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§ A supervisao da conduta de mercado no sector segurador

= Sumario
Enquadramento

Actividade regulatoria
- principais iniciativas em 2009
- enquadramento legal e regulamentar

Supervisao

- supervisao off-site

- supervisao on-site

- monitorizacao e supervisao da publicidade
- contributo da gestao de reclamacoes

Enforcement

- recomendacoOes e determinacdes especificas

- cancelamento e suspensao de registo

- exercicio das competéncias contra-ordenacionais
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= Enquadramento
A supervisao da actividade seguradora, em moldes equiparaveis a
actual, faz-se desde 1907

- de pendor eminentemente prudencial

Supervisao da conduta de mercado levada a cabo pelo ISP
- anteriormente, no ambito de ac¢des de supervisao prudencial

- desde 2005, de forma autdonoma, por uma Equipa de Conduta de Mercado
(3 colaboradores), no ambito da Direccao de Supervisao (DSP)

- desde 2007, através de um Departamento auténomo integrado na DSP
(actualmente,12 colaboradores)

- diversas unidades organicas envolvidas no processo de supervisao
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= UO’s envolvidas na
operacionalizacdo do
processo de supervisao

- DSPDCM
- DSPDAR

- DDIDPR
- DDIDES

- DCCDAT
- DCCDRC

- DJU
- DS
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A supervisao da conduta de mercado no sector segurador

= Departamento de Supervisao de Conduta de Mercado

Principais responsabilidades atribuidas

desenvolver a definicao, implementacao e exercicio do processo de
supervisao da conduta de mercado (off-site e on-site) da actividade
seguradora, de fundos de pensdes e de mediacao de seguros

coordenar o desenvolvimento e divulgacao de entendimentos do ISP
sobre a aplicacdo pratica e concreta dos principios de conduta de mercado

gerir e monitorizar a informacao relativa ao regime de regularizacao de
sinistros automovel (CPRS)

colaborar no desenvolvimento do quadro regulamentar aplicavel a
actividade seguradora, de fundos de pensodes e de mediacao de seguros

assegurar a interpretacao de legislacao e regulamentacao em matérias
relativas ao processo de supervisao da conduta de mercado

colaborar nas accdes de cooperacgao internacional do ISP
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= Actividade regulatoria

O ISP, “no dmbito das suas atribuigoes, (...) emite normas
regulamentares de cumprimento obrigatorio pelas entidades sujeitas
a sua supervis@o, as quais séo publicadas na 2.2 série do Didrio da
Republica”.

Em 2004

- aprovados os “Principios orientadores dos procedimentos de Consulta
Publica” (Circular n.2 27/2004)

Emissao de Circulares

- apesar de nao terem caracter vinculativo, constituem importantes linhas
orientadoras para os operadores
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Actividade regulatoria

Principais iniciativas, em 2009 e 2010, no plano nacional

- alteracOes ao regime juridico de acesso e exercicio da actividade
seguradora, no ambito da conduta de mercado, nomeadamente no que se
refere ao provedor do cliente e a funcao auténoma responsavel pela
gestdo de reclamacdes (Decreto-Lei n.2 2/2009)

- regulamentacao da matéria relativa a conduta de mercado e interlocutor
perante o ISP (Norma n.2 10/2009-R)

- esclarecimento de questdes quanto a aplicacao da legislacao relativa ao
Livro de Reclamacdes (Circular n.2 1/2009)

- alteracdo ao regime juridico dos PPR (Decreto-Lei n.2 125/2009) e
consequente regulamentacdo (Norma n.2 11/2009-R)

(-..)
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A supervisao da conduta de mercado no sector segurador

= Actividade regulatoria

Principais iniciativas, em 2009 e 2010, no plano nacional

(-..)

