-
ASF
= Autoridade de Supervisao
de Seguros e Fundos de Pensdes

DOCUMENTO DE CONSULTA PUBLICA
N.° 10/2021

Projeto de norma regulamentar relativa a conduta de
mercado e ao tratamento de reclamacgoes pela Autoridade

de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensoes

26 de novembro de 2021



-
ASF
Autoridade de Supervisao
de Seguros e Fundos de Pensdes

1. ENQUADRAMENTO

1.1 Objetivo e ambito geral

O regime juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora (RJASR),
aprovado pela Lei n.° 147/2015, de 9 de setembro, veio impor deveres de conduta adicionais as
empresas de seguros que exercem atividade em territorio portugués, para além de introduzir alteragdes
pontuais aos deveres ja estabelecidos no regime anteriormente vigente. Posteriormente, o regime
juridico da constituigdo e do funcionamento dos fundos de pensdes e das entidades gestoras de fundos
de pensodes (RJFP), aprovado pela Lei n.° 27/2020, de 23 de julho, veio promover uma convergéncia
acrescida com o regime aplicavel a atividade seguradora em matéria de conduta de mercado.

Nessa sequéncia, e em fungéo dos desenvolvimentos entretanto ocorridos e da experiéncia de
supervisdo adquirida, impde-se rever e atualizar a regulamentacgéo respetiva em conformidade.

O objetivo principal da supervisdo € a prote¢do, no ambito da atividade seguradora, dos
tomadores de seguros, segurados e beneficiarios, bem como, no ambito da atividade de gestdo de
fundos de pensbes, dos direitos dos participantes e beneficiarios. Deste modo, sem prejuizo da
autonomia organizativa de cada empresa ou entidade, e de uma aplicagcdo dos requisitos legais e
regulamentares de forma proporcional a natureza, dimensédo e complexidade dos riscos inerentes a sua
atividade, importa definir principios e regras particularmente robustos relativamente a 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, sendo 0os mesmos designados
em conjunto como clientes, para efeitos do presente normativo.

A Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (‘ASF”) entende como prioritario
reforgar os principios e regras de conduta de mercado a que se encontram sujeitas as empresas de
seguros € as entidades gestoras de fundos de pensdes, procurando ainda assegurar, sempre que
possivel, uma convergéncia de regulamentagdo entre o setor segurador e o setor dos fundos de
pensdes, a luz do atual enquadramento regulatorio nacional e europeu e tendo em conta as melhores
praticas de superviséo neste dominio.

Neste sentido, o presente projeto de norma regulamentar enquadra-se nos objetivos a prosseguir
pela ASF nos termos do respetivo Plano Estratégico para 2020-2024 e do Plano de Atividades para
2021.
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Noutra vertente, o presente projeto de regulamentagéo concretiza os procedimentos aplicaveis
ao tratamento das reclamagdes apresentadas a ASF relativamente a atos ou omissdes das entidades
supervisionadas. Pretende-se, por um lado, conferir maior estabilidade, previsibilidade e transparéncia
a atividade da ASF no ambito do tratamento de reclamagdes e, por outro, introduzir solucdes
inovatérias no sentido de dotar essa mesma atividade de uma maior eficiéncia e eficacia. Visa-se,
neste ambito, uma abordagem integrada dos mecanismos de reclamagéo a que podem recorrer 0s
clientes nos setores segurador e dos fundos de pensdes, aplicando-se o regime de tratamento de
reclamagdes pela ASF & atividade exercida em territorio portugués por todas as entidades
supervisionadas, incluindo os mediadores de seguros e 0os mediadores de seguros a titulo acessorio.

De forma a garantr uma maior consisténcia ao nivel do conteldo e sistematica da
regulamentacgéo, opta-se por emitir uma nova norma regulamentar relativa a conduta de mercado, que
passa a abranger a atividade seguradora e a atividade de gestdo de fundos de pensdes,
complementando-se 0 quadro regulamentar com a matéria relativa ao tratamento de reclamacgdes pela
ASF, nos termos acima enunciados.

Para uma gestdo sa e prudente das empresas de seguros e das entidades gestoras de fundos
de pensdes, € importante assegurar uma adequada interligagdo entre as regras de conduta dos
operadores e 0s requisitos de supervisdo prudencial decorrentes do enquadramento regulatdrio
europeu, nomeadamente do regime Solvéncia Il e do regime aplicavel as instituices de realizagao de
planos de pensbes profissionais, em particular no &@mbito da implementagdo de sistemas de
governagao robustos e adequados a dimensao, complexidade e natureza dos respetivos riscos.

Exclui-se do objeto da presente norma regulamentar a regulamentagéo aplicavel a politica
antifraude, que passa a estar sediada no normativo respeitante ao sistema de governagdo. A matéria
da publicidade efetuada pelas empresas de seguros e pelas entidades gestoras de fundos de pensées
continua, também, a ser regulada em normativo proprio.

