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b;’ 1. O INTERESSE DOS CONSUMIDORES NA ACTUACAO DO ISP

O interesse dos consumidores esta presente nas seguintes areas:

Plano Institucional l Actividade Regulatoéria

Superviséo Relacionamento com os Consumidores
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b 1. O INTERESSE DO CONSUMIDOR NO PLANO INSTITUCIONAL

* O ISP promove regularmente reunioes de trabalho com associacOes de
defesa dos consumidores;
Exemplo: dia 26 de Novembro a DECO realiza, em parceria com o ISP, uma accao de formacéo

sobre “Os Direitos dos Consumidores” e um Workshop sobre "Os seguros — contratacdo e

resolucao de conflitos de consumo”.

« Mantem contactos institucionais regulares com a Direccdo-Geral do
Consumidor;
Exemplo: decorre hoje, dia 18 de Novembro, na sede do ISP uma accao de formacédo para

colaboradores dos Centros de Informacdo Autarquico ao Consumidor (CIAC) de todo o pais,

realizada em parceria com a Direccao-Geral do Consumidor
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2. INICIATIVAS REGULAMENTARES RECENTES
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b% 2. INICIATIVAS REGULAMENTARES RECENTES

NORMA REGULAMENTAR N.° 10/2009-R, DE 25 DE JUNHO

Estabelece principios gerais a observar pelas empresas de seguros no seu
relacionamento com os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou

terceiros lesados, nomeadamente:

1. Politica de Tratamento dos Consumidores
2. Gestao de Reclamacoes
3. Provedor do Cliente

4. Politica Anti-fraude
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b Gestores de Reclamagdes das empresas de seguros

As empresas de seguros estdao obrigadas a instituir uma funcdo autonoma
responsavel pela gestao das reclamacgoes, desempenhada por pessoas idoneas que

detenham qualificacéo profissional adequada.

As empresas de seguros devem responder aos reclamantes de forma completa e
fundamentada, transmitindo o resultado da apreciacdo da reclamacédo no prazo

maximo de 20 dias _ou 30 dias, caso se trate de situacOes particularmente

complexas.
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b' Provedor dos clientes das empresas de seguros

As empresas de seguros devem designar, de entre entidades ou peritos de
reconhecido prestigio e idoneidade, o Provedor dos Clientes, ao qual podem ser
apresentadas as reclamacdes que n&o tenham tido respondidas atempadamente

pelo “gestor de reclamacdes” ou nédo tenham tido o desfecho pretendido pelo

reclamante.

O Provedor dos Clientes representa uma segunda instancia de apreciacdo das
reclamacodes e pode apresentar recomendacdes a empresa de seguros, sendo a sua

intervencgao gratuita para o reclamante.

AUTORIDADE DE SUPERVISAO
DE SEGUROS E FUNDOS DE PENSOES




-
b 2. INICIATIVAS REGULAMENTARES RECENTES

NORMA REGULAMENTAR N.° 3/2010-R, DE 18 DE MARCO

Fixa principios e regras a observar pelas empresas de seguros, pelos
mediadores de seguros, pelas entidades gestoras de fundos de pensfes na

publicidade por estes efectuada.

Entre outros aspectos, introduziu restricoes na utilizacdo de determinadas
expressoes, tais como:

“sem custos”, “sem encargos”, “seguro contra todos 0S riscos”,
“oferta”, “presente”, “as mais vantajosas do mercado” e “melhor do

mercado”
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3. SUPERVISAO DA CONDUTA DE MERCADO
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b 3. SUPERVISAO DA CONDUTA DE MERCADO

O ISP tem vindo a efectuar um investimento cada vez maior na supervisao
da conduta de mercado, com o objectivo de assegurar a implementacéo de
elevados padrbes de conduta por parte dos operadores e a proteccao dos

consumidores.

No primeiro semestre de 2010 foram realizadas 430 accOes de supervisao

da conduta de mercado nas modalidades on-site e off-site.
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b 3. ACCOES DE SUPERVISAO DA CONDUTA DE MERCADO

Algumas matérias objecto de supervisao:

*PublicacGes obrigatorias

*Qualidade dos conteudos dos sites dos corretores de seguros
*Condicdes de acesso e exercicio

*Informacéo durante a vigéncia dos contratos

*Celebracao do contrato

*Informacao contratual
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4. MONITORIZACAO DA PUBLICIDADE
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b 5. A PUBLICIDADE

O ISP desenvolveu um sistema especifico de monitorizac&o e supervisao da

publicidade efectuada no sector segurador e fundos de pensoes.