condicoes de pagamento do valor de resgate e de reembolso nos seguros e
operacoes de capitalizacdo (Circular n.2 10/2009)

medidas de proteccao do consumidor na celebracao de contratos de
seguro de vida associados ao crédito a habitacao (Decreto-Lei n.2
222/2009)

critérios e valores orientadores para efeitos de apresentacao de proposta
razoavel para indemnizacao do dano corporal aos lesados por acidente
automovel (Portaria n.2 679/2009)

(-..)
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= Actividade regulatoria

Principais iniciativas, em 2009 e 2010, no plano nacional

(--.)

regulamentacao do regime de reparacao dos acidentes de trabalho e de
doencas profissionais (Lei n.2 98/2009)

regulamentacao relativa a publicidade efectuada por empresas de seguros,
mediadores de seguros e entidades gestoras de fundos de pensdes (Norma
n.2 3/2010-R)
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Enquadramento legal e regulamentar

Para além das iniciativas de 2009 e 2010, referéncias mais marcantes

legislacao relativa ao acesso e exercicio da actividade seguradora
(Decreto-Lei n.2 94-B/98)

legislacao relativa a existéncia e disponibilizacao do Livro de Reclamacdes
(Decreto-Lei n.2 156/2005)

legislacao relativa a constituicao e funcionamento dos fundos de pensodes
e das entidades gestoras de fundos de pensdes (Decreto-Lei n.2 12/2006)

regime juridico da mediacdo de seguros (Decreto-Lei n.2 144/2006) e
consequente regulamentacdo (Norma n.2 17/2006-R)

(--.)
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Enquadramento legal e regulamentar

Para além das iniciativas de 2009 e 2010, referéncias mais marcantes

(...)

legislacao relativa a discriminacdao em razao da deficiéncia e da existéncia
de risco agravado de saude (Lei n.2 46/2006, articulada com o Art.2 15.2
do regime juridico do contrato de seguro — RJCS)

regime juridico do seguro automovel (Decreto-Lei n.2 291/2007) e
consequente regulamentacao, em especial no que se refere ao sistema
CPRS (Norma n.2 16/2007-R)

legislacao relativa a prevencao do branqueamento de capitais e do
financiamento do terrorismo (Lei n.2 25/2008 e Portaria n.2 41/2009)

RICS (Decreto-Lei n.2 72/2008)
(...)
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= Enquadramento legal e regulamentar
Para além das iniciativas de 2009 e 2010, referéncias mais marcantes

- (...)

- legislacdo relativa a discriminacdao em funcdo do género (Lei n.2 14/2008)
e regulamentacao relativa a obtencao e elaboracao dos dados actuariais e
estatisticos, no caso de diferenciacao nos prémios e prestacoes individuais
de seguros e de fundos de pensdes (Norma n.2 8/2008-R)
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= Exercicio da supervisao off-site

Recolha de informacao

- analise da informacao disponibilizada pelos operadores, ou obtida na
sequéncia de reclamacodes / denuncias ou de verificacdo dos seus sites

- inguéritos tematicos as entidades supervisionadas (sistematicos ou
pontuais)

- normalmente é utilizada na preparacao de uma ac¢ao de supervisao on-
site
Feedback

- contacto com as entidades se existem questdes ou duvidas

- recomendacoes ou determinacoes especificas
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= Actividades de supervisao off-site
Em 2009

- 669 accoes de supervisao

Principais areas em 2009
- implementacao do RJCS

- cumprimento das disposicoes constantes do Decreto-Lei n.2 94-B/98, e da
respectiva regulamentacao, em matéria de conduta de mercado

- verificacao das praticas de mercado, face a regulamentacao sobre a
discriminacao em funcao do género

- publicacdes obrigatdrias

- cumprimento dos prazos de regularizacao de sinistros automavel, com
base nos reportes apresentados pelas empresas de seguros
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= Actividades de supervisao off-site