Sem prejuizo dos requisitos estatuidos no projeto de norma regulamentar, pretende preservar-se
a liberdade e autonomia dos operadores quanto a escolha da sua prépria estrutura organizacional. Os
referidos requisitos devem, assim, ser aplicados de forma proporcional em relagdo a natureza,

dimensao e complexidade dos riscos inerentes as atividades por si desenvolvidas.
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1.2 Antecedentes e regime vigente

Os principios a observar pelas empresas de seguros no seu relacionamento com os tomadores
de seguros, segurados, beneficiarios e terceiros lesados encontram-se definidos nos artigos 153.° a
158.° do RJASR. No entanto, a regulamenta¢do vigente nesta matéria foi emitida ao abrigo da
legislac&o anterior (Decreto-Lei n.° 94-B/98, de 17 de abril), constando da Norma Regulamentar n.°
10/2009-R, de 25 de junho, alterada pelas Normas Regulamentares n.os 2/2010-R, de 4 de margo, e
2/2013-R, de 10 de janeiro. Assinale-se, em particular, que esta ultima alteragdo regulamentar teve
como principal objetivo incorporar, no ordenamento juridico nacional, as Orientagdes relativas ao
tratamento de reclamagdes por empresas de seguros emitidas pela Autoridade Europeia dos Seguros e
Pensdes Complementares de Reforma (EIOPA).

De entre as matérias aditadas pelo RJASR face ao regime anterior ressaltam as atinentes a
politica de concegédo e aprovagdo de produtos de seguros, aos poderes de intervengdo da ASF em
matéria de proibi¢do ou restrigdes a comercializagdo de produtos, a comunicagédo a ASF dos acordos
celebrados entre empresas de seguros e a apreciagdo de reclamagdes pela ASF. Foram, ainda,
ajustados os requisitos aplicaveis ao provedor do cliente, nomeadamente quanto a exigéncia de
apenas poderem ser designadas como tal pessoas singulares e de cada empresa designar um
provedor, exceto no caso de empresas de seguros que integrem 0 mesmo grupo segurador.

Adicionalmente, a Circular n.° 9/2009, de 5 de agosto, fixou os procedimentos operacionais
relativos a designacéo do interlocutor e respetivo relacionamento com a ASF, para efeitos da gestéo de
reclamacdes e de resposta a pedidos de informacdo e esclarecimento. Esta circular procedeu a
extensdo dos procedimentos definidos as sociedades gestoras de fundos de pensdes, tendo sido
alterada pela Circular n.° 3/2010, de 4 de margo.

Por outro lado, a Circular n.° 5/2010, de 25 de margo, veio clarificar que o reporte regular relativo
a gestdo de reclamacgbes apenas poderia ter inicio apés a divulgagdo das especificagbes e
procedimentos relativos aos dados a reportar, diferindo o cumprimento deste dever de reporte para o
ano de 2011.

Por Ultimo, através da Circular n.° 8/2010, de 27 de maio, foi divulgado 0 modelo de informagéo a
reportar quanto aos elementos de indole estatistica a incluir no relatério relativo a gestdo de

reclamacdes.
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No dmbito dos fundos de pensdes, 0 RJFP veio estabelecer, nos artigos 141.°, 142.° e 145.° a
148.°, os deveres gerais a observar pelas entidades gestoras de fundos de pensbes no seu
relacionamento com os associados, contribuintes, participantes e beneficiarios.

Para além do regime relativo ao provedor dos participantes e beneficiarios para as adesbes
individuais, que ja se encontrava previsto no Decreto-Lei n.° 12/2006, de 20 de janeiro, e densificado
nos artigos 37.° e 38.° da Norma Regulamentar n.° 7/2007-R, de 17 de maio, relativa as estruturas de
governagao dos fundos de pensdes, o RJFP veio regular a politica de concegao e aprovagao de fundos
de pensdes abertos de adesdo individual, a politica de tratamento dos associados, contribuintes,
participantes e beneficiarios e a gestao de reclamacgdes pelas entidades gestoras, incluindo o dever de
instituir uma fun¢éo autonoma responséavel pela mesma.

Importa, em face do exposto, atualizar o quadro regulatério relativo a conduta de mercado, quer
das empresas de seguros, quer das entidades gestoras, adaptando-o em funcdo das alteragdes
introduzidas pelo RJASR e, mais recentemente, pelo RJFP, bem como dos desenvolvimentos
entretanto ocorridos e da experiéncia de supervisdo adquirida, revogando-se os instrumentos acima
mencionados.

A matéria relativa ao tratamento de reclamagdes pela ASF, prevista nos artigos 157.° do RJASR,
198.° do RJFP e 76.° do regime juridico da distribuicdo de seguros e de resseguros, aprovado pela Lei
n.° 7/2019, de 16 de janeiro, ndo se encontra, atualmente, vertida em normativo préprio, revestindo

carater inovatério.

