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| — Enquadramento

Na sequéncia da entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 2/2009, de 5 de Janeiro, foi transposta para
a ordem juridica nacional a Directiva n.° 2005/68/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de
16 de Novembro de 2005, relativa ao resseguro, tendo sido igualmente realizada uma revisédo
pontual do regime juridico do acesso e exercicio da actividade seguradora e resseguradora, em

particular quanto as matérias relativas a conduta de mercado.

Com efeito, foram aditados os artigos 131.°-C a 131.°-F ao Decreto-Lei n.° 94-B/98, de 17 de Abril,
prevendo que as empresas de seguros definam e implementem uma politica de tratamento dos
tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, instituam uma fungdo
auténoma responsével pela gestao de reclamacdes, designem um provedor do cliente e definam e
implementem uma politica anti-fraude. Neste dominio deve sublinhar-se que o acolhimento de tais
principios no regime que enforma o exercicio da actividade seguradora e resseguradora se
encontra alinhado com as melhores préaticas internacionais em sede de conduta de mercado,
designadamente, os Insurance Core Principles emitidos pela International Association of Insurance

Supervisors (IAIS).

Através da presente iniciativa regulatéria, fixam-se principios a observar pelas empresas de
seguros na operacionalizacdo dos deveres consagrados no plano legislativo, permitindo-se que
estas adoptem solucdes adaptadas a respectiva dimensdo e estrutura interna e, bem assim,
optem pelo modelo organizacional que melhor se adequa as exigéncias decorrentes da natureza e

complexidade das suas operacdes.

A consulta publica decorreu entre os dias 6 de Maio e 5 de Junho de 2009.

O Instituto de Seguros de Portugal agradece as respostas ao processo de consulta.

Il — Sintese das principais questdes suscitadas e dos fundamentos para a decisdo do

Instituto de Seguros de Portugal (ISP) quanto ao respectivo acolhimento

Apresenta-se seguidamente uma sintese das principais questfes suscitadas nas respostas e

comentarios a consulta publica, bem como os fundamentos para o respectivo acolhimento

total/acolhimento parcial/ndo acolhimento das sugestdes efectuadas na versdo final da Norma
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Regulamentar n.° 10/2009, de 25 de Junho.

A. Comentarios gerais

A presente iniciativa regulatéria foi considerada um importante passo no sentido da
implementacéo de um quadro normativo adequado, aplicavel ao relacionamento das empresas de
seguros com os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e terceiros lesados, que promova

o incremento da confianca que estes depositam no sector segurador.

Contudo, um dos respondentes salientou a oportunidade da revisdo do enquadramento juridico
aplicavel ao sector da mediacdo de seguros em sentido semelhante ao da presente intervencao

regulamentar.

Com efeito, foram invocados o papel importante que a mediagdo desempenha no plano dos canais
de distribuicdo e o respectivo impacto junto dos consumidores de seguros e, bem assim, o
potencial contributo da eventual introducdo de regras de natureza idéntica as que integram o
presente projecto de Norma Regulamentar no regime que enforma a actividade da mediacdo ao
nivel da criacdo de condi¢cdes que propiciem uma maior profissionalizacdo dos mediadores de

seguros.

N&o obstante a actual iniciativa de cariz regulatério ser dirigida, sobretudo, as empresas de
seguros, importara referir que a regulagdo do sector segurador nao tém sido alheias as
preocupac0es relativas a conduta de mercado no plano da mediagdo de seguros. Recorde-se, a
este propdsito, a densificacdo dos deveres profissionais do mediador de seguros resultante da
entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31 de Julho, com particular enfoque nos deveres

de informagéo.

