponivel em http://ec.europa.eu/consumers/strategy/complaints_en.htm.

30 Disponivel em http://ec.europa.eu/internal_market/consultations/2009/cross-border-accidents_en.htm.

31 Disponivel em http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=COM:2009:0138:FIN:PT:PDF.

32 Disponivel em http://ec.europa.eu/competition/consultations/2009_insurance/index.html

33 Transposta para a ordem juridica interna pelo Decreto-Lei n.> 57/2008, de 26 de Marco.

34 Disponivel em http://ec.europa.eu/internal_market/consultations/2010/tying_en.htm.

35 Cfr.informacao associada em http://ec.europa.eu/internal_market/finservices-retail/mobility/tying_en.htm.



Sao igualmente de enfatizar:

- Os trabalhos desenvolvidos ao nivel do grupo de trabalho constituido para efeitos de aplicacédo
do artigo 5.° da Directiva n° 2004/113/CE, do Conselho, de 13 de Dezembro, que aplica o
principio de igualdade de tratamento entre homens e mulheres no acesso a bens e servicos e
seu fornecimento (Forum on the implementation of Article 5 of Directive 2004/113/EC);

« A publicacdo da Decisao da Comissao (2009/705/CE), de 14 de Setembro, referente a criacdo de
um Grupo Consultativo Europeu dos Consumidores®; e

- O lancamento da Base de Dados da Comissao Europeia sobre Educacgao Financeira (designada
EDFE)*".

Com efeito, a justificacdo para esta iniciativa da Comissdo Europeia assenta na
circunstancia de a literacia financeira dos consumidores representar um elemento
crucial na construcdo do mercado interno de servicos financeiros. Nesta base de dados,
é possivel pesquisar, de acordo com determinados critérios, esquemas de educacao
financeira, permitindo-se igualmente que as entidades que gerem esquemas desta
natureza possam registar-se com vista a inclusao daqueles na base de dados.

Por outro lado, haverd que assinalar dois importantes textos da Comissao Europeia:

- Em matéria da comercializacao de servicos financeiros a distancia, a Comunicacao
da Comissdo ao Conselho e ao Parlamento Europeu, sobre a revisdo da Directiva n.°
2002/65/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 23 de Setembro de 2002, relativa
a comercializacao a distancia de servicos financeiros prestados a consumidores®;

- No que concerne ao tema das praticas comerciais desleais, 0 Documento de Trabalho
dos Servicos da Comissao Europeia contendo Orientacbes sobre a implementacao/
aplicacdo da Directiva n.2 2005/29/CE, relativa as préaticas comerciais desleais***,

Atitulo complementar, convira relembrar que a Comissao Europeia mantém actualmente
em curso outros projectos no ambito dos servicos financeiros, embora respeitantes a
sectores que ndo o do sector segurador e fundos de pensées, bastante significativos no
campo da conduta de mercado. Como exemplos, podem citar-se, na drea bancaria, 0s
temas da mobilidade ou da incluséo financeira (i.e., acesso a servicos basicos bancarios).

1.3.3 European Insurance and Occupational Pensions Committee (EIOPC)

O European Insurance and Occupational Pensions Committee (EIOPC) corresponde ao Comité de
nivel 2, composto pelos representantes dos ministros das financas dos Estados membros e que
assume as funcdes de érgéo consultivo da Comisséao.

Nesta sede, destaca-se a continuacao do processo de verificacdo da transposicéo (“implementation
check”) da Directiva n.° 2002/92/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, relativa a mediacédo
de seguros, nos diversos Estados membros, que teve inicio em Agosto de 2008 e que continuou
durante o perfodo em apreco.

36 JO L 244, de 16.09.2009, pag. 21 e ss.

37 Disponivel em http://ec.europa.eu/internal_market/fesis/index.cfm.

38 Com a referéncia COM (2009) 626 final (20.11.2009).

39 Com a referéncia SEC (2009) 1666 (3.12.2009).

40 Este documento pode ser encontrado, bem como outras informagées adicionais em sede do regime comunitario das préticas comerciais desleais, em http://
ec.europa.eu/consumers/rights/index_en.htm.
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Este exercicio compreendeu um conjunto de questiondrios sobre varios aspectos centrais do
referido texto comunitério, tais como:

- Oambito e asisencdes da Directiva em andlise [com enfoque, por exemplo, na situacao
particular das empresas de aluguer de automaveis (rent-a-carn;

— Os mediadores de seguros ligados;

— A definicdo de Estado membro de acolhimento, quando o mediador de seguros
corresponde a uma pessoa colectiva;

- O registo de pessoas singulares que trabalham para/exercem actividade em nome do
mediador de seguros;

- Os requisitos profissionais aplicaveis aos mediadores de sequros;
- As condi¢des de interesse geral; e

- Os requisitos de informacao referentes ao sector da mediagao de seguros.

1.3.4 Commitee of European Insurance and Occupational Pensions Supervisors
(CEIOPS)

O Committee of European Insurance and Occupational Pensions Supervisors (CEIOPS), que representa
o comité de nivel 3 para o sector segurador e fundos de pensdes, foi criado pela Decisdo 2004/06/
CE da Comissao, de 5 de Novembro, entretanto revogada e substituida pela Decisdo 2009/79/CE,
da Comissao, de 23 de Janeiro.

Com efeito, a actividade do CEIOPS contribui para assegurar a cooperagao entre as autoridades
de supervisao da Unido Europeia nos mercados em questao. Adicionalmente, visa garantir a
transposicao consistente das Directivas e demais textos comunitarios e a aplicacdo harmonizada
dos mesmos.

Face a crescente importancia da temética da tutela dos consumidores de seguros e pensodes, foi
criado, no seio do CEIOPS, um grupo de trabalho designado Committee on Consumer Protection
(CCP)*, que procura acompanhar estas matérias.

Entre os diversos projectos conduzidos no ambito do CCP em 2009, importa elencar:

- A publicacdo do documento intitulado “The IMD and other intermediaries’ related issues — practical
solutions and examples"? no sitio da Internet do CEIOPS. Este texto pretende incentivar o fomento
da cooperacdo entre autoridades de superviséo e a convergéncia das respectivas praticas de
supervisao, bem como contribuir para a promocao da adopc¢éo de abordagens comuns no que
diz respeito a supervisdo do sector da mediacdo de seguros. Importa igualmente sublinhar o
facto de serem registados, no texto em apreco, problemas concretos em relacdo a aplicacdo da
Directiva relativa a mediacdo de seguros, identificados pelos membros do CEIOPS no exercicio
das suas competéncias de supervisdo e, sobretudo, as solu¢des alcancadas para 0s mesmos.

41 Criado a 27 de Mar¢o de 2008, por decisdo da Members Meeting do CEIOPS.
42 Disponivel em http://www.ceiops.eu/media/files/publications/reports/CEIOPS-IMD-Practical-solutions-and-examples.pdf.



- O relatério “Report on National Measures regarding Disclosure Requirements and Professional
Requirements for Unit-Linked Life Insurance Products, which are additional to the Minimum
Requirements of the CLD and IMD"*, elaborado na sequéncia do levantamento das experiéncias
nacionais no plano dos deveres de informacao e requisitos profissionais estabelecidos a nivel
nacional — revelando maior exigéncia em relacdo aos requisitos que decorrem da aplicacao da
Directiva Vida e da Directiva relativa a mediacao de seguros — no que concerne aos contratos de
seguro ligados a fundos de investimento (unit-linked).

E, finalmente, de ressaltar aimportancia do primeiro dos mencionados documentos no contexto
do processo de revisao da Directiva relativa a Mediacdo de Seguros, em curso em 2010.

Por seu turno, importa igualmente destacar a relacdo entre o segundo dos referidos projectos
do CCP e o dossié da Comissdao Europeia intitulado “pacotes de produtos financeiros de
retalho™, relativamente ao qual se aguardam as propostas legislativas comunitdrias que deverao
ser conhecidas no decurso de 2010 e que versard, entre outros aspectos, sobre praticas de
comercializacdo e transparéncia.

Sobre esta temética®, transversal a todos os sectores financeiros, registe-se que, em 2009, a
Comissao Europeia:

- Emitiu uma Comunicagao ao Parlamento Europeu e ao Conselho neste dominio?*;

- Organizou um workshop, com vista ao debate de um issues paper produzido para o
efeito, destinado a recolha de contributos técnicos a ponderar no ambito do presente
dossié;

- Publicou uma actualizacao dos trabalhos em curso neste ambito.

43 Disponivel em http://www.ceiops.eu/media/files/publications/reports/CEIOPS-Report-National-Measures-Unit-Linked-Life-insurance-products.pdf.
44 Informacao sobre este dossié disponivel em http://ec.europa.eu/internal_market/finservices-retail/investment_products_en.htm.

45 Mais informacao em http://ec.europa.eu/internal_market/finservices-retail/investment_products_en.htm.

46 Com a referéncia COM (2009) 204 final (30.04.2009).
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de Conduta de Mercado







Entendimentos em Matéria de Conduta de Mercado

2.1 Consideragoes iniciais

O ISP emite, no quadro do exercicio das atribuicoes que lhe foram cometidas, entendimentos/
pareceres que incidem sobre matérias que relevam no contexto do relacionamento das entidades
supervisionadas (entre as quais, empresas de seguros, mediadores de seguros e sociedades
gestoras de fundos de pensdes) e 0s respectivos clientes (tomadores de seguros, segurados,
terceiros lesados, participantes e beneficiarios).

Na maioria dos entendimentos divulgados — frequentemente originados por casos concretos
(designadamente, a andlise de pedidos de informacéao/ esclarecimento e de reclamagoes) —, o ISP
procede a interpretacdo de preceitos legais e regulamentares que integram o enquadramento
juridico vigente no que concerne a estas actividades, no sentido de assegurar uma aplicacdo
convergente dos mesmos por parte dos operadores.

Com efeito, é de sublinhar o impacto positivo da publicacdo de tais entendimentos — que
concretizam orientagcdes e recomendacoes —, reconhecido pelos operadores de mercado e por
consumidores contribuindo, nomeadamente, para a consolidacdo da disciplina de mercado nos
sectores em aprego.

Assim, visa-se, neste capitulo e dando continuidade a iniciativa desenvolvida no Relatério de
Regulacédo e Supervisao da Conduta de Mercado 2008', expor alguns entendimentos formulados
pelo ISP em matéria de conduta de mercado, durante o ano em referéncia.

2.2 Entendimentos

Publicidade e reserva de actividade

Um anunciante que se apresenta como entidade que se apoia na constru¢do de um futuro com
solucdes financeiras que incluem seguros, ou como empresa de consultadoria financeira que
acabou de langar um seguro, devera estar autorizado a exercer a actividade seguradora e/ou de
mediagao de seguros.

Pretendendo apresentar solucdes relativas a seguros, ndo sendo empresa de seguros, nem
mediador de seguros, tal entidade estard a divulgar uma mensagem ilegal na medida em que
induz, ou pelo menos é susceptivel de induzir, em erro o consumidor no que diz respeito a
natureza, atributos e preenchimento de requisitos de acesso a actividade seguradora. Essa
situacdo consubstancia uma pratica comercial enganosa, nos termos da alinea f) do n° 1 do
artigo 7.2 do Decreto-Lei n.° 57/2008, de 26 de Marco.

1 Disponivel na seguinte hiperligagao: http:/www.isp.pt/NR/exeres/5DC99285-BF A0-4D8F-8A49-AD7ED27COFFC.htm

2 Destaque-se, igualmente, que alguns dos textos contendo a apreciagéo do ISP e elencados neste capitulo, foram divulgados previamente no respectivo sitio
da Internet, podendo ser consultados em http://www.isp.pt/NR/exeres/3A51F20A-E1F6-473E-9EBF-FC7A137D69BC.htm e/ou na revista Forum, publicacao
semestral do ISP, disponivel, a partir do niimero 21, em http://www.isp.pt/NR/exeres/OF37BE41-A66C-4112-ACB2-7C78157194ED.htm.
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Praticas comerciais desleais

Uma mensagem que informe sobre um desconto de uma determinada percentagem no preco
do seguro automovel, sem referir que esse desconto ndo ird incidir sobre a totalidade do valor
a pagar, mas sim sobre um valor inferior, serd susceptivel de induzir o consumidor em erro e,
condicionando a sua decisdo de transacgdo, serd uma acgao enganosa, proibida pelo
Decreto-Lei n.° 57/2008, de 26 de Marco.

A informacao transmitida poderia ser considerada factualmente correcta, na medida em que o
desconto se referiria a parte do valor a pagar pelo seguro automaovel em que a empresa de seguros
poderia aplicar descontos, ndo incluindo a parte em relacédo a qual ndo teria essa possibilidade
(encargos parafiscais).

No entanto, o n° 1 do artigo 7.2 do Decreto-Lei n.° 57/2008, de 26 de Marco, estabelece que "é
enganosa a prdtica comercial que contenha informagdes falsas ou que, mesmo sendo factualmente
correctas, por qualquer razédo, nomeadamente a sua apresentacdo geral, induza ou seja susceptivel
de induzir em erro o consumidor em relacdo a um ou mais dos elementos a sequir enumerados e
que, em ambos 0s casos, conduz ou é susceptivel de conduzir o consumidor a tomar uma decisdo de
transac¢ao que este ndo teria tomado de outromodo (...)" e, na alinea d), enumera “o preco, a forma
de cdlculo do preco ou a existéncia de uma vantagem especifica relativamente ao pre¢o”.

Desta disposicdo legal resulta que uma pratica pode ser considerada enganosa mesmo que as
informacodes transmitidas sejam factualmente correctas.