1.3 Normas legais habilitantes

O RJASR prevé, no n.° 6 do seu artigo 27.°, a possibilidade de a ASF concretizar, através de
norma regulamentar, os elementos necessarios ao exercicio dos seus poderes gerais de supervisao,
estabelecendo a alinea a) do n.° 4 do artigo 81.° do RJASR que esta autoridade pode determinar,
também por via regulamentar, a natureza, &mbito e formato das informagbes a prestar pelas empresas
de seguros nos termos do referido regime e respetiva regulamentagéo.

De acordo com o disposto no n.° 1 do artigo 64.°, as empresas de seguros devem possuir um
sistema de governacdo eficaz, que garanta uma gestdo sd e prudente das suas atividades,
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determinando o n.° 7 do citado preceito que a ASF pode, através de norma regulamentar, detalhar os
requisitos do sistema de governacao.

No contexto do presente normativo, assume particular relevancia a habilitagéo prevista no artigo
159.° do RJASR, nos termos da qual compete a ASF estabelecer, por norma regulamentar, as regras
gerais a respeitar pelas empresas de seguros no cumprimento dos deveres previstos nos artigos 153.°
a 158.° do mesmo diploma, o que se reconduz a regulamentagdo a emitir em matéria de conduta de
mercado.

Por forga do disposto nos artigos 200.° € 241.°, e na alinea g) do n.° 2 do artigo 232.°, todos do
RJASR, os requisitos fixados em matéria de conduta de mercado séo extensiveis, respetivamente, as
sucursais de empresas de seguros com sede em outro Estado membro da Unido Europeia, as
empresas de seguros com sede em outro Estado membro que exercam atividade em regime de livre
prestagao de servigos e as sucursais de empresas de seguros de um pais terceiro que exergam a sua
atividade em territorio portugués.

No dominio da gestdo de fundos de pensdes, compete a ASF, nos termos do n.° 4 do artigo
142.° do RJFP, aprovar a regulamentacdo necessaria para regular o meio de divulgagao anual das
recomendacdes feitas pelo provedor dos participantes e beneficiarios para as adesdes individuais aos
fundos de pensdes abertos, bem como a mengdo da sua adogéo pelos destinatarios. Adicionalmente, o
artigo 149.° comete a ASF a emisséo da regulamentacdo em matéria de conduta de mercado, devendo
estabelecer as regras gerais a respeitar pelas entidades gestoras de fundos de pensbes no
cumprimento dos deveres previstos nos artigos 145.° a 148.° do citado diploma legal. Considera-se,
nesta sede, que os requisitos em apreco s@o extensiveis as instituicdes de realizagéo de planos de
pensdes profissionais autorizadas ou registadas em outro Estado membro da Unido Europeia, no que
diz respeito ao exercicio de atividade relativa a um plano de pensdes profissional em que a relagéo
entre 0 associado e os participantes e os beneficiarios seja regida pela legislagéo social e laboral
portuguesa.

Para além do exposto, as habilitagdes previstas no n.° 8 do artigo 108.° e no n.° 4 do artigo 150.°
do RJFP conferem a ASF o poder de detalhar os requisitos do sistema de governagéo das entidades
gestoras, bem como de determinar a natureza, ambito, periodicidade e formato das informacdes a
prestar pelas referidas entidades para efeitos de supervisao.
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Cabe, por ultimo, invocar as disposi¢des legais previstas, nomeadamente, na alinea a) do n.° 2
do artigo 40.° e na alinea d) do n.° 3 do artigo 47.° da lei-quadro das entidades reguladoras, aprovada
pela Lei n.° 67/2013, de 28 de agosto, bem como na alinea a) do n.° 3 do artigo 16.° dos Estatutos da
ASF, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 1/2015, de 6 de janeiro. No @mbito do tratamento de reclamagdes,
visa-se, conforme se deixou referido, conferir uma maior estabilidade, previsibilidade e transparéncia a
atividade da ASF.
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2.  PROJETO DE NORMA REGULAMENTAR E AVALIAGAO DE IMPACTO

A) Descrigdo do conteudo da norma regulamentar
2.1. O projeto de norma regulamentar encontra-se organizado em nove capitulos: Capitulo |
(“Disposicdes gerais”); Capitulo Il (“Politica de tratamento”); Capitulo Ill (“Gestdo de reclamagdes e
provedor”); Capitulo IV (“Interlocutor perante a ASF”); Capitulo V (“Politica de concec¢éo e aprovagéo de
produtos de seguros”); Capitulo VI (“Conduta de mercado no ambito do sistema de governagéo’);
Capitulo VII (“Reporte para efeitos de supervisdo comportamental e divulgagéo publica de informagéo”);

Capitulo VIII (“Tratamento de reclamagdes pela ASF”); Capitulo IX (‘Disposigdes finais e transitorias”).