Nesta sede, importa ainda destacar a previsdo de uma disposicdo contemplada no projecto de
Norma Regulamentar em andlise [a saber, a alinea a) do nimero 3 do artigo 4.°], que determina a
necessidade de serem considerados os canais de distribuic&o utilizados pela empresa de seguros
no contexto da definicdo, implementacao e monitorizagao da respectiva politica de tratamento dos
tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e terceiros lesados, garantindo que sao
extensiveis os principios, regras e procedimentos por aquela adoptados aos canais de distribuicédo

a que recorra.
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Por outro lado, outra das respostas salientou que os principios adoptados no projecto de Norma
Regulamentar careceriam de maior concretizacdo. Quanto a este aspecto, destaque-se que a
abordagem adoptada, de “regulamentagdo por principios” (e em detrimento de regulamentacéo
detalhada), decorre directamente das normas legais habilitantes que balizam a presente iniciativa

regulatoria.

Convird aludir, ainda, as vantagens que caracterizam uma “regulacdo por principios”, entre elas, o
facto de permitir o ajustamento as realidades organico-funcionais dos operadores de mercado ou a
circunstancia de nédo impor 6nus desnecessarios. Esta opgdo, que procura privilegiar os objectivos

finais e ndo os meios escolhidos, acarretara, por principio, mais beneficios para os consumidores.

B. Definicdo de “Reclamacio”

Um dos respondentes defendeu que o conceito de reclamacdo ndo seria susceptivel de defini¢cdo
legal ou normativa. Relativamente a este aspecto, o ISP salienta o carcter abrangente do
conceito de reclamacdo consagrado na Norma Regulamentar. Por outro lado, acresce que a
introducdo de uma definicdo que circunscreva o ambito processual a adoptar no tratamento das
reclamagfes nao introduz condicionantes de forma ao nivel das reclamacdes, nem desonera 0s
operadores de conferirem tratamento adequado as demais comunicagfes recebidas por parte de
tomadores de seguros, segurados, terceiros lesados e beneficiarios (que ndo correspondam ao

conceito de “Reclamacéo” adoptado no texto regulamentar).

C. Definicdo de “Fraude contra os seguros”

Em relagdo ao conceito de fraude proposto no projecto de Norma Regulamentar, um dos
respondentes apontou que este se revelaria insuficiente. Na sequéncia, foi sugerido,
designadamente: (i) eliminar a meng¢éo a intencionalidade da accao ou omissao, (ii) referir que a
entidade lesada no contexto da “Fraude contra os seguros” € a empresa de seguros e (iii)
considerar as trés categorias de fraude reconhecidas pela International Association of Insurance

Supervisors (IAIS), nomeadamente, a designada “fraude interna”.

Quanto ao elemento de intencionalidade, o ISP julga ser de manter na Norma Regulamentar, pois
este assegura a coeréncia da definicdo apresentada, equivalendo a um pressuposto do conceito

de “Fraude contra os seguros”.
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Por seu turno, no contexto da “fraude contra os seguros”, as empresas de seguros nem sempre
constituem as Unicas entidades lesadas, pelo que a sugestdo em andlise ndo merece o

acolhimento por parte do ISP.

N&o obstante terem sido ponderadas pelo ISP as trés categorias de fraude definidas pela IAIS, no
contexto dos trabalhos preparatérios que antecederam o presente projecto de Norma
Regulamentar, entendeu o ISP privilegiar propositadamente, nesta sede, uma das vertentes da
fraude que melhor se enquadra nos objectivos que presidem a elaboracdo desta iniciativa
regulamentar (que incide sobre a matéria de conduta de mercado), ou seja, a que resulta com
maior frequéncia no ambito do relacionamento dos credores especificos de seguros com as

empresas de seguros.

Por outro lado, é de ressaltar que o correspondente conceito de “Fraude contra os seguros”
adoptado no projecto em questdo, apresenta uma configuracdo deliberadamente abrangente, com
o intuito de poder ser aplicado a (e convocar para o seu ambito) outros aspectos da fraude que

néo foram expressamente acolhidos no texto regulamentar.