Acresce que, para o consumidor médio, o normal destinatario da mensagem “pagar menos 10%
de sequro automdvel” podera significar que serd retirado 10% ao valor final que paga, ou que
pagou no ano anterior, pelo seu seguro automovel.

Sendo a apresentacao de um desconto no seguro automaovel, nos termos descritos, susceptivel
de induzir o consumidor em erro sobre o preco e de condicionar uma deciséo de transaccao do
consumidor, serd necessario que uma mensagem com esse teor seja acompanhada da explicacdo
de que o desconto né&o incide sobre o valor final a pagar, mas sim sobre um valor inferior.
Designacao comercial de produto

O nome que seja dado a um produto segurador deve ser ajustado ao perfil de risco associado.
Deste modo, se no nome do produto existe uma referéncia ao perfil de risco, este deve ser
ajustado a carteira de investimento e as garantias contratuais, independentemente do que
constar no respectivo clausulado.

Servicos financeiros nao solicitados

A declaracdo ou manifestacdo de vontade é o elemento essencial no processo de formacao do
negdcio juridico e sem ela nao existira contrato.

Assim, ndo poderd haver uma oferta de um seguro contra a vontade do seu destinatario que
passaria a ser considerado, fruto de uma oferta ndo consentida, tomador do seguro.

Casotal acontecesse, tal oferta consubstanciaria uma situacdo de servico financeiro néo solicitado.



Valor do siléncio enquanto declaracao negocial

Estabelecia o n° 1 do artigo 17.° do Decreto-Lei n° 176/95, de 26 de Julho, que, no caso de
seguros individuais em que o tomador fosse uma pessoa fisica e sem prejuizo de poder ser
convencionado outro prazo, decorridos quinze dias apds a recepcao da proposta de seguro
sem que a empresa de seguros tivesse notificado o proponente da aceitacdo, da recusa ou da
necessidade de recolher esclarecimentos essenciais a avaliagao do risco, nomeadamente exame
médico ou apreciacao local do risco ou da coisa segura, 0 contrato se considerava celebrado nos
termos propostos.

Ao atribuir o valor de declaragao negocial ao siléncio, consagrava o transcrito preceito o direito
a formacéo tacita do contrato, o qual, presentemente, encontra previsdo legal, em moldes
andlogos, no n.° 1 do artigo 27.2 do regime juridico do contrato de seguro®,

Este regime de excepcédo a regra consignada no artigo 2182 do Cédigo Civil radica na tutela
da justificada confianca do consumidor no efeito da proposta por si enviada e recebida pela
empresa de seguros, que N&o se pPronunciou.

Nessa medida, dever-se-4 considerar que o contrato foi celebrado nos termos propostos
decorridos quinze dias apds a recepgao da proposta de seguro por mediador de seguros ligado
que actue em nome e por conta da empresa de seguros, caso esta entidade, nesse prazo, néo se
tenha manifestado quanto aquele documento.

Contrato de seguro a distancia (1)

Na divulgacdo de servicos por telefone e na celebracdo de contratos através desse modo de
comunicacéo a distancia, é necessario que os destinatarios dos contactos possam distinguir com
clareza se estao perante um mero contacto comercial que visa transmitir informacao sobre uma
empresa, Ou perante um contacto com vista a celebracédo de um contrato de seguro.

Havendo interesse do destinatario do contacto telefénico na celebracdo de um contrato, a
informacéo transmitida deve ser suficiente e adequada para efeitos do cumprimento dos deveres
de informagao da empresa de seguros ou do mediador de seguros, sob pena de se verificarem as
consequéncias legais e contratuais que tal falta acarretaria.

A manifestacdo de vontade em receber informacao sobre 0s servicos apresentados pela empresa
ndo deverd ser entendida como manifestacdo de vontade de aceitacdo da celebracdo de um
contrato de seguro. Igualmente, o facto de aceitar receber informagao suplementar sobre um
produto, através de outro meio que permita a comunicacao por escrito, nao pode ser entendido
como vontade de ser parte num contrato.

Ndo sendo possivel atribuir unilateralmente valor ao siléncio como declaracdo negocial, o
facto de o destinatario nada responder na sequéncia da recepcdo de informacédo suplementar
nado significard que aceita contratar. Excepto se Ihe for atribuido valor negocial por lei, uso ou
convencao, o siléncio implica auséncia de qualquer declaracéo, seja expressa, seja tacita.

3 Aprovado pelo Decreto-Lei n.2 72/2008, de 16 de Abril.
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Contrato de seguro a distancia (2)

Quando a empresa de seguros ou o mediador de seguros se propdem celebrar contratos de
seguro através da Internet, devem criar as condicdes necessarias para que a contratacao a
distancia se realize em cumprimento das disposicdes legais em vigor, apresentando-se com
transparéncia e clareza.

O sitio da Internet em que a empresa de seguros ou 0 mediador de seguros pretendem celebrar
0s contratos electronicos deverd, nomeadamente, ter as condicdes necessarias para que o risco
possa ser devidamente declarado pelo interessado e para que este Ultimo possa aceder a todas
as informacdes pré-contratuais que lhe devem ser fornecidas.

A celebracdo de contratos através da Internet, ndo implicando a presenca fisica e simultanea dos
intervenientes e partes no contrato, determina um acréscimo de cuidado na disponibilizacao da
informacao necesséria, com esclarecimento de todos 0s pontos essenciais, para que o contrato
se possa celebrar de modo adequado.

Deveres de informacao e comunicacao no seguro de grupo

A luz do quadro normativo prévio a vigéncia do regime juridico do contrato de seguro?,
entendia-se que, no concernente ao seguro de grupo, embora fosse o tomador quem, com
maior evidéncia, devesse garantir a observacdo dos deveres de informacédo e comunicacao,
sejam os decorrentes do Decreto-Lei n.2 176/95, de 26 de Julho, sejam os decorrentes do regime
das cldusulas contratuais gerais (aprovado pelo Decreto-Lei n.° 446/85, de 25 de Outubro, com
alteracoes subsequentes), o seu incumprimento repercutia-se na esfera da empresa de seguros,
entidade que, nesse caso, ndo se podia prevalecer de cldusulas a que essa falta de informacao
dissesse respeito.

Contrato de seguro e clausulas contratuais gerais (1)

Por forca da sua caracterizacdo como contrato de adesdo, em que as cldusulas contratuais gerais
sao elaboradas sem prévia negociacao individual, a celebracao de um contrato de seguro deve
observar o fixado pelo regime das clausulas contratuais gerais’.

Entre outras disposicoes relevantes, estatui o n.° 1 do artigo 5.° desse regime juridico que “as
cldusulas contratuais gerais devem ser comunicadas na integra aos aderentes que se limitem a
subscrevé-las ou a aceitd-las”, o que devera ser realizado de modo adequado e com a antecedéncia
necessaria para que, tendo em conta a importancia do contrato e a extensao e complexidade das
clausulas, se torne possivel o seu conhecimento completo e efectivo por quem use de comum
diligéncia, conforme prescreve o n.° 2 do mesmo preceito.

Apesar de especialmente projectado para o0 momento da celebracdo do contrato, o regime
das cldusulas contratuais gerais deve ser também respeitado em outras situacdes similares,
designadamente quando as empresas de seguros apresentam uma proposta de renovagédo em
condicoes diferentes das inicialmente contratadas.

4 Idem.
5 Aprovado pelo Decreto-Lei n.2 446/85, de 25 de Outubro, com as alteragdes que lhe foram posteriormente introduzidas.



Efectivamente, em qualquer uma dessas ocasides, os termos contratuais nao derivam da livre
negociacao dos outorgantes, ja que o tomador do seguro estd limitado a aceitar ou a declinar um
clausulado de antemao definido, donde se deve concluir que merecem o mesmo quadro legal
de cautela, com vista a assegurar o real conhecimento do seu teor por parte daquele.

Por outro lado, genericamente, importa sublinhar que as cldusulas contratuais reivindicam
necessariamente um acordo de vontades, o qual deve ser alcancado segundo as regras da boa
fé, de harmonia com o previsto no n.2 1 do artigo 227.° e no artigo 232.° do Cédigo Civil.

Neste sentido, a introducdo de uma importante alteracdo contratual, no quadro da proposta de
renovacdo do contrato de seguro, sem que aquela alteragdo assuma equivalente preponderancia
na correspondéncia dirigida ao tomador do seguro, ndo sobressaindo de forma clara e perceptivel,
proporcionando um conhecimento exacto, podera conduzir a uma decisao de vinculagao pouco
esclarecida e consciente.

Contrato de seguro e clausulas contratuais gerais (2)

Nos contratos de seguro que se regem por cldusulas contratuais gerais, coloca-se a questao
de saber se o cumprimento do n.° 3 do artigo 5.° do respectivo regime, “o énus da prova da
comunica¢ao adequada e efectiva cabe ao contratante que submeta aoutrem as cldusulas contratuais
gerais”, se verifica pela mera assinatura por parte do aderente, considerando-se este informado
sobre todos 0s termos do contrato.

A este nivel, torna-se da maxima relevancia ter em conta o perfil dos clientes a que os respectivos
produtos se dirigem, bem como aferir da sua adequagao, ou nao, a cada caso concreto.

Atente-se, assim no teor do Acérdao do Tribunal da Relacao de Lisboa, de 23 de Novembro de
2005, que refere: “ora, tendo sido reconhecidas as especificidades do regime das cldusulas contratuais
gerais (...), claro fica que o mesmo ndo pode ser postergado pelas regras gerais do negécio juridico
consagradas no Cddigo Civil, ndo pensadas para uma realidade juridica que lhe é posterior. Daf que, a
estes casos ndo possa ser aplicado o regime juridico derivado, designadamente, do disposto nos artigos
3589, n.02 e 376.°do Cédigo Civil, que constitui o regime regra do exercicio e tutela da generalidade
dos direitos. Havendo, como efectivamente hd, lei especial requlamentadora do particular dever de
informar posto a cargo dos proponentes dos contratos de adesdo, fica afastada a possibilidade de
se poder considerar juridicamente relevante, e muito menos com valor de confissGo determinadas
cldusulas contidas nos contratos que se mostrem dubias ou de dificil compreensdo, ainda que os
aderentes declarem ter tido conhecimento”.

Assim, dever-se-a considerar que o cumprimento dos deveres de informacao pré-contratual
ndo se pode apenas e tao sé extrair da mera assinatura dos aderentes, até porque facilmente
se compreende que, em algumas situacoes, se a comunicacao tivesse sido adequada e efectiva,
permitindo que o potencial cliente ficasse totalmente esclarecido, este muito provavelmente
nao teria contratado o seguro em apreco, devido a sua inadequacao face a cobertura pretendida.

Por conseguinte, resulta que, a par de um dever de comunicagédo, existe um especifico dever
de informacao, que o acompanha. Esse dever de informacédo so nao seria aplicavel caso todo o
clausulado fosse simples e acessivel para a generalidade dos aderentes a que se destina.

Entendimento em matéria de conduta de mercado

49



Entendimento em matéria de conduta de mercado

50

Proibicao da discriminacao em funcao do género

No termos da Directiva n.2 2004/113/CE, de 13 de Dezembro, os custos dos seguros associados
a gravidez e a maternidade devem, sempre, ser repartidos de forma equitativa entre mulheres e
homens, vedando-se a pratica daqueles custos serem exclusivamente atribuidos as mulheres, o
que configura uma forma de discriminacéo directa em funcéo do sexo. Nessa medida, a excepcao
a premissa de igualdade de tratamento com recurso a elementos actuariais e estatisticos
relevantes e rigorosos nao podera abarcar os identificados encargos.

AlLein. 14/2008, de 12 de Marco, acolhe, nos artigos 6.2 e 7.2, 0 previsto na Directiva n.2 2004/113/
CE.

Neste contexto, sem prejuizo do estatuido pelo n° 2 do artigo 6.° da Lei n° 14/2008, mas
atendendo Unica e exclusivamente aos custos relacionados com a gravidez e a maternidade, néo
podem as empresas de seguros deixar de fixar uma tarifa comum aos dois géneros.

J& no que concerne as garantias, considera-se que nao decorre da legislacdo, comunitdria ou
nacional, a obrigacdo de o plano de coberturas de um contrato de seguro de salde, cuja pessoa
segura seja do sexo masculino, incluir a de parto e/ou interrupcdo involuntéria da gravidez,
mesmo face a circunstancia de o prémio correspondente ser definido tendo em consideracéo,
entre outros, o factor dos custos associados a gravidez e maternidade.

Com efeito, a salvaguarda contra a discriminacdo em funcéo do sexo sé se justifica perante um
risco de exclusdo assinaldvel, o que ndo acontecerd na situagdo mencionada no anterior paragrafo,
uma vez que aquela pessoa segura nunca usufruirg, directa e pessoalmente, daquela garantia. Por
outro lado, a contratualizagdo da garantia de parto e/ou interrupgédo involuntéria da gravidez
unicamente com o género feminino ndo coloca em causa a integracdo social e econémica do
género masculino, nem contende com a sua dignidade.

Porém, em observancia da liberdade contratual (artigo 11.° do regime juridico do contrato de
seguro®), as empresas de seguros poderao, efectivamente, manter um unico plano de coberturas,
aplicavel aos dois géneros, cabendo-lhes, entdo, ditar os termos da activacdo de uma garantia
associada a paternidade e/ou maternidade.

Uso do conceito “servigos clinicamente necessarios”

Em algumas apolices do seguro de doenca, é possivel verificar a existéncia de uma excluséo dos
actos clinicos que ndo sejam considerados pela empresa de seguros ou pela entidade gestora do
contrato como servicos clinicamente necessarios, sem que tal signifique, necessariamente, que
as mesmas conferem poderes interpretativos exclusivos a empresa de sequros.