2.2. O Capitulo | comega por definir 0 objeto da presente iniciativa regulatéria, na qual se
estabelece:

a) As regras gerais a observar pelas empresas de seguros no seu relacionamento com os
tomadores de seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados, em particular quanto a respetiva
politica de tratamento, a gestéo das reclamacgdes que Ihes sejam por estes apresentadas, ao provedor
do cliente, a politica de concegéo e aprovagao de produtos de seguros e aos acordos entre empresas
de seguros, nos termos e para os efeitos dos artigos 153.° a 158.° do RJASR;

b) As regras gerais a observar pelas entidades gestoras de fundos de pensbes no seu
relacionamento com os associados, participantes, contribuintes ou beneficiarios, em particular quanto a
respetiva politica de tratamento e a gestdo das reclamagdes que Ihes sejam por estes apresentadas,
bem como a politica de concegao e aprovacao de fundos de pensdes abertos de adesao individual e ao
provedor dos participantes e beneficiarios para as adesdes individuais a fundos de pensdes abertos,
nos termos e para os efeitos dos artigos 141.°, 142.° e 145.° a 148.° do RJFP;

¢) Os procedimentos aplicaveis ao interlocutor perante a ASF;

d) Os principios aplicaveis a conduta de mercado no &mbito do sistema de governagao;

e) Os requisitos aplicaveis ao reporte para efeitos de supervisédo comportamental e a divulgacéo
publica de informacao;

f) O procedimento de tratamento das reclamagdes apresentadas a ASF pelos tomadores de
seguros, segurados, subscritores, associados, participantes, beneficiarios e lesados contra entidades
supervisionadas.

Além disso, o capitulo | delimita o &mbito subjetivo de aplicagdo do projeto de norma

regulamentar, prevendo que esta tem como destinatérios: a) as empresas de seguros com sede em
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Portugal; b) as sucursais de empresas de seguros com sede em outro Estado membro da Unido
Europeia, com excegao do disposto no capitulo VI; ¢) as empresas de seguros com sede em outro
Estado membro da Unido Europeia que exer¢am atividade em regime de livre prestacéo de servigos,
com excegao do disposto no capitulo VI e com as especificacdes regulamentarmente previstas; d) as
sucursais de empresas de seguros de um pais terceiro; e) as entidades gestoras de fundos de pensdes
autorizadas em Portugal; e f) as instituicdes de realizagdo de planos de pensbes profissionais
autorizadas ou registadas em outro Estado membro da Unido Europeia que exer¢cam atividade
transfronteiras nos termos previstos.

As disposigdes previstas na norma regulamentar em matéria de conduta de mercado aplicam-se
exclusivamente ao exercicio (i) da atividade seguradora em territério portugués, considerando-se como
tal a atividade referente a produtos ou servicos em relagdo aos quais Portugal seja o Estado membro
do compromisso ou cujos riscos cobertos se situem em Portugal, nos termos do RJASR, (ii) da
atividade de gestdo de fundos de pensdes constituidos em Portugal, nos termos do RJFP, e (ii)) da
atividade de uma instituicdo de realizagao de planos de pensdes profissionais relativa a um plano de
pensdes profissional em que a relagdo entre o associado e os participantes e os beneficiarios seja
regida pela legislagéo social e laboral portuguesa.

Por seu turno, especifica-se que o capitulo VIII, relativo ao tratamento de reclamagdes pela ASF,
é aplicavel a atividade exercida em territorio portugués por todas as entidades supervisionadas pela
ASF, incluindo-se, portanto, também a atividade dos mediadores de seguros e dos mediadores de
seguros a titulo acessorio.

O capitulo em apreco prevé, ainda, um conjunto de definigdes consideradas relevantes para a
aplicagdo do projeto de norma regulamentar, tendo primordialmente em vista um objetivo de
simplificacdo, nomeadamente no que diz respeito a previsdo de regras comuns para as empresas de
seguros e para as entidades gestoras de fundos de pensdes, nos casos aplicaveis.

Destaca-se, como alteragao estruturante face ao regime anterior, a extensdo do ambito da
norma regulamentar a atividade de gestao de fundos de pensdes, passando a abranger as matérias
relativas a conduta de mercado, ndo s6 das empresas de seguros, mas também das entidades
gestoras de fundos de pensdes (sociedades gestoras de fundos de pensdes e empresas de seguros
autorizadas para o efeito).
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Questao 1: Concorda com o objeto da norma regulamentar ou considera que algumas das matérias
deveriam ser autonomizadas ou, ainda, que outras matérias deveriam integrar esta norma
regulamentar?

Questao 2: Concorda com o0 ambito subjetivo da norma regulamentar, nomeadamente com a aplicagéo
do regime a atividade seguradora e a atividade de gestdo de fundos de pensdes? E, no &mbito desta
ultima atividade, concorda com a inclus&o da atividade exercida por instituicbes de realizagédo de planos
de pensbes profissionais autorizadas ou registadas em outro Estado membro relativas a um plano de
pensbes profissional em que a relagdo entre o associado e 0s participantes e 0s beneficiarios seja
regida pela legislagéo social e laboral nacional?