D. Principio geral de imparcialidade na gestdo de reclamacées

Neste ambito, uma das respostas contestou a consagracdo de um dever das empresas de
seguros assegurarem a gestao imparcial de reclamacgdes, pelo facto destas representarem sempre
parte interessada. Ainda neste contexto outro respondente salientou que seria preferivel consagrar
expressamente a exigéncia de que a gestao de reclamacdes se efectue nos “estritos termos da lei”
e, paralelamente, que a previsdo do principio da gestdo imparcial de reclamacdes deveria ser

eliminado em virtude de ser dificil a concretizagdo do respectivo alcance.

Relativamente a estes comentarios, cumpre esclarecer que o principio da gestdo imparcial das
reclamacbes por parte das empresas de seguros — considerado um pilar fundamental no sistema
de tratamento interno das reclamacdes -, deve ser interpretado no sentido de determinar a
proibicdo da auto-revisdo ao nivel operacional da empresa de seguros. Melhor dito, esta regra tem
como finalidade evitar que a reclamacao seja analisada, no seio da empresa de seguros, por

quem esteja envolvido na mesma.

Acresce que o principio da gestdo imparcial das reclamacdes surge directamente relacionado com

o dever das empresas de seguros garantirem a prevencdo, identificacdo e gestao de situacfes
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que possam configurar conflitos de interesse. Ora, uma analise da reclamacéo pelo proprio é, por
natureza, uma situacao que fere o principio da gestédo imparcial de reclamacdes, representando

um caso evidente de existéncia de conflitos de interesse.

Finalmente, é de notar que a integral observancia do regime legal (e regulamentar) representa,

naturalmente, uma realidade prévia e, bem assim, um pressuposto do regime implementado.

E. Tratamento adequado das necessidades de informacdo e esclarecimento dos tomadores de

seguros, sequrados, beneficiarios e terceiros lesados

Foi sugerido, por um dos respondentes, que a adequacdo do tratamento das necessidades de
informacdo e esclarecimento dos tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e terceiros
lesados fosse norteada pelas “caracteristicas, natureza e complexidade da situagdo e das

caracteristicas subjectivas do receptor dessa informagao”.

Relativamente a sugestado formulada, e pese embora o qualificativo “adequado” visasse ja idéntico
objectivo, o ISP considerou ser de acolher o comentério tecido que, tendo por objectivo clarificar a
redaccao da disposicéo, se encontra devidamente reflectido no texto da Norma Regulamentar [em

concreto, na alinea b) do artigo 5.°].

F. Acesso a informacdo e documentacdo por parte dos tomadores de sequros, segurados,

beneficiarios ou terceiros lesados

Outro comentério assinalado numa das respostas prende-se com a redacgdo correspondente a
previsdo do dever de incluir, ao nivel do conteddo minimo do regulamento de funcionamento
aplicavel a gestdo de reclamacgdes, as condi¢cdes de acesso a informacédo que consta do registo
relativo & gestdo das reclamacdes e & documentagdo que integra o arquivo de documentagéo
associada. Deste modo, discordando da consagracdo desta regra, sustenta a resposta em apreco
que a formulacé@o actual da alinea f) do artigo 9.° do projecto de Norma Regulamentar permitiria
justificar uma interpretacdo no sentido de ser permitido aos reclamantes aceder a documentacao

interna da empresa de seguros.

Considera o ISP que, a pretexto da clarificacdo da redaccao da disposicdo em questdo, esta deva

ser revista, pelo que é de acolher a observacéo efectuada.
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De facto, sem prejuizo da Lei geral relativa a proteccdo de dados pessoais (e que contempla o
acesso aos mesmos), competira a empresa de seguros definir em sede de regulamento aplicavel
a gestdo de reclamacdes, a natureza e extensdao da informacdo e documentacdo a que 0s
credores especificos de seguros poderdo, neste contexto, aceder e, bem assim, as respectivas
condicdes de acesso.

No &mbito do processo de consulta publica, foi ainda recebido outro comentario relacionado com o
tema em apreco. Em concreto, esta resposta sustentou que ndo deveriam ser impostas condi¢des

de acesso a informacdo (ou documentagcdo) da empresa de seguros relativa a gestdo de

reclamacdes por parte dos reclamantes.