De facto, aquelas cldusulas devem antes ser interpretadas como uma delimitacdo positiva do
ambito das coberturas do contrato, no sentido de se salvaguardar que os actos clinicos sejam
necessarios e adequados as circunstancias verificadas em cada caso em concreto.

Por outro lado, os clausulados devem dispor de uma clausula de arbitragem que permita resolver
eventuais diferendos decorrentes da aplicacdo do contrato, pelo que um segurado que discorde
da posicao manifestada pela empresa de seguros, a esse nivel, e face ao seu estado clinico,
sempre terd a possibilidade de recorrer aquele sistema de resolucao de conflitos.

6 Aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de Abril.



No entanto, cldusulas de tipo aberto, como as atrds mencionadas, poderéo suscitar duvidas
interpretativas quanto a concretizacao das situacdes que estardo ou nao abrangidas por estas,
inibindo eventualmente o segurado de avancar para um tratamento médico que lhe seja prescrito
ou indicado pelo médico que o acompanha, mas que seja “desaconselhado” pela empresa de
seguros ou pelo gestor de servicos de saude a que este recorre, ou que o leve a propor o recurso
a arbitragem, com a consequente demora na prestacdo de cuidados de saude eventualmente
inadiaveis.

Dever-se-&o, ainda, ter presentes as consequéncias decorrentes da aplicacdo do regime das
cldusulas contratuais gerais relativamente a algumas das cldusulas utilizadas pelo mercado
segurador com o objectivo referido.

Dado o exposto, entende-se ser mais adequado que as clausulas daquele tipo passem a
mencionar que estao cobertos os actos clinicos considerados necessérios, face ao quadro clinico
do segurado e de acordo com os protocolos e padrées reconhecidos pela comunidade médica,
como, alids, ja figura em algumas apdlices de seguros de satde.

Este entendimento é valido, de igual modo, para quaisquer outras exclusdées ou cldusulas
limitativas do contrato que prevejam que cabe a empresa de sequros ou aos seus administradores
ou gestores de servicos de saude a definicdo de conceitos ou o enquadramento de situagoes
para que uma determinada cobertura possa ser accionada, sem que esteja prevista a exigéncia de
um critério ou de fundamentacédo explicitamente sustentados em principios médicos.

Ambito de cobertura do seguro obrigatério de responsabilidade civil automével

O ambito do seguro obrigatdério de responsabilidade civil automovel esté fixado na lei — cobrindo
os danos resultantes da circulacao do veiculo terrestre a motor na via publica (n.° 1 do artigo 4.°
do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de Agosto, e no n.° 1 do artigo 150.° do Cédigo da Estrada)-
com as exclusdes taxativamente previstas no artigo 14.° do primeiro diploma.

Das exclusdes previstas na lei ndo constam os danos causados pelo veiculo no decurso da
prova pratica do exame de conducéo, pelo que tais danos terdo de se considerar abrangidos na
cobertura do seguro obrigatorio, sendo portanto suficiente, da perspectiva da lei seguradora,
a apresentacao, em exame pratico, da carta verde relativa ao vefculo com o qual o candidato
pretende efectuar o exame.

Certificado provisério do seguro obrigatoério de responsabilidade civil automaével

A atribuicdo de um prazo de validade de 10 dias ao certificado provisério é desadequada, uma
vez que se poderd afigurar insuficiente para acautelar a recepcao atempada do certificado
internacional de seguro.

Ultrapassado o aludido prazo, sem que, entretanto, o tomador tenha recebido qualquer outro
documento comprovativo do seguro, tal situagao traduz-se num prejuizo sério para 0 mesmo,
designadamente por se ver privado de um dos elementos imprescindiveis ao transito na via
publica, conforme preceitua a alinea ¢) do n° 1 do artigo 85.° do Cédigo da Estrada, aprovado
pelo Decreto-Lei n.° 114/94, de 16 de Marco, com posteriores alteracoes.

Nessa medida, deve o prazo de validade do certificado provisério ser fixado em 60 dias, de
harmonia com o n.° 1 do artigo 29.2 do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de Agosto, aplicavel por
forca da remissao prevista no n.° 3 do mesmo artigo.
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Certificado internacional do seguro obrigatério de responsabilidade civil
automovel

Aluz done10do artigo 29.° do Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de Agosto, conclui-se que, por
regra, deve existir correspondéncia entre o periodo de validade constante da carta verde e aquele
para o qual foi pago o respectivo prémio.

As empresas de seguros que atribuam a carta verde, por sua livre iniciativa, um periodo de
validade superior aquele que foi efectivamente contratado e para o qual foi liquidado o prémio
ndo poderdo desonerar-se da assuncao de sinistros que venham a ocorrer durante esse periodo
de extensédo de validade, tanto mais que a mesma é considerada um documento auténtico nos
termos do n° 1 do artigo 83.2 do Decreto-Lei n.2291/2007, de 21 de Agosto.

Nos casos em que o pagamento do prémio é fraccionado mensalmente, as empresas de seguros,
em alternativa ao procedimento referido no anterior paragrafo, poderao recorrer aos mecanismos
de proteccdo que lhes sdo conferidos pelo regime legal, designadamente, a faculdade prevista
pelo n° 9 do artigo 29.° do Decreto-Lei n° 291/2007, de 21 de Agosto, que, relativamente a
todos os contratos em carteira, permite que estas optem por emitir o certificado internacional de
seguro apenas apos o pagamento de fracgdes de prémio iguais ou superiores ao quadrimestre.

Mediacao de seguros e call centers

No ambito da prestacdo de servicos de promogéo e venda de contratos de seguro por conta de
uma empresa de seguros, a empresa de call center apenas estara a exercer mediacao de seguros,
aplicando-se entdo o regime juridico da mediacdo de seguros’ (RIMS), caso se identifique como
representante da empresa de seguros junto dos potenciais clientes.

Todavia, casoaempresade call centerapenas ceda os meiosaempresa de seguros,nomeadamente
instalacdes, equipamentos e trabalhadores, tendo estes Ultimos instrucdes expressas para
identificar apenas a empresa de seguros ndo fazendo qualquer referéncia a empresa de call
center, ndo havera intervencdo de um intermediério na celebracdo do contrato e, como tal, nédo
havera mediacao de seguros e nao se aplicando o RIMS.

De igual modo, enquanto prestadora de servicos a um mediador de seguros, a empresa de call
center propriamente dita ndo estara abrangida pelo RIMS, desde que ndo desempenhe quaisquer
tarefas de mediacdo de seguros, ou seja, desde que os trabalhadores sob sua responsabilidade
ndo a identifiquem nos contactos directos com os clientes referindo-se apenas a empresa de
mediacao de seguros que contratou os respectivos servicos.

Contudo, cede-lhe os trabalhadores com os quais tem vinculo contratual, que sao considerados
pessoas directamente envolvidas na actividade de mediacao de seguros, nos termos do disposto
na alinea g) do artigo 5.° do RIMS, na medida em que estes praticam actos de mediacdo de
seguros em nome da empresa que desenvolve a actividade de mediagao de seguros. Como tal,
estdo abrangidos pelo RIMS e devem cumprir os requisitos de formagao adequada e idoneidade
previstos nos artigos 122 e 13.2do mesmo regime, conforme previsto pela Norma Regulamentar
n.2 17/2006-R, de 29 de Dezembro.

7 Aprovado pelo Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de Julho.



Concessionarios de automoveis (1)

Se um concessionéario de automoveis dirigir os clientes para um mediador de seguros, nao lhes
propondo, nem apresentando qualquer proposta de contrato de seguro, tal actividade ndo serd
qualificadvel como mediacdo de seguros, e nessa medida ndo estara sujeita ao regime juridico da
mediacao de seguros®.

Caso a assisténcia do concessionario na comercializacdo de seguros se limite a permitir ao
mediador de seguros utilizar o seu estabelecimento, ndo haverd exercicio de mediacéo de
seguros por parte do concessionario e, como tal, este ndo terd de registar-se junto do ISP para o
efeito.

Contrariamente, caso o concessiondrio apresente uma proposta de contrato aos clientes,
nomeadamente, recolhendo osdadosdocliente paraasuacelebracdo,ainda que o processamento
dessa informacéo venha a ser efectuado por outro mediador de seguros, o concessionario
também assume, nesse caso, a posicao de mediador de seguros, devendo registar-se junto do
ISP para o efeito.

Concessionarios de automoveis (2)

Os trabalhadores sob responsabilidade dos concessionarios de automaveis portugueses, quando
exercem funcdes enquanto pessoas directamente envolvidas na actividade de mediacdo de
seguros de uma sociedade de mediacdo de seguros de outro Estado membro, terdo de ser dotados
da formacéo que seja exigida no referido Estado membro pela legislagdo que regulamenta a
actividade de mediagao de seguros.

Acresce que, os estabelecimentos comerciais dos concessionarios automaéveis que também
sejam assumidos como estabelecimentos comerciais da sociedade de mediacéo de seguros do
Estado membro em apreco, estdo obrigados a disponibilizacdo de Livro de Reclamacdes, nos
termos do disposto nas alineas a) a ¢) do n.° 1 do artigo 3.°, do n° 3 do artigo 4° e dosn> 2 e
4 do artigo 5.2 do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro, alterado e republicado pelo
Decreto-Lein.2371/2007, de 6 de Novembro, e cumprindo os requisitos fixados na Circular do ISP
n. 1/2009, de 22 de Janeiro.

Se os trabalhadores néo vincularem a sociedade de mediacdo de seguros do outro Estado
membro, assumindo funcdes apenas para 0s concessionarios de automaoveis, entdo estes
concessiondrios terdo de se registar junto do ISP como mediadores de seguros, na categoria de
agentes ou corretores, uma vez que os mediadores de seguros ligados ndo podem colaborar com
outros mediadores de seguros [n.° 3 do artigo 39.2 do regime juridico de mediacéo de seguros’
(RIMS)], sendo a formacéo adequada a que for exigivel para agentes e corretores de seguros.

Importaaindaassinalarque, caso ostrabalhadores dos concessiondrios exercam, cumulativamente,
as fungdes de pessoas directamente envolvidas na actividade de mediacdo de seguros para a
sociedade de mediacdo de seguros de outro Estado membro e para outro mediador de seguros
nacional, aplicar-se-4 o disposto nos n.> 4 e 5 do artigo 14.2 do RIMS, pelo que apenas poderao
exercer essas funcoes para mais do que um mediador de seguros caso esses mediadores de
seguros pertengam ao mesmo grupo societario e com o limite de trés.

8 Aprovado pelo Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de Julho..
9 Idem
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Publicidade a actividade de mediacao de seguros

Uma mensagem publicitaria em que o anunciante se apresenta como mediador de seguros que
trabalha com todas as empresas de seguros do mercado, quando sé trabalha com algumas, é
ilegal.

Tal afirmacdo nao respeita o principio da veracidade imposta pelo artigo 10.° do Cédigo da
Publicidade.

Além de que o mediador de seguros anunciante, ao afirmar que trabalha com todas as empresas
de seguros do mercado, o que lhe permitiria encontrar a melhor solucédo para o seu cliente,
quanto tal ndo acontece, estd a utilizar uma mensagem publicitaria que induz ou, pelo menos, é
susceptivel de induzir em erro o consumidor no que diz respeito a sua natureza e atributos.

Nesse sentido, existe uma violagcdo do disposto na alinea f) don. 1 do artigo 7.2 do Decreto-Lei n.°
57/2008, de 26 de Marc¢o, o que consubstancia uma pratica comercial enganosa.

Emissao de certificado provisério e de certificado internacional do seguro
obrigatério de responsabilidade civil automével por mediador de seguros

Nos termos do n.2 10 do artigo 29.2 do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de Agosto, “qualquer
documento que comprove a eficdcia do contrato de sequro sé pode ser emitido apds o pagamento do
prémio pelo tomador do sequro, ficando a entidade emitente, quando ndo seja a empresa de sequros,
responsdvel perante esta pela entrega da quantia correspondente ao prémio”.

Quando a emissdo do certificado provisorio seja realizada por mediador de seguros, a empresa
de seguros, na medida em que responda pelos actos que esse mediador de seguros pratique em
seu nome e por sua conta, deverd assegurar que os documentos comprovativos da validade do
seguro ndo sejam emitidos sem que o pagamento do prémio se tenha verificado, mediante a
implementacdo de procedimentos rigorosos que permitam controlar essa emissao.

Mora do credor e cobertura dos riscos

Nos termos do estatuido pelo artigo 59.° do regime juridico do contrato de seguro™ (RJCS), a
cobertura dos riscos depende do prévio pagamento do prémio, previsao que ja decorriado n° 1
do artigo 6.2 do Decreto-Lei n.2 142/2000, de 29 de Julho.

No entanto, em caso de mora do credor (isto €, quando as empresas de seguros ndo actuem no
sentido de cobrar tempestivamente a prestacao que lhes é devida) e segundo o n.° 4 do artigo
570 do RICS, “considera-se o pagamento efectuado na data em que foi disponibilizado o meio para
asuarealizacdo”.

Exigéncia do selo branco ou carimbo de pessoas colectivas

Relativamente ao recebimento de quantias devidas por empresas de seguros, e N0 que concerne
as pessoas colectivas, a garantia de que quem assina o recibo de quitacdo tem o poder de obrigar
o credor, poderd ser alcancada através de uma certidédo actualizada da entidade recebedora,
sendo, pois, o reconhecimento notarial prescindivel.

10 Aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de Abril.



J& no plano da determinacédo da eficacia de uma relacdo de representagcao, mas com particular
atencdo para a forma do acto de vinculagdo, nota-se que, em regra, as pessoas colectivas
obrigam-se mediante a assinatura dos membros do seu érgdo de administracdo, com a indicacédo
dessa qualidade, requisitos que procuram assegurar a demonstracdo externa de que o acto €
praticado em seu nome.