Questdo 3: Concorda com o conjunto de definigbes previsto ou entende que a interpretagéo e
aplicabilidade da norma requlamentar seriam facilitadas pelo aditamento de outras definicbes? Neste

ultimo caso, quais?

2.3. O Capitulo Il do projeto de norma regulamentar desenvolve os principios e regras relativos a
politica de tratamento, em grande medida ja previstos na Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de
junho.

Assim, neste ambito, as principais inovagdes sdo a determinagdo de que a politica em causa
deve (i) prever a instituicdo de mecanismos para assegurar que nao sdo comercializados produtos de
seguros com caracteristicas desajustadas face ao perfil e as necessidades dos tomadores de seguros
ou segurados, ou constituidos fundos de pensdes e contratualizadas adesdes coletivas ou individuais
pela entidade gestora com caracteristicas desajustadas face ao perfil e as necessidades consoante
aplicavel, dos respetivos associados, contribuintes ou participantes, incluindo a definicdo de perfis
padronizados para os quais determinado produto, fundo ou adesdo seja, em geral, considerado
desadequado, bem como (ii) a indicagdo do local onde se encontra disponivel a politica sobre a
protecdo de dados e a informacdo sobre os direitos dos titulares neste dmbito, remetendo-se ainda
para o regime previsto no Regulamento Geral sobre a Prote¢do de Dados e na Lei n.° 58/2019, de 8 de
agosto.

Por outro lado, o Capitulo lll consigna os requisitos aplicaveis a gestdo de reclamagdes e ao
provedor do cliente, encontrando-se dividido em duas secgdes: Secgdo | (“Regras gerais e fungdo

auténoma responsavel pela gestdo de reclamacdes”) e Secgéo Il (‘Provedor”).
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De notar que, também nesta matéria, muitos dos requisitos ja se encontram fixados na norma
regulamentar vigente relativa @ conduta de mercado, destacando-se, como principais alteragbes face
ao atual regime, para além do respetivo alargamento a atividade das entidades gestoras, as seguintes:

a) Especificacdo de que sdo aplicaveis a fungdo autbnoma responsavel pela gestdo de
reclamacgdes os procedimentos de verificagdo dos requisitos de adequagao previstos em normativo

proprio, mediante comunicagao a ASF;

b) Consagragao de um prazo minimo de cinco anos para manuten¢éo do registo de informagéo e
de arquivo de documentagao relativa a gestdo de reclamagdes, o qual se encontra alinhado com o
prazo fixado na Norma Regulamentar n.° 13/2020-R, de 30 de dezembro, que regulamenta o regime

juridico da distribuicdo de seguros e de resseguros;

¢) Previséo de que a informagéo geral relativa a gestao de reclamacgdes deve ser disponibilizada
ao publico através dos meios adequados, designadamente mediante afixagdo nos estabelecimentos, e

nao apenas disponibilizada através do sitio da empresa de seguros ou entidade gestora na Internet;

d) Previsao de que as reclamagdes devem ser apresentadas por escrito, em suporte duradouro,
preferencialmente digital e de que, caso a mesma nao se reporte a atividade da empresa de seguros
ou entidade gestora, esta Ultima deve dar conhecimento desse facto ao reclamante, direcionando a
reclamagao para a empresa ou entidade a qual a reclamagdo se reporta, caso integrem 0 mesmo

grupo;

e) Cada reclamacgéo apresentada ao operador deve ser numerada sequencialmente, em cada
ano, e classificada de acordo com a estrutura fixada pela ASF, devendo, nos casos aplicaveis, ser

indicado o0 “cddigo de produto”;

f) Fixagdo de um prazo de 20 dias Uteis para a empresa de seguros ou entidade gestora poder
ndo admitir a reclamagdo, nos casos em que 0 reclamante ndo supra as omissdes detetadas na

reclamagéo;

g) Estabelecimento de um prazo maximo de cinco dias Uteis para a empresa de seguros ou
entidade gestora dar conhecimento ao reclamante (i) da auséncia de elementos necessarios a gestdo
da reclamac&o ou (ii) da inobservancia de requisitos de admissibilidade, e da necessidade de suprir
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estas falhas, bem como (iii) da impossibilidade objetiva de observar os prazos internos definidos para a

gestdo de reclamagdes;

h) Introducdo da obrigagdo de os operadores responderem as reclamagdes apresentadas no
prazo maximo de 20 dias Uteis a contar da rece¢do da reclamagdo ou dos elementos adicionais
requeridos, em consonancia com o prazo aplicavel aos mediadores de seguros e mediadores de
seguros a titulo acessorio, e com o prazo findo o qual o reclamante pode apresentar uma reclamagao
junto do provedor, caso a empresa de seguros ou entidade gestora ndo tenha dado resposta a sua

reclamagéo;

i) Introducdo da obrigagdo de os operadores, aquando das respostas as reclamagdes
apresentadas, especificarem as disposicdes legais e contratuais aplicaveis e utilizarem uma linguagem

adequada ao perfil especifico do reclamante;