Quanto a este tdpico, reitere-se, desde logo, que o acesso a informacdo relativa a gestdo de
reclamacfes se rege pelo respectivo regime juridico geral, pelo que a presente Norma
Regulamentar em nada prejudica ou afecta a sua aplicacdo. Por outro lado, ndo se afigura
possivel (hem adequado) introduzir um regime de livre acesso a informacao, designadamente, sob
pena de se ferir o principio de proteccdo de informacéo de terceiros ou, inclusive, de informacgéo

sujeita a segredo comercial.

G. Gestdo célere e eficiente dos processos relativos a tomadores de sequros, segurados,

beneficiarios ou terceiros lesados (em especial, em matéria de sinistros e de reclamacdes)

Outra das sugestfes formuladas no ambito da consulta publica prende-se com a fixagéo de prazos
maximos para a regularizacdo de sinistros. Ora, ndo tendo o legislador optado pela fixacdo de
prazos maximos nos textos legais, tal inviabiliza que 0os mesmos sejam introduzidos por via

regulamentar.

O ISP considera igualmente que a Norma Regulamentar em analise consagrou um sistema
globalmente equilibrado, cabendo a disciplina de mercado o papel de impulsionar a cada vez

maior eficacia na gestao dos sinistros e das reclamacoes.

Por outro lado, no que respeita as reclamacdes, pretende-se que o mecanismo de elegibilidade
para a apresentacao de reclamacdes ao provedor do cliente (a saber, 20 dias/ 30 dias, se especial
complexidade) funcione como referencial para os prazos aplicaveis a gestdo das reclamacdes

pelas empresas de seguros.
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H. Formacédo dos colaboradores das empresas de sequros

No decurso do processo de consulta publica, um dos respondentes sustentou a importancia da
consagracdo de accbBes de formacdo especifica que tivessem como destinatarios os

colaboradores das empresas de seguros.

Ponderada a observacdo em andlise, o ISP julga que a formula¢céo actualmente adoptada no texto
— e gque exige a “qualificagdo adequada dos colaboradores” (por exemplo, no nimero 4 do artigo
6.° da Norma Regulamentar) - reflecte j& semelhante preocupacdo, pressupondo a necessaria

“formacao”.

. Monitorizacdo da politica de tratamento

No que concerne a politica de tratamento, foi sugerido que esta fosse (igualmente) monitorizada
pelo ISP. A este propésito, é de realcar que, a referida competéncia ndo integra o leque de
atribuicbes legalmente cometidas ao ISP enquanto autoridade de supervisdo. Ao ISP cabe, sim,
uma competéncia de supervisdo (e ndo de “monitorizagcdo”) que certamente ndo deixara de

exercer nos termos legalmente previstos.

J. Articulacdo entre a gestdo de reclamacdes e o0s organismos que realizem a mediacdo

extrajudicial de conflitos

No que diz respeito a este tema, refira-se que uma das respostas salientou a necessidade de
serem estabelecidos, na Norma Regulamentar, “principios orientadores” da articulagdo entre “os

gestores de reclamacgao” e “os organismos que realizem a mediacgdo extrajudicial de conflitos”.

Relativamente a este aspecto, haverd que sublinhar que a diversidade de mecanismos de
resolucdo extrajudicial de conflitos existentes (e, bem assim, dos respectivos enquadramentos
legais e regulamentares), impedem que a presente iniciativa regulatéria constitua sede adequada
para efeitos da regulagdo dessa articulagdo. Ainda assim, importard referenciar o disposto na

alinea g) do artigo 9.° da Norma Regulamentar, que estabelece que o “dever de colaboracdo com

o provedor do cliente que a empresa de seguros tenha designado ou com um mecanismo de

resolucdo extrajudicial de litigios a que tenha aderido” seja abordado em sede do regulamento de

funcionamento aplicavel a gestéo de reclamacdes (nosso sublinhado).
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K. “Onus que ndo sejam efectivamente indispensaveis para o cumprimento da funcdo de gestéo

de reclamacoes”

Numa das respostas, foi proposto que o ISP se pronunciasse em situacdes de divida sobre a
aplicacdo in casu da expressdao “O6nus que ndo sejam efectivamente indispensaveis para o
cumprimento da fungéo de gestado de reclamacgdes”. Ora, neste ambito, afirme-se que, embora ndo
caiba ao ISP pronunciar-se casuisticamente nesse dominio, este ndo deixard de exercer o
conjunto de competéncias e de poderes que Ihe estdo cometidos na sua qualidade de autoridade

de supervisao.