Principais fontes de informacao em 2009

informacdes reportadas pelos operadores (44%)
verificacdo dos conteudos de sitios na internet dos operadores (31%)

analise dos procedimentos implementados pelas empresas de seguros, na
sequéncia de entendimentos divulgados ao mercado (15%),
nomeadamente no que se refere

o aregularizacao de sinistros (ramo Vida), na sequéncia de morte da pessoa

segura — acesso a dados pessoais de saude com vista ao pagamento de
indemnizagoes

o clausulas de contratos de seguro de saude — utilizacao do conceito de servicos
clinicamente necessarios

o emissao de certificados provisorios e de cartas verdes
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= Actividades de supervisao off-site

Principais areas de intervencao em 2010
- implementacao e funcionamento da funcao de gestao de reclamacgoes
- cumprimento dos requisitos de independéncia do provedor do cliente

- praticas relativas a nao discriminacao em razao da deficiéncia ou de risco
agravado de saude

- procedimentos adoptados na prevencao e repressao do branqueamento
de capitais e do financiamento ao terrorismo

- deveres de divulgacao fixados no ambito do regime da nao discriminacao
em funcao do género

- (...)
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= Actividades de supervisao off-site

Principais areas de intervencao em 2010

(--.)

procedimentos associados a delegacao de poderes aos mediadores para
celebrar contratos em nome e por conta das empresas de seguros, de
cobranca e/ou de regularizacdo de sinistros, bem como a utilizacdo das
“contas clientes”

cumprimento dos deveres de divulgacao obrigatoria através dos sites dos
corretores de seguros bem como a adequacao dos conteudos informativos
ai disponibilizados

publicacdes periodicas
comercializacao de produtos a distancia

codigos de conduta implementados pelas empresas de seguros e
condicoes em que sao divulgados
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Exercicio da supervisao on-site
“Credenciada” ou “cliente-mistério”
Execucao off-site

- analise de toda a informacao disponibilizada

- relatdrio draft (exercicio do contraditério pelo operador supervisionado)
com as principais constatacoes

- relatorio final

- emissdo de conclusdes / recomendacdes por carta dirigida ao 6rgdo de
administracao do operador supervisionado

Accoes de follow-up
- confirmacao de que as recomendacoes foram implementadas

- nao necessariamente em modo on-site
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= Exercicio da supervisao on-site

Possiveis consequéncias

- para além das alteracoes / recomendacdes apresentadas formalmente,
gue constituem o principal objectivo da accao de supervisao
individualizada
o instauracdao de procedimento contra-ordenacional

o divulgacdao ao mercado de praticas inadequadas detectadas e
recomendacodes especificas
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= Actividades de supervisao on-site
Em 2009

- 59 accoes de supervisao, das quais 45 como “cliente-mistério”

Principais areas em 2009

- mediacao de seguros
o prestacao de informacao pré-contratual
o cumprimento dos requisitos de acesso e exercicio dos mediadores de seguros

- procedimentos implementados pelas empresas de seguros no ambito da
regularizacao de sinistros automovel

- observancia dos deveres de informacao a prestar aos participantes e
beneficiarios pelas entidades gestoras de fundos de pensdes

AUTORIDADE DE SUPERVISAO
DE SEGUROS E FUNDOS DE PENSOES




-
b A supervisao da conduta de mercado no sector segurador

= Actividades de supervisao on-site

Principais areas de intervencao em 2010
- praticas relativas aos seguros de vida associados ao crédito

- praticas associadas a atribuicao de participacao de resultados nos seguros
de vida-grupo contributivos

- prazos e condicoes de pagamento de reembolsos e resgates no ambito de
seguros e operacoes de capitalizacao

- procedimentos adoptados na prevencao e repressao do branqueamento
de capitais e do financiamento ao terrorismo

- prazos de regularizacao de sinistros automovel

- cumprimento dos deveres de informacao dos mediadores perante os seus
clientes

(...)
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= Actividades de supervisao on-site

Principais areas de intervencao em 2010

requisitos genéricos de exercicio da actividade de mediacao de seguros
preenchimento dos requisitos legais pelos elementos do 6rgao de

administracao e pelas pessoas directamente envolvidas na actividade de
mediacao de seguros

verificacao pelas empresas de seguros das condicdoes de acesso de
mediadores de seguros ligados

