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Analise da Evolucao das Reclamacgoes

5.1 Enquadramento

O ISP recebe diariamente reclamacdes que envolvem os operadores que se dedicam as
actividades seguradora, de mediacao de seguros e de gestdo de fundos de pensdes.

No presente capitulo, (i) descrevem-se as principais caracteristicas do sistema de tratamento
de reclamacdes do ISP, (ii) elencam-se as iniciativas desenvolvidas em 2009 no que a este se
refere, (iii) analisam-se os dados estatisticos relativos as reclamacdes apreciadas pelo ISP,
(iv) apresenta-se um conjunto de exemplos de reclamacdes e sua apreciacédo e, (v) por ultimo,
assinala-se a intervencdo dos provedores dos participantes e beneficidrios para as adesdes
individuais aos fundos de pensdes abertos no respeitante a esta matéria.

5.2 Gestao de reclamacodes pelo ISP

5.2.1 Consideragdes gerais

Os objectivos prosseguidos pelo sistema de tratamento de reclamacgoes implementado pelo ISP
podem ser reconduzidos, genericamente, a uma intervencdo com vista a tentativa de conciliacéo
dos interesses das partes envolvidas (em regra, reclamante e operador) e a uma actuacéo
conducente a recolha e posterior andlise de informacédo relativa a conduta das entidades
supervisionadas.

Com efeito, as conclusdes formuladas a partir do confronto do teor da reclamacdo com o
enguadramento juridico aplicavel e do seu exame a luz dos padrées de comportamento exigiveis
em matéria de conduta de mercado servirdo de base para a ponderacao da eventual adopcao de
medidas no quadro das competéncias legais de supervisédo do ISP.

Na prética, a apreciacdo de uma reclamacao pode justificar o inicio de algumas diligéncias em
matéria de supervisao, on-site e off-site. Por outro lado, do seu estudo pode resultar a identificacdo
de uma pratica proibida e sanciondvel. Adicionalmente, a informacao recolhida nesta sede é
também objecto de reflexdo para efeitos de promocao de eventuais iniciativas regulatorias.

No contexto da gestdo das reclamagdes que Ihe sdo remetidas, o ISP adoptou uma nogao
abrangente de reclamacdo, muito proxima da que consta da alinea a) do artigo 3.2 da Norma
Regulamentar n.2 10/2009-R, de 25 de Junho, sobre Conduta de Mercado (e, "Manifestacdo
de discordancia em relacdo a posicdo assumida por empresa de sequros ou de insatisfacdo em
relacéo aos servicos prestados por esta, bem como qualquer alega¢édo de eventual incumprimento,
apresentada por tomadores de sequros, sequrados, beneficidrios ou terceiros lesados. Ndo se inserem
no conceito de reclamacdo as declaracées que integram o processo de negociacdo contratual, as
comunicagées inerentes ao processo de regularizacdo de sinistros e eventuais pedidos de informagao
ou esclarecimento”).

O acesso ao sistema disponibilizado pelo ISP € gratuito e abrange todas as reclamacgdes que
digam respeito a operadores, produtos e servicos supervisionados pelo ISP. Caso se verifique que
uma reclamacédo ndo integra as suas atribuicdes, mas, ao invés, as de outra entidade ou autoridade
de supervisdo, procede-se ao respectivo reencaminhamento. E de salientar ainda que, embora o
ISP ndo formule decisdes vinculativas sobre os casos apreciados, o parecer que transmite quanto
as questdes analisadas desempenha um papel relevante na resolu¢do dos conflitos subjacentes.
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As reclamacoes podem ser dirigidas directamente ao ISP ou, em alternativa, através do recurso
ao Livro de Reclamacdes. No primeiro caso, o reclamante tem ao seu dispor diversas opcoes,
na medida em que o ISP ndo requer procedimentos especificos para o efeito. Na verdade, estas
sédo habitualmente formuladas através de correio postal, fax, correio electrénico ou mediante
do preenchimento de formuldrio préprio disponivel no sitio da Internet do ISP e no Portal do
Consumidor de Seguros e Fundos de Pensoes.

Acresce que, sem prejuizo dos elementos minimos que permitem o tratamento das reclamacoes,
0 ISP néo estabelece restricoes, quer no que diz respeito ao tipo de reclamante, que pode
corresponder a qualquer interessado, quer em funcdo da matéria em apreco. Por outro lado,
também néo sdo definidas pré-condicdes para apresentacdo de uma reclamacéo. Assim, ndo se
atende, por exemplo, ao tempo decorrido entre a data a que 0s factos expostos remontam e o
momento da concretizacao da reclamacgao, nem se exige que o reclamante se dirija previamente
ao operador em questao.

Todavia, cumpre sublinhar que, actualmente, na sequéncia das alteracées legislativas e
regulamentares verificadas em 2009 no que toca ao sector segurador, todas as empresas de
seguros devem designar uma fungao auténoma especificamente dedicada ao tratamento das
reclamacdes. Deste modo, ao reclamante assiste a possibilidade de contactar directamente
aquela estrutura no sentido de ver satisfeita a sua pretensédo. Para além daquela, foi igualmente
implementada a figura do provedor do cliente das empresas de seguros, instancia que tera
igualmente a seu cargo, como segundo nivel de apreciacdo, a andlise das reclamacées que lhe
sejam submetidas por tomadores de seguros, sequrados, beneficidrios e terceiros lesados. E, pois,
expectavel que o recurso ao tratamento interno das reclamacdes por parte dos operadores — cuja
monitorizacdo serd acompanhada pelo ISP - se caracterize, ainda, por uma maior expressao.

Por ultimo, é de assinalar que os procedimentos internos fixados para o tratamento das
reclamacoes recepcionadas pelo ISP consideram as orientacdes definidas nos protocolos de
cooperacao' subscritos pelas autoridades de supervisao nacionais no seio do Committee of
European Insurance and Occupational Pensions Supervisors (CEIOPS), que se referem aos sectores
em apreco?.

Do sitio da Internet do CEIOPS consta ainda informacao sistematizada sobre os pontos de
contacto, bem como sobre as principais caracteristicas dos sistemas instituidos a nivel nacional
quanto a gestao de reclamacdes por parte das autoridades de superviséo competentes para o
efeito’.