L. Prazo para elaboracdo do requlamento de funcionamento aplicavel a gestdo de reclamacdées

Noutra resposta, foi sublinhada a conveniéncia da fixacdo do prazo para a elaboracdo do
regulamento de funcionamento aplicAvel a gestdo de reclamacdes. Relativamente a esta
observacédo, note-se que esse prazo decorre ja do teor do nimero 1 do artigo 26.° da Norma
Regulamentar, segundo o qual as empresas de seguros devem dar cumprimento aos deveres
decorrentes do texto regulamentar até ao primeiro dia util do segundo més seguinte ao da sua

publicacéo.

M. Forma de apresentacdo de reclamacdes

Um dos respondentes defendeu a conveniéncia da ndo definicdo, por via regulamentar, do
conteddo ou da forma que uma reclamacdo devera assumir. Sem prejuizo dos comentarios
tecidos supra quanto a alinea a) do nimero 1 do artigo 3.° da Norma Regulamentar, é de ressaltar
gue a introducdo desta previsdo [alinea b) do artigo 9.°] visa facilitar a apresentacdo de
reclamaces por parte dos reclamantes, através da prestacdo de informac¢do aos mesmos sobre

as condicdes a reunir para os devidos efeitos.

N. N&o admissao de reclamacdes por parte das empresas de seguros

Pronunciou-se um dos respondentes no sentido da eliminacdo da possibilidade da empresa de
seguros ndo admitir todas as reclamacfes recebidas. Esta resposta defendeu o aditamento de
uma previsdo que, nos casos em que a reclamacdo apresentada pelo reclamante revelasse
omissdes (de forma ou contelldo) que comprometessem gravemente a sua analise por parte da

empresa de seguros, estabelecesse que esta Ultima deveria notificar o reclamante, conferindo-lhe
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a possibilidade de promover as diligéncias adequadas com vista a introducao dos necessarios

aditamentos ou rectificacdes.

Relativamente a primeira observacdo, o ISP julga que a existéncia de um conjunto de
circunstancias que legitima a ndo admissdo de algumas reclamacgBes, em especiais (e
delimitadas) circunsténcias, constitui um elemento disciplinador que pode contribuir para uma

maior eficacia do sistema de gestéo de reclamacdes.

Quanto a segunda sugestdo e apds ponderagdo, esta mereceu a concordancia de principio por
parte do ISP, que considerou ser de acolher uma consagracdo mais explicita dos tragos
essenciais do regime no teor da Norma Regulamentar (em concreto, nos nimeros 3 e 4 do artigo

11.° do texto regulamentar).

O. Tramitacdo das reclamacdes e competéncia de érgaos judiciais ou arbitrais

Foi suscitada a conveniéncia de articular as disposi¢des que versam sobre o elenco de situacdes
em que € permitida a ndo admissdo de reclamagbes por parte da empresa de seguros e do
provedor do cliente, bem como estabelecida a possibilidade que a estes assiste de se abster de
dar continuidade, respectivamente, ao processo da gestdo ou da apreciacdo da reclamacdo
[designadamente, na alinea b) do nimero 3 e niumero 4 do artigo 11.° e nos numeros 2 e 3 do

artigo 14.° do projecto de Norma Regulamentar].

A este proposito, refira-se que o ISP considerou ser de proceder a reformulacdo da concreta

redaccao das normas em aprec¢o, com vista a assegurar a coeréncia do regime instituido.