J) Face as alteragdes introduzidas pelo RJASR, clarificagdo de que as fungdes de provedor do
cliente s6 podem ser exercidas por pessoa singular, ajustando-se as situagdes exemplificativas de

conflitos de interesses suscetiveis de afetar a isengéo de analise ou decisdo do provedor;

k) Necessidade de a prestagédo de servigos de apoio técnico, operacional ou administrativo, de
assessoria ou de consultoria para o exercicio das fungdes inerentes ao cargo de provedor respeitarem

o principio da exclusividade (no caso da atividade seguradora) e as garantias de independéncia;

I) Especificagdo de que também séo aplicaveis ao provedor os procedimentos de verificagdo dos

requisitos de adequagéo previstos em normativo proprio;

m) Introdugdo da obrigacdo de o provedor, aquando da comunicagdo dos resultados da sua
apreciagao e respetiva fundamentagao (i) especificar as disposicdes legais e contratuais aplicaveis, e

(ii) utilizar uma linguagem clara, percetivel e adequada ao perfil especifico do reclamante.

O Capitulo IV do projeto de norma regulamentar refere-se ao interlocutor privilegiado a designar
para efeitos de contacto com a ASF, figura também ja prevista no quadro normativo relativo a conduta
de mercado, e relativamente a qual se introduzem ligeiros aperfeicoamentos decorrentes da pratica e
experiéncia de supervisao.

Neste dmbito, passam a prever-se na propria norma regulamentar os procedimentos relativos a

designagéo do interlocutor e & comunicagdo com a ASF, em vez de se remeter tal matéria para circular.
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Ademais, estabelece-se que, para além da gestdo de reclamagdes e de resposta a pedidos de
informacg&o ou esclarecimento, o interlocutor privilegiado atuara também como ponto de contacto para a
rececdo e resposta a questionarios ou outros pedidos de elementos em matérias relacionadas com a
conduta de mercado. Por outro lado, consigna-se que a empresa de seguros ou entidade gestora deve

assegurar a capacidade de o interlocutor comunicar com a ASF em lingua portuguesa.

Questao 4: Concorda com os prazos estabelecidos neste capitulo (v.g. cinco anos para manutengdo
do registo de informagdo e de arquivo de documentagdo relativa & gestédo de reclamagées; 20 dias
uteis para ndo admissdo da reclamagdo, nos casos em que o reclamante ndo supra as omissées
detetadas, ou para resposta a reclamacgéo, cinco dias Uteis para dar conhecimento ao reclamante da
auséncia de elementos ou inobservancia de requisitos de admissibilidade, e da necessidade de suprir
estas falhas, bem como da impossibilidade de cumprir os prazos definidos)?

Questdo 5: Considera ajustado o regime fixado para reduzir o risco de conflito de interesses no
desempenho das fungdes de provedor?

Questao 6: Concorda que sejam aplicaveis & fungdo auténoma responsavel pela gestdo de
reclamages e ao provedor procedimentos de verificagdo dos requisitos de adequagéo, na sequéncia
de comunicagdo a ASF?

Questao 7: Concorda com as fungdes atribuidas ao interlocutor privilegiado?

2.4. No dominio da politica de conceg¢éo e aprovagdo de produtos de seguros, matéria prevista
no capitulo V da norma regulamentar, opta-se por ndo densificar os deveres previstos nos n.’s 2 a 7 do
artigo 153.° do RJASR, para além do ja estabelecido no Regulamento Delegado (UE) n.° 2017/2358 da
Comisséo de 21 de setembro de 2017, que complementa a Diretiva (UE) n.° 2016/97 do Parlamento
Europeu e do Conselho no que diz respeito aos requisitos de supervisdo e governagdo de produtos
aplicaveis as empresas de seguros e aos distribuidores de seguros, na sua redacao atual. De igual
modo, no que diz respeito a politica de concegédo e aprovagdo de fundos de pensdes abertos de
adesao individual, considera-se dispensavel, nesta fase, estabelecer requisitos adicionais para além

das regras ja consignadas no artigo 146.° do RJFP.

Documento de Consulta Publica n.° 10/2021 13




-
ASF
Autoridade de Supervisao
de Seguros e Fundos de Pensdes

Questao 8: Considera adequada e suficiente, no que diz respeito aos produtos de seguros, a
articulagdo do RJASR com o regime previsto no Regulamento Delegado (UE) n.° 2017/2358 da
Comisséo de 21 de setembro de 2017, que complementa a Diretiva (UE) n.° 2016/97 do Parlamento
Europeu e do Conselho no que diz respeito aos requisitos de supervisdo e governagéo de produtos
aplicaveis as empresas de seguros e aos distribuidores de seguros?