5.2.2 Principais desenvolvimentos em 2009

Paralelamente aos trabalhos do foro regulatoério, procurou o ISP, por sua iniciativa ou em conjunto
com outras entidades, desenvolver mecanismos que contribufssem para facilitar a utilizacdo do
sistema de tratamento de reclamacdes que gere, através da respectiva optimizacao e, bem assim,
empregar maior celeridade nos procedimentos implementados neste dominio.

1 Disponiveis em http://www.ceiops.eu/content/view/19/23/.

2 Em concreto, o General Protocol relating to the collaboration of the insurance supervisory authorities of the Member States of the European Union (Siena Protocol;
cfr. Part VIl = Handling of Policyholder Complaints), o Protocol relating to the cooperation of the competent authorities of the Member States of the European
Union in particular concerning the application of Directive 2002/92/EC of the European Parliament and of the Council of 9 December 2002 on Insurance Mediation
(Luxembourg Protocol; cfr. Part. IV, Treatment of Complaints) e o Protocol relating to the collaboration of the relevant competent authorities of the Member States of
the European Union in particular in the application of the Directive 2003/41/EC of the European Parliament and of the Council of 3 June 2003 on the activities and
supervision of institutions for occupational retirement provisions (IORPs) operating cross-border activity (Budapest Protocol; cfr. Part 4 - Complaints from members and
beneficiaries e Appendix 7), referentes, respectivamente, aos sectores dos seguros, da mediacao dos seguros e dos fundos de pensoes.

3 Para os sectores segurador e da mediacdo de seguros, cfr. http://www.ceiops.eu/index.php?option=content&task=view&id=521&Itemid=215 e, no que
concerne ao sector das pensoes, aguarda-se, para breve, a publicacdo de semelhante informagao.



Com efeito, reconhecendo a relevancia da matéria das reclamacdes no quadro da conduta de
mercado, o ISP tem vindo a mobilizar recursos, com vista a dar cumprimento aos objectivos a
que se propos.

Por outro lado, durante 2009, tornou-se possivel o acesso, por parte do reclamante, a informacao
relativa ao(s) seu(s) processo(s), mediante consulta ao Portal do Consumidor dos Seguros e
Fundos de Pensdes sediado no sitio da Internet. No ambito da articulagdo com a Rede Teleméatica
de Informagao Comum, os dados referentes aos casos tratados pelo ISP encontram-se integrados
com as bases geridas pela Direccao-Geral do Consumidor (DGC), pelo que é igualmente possivel
consultar, em http://rtic.consumidor.pt/home, o estado das reclamagdes submetidas ao ISP.

Neste contexto, afigura-se ainda de destacar os trabalhos conducentes a utilizacdo (a partir de
Marco de 2009, com efeitos retroactivos a 1 de Janeiro do mesmo ano) de uma nova matriz para
efeitos de registo das reclamacdes apreciadas pelo ISP. Entre as vantagens que militam a favor da
manutencdo de uma classificacdo estatistica afinada e consistente neste campo, incluem-se as
seguintes: (i) a identificacdo de &reas de risco, (i) a individualizacdo de situacdes que reclamam,
ao nivel da conduta de mercado, uma intervencao no plano regulatério ou de supervisao e (iii)
a possibilidade de formacao de benchmarks e rankings relativamente aos mercados em causa e
seus principais intervenientes.

Reconhecendo que este tema reveste especial importancia e influi na confianca depositada
pelos consumidores nos sectores sob supervisdo e, consequentemente, na estabilidade dos
mercados segurador e de fundos de pensdes, o ISP assumiu o compromisso de continuar a
fomentar as iniciativas adequadas com vista a, entre outros objectivos, (i) propor ou desenvolver
alteracdes ao enquadramento legislativo, tendo em conta o incremento do grau de proteccao
dos credores especificos de seguros e de pensdes e a estabilidade dos mercados e (i) contribuir
para o aumento do nivel de consciencializagcdo dos consumidores, relativamente aos direitos que
Ihes assistem e as estruturas a que podem recorrer.

Deste modo, com vista a melhorar a eficacia, celeridade e seguranca das comunicacoes
efectuadas com os operadores, no ambito de gestao de reclamacgdes e de resposta a pedidos
de informacéo e esclarecimento, o ISP promoveu, no inicio de 2010, o desenvolvimento de uma
aplicacdo informatica de suporte a gestao de reclamacdes que possibilitara que o relacionamento
entre a autoridade de supervisao e os interlocutores designados pelas empresas de seguros e as
entidades gestoras de fundos de pensdes se realize através do Portal do Consumidor de Seguros
e Fundos de Pensdes - Operadores.

5.3 Andlise das reclamacgodes recepcionadas

5.3.1 Apresentacao de dados estatisticos e respectiva apreciacao

Em seguida, apresentam-se os elementos estatisticos recolhidos para efeitos de divulgacdo no
ambito do presente relatdrio, ilustrando o universo das reclamacdes tratadas pelo ISP durante o
ano 2009.

E de ressaltar, genericamente, a optimizacdo da matriz de classificacdo interna dos processos
geridos pelo ISP que permite, actualmente, uma analise mais granular.
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5.3.2 Evolucao do numero de reclamacgoes

O ISP analisou, em 2009, um total de 6.968 reclamacdes, tendo cerca de 34% sido apresentadas
através do Livro de Reclamacdes, disponivel nos estabelecimentos das entidades supervisionadas.

Face ao ano anterior, este valor representou, como se pode verificar da leitura do quadro infra, um
acréscimo de 33% no numero global de reclamacdes apreciadas pela autoridade de supervisao.

Este aumento pode, em parte, justificar-se pela continuacdo do desenvolvimento de instrumentos
privilegiados para efeitos de contacto com o consumidor que, agilizando os procedimentos

inerentes a formalizacdo de uma reclamacéo, permitem o acompanhamento da sua evolucéo.

Importa ainda sublinhar a tendéncia de crescente utilizacdo do Livro de Reclamacdes enquanto
instrumento facilitador do registo de reclamacoes.