P. Condicbdes em gue a informacdo deve ser prestada ao reclamante

No contexto das condi¢cbes que devem ser observadas para efeitos de prestacdo de informacéo ao
reclamante (por parte da empresa de seguros ou do provedor do cliente), uma das respostas
defendeu a substituicdo da expressdo “registo duradouro” por “registo gravado ou escrito”, na
medida em que a primeira se caracterizaria como vaga e indeterminada. Foi igualmente invocada
a preocupacdo do registo em apreco ser erroneamente interpretado como correspondendo ao
meio de divulgacdo previsto no nimero 3 do artigo 15.° (para a divulgacdo das recomendacfes

efectuadas pelo provedor).
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Relativamente a este aspecto, o ISP reputa de muito relevante assegurar as condicbes que
presidem a prestacdo de informacédo ao reclamante. Com efeito, a exigéncia que a informacéo
prestada seja integrada em suporte duradouro nao é inovadora, decorrendo ja, por exemplo, do
regime juridico aplicavel a actividade de mediacdo de seguros ou do regime juridico aplicavel a
comercializacdo de servicos financeiros a distancia. Na verdade, tdo-pouco se afirme que registo
duradouro corresponde a um conceito indeterminado, pois a respectiva definicdo encontra-se ja
plasmada no ordenamento juridico portugués (cfr., a titulo exemplificativo, os textos legais em

vigor no que concerne as areas supra mencionadas).

Por outro lado, o ISP empreendeu a substituicdo da expressao “registo duradouro” por “registo em
suporte duradouro”, enfatizando o caracter duradouro do suporte através do qual é transmitida a
informacdo ao reclamante e que tem em vista a necessidade de permitir 0 armazenamento da
informacdo em aprego por parte daquele e, simultaneamente, a sua utlizacdo em contextos

futuros.

E também de assinalar que a previsdo de obrigacéo da informagao ser prestada através de registo
em suporte duradouro ndo se confunde, nem com o sistema de registo de documentagéo
associada a gestédo de reclamagfes que as empresas de seguros devem manter, nem o meio de
divulgacdo das recomendacdes efectuadas pelo provedor e no qual as recomendacgfes deverédo

ser conservadas por um periodo minimo de 3 anos.

Q. Consagracédo da figura do provedor do cliente

Um dos contributos manifestou algumas reservas em relagdo a adopcao da figura do provedor do
cliente, invocando, em particular, o risco da parcialidade das posi¢cdes por este assumidas e

considerando a sua possivel vinculagdo as estruturas empresariais que o designem.

Desde logo, importa esclarecer que a consagracéo da figura do provedor do cliente corresponde a
uma opcdo do legislador nacional e ndo decorre da transposicdo de regime contemplado em
Directiva Comunitaria. Por outro lado, cumpre também salientar que as solu¢des acolhidas na
Norma Regulamentar (maxime, no nimero 1 do artigo 12.°) pretendem assegurar a independéncia

do provedor do cliente, que equivale a um pilar fundamental do regime instituido.

R. Prestacdo de servicos por parte do provedor do cliente

Resultados da Consulta Publica n.° 3/2009 — Projecto de Norma Regulamentar - Conduta de Mercado
11



Instituto de Seguros de Portugal

Neste ambito, uma das respostas defendeu a necessidade de reformulacdo da alinea b) do
namero 1 do artigo 12.° do projecto de Norma Regulamentar - que corresponde a uma das
circunstancias que podem configurar uma situacéo de conflitos de interesse susceptivel de afectar
a isencdo de analise ou decisdo de pessoa ou entidade que exerca ou pretenda exercer as
funcbes de provedor de cliente -, com vista a ressalvar a remuneragdo do provedor de cliente

nessa qualidade.

No que diz respeito a esta proposta, o ISP entendeu ser de proceder ao ajustamento do texto da
disposi¢cdo em causa, no sentido de aclarar que a prestacdo de servigos a titulo de provedor do
cliente as empresas de seguros nao constitui, evidentemente, pela respectiva natureza, uma

situagdo de conflitos de interesse, encontrando-se, portanto, excluida da previsao regulamentar.