Questdo 9: Considera adequada e suficiente, nesta fase, a disciplina prevista no artigo 146.° do RJFP,

relativamente a politica de concegdo e aprovagéo de fundos de pensdes abertos de adeséo individual?

2.5. No Capitulo VI do projeto de norma regulamentar regulamenta-se, de forma especifica, o
dever de as empresas de seguros e entidades gestoras garantirem, no quadro do sistema de
governagao, uma gestao adequada dos respetivos riscos associados a conduta de mercado, embora
tal dever ja decorra dos principios e regras gerais aplicaveis ao sistema de governagao, quer no @mbito
do sistema de gestdo de riscos, quer no &mbito do sistema de controlo interno. Introduz-se, pela
primeira vez, um capitulo auténomo dedicado a esta matéria, sendo apenas aplicavel as empresas de
seguros com sede em Portugal, as sucursais de empresas de seguros de um pais terceiro e as
entidades gestoras autorizadas em Portugal, em virtude de incidir sobre o sistema de governagao, e
abrangendo a totalidade da respetiva atividade, incluindo a exercida noutros Estados membros [cf. as
ressalvas introduzida nas alineas b), ¢) e f) do n.° 1 e no n.° 3 do artigo 2.° do projeto].

Neste contexto, as empresas de seguros e as entidades gestoras devem instituir uma fungéo
auténoma responsavel pela conduta de mercado e designar um membro do 6rgao de administracdo
responsavel por esta area, prevendo-se, expressamente, que 0s requisitos deste capitulo sejam
aplicados de forma proporcional a natureza, dimensdo e complexidade dos riscos associados a
conduta de mercado da empresa de seguros ou entidade gestora. Neste dominio, opta-se pela
previsdo de uma fungdo autonoma que, a semelhanca da funcdo auténoma responsavel pelo
tratamento de reclamagdes, ndo se qualifica como fungdo-chave, aplicando-se os procedimentos de
verificagdo dos requisitos de adequagao previstos em normativo proprio, na sequéncia de comunicagéo
da designagdo a ASF. Esta fun¢do autbnoma devera atuar como ponto centralizado de recolha de
informac&o e de contacto com as fungdes de gestao de riscos e de verificagdo do cumprimento para
todas as matérias relacionadas com a conduta de mercado, de forma a preservar uma visao holistica

da atividade da empresa ou entidade e dos riscos a que a mesma se encontra exposta. A fungdo em
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causa € cumulavel com a fungao auténoma responsavel pela gestdo de reclamagdes, nos casos em
que tal se justifique em fungcdo da aplicagdo do principio da proporcionalidade, bem como com o
exercicio de fungdes de interlocutor privilegiado.

Adicionalmente, é fixado autonomamente o dever de os operadores realizarem avaliagdes
periddicas e independentes a qualidade, adequacéo e eficacia das politicas, procedimentos e controlos
da empresa ou entidade em matéria de conduta de mercado, a realizar pela fun¢do de auditoria interna,
devendo ser adotadas as medidas corretivas necessarias. O dmbito e periodicidade das avaliagdes a
realizar deve ser, uma vez mais, proporcional a natureza, dimensédo e complexidade dos riscos de
conduta associados a cada uma das areas de negdcio, ndo excedendo, em qualquer caso, uma
periodicidade trienal.

Por ultimo, nos casos em que a empresa de seguros ou entidade gestora tenham implementado
um sistema de gestdo da qualidade, sujeito a certificacdo, estabelece-se que os resultados dos
inquéritos de satisfagcdo do cliente para areas relevantes no &mbito do relacionamento com 0 mesmo
devem ser objeto de divulgacado publica no sitio da empresa de seguros ou entidade gestora na

Internet.

Questao 10: Concorda com a fixagdo autbnoma de principios e regras gerais relativos a conduta de
mercado no &mbito do sistema de governagdo? Considera adequada a interligagdo estabelecida com
0S requisitos de governagéo vigentes, designadamente os previstos no RIASR e no RJFP?

Questao 11: Considera adequada a designagdo de um membro do 6rgdo de administragéo
responsavel por esta matéria?

Questao 12: Considera adequadas as fungdes e responsabilidades da fungdo auténoma responsavel
pela conduta de mercado? Que outras responsabilidades poderdo ser abrangidas, para além das
previstas no projeto?

Questao 13: Concorda com a realizagdo de avaliagbes periddicas e independentes a qualidade,
adequacdo e eficacia das politicas, procedimentos e controlos da empresa ou entidade em matéria de
conduta de mercado, a realizar pela fungédo de auditoria interna, com uma periodicidade minima trienal?
Questao 14: Tendo em conta a aplicagdo destes requisitos apenas as empresas de segquros com sede

em Portugal, as sucursais de empresas de seguros de um pais terceiro e as entidades gestoras
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autorizadas em Portugal, considera que devem ser fixadas diferenciagbes adicionais, em fun¢éo da

aplicagéo do principio da proporcionalidade? Em que termos?