Quadro 5.1 Evolucédo das reclamagdes apresentadas ao ISP (2005-2009)

Ano ) Recebidas via_ ) Recebidas Totallgeral
livro de reclamacoes directamente no ISP
2005 _" 1421 1421
2006 1.252 1.933 3.185
2007 1.721 2.895 4616
2008 1.935 3312 5.247
2009 2.338 4630 6.968

* Atendendo a data de entrada em vigor do regime juridico do livro de reclamagdes

Grafico 5.1 Evolucdo das reclamacdes apresentadas ao ISP (2005-2009)
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No que concerne aos elementos estatisticos supra apresentados, € de salientar que, no confronto
entre as reclamacoes apresentadas via Livro de Reclamacoes e as recebidas junto do ISP, se
verificou que a maioria dos reclamantes se dirigiu directamente a autoridade de superviséo.
Perante as alteracdes legislativas e regulamentares registadas em 2009, é possivel que esta
tendéncia venha a ser atenuada no que se refere ao sector dos seguros. Com efeito, face ao
novo enquadramento a que o tratamento de reclamagodes se encontra hoje sujeito, é expectavel
que os reclamantes passem a dirigir-se, com maior frequéncia, aos operadores, na tentativa de
encontrar uma solucdo tado consensual quanto possivel para os diferendos existentes.



Quadro 5.2 Distribuicdo das reclamagdes por ramos, em valores absolutos (2007-2009)

N.c

2007 2008 2009

Ramo Vida 547 841 1.139
Acidentes 240 367 440

Automovel 2672 2.640 3.722

Ramos Nao Vida Doenca 248 331 456
Incéndio/ multirriscos 377 420 571

RC geral 93 93 157

N&o enquadraveis 439 555 483
Total Geral 4.616 5.247 6.968

Atendendo a Distribuicdo das reclamagdes por ramos, em valores absolutos, constata-se que, em
2009, as reclamacoes apresentadas foram maioritariamente referentes a temas relacionados com
o ramo Automdvel, sequindo-se as reclamacodes relativas ao Ramo Vida e aos seguros usualmente
comercializados como Incéndio/multirriscos. Estes elementos mostram-se em linha com os
valores apurados nos dois anos anteriores.

Grafico 5.2 Distribuicdo das reclamacdes por ramos, em valores percentuais (2007-2009)
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O Quadro 5.3 ilustra a Distribuicdo das reclamagdes por ramos, em valores relativos dos prémios.
Deste modo, verifica-se que, no periodo em apreco, foram apresentadas, por cada cem milhoes
de euros de prémios, aproximadamente 47 reclamacdes, o que representa um aumento face ao
periodo anterior.

Quadro 5.3  Distribuicdo e variagdo das reclamagdes por ramos, em valores relativos dos prémios (2007-2009)

Numero de reclamacgdes por
cada cem milhdes de euros em Variacdo (em %)
prémios
2008 VS 2009 VS
2007 2008 2009 2007 2008
Ramo Vida 6 8 I 30,81% 39,11%
Automovel 137 146 214 6,16% 46,79%
Incéndio/multirriscos 53 57 78 7,37% 36,08%
o Doenca 56 69 89 21,73% 29,65%
Ramos Néo Vida
Acidentes 26 40 51 55,85% 27,58%
RC geral 86 85 133 -091% 56,32%
N&o enquadraveis 176 202 187 14,72% -7,52%
Total Geral 34 34 47 1,91% 35,98%
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Os elementos incluidos nos gréficos 5.3 a 5.6 infra, referentes a distribuicao do rdcio de reclamagées
por prémios (em milhées de euros) nos ramos Vida e Nao Vida, permitem apurar que a maioria das
empresas de seguros mantém um racio de reclamacdes inferior a média.

Contudo, o numero médio de reclamacdes é influenciado pelos racios mais elevados de
reclamagdes de um pequeno grupo de operadores.

Grafico 5.3 Racio de reclamagbes por prémios (em milhdes de euros)
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Gréafico 5.4 Récio de reclamacdes por prémios (em milhdes de euros)

Empresas de seguros do ramo Vida, com volume de prémios inferior a um milhdo de euros e/ou o nimero de
reclamacgdes mensais, em média, inferior a um
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Grafico 5.5  Récio de reclamacdes por prémios (em milhdes de euros)
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Gréfico 5.6 Récio de reclamacdes por prémios (em milhdes de euros)

Empresas de seguros dos ramos Nao Vida, com volume de prémios inferior a um milhdo de euros e/ou o nimero de
reclamacgdes mensais, em média, inferior a um

60,00 7
20001 9,00 1
8,00 A
40,00 A
7,00 4
6,00 A
30,00 1
5,00 4
2000 { ll 4997
3,00 1 3,00
500 2,50
i U 4 2,00
1000 1,50 Média
1,00 A 1,00
0,50
0,00 o O’OO-O — o M 0,00 < %) Ned ™~ o] [} o — o o0 < 2] Ke] ~
N Mm ™ N om ™ ™ [aa) [as} o ™ <~ ~ <~ < < ~ ~ <
s} 5508606 S &6 &6 © © & ©& © &6 © © 56 5 ©
o T O O O T © ©® T B T T T T T T T T T
© @ @© @®© @© © © © © © © © © © © © © © ©
S 5555 s 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
> oo O O > o o o o O O O O OO O O O O
[ v Vv VU v (7] (9] (9] (7} (7] (9] (9] (9] (7] (] () (9] (7} (9]
vy vy v VL N (%] %] v v (%] (%] %] v wy (%] v w wv vy
Apresentam

racios desviantes

5.3.3 Distribuicao das reclamagdes por matéria objecto de reclamacao
Concluida a andlise do nimero de reclamacgodes apresentadas junto do ISP em 2009, bem como
a sua comparagao com os valores verificados em anos anteriores, expéem-se, sequidamente, as

principais matérias objecto de reclamacéo no periodo em referéncia.

Grafico 5.7 Distribuicdo das reclamacdes por matéria objecto de reclamacao (2009)
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Gréfico 5.8 Distribuicdo das reclamagdes por matéria objecto de reclamagao (2009) - Sinistros
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Com base no gréfico anterior é possivel observar a distribuicdo das reclamacoes relativas a
sinistros, por assunto objecto de reclamacéo.

Face aos dados disponiveis, é de sublinhar que aproximadamente 43% das reclamacdes
formalizadas, enquadraveis nesta categoria, dizem respeito a Reqularizacdo de sinistros, secundadas
pelas reclamacdes relativas a Indemnizagéo e a Definicdo de responsabilidades que representam,

respectivamente, cerca de 25% do total das reclamacdes relativas a sinistros.