S. Prazos para resposta as reclamacoes

E proposta, numa das respostas recebidas, a regulacdo expressa da articulagéo entre os prazos
fixados pelas empresas de seguros para recepcao das reclamacdes [alinea d) do artigo 9.°] e os
prazos considerados no numero 2 do artigo 12.° do projecto em apreco (que versa sobre critérios

de elegibilidade aplicaveis a apreciacdo de reclamagdes por parte do provedor do cliente).

Quanto a esta observacao, sera de destacar que o teor do nimero 2 do artigo 12.°, representando

um referencial, ndo condiciona directamente os prazos internos de apreciacéo de reclamacoes.

T. Requisitos para apresentacdo de reclamacdes ao provedor do cliente

Foi sugerida a inclusdo de um novo pressuposto aplicavel & apresentacdo de reclamaces junto
do provedor de cliente (a saber, o facto de ndo terem decorrido mais de seis meses desde a Ultima

posicéo escrita da empresa de seguros).

O ISP considera ndo ser de acolher esta proposta, por equivaler a introdu¢do de um pressuposto

de caducidade que se afigura insusceptivel de justificacdo no contexto do sistema em apreco.

U. Possibilidade de recurso aos tribunais ou a mecanismos de resolucdo extrajudicial de litigios

Sobre este aspecto, havera que realcar a circunstancia de uma das respostas recebidas propor

uma redaccdo alternativa para o nimero 5 do artigo 12.° do projecto em apreco, com 0 propdsito
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de esclarecer que a apreciacdo de reclamaces pelo provedor do cliente ndo prejudica o direito de

recurso posterior aos tribunais ou a mecanismos de resolucéo extrajudicial de litigios.

Ora, neste ambito, havera que destacar, por um lado, a impossibilidade genérica de limitacdo, por
via regulamentar, dos direitos que efectivamente assistem aos reclamantes nos termos da Lei
geral, e, por outro, o facto do nimero 5 do artigo 131.°-E do regime juridico de acesso e exercicio
da actividade seguradora (vertido no Decreto-Lei n.° 94-B/98, de 17 de Abril, republicado pelo
Decreto-Lei n.° 2/2009, de 5 de Janeiro) - disposicao relativa ao provedor do cliente -, prever que a
intervencdo do provedor em nada afecta o direito de recurso aos tribunais ou a mecanismos de

resolucdo extrajudicial de litigios (nosso sublinhado).
Pelos motivos expostos, o ISP julga ndo ser de acolher a pretensao registada.

V. Provedores de clientes enguanto destinatarios de Normas Regulamentares do ISP

Foi defendida a reformulacdo de varias disposi¢cdes constantes do projecto de Norma
Regulamentar em apreco, com base na auséncia de habilitagdo legal para a emissdo de normas

de indole regulamentar que tenham por destinatarios os provedores de clientes.

Em termos gerais, é de referir que o nimero 9 do artigo 131.°-E do Decreto-Lei n.° 94-B/98, de 17
de Abril, consagra, de forma expressa, a competéncia do ISP no que concerne a definicdo, por
norma regulamentar, de principios gerais a respeitar no cumprimento dos deveres previstos nos
demais nimeros que integram a citada disposicao legal (e que se referem, em especial, a figura

do provedor do cliente).

Na sequéncia, pretende-se, com 0 presente normativo, proceder a concretizagcdo do mandato

conferido ao ISP nos termos da referida disposi¢éo legal.