Nessa medida, com vista a proteccao do interesse do devedor, nomeadamente a tutela da
confianca, entende-se que sdo suficientes os elementos supra indicados, ndo se justificando a
exigéncia do selo branco ou carimbo, independentemente da quantia em questéo.

Obrigacao de participacao do sinistro: prazo

A disposicao contratual que dispde no sentido de que a pessoa segura deve participar o sinistro
a empresa de seguros no prazo de oito dias, a contar da ocorréncia, sob pena de responder por
perdas e danos, limita-se a reproduzir o teor do artigo 440.2 do Cédigo Comercial, entretanto
revogado pelo regime juridico do contrato de seguro' (RJCS).

Tal disposicdo contratual ndo exclui liminarmente a responsabilidade e o dever de a empresa de
seguros proceder ao pagamento de despesas garantidas emergentes de sinistro nao comunicado
no prazo convencionado, nao permitindo, portanto, a recusa imediata da cobertura do sinistro.

Com efeito, ainda que alguma doutrina entendesse o artigo 440.°2 do Coédigo Comercial como
supletivo e admitisse o seu afastamento por vontade inequivoca das partes, regime agora
adoptado nos artigos 100.° e 1012 do RICS, a cldusula contratada pelas partes em nada altera
aquela regra, que se aplica também quando o contrato seja omisso a este respeito, prevendo
como Unica consequéncia da nao participacdo do sinistro, N0 prazo previsto, que a pessoa
segura possa responder por perdas e danos, em lugar algum se aludindo a perda do direito do
ressarcimento das despesas garantidas ou do pagamento de indemnizacéo a que eventualmente
houvesse lugar.

Nestes casos, cabe a empresa de seguros provar o prejuizo que efectivamente decorreu da
participacao tardia.

Regularizacao de sinistros pelo Fundo de Garantia Automoével

A obrigacdo de seguro de responsabilidade civil automdével nao incide sobre todos os veiculos,
mas s sobre os “vefculos terrestres a motor para cuja condugao seja necessario um titulo
especifico e seus reboques” (n.° 1 do artigo 4.° do Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de Agosto e
n.° 1 doartigo 150.° do Cédigo da Estrada).

Os velocipedes, ndo sendo vefculos a motor, ndo estdo ab initio sujeitos a obrigacdo de seguro.
N&o estando sujeitos ab initio, ndo se coloca a questdo da sua isen¢do ou ndo do seguro.

Face ao exposto, o Fundo de Garantia Automovel nao esta obrigado a regularizacédo dos sinistros
causados por tais veiculos, nao Ihes sendo aplicavel o previsto na alinea ¢) do n.° 1 do artigo 48.°
do Decreto-Lei n.2 291/2007 (esta previséo refere-se tdo-sé ao caso das maquinas agricolas nao
sujeitas a matricula).

11 Aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de Abril..
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Veiculo de substituicao (1)

No ambito das condicées de aluguer de viaturas, a opcao facultativa usualmente designada por
CDW (Collision Damage Waiver) ou “Cobertura para Danos de Colisao” traduz-se na reducao da
responsabilidade do cliente pelos danos causados na viatura alugada ao pagamento de uma
franquia minima, e que constitui uma condic¢do habitualmente disponibilizada pela generalidade
das empresas de rent-a-car.

Aeste respeito, cabe sublinhar que, de acordo com o disposto no n.°4 do artigo 42.° do Decreto-
Lei n.° 291/2007, de 21 de Agosto, aplicavel a regularizacdo de sinistros do ramo automaovel, “o
veiculo de substitui¢do deve estar coberto por um seguro de cobertura igual ao sequro existente para o
veiculo imobilizado, cujo custo fica a cargo da empresa de sequros responsdvel".

Nestes casos, trata-se de uma obrigacao que deve ser assegurada pela empresa de seguros
responsavel, pelo que é esta quem deve garantir a equivaléncia das coberturas entre 0s seguros,
assumindo os custos e as consequéncias de uma situacao irregular.

Veiculo de substituicao (2)

De acordo com o artigo 42.° do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de Agosto, legislacao especial
face as regras gerais do pagamento da indemnizacéo, previstas nos artigos 562.° e seguintes do
Cddigo Civil, o legislador fezimpender sobre as empresas de seguros a obrigacdo de cedéncia de
um veiculo de substituicdo nos casos em que aquela assuma a responsabilidade pelo sinistro e se
verifique a imobilizacdo do veiculo sinistrado.

Por regra, as empresas de seguros recorrem aos servicos de terceiros para satisfazerem o direito
dos lesados ao veiculo de substituicdo, constituindo exemplo tipico desses servicos as funcoes
exercidas pelas empresas de rent-a-car. Nestes casos, a empresa de seguros estabelece uma
relacéo juridica em que o lesado ndo tem poder negocial, nem pode interferir nos termos do
respectivo contrato de locagao, cujo regime se encontra previsto nos artigos 1022.°2 e seguintes
do Cadigo Civil.

Quando as empresas de rent-a-car determinem requisitos gerais indispensaveis ao aluguer,
que podem incidir sobre a idade ou os anos de carta de conducdo do condutor, as empresas
de seguros, mesmo assim, ndo se podem desonerar de fazer tudo o que esteja ao seu alcance,
munindo-se dos meios necessarios, para obedecer a obrigacdo legal em apreco, sob pena de
instauracdo de processo contra-ordenacional, nos termos do n° 1 do artigo 86.° do Decreto-Lei
n.°291/2007, de 21 de Agosto.

Nomeadamente, devem as empresas de seguros desenvolver junto daqueles prestadores de
servicos as diligéncias necessdrias no sentido de os protocolos estabelecidos nao aplicarem
medidas restritivas na disponibilizacdo de veiculos a condutores com perfis de risco especificos.

No entanto, dando-se ainda assim o caso de uma empresa de seguros se ver perante
a impossibilidade de cumprir aquele requisito, devem ser aplicadas as regras gerais da
responsabilidade civil, ainda que estejamos na fase “amigavel” de regularizacao do sinistro, tendo
em conta os interesses do lesado, de celeridade de tratamento e de economia processual e, nesta
medida, serd de admitir a aplicacdo do regime dos artigos 562.2 e sequintes do Cédigo Civil.



Assim, a restituicao natural, consagrada no artigo 566.° do Cédigo Civil, far-se-a pela entrega
de veiculo de caracteristicas semelhantes, devendo, quando tal ndo seja possivel, ser paga
indemnizacdo tida por equivalente, em aplicacdo da regra da diferenca estabelecida pelo
identificado preceito, a qual tem como referencial a situacdo real e a situacdo actual hipotética
do patriménio do lesado caso ndo existissem danos.

Dever de informacao da empresa de seguros no Regime dos Veiculos em Fim de Vida

A informacdo a prestar ao lesado pelas empresas de seguros em cumprimento do disposto nos
n.> 7 e 8 do artigo 7.°2 do Decreto-Lei n.° 196/2003, de 23 de Agosto, na redac¢do do Decreto-Lei
n.° 64/2008, de 8 de Abril ("Regime dos Veiculos em Fim de Vida", “"VFV") e no n.2 4 do artigo 41.° do
Decreto-Lein.°291/2007, de 21 de Agosto, para além de incluir os elementos af previstos, devera
ainda alertar para os seguintes aspectos:

a) As oneracoes (nomeadamente fiscais, nos termos do regime do Cédigo do Imposto Unico de
Circulacdo, aprovado pela Lei n.° 22-A/2007, de 29 de Junho) que poderdo advir para o lesado
caso este ndo proceda ao cancelamento da matricula e do registo do veiculo objecto da perda
total que ndo venha a ser reparado (para o que tera de conseguir o indispensavel “certificado de
destruicao do veiculo”, mediante o encaminhamento do veiculo para operador de gestao de
residuos licenciado nos termos do Regime dos VFV);

b) Para o facto de a eventual alienacédo do veiculo a entidade identificada pela empresa de seguros
nos termos da alinea ¢) do n.2 4 do artigo 41.° do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de Agosto, que
constitua operador nédo licenciado para o efeito da emisséo de “certificados de destruicdo de
veiculos”, poder implicar o pagamento, pelo lesado, das oneracoes referidas na anterior alinea,
caso a entidade apenas acompanhe a eventual aquisicao do salvado pela alteracédo da respectiva
titularidade registal e néo pela emissao de tal certificado, para a qual ndo se encontra licenciado.

O fornecimento desta informacdo poderd em muitos casos — porventura a generalidade das
situacdes de perda total em que a empresa de seguros ndo fica com o salvado — afastar a eventual
conviccdo do lesado de que a simples alienacdo do salvado a entidade indicada pela empresa de
seguros impedird a ocorréncia das consequéncias negativas associadas a uma perda total.

No entender do ISP, sé o cumprimento, de forma exigente, das obrigacdes previstas no conjunto
de disposicoes referidas (do regime dos VFV e do Decreto-Lei n.° 291/2007, de 21 de Agosto)
é passivel de colocar, com facilidade, as empresas de seguros ao abrigo de duvidas sobre o
atendimento in casu do principio da boa fé no cumprimento das obrigacées (n.° 2 do artigo 762.°
do Cadigo Civil).

Estorno do prémio por cessacao antecipada do contrato de seguro

De acordocomon. 2 doartigo 9.°da apdlice uniforme do seguro obrigatério de responsabilidade
civil automaovel, anteriormente em vigor, aprovada pela Norma Regulamentar n.° 17/2000-R, de
21 de Dezembro, com as alteragdes introduzidas pela Norma Regulamentar n.© 13/2005-R, de 18
de Novembro, tinha o tomador de seguro a faculdade de, a todo o tempo, resolver o contrato,
facto que néo carecia de ser motivado ou fundamentado.
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Em consequéncia da referida cessacao antecipada, previa o n.° 4 do mesmo artigo da apdlice
uniforme o estorno do prémio, calculado pro rata temporis, ou seja, proporcionalmente ao
perfodo de tempo que decorreria até ao vencimento do contrato.

Por outro lado, e nestas situagdes, cabia ao tomador devolver a empresa de seguros o certificado
e o distico comprovativos da existéncia de seguro, se estes tivessem data de validade posterior a
da resolucéo, no prazo de oito dias a contar do momento em que esta produzisse efeitos.

Neste contexto, o prémio a estornar deve ser sempre calculado proporcionalmente ao tempo
que decorre entre a data de inicio de producéo de efeitos da cessacdo antecipada do contrato
e o final do perfodo a que o prémio a estornar diz respeito, ndo obstante a eventualidade de o
tomador sé observar o dever de devolucéo atras referido para além do prazo de oito dias.

Com efeito, independentemente da concepcéo sobre a sua natureza juridica, legal ou negocial,
é certo que a devolucao dos supra aludidos documentos corresponde a condicdo que suspende
o estorno do prémio, que sé opera apds o cumprimento daquele dever. Contudo, uma vez
verificada esta condicédo, os efeitos suspensos tornam-se plenamente efectivos e com efeitos
retroactivos a data da cessacdo antecipada.

Em rigor, o escopo regulamentar do dever que sobre o tomador impende, essencial para a
seguranca do trafego juridico, é o de impedir a circulacdo de documentacao que comprove a
existéncia de seguro, quando, na realidade, este ja ndo é vélido e eficaz, por forca da sua resolucao.

Ainda que actualmente s6 seja aplicavel aos casos de resolugao com justa causa, a cldusula 18.2
da parte uniforme das condicées gerais da apélice de seguro obrigatério de responsabilidade
civilautomaovel, aprovada pela Norma Regulamentar n.2 14/2008-R, de 27 de Novembro, ndo veio
alterar o que ja resultava do anterior regime regulamentar quanto a esta matéria.

Denuncia do contrato de seguro

No que concerne ao prazo de pré-aviso para denuncia do contrato de seguro, considera-se
ter natureza imperativa o disposto pelo n° 1 do artigo 18.2 do Decreto-Lei n° 176/95, de 26 de
Julho, em respeito pelas intencdes do legislador, o que, de resto, converge com a regulacao
deste aspecto pelo regime juridico do contrato de seguro'?, que s6 admite convencao diferente
quando esta se demonstre mais favoravel ao tomador do seguro, ao segurado ou ao beneficidrio
da prestacao do seguro, sendo de facil conclusao que a fixacdo contratual de uma data limite
para a manifestacdo da vontade contrdria a renovacao do contrato de seguro mais distante do
termo deste do que os trinta dias legalmente previstos ndo preencheréd aquele requisito.

Quanto a matéria ora focada, e no dmbito do quadro normativo anterior a entrada em vigor do
indicadoregimejuridico,importa também ter presente o estipulado pelo Decreto-Lein.2 142/2000,
de 15 de Julho, com as alteracdes introduzidas pelo Decreto-Lei n.2 122/2005, de 29 de Julho, as
quais vieram facilitar o trafego juridico e a mobilidade do tomador do seguro, nomeadamente
com “(...) o afastamento parcial do regime previsto no n.° 1 do artigo 18.° do Decreto-Lei n.° 176/95,
de 26 de Junho, no caso de néo renovacgdo do contrato de sequro por vontade do tomador de sequro,
que passard a operar tao-sé pelo ndo pagamento atempado do respectivo prémio, desonerando-o de
efectuar a comunicagdo ai prevista”, tal como refere o legislador.