Grafico 5.9 Distribuicdo das reclamagdes por matéria objecto de reclamacao (2009) - Sinistros
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Grafico 5.10  Distribuicdo das reclamagdes por matéria objecto de reclamagdo (2009) — Regularizagdo de sinistros
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Atendendo a relevancia da matéria da regularizacao de sinistros, pretendeu-se, no gréfico 5.9,
aferir da distribuicdo das 1.605 reclamagdes relativas a este tema, por tipo de assunto, tendo-se
verificado que cerca de 53% das mesmas eram referentes aos prazos previstos no ambito do
regime do seguro obrigatério de responsabilidade civil automovel, aprovado pelo Decreto-Lei
n.°291/2007, de 21 de Agosto.

Assim, o grafico 5.10 supra, permite destrincar as reclamacoes referentes aos prazos fixados no
contexto da regularizacdo de sinistros automaovel, por tipo de prazo.

Depreende-se do estudo dos elementos estatisticos em apreco que a maioria das reclamacoes
expostas contesta 0 cumprimento, por parte das empresas de seguros, dos prazos relativos a
comunicag¢do da assun¢do ou nédo de responsabilidade’, seguindo-se as reclamacgdes relativas ao
cumprimento do prazo para o pagamento de indemnizagao que seja devida.

Grafico 5.11  Distribuicdo das reclamacgdes por matéria objecto de reclamacdo (2009) — Sinistros
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Considerando que 965 das reclamacgdes apresentadas no quadro da categoria Sinistros podem
ser reconduzidas a matéria Indemnizagdo, visou-se, no grafico anterior, focar as questdes objecto
de reclamacdo integradas neste cendrio.

Deste modo, € possivel apurar que cerca de 53% das reclamagdes em exame respeitam a recusa ou
ao atraso na concessao de indemnizacao e aproximadamente 36% sao referentes a quantificacao
dos danos ou ao valor da indemnizacdo definido pela empresa de seguros.

Finalmente, no ambito da distribuicdo das reclamacoes relativas a sinistros que se inserem na
subcategoria privacdo de uso (bem/veiculo de substituicdo) — ilustrada no Gréfico 5.8 —, é de realcar
que, na sua maioria (em cerca de 90% dos casos), as mesmas se reportam a recusa ou morosidade
na atribuicao do bem ou do veiculo de substituicao.

Iniciando o exame das participagdes enquadraveis no tema conteudo/vigéncia do contrato
(1.583 reclamacoes), assinala-se que 85% das mesmas concernem a questdes de cumprimento/
incumprimento contratual.

4 Prazo de 30 dias Uteis a contar do termo do prazo fixado para proceder ao primeiro contacto, podendo este prazo ser reduzido para metade, no caso de existir
declaragdo amigdvel de acidente automovel ou duplicado, aquando da ocorréncia de factores climatéricos excepcionais ou de um nimero de acidentes
excepcionalmente elevados em simultaneo.
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De salientar, ainda, que 13% das reclamacoées respeitam a insatisfacdo dos reclamantes quanto
ao cumprimento, pelos operadores, dos Deveres de informacdo legal e contratualmente definidos.

Grafico 5.12  Distribuicdo das reclamagoes por matéria objecto de reclamacdo (2009) - Contetdo/Vigéncia do
contrato
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No tocante aos 469 processos de reclamagdes cujo conteddo pode ser qualificado na categoria
Prémio, conclui-se que, em cerca de 48% dos casos, os reclamantes referem a existéncia de
Cobranc¢a indevida ou mora do sequrador.

Por seu turno, no concernente a, aproximadamente, 21% das participacbes efectuadas, é
reportado o Aumento do prémio como principal motivo de reclamacéo.

Grafico 5.13  Distribuicdo das reclamagdes por matéria objecto de reclamagao (2009) — Prémio
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Na categoria Cessacdo do contrato, conforme se pode aferir da leitura do gréfico seguinte, o
motivo que predominantemente originou reclamagdes em 2009 consistiu na auséncia de Estorno
do prémio por cessa¢do antecipada do contrato ou em erro no cdlculo do estorno, seguido pelas
questdes relativas a Resolugdo do contrato.



Grafico 5.14  Distribuicdo das reclamacgées por matéria objecto de reclamagao (2009) — Cessacao do contrato
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No respeitante as reclamacoes referentes ao atendimento, que se reportam a cerca de 5% do total
das reclamacoes participadas e apreciadas pelo ISP no perfodo em apreco, apura-se que estas
podem maioritariamente dividir-se entre questdes suscitadas no seguimento do atendimento
Presencial, Telefénico ou no ambito do envio de Comunicagées escritas.

Na sequéncia, cerca de 77% das participacdes foram motivadas pela insatisfacdo do reclamante a
propdsito do atendimento presencial.

Grafico 5.15  Distribuicdo das reclamagdes por matéria objecto de reclamacdo (2009) — Atendimento
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Por seu turno, conforme ilustrado no gréfico 5.16, a maioria das reclamacdes enquadradas no
atendimento presencial foram justificadas pelo elevado Tempo de espera (31%), pela falta de
Profissionalismo no tratamento (28%) e pela transmisséo de Informacgées incorrectas (20%).

Grafico 5.16  Distribuicdo das reclamagdes por matéria objecto de reclamacdo (2009) — Atendimento
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No que respeita ao atendimento telefénico, confirma-se a tendéncia verificada paralelamente
para o atendimento presencial, ocupando o elevado Tempo de espera um lugar preponderante
na categorizagao dos motivos de reclamacao (42% dos casos).

Grafico 5.17  Distribuicdo das reclamagdes por matéria objecto de reclamacéo (2009) — Atendimento telefonico
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Contudo, no contacto entre os reclamantes e os operadores, com recurso a procedimentos
escritos, destaca-se que a Falta de resposta por parte dos mesmos € o principal motivo de queixa,
representando cerca de 72% das reclamacdes relativas a este conjunto.

Grafico 5.18  Distribuicéo das reclamagdes por matéria objecto de reclamacao (2009) — Atendimento /Procedimentos
escritos
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5.3.4 Distribuicao das reclamacées por ramos / tipo / modalidade de seguro

No dominio da andlise da evolucao das reclamacdes, importa ainda aludir a distribuicao das
reclamacoes recebidas pelo ISP, referente as entidades sujeitas a sua superviséo, por ramo, tipo
ou modalidade de seguro.