O sistema de monitorizacédo da publicidade implica a seleccao diaria de todo
o material publicitario que se enquadra nos sectores supervisionados e que
é divulgado designadamente através da imprensa escrita, radio, televiséo e

outdoors.

Entre Janeiro e Setembro de 2010 foram analisados 489 anuncios

publicitarios e detectadas irregulares em 37 situacoes.
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5. O RELACIONAMENTO coM 0S CONSUMIDORES

15

AUTORIDADE DE SUPERVISAO
DE SEGUROS E FUNDOS DE PENSOES




’-

b 5. O RELACIONAMENTO COM 0S CONSUMIDORES

O ISP dispde de uma area especifica para receber, analisar e dar resposta
adequada e atempada as reclamacbes que lhe sao dirigidas, quer

directamente, quer por intermeédio do Livro de Reclamacdes.

Este servico tem como objectivo a tentativa de conciliacdo dos interesses
divergentes das partes envolvidas e a analise da conduta das entidades
supervisionadas, de modo a avaliar a sua conformidade face ao quadro legal
e regulamentar e a ponderar a eventual adopcao de medidas no quadro das

competéncias de supervisao e contra-ordenacionais.
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bﬁ 5. O RELACIONAMENTO COM OS CONSUMIDORES

Tempos médios de resposta em 2009

Pedidos de esclarecimento 2,3 dias

Reclamacoes

(Directas ao ISP e vialLivro de
Reclamacdes)

25 dias
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bi 5. O RELACIONAMENTO COM OS CONSUMIDORES

Mecanismos de divulgacao de informagao

O ISP tem vindo a desenvolver instrumentos que visam um incremento da
transparéncia e facilitam o contacto com o publico, entre os quais se

incluem:

* O site institucional

* O Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensoes;
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b 5. O RELACIONAMENTO COM 0S CONSUMIDORES

Alguns dos conteudos disponiveis no Portal do Consumidor:

*Recolher e comparar os dados sobre as comissoes e rendibilidades dos
planos poupanca-reforma (PPR) constituidos sob a forma de contrato de

seguro do ramo “Vida” n&o ligado a fundos de investimento;

*Obter informacédo sobre os contratos de seguro de vida, de acidentes
pessoais e operacoes de capitalizacdo com beneficiarios em caso de morte

do segurado ou do subscritor:

*Apresentar uma reclamacdo ou pedido de esclarecimento mediante

formulario disponibilizado para esse efeito. L
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b 5. O RELACIONAMENTO COM 0S CONSUMIDORES

Alguns dos conteudos disponiveis no Portal do Consumidor:

A consulta de uma seccao de perguntas e respostas;
sInformacgoes sobre os Provedores de clientes dos operadores;

sInformacao relativa aos centros de informacéo automovel e representantes
para sinistros;

*Informacé&o sobre o Fundo de Garantia Automovel e o Fundo de Acidentes
de Trabalho;

Verificar se um veiculo possui seguro valido
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b 5. O RELACIONAMENTO coM 0S CONSUMIDORES

Educagao financeira

O ISP desenvolve frequentemente iniciativas que visam promover 0 acréscimo
dos niveis de literacia financeira e a criacdo de uma cultura de percepcéo e

mitigacao dos riscos por parte dos consumidores, nomeadamente:

« AccOes de informacdo sobre o sector segurador e fundos de pensdes,

designadamente, em colaboracéo com diversas instituicoes de ensino;

* Disponibiliza brochuras e folhetos informativos com conteddo relevante para os

consumidores;

<Lancamento, no préoximo dia 9 de Dezembro, de um Guia de Seguros e Fundos de

Pensoes
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S GUIA DE SEGUROS E FUNDOS DE PENSOES

Objectivo: esclarecer os consumidores em linguagem simples e acessivel,

acerca dos conceitos, tipos de contratos e procedimentos na area dos seguros

e fundos de pensdes

oe SEGUROS

E FUNDOS DE PENSOES

Guia completo escrito em
linguagem simples e clara
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