AUTORIDADE DE SUPERVISAO
DE SEGUROS E FUNDOS DE PENSOES




-
b A supervisao da conduta de mercado no sector segurador

= Monitorizacao e supervisao da publicidade
Implementacao de um novo mecanismo de monitorizacao sistematica
da publicidade
- seleccao diaria do material publicitario divulgado através da imprensa
escrita, da radio e televisao e de cartazes

Redefinicao dos procedimentos internos

Em 2009

- 429 anuncios analisados

- em especial: 40% no ambito de seguros associados a outros produtos ou
servicos publicitados a titulo principal e 37% nos ramos Nao Vida (24%
relativo ao seguro automovel e 9% a seguros de doenca)

- detectadas 6 situacoes irregulares
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= Contributo da area de gestao de reclamacgoes

A apreciacao de uma reclamacao pode dar origem a diligéncias de
supervisao ou a ponderacao de uma nova iniciativa no plano
regulatorio

Em 2009

- utilizacdo de uma nova matriz de classificacao estatistica, com vista
o a identificacao de areas de risco
o aindividualizacao de situacdes que podem implicar ac¢des na area da
supervisao
o aformacao de benchmarks e rankings face aos mercados e aos seus principais
intervenientes

- 6.968 reclamacdes, das quais 34% através do Livro de Reclamacoes

- (...)
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= Contributo da area de gestao de reclamacgoes
Em 2009
- (...)

- por produtos: 53% relativos ao seguro automaovel, 16% ao ramo Vida e
8% aos seguros de incéndio/multi-riscos

- por assunto: 54% no ambito do sinistro (em particular na regularizacao e
na definicdo de responsabilidades), 23% do conteudo/vigéncia do
contrato (principalmente incumprimento contratual) e 7% do prémio
(cobranca indevida ou mora da empresa de seguros)

- por tipo/qualidade do reclamante: 67% de clientes e 31% de terceiros
- por desfecho da reclamacao: 55% favoravel ao reclamante
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= Enforcement

No ambito das recomendacdes e determinacdes especificas (cfr. Art.2
5.2 do Estatuto do ISP)

Em 2009

- 289 instrucdes aos operadores, das quais 18 corresponderam a
determinacdes especificas,

- 66% no ambito dos ramos Nao Vida, 24% do ramo Vida, 5% dos fundos de
pensdes e 3% da mediacao de seguros

- as mais estruturantes em matéria de conduta de mercado estao
disponiveis no site do ISP
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= Enforcement

Cancelamento e suspensao de registos na area da mediacao de
Seguros

Em 2009
- 1.271 cancelamentos e 617 suspensoes
- 39% por impossibilidade de contacto com o mediador superior a 90 dias

- 34% na sequéncia da verificacao sistematica do registo (p.ex. por nao
possuir seguro de responsabilidade profissional valido)

- 27% a partir do reporte de empresas de seguros
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= Enforcement

Exercicio das competéncias sancionatorias, nomeadamente através da
instauracao e instrucao de processos contra-ordenacionais

Em 2009
- 169 processos de contra-ordenacao instaurados

- 62% relativos, principalmente, a acidentes de trabalho e a condicdes de
acesso e exercicio da actividade seguradora

- 29% no ambito da regularizacao de sinistros automovel

- cerca de 5% por incumprimento das disposicoes relativas ao Livro de
Reclamacodes

- cerca de 5% no ambito da mediacao de seguros
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= Relatdrio de Regulagcao e Supervisao da Conduta de Mercado
2009

Disponivel em
http://www.isp.pt/NR/exeres/5DC992B5-BFAQ-
AD8F-8A49-AD7ED27C9FFC.htm

Relatorio de Regulacio a
& Supervisio
daCondutaceMercado | N | |
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