Neste ambito, cumpre salientar que cerca de 84% das reclamacgdes apresentadas ao ISP se
referem a seguros dos ramos Néo Vida.

Por sua vez, o grafico seguinte evidencia a distribuicao das reclamacoes referentes a seguros do
ramo Vida, sendo possivel aferir que 62% das reclamacodes que se inserem neste ramo identificam
o Seguro de Vida.



Grafico 5.19  Distribuicdo das reclamacoes por ramos (2009) - Ramo Vida
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Ja& atendendo a distribuicao das reclamacoes referentes ao Sequro de Vida, por tipo de cobertura,
constatou-se, na analise realizada, que na maior parte dos casos (84%), as reclamacoes efectuadas
respeitavam unicamente a cobertura morte/vida/misto.

Grafico 5.20  Distribuicdo das reclamacdes por ramos (2009) — Ramos Nao Vida
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Nos ramos Néo Vida e conforme ilustrado no gréfico supra, é no Sequro automdvel, o seguro de
massa mais representativo, que se agrupam 64% das reclamacoes.

Por seu turno, dentro do seguro automovel, destaca-se que a cobertura relativa a Responsabilidade
civil obrigatdria é aquela que ocupa uma posicao de maior destaque (representando 87% das
reclamacoes relativas a este seguro).

Grafico 5.21  Distribuicdo das reclamagdes por ramos (2009) — Ramos Nao Vida
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Grafico 5.22  Distribuicdo das reclamacoes por ramos (2009) — Ramos Nao Vida
Seguro de saude
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J& os gréficos anteriores demonstram a distribuicao das reclamacdes no ambito do Seguro de
incéndio e outros danos e do Seguro de saude, respeitando, conforme é possivel verificar, a maioria
das reclamacoes apresentadas a cobertura geral no dominio dos seguros contratados.
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A titulo complementar, convém sublinhar que, do total de reclamagdes dirigidas ao ISP em 2009,
em 68% dos processos (correspondendo a 4.707 reclamagdes), verificou-se ter existido sinistro
associado a participagao da reclamacao.

5.3.5 Tipo/Qualidade do reclamante

Visando obter umaimagem o mais completa e fiel possivel das reclamacgdes apresentadas ao ISP, em
2009, importa igualmente aferir da distribuicédo de reclamagées por Tipo/Qualidade de reclamante.

Nestes termos, cumpre salientar que, em 67% dos casos, os reclamantes efectuaram a sua
participacdo na qualidade de Cliente da entidade supervisionada, seguindo-se as reclamacgdes
efectuadas por Terceiro.

A andlise das categorias em apreco permitiu examinar, de forma mais detalhada, o vinculo
contratual do reclamante com a entidade reclamada.

Deste modo, destaca-se que 73% dos reclamantes que se inserem na categoria Cliente (equivalendo
a 3.370 reclamantes) apresentam a sua reclamacao na qualidade de tomador do sequro.

Por seu turno, no que concerne a categoria Terceiro, a maior parte dos reclamantes (cerca de 90%)
assume-se como terceiro lesado.

Grafico 5.23  Distribuicéo de reclamacées (2009) — Tipo/Qualidade do reclamante
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5 Foram igualmente incluidas na categoria Cobertura geral, as reclamagdes relativamente as quais nao é identificada a cobertura dos seguros contratados.



5.3.6 Encerramento do processo de reclamacao

Na sequéncia do estudo efectuado, releva ainda conhecer o desfecho dos processos relativos a
reclamacdes.

Desde logo, a analise do gréfico infra permite apurar que em cerca de 89% dos processos
encerrados foi possivel obter informacao sobre a posicdo da entidade reclamada quanto a

pretensao inicial do reclamante.

Grafico 5.24  Distribuicéo de reclamacées (2009) — Conclusao do processo de reclamacéo
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Por outro lado, a informacéo vertida nos graficos seguintes é passivel de demonstrar que, quanto
a 55% das reclamagoes, houve uma resposta favoravel da entidade reclamada as pretensoes do
reclamante. Adicionalmente, apura-se que, nas situagdes em que a entidade reclamada efectuou
uma primeira apreciacéo da matéria objecto de reclamacao, a resposta favoravel ao reclamante
verifica-se com maior frequéncia.

De facto, estes dados revelam-se alinhados com a tendéncia verificada nos dois anos anteriores.

Grafico 5.25  Distribuicdo de reclamacdes (2009) — Desfecho da reclamacdo
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Grafico 5.26  Distribuicao de reclamagdes (2009) — Informacéo sobre a posicao da entidade
Desfecho da reclamacéo
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5.3.7 Exercicio de poderes de supervisao e sancionatorios

No dominio das atribuicdes de fiscalizacdo e eventual determinacdo e aplicacdo de sangdes de
natureza contra-ordenacional, e no que concerne aos casos apreciados, é igualmente de destacar
o facto de terem sido analisados 137 processos com origem em reclamacoes.

Com efeito, os processos de natureza sancionatodria originados por reclamagdes representaram,
no ano em apreco, cerca de 58% do universo total.

Dos 137 processos com origem em reclamagdes, e conforme é possivel observar da leitura
do gréfico seguinte, aproximadamente 50% respeitam ao seguro automdvel e a matéria de
regularizacdo de sinistros, seguindo-se as reclamacdes relativas ao exercicio da actividade de
mediagdo de sequros (32%).

Grafico 5.27  Processos analisados pelo ISP para efeitos sancionatérios com origem em reclamagoes
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Como resultado da apreciacédo dos processos abertos para andlise no contexto da prossecucao
de competéncias sancionatorias e que tiveram origem em reclamagdes, o ISP instaurou, até ao
final de 2009, 61 autos (correspondendo a 45% do total) e procedeu ao arquivamento de 47
processos, encontrando-se, no final do ano em referéncia, 26 processos em analise. Acresce que,
em trés situagdes, o respectivo seguimento conduziu a formalizagdo de queixa-crime.