12 Aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de Abril.



Em consequéncia, ndo se poderd deixar de observar o regime das clausulas contratuais gerais,
que tem por proibidas, consoante o quadro legal padronizado, as cldusulas contratuais gerais
que exijam, para a pratica de actos na vigéncia do contrato, formalidade que a lei ndo prevé ou
vinculem as partes a comportamentos supérfluos, para o exercicio dos seus direitos contratuais
[alinea o) done 1 do artigo 22.°].

Resolucao do contrato de seguro por justa causa

Nos termos do n.° 1 do artigo 84.° do regime juridico do contrato de seguro® (RJCS), o tomador
pode fazer cessar o contrato de seguro de grupo por revogagao, denuincia ou resolucdo, nos
termos gerais.

J& de acordo com o artigo 116.2 do RICS, aplicavel por forca do preceito legal supra referido, “o
contrato de sequro pode ser resolvido por qualquer das partes a todo o tempo, havendo justa causa,
nos termos gerais”.

Existindo justa causa, o que deve ser aferido com referéncia aos parametros gerais do direito, uma
vez que o legislador ndo fixou critérios especificos ao nivel do RJCS, o contrato de seguro de grupo
pode ser resolvido pelo tomador em qualquer momento, isto &, fora da data da prorrogacao do
mesmo.

A invocacéo de justa causa para o fim em apreciacdo ndo depende de previsdo contratual,
constituindo uma faculdade que decorre directamente do ordenamento juridico.

Livre resolucao do contrato de seguro

A semelhanca do que ja dispunha o artigo 21.2 do Decreto-Lei n.2 95/2006, de 29 de Maio, aplicavel
aos servicos financeiros prestados a consumidores através de meios de comunicacao a distancia,
o regime juridico do contrato de seguro'* requer que a comunicagao do tomador do seguro seja
efectuada por escrito, em suporte de papel ou outro meio duradouro disponivel e acessivel a
empresa de seguros (n.° 5 do artigo 118.0), nao contemplando qualquer requisito adicional.

Uma vez que se trata de uma disposicao de cariz imperativo relativo, a qual, em consequéncia, s6
admite convencao mais favoravel ao tomador do seguro, é forcoso concluir que a formalizacédo
nos moldes associados a exigéncia de correio registado para exercicio do direito de livre resolugao
ndo preenche tal requisito, limitando injustificadamente outros meios passiveis de serem
utilizados, nem acompanha o principio de desformalizacdo que recorta o regime (por exemplo,
vide artigos 32.° e 120.9), que resulta ainda mais vincado nos contratos celebrados a distancia.

Neste contexto, cabe igualmente aludir ao regime das cldusulas contratuais gerais, que tem por
proibidas as cldusulas que exijam, para a pratica de actos na vigéncia do contrato, formalidades
que a lei ndo prevé ou vinculem as partes a comportamentos supérfluos para o exercicio dos seus
direitos contratuais [alinea o) do n° 1 do artigo 22.°].

13 Aprovado pelo Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de Abril.
14 Idem.
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Delimitacao do conceito de reclamagao

O enquadramento juridico em vigor impde, as empresas de seguros, a observancia de certos
padrdes de comportamento no contexto da sua actuacdo, quer perante o ISP, quer junto dos
credores especificos de seguros. Deste modo, devem as empresas de seguros prestar toda a sua
colaboracao a autoridade de superviséo e, bem assim, tratar, de forma adequada, as necessidades
e 0s processos relativos aos tomadores de seguros, segurados, terceiros lesados e beneficiarios.
Neste sentido, abrangem tais deveres a boa gestdo dos processos relativos a reclamacoes e a
pedidos de informacéo e de esclarecimento, designadamente, a resposta a essas solicitagcoes.

Por seu turno, o conceito de reclamacdo acolhido na alinea a) do artigo 3° da Norma
Regulamentar n.°2 10/2009-R, de 25 de Junho, em nada prejudica os deveres mencionados. A sua
consagracdo no quadro da referida Norma Regulamentar (e, em concreto, a mencao expressa
que reconhece nédo integrarem a nogao de reclamacéo “eventuais pedidos de informagédo ou
esclarecimento”) prossegue fins meramente operacionais, circunscritos ao sistema estruturado
no texto regulamentar, que visam tao-so clarificar que o especial enquadramento gizado para o
tratamento de reclamacdes ndo é aplicavel aos pedidos de informacao ou esclarecimento tendo
em conta a sua qualidade e o facto de nédo suscitarem preocupacdes equivalentes.

Dever de designacao do provedor do cliente por empresa de seguros

O dever de designacéo do provedor do cliente, instituido por via legal e desenvolvido no plano
regulamentar, é de aplicacdo genérica a todas as empresas de seguros que exercem a sua
actividade em territério portugués e ndo atende, consideradas as razdées que justifica(ra)m a sua
consagracao, ao quadro institucional que as caracteriza, as suas estratégias e politicas comerciais,
nem tao-pouco ao modelo de actividade implementado (e.g., volume de prémios, estrutura e
organizacao internas, dimensao ou tipo de negdcio).

Apenas se contempla no regime juridico em vigor uma excepcdo ao dever em apreco (a
saber, a possibilidade de dispensa quando as reclamacgdes possam ser resolvidas no ambito de
mecanismo de resolugao extrajudicial de litigios a que a empresa de seguros tenha aderido),
por se entender que, nessa circunstancia, atenta a natureza daquele mecanismo, se encontram
atingidos os objectivos eleitos ao nivel da politica regulatéria (i.e., assegurar “um segundo nivel
de apreciacao das reclamacodes”), ainda que através de meio distinto.

A titulo adicional, regista-se que as disposi¢des de fonte legal e regulamentar que consolidam o
regime aplicavel ao provedor do cliente:

(a) Desconsideram o “perfil” especifico do tomador do seguro, segurado, beneficiario ou terceiro
lesado, em virtude de introduzirem uma obrigacao genérica que visa a proteccao do conjunto
total (e potencial) dos credores especificos de seguros;

(b) Fixando somente principios gerais, reservam as empresas de seguros a decisdo sobre o
modelo a implementar no ambito da operacionalizacdo do provedor do cliente, facilitando a
adaptacdo do mesmo as caracteristicas da empresa de seguros em causa e, bem assim, ao tipo
de actividade prosseguida.

Em sintese, deverdo as empresas de seguros designar um provedor do cliente, caso nao se
mostrem preenchidas as condicbes que permitem a excepcdo a esse dever (ie, a adesdo a
mecanismo de resolucdo extrajudicial de litigios), seleccionando o modelo que melhor se adeque
a sua situacdo, observando os principios definidos no contexto do regime juridico aplicavel.
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Actividade de Supervisao da Conduta de Mercado

3.1 Supervisao'

As atribuicoes cometidas ao ISP no que se refere a supervisao da conduta de mercado dos
operadores incidem sobre as empresas de seguros?, os mediadores de seguros e as sociedades
gestoras de fundos de pensdes que exercem actividade em territério portugués, no ambito do
enguadramento comunitério institucional relativo a supervisaofinanceira e a luzdas competéncias
fixadas a nivel nacional, no Estatuto desta autoridade de supervisdo, bem como nos regimes-base
que enformam os sectores em aprego.

Genericamente, pode distinguir-se a supervisao off-site e on-site. No primeiro caso, a informacao
relativa ao operador, e na qual se baseia a accdo de superviséo, é solicitada e analisada,
prescindindo o ISP de uma deslocacéao ao(s) local(-ais) onde aquele exerce a sua actividade.

J& quanto a supervisdo on-site, esta efectua-se nas instalacées do operador visado, podendo ser
empreendida através de visitas do tipo “cliente-mistério”, quando os técnicos do ISP envolvidos na
inspeccdo nao se identificam, nessa qualidade, perante a entidade supervisionada, ou de accoes
“credenciadas”, nas situagdes em que a equipa do ISP se apresenta como tal junto dos operadores.

Adicionalmente, a supervisao on-site pode ter como principais objectivos: i) desenvolver uma
primeira andlise, no que diz respeito a matéria previamente definida, sobre os procedimentos
adoptados pelas entidades supervisionadas, ou ii) realizar ac¢des de acompanhamento, com a
finalidade de verificar se foram adequadamente implementadas as recomendacées formuladas
pelo ISP, na sequéncia de inspec¢des anteriores.

Para além das accoes de supervisdo que, atendendo a sua relevancia, sao definidas a priori e
programadas antecipadamente no ambito do plano de actividades do ISP, as accdes de
supervisdo, sobretudo as off-site, podem revestir cariz transversal, incidindo sobre qualquer
tematica relevante no contexto da conduta de mercado, ou assumir um caracter mais especifico,
quando se pretenda, designadamente, obter informacéo prévia e inicial que sirva de base a
planificacdo de acc¢bes de supervisao on-site dirigidas a um operador em particular ou, bem
assim, elementos complementares a tais diligéncias.

Considerando a natureza das matérias em apreco, bem como a necessidade de recolher uma
visdo global das préticas dos mercados segurador e de fundos de pensoées, privilegiaram-se, no
ano transacto, as acgoes off-site, em sede de acompanhamento dos assuntos tidos por relevantes
através do processo de supervisao.

No que concerne as areas objecto de supervisao off-site, sdo de realcar: i) a implementacéao,
por parte das entidades sujeitas a supervisdo do ISP, do regime juridico do contrato de seguro,
aprovado pelo Decreto-Lei ne 72/2008, de 16 de Abril (RICS), i) a monitorizacdo da aplicacédo
dos textos regulamentares vigentes no ambito da conduta de mercado (em particular, a Norma
Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de Junho), iii) a verificacdo das praticas de mercado face a

1 As informagoes estatisticas referidas neste capitulo correspondem aos casos tratados no ambito de processos abertos durante o ano de 2009, bem como
aqueles que constituiram ac¢des de follow-up, por parte do ISP, relativamente a processos anteriores.

2 A supervisao da conduta de mercado incide sobre todas as empresas de seguros que exercem actividade em Portugal, apenas nas matérias que forem
qualificadas como de interesse geral para efeitos do regime aplicavel ao exercicio da actividade transfronteiriga.
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regulamentacao relativa a discriminagcao em funcéo do género, iv) as publicacdes obrigatdrias a
que os operadores se encontram vinculados e v) a fiscalizacdo do cumprimento dos prazos de
regularizacdo de sinistros do ramo automavel, com base no reporte semestral, ao ISP, por parte
das empresas de seguros.

Da anélise do quadro 3.1, é possivel verificar que em 2009 foram empreendidas 669 accoes
off-site e 59 accdes on-site, num total de 728 accdes de supervisdo. Comparando estes dados
com os registados no periodo homologo anterior (i.e., 389 accdes realizadas em 2008), é de
salientar o acréscimo do nimero de ac¢bes de supervisdo promovidas pelo ISP entre 2008 e 2009
(concretamente, na ordem dos 87%).

Esta expressiva variacdo é justificada pelo reforco dos recursos afectos especificamente a temética
da conduta de mercado no ambito da supervisao do sector sequrador e fundos de pensoes.

Por outro lado, importa realcar que, apesar de ndo ser incluida, para efeitos estatisticos (e nas
duas categorias accdes de superviséo off-site e on-site), a analise de processos relativos a denuincias
ou reclamacdes — que se efectuou em 357 casos —, esta constituiu uma base essencial para a
concretizacdo das actividades de supervisao, representando uma parcela significativa do trabalho
realizado pelo ISP neste dominio.

Quadro 3.1 Numero de acgdes de superviséo (2009)

2008 2009 Variagao
Off-site 337 669 98,52%
On-site 52 59 13,46%
Total 389 728 87,15%

O quadro 3.2 descreve a origem das accdes de supervisao off-site, concluindo-se que esta se
relaciona, na sua maioria, com informacdes reportadas, de forma sistemética ou pontual,
pelos operadores (cerca de 44% dos casos) e na andlise dos respectivos sitios da Internet
(aproximadamente 31%), incidindo, essencialmente, sobre temdticas transversais a varios ramos,
modalidades ou tipos de seguros e/ou actividades comuns aos operadores.



Quadro 3.2 Origem das ac¢des de supervisdo off-site (2009)

Sitios da Internet 31,4%
Fundos de pensdes 22 10,5%
Mediagdo de seguros 19 9,0%
Vérios operadores 169 80,5%
Subtotal 210
Entendimentos 15,2%
Seguros - Vida 35 34,3%
Seguros - Nao Vida 67 65,7%
Subtotal 102
Informacgoes reportadas 43,8%
Fundos de pensdes 26 8,9%
Seguros - Vida 15 51%
Seguros - Nao Vida 77 26,3%
Mediacdo de seguros 4 1,4%
Vrios operadores 171 58,4%
Subtotal 293
Outras fontes de informacao 9,6%
Seguros - Vida 29 45,3%
Seguros - N&o Vida 21 32,8%
Mediagdo de seguros 12 18,8%
Vérios operadores 2 3,1%
Subtotal 64
Total 669

Por outro lado, afigura-se de realcar, do conjunto de accoes de supervisdo realizadas no periodo
em apreco (correspondendo a 15% do total), a andlise dos procedimentos implementados pelas
empresas de seguros na sequéncia de entendimentos produzidos e divulgados pelo ISP (Cfr.
Capitulo 2 Entendimentos). Neste contexto, cumpre sublinhar que os entendimentos versavam,
em especial, sobre 0s seguintes temas:

- Regularizacéo de sinistros, no ambito de produtos do ramo Vida, na sequéncia de morte da
pessoa segura (no caso concreto, focando o acesso a dados pessoais de salde, com vista ao
pagamento das indemnizagdes);

- Clausulados dos contratos de seguro de saude (em particular, utilizacdo do conceito de servicos
clinicamente necessarios); e

- Emissao de certificados provisorios e de certificados internacionais do seguro obrigatério de
responsabilidade civil automovel.