W. Apreciacdo de reclamacdes por parte do provedor do cliente e respectiva audicdo prévia das

empresas de sequros

Numa das respostas foi defendida a tese de que o provedor do cliente apenas poderia apreciar a
reclamacéo apoés a audigcdo prévia da empresa de seguros, sendo proposta a revisdo da redacc¢ao

do nimero 4 do artigo 14.° do projecto de Norma Regulamentar.
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Quanto a este aspecto, é, desde logo, de ressaltar que a filosofia e a abordagem da presente
iniciativa regulatéria assentam na definicAo de principios gerais que concorram para a
operacionalizacao dos deveres que decorrem de disposicdes legais em vigor sobre a matéria da
conduta de mercado. Assim, ndo cabe ao ISP interferir no modo como, em concreto, cada

empresa de seguros se articula com o respectivo provedor do cliente.

De facto, prevé-se, no projecto em apreco, que os mecanismos de articulagdo definidos (entre
empresa de seguros e provedor do cliente) constem do regulamento de funcionamento aplicavel
ao provedor do cliente, pelo que, nada obsta a que, a este nivel, sejam densificados os modos de

relacionamento entre empresas de seguros e provedores do cliente.

X. Prazos consagrados para a apreciacao de reclamacdées por parte do provedor do cliente

Na nova sugestdo de redaccdo sugerida para o numero 4 do artigo 14.° do projecto de Norma
Regulamentar, pretende ainda um dos respondentes converter o prazo de apreciacdo da
reclamagéo pelo provedor do cliente num prazo maximo que néo deve ser excedido “na medida do

possivel”.

Sobre esta proposta, que nao foi objecto de acolhimento, saliente-se que o ISP considera que os
prazos previstos asseguram ja um adequado equilibrio ponderados os interesses em presenca.
Esta matéria representa, alids, uma das preocupacdes centrais que orientam a presente iniciativa

regulamentar.

Y. Comunicacao do provedor do cliente ao reclamante sobre os resultados da apreciacdo da

reclamacéo

Relativamente ao teor do niumero 5 do artigo 14.° do projecto de Norma Regulamentar, defende
uma das respostas a conveniéncia da fixagdo de prazos para a comunicagdo, por parte do

provedor do cliente ao reclamante, sobre os resultados da apreciagédo da reclamacéo.

Ponderada a sugestdo efectuada, € de sublinhar que, embora ndo sejam definidos prazos
maximos para o efeito por via regulamentar (alids, em linha com a abordagem legal), o ISP
entende ser de acolher parcialmente a sugestdo apresentada. Assim, determina a Norma
Regulamentar que os prazos méximos estabelecidos para as informac¢des e comunicacdes a

prestar pelo provedor do cliente (homeadamente, 0s previstos nos nimeros 5, 6 e 8 do artigo 14.°)
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constem do regulamento de funcionamento aplicavel ao provedor do cliente. A titulo
complementar, refira-se que, nos termos da alinea g) do artigo 13.° da Norma Regulamentar, na

fixac&o de tais prazos devera atender-se ao principio do tratamento célere das reclamacdes.

Z. Conservacdo de recomendacdes efectuadas pelo provedor do cliente no meio utilizado para a

respectiva divulgacao

No que concerne a conservacao de recomendac¢Bes efectuadas pelo provedor no meio utilizado
para a respectiva divulgagdo, foi sugerida, por um dos respondentes, a consagracdo de uma
excepcao que abranja as recomendacdes que tenham sido objecto de pleno acolhimento por parte
das empresas de seguros e as que devam considerar-se ultrapassadas (designadamente, pela
entrada em vigor de legislac@o ou regulamentagdo posterior que altere o enquadramento juridico
perante o qual a recomendacédo havia sido apreciada). A proposta em apreco visa a ndo aplicacéo,

as referidas recomendacdes, do periodo minimo de conservacao (i.e., 3 anos).

Ponderada esta sugestdo a luz da finalidade do normativo em andlise, considera o ISP que, por
razbes de completude, comparabilidade e uniformidade de critérios, a divulgacdo das

recomendagfes deve manter-se pelo periodo integral de 3 anos.

Il = Lista de comentarios recebidos:

e Associacéo Portuguesa de Seguradores (APS)

« Associacao Portuguesa para a Defesa do Consumidor (DECO)

e« G.A. - Corretores de Seguros, Lda.

Em 26 de Junho de 2009
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