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Entendimentos em Matéria de Conduta de Mercado

2.1 Consideragoes iniciais

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

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

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

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

2.2 Entendimentos

Publicidade e reserva de actividade

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Servicos financeiros nao solicitados

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

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

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



Valor do siléncio enquanto declaracao negocial

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

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

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

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

Contrato de seguro a distancia (1)

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

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

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

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

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

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

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

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

Deveres de informacao e comunicacao no seguro de grupo

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

Contrato de seguro e clausulas contratuais gerais (1)

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

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

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

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



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

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

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

Contrato de seguro e clausulas contratuais gerais (2)

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Uso do conceito “servigos clinicamente necessarios”

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

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

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

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



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

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

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

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

Ambito de cobertura do seguro obrigatério de responsabilidade civil automével

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

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

Certificado provisério do seguro obrigatoério de responsabilidade civil automaével

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

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

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

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

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

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

Mediacao de seguros e call centers

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

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

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

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

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



Concessionarios de automoveis (1)

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

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

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

Concessionarios de automoveis (2)

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Mora do credor e cobertura dos riscos

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

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

Exigéncia do selo branco ou carimbo de pessoas colectivas

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

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



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

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

Obrigacao de participacao do sinistro: prazo

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

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

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

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

Regularizacao de sinistros pelo Fundo de Garantia Automoével

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

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

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

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

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

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

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

Veiculo de substituicao (2)

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

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

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

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

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



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

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

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

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

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

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

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

Estorno do prémio por cessacao antecipada do contrato de seguro

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

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

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

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

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

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

Denuncia do contrato de seguro

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

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

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



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

Resolucao do contrato de seguro por justa causa

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

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

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

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

Livre resolucao do contrato de seguro

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

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

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

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

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

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

Dever de designacao do provedor do cliente por empresa de seguros

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

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

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

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

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

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



