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Nota introdutoria

O Instituto de Seguros de Portugal (ISP) iniciou em 2009 a publicacao do Relatério de Regulacao
e Supervisdo da Conduta de Mercado cuja periodicidade se tem mantido anual.

A experiéncia entretanto alcancada permite verificar que a divulgacéo de elementos de natureza
estatfstica e qualitativa sobre estas matérias tem um impacto positivo no dominio da disciplina
do mercado.

Reconhecendo, assim, que este documento constitui um referencial relevante no setor sequrador
e dos fundos de pensdes e ponderadas as vantagens associadas a disponibilizacdo de informacao
sobre as atividades do ISP naquelas areas para operadores, consumidores e demais interessados,
procede-se a divulgacao de uma sintese semestral intercalar.

Esta sintese intercalar abrange o exercicio das competéncias do ISP no plano da supervisdo da
conduta de mercado desde o inicio do ano até 30 de junho de 2011, sendo constituida por
quatro capitulos distintos, em funcéo de diferentes areas de intervencao do ISP.

No primeiro capitulo, dedicado a Atividade de supervisdo da conduta de mercado, descrevem-se as
acoes desenvolvidas no ambito da monitorizacdo do comportamento das empresas de seguros,
dos mediadores e das sociedades gestoras de fundos de pensdes no seu relacionamento com os
tomadores de seguros, sequrados, beneficidrios e terceiros lesados.

As atividades desenvolvidas em sede de Enforcement séo tratadas no segundo capitulo, sendo
analisados os dados relativos (i) as recomendacdes e determinacdes especificas dirigidas aos
operadores, visando a correcao de eventuais irreqularidades detetadas, (i) a suspensao ou ao
cancelamento do registo dos mediadores de seguros e (iii) a instauracao e instrucao de processos
contraordenacionais relativos a prética de ilicitos, com vista a aplicacdo de sancées.

O terceiro capitulo refere-se a Andlise da evolugcdo das reclamacoes, sintetizando a atuacdo do
ISP no contexto da apreciacao das reclamacoes recebidas diretamente ou através do Livro de
Reclamacdes. Em concreto, sao examinados os dados estatisticos relativos aos processos geridos
no ambito do sistema de tratamento adotado.

Porfim, no capitulo quarto, apresentam-se os elementos estatisticos afetos a publicidade analisada
pela autoridade de supervisdo no primeiro semestre de 2011. Sdo igualmente examinadas as
situagdes irregulares identificadas neste periodo, ponderada a respetiva segmentacao por meses,
por tipo de seguro / fundo de pensdes e por tipo de operador e matéria.
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Atividade de supervisao da conduta de mercado

A atuacgao do ISP assenta na realizacdo de a¢oes de dois tipos, designadas por supervisao off-site
e supervisdo on-site. No primeiro caso, a informacao é analisada pelo ISP nas suas instalagcdes, na
sequéncia do envio de elementos pelos operadores ou da respetiva obtencao pela autoridade
de supervisao, nomeadamente, nos sitios daqueles na Internet. Na segunda situacéo, as equipas
do ISP deslocam-se as instalacdes das entidades supervisionadas, sem prejuizo de o exame da
documentacéo ali recolhida poder ser posteriormente efetuado no préprio ISP.

Acresce que as a¢des de supervisao on-site admitem duas formas distintas, consoante 0s técnicos
do ISP se apresentem nessa qualidade ou nao. Deste modo, nas inspecoes credenciadas as
equipas de supervisdo identificam-se enquanto tal e, em muitos casos, as entidades visadas sao
antecipadamente informadas sobre a realizacdo das mesmas. Nas inspecées designadas por
“cliente-mistério”, os técnicos do ISP omitem o facto de serem colaboradores da autoridade de
supervisao, agindo como potenciais clientes.

Assim, no primeiro semestre de 2011, registaram-se 522 acdes de supervisdo, entre as quais se
destacam as realizadas na modalidade off-site (469), conforme se pode observar no quadro seguinte’.

Quadro 1.1.  Numero de agdes de supervisdo

N.° acdes de supervisao 1.2 Semestre de 2011
Off-site 469
On-site 53
Total 522

O numero elevado de acgdes off-site face as on-site (53) justifica-se, sobretudo, pelo conjunto
diversificado de inquéritos efetuados pela autoridade de superviséo as entidades supervisionadas,
assim como a analise da informacdo que periodicamente é remetida ao ISP pelas empresas de
seguros, sociedades gestoras de fundos de pensdes e mediadores, no contexto do cumprimento
de deveres legais e regulamentares.

Note-se que os dados mencionados ndo incluem, todavia, uma parte significativa da atividade
regular que é desenvolvida pela estrutura do ISP que se dedica especificamente a supervisdo da
conduta de mercado, por exemplo, 0 acompanhamento efetuado na sequéncia de processos
de reclamacdes e denuncias. Com efeito, importa contabilizar 257 novos casos desta natureza
respeitantes ao periodo decorrido entre janeiro e junho de 2011.

1.1.  Supervisao off-site

A atividade de superviséo off-site relativa ao primeiro semestre de 2011 incidiu especialmente
sobre quatro grandes éreas.

— Préticas discriminatérias em razéo da deficiéncia ou do risco agravado de saude, tendo
sido realizado um inquérito junto do mercado segurador no sentido de atualizar a
informacdo que anteriormente havia sido recolhida pelo ISP sobre esta matéria, na
sequéncia da publicacdo da Lei n.2 46/2006, de 28 de agosto.

1 Asinformagdes estatisticas referidas neste capitulo correspondem aos casos tratados no dmbito de processos abertos durante o primeiro semestre de 2011,
bem como aqueles que constituiram novas agoes de seguimento naquele periodo, por parte do ISP, relativamente a processos de anos anteriores.
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Actividade de supervisdo da conduta de mercado

- Regras de apuramento e célculo da indemnizacao de clientela em caso de cessacao de
contrato de mediacdo com empresa de seguros, tema sobre o qual o ISP publicou uma
sintese do seu entendimento?, encontrando-se em preparacéo o envio de uma carta-circular
a todas as empresas de seguros com sede social em Portugal e sucursais que exercam
atividade em territorio portugués.

- Evolucédo do numero de reclamagdes apresentadas ao ISP sobre empresas de seguros.
Nesta sede, foi promovida a divulgacdo aos operadores visados dos dados estatisticos
referentes as reclamacdes de que foram objeto.

- Cumprimento e divulgacao dos prazos médios de regularizacao de sinistros automoveis,
previstos no Decreto-Lei n.2 291/2007, de 21 de agosto (CPRS), nomeadamente, no que
se refere a metodologia de célculo subjacente aquela divulgacéo.

Atendendo a relevancia e aos recursos envolvidos, importa igualmente destacar a analise efetuada
a observancia das obrigacdes de divulgacdo dos documentos de prestacao de contas das
empresas de seguros e das entidades gestoras de fundos de pensdes, bem como da informacao
sobre o exercicio de direitos de voto por parte destas Ultimas nas sociedades emitentes dos
valores mobilidrios que integram o patrimonio dos fundos por si geridos.

Da leitura do grafico 1.1, é possivel concluir que parte significativa das acdes de supervisao
off-site incidiram sobre a atividade N&o Vida representando 40,5%. No entanto, merece também
destaque a atividade de mediacdo em virtude do acompanhamento, das regras de apuramento
e célculo das indemnizacées de clientela, como referido anteriormente.

Grafico 1.1.  Areas das acoes de supervisao off-site
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O quadro seguinte permite aferir gue, no primeiro semestre de 2011, o exame de sitios na Internet
e as acoes de recolha de informacao na sequéncia da divulgacao de entendimentos ao mercado
registaram, em termos relativos, uma menor expressao nas acoes off-site (aproximadamente
27%), quando comparadas com o nuimero de a¢des de supervisao desenvolvidas com base nos
dados reportados pelos operadores com periodicidade regular ou noutras fontes de informagao.
Note-se que as acdes efetuadas nestas duas Ultimas modalidades referidas, que sobressaem em
relacdo as demais (totalizando, no seu conjunto, cerca de 73%), incidiram em grande parte sobre
0s seguros dos ramos Néo Vida (em especial, o seguro automaovel).