Correspondendo a mediacdo de seguros a uma area prioritdria no ambito da supervisao da
conduta de mercado - justificada tanto pelo nimero de operadores e impacto no mercado
segurador, como pela heterogeneidade dos modelos de negdcio adoptados e das praticas que
estes enquadram -, constata-se que as acgdes de supervisao on-site promovidas no periodo de
referéncia (e identificadas no quadro 3.3 seguinte) abrangeram maioritariamente os mediadores
de seguros, consistindo, principalmente, na realizacdo em diligéncias do tipo “cliente-mistério”.
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Quadro 3.3 Acgbes de supervisdo on-site

“Cliente-mistério”

Credenciadas

Mediacdo de seguros 45
Subtotal 45

Fundos de pensoes 2
Seguros - Nao Vida 2
Mediacdo de seguros 10
Subtotal 14

Total 59

76,3%

23,7%

Assinala-se, ainda, que as ac¢ées de supervisdo que incluiram produtos do ramo Vida foram
enquadradas na categoria Mediacdo de seguros (em detrimento da opcao de autonomizacao).
Estas incidiram, principalmente, sobre instituicoes de crédito e entidades financeiras (sobretudo,

bancos), em concreto, na sua actividade enquanto mediadores de seguros.

Com o intuito de completar a caracterizacdo das accdes de supervisao iniciadas pelo ISP, séo
igualmente de destacar as principais areas, temas e/ou sectores que foram objecto daquelas.

Quadro 3.4  Areas/ temas/ sectores das accées de supervisio off-site

Sitios da Internet

Entendimentos

Informacoes reportadas

Outras fontes de informacao

Publicacdes obrigatdrias 82 39,0%
Informacéo contratual 25 11,9%
Discriminagdo género 84 40,0%
Actividade ndo autorizada 15 7,1%
Outros 4 1,9%
Subtotal 210
Certificados provisérios/carta verde 25 24.5%
Regularizagéo de sinistros excepto CPRS* 35 34,3%
Outras praticas incorrectas 42 41,2%
Subtotal 102
Informacao contratual 8 2,7%
Informacgéo durante a vigéncia 25 8,5%
Discriminagéo - Deficiéncia/risco agravado de satide 10 3,4%
CPRS 75 25,6%
Norma Regulamentar Conduta de mercado 170 58,0%
Qutros 5 1,7%
Subtotal 293
Publicidade 9 14,1%
Publicacdes obrigatérias 22 34,4%
Certificados provisérios/carta verde 21 32,8%
Mediacdo de seguros - Condigdes de acesso e exercicio 6,3%
Qutros 3,1%
Subtotal 64
Total 669

* Controlo de prazos de regularizagao de sinistros.




Partindo da analise do quadro 3.4, constatamos que a verificacdo dos sitios da Internet dos
operadores foi utilizada como meio preferencial para a recolha de informacéao relacionada com
temas transversais aos sectores em apreco, Nos quais se incluem, designadamente, a verificacdo
do cumprimento dos deveres relativos a divulgacdo obrigatéria de informacéo por parte das
entidades sujeitas a supervisao do ISP e a proibicdo das praticas discriminatorias em funcdo do
género, conforme se explicitara, sequidamente, com maior detalhe.

De forma menos expressiva inclui-se, nesta andlise, o exame de casos de “actividade ndo
aurorizada”. De facto, visou-se nestas situacoes avaliar se entre as actividades desenvolvidas pelas
entidades que prestam “consultoria sobre solucées financeiras” constava a comercializacdo de
produtos ou servicos de seguros, caso em que se aferiu do respeito pela obrigacao de obtencéo,
junto do ISP, de autorizacdo para o exercicio da actividade de mediagao de seguros.

Por outro lado, por intermédio das informacoes reportadas pelos operadores, apurou-se da
observancia das regras definidas em matéria de conduta de mercado, em particular, as previstas
na Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de Junho.

Com base em informacdes disponibilizadas a autoridade de superviséo, verificou-se, igualmente,
o grau de acolhimento dos prazos previstos no ambito do regime de controlo de prazos de
regularizacdo de sinistros (CPRS) e acompanhou-se, de forma global, a execucdo dos deveres de
prestacdo de informacao, pelos operadores, durante a vigéncia do contrato.

O recurso a outras fontes de informacéo (nomeadamente, as obtidas no contexto da gestdo de
denuncias e reclamacdes) apoiou o processo de supervisdo, especialmente no que concerne
as divulgacoes/publicacdes obrigatdrias e no que se refere as condi¢oes aplicaveis a emissao
dos certificados provisorios e/ou os certificados internacionais de seguro obrigatério de
responsabilidade civil automével (vulgo “carta verde”).

Quadro 3.5  Acgbes de supervisdo on-site — Assunto

“Cliente-mistério”
Informacgéo pré-contratual 10 | 222%
Mediagao de seguros Comd\gggs de acesso 34 75,6%
e exercicio
Outras praticas incorrectas 1 2,2%
Subtotal 45
Credenciadas
Seguros CPRS 2 14,3%
Mediagao de seguros Cond\gggs de acesso 10 71,4%
e exercicio
Fundos de pensoes Deveres de informacéo 2 14,3%
Subtotal 14
Total 59

Janoque respeitaasaccdesde supervisaoon-site,nasmodalidades “cliente-mistério” e credenciadas,
representadas no quadro anterior, destaca-se, conforme mencionado anteriormente, que as
inspeccdes foram particularmente dirigidas a mediadores de seguros.
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Em especial, estas recafram sobre a verificacdo da qualidade da informacdo pré-contratual
disponibilizada por alguns dos mediadores de seguros inspeccionados (na sua maioria, agentes
de seguros e mediadores de seguros ligados e, em menor escala, corretores de seguros e
mediadores de resseguro), atendendo ao enquadramento legal e regulamentar em vigor, bem
como ao respeito pelas condigdes de acesso e exercicio, como adiante se detalhara.

Mais ainda, e no respeitante as inspeccoes credenciadas que se destinaram a avaliar da execucao,
pelas empresas de seguros e pelas sociedades gestoras de fundos de pensées, dos requisitos
legal e regulamentarmente previstos, é de assinalar o acompanhamento dos procedimentos
implementados pelas empresas de seguros no ambito do CPRS, realizando-se, igualmente, uma
verificacdo da observancia dos deveres de informacéo a prestar aos participantes e beneficiarios
pelas entidades gestoras de fundos de pensdes, nos termos dos artigos 60.° a 62.° do Decreto-Lei
n.2 12/2006, de 20 de Janeiro.

Conforme referido, o ISP tem operacionalizado o processo de supervisdo da conduta de
mercado, abrangendo, para além das ac¢des conduzidas numa base regular, um conjunto de
areas que, pela sua natureza, apresentam um impacto significativo na proteccao dos interesses
dos consumidores e que relevam no ambito da boa conduta dos operadores sujeitos a sua
supervisao.

Face a este enquadramento, e atendendo aos elementos apresentados nos quadros 3.4 e 3.5,
resumem-se, seguidamente, as principais matérias que, em 2009, foram objecto das ac¢des de
supervisdo da conduta de mercado desenvolvidas pelo ISP.

3.1.1 Verificacdo do cumprimento pelas empresas de seguros dos deveres
previstos na Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de Junho, relativa
a conduta de mercado

A Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de Junho, relativa a conduta de mercado, estabelece
os principios gerais a considerar pelas empresas de seguros no seu relacionamento com os
tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, em particular quanto a
politica de tratamento, a gestao das reclamacdes, ao provedor do cliente e a politica anti-fraude.

Assim, monitorizou-se o envio de informacao, pelas empresas de seguros, ao ISP, procedendo-se
a respectiva andlise. Em particular, sdo de destacar os seguintes elementos:

- Descricao suméria do modo como foi instituida e implementada a funcédo autbnoma responsavel
pela gestdo de reclamacdes, de acordo com o estabelecido no ne 1 do artigo 18.°, bem como a
identificacdo do ponto centralizado de recepgao e resposta e dados de contacto;

-Informacéao sobre aidentidade do provedor do cliente designado, de acordocomon.° 1 doartigo
19.2,acompanhada de um exemplar do regulamento de funcionamento ou, em alternativa, caso
a designacdo do provedor do cliente esteja dispensada nos termos do n.° 8 do artigo 131.°-FE do
Decreto-Lei n.2 94 B/98, de 17 de Abril, da informacéo sobre a adesdo a mecanismo de resolucao
extrajudicial de litigios; e

- Dados de contacto do interlocutor perante o ISP, de acordo com o disposto no artigo 20.° da
referida Norma Regulamentar e ponderando os procedimentos operacionais fixados na Circular
n.29/2009, de 5 de Agosto.



Realizou-se, ainda, uma anélise de outros elementos produzidos pelas empresas de seguros na
sequéncia da entrada em vigor desta Norma Regulamentar, nomeadamente:

« A politica de tratamento dos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros
lesados, prevista no n.° 2 do artigo 4.2 da Norma Regulamentar;

- O regulamento de funcionamento da gestdo de reclamacdes aprovado pelo 6érgéo de
administracdo da empresa de seguros estabelecido ao abrigo do n.° 1 do artigo 89; e

- A politica anti-fraude definida e aprovada pelo érgdo de administracdo da empresa de seguros,
nos termos do n° 1 do artigo 23.2 do referido diploma.

3.1.2 Verificacdao da publicacdo dos dados actuariais e estatisticos utilizados
pelas empresas de seguros e sociedades gestoras de fundos de pensoes
na avaliacao do risco, que possam justificar a discriminacao em funcao
do género nos prémios e prestacoes individuais de seguros e fundos de
pensoes

No que se refere a proibicdo da discriminacdo em funcao do género, é de salientar o exame da
observanciadodispostonalein.®14/2008,de 12 de Marco, e,em especial,daNorma Regulamentar
n.° 8/2008-R, de 6 de Agosto, que regula as condicdes de obtencao e elaboracdo dos dados
actuariais e estatisticos utilizados pelas empresas de seguros e pelas sociedades gestoras de
fundos de pensdes na avaliacdo do risco, com vista a justificar eventuais diferenciacdes em razéo
do género nos prémios e prestacdes individuais de seguros e de fundos de pensées, nos termos
do ne 2 doartigo 6.° daquele diploma.

O n° 1 do artigo 6° da Lei n° 14/2008 prevé que a consideracdo do sexo como factor de
calculo dos prémios e prestacées de seguros e outros servicos financeiros néo pode resultar em
diferenciacdes nos prémios e prestacoes.

Contudo, o n.22damesma disposicao admite diferenciacdes nos prémios e prestagcdes individuais
de seguros e outros servigos financeiros em razao do sexo quando proporcionadas e decorrentes
de uma avaliagcdo do risco baseada em dados actuariais e estatisticos relevantes e rigorosos
— caracteristicas estas que dependem, conforme previsto no n.° 3 do mesmo artigo, de a obtencao
e elaboracdo dos dados ter sido efectuada nos termos previstos pela Norma Regulamentar do ISP.

A Norma Regulamentar n.° 8/2008-R veio regular as condicées de obtencdo e elaboragao dos
referidos dados actuariais e estatisticos relevantes.

Esta estabelece — em particular, no ambito do seu artigo 3.2 — que a informacao relativa a reflexao
do género como factor de célculo do custo do risco deve ser expressa através do racio entre o
custo do risco para o sexo feminino e o custo do risco para o sexo masculino, quanto ao produto
em causa ou, quando adequado, ao ramo de seguro em que se integra, obtido com base em
dados actuariais e estatisticos elaborados nos termos descritos naquela Norma Regulamentar.

Assim, atendendo ao disposto na alinea d) do artigo 4.2, que impoe a divulgacao do mencionado
racio no sitio na Internet dos operadores, o ISP procedeu a andlise dos sitios da Internet de
todas as empresas de seguros e sucursais de empresas de seguros em Portugal, bem como das
sociedades gestoras de fundos de pensdes, de forma a verificar o cumprimento desta disposicao.
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3.1.3 Proibicao da discriminacao em razao da deficiéncia e da existéncia de
riscos agravados de saude

A aplicacdo da legislagdo em vigor quanto a proibicdo das praticas discriminatérias em razao
da deficiéncia ou do risco agravado de saude — designadamente, a Lei n.° 46/2006, de 28 de
Agosto, interpretada em conjugacdo com o artigo 15.2 do RJCS — assumiu, igualmente, em 2009,
primordial relevancia.

Com efeito, a Lei n.2 46/2006 considera como prética discriminatdria, na alinea ¢) do seu artigo 4.2,
“a recusa ou penaliza¢do na celebracdo de contratos de sequros”.

Por seu turno, o n° 2 do artigo 15.° do RJCS define como pratica discriminatoria, em razéo da
deficiéncia ou do risco agravado de saude, “as ac¢des ou omissées, dolosas ou negligentes, que
violem o principio da igualdade, implicando para as pessoas naquela situacdo um tratamento menos
favordvel do que aquele que seja dado a outra pessoa em situacGo compardvel’, ndo sendo contudo
proibidas, nesse contexto, de acordo com o disposto no n.° 3 do mesmo artigo, e para efeitos
de celebragao, execucéo e cessacdo do contrato de seguro, as praticas e técnicas de avaliagao,
seleccéo e aceitacao de riscos proprias do segurador, desde que objectivamente fundamentadas
com base em dados estatisticos e actuariais rigorosos.

Assim, em caso de recusa de celebracdo de um contrato de seguro ou de diferencas no respectivo
prémio em razéo de deficiéncia ou de risco agravado de saude, e conforme previsto no ne 4
do artigo em apreco, a empresa de seguros deve, com base nos referidos dados estatisticos e
actuariais, prestar ao proponente informacéo sobre o racio entre os factores de risco especificos e
os factores de risco de pessoa em situacdo comparavel mas ndo afectada por aquela deficiéncia
ou risco agravado de saude.

Para este fim, e no que se refere aos 29 casos individuais reportados ao ISP (dos quais 18
correspondiam a casos de recusa ou adiamento na celebracdo de um contrato de seguro e 11
ao agravamento do prémio ou a inclusdo de determinadas exclusdées no ambito da cobertura
contratada), solicitou-se as empresas de seguros a disponibilizacdo de informagao completa
relativa a subscricdo dos referidos contratos, com vista a aferir do enquadramento da situagao
reportada no conceito de préatica discriminatéria. De molde a possibilitar uma avaliacdo mais
detalhada das situacdes em apreco, o ISP requereu identicamente que, quando adequado, lhe
fosse reportada a informacéo actuarial e estatistica prevista no artigo 15.2 do RJCS.

Deste modo, em matéria da supervisdo exercida pelo ISP e em particular no que concerne a
monitorizagcao da legislacéo e regulamentacao em vigor quanto a discriminacdo em razdo de
deficiéncia e da existéncia de riscos agravados de saude, ¢, nomeadamente, de assinalar a andlise
de casos de i) diferenciacéo das franquias aplicaveis aos contratos de seguro e dos escalées de
indemnizacéo, ii) diferenciacédo dos periodos de caréncia, iii) inclusao de exclusoes referentes a
determinadas coberturas e, finalmente, iv) a apreciacado de outras situagdes que impliquem uma
diferenciacdo ou um tratamento menos favoravel do cliente, em razao de deficiéncia ou de risco
agravado de saude, face a pessoa em situacdo comparavel.

Apreciando a relevancia social desta temética, o ISP divulgou, mediante envio de carta-circular,
um documento que consagra um conjunto de principios que a autoridade de supervisao tem por
fundamentais nesta matéria, atendendo, designadamente, a competéncia contra-ordenacional
que Ihe foi especificamente atribuida pelo n.° 1 do artigo 3.2 do Decreto-Lei n.° 34/2007, de 15
de Fevereiro.



3.1.4 Emissao de documentos probatérios no ambito do seguro obrigatério de
responsabilidade civil automoével

No ambito dos procedimentos implementados em matéria do seguro obrigatério de
responsabilidade civil automovel, e no contexto da analise das reclamacées que tém vindo a ser
dirigidas ao ISP, foram divulgadas recomendacées sublinhando a respectiva posicao relativamente
a alguns aspectos relacionados com as condicdes que envolvem a emissao, pelas empresas
de seguros, dos documentos probatdrios destes contratos. Algumas destas recomendagdes
constam, de forma resumida, dos Capitulos 2. Entendimentos em Matéria de Conduta de Mercado
e 4. Enforcement.

Visando acompanhar a implementacdo das recomendacdes efectuadas, o ISP procurou, assim,
conferir a execucdo dos procedimentos propostos pelos operadores sujeitos a sua supervisao.

3.1.5 Controlo de prazos de regularizacao de sinistros do ramo automoével
(CPRS)

O artigo 36.2do Decreto-Lei n.2291/2007, de 21 de Agosto, determina os prazos que as empresas
de seguros devem cumprir no ambito da regularizacao de sinistros que envolvam danos
materiais, em particular, para j) proceder ao primeiro contacto com o tomador do seguro, com
0 segurado ou com o terceiro lesado no prazo de dois dias Uteis, marcando as peritagens que
devam ter lugar, i) concluir as peritagens no prazo dos oito dias Uteis seguintes ao fim do prazo
mencionado na alinea anterior ou no prazo maximo de doze dias em caso de necessidade de
desmontagem, iii) disponibilizar os relatérios das peritagens no prazo dos quatro dias Uteis apds
a conclusao destas, bem como dos relatérios de averiguacdo indispensaveis a sua compreensao
e iv) comunicar a assunc¢ao, ou a Nao assuncao, da responsabilidade no prazo de trinta dias Uteis
a contar do termo do prazo fixado para proceder ao primeiro contacto.

Estes prazos podem, com excepcado do relativo ao primeiro contacto, ser reduzidos para metade
havendo declaracdo amigavel de acidente automovel, duplicando aquando da ocorréncia de
factores climatéricos excepcionais ou de um nimero de acidentes excepcionalmente elevado
em simultaneo.

J& o artigo 37.° estabelece os deveres de diligéncia e prontiddo das empresas de seguros na
regularizacdo de sinistros que envolvam danos corporais, prevendo-se que a empresa de seguros:
i) informe o lesado se entende necessério proceder a exame de avaliacdo do dano corporal por
perito médico, num prazo nao superior a vinte dias a contar do pedido de indemnizacdo por
ele efectuado ou, no prazo de sessenta dias a contar da data da comunicacédo do sinistro, caso
o pedido indemnizatério ndo tenha ainda sido efectuado, /i) disponibilize ao lesado o exame de
avaliacdo do dano corporal previsto na alinea anterior no prazo maximo de dez dias a contar da
sua recepcao e i) comunique a assuncao da responsabilidade, ou a ndo assuncao, no prazo de
quarenta e cinco dias, a contar da data do pedido de indemnizacéo, caso tenha entretanto sido
emitido o relatdrio de alta clinica e o dano seja totalmente quantificavel.

No ambito da verificagdo do cumprimento dos prazos de regularizacdo de sinistros automovel,
importa realcar que as empresas de seguros sdo responsaveis, conforme disposto na Norma
Regulamentar n.2 16/2007-R, de 20 de Dezembro, alterada pela Norma Regulamentar n.2 7/2009-R,
de 14 de Maio, pela criacdo de um registo relativo aos prazos aplicaveis a cada sinistro gerido.
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Nos termos do artigo 5.2 da referida Norma Regulamentar, essa informacao deve ser reportada ao
ISP que procede a sua supervisao.

Em 2009, com a emissédo da Norma Regulamentar n.° 7/2009-R supra referida, procedeu-se a uma
revisao do sistema vigente, no sentido de facilitar, por via de uma maior clareza, o registo dos
prazos de regularizacdo de sinistros e posterior reporte por parte das empresas de seguros, bem
como evitar Onus excessivos que nao apresentassem contrapartidas na proteccao dos interesses
dos consumidores, reduzindo o envio da informacéo relativa aos prazos de regularizacdo de
sinistros, de um reporte quadrimestral para um reporte semestral.

Esta iniciativa foi desenvolvida através de diversos contactos com as empresas de seguros e com
as associagdes representativas do sector, no sentido de promover o esclarecimento sobre as
alteracdes a implementar e o respectivo acompanhamento.

Por outro lado, e com vista a agilizar o processo de supervisdo e o procedimento
contra-ordenacional, os relatérios de incumprimento dos prazos de regularizacdo de sinistros
passaram a estar sujeitos a audicdo prévia dos operadores visados, para que estes, em fase prévia
ao processo, pudessem verificar eventuais incorreccdes no reporte. Neste contexto, foram ja
concluidos os processos de audicao relativamente a todos os relatérios criados com base nos
reportes realizados pelas empresas de seguros durante o ano de 20009.

Em sede de supervisao on-site, o ISP desenvolveu duas accdes de inspeccao, que abrangeram
diversas empresas de seguros, e que incidiram sobre a analise dos procedimentos efectivamente
implementados em matéria de regularizacao de sinistros, bem como sobre a validacdo dos dados
reportados, com vista a avaliar a respectiva fiabilidade.

Para além de questées pontuais, verificou-se a existéncia de algumas situacoes que néo
respeitavam o normativo em vigor.

Face a essa circunstancia, os operadores foram alertados para a necessidade de corrigir as
irregularidades detectadas, tendo o ISP recomendado um maior investimento, por parte dos
operadores, na melhoria dos meios informéticos e na formacdo dos seus recursos humanos.

As deficiéncias reveladas centraram-se, sobretudo, nas seguintes matérias:

- Envio de comunicacdes de ndo assuncao da responsabilidade sem a existéncia da
resposta fundamentada prevista na alinea e) do n° 1 do artigo 36.° e no n° 1 do artigo
40.° do Decreto-Lei n.2291/2007;

- Utilizacdo indevida dos fundamentos legalmente previstos para a ndo observancia dos
prazos gerais de regularizacao de sinistros, nao se encontrando estes convenientemente
suportados no processo analisado;

«  Reporte de sinistros em ficheiro desapropriado face a instrucdo informatica aplicavel.
Em particular, apurou-se, em algumas situagdes, que o reporte de sinistros com danos
corporais foi processado, indevidamente, de acordo com a instrucdo informatica para o
reporte exclusivo de danos materiais; e

« Inclusdo do mesmo processo, para efeitos de reporte, mais do que uma vez, em
quadrimestres diferentes.



Assim, para além das inspecgoes on-site anteriormente mencionadas, o ISP tem monitorizado,
de forma continua, em modo off-site, os prazos de regularizacao de sinistros praticados pelas
empresas de seguros a partir dos reportes sistematicos efectuados pelas mesmas, previstos no
normativo vigente e, bem assim, dos relatérios de incumprimento anteriormente mencionados.

Propondo-se aferir do nivel de cumprimento dos prazos de regularizacdo de sinistros no ambito
do seguro obrigatério de responsabilidade civil automoével, importa assinalar que o Decreto-Lei
n.° 83/2006, de 3 de Maio, estabelecia j& prazos para a regularizagao dos sinistros com danos
materiais, motivo pelo qual os procedimentos dos operadores se encontram mais estabilizados
para esse tipo de processos, pelo que se constata a existéncia de praticas de mercado mais
consistentes.

Com efeito, através da anélise do quadro 3.6 é possivel reconhecer um nivel muito significativo de
observancia dos prazos aplicaveis aos sinistros com danos exclusivamente materiais por parte do
mercado segurador portugués. De uma forma agregada, foram respeitados 99,71% dos prazos?,
em 2009, valor que compara com 99,69% em 2008, apesar de o0 nimero de processos reportados
ter aumentado cerca de 7% entre aqueles dois periodos.

Quadro 3.6  Cumprimento de prazos de regularizagao de sinistros automével — Danos materiais

p{gi’:js P1 P2 P3 P4 P5 P6 Global
1°Q 2008 142417 9929% |  99,90% 99,998% 99,71% | 9930% | 9579% | 99,59%
2°Q 2008 143.125 99,58% | 99,79% 99,998% 99,66% | 9923% | 9845% | 99,71%
30Q 2008 175.184 99,68% | 9977% 99,999% 99,71% | 9905% | 9834% | 99,74%
Total 2008 460.726 99,53% = 99,82% & 99,999% | 99,70% | 99,19% = 97,59% | 99,69%
1052009 241677 99,65% | 99.90% 100000% | 9977% | 9990% | 9830% | 99,78%
2952009 249944 9940% | 9987% 99,995% 9961% | 998% | 9732% | 99,64%
Total 2009 491,621 99,52 = 99,89% = 99,997% | 99,69% | 99,90% = 97,81%  99,71%

Legenda: P1: Primeiro contacto para marcacao de peritagens; P2: Concluséo das peritagens; P3: Disponibilizacdo dos relatérios de peritagem; P4: Comunicacao
da assungdo ou nao da responsabilidade; P5: Comunicagdo da decisdo final apds prestacao de informacao adicional pelo tomador de seguro ou segurado;
Pé6: Ultimo pagamento da indemnizagao.

Considerando os varios tipos de prazos, notam-se maiores niveis de observancia por parte dos
operadores, no ambito da disponibilizacdo dos relatérios de peritagem e da comunicacéo final,
quanto a assuncdo da responsabilidade, quando sdo apresentados a empresa de seguros dados
adicionais sobre o sinistro*. De facto, o grau de cumprimento destes prazos foi, no ano em
referéncia, de 99,997% e 99,90%, respectivamente.

Por sua vez, 0 mercado segurador apresenta um nivel menos elevado de respeito pelos prazos
previstos, embora também muito expressivo, no ambito do primeiro contacto para marcagao das
peritagens (99,52%) e do pagamento da indemnizacéao ao lesado (97,81%).

3 E de sublinhar que o nimero de prazos a observar ndo ¢ igual para todos os processos. Por exemplo, existem casos em que a empresa de seguros, pelo
montante envolvido ou pelas caracteristicas do processo, dispensa a realizagdo de peritagem (cerca de 11% dos casos), verificando-se, também, que apenas
existe pagamento de indemnizacéo directamente ao lesado em quase 12% dos casos, processando-se, nos restantes, 0 pagamento directamente a terceiros
prestadores de servicos e que ndo se encontra abrangido pelas regras do Decreto-Lei n.2 291/2007. Em consequéncia, o nimero de prazos total a observar
em 2009 foi de 1.920.953, o que origina uma média ligeiramente inferior a quatro prazos por processo.

4 Nas situagdes em que a empresa de seguros assuma a responsabilidade pelo sinistro, contrariando a posicdo do tomador do seguro ou do segurado, e
quando estes apresentem informacao adicional relativamente as circunstancias em que o sinistro ocorreu, com vista a uma reapreciagdo do mesmo, deve
ser comunicada a deciséo final da empresa de seguros no prazo de dois dias Uteis apds a apresentacdo daquelas informagoes (Cfr. n.° 5 do artigo 36.9),
correspondendo a P5.
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Atenta a finalidade de minorar o efeito lesivo do incumprimento deste Ultimo prazo,
assinale-se que o n.° 3 do artigo 43.2 do Decreto-Lei n.° 291/2007 determina que, nos casos em
que a empresa de seguros ndo proceda ao pagamento da indemnizacdo que por ela seja devida
no prazo fixado no n. 1 do mesmo artigo (i.e,, oito dias Uteis), esta incorre no pagamento de juros
de mora, no dobro da taxa legal, sobre o montante devido e ndo pago, desde a data em que tal
quantia deveria ter sido saldada até a data em que o pagamento venha a concretizar-se.

Com destaque no dominio da superviséo off-site realizada por esta autoridade de supervisao e,
sobretudo, com significativo impacto no ambito do relacionamento das empresas de seguros
com os consumidores, revela-se ainda conveniente atender aos tempos médios de regularizacéo
dos sinistros que, de acordo com o disposto no n.° 9 do artigo 33.° do Decreto-Lei em apreco,
devem ser disponibilizados pela empresa de seguros a qualquer interessado.

Acompanhando o principiode proteccaodolesado que subjazao sistemado seguro obrigatériode
responsabilidade civil automovel, julgou-se também Util a introducao de um dever de divulgacao
dos prazos médios de regularizacdo de sinistros que facilite a respectiva comparabilidade por
parte dos interessados.

Ponderando a relevancia da disponibilizacdo desta informacdo, o ISP divulgou, em 2008, um
entendimento que versava, entre outras matérias, sobre os tempos médios de regularizacao,
respectivo calculo e modo de divulgacéo. Deste modo, estabeleceram-se alguns critérios de
parametrizacao de informacéao que o ISP indicou deverem ser reflectidos no respectivo célculo e
forma de apresentacao de informacéo. Adicionalmente, recomendou-se a actualizacdo anual dos
prazos em média observados, até ao final do més de Janeiro seguinte, bem como a respectiva
publicacdo no sitio da Internet da empresa de seguros ou em sitio institucional do grupo
empresarial do qual esta fizesse parte.

Tendo por base as recomendacdes efectuadas e reconhecendo a importancia desta tematica
no dominio da conduta de mercado, procedeu-se, assim, a andlise dos tempos médios de
regularizacdo de sinistros disponibilizados pelas empresas de seguros em relacéo a 2009.

Os elementos estatisticos representados nos gréficos infra foram recolhidos com recurso a
informacdo divulgada pelas empresas de seguros®, nos respectivos sitios da Internet ou em
resposta a solicitacao efectuada pelo ISP, para o efeito.

Assim, é de referir que cerca de 21 empresas de seguros® disponibilizaram elementos relativos a
2009, ndo sendo possivel obter informacgao actualizada quanto a uma empresa de seguros que
apenas divulgou’ no respectivo sitio da Internet informacdo datada de 2008.

Por outro lado, cumpre destacar que tendo sido contactada por esta autoridade de supervisao,
uma empresa referiu nao Ihe ser possivel, por questdes de ordem operacional e informatica,
responder a esta solicitacdo no prazo indicado, tendo sido igualmente excluida do estudo
realizado, por esse motivo.

J& outra entidade ndo disponibiliza os tempos médios desagregados por tipo de prazo, indicando
unicamente na respectiva pagina da Internet, os tempos médios globais (em dias) para cada tipo
de sinistro, ndo sendo por isso possivel incluir esses elementos na presente analise.

5 Ede ressalvar que alguns operadores ndo apresentam elementos estatisticos completos para todas as categorias em analise.

6 O estudo realizado incidiu maioritariamente, numa primeira fase, nas empresas de seguros sediadas em Portugal e que comercializam o seguro obrigatério
de responsabilidade civil automovel, sendo objectivo do ISP proceder a uma avaliagdo detalhada do cumprimento destes requisitos pelas sucursais a operar
em Portugal, em periodo subsequente.

7 Consulta aos sitios da Internet efectuada a 5 de Margo de 2010.
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O gréfico supra permite constatar, em relacao aos dados reportados pelas empresas de seguros?,
que os tempos médios de regularizacéo de sinistros que envolvem danos materiais respeitantes
ao segurado sdo, para todas as ac¢oes indicadas, inferiores aos prazos legais, destacando-se,
designadamente, o tempo médio para o Ultimo pagamento da indemnizacdo que se cifra em
aproximadamente cinco dias Uteis, valor que compara com os oito dias Uteis legalmente previstos
€ 0 prazo para a conclusao das peritagens (cerca de trés dias Uteis), tempo que confronta com o
maximo legal de oito dias Uteis.

Grafico3.2  Tempos médios de regularizacdo de sinistros automovel — Danos materiais
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Por sua vez, da leitura do gréfico anterior?, verifica-se que, sendo a maior parte dos tempos
médios praticados pelas empresas de seguros inferiores aos prazos legais, a média dos tempos
de regularizacao de sinistros praticados pelas empresas de seguros é influenciada pelos prazos
observados por um pequeno nimero de empresas'®.

8 Para efeitos da presente anélise, foram sempre considerados os tempos médios sem declaragao amigavel de acidente automovel.

9 De realcar, no que concerne ao prazo relativo a conclusao das peritagens ter sido considerada, nesta analise, uma média entre os prazos praticados quanto a
conclusao da peritagem com e sem desmontagem. Esta circunstancia justifica o facto de alguns dos elementos desagregados apresentados para este efeito
poderem nao corresponder aos tempos médios divulgados, de forma auténoma, pelas empresas de seguros.

10 Importa salientar que as empresas de seguros Zurich e Victoria apresentam os tempos médios em dias consecutivos ao invés de utilizarem o critério de dias
Uteis, facto que poderd influenciar os tempos médios que se encontram graficamente representados , de forma desagregada.
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Gréfico 3.3 Tempos médios de regularizagdo de sinistros automovel — Danos materiais
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Grafico 3.4 Tempos médios de regularizacao de sinistros automovel — Danos materiais
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A semelhanca do apurado nos gréficos 3.1 e 3.2 supra, os gréficos 3.3 e 3.4 — relativos aos tempos
médios de regularizacao de sinistros automaével com danos materiais, que se inserem na categoria
responsabilidade civil -, manifestam idénticas tendéncias, com um prazo ligeiramente superior
para a assuncao, ou nao, da responsabilidade, embora, ainda assim, muito inferior ao prazo de
trinta dias previsto no normativo em apreco. £, contudo, no prazo para o Ultimo pagamento que
se denota uma maior discrepancia entre os tempos médios praticados pelos operadores.

Grafico 3.5 Tempos médios de regularizagao de sinistros automoével — Danos corporais
Solicitacao de exame corporal 12
Disponibilizacao de exame corporal 2,1
Comunicagao de assungao da responsabilidade 108
Ultimo pagamento de indemnizacdo 23




Grafico3.6  Tempos médios de regularizagcdo de sinistros automovel — Danos corporais
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No tocante aos danos corporais e considerando os prazos anteriormente mencionados — mais
dilatados do que os previstos para 0s danos materiais no que respeita, por exemplo, ao periodo
para comunicacdo, ou nao, da assuncdo da responsabilidade™ (quarenta e cinco dias Uteis apds
recebimento do relatério de alta clinica) —, a diferenca entre os tempos médios de regularizacdo
de sinistros disponibilizados pelas empresas de seguros participantes e o prazo legal é ainda mais
notodria.

Na anélise desagregada, por empresa de seguros, dos dados em apreco, foi omitida a referéncia
aos tempos médios para solicitacdo de exame corporal, na medida em que as entidades objecto
deste estudo utilizaram critérios distintos para o respectivo calculo, ponderando, por vezes,
unicamente os tempos praticados quando se tenha verificado pedido de indemnizacédo (sendo o
prazo maximo legal de vinte dias Uteis a contar do referido pedido), enquanto outras atenderam
a uma média dos prazos praticados quando tenha existido pedido de indemnizacao e quando
tal solicitacdo nao tenha ainda sido efectuada (nessas circunstancias, o prazo maximo legal é de
sessenta dias a contar da data da comunicacdo do sinistro).

Grafico 3.7  Tempos médios de regularizagao de sinistros automovel
Danos materiais e corporais

Primeiro contacto 1
Concluséo das peritagens 3
Comunicagao de assungao da responsabilidade 14
Ultimo pagamento de indemnizacao 4
0 5 10 15

11 Consideraram-se unicamente, no contexto dos elementos divulgados no presente relatério, os dados relativos a assungao da responsabilidade, ndo se
atendendo aos dados concernentes a responsabilidade consolidada.
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Grafico 3.8  Tempos médios de regularizagdo de sinistros automovel
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O n.e4doartigo 37.2do Decreto-Lei n° 291/2007 dispde que, relativamente a regularizagado dos
danos materiais sofridos por lesado a quem o sinistro haja igualmente causado danos corporais,
a aplicacdo dos prazos previstos para a regularizacéo de sinistros que envolvam danos materiais
deve ser devidamente enquadrada e solicitada pela empresa de seguros ao lesado.

Assim, a empresa de seguros deve proceder ao primeiro contacto no sentido de requerer
a autorizacdo para o tratamento, como danos materiais, dos sinistros que envolvam
simultaneamente danos materiais e corporais, no prazo de dois dias Uteis, considerando-se este
prazo, nos graficos anteriores, como tempo médio para o primeiro contacto. Na medida em que
alguns operadores nao incluem referéncia a estes prazos nos elementos disponibilizados, nao foi
possivel mencionar esses dados, para todas as empresas em analise.

Também no que concerne a este tipo de sinistros'?, é de assinalar que os tempos médios globais
observados séo significativamente menores do que 0s prazos maximos permitidos.

Perante a obrigacdo de disponibilizacao legal dos tempos médios de regularizacao de sinistros a
qualquer interessado, justifica-se, igualmente, avaliar as politicas e os procedimentos adoptados
pelas empresas de seguros para efeitos da divulgacao de tal informacao.

Deste modo, com base no estudo efectuado, concluiu-se que a maioria (cerca de 86%) dos
operadores objecto deste exercicio publica os tempos médios de regularizacdo de sinistros nos
respectivos sitios da Internet ou em sitio de grupo empresarial do qual faca parte.

Acresce que algumas entidades referiram o facto de indicarem, de modo a permitir a comparacao
com os tempos médios praticados, os prazos legais a cumprir no ambito da regularizacao de
sinistros automaovel, em sede de informacéo pré-contratual.

Outros operadores reputaram como relevante a distribuicdo da referida informacao aos canais
utilizados no dominio da distribuicdo e comercializagcdo dos respectivos produtos, de molde a
garantir que esta se encontra a todo 0 momento acessivel perante qualquer interessado que a
requeira.

12 Incluiram-se, neste exame, apenas os dados referentes aos danos corporais com danos materiais do tipo “responsabilidade civil".



Face ao supra exposto quanto a avaliacdo efectuada dos tempos médios de regularizacao de
sinistros disponibilizados pelas empresas de seguros, cumpre ressaltar as seguintes conclusoes:

— A maior parte dos operadores apresenta, para todos os tipos de sinistros, tempos médios de
regularizacdo inferiores aos legalmente exigidos;

- Aproximadamente 87% das empresas de seguros disponibiliza essa informacéo, conforme
recomendado pelo ISP, nos respectivos sitios da Internet;

- Cumpre, porém, salientar a utilidade de esta informacdo se encontrar em local visivel e
facilmente acessivel por parte dos consumidores;

— Outros operadores avaliam ainda como Util o recurso a outros modos de divulgagdo dos
tempos médios praticados;

— Apesar de, na maior parte dos casos, estes dados se encontrarem disponiveis, convira realcar
aimportancia da sua periddica actualizacdo, designadamente, até ao final do més de Janeiro,
no que concerne a informacao referente ao ano transacto;

- Adicionalmente, na sequéncia do tratamento estatistico realizado, destaca-se a necessidade
de uma maior harmonizacdo na parametrizacao e no modo de apresentacdo da informacao
em apreco, que promova um acréscimo no seu grau de legibilidade e comparabilidade.

3.1.6 Mediacao de seguros

No que respeita a actividade de mediacao de seguros, o ISP analisou, em 2009, processos relativos
a 208 operadores.

Conforme se pode aferir da anélise do grafico infra, a maioria das accdes desenvolvidas pelo ISP,
no contexto do exercicio da supervisdo da actividade de mediacdo de seguros, teve por base
informacoes reportadas por via da apresentacao de reclamacoées (43%) ou denutincias (19%), bem
como de informagoes recolhidas com base na avaliagao de sitios da Internet dos operadores (9%).

A semelhanca do referido no ponto 3.1 do presente capitulo, importa ainda assinalar que, no
dominio da categorizacdo interna dos procedimentos e tratamento dos dados estatisticos, néo
se inclui, no ambito das accdes de supervisao off-site e on-site efectuadas, a andlise realizada pelo
ISP no seguimento da apresentacdo de reclamacdes ou denuncias. Assim, inserem-se nestas
categorias apenas as accoes realizadas por iniciativa do ISP e que tém um caracter regular.

Grafico3.9  Origem dos processos de supervisao a mediadores de seguros e de resseguros (em percentagem)
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Em sede de supervisao on-site, afigura-se ainda de realcar o facto de terem sido definidos critérios
que atendem a diversificacdo da categoria dos mediadores de seguros e resseguros e a sua
dimensao organizacional. Deste modo, visou-se seleccionar, nas inspeccdes empreendidas, quer
do tipo credenciadas, quer na modalidade “cliente-mistério”, mediadores de seguros de todas
as categorias (ie, mediadores de seguros ligados, agentes de seguros, corretores de seguros e
mediadores de resseguros).

Em particular, foram consideradas as entidades que, a luz da delimitacdo dos conceitos legais de
mediador de seguros e de mediacdo de seguros no quadro do RIMS, passaram a estar sujeitas a
supervisdo do ISP™,

Neste dmbito, destacam-se 0s bancos e outras instituicbes de crédito e sociedades financeiras,
com elevado peso na comercializagao de contratos de seguro a clientes particulares, apenas
sujeitos as re