Grafico 5.28  Processos analisados pelo ISP para efeitos sancionatérios com origem em reclamacgoes
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No respeitante as matérias objecto dos autos instaurados pelo ISP, com origem em reclamagdes,
sublinham-se uma vez mais as questoes relativas ao sequro automaovel e a reqularizagéo de sinistros
(64%).

Com efeito, conforme referido anteriormente, esta temética corresponde aquela que mais
frequentemente é indicada como fundamento para a apresentacdo de uma reclamacao
(porventura, pela sua relevancia no contexto do relacionamento entre operadores e credores
especificos de seguros).

Grafico 5.29  Processos analisados pelo ISP para efeitos sancionatérios com origem em reclamagoes
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5.3.8 Apreciacao de dados estatisticos sobre o tratamento de reclamacdes pelo
ISP: conclusoes

A andlise dos elementos de natureza estatistica supra descritos permite fundamentar as seguintes
conclusoes:

— De uma forma geral, a tendéncia verificada em 2009 acompanha a observada nos dois
anos anteriores;
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5.4

O numero de reclamacdes recepcionadas pelo ISP em 2009 sofreu um acréscimo
superior a 30% em relacdo ao ano anterior, ndo sendo alheio a esse facto a circunstancia
de terem vindo a ser desenvolvidos instrumentos, mecanismos e procedimentos que
visam facilitar o acesso as estruturas de tratamento de reclamacdes por parte dos
interessados;

Apesar de as reclamacoes recebidas directamente pelo ISP superarem, em numero, as
registadas via Livro de Reclamagdes, ndo pode deixar de sublinhar-se a frequéncia com
que este é utilizado para o efeito;

As participacdes recepcionadas em maior nimero enquadram-se no ramo automovel e,
seguidamente, no ramo Vida e nos seguros do tipo incéndio-multirriscos;

Neste universo, constata-se que foram apresentadas cerca de 47 reclamagdes, por cada
cem milhées de euros em prémios;

No que se refere a distribuicdo do racio de reclamacdes por prémios (em milhdes de
euros) nos ramos Vida e Ndo Vida, conclui-se que a maior parte das empresas de seguros
regista um racio de reclamacoes inferior a média;

Entre os motivos subjacentes as reclamacdes destacam-se as seguintes matérias: (i)
sinistros (em especial, a regularizacdo de sinistros e a definicdo de responsabilidades), (ii)
conteudo/vigéncia do contrato (concretamente, as questoes relativas a cumprimento e
incumprimento contratual) e (i) prémio (predominando a cobranca indevida ou mora
do operador);

No que concerne ao tipo/qualidade do reclamante, é de salientar que, na maioria dos
casos, sao os clientes quem mais participagcdes apresenta (e, entre estes, os tomadores de
seguros);

Na maior parte dos processos de reclamacdo apreciados, a resposta foi favoravel a
pretensdo formulada pelo reclamante;

A maioria dos casos analisados (ie, 137), no contexto da ponderagao da adopcao
de medidas de cariz sancionatério, teve origem em processos de reclamacao,
relacionando-se praticamente metade com o tema seguro automoével e regularizacao
de sinistros. Daquele conjunto, foram instaurados 61 autos de contra-ordenacdo e
efectuadas trés queixas-crime.

Exemplos de reclamacoes e respectiva apreciacao

Nesta seccdo, elenca-se um conjunto de temas que, segundo o ISP, merecem ser objecto de
destaque, atendendo a importancia que revestem na perspectiva dos credores especificos de
seguros e de fundos de pensdes e, bem assim, por se verificar que motivam frequentemente
participacdes contra os operadores.



5.4.1

Seguro de responsabilidade civil automoével

Exemplo 1

Aquando da ocorréncia de um sinistro automovel, o causador dos danos
apresentou ao lesado uma carta verde que se encontrava vdlida a data do sinistro.
Contactada a empresa de sequros, esta rejeitou a responsabilidade, alegando
que o tomador do sequro ndo havia pago o respectivo prémio.

Apreciacao

As empresas de seguros devem assegurar que os documentos comprovativos
da validade do seguro néo sdo emitidos antes do pagamento do prémio.
Tal emissao deve ser controlada, com rigor, mediante a implementacdo dos
procedimentos que se revelem adequados para o efeito, sobretudo, a luz da
finalidade de proteccéo de terceiros lesados.

O periodo de validade da carta verde deve coincidir com o periodo coberto
pelo pagamento do prémio, em consonancia com o n.° 10 do artigo 29.° do
Decreto-Lei n.2291/2007, de 21 de Agosto.

Tendo emitido certificados provisorios e/ou cartas verdes com um
determinado periodo de validade, as empresas de seguros nao podem
declinar, perante terceiros de boa fé, a regularizacao de sinistros que ocorram
durante esse periodo.

Exemplo 2

O reclamante afirma ter celebrado um seguro de responsabilidade civil
automovel com cobertura de danos prdprios e que a empresa de sequros estd a
propor pagar, em sede de perda total, um valor muito inferior aquele pelo qual o
veiculo foi adquirido.

Apreciacao

No momento da contratacdo, o tomador do seguro pode optar por dois
critérios alternativos para efeitos da determinagao do capital seguro, que se
destinam a vigorar durante o perfodo do contrato, no que concerne a perda
total, a saber:

- Valor fixo que seja acordado, ndo existindo qualquer desvalorizacdo do
veiculo (artigo 5.2 do Decreto-Lei n.° 214/97, de 16 de Agosto); ou

- Actualizacdo automdtica do valor seguro através de uma tabela de
desvalorizacao (artigos 2.° e 4° do Decreto-Lei n° 214/97, de 16 de
Agosto).

Frequentemente, o contrato faz mencdo a tabela de desvalorizacéo
automatica. Contudo, este tipo de informacao deve ser prestado ao tomador
do seguro previamente a contratagao. Com efeito, nos termos do artigo 7.2do
diploma referenciado, a empresa de seguros deve fornecer, nomeadamente,
0s seguintes elementos informativos:

a) Os critérios de actualizacdo anual do valor do veiculo seguro e
respectiva tabela de desvalorizacao;

b) O valoraconsiderar para efeitos de indemnizagdo em caso de perda total.
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5.4.2 Pagamento de prémios

Exemplo 3

O reclamante contratou um seguro de vida, mas, por esquecimento, ndo pagou
o prémio referente ao ultimo aviso de pagamento. Na sequéncia, a empresa de
seqguros transmitiu que o contrato tinha cessado.

