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Aspetos chave

Definicao de regras robustas para todas
as areas com impacto no
relacionamento com os tomadores de
seguros, segurados, beneficiarios e
terceiros lesados, no ambito da
atividade seguradora, e com os
associados, contribuintes, participantes
e beneficiarios, no ambito da atividade
de gestao de fundos de pensdes;

Atualizagao do regime aplicavel a
gestao de reclamacoes, ao provedor do
cliente e ao interlocutor perante a ASF,
que passara a ser aplicavel tambéma
atividade de gestao de fundos de
pensoes;

Regulamentacao, no quadro do sistema
de governacao das empresas de seguros
e entidades gestoras de fundos de
pensodes, dos principios e riscos
associados a conduta de mercado;

>  Adaptacao dos requisitos aplicaveis ao
reporte para efeitos de supervisao
comportamental.
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Conduta de Mercado e Tratamento de Reclamacoes pela
Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensées -
Norma Regulamentar da ASF n.° 7/2022-R, de 30 de junho

Foi publicada em Diario da Republica, a 30 de junho, a Norma Regulamentar da ASF n.°
7/2022-R, que regulamenta a Conduta de Mercado e o Tratamento de Reclamagdes pela
Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes (a “Norma Regulamentar da ASF
n.°7/2022-R").

Descrevem-se, abaixo, sucintamente, as principais altera¢des introduzidas.

Tendo em vista a convergéncia entre regimes, a Norma Regulamentar da ASF n.° 7/2022-R
prentende concretizar e densificar as regras relativas a gestao de reclamagobes, ao provedor
do cliente, ao interlocutor perante a ASF e aos sistemas de governagao no ambito de conduta
de mercado, assim como a atividade de gestao de fundos e pensoes.

>  Deacordo com a nova norma regulamentar, as politicas de tratamento (que definem os
principios aplicaveis no relacionamento com clientes) passarao a incluir: (i) os
mecanismos necessarios para assegurar que nao sao comercializados produtos ou
contratualizadas adesdes desajustadas ao perfil e necessidades dos clientes; e (ii) o
tratamento de dados pessoais dos clientes em conformidade com os principios e
obrigacdes decorrentes da legislagao europeia e nacional a esse respeito;

>  Em matéria de gestao de reclamacoes, estabelecem-se novos prazos para o convite a
correcdo de omissdes nas reclamagoes (5 dias Uteis), para a corre¢ao dessas omissdes
sob pena de rejeicdo (20 dias Uteis), para resposta a reclamagao (20 dias uteis) e para
que a empresa informe o cliente do eventual incumprimento dos prazos (5 dias uteis);

>  Em matéria de provedor do cliente, a nova norma densifica, nomeadamente, os
principios de exclusividade e independéncia na prestacao de servigos, prevendo-se um
leque mais extenso de situagdes de conflito de interesses;

>  Reforca-se, ainda, que a resposta ao reclamante deve conter linguagem clara e
percetivel, adequando-se ao perfil especifico do reclamante;

>  Asrecomendagdes do provedor deverao ser divulgadas no site das empresas, devendo e
estas comunicar a ASF a respetiva hiperliga¢ao, para que as possa inserir no seu site.
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Adicionalmente, as recomendagbes serdo conservadas por um periodo minimo de trés
anos;

>  Todo o tipo de comunicagdes ou prestagao de informagdes passara a ser efetuado em
suporte duradouro, preferencialmente digital, acessivel ao destinatario;

>  Relativamente ao interlocutor perante a ASF, para efeitos de gestao de reclamagdes e
de resposta a pedidos de informagao ou esclarecimento, as empresas devem utilizar o
Portal do Consumidor — Operadores nos contactos com a ASF;

>  Em matéria de sistema de governacao, deve instituir-se uma funcao autonoma
responsavel pela conduta de mercado. Por outro lado, as empresas devem monitorizar,
através de avaliagdes periddicas, a qualidade, adequacao e eficacia das suas politicas e
procedimentos;

>  Asempresas deverdo comunicar a ASF, designadamente: (i) a identidade do provedor do
cliente; (ii)os dados de contacto do interlocutor; e (iii) 0 modo como foram
implementadas a fungao auténoma responsavel pela gestao de reclamagdes e a funcao
autonoma responsavel pela conduta de mercado, no prazo de 10 dias Uteis apos a
instituicdo/inicio de atividade;

>  Orelatério de gestao de reclamagoes, que devera ser elaborado até ao final do més de
fevereiro, por referéncia ao ano anterior, devera incluir também: (i) as reclamagoes
objeto de apreciagao pelo provedor; (i) aquelas em que houve intervengao de mediador
de seguros ou prestador de servigos externo; (iii) as unidades de risco comportamental;
e (iv) uma analise conclusiva com medidas implementadas ou a implementar;

>  Asempresas elaborarao, ainda, anualmente, até 15 de abril, um relatério que inclua,
designadamente, uma descri¢ao da politica de aceitagdo de riscos e da estratégia de
introducéao de produtos;

>  Estabelecem-se deveres de comunicacdo a ASF, designadamente, em relacao aos
produtos comercializados (no prazo de 8 dias apés inicio de comercializagao) e a
celebragao de protocolos/acordos entre empresas de seguros que tenham impacto no
relacionamento com clientes (no prazo de 10 dias Uteis a contar da data da celebragéo);

>  Reforgam-se os principios de tratamento de reclamagées pela ASF, entre os quais a
eficiéncia, a celeridade (fixando-se um prazo de resposta de 90 dias uteis), a
imparcialidade, a utilizagdo de meios eletronicos e a gratuitidade;

>  Sao fixados os requisitos para a apresentagao de reclamagdes e respetivo procedimento
de tratamento. A este respeito, prevé-se que as reclamagdes devem ser, em primeira
instancia, apresentadas junto da entidade reclamada (dispondo esta de 10 dias para
responder aos pedidos da ASF) e que a respetiva apresentacao deve ser feita,
preferencialmente, através de formulario disponivel no Portal do Consumidor,
disponivel no site da ASF.
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Entrada em vigor

A Norma Regulamentar n.° 7/2022-R, de 30 de junho produz os seus efeitos a partir de 30 de
julho de 2022.

Para obter informacéo adicional sobre o contetido deste documento, por favor dirija-se ao
seu contacto habitual na Cuatrecasas.
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Todos os direitos reservados.

Esta comunicagao é uma selecdo das novidades juridicas e legislativas consideradas relevantes sobre temas de referéncia e
nao pretende ser uma compilacdo exaustiva de todas as novidades do periodo a que se reporta. As informagédes contidas
nesta pagina nao constituem aconselhamento juridico em nenhuma area da nossa atividade profissional.

Os direitos de propriedade intelectual sobre este documento pertencem a Cuatrecasas. E proibida a reproducio total ou
parcial por qualquer meio, a distribuicdo, a cedéncia e qualquer outro tipo de utilizagdo deste documento sem prévia
autorizacao da Cuatrecasas.
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