2.6. O Capitulo VIl do projeto de norma regulamentar adapta e sistematiza os requisitos
aplicaveis ao reporte para efeitos de supervisdo comportamental e a divulgagédo publica de informagéo,
estabelecendo, em determinadas areas, requisitos de prestacao de informacao sobre a existéncia de
processos e procedimentos com elevado grau de automatizagcdo ou dependéncia de ferramentas
digitais, matéria que assume, cada vez mais, uma relevancia acrescida na atividade dos operadores,
designadamente em areas como a gestdo de reclamagdes ou a regularizagao de sinistros.

No ambito do reporte pontual relativo ao provedor do cliente, sdo definidos novos elementos a
remeter a ASF, designadamente o envio do respetivo curriculum vitae e declaragdo do mesmo que
ateste, sob compromisso de honra, a auséncia de conflitos de interesses, aplicando-se tais requisitos
ao provedor dos participantes e beneficiarios, nos casos em que seja pessoa singular. Por outro lado,
no ambito do reporte pontual relativo ao interlocutor, estabelece-se a obrigatoriedade de os dados de
contacto incluirem, para além da morada, o respetivo enderego de correio eletronico, prevendo-se
ainda, com caréater inovatério, o reporte pontual relativo a fungao auténoma responsavel pela conduta
de mercado.

Adicionalmente, séo introduzidos diversos ajustamentos ao reporte regular relativo a gestao de
reclamagdes, em termos extensiveis as entidades gestoras de fundos de pensoes:

a) Clarificacdo do método de contabilizagdo, em termos estatisticos, de reclamagdes que
reiterem reclamagdes anteriores, por forma a garantir uma maior consisténcia ao nivel deste reporte;

b) Ajustamento dos elementos de indole estatistica do relatério relativo a gestdo de reclamagdes
(aditamento do prazo méximo de resposta e das reclamacdes relativas a situagdes em que se verificou
a intervencdo de mediador de seguros ou prestador de servicos externo), a apresentar de acordo com
os mapas de reporte disponibilizados no sitio da ASF na Internet;

c¢) Definicdo dos elementos a incluir na analise qualitativa do processo de gestdo de
reclamacdes, que devem constar de documento em formato PDF;

d) Previsdo de que as empresas de seguros que exergam atividade em regime de livre prestagéo
de servicos e as instituicdes de realizacdo de planos de pensdes profissionais autorizadas ou
registadas em outro Estado membro apenas remetem a ASF o referido relatério mediante solicitagéo.
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No que diz respeito ao relatério para efeitos de supervisdo comportamental, procede-se a
definido dos respetivos elementos e ordem sequencial, determinando-se que as sucursais de outros
Estados membros, as empresas de seguros que exercam atividade em regime de livre prestacao de
servigos e as instituigdes de realizagao de planos de pensdes profissionais autorizadas ou registadas
em outro Estado membro apenas remetem a ASF o relatério mediante solicitagdo, e com excluséo de
determinadas matérias.

No ambito da atividade seguradora, sé&o ainda definidos os elementos a comunicar 8 ASF apés o
inicio e o fim de comercializagéo de cada produto, bem como os termos da informagé&o a comunicar a
ASF relativamente a convengdes, protocolos ou outros acordos celebrados entre empresas de seguros.

Saliente-se que, em termos gerais, o reporte € realizado através do Portal ASF, com excegao
dos reportes pontuais relativos a fungdo auténoma responsavel pela gestédo de reclamagdes, provedor
e interlocutor, a realizar através do Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes —
Operadores.

No que se refere a divulgagdo publica de informagdo, estabelece-se que as empresas de
seguros e as entidades gestoras devem dispor de um sitio autbnomo na Internet que inclua um
separador especifico com informacdo dedicada a matéria da conduta de mercado, definindo-se a sua

estrutura de apresentacado e a ordem sequencial dos elementos a divulgar.

Questao 15: Considera adequados os requisitos de reporte fixados, quer quanto ao contetdo, quer
quanto ao modo de prestagdo da informagdo? Que melhorias ou simplificagbes poderdo ser
introduzidas?

Questao 16: Considera adequada a regulamentagdo relativa a divulgagdo publica de informagéo
através de um sitio autonomo na Internet, com inclusdo de um separador especifico dedicado a
conduta de mercado? Que informagéo adicional podera ser abrangida pela obrigacdo de divulgagéo
publica?

2.7. Finalmente, o Capitulo VIl do projeto de norma regulamentar concretiza, de forma
inovatéria, os procedimentos aplicaveis ao tratamento das reclamagbes apresentadas a ASF
relativamente a atos ou omissdes das entidades supervisionadas. Visa-