Apreciacao

A determinacdo da consequéncia da falta de pagamento do prémio (ou
sua fracgao) nos contratos de seguro de vida nao é aplicavel a regra da
resolucdo automatica prevista no artigo 61.° do regime juridico do contrato
de seguro (RICS)” — ex vi artigo 58° do RICS -, vélida para a maioria dos
seguros, resultando a mesma do acordado entre as partes. Assim, pode um
seguro de vida encontrar-se ainda vélido mesmo quando nao tenha existido
pagamento, se tal situacdo estiver consagrada no contrato.

Anteriormente, impendia sobre a empresa de seguros a obrigacdo de
interpelar o tomador do seguro, para efeitos de pagamento, concedendo-lhe
um prazo, nunca inferior a oito dias, para liquidacdo da quantia em falta (cfr.
artigo 33.°2 do Decreto de 21 de Outubro de 1907), correspondendo esta a
uma préatica que se mantém, apesar da redaccao algo distinta do artigo 203.°
do RJCS. Esta disposicéo pode conferir a empresa de seguros, consoante a
situagao concreta e o teor do acordado contratualmente, o direito a resolucéo
do contrato, pelo que serd sempre determinante observar o que refere cada
contrato de seguro sobre esta matéria.

5.4.3 Seguro de incéndio/multirriscos

Exemplo 4

O reclamante alega que a empresa de sequros assumiu como capital sequro um
valor inferior aquele pelo qual adquiriu o imével.

Apreciacao

A determinacéo do capital seguro, no inicio e durante a vigéncia do contrato,
é sempre da responsabilidade do tomador do seguro. O valor do capital
seguro, no que concerne a edificios, devera corresponder ao custo de
mercado da respectiva reconstrucdo, tendo em conta o tipo de construcéo
ou outros factores que possam influenciar esse custo, ou, ainda, ao valor
matricial, no caso de edificios para expropriacdo ou demolicio. A excepcdo do
valor dos terrenos, todos os elementos devem ser tomados em consideracao
para a determinacdao do capital seguro, incluindo o valor proporcional das
partes comuns.

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



5.4.4 Seguro de saude

Exemplo 5

A empresa de sequros tem vindo a aumentar anualmente o valor do prémio,
considerando o reclamante que é excessivo, por ndo pretender um sequro de
satde que aumente numa percentagem superior a inflacdo.

Apreciacao

Os seguros de saude sao subscritos, em regra, com uma periodicidade anual
e renovavel, pelo que, em cada renovacdo, podem ser alteradas algumas
coberturas (por exemplo, no sentido do alargamento ou redugao) ou
proceder-se ao aumento ou a diminuicdo do prémio. As alteracoes devem ser
comunicadas com uma antecedéncia minima de trinta dias em relacdo a data
darenovacao, podendo o tomador do seguro discordar das mesmas; situagao
gue motiva a comunicagao a empresa de seguros do facto de nao aceitar as
alteracdes propostas e que tem por efeito impedir a renovagao do contrato.

Atendendo a evolugao da sinistralidade decorrente da utilizacdo das garantias
cobertas pelos contratos e, bem assim, ao aumento do custo generalizado
dos bens de saude, o prémio pode, efectivamente, registar um aumento
superior a inflagao.

Exemplo 6

A empresa de sequros ndo comparticipa as despesas relativas a um exame
médico por entender que 0 mesmo ndo era necessdrio, baseando a sua posicao
numa cldusula genérica que integra as condicées contratuais e que lhe permite
avaliar e decidir livremente sobre os custos considerados “necessdrios”.

Apreciacao

N&o obstante o principio de liberdade contratual aplicadvel aos contratos de
seguro (e, entre estes, os de saude), existem disposicoes legais susceptiveis
de fundamentar a invalidade de certas cldusulas contratuais.

No tocante a algumas apolices de seguro de saude, é possivel verificar a
introducao de uma excluséo dos actos clinicos que ndo sejam considerados,
por parte da empresa de seguros ou pela entidade gestora do contrato, como
servicos clinicamente necessérios, sem que tal signifique que as mesmas
conferem poderes interpretativos exclusivos ao segurador.

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

OISPentende que osclausuladosdevemdisporde uma cldusula de arbitragem
que permita resolver eventuais diferendos decorrentes da aplicacdo do
contrato, por forma a que, discordando um segurado do engquadramento
proposto pela empresa de seguros, face ao seu estado clinico, sempre tera
a possibilidade de recorrer aquele mecanismo de resolucdo extrajudicial de
conflitos.
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Entende-se ser mais adequado que as clausulas daquele tipo passem a mencionar
que estdo cobertos os actos clinicos considerados necessarios, 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
saude.

Este entendimento é valido, de igual modo, para quaisquer outras exclusdes ou
cldusulas limitativas do contrato que prevejam caber a empresa de seguros (ou aos
seus administradores ou gestores de servicos de satde) a definicdo de conceitos
ou 0 enquadramento de situacdes para que uma determinada cobertura possa
seraccionada, sem que esteja prevista contratualmente a exigéncia de um critério
ou de fundamentacéo explicitamente sustentados em principios médicos.

5.5 Reclamacbes apreciadas pelos provedores dos participantes e
beneficiarios e recomendacgoes emitidas em 2009

5.5.1 Considerag6es gerais

A figura do provedor dos participantes e beneficidrios, estrutura de governacao dos fundos
de pensoes, foi introduzida no ordenamento juridico portugués com a entrada em vigor do
Decreto-Lei n.2 12/2006, de 20 de Janeiro (cfr. artigo 54.2, complementado pelas disposicdes que
o concretizam, na Norma Regulamentar n.° 7/2007-R, de 17 de Maio).

Ao provedor dos participantes e beneficiarios para as adesoes individuais aos fundos de pensoes
abertos — de designacao obrigatéria por parte das entidades gestoras (podendo ser nomeado por
fundo de pensdes, por entidade gestora ou por respectiva associacdo) —, compete-lhe analisar as
reclamacdes apresentadas por participantes e beneficidrios ou seus representantes.