2 Cfr. PAR/228/10/DCM/DSP, de 14 de Setembro, FORUM — Revista Semestral do Instituto de Seguros de Portugal, edicdo ne 30, pag. 163, Lisboa: Instituto de
Seguros de Portugal, 2011.



Quadro 1.2.  Origem das a¢des de supervisao off-site

Supervisao off-site 1.2 Semestre de 2011
Sitios na Internet 10,0%
Fundos de pensdes 22 46,8%
Seguros Nao Vida 25 53,2%
Subtotal 47
Entendimentos 17,1%
Mediacdo de seguros 80 100,0%
Subtotal 80
Informagdes reportadas 32,2%
Fundos de pensdes 18 11,9%
Seguros Vida 27 17,9%
Seguros Nao Vida 72 47,7%
Mediagdo de seguros 1 0,7%
Vdrias atividades 33 21,9%
Subtotal 151
Outras fontes de informacéo 40,7%
Fundos de pensdes 24 12,6%
Seguros Vida 38 19,9%
Seguros Nao Vida 93 48,7%
Mediagdo de seguros 9 4.7%
Varias atividades 27 14,1%
Subtotal 191
Total 469

Apreciando a informacdo constante do quadro 1.3, verifica-se que, durante os primeiros
seis meses de 2011, o exame dos sitios na Internet versou sobre a informacéo prestada pelos
operadores durante a vigéncia dos contratos por estes subscritos, enquanto os entendimentos
incidiram nas condicoes de acesso e exercicio da atividade de mediacao de seguros.

Constata-se ainda que, no mesmo periodo, a andlise as Informacgdes reportadas e a suportada
por Qutras fontes de informacdo relacionou-se sobretudo, respetivamente, com as matérias da
discriminacdo em funcao de deficiéncia ou de risco agravado de saude (84) e do cumprimento da
Norma Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de junho?®, sobre Conduta de mercado (91).

Em relacdo as acdes de supervisdo off-site promovidas com base em informagoes reportadas ou
noutras fontes de informacédo e para além dos assuntos anteriormente referidos, é importante
assinalar um conjunto adicional de tematicas: (i) publicidade, em especial, no que respeita
ao acompanhamento da aplicacdo da Norma Regulamentar n.° 3/2010-R, de 18 de mar¢o*,
(ii) prestacdo de informacdo adequada durante a vigéncia dos contratos e (iii) cumprimento dos
prazos de regularizacdo de sinistros automaoveis legalmente previstos, a qual correspondem,
respetivamente, 54, 38 e 28 ac¢oes.

3 Publicada no Didrio da Repuiblica n. 129, 2.2 série, de 07-07-2009.
4 Publicada no Didrio da Republica n.° 58, 2.2 série, de 24-03-2010.
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Quadro 1.3.  Areas/temas / setores das acoes de supervisao off-site

Supervisao off-site

Sitios na Internet

Entendimentos

Informagoes reportadas

Outras fontes de informacao

1.2 Semestre de 2011

Informagao durante a vigéncia do contrato 47
Subtotal 47
Mediagao - condi¢des de acesso e exercicio 80
Subtotal 80
Publicidade 3
Publicagoes obrigatdrias 1
Informagao durante a vigéncia do contrato 36
Discriminagao - deficiéncia / risco agravado de saude 71
CPRS 26
Norma Regulamentar sobre conduta de mercado 12
Outras praticas incorretas 1
Outros 1
Subtotal 151
Publicidade 51
Informacao contratual
Discriminagao - deficiéncia / risco agravado de saude 13
Branqueamento de capitais 1
CPRS 2
Norma Regulamentar sobre conduta de mercado 79
Regularizacéo de sinistros, exceto CPRS
Mediagao - condi¢des de acesso e exercicio
Atividade nao autorizada 4
Outras préaticas incorretas 26
Outros 6
Subtotal 191
Total 469

1.2. Supervisao on-site
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As acdes de supervisao on-site conduzidas no primeiro semestre de 2011 procuraram aferir o grau
de cumprimento dos textos legais e regulamentares por parte das entidades supervisionadas,
mas também avaliar a aplicacdo das recomendagdes e orientacdes emitidas pelo ISP. Este
tipo de agdes visou essencialmente a atividade de mediacdo de seguros, representando cerca
de 60% do total das inspecdes, conforme ilustra o grafico 1.2. Esta preponderancia deve-se
fundamentalmente ao elevado nimero de operadores sujeitos a supervisao do ISP.

Grafico 1.2.  Areas da supervisio on-site
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Na drea da mediacao de seguros, o principal enfoque das inspegdes correspondeu a observancia
das respetivas condicdes de acesso e exercicio. Paralelamente, mereceram especial atencdo os
temas da prestacdo de informacdes pré-contratuais e da publicidade.

Cerca de 28% das acoes on-site efetuadas no periodo em andlise incidiram sobre matérias
inclufdas nos ramos Nao Vida, destacando-se a verificacdo do cumprimento do Decreto-Lei
n.2134/2009,de 2dejunho, referenteaofuncionamentodos centrostelefénicosde relacionamento
(call centers), as regras relativas a publicidade e a regularizacao de sinistros automoveis.

O numero de agbes realizadas no contexto do ramo Vida justifica-se pela profundidade e pelo
ambito abrangente dos planos de inspecdo delineados pelo ISP para o efeito, que incidiram
especificamente sobre os assuntos que de seguida se indicam.

- Seguros de vida ligados ao crédito a habitacdo e ao consumo, tendo sido analisada,
nomeadamente, a implementacao do Decreto-Lei n.2 222/2009, de 11 de setembro, da
Norma Regulamentar n.° 6/2008-R, de 24 de abril® (regras aplicaveis aos seguros de vida
com coberturas de morte, invalidez ou desemprego associados a contratos de mutuo),
tal como da Circular n° 2/2010, de 25 de fevereiro, sobre seguros de vida associados a
contratos de crédito a habitacao.

- Sinistros referentes a seguros e operacoes de capitalizacdo, em especial, no que respeita
a aplicacdo do teor da Circular n.e 10/2009, de 20 de agosto, relativa as condicoes e aos
prazos de pagamento dos valores de resgate e reembolso.

- Préticas relacionadas com a distribuicdo da participacdo nos resultados nos seguros
temporérios de grupo contributivos e nos seguros PPR néo ligados.

- Prevencéo e repressao do branqueamento de capitais e do financiamento do terrorismo.

A leitura do quadro 1.4. permite constatar que a maior parte das acbes de supervisdo on-site
efetuadas no primeiro semestre de 2011 (32 em 53) assumiu a forma de “cliente-mistério”.
Relembre-se que a opgao por esta modalidade é determinada em fungdo das matérias em causa.
Em concreto, foram objeto de atencdo neste ambito, tanto a atividade de mediacdo, como os
seguros dos ramos Nao Vida, contabilizando, respetivamente, 18 e 14 acoes.

Quadro 1.4.  Ac¢des de supervisdo on-site

Supervisdo on-site 1.2 Semestre de 2011
Cliente-mistério 60,4%
Seguros Nao Vida 14
Mediagao de seguros 18
Subtotal 32
Credenciadas 39,6%
Seguros Vida 6

Seguros Nao Vida 1
Mediagao de seguros 14
Subtotal 21

Total 53

5 Publicada no Didrio da Republica n.2 89, 2.2 série, de 08-05-2008.
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Por seu turno, registaram-se neste periodo 21 acdes credenciadas, entre as quais se salientam as
relativas a verificacdo do cumprimento das condicdes de acesso e exercicio de mediadores de
seguros (14) e, em seguida, as inspecdes realizadas no ambito do ramo Vida (6).

O quadro 1.5. sintetiza a informacéo referente as principais areas / temas / setores que foram
objeto das acdes de supervisao on-site efetuadas entre janeiro a junho de 2011, atendendo ao
tipo de acao.

Quadro 1.5.  Ac¢des de supervisao on-site por assunto

Supervisao on-site 1.2 Semestre de 2011

Cliente-mistério

Publicidade 3 9,4%
Informacao pré-contratual 13 40,6%
Mediagdo - condicoes de acesso e exercicio 4 12,5%
Outras praticas incorretas 12 37,5%

Subtotal 32

Credenciadas

Informacao contratual 4 19,0%
Branqueamento de capitais 1 4,8%
CPRS 1 4,8%
Regularizagao sinistros exceto CPRS 1 4,8%
Mediagdo - condi¢bes de acesso e exercicio 14 66,7%

Subtotal 21

Total 53

Note-se que, no semestre em referéncia, as inspecdes do tipo “cliente-mistério” (32) foram
preferencialmente direcionadas para a verificacdo da informacéao pré-contratual fornecida pelos
mediadores na comercializacédo de seguros (40,6%), seguindo-se a drea das praticas de prestacao
de servicos de promocéo, informacao e apoio aos consumidores e utentes pelas habitualmente
designadas seguradoras telefénicas, que, integrando a categoria QOutras prdticas incorretas,
representou 37,5% das acoes.

Do universo das inspecdes credenciadas efetuadas (21), assumiu especial significado a andlise
das condicdes de acesso e exercicio dos mediadores de seguros (66,7%). Contudo, afigura-se
igualmente de destacar que 19% destas inspec¢des tiveram por finalidade monitorizar a tematica
da prestacao de informagao contratual no ramo Vida.
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Enforcement

O ISP, no quadro das atribuicdes de supervisdo da conduta de mercado do setor segurador e
dos fundos de pensdes, (i) dirige recomendacoes e determinacoes especificas aos operadores,
visando a correcdo de eventuais irregularidades detetadas, (i) suspende ou cancela o registo dos
mediadores de seguros, nos casos legalmente previstos e (iii) procede a instauragao e instrugao
de processos contraordenacionais relativos a pratica de ilicitos, com vista a aplicacdo de sancoes.

2.1. Recomendacoes e determinacgodes especificas

Quando o ISP deteta a existéncia de irregularidades na sequéncia de acdes de supervisao,
transmite recomendacdes com o objetivo de alertar a entidade para a necessidade de corrigir
certo procedimento. Porém, fica ao critério desta selecionar o modo como aquela correcao sera
operacionalizada.

Nos casos que revelem maior complexidade ou gravidade, o ISP efetua determinacoes especificas,
impondo nao apenas a sanacao da irreqgularidade identificada, mas também os procedimentos
concretos que deverédo ser adotados para o efeito, assim como o prazo para a respetiva conclusao.

Da andlise do quadro 2.1. conclui-se que, no primeiro semestre de 2011, o ISP emitiu 285
instrucoes, correspondendo maioritariamente a determinacdes especificas, em linha com a
tendéncia verificada em 2010.

Quadro 2.1.  Instru¢des emitidas pelo ISP
Instrugdes emitidas pelo ISP 1.2 Semestre de 2011
Recomendacoes 133 46,7%
Determinagdes especificas 152 53,3%

Total 285

Por seu turno, considerando os elementos representados no grafico 2.1, constata-se que a maioria
das recomendacdes transmitidas entre janeiro e junho de 2011, totalizando aproximadamente
70%, incidiu sobre &reas transversais a diversas atividades em simultaneo ou a varios ramos de
seguros. A titulo exemplificativo, integram-se nesse conjunto as efetuadas na sequéncia da
andlise do nivel global de reclamagdes apresentadas diretamente junto do ISP relativamente a
empresas de seguros e que nao podem ser reconduzidas a ramos de seguros especificos, em
virtude de se relacionarem com a atuacgao geral dos operadores.

Grafico 2.1.  Recomendacdes por matéria
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Assumem também particular relevancia as recomendacgdes que foram realizadas especificamente
no ambito dos ramos Nao Vida, em especial, no que se refere a Doencga, responsavel por 43,5%
dos casos, bem como a Responsabilidade civil veiculos terrestres a motor, que equivale a cerca de
26%.

Grafico 2.2.  Recomendagdes por ramos, grupos de ramos ou modalidades — Seguros Nao Vida
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A titulo complementar, importa assinalar que uma parte significativa das recomendacoes
referentes ao ramo Doeng¢a teve origem na andlise de campanhas publicitarias promovidas por
empresas de seguros.

No que respeita as determinacdes especificas do primeiro semestre de 2011, verifica-se que
incidiram principalmente na atividade de mediacao de seguros, representando 71,7% dos
casos, conforme se pode aferir do gréfico 2.3. sequinte. Deste grupo, destacam-se as relativas
a instrucdes sobre regras de apuramento e calculo da indemnizacao de clientela e, ainda, a um
conjunto de conclusées que resultaram de acdes de inspecdo que visaram simultaneamente
diversos mediadores numa zona geogréfica circunscrita, com o intuito de fomentar as boas
praticas vigentes para a respetiva atividade de forma préxima e direta, bem como o de promover
uma cultura de supervisdo junto dos operadores.

Sdo igualmente de ressaltar as determinacoes emitidas no ambito dos fundos de pensoes,
que representaram 158% daquele tipo de instrucdes, incidindo essencialmente sobre a
impenhorabilidade absoluta dos valores afetos a fundos de pensdes enquanto veiculos de
financiamento dos planos de pensdes. Por fim, note-se que as determinacdes especificas relativas
a este periodo sobre os ramos Néao Vida aludiram ao Seguro de incéndio e outros danos.

Grafico 2.3.  Determinacdes especificas por matéria
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2.2. Cancelamentos e suspensoes de registos — Mediagao de seguros

A seccao Il do capitulo IV do regime juridico da mediacdo de seguros (RIMS), aprovado pelo
Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho, fixa 0 elenco dos motivos que determinam a suspensao
ou cancelamento do registo dos mediadores de seguros. Estes atos podem corresponder, na
pratica e na perspetiva dos operadores envolvidos, a uma dimensdo que acentua o carater
coercivo das disposicoes legais e regulamentares aplicaveis, fazendo prevalecer os objetivos de
prevencao geral e especial que lhes estdo subjacentes.

Nos termos do artigo 55.° do RIMS, a suspenséao do registo do mediador de seguros pode ocorrer:
i) a pedido deste por periodo ndo superior a dois anos; i) quando o mediador passe a exercer
fungdes incompativeis, nos termos da lei, com o exercicio da atividade de mediacao ou cargos
publicos e iij) no caso de ocorrer a cessacao de todos os contratos escritos celebrados com as
empresas de seguros, até que se conclua qualquer contrato de mediagao, sendo cancelado o
registo se tal ndo ocorrer no prazo maximo de um ano.

Por sua vez, o cancelamento do registo pode ocorrer i) a pedido do mediador de seguros,
ii) por morte deste, liquidagao do estabelecimento individual de responsabilidade limitada ou
dissolucdo da sociedade de mediacéo, iij) a titulo de sancdo acessoria ou, ainda, pelos seguintes
motivos mais significativos em matéria de enforcement, iv) a inscricdo no registo ter sido obtida
por meio de declaracées falsas ou inexatas, v) falta superveniente de alguma das condicoes
de acesso ou de exercicio da atividade de mediacéo, vi) impossibilidade de o ISP contactar o
mediador por um periodo de tempo superior a 90 dias e vii) no caso de corretor de seguros, por
inobservancia do dever de dispersao da carteira.

Conforme ilustra o grafico 2.4, no primeiro semestre de 2011 foram globalmente cancelados
1 381 registos e, paralelamente, suspensos 963.

Grafico 2.4.  Suspensdes e cancelamentos de registos
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O gréfico 2.5. seguinte representa a distribuicdo dos cancelamentos e das suspensdes ocorridos
entre janeiro e junho de 2011, atendendo, designadamente, a circunstancia daqueles atos serem,
nos termos legais e conforme mencionado, da iniciativa da autoridade de supervisdo ou do
proprio mediador de seguros.
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Grafico 2.5.  Origem das suspensdes e dos cancelamentos de registos
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A leitura do gréfico anterior permite apurar que, contrariamente ao ocorrido em 2010, a maioria
das suspensodes e dos cancelamentos de registo ocorridos no primeiro semestre de 2011 teve
como origem Verificagées do registo pelo ISP e ndo o reporte das empresas de seguros relativo ao
seguro de responsabilidade civil profissional.

O grafico 2.6. representa os motivos inerentes aos cancelamentos e as suspensodes de registos por
iniciativa do ISP (designados por “oficiosos”).

Grafico 2.6.  Motivos dos cancelamentos e das suspensbes oficiosos de registos
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No que diz respeito as causas associadas aos cancelamentos oficiosos de registo, importa
destacar que cerca de 59% se reportaram a mediadores de seguros ligados que cessaram todos
os contratos de mediacdo que haviam celebrado com empresas de seguros.

Acresce que aproximadamente 33% dos cancelamentos oficiosos de registos resultaram do
incumprimento do dever de manutencao de contrato de seguro de responsabilidade civil
profissional vélido, segundo reporte efetuado pelas empresas de seguros. Na verdade, uma
das condicoes de acesso e exercicio as categorias de agente e corretor de seguros consiste na
obrigacdo de dispor de um seguro de responsabilidade civil profissional que abranja todo o
territério da Unido Europeia.



No que toca aos demais cancelamentos oficiosos, estes surgem na sequéncia de diversos
processos de verificacdo pelo ISP, no dmbito dos quais se detetou a auséncia de designacao
de titular do ¢rgdo de administracédo responsavel pela atividade de mediacdo de seguros,
a inexisténcia de garantias financeiras ou a impossibilidade de contacto com o mediador por
periodo superior a 90 dias.

Por outro lado, no que se refere as suspensdes por iniciativa do ISP, estas decorreram, na sua
totalidade, da falta de celebracdo de pelo menos um contrato entre o mediador ligado e a
empresa de seguros.

Neste enquadramento, importa realcar que, embora a andlise dos motivos que subjazem as
suspensdes e aos cancelamentos de registo dos mediadores ndo indicie matérias especificas
da drea da conduta de mercado, o controlo das situacdes visadas é reputado de essencial para
efeitos do exercicio eficaz das funcdes cometidas ao ISP no quadro da supervisdo do setor e para
a adequada tutela dos consumidores.

Com efeito, a atividade da mediacdo de seguros, canal privilegiado na comercializacdo e
distribuicdo de produtos e servicos de seguros, corresponde a uma atividade legalmente
reservada a quem preencha um conjunto de requisitos fit and proper, pelo que requer uma
averiguacao permanente da manutencao das respetivas condicoes de acesso e exercicio.

2.3. Exercicio das competéncias sancionatorias

Nos termos da alinea o) do n.° 1 do artigo 12.2 do Estatuto do ISP compete ao Conselho Diretivo
instaurar e instruir “processos de contraordenacao e aplicar as respetivas coimas e sangdes
acessorias”. De igual forma, os regimes setoriais aplicaveis as entidades sob supervisao do ISP
cometem-lhe as correspondentes competéncias contraordenacionais. Assim, no contexto dos
poderes de supervisao exercidos pelo ISP, em especial no ambito da supervisdo da conduta
de mercado, apresentam-se, seguidamente, os elementos referentes aos processos de
contraordenacdo cuja instrucao se iniciou no primeiro semestre de 2011, bem como as san¢oes
aplicadas e transitadas em julgado, no mesmo periodo.

Apesar de a presente sintese intercalar se centrar na regulacdo e supervisdo da conduta de
mercado foram igualmente incluidos, para efeitos de anélise integrada dos dados apresentados,
elementos de processos de contraordenacdo das matérias que ndo se inserem naquele dominio.
Pretende-se, deste modo, ilustrar o peso relativo da dimensédo das tematicas atinentes a conduta
de mercado no total de processos instaurados, bem como das sancdes aplicadas e transitadas
em julgado.

Assim, entre janeiro e junho de 2011, o ISP instaurou 52 processos no contexto do exercicio de
competéncias contraordenacionais, distribuidos por matérias no grafico 2.7., cuja anélise permite
concluir que a maior parte Corresponde, tal como em perl'odos anteriores, a Qutras matér/as,
categoria que reline assuntos relativos a acidentes de trabalho, a condi¢des de acesso e exercicio
da atividade seguradora e a mediacdo de seguros'. Estes processos foram agrupados numa
Categoria espedﬂca, em fungéo da sua natureza e visto que versam sobre temas que nao se
enquadram diretamente no ambito do relacionamento entre operadores e consumidores.
1 Importa destacar que, relativamente a Mediagdo de seguros, foram incluidas na categoria “Outras matérias” para efeitos de apresentacao dos dados
estatisticos inseridos neste capitulo, em virtude de ndo constituirem questdes com impacto direto no dominio da conduta de mercado, entre outros, (i)
o incumprimento, por corretores de seguros, dos deveres de envio ao ISP do relatério e contas anuais, parecer do 6rgao de fiscalizagao e documento de
certificacao legal de contas emitido pelo revisor legal de contas, bem como de outros elementos definidos por Norma Regulamentar, (i) a inobservancia dos
deveres de publicagdo dos documentos de prestacao de contas, conforme previsto na alinea e) do artigo 35.° do RJIMS ou (iii) a nao conformagéo com o dever

do mediador de seguros prestar ao ISP, nos prazos fixados, todos os esclarecimentos necessarios ao desempenho das suas funcdes de supervisao, nos termos
da alinea a) do artigo 34.° daquele regime.
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Grafico 2.7.  Processos de contraordenacdo instaurados
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O gréfico 2.7. ilustra os processos de contraordenacao instaurados no primeiro semestre de
2011, por area, permitindo constatar que 29% dos processos se reportam a questdoes que se
integram no dominio da conduta de mercado. Note-se que o conjunto de processos instaurados
contra mediadores de seguros no periodo em apreco é bastante expressivo, constituindo a drea
especifica que registou o maior nimero de casos.

Por seu turno, o gréfico 2.8, infra, representa as san¢des aplicadas e transitadas em julgado no
primeiro semestre de 2011, que somam 45 casos.

Grafico 2.8.  Sancoes aplicadas e transitadas em julgado por assunto e nimero
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Relativamente aos elementos apresentados, verifica-se um aumento relativo das sancoes
aplicadas no ambito das categorias Livro de reclamacdes e Mediacdo de sequros face aos dados
registados em 2010.

Da leitura do quadro 2.2, é possivel constatar que o montante global das coimas aplicadas e
transitadas em julgado em sede de processos de contraordenacao sobressai na drea da Mediacdo
de seguros, devendo ainda ser destacado o valor das coimas aplicadas no quadro da Regularizacéo
de sinistros do ramo automdvel, respetivamente, de 51 500 e 27 000 euros.

Adiminuicao de coimas em Outros teve eventualmente origem, em parte, no substancial aumento
do valor das coimas minimas que se aplicam no caso de infracdes de empresas de seguros
relacionadas com acidentes de trabalho, decorrente da entrada em vigor da Lei n.2 98/2009, de 4
de setembro, e que podera ter determinado uma diminuicéo das infracoes praticadas.

Finalmente, importa assinalar que o montante total relativo das coimas aplicadas e transitadas
em julgado no primeiro semestre de 2011 (97 084 euros) revela uma tendéncia de crescimento
em relacédo a 2010 (164 094 euros).



Quadro 2.2.  Sangdes aplicadas e transitadas em julgado por assunto e valor das coimas aplicadas

Valor (euros)
Livro de reclamacoes 8750
Mediagdo de seguros 51500
Regularizacdo de sinistros do ramo automovel 27 000
Outros 93834
Total 97 084

Do exame das descricdes efetuadas, é possivel isolar uma conclusdo geral quanto ao exercicio
de competéncias sancionatérias no primeiro semestre de 2011, no sentido da consolidacdo da
tendéncia de aumento dos processos instaurados e das san¢des aplicadas contra mediadores.
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O ISP aprecia as reclamacdes apresentadas sobre os operadores que atuam no setor que
supervisiona. Esta matéria, que tem vindo a ser reconhecida como prioritéria, assume especial
relevo em sede de conduta de mercado.

Neste capitulo, examinam-se os dados estatisticos relativos aos processos geridos no ambito do
sistema de tratamento implementado pela autoridade de superviséo para o efeito.

3.1. Apresentacao de dados estatisticos e respetiva apreciacao’

3.1.1. Evolucdo do numero de reclamacoes
No primeiro semestre, foram analisadas 5 298 reclamacdes, distribuidas pelos meses do ano no
quadro 3.1. Este valor traduz um aumento de 28,4 % quando comparado com o nimero de casos

recebidos no mesmo periodo de 2010 (4 127).

Quadro 3.1.  Evolugdo mensal das reclamacdes apresentadas ao ISP (processos iniciados)

2011 2010 Variacao

janeiro 922 655 40,8%
fevereiro 831 666 24,8%
marco 1025 725 41,4%
abril 793 717 10,6%
maio 1012 619 63,5%
junho 715 745 -4,0%
Total 5298 4127 28,4%

O grafico seguinte permite constatar uma tendéncia de crescimento que acompanha os ciclos
anteriores.

Do total de processos que deram entrada entre janeiro e junho de 2011, 27,6% das reclamacoes
foram concretizadas através do livro de reclamacées (no semestre do ano precedente, 31,8%),
disponivel nos estabelecimentos das entidades supervisionadas, comprovando a importancia
deste instrumento.

1 Na apresentagao de dados, inclui-se uma nova rubrica, designada por “Néo classificados’, aplicavel aos casos abertos pelo ISP no primeiro semestre de
2011 e cuja classificagao estatistica ainda nao se encontra estabilizada, em virtude da delimitagao temporal e tendo em conta a tramitagao decorrente dos
procedimentos adotados. Por este motivo, é desconsiderada a variagéo entre os meses de janeiro e junho deste ano e igual periodo anterior quanto a este
elemento.
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Grafico 3.1.  Evolucdo semestral das reclamacoes apresentadas ao ISP (processos iniciados)
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3.1.2. Distribuicdo das reclamacées por ramo, tipo ou modalidade de seguro

Cumpre igualmente mencionar a distribuicdo das reclamacdes analisadas pelo ISP por ramo, tipo
ou modalidade de seguro, ilustrada no gréfico e no quadro que seguem. Deste modo, salienta-se que,
desconsiderando os processos ainda néo classificados, 84,4% das participacoes dirigidas ao ISP
reportam-se a sequros dos ramos Nao Vida, enquanto 12,4% dizem respeito a Vida e 3,2% dos
casos nao sdo enquadraveis em qualquer ramo, tipo ou modalidade.

Grafico 3.2.  Distribuicdo das reclamacdes por ramos, em valores percentuais
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Quanto a reparticdo de Ndo Vida, merecem especial destaque o Seguro automovel (2 863), o
Seguro de incéndio e outros danos (734) e o Sequro de acidentes de trabalho (290), concentrando
maior numero de casos. No ambito do ramo Vida, importa realcar a categoria Seguro de vida, que
gerou mais reclamacoes (452).

Da observacado do quadro 3.2, conclui-se que no primeiro semestre de 2011 foram apreciadas
mais situacdes relacionadas com Operacdes de capitalizagdo do que em igual periodo no ano
precedente (65 vs. 24). A variacdo negativa mais expressiva pode ser imputada a Seguro financeiro
(crédito e caugdo) (de 16 para 3 processos).

E também de assinalar o decréscimo registado no niimero de reclamacoes relacionadas com os
seguros de saude (-12,8%).



Quadro 3.2.  Distribuicdo das reclamagdes por ramos, tipo ou modalidade de seguro — em nUmero, percentagem e
variacdo, em comparacdo com o 1.2 semestre de 20107

1.2 Semestre 2011 1.2 Semestre 2010
Variagao
N.o % N.e %

Vida 652 12,3% 616 14,9% 5.8%
Seguro de vida 452 8,5% 426 10,3% 6,1%
PPR/E (fundos de pensoes / seguro) 112 2,1% 135 3,3% -17,0%
Operagdes de capitalizagao 65 1,2% 24 0,6% 170,8%
Seguros ligados a fundos de investimento 12 0,2% 24 0,6% -50,0%
rundomienimos s |y | o |7 om o

Nao Vida 4430 83,6% 3417 82,8% 29,6%
Seguro automovel 2863 54,0% 2219 53,8% 29,0%
Seguro de incéndio e outros danos 734 13,9% 484 11,7% 51,7%
Seguro de acidentes de trabalho 290 5,5% 174 4.2% 66,7%
Seguro de saude 238 4.5% 273 6,6% -12,8%
Seguro de acidentes pessoais 110 2,1% 71 1,7% 54,9%
Seguro de responsabilidade civil 101 1,9% 90 2,2% 12,2%
Seguro de assisténcia 40 0,8% 48 1,2% -16,7%
Seguro de perdas pecuniarias 39 0,7% 31 0,8% 25,8%
Seguro marftimo 7 0,1% 6 0,1% 16,7%
Seguro de protecéo juridica 5 0,1% 5 0,1% 0,0%
Seguro financeiro (crédito e caugao) 3 0,1% 16 0,4% -81,3%

Néo se aplica 168 3,2% 92 2,2% 82,6%

Nao classificados 48 0,9% 2 0,0% *

Total geral 5298 100,0% 4127 100,0% 28,4%

2 Quanto a apresentacao dos elementos de natureza estatistica do quadro 3.2, cumpre sublinhar dois pressupostos. Por um lado, pese embora a integragéo da
subcategoria PPR/E (fundos de pensdes / seguro) em Vida, estes produtos (planos de poupanca-reforma / educagéo) podem ser constituidos sob varias formas
(contrato de seguro, fundo de pensées ou fundo de investimento). Acresce que os dados relativos as reclamagoes associadas a atividade de gestao de fundos
de pensoes (ao abrigo do Decreto-Lei n.2 12/2006, de 20 de janeiro, alterado pelo Decreto-Lei n.° 180/2007, de 9 de maio, e pelo Decreto-Lei n.2 357-A/2007,
de 31 de outubro) foram incluidos na rubrica Operacdes de gestdo de fundos coletivos de reforma, atendendo ao nimero relativamente reduzido de casos
que se integram no ambito de competéncias do ISP, fruto da transferéncia legal e parcial de competéncias, do ISP para a Comissao do Mercado de Valores
Mobilidrios (CMVM), ocorrida em 2007, em virtude da qual foram conferidas a esta Gltima autoridade de supervisao atribui¢oes especificas no que concerne a
regulagdo e a supervisao de deveres de conduta conexos com os contratos de adesdo individual a fundos de pensées abertos.
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3.1.3. Distribuicao das reclamacoes por matéria objeto de reclamacao

O quadro 3.3. identifica as matérias subjacentes as reclamacdes do primeiro semestre de
2011, sendo de sublinhar o facto de mais de 67% destas terem na sua origem a ocorréncia
de um sinistro. Em seguida, surgem os processos referentes a questdes relacionadas com o
Contetido / Vigéncia do contrato (9,8%), a Cessacdo do contrato (6,3%) e o Prémio (5,2%).

Conforme se pode apurar da leitura do quadro em apreco, mantém-se a tendéncia do periodo
anterior. Do confronto dos elementos estatisticos dos primeiros seis meses de 2011 e 2010,
convird ainda distinguir o aumento das reclamacdes associadas a Base de dados de seguro de vida
e acidentes pessoais e operacées de capitalizacdo (de 4 para 18) e a diminuicdo dos casos conexos
com os temas das praticas comerciais desleais e da publicidade (de 45 para 16).

Quadro 3.3.  Distribuicdo das reclamagdes por matéria objeto de reclamacdo, em compara¢do com o 1.° Semestre

2010

1.0 Semestre 2011 1.2 Semestre 2010 Variagao

N.° % N.° % %
Sinistro 3587 67,7% 2403 58,2% 49,3%
Conteudo / Vigéncia do contrato 517 9,8% 822 19,9% -37,1%
Cessacao do contrato 335 6,3% 260 6,3% 28,8%
Prémio 278 52% 241 5.8% 15,4%
Atendimento 264 5,0% 183 4,4% 44,3%
Ndo classificados 48 0,9% 2 0,0% *
Formacéo do contrato 184 3,5% 110 2,7% 67,3%
Outros 23 0,4% 23 0,6% 0,0%
Base dg dados de seguros dg vpla e~addentes 18 0.3% 4 0,1% 350,00
pessoais e operagdes de capitalizagdo
Préaticas comerciais desleais e publicidade 16 0,3% 45 1,1% -64,4%
Falta de seguro 15 0,3% 15 0,4% 0,0%
Préticas discriminatorias 11 0,2% 17 0,4% -35,3%
Provedor / Gestor de reclamacoes 2 0,0% * * *
Aplicagdo no tempo do lregimejurl’dico do M M 1 0.0% M
contrato de seguro previsto no DL 72/2008 '
N&o cumprimento do dever de sigilo * * 1 0,0% *

Total geral 5298 100,0% 4127 100,0% 284%

Tendo em conta a dimensédo da varidvel Sinistro, enquanto temética responsavel por uma parte
muito significativa das reclamacoes, justifica-se um exame mais detalhado. Da andlise ao gréfico
3.3, constata-se que a maioria das situacdes analisadas pelo ISP tem na sua génese diferendos
entre o sinistrado e o operador sobre matérias relacionadas com Regularizagcao do sinistro,
Indemnizagéo e Definicdo de responsabilidades. No seu conjunto, estas trés categorias explicam
96% dos processos apreciados.



Grafico 3.3.  Distribuicdo das reclamacgdes por matéria objeto de reclamacao - sinistro
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Considerado o numero expressivo de situacodes associadas a Regularizacdo de sinistros, foram
repartidos os 1 241 casos relativos a este tema, por tipo de assunto, no gréfico 3.4. Desta forma,
é possivel aferir que mais de metade se reporta a Morosidade na regularizacédo do sinistro, 27% a
Informacdo sobre reqularizacdo do sinistro e 20% a Prazos para reqularizagdo do sinistro (automaével).

Grafico 3.4.  Distribuicdo das reclamagdes por matéria objeto de reclamagéo - sinistro (regularizagéo de sinistro)
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Atendendo a variacdo desta distribuicdo quando comparados os elementos referentes ao
primeiro semestre de 2011 com igual perfodo do ano anterior, cumpre destacar dois aspetos
importantes.

Desde logo, afigura-se de salientar a diminuicdo do volume de reclamacées (de 506 para 245)
relativas aos Prazos para reqularizacéo do sinistro (automdvel), circunstancia que poderd indiciar
o reforco da eficiéncia operacional das empresas de seguros neste dominio. Note-se que esta
area foi objeto de intervencoes legislativas e regulamentares nos Ultimos anos, correspondendo
igualmente a uma prioridade estratégica em sede da monitorizacdo efetuada pelo ISP.

Por outro lado, importa realcar a variacéo registada em Prestacdo de informagdes relativas aos
procedimentos adotados em caso de sinistro (de 11 para 45 casos) e Informagdo sobre reqularizacdo
do sinistro (de 138 para 330 situacoes), traduzindo-se em aumento consideravel. Com efeito,
nos primeiros meses do ano, parte assinaldvel dos reclamantes invocou frequentemente néo
Ihe ter sido prestada resposta atempada neste contexto, contribuindo este fator para a imagem
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e o prestigio dos operadores na perspetiva dos seus clientes e do publico em geral. O tema
continuara a ser acompanhado pela autoridade de supervisdo no ambito das suas atribuicoes.

3.1.4. Tipo/ qualidade do reclamante

A mencao ao Tipo / qualidade de reclamante contribui para uma descricao mais completa da
atividade do ISP no quadro do sistema de tratamento de reclamacoes.

Assim, refira-se que em 61,5% das situacdes os processos foram iniciados por Clientes da entidade
visada, a0 passo que 34% resultaram de impulso de terceiros.

Grafico 3.5.  Distribuicdo de reclamacdes — qualidade do reclamante
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3.1.5. Desfecho dos processos de reclamacao
Por fim, cabe aludir a fase de conclusao dos processos apreciados pela autoridade de supervisao,
em virtude da importancia de tais elementos estatisticos e com vista a cabal compreensdo da

matéria.

O quadro 3.4. traduz o sentido do desfecho das reclamacées tratadas entre janeiro e junho de
2011, matéria que é abordada com maior grau de detalhe nos gréficos seguintes.

Quadro 3.4.  Distribuicdo de reclamacoes - desfecho dos processos de reclamacao (geral)

1.2 Semestre 2011 Variagao para 1.0
No % Semestre 2010
Reclamacdes apresentadas ao ISP sem prévia avaliagdo do operador 3048 57,5% 11,3%
Com resposta desfavoravel 1567 29,6% 35,6%
Com resposta favoravel 1481 28,0% -6,4%
Néo classificados 48 0,9% *
Reclamacgoes apresentadas ao ISP apds tomada de posicao do operador 2202 41,6% 58,8%
Com resposta desfavoravel 1202 22,7% 68,1%
Com resposta favoravel 1 000 18,9% 48,8%
Total geral 5298 100,0% 28,4%




Por seu turno, o grafico 3.6. revela que na maioria dos casos recebidos pelo ISP e que se encontram
classificados a data da elaboracao da presente Sintese Intercalar (58,1%), a empresa de seguros,
o mediador ou a sociedade gestora de fundos de pensdes ndo havia apreciado previamente
a situacdo. Ora, 0s dados expostos comprovam a tendéncia que se tem verificado nos ultimos
anos no sentido do aumento do numero de reclamacgdes que sao apresentadas a autoridade de
supervisao sem prévia intervencao do operador.

Considerando a orientacdo regulatéria que pautou a introducao de regras especificas para o
tratamento interno das reclamacgdes por parte das empresas de seguros (em concreto, o cariz
obrigatério da adocdo das estruturas “funcéo auténoma responsavel pela gestao de reclamacgoes”
e “provedor do cliente™) e, sobretudo, o impacto desta matéria no nivel de satisfacdo do cliente
e na reputacao global da entidade supervisionada, seria de admitir que o expectavel reforco de
recursos nesta sede se traduzisse na diminuicao dos casos remetidos diretamente ao ISP em que
se conclui que o operador nao teve oportunidade de se pronunciar sobre a situacao. Uma leitura
possivel para a manutencao desta tendéncia pode corresponder ao grau de confianca que os
reclamantes depositam na intervencdo da autoridade de supervisdo no quadro dos diferendos
em apreco.

Grafico 3.6.  Distribuicdo de reclamacdes — desfecho dos processos de reclamacao

Reclamagbes apresentadas ao ISP
apds tomada de posicao do operador \
41,9%

Reclamagdes apresentadas ao ISP
sem préviaavaliagdo do operador
58,1%

Da leitura do gréfico seguinte, conclui-se que a pretenséo inicial do reclamante foi satisfeita em
cercade 47% dos processos encerrados. Neste contexto, afigura-se de realcar que pese embora se
ter vindo a constatar uma proximidade entre as percentagens de casos concluidos com resposta
favoravel e desfavoravel, as primeiras situacées prevaleceram nos ultimos anos. Na medida em
que os elementos estatisticos abrangem apenas o primeiro semestre, importa acompanhar a
respetiva evolucao ao longo de 2011, com vista a aferir se a tendéncia se mantém inalterada.

Grafico 3.7.  Distribuicéo de reclamagées — sentido do desfecho da reclamacao

Com resposta favoravel
47,3%

Com resposta desfavoravel
52,7%

No que respeita ao gréfico 3.8, assinale-se que este visa ilustrar a relacdo entre o sentido da
conclusao dos processos recebidos pela autoridade de supervisao (designadamente, favoravel ou
desfavoravel, na perspetiva do reclamante) e o facto de as reclamacdes terem sido apresentadas
ao ISP sem que o operador tenha realizado anteriormente uma apreciacdo prévia do caso
("primeira posicao”) ou quando corresponde a uma reapreciacao (“posicao apds reanalise”).

3 Quando a empresa de seguros ndo tenha aderido, em alternativa, a mecanismo de resolugao extrajudicial de litigios a luz das regras vigentes.
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Grafico 3.8.  Distribuicdo de reclamagées — informacéo sobre a posicao da entidade
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3.2. Conclusoes

Do conjunto de elementos estatisticos expostos e analisados supra, é possivel extrair as conclusoes
que de seguida se indicam.

- Em relacéo aos processos de reclamacdes iniciados pelo ISP entre janeiro e junho de
2011, verifica-se um acréscimo de 28,4%, quando comparado com igual periodo do ano
precedente. Note-se que o confronto dos dados relativos aos primeiros seis meses de
2009 e de 2010 j& havia permitido aferir de igual tendéncia de crescimento (27,5%).

- Acresce que o volume de reclamacdes entregues ou enviadas diretamente junto
da autoridade de supervisdo mantém-se superior ao total contabilizado no livro de
reclamacgoes (72,4% e 27,6%, respetivamente), em linha com os dados globais dos
anos anteriores. Contudo, importa realcar a funcdo deste instrumento enquanto meio
facilitador de concretizacdo da exposicao de pretensoes relativas a situagdes que opdem
reclamantes e operadores.

— A maioria das reclamacées continua a registar-se nos ramos Né&o Vida, sendo de destacar
0 Seguro automovel (2 863), o Seguro de incéndio e outros danos (734) e Seguro de acidentes
de trabalho (290). J& no que toca ao ramo Vida, cabe aludir ao Seguro de vida (452).

- Por outro lado, isolam-se os seguintes motivos que estao na base da maior parte das
reclamagoes, tal como no semestre anterior: (i) Sinistro (aquele que gera maior nimero
de casos e no ambito do qual se distingue a regularizacédo de sinistros); (i) Conteddo /
Vigéncia do contrato, (iii) Cessacdo do contrato e (iv) Prémio.

- Sobre o tipo/qualidade do reclamante, pode aferir-se que a maior parte dos processos é
iniciada por clientes.

— Adicionalmente, refira-se que, na maioria dos casos recebidos pelo ISP, os operadores ndo
tinham tido ainda oportunidade de se pronunciar sobre as situagdes em causa (58,1%).

— Finalmente, as pretensdes dos reclamantes foram satisfeitas em praticamente metade
dos processos de reclamacéo (47,3%).
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Monitorizacao e supervisao da publicidade

No presente capitulo, descrevem-se os elementos estatisticos afetos a publicidade analisada
pela autoridade de supervisdo no primeiro semestre de 2011, apresentando a compara¢ao com
idéntico perfodo no ano anterior, assim como a distribuicdo em funcdo do tipo de anuncio e
do tipo de seguro / fundo de pensdes e da referéncia principal ou acessoria a seguros e fundos
de pensoes. A titulo complementar, sao ainda examinadas as situagdes irregulares identificadas
neste periodo, ponderada a respetiva segmentacao por meses, por tipo de seguro / fundo de
pensdes e por tipo de operador e matéria.

4.1. Dados gerais sobre a publicidade monitorizada
4.1.1. Evolucdao do numero de anuncios

Da observacdo do quadro 4.1, é possivel aferir da evolucdo da publicidade monitorizada, de
onde resulta terem sido verificados 379 anUincios nos primeiros seis meses do ano. Paralelamente,
constata-se uma significativa variagado de 65,5% quando comparado este nimero com o registado
em igual periodo no ano precedente. Com efeito, os dados apontam para a relevancia e o
dinamismo da atividade publicitdria a produtos e servicos sujeitos a supervisdo do ISP, fator que
justifica a intensificacdo da fiscalizacdo neste dominio. Note-se que esta tendéncia de crescimento
tem vindo a acentuar-se desde a entrada em vigor da Norma Regulamentar n.° 3/2010-R, de 18
de Marco, que completou o regime juridico especifico vigente nesta drea.

Quadro4.1.  Evolugdo dos anuincios monitorizados

1.0 Semestre 2011 1.0 Semestre 2010 Variagdo
379 229 65,5%

4.1.2. Andlise da publicidade em funcdo do tipo de antncio e do tipo de seguro /
fundo de pensodes

Quanto aos critérios que se encontram na base da classificagdo dos elementos estatisticos em
seguida apresentados, cumpre mencionar que se mantém as categorias centrais anteriormente
fixadas para o efeito pelo ISP, conforme explicitadas no Relatério de Regulacdo e Supervisdo da
Conduta de Mercado 2010' e que, em sintese, correspondem a:

- Nao Vida: compreende seguros dos ramos Nao Vida.
- Vida: respeita a seguros ou operacoes do ramo VidaZ.

- Mistos: abrange acdes publicitérias concernentes a mais do que um ramo, tipo ou
modalidade de seguro.

- Institucional: engloba a publicidade atinente a atividade desenvolvida pelos operadores e
que nao se refere a produtos ou servicos determinados.

- Patrocinio:integra a publicidade respeitante a anincios em que a entidade supervisionada
assume a qualidade de patrocinadora de um programa ou evento.

1 Cfr. capitulo 6 Monitorizagao e supervisao da publicidade, pag. 133 e ss.

2 Nao obstante a integragdo da subcategoria PPR/E (fundos de pensdes / sequro) em Vida para efeitos de apresentacdo de dados estatisticos, estes produtos
(planos de poupanca-reforma / educagao) podem ser constituidos sob vérias formas (contrato de seguro, fundo de pensoes ou fundo de investimento).
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O gréfico 4.1. e 0 quadro 4.2. ilustram a distribuicdo do material publicitério apreciado tendo em

conta o tipo de anuncio e o tipo de seguro ou fundo de pensoes.

Grafico 4.1.

Quadro 4.2.

Distribuicdo de anuncios publicitarios em funcao do tipo de andncio

Patrocinio
6

Institucional

Mistos

14—
Vida ’
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Distribuicdo de anuncios publicitarios em funcao do tipo de antncio e do tipo de seguro / fundo de

Néo Vida
269

pensoes
"
Né&o Vida 269 71,0%
Seguro de assisténcia 2 0,5%
Seguro automovel 102 26,9%
Seguro de acidentes pessoais 70 18,5%
Seguro de saude 46 12,1%
Seguro financeiro (crédito e caugao) 2 0,5%
Seguro de perdas pecuniarias 34 9,0%
Seguro de incéndio e outros danos 9 2,4%
Seguro de responsabilidade civil 2 0,5%
Seguro maritimo 2 0,5%
Vida 16 4,2%
PPR/E (fundos de pensdes / seguro) 12 3,2%
Operagdes de capitalizacdo 4 1,1%
Mistos 14 3,7%
Institucional 74 19,5%
Patrocinio 6 1,6%
Total geral 379 100,0%




Da leitura dos dados supra, apura-se que 0s anuncios respeitantes aos ramos Nao Vida
predominam, correspondendo, se aditados aos das categorias Vida e Mistos, a aproximadamente
79% do total. Do universo de material publicitario referente a produtos e servicos Néo Vida,
destacam-se o Seguro automovel (102), o Sequro de acidentes pessoais (70) e o Sequro de saude (46),
gue, no seu conjunto, equivalem a 81%. J& no ramo Vida, importa sublinhar o peso das a¢oes
alusivas a PPR/E (fundos de pensdes / sequro), com 75%.

Por seu turno, os grupos Institucional (74) e Patrocinio (6) somam cerca de 21% da publicidade
efetuada sem mencéo especifica a produtos ou servicos.

4.1.3. Andlise da monitorizacdo da publicidade em funcdo da referéncia
principal ou acessoria a seguros e fundos de pensées

A par da classificacdo a luz do tipo de anuncio e do tipo de produto, qualifica-se igualmente
o material publicitario em fungao de conter uma referéncia principal ou acessoéria a seguros e
fundos de pensées?.

O gréfico 4.2. representa os anuncios analisados pelo ISP, segmentados por Referéncia principal a
seguros / fundos de pensdes e Referéncia acessoria a sequros / fundos de pensoes.

Como conclusdo, é de ressaltar a preponderancia do material publicitdrio com referéncia principal
a seguros e fundos de pensdes (228) em relacdo ao que corresponde a acessoria (151), pelo que
justifica uma observacdo mais detalhada no quadro 4.3.

Grafico4.2.  Distribuicdo de anuncios publicitarios em funcao da referéncia principal ou acesséria a seguros e fundos
de pensoes

Referéncia acesséria
a seguros / fundos de pensoes
39,8%

Referéncia principal
aseguros/ fundos de pensoes
60,2%

3 Neste Ultimo caso, os produtos ou servicos do setor segurador e fundos de pensées surgem como secundarios ou associados a outros produtos ou servicos
anunciados a titulo principal (que podem revestir a forma de produto ou servi¢o financeiro ou, inclusive, néo financeiro, como por exemplo automaéveis ou
viagens).
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Quadro 4.3.  Distribuicdo de anuncios publicitdrios com referéncia principal a seguros e fundos de pensdes em
funcgao do tipo de anuincio e tipo de seguro / fundo de pensdes

N. %
Nao Vida 119 52,2%
Seguro de assisténcia 3 1,3%
Seguro automével 59 25,9%
Seguro de saude 45 19,7%
Seguro financeiro (crédito e caucao) 1 0,4%
Seguro de incéndio e outros danos 7 3,1%
Seguro de responsabilidade civil 2 0,9%
Seguro maritimo 2 0,9%
Vida 15 6,6%
PPR/E (fundos de pensées / seguro) 1 4,8%
Operagdes de capitalizagdo 4 1,8%
Mistos 14 6,1%
Institucional 74 32,5%
Patrocinio 6 2,6%
Total geral 228 100,0%

No que toca a publicidade com referéncia principal a seguros e fundos de pensdes, os andncios
respeitantes aos produtos ou servicos comercializados no ambito Ndo Vida, Vida e Mistos perfazem
64,9% (no total de 148). Por seu turno, o material que integra as rubricas Institucional e Patrocinio
(sem mencéo especifica a produtos ou servicos) representa cerca de 35% (80 anuincios).

4.2. Dados sobre a identificacao de situacdes irregulares

4.2.1. Distribuicdo de campanhas, nimero de anuncios e situacées irregulares
por meses

Relativamente ao quadro 4.4, a seguir apresentado, importa realcar que, nos primeiros seis
meses do ano, foram identificadas 38 situacdes irregulares em 14 anuncios incluidos em 12
campanhas. Note-se que importa atender ao elemento “campanha” para efeitos do tratamento
estatistico, dado que é habitual que, no quadro de cada uma, sejam concebidos e produzidos
mais do que um anuncio para os varios meios (por exemplo, televisao, radio, imprensa e cartazes).
Assim, é possivel que a desconformidade com um concreto requisito legal ou regulamentar se
verifique em relagdo ao universo de anuncios divulgados numa sé campanha, determinando a
contabilizacdo como mais do que uma situacao irregular.



Quadro 4.4.  Distribuicdo de situagdes irregulares por meses

N.c de campanhas N.° de antincios N.c de situagdes irregulares
Janeiro 1 1 1
Fevereiro 1 1 2
Abril 4 4 13
Maio 3 5 16
Junho 3 3 6
Total 12 14 38

4.2.2. Distribuicdo do numero de anuncios e situacdes irregulares por tipo de
seguro / fundo de pensdes

Extrai-se do quadro 4.5. que 50% do conjunto de anuncios (sete) em que foram identificadas
situacoes irregulares diz respeito aos ramos Néao Vida, destacando-se o Seguro automdvel (quatro
anuncios) e, em seguida, o Seguro de saude (trés andncios). Em quatro de natureza institucional
foram detetadas 17 situacdes desconformes.

Quadro 4.5.  Distribuicdo de anuncios e situagdes irregulares por tipo de anuncio e tipo de produto / servico

N.° de anuincios N.c de situagoes irregulares
Institucional 4 17
Néo Vida 7 1
Seguro automovel 4 8
Seguro de saude 3 3
Mistos 2 8
Vida 1 2
PPR/E (fundos de pensbes / seguro) 1 2
Total geral 14 38

4.2.3. Distribuicao de situacées irregulares por tipo de operador e por matéria

Os elementos associados a imputacdo das situacdes irregulares aos operadores supervisionados
pelo ISP permitem apurar que estas se relacionam maioritariamente com mediadores de seguros
(25), enquanto as demais com empresas de seguros (13). Nenhum caso se verifica, porém,
relativamente a sociedades gestoras de fundos de pensoes.

A maior parte das desconformidades registadas na publicidade efetuada por mediador de
seguros respeita a identificacéo e, em seguida, a matéria da informacao, que é o primeiro motivo
no que concerne as empresas de seguros.
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Quadro 4.6.  Distribuicdo de situagdes irregulares por tipo de operador e por matéria

o ‘ Situagdes irregulares
Operador e matéria ‘

N.° %
Mediador de seguros 25 65,8%
Identificacédo 19 50,0%
Informacdes obrigatdrias 6 15,8%
Empresa de seguros 13 34,2%
Informacdes obrigatdrias 9 23,7%
Legibilidade 2 5,3%
Préticas comerciais desleais 2 53%
Total geral 38 100,00%

4.3. Conclusoes

Da apreciacao dos dados estatisticos do primeiro semestre de 2011, é possivel reconhecer
a preocupacao das empresas de seguros, mediadores e sociedades gestoras de fundos de
pensdes, com o planeamento das campanhas projetadas, no sentido do alinhamento do material
a difundir com o regime em vigor. Por outro lado, cumpre destacar a prontiddo dos operadores
na correcao das situacoes irregulares identificadas.

Acresce que, no quadro do processo de superviséo, foi conferida especial atencao as situagoes
que se caracterizaram pelo maior potencial de impacto negativo para o consumidor e que
motivaram uma resposta célere, com vista a assegurar a eficacia da intervencéo.
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