E de realcar que o provedor deverd corresponder a entidade ou perito independente de
reconhecido prestigio e idoneidade e que o enquadramento legal e regulamentar vigente lhe
confere poderes consultivos; em concreto, a possibilidade de dirigir recomendacdes as entidades
gestoras na sequéncia da apreciacdo das reclamacdes recebidas. Por seu turno, perante uma
recomendacéo formulada pelo provedor, pode a entidade gestora decidir acata-la ou néo (nesse
caso, assiste, naturalmente, ao reclamante, a possibilidade de, querendo, recorrer aos tribunais ou
a mecanismos de resolucao extrajudicial de litigios).

Note-se, ainda, que nos termos do n.° 6 do artigo 54.° do Decreto-Lei n.° 12/2006, de 20 de
Janeiro e do artigo 38.° da Norma Regulamentar n.2 7/2007-R, de 17 de Maio, as recomendacoes
emitidas pelo provedor séo objecto de divulgacdo, com periodicidade anual, através de um dos
seguintes meios: (i) sitio da Internet do ISP (do qual constara a hiperligagao para o sitio onde
as recomendacbes sdo publicitadas, a comunicar pelas entidades gestoras, sempre que o
sejam noutros locais), (i) sitio da Internet da entidade gestora (ou, se esta ndo dispuser de sitio
auténomo, em drea expressamente reservada e devidamente assinalada em sitio institucional
de grupo empresarial de qual a entidade faca parte) ou (iij) sitio da Internet da associacédo de
entidades gestoras de fundos de pensées, caso o provedor seja nomeado por esta.



Por seu turno, até ao final de cada ano, o provedor deve remeter, ao ISP e as entidades gestoras
envolvidas, a informacao a divulgar quanto as recomendacgdes formuladas no decurso do
exercicio anterior e que deverd fazer referéncia as seguintes mencoes: (i) designacdo da entidade
gestora, (i) designacdo do fundo de pensoes, (i) objecto da reclamacdo, (iv) recomendacao
do provedor e (v) indicacdo sobre o acolhimento (ou néo) da recomendacédo do provedor pela
entidade gestora.

No sitio da Internet do ISP, em seccdo dedicada ao provedor dos participantes e dos beneficiarios,
encontram-se reunidos os contactos dos provedores das entidades gestoras’ e, bem assim, as
recomendacodes reportadas e que se referem aos anos de 2007 a 20098,

5.5.2 Apresentacdo e analise dos dados referentes as recomendacdes

A titulo preliminar, convird destacar que as recomendacgdes reportadas ao ISP em 2007, 2008
e 2009 referem-se as emitidas pelo provedor dos participantes e beneficiarios designado pela
Associacao Portuguesa de Fundos de Investimento, Pensdes e Patrimonios (APFIPP) —abrangendo
nove entidades gestoras, uma das quais ndo Associada da APFIPP e que corresponde a empresa
de seguros’® —, sendo de concluir que ndo foram formuladas recomendagdes, no periodo em
referéncia, por parte dos demais provedores instituidos.

Grafico 5.30  Numero de recomendacdes por entidade gestora (Total 2007-2009)
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A leitura do gréfico 5.30 supra permite constatar que o nimero de recomendacoes efectuadas
pelo provedor designado pela APFIPP tem vindo a aumentar. Cerca de seis entidades gestoras
(entre nove) foram destinatéarias de recomendacdes.

Gréfico 5.31  Objecto da recomendacgao
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7 Disponivel http://www.isp.pt/NR/exeres/009E02AE-4202-4EB5-B131-CFEC2F990980.htm.
8 Acessivel em http://www.isp.pt/NR/exeres/9CFCT1EAT-C816-4A84-9454-904EFC573FA2.htm.

9 Edeassinalar que o peso dos montantes geridos pelas entidades gestoras em aprego é de, aproximadamente, 88,2% dos montantes geridos relativamente ao
universo de fundos abertos com adesdes colectivas/individuais e, exclusivamente, com adesoes individuais.
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Ponderados os motivos das reclamacdes apresentadas por participantes ou beneficiarios,
apresenta-se, no grafico 531, o conjunto de fundamentos que estiveram na base do elenco
de recomendacdes efectuadas no periodo em apreco. E de ressaltar a relevancia dos seguintes
motivos: (i) falta de informacéo sobre os direitos relacionados com o pagamento dos beneficios,
(ii) procedimentos de reembolso e (i) comissdes de transferéncia.

Grafico 5.32  Posicdo da entidade gestora
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Através dos dados apresentados no grafico 5.32 supra, constata-se que, na quase totalidade
das situacoes, as entidades gestoras acataram (integral ou parcialmente) as recomendacdes
formuladas pelo provedor.

Quanto aos trés casos em que se verificou o ndo acolhimento das recomendacdes efectuadas pelo
provedor do cliente, os operadores em apreco referiram, por exemplo, que o teor da reclamacéo
e a intervencdo do provedor representaram uma oportunidade de reflexdo sobre a avaliacao
dos procedimentos implementados (no contexto da ponderacéo da respectiva reorganizacao),
ou que os factos alegados na reclamacao sub judice e que fundamentaram a recomendacao do
provedor ndo correspondem a leitura que o operador efectuou relativamente aos mesmos.

5.5.3 Apreciacao de dados estatisticos sobre a actividade dos provedores do
cliente: conclusoes

O exame do universo das recomendacdes efectuadas entre 2007 e 2009 permite concluir pela
importancia da introducao desta estrutura de governagéo e, na pratica, pela dinamica associada
a concretizacdo da missdo que prossegue.

No contexto do exercicio das suas atribuicbes de cariz regulatério e de superviséo, o ISP ndo
deixara de considerar o resultado da apreciacao efectuada sobre a actividade dos provedores
dos participantes e dos beneficirios. E também intencdo do ISP proceder, em breve, a um estudo
mais detalhado sobre este tema.

A experiéncia da aplicacao do regime instituido serd, nomeadamente, tida em conta em sede de
balanco global a efectuar, de forma mais abrangente, no respeitante ao Decreto-Lei n.° 12/2006,
de 20 de Janeiro (e, consequentemente, das Normas Regulamentares que o concretizam).

Reitera-se, igualmente, que as recomendacdes dos provedores dos participantes e beneficiarios,
bem como os respectivos contactos, se encontram disponiveis, sem prejuizo de outros locais, no
sitio da Internet do ISP, em seccéo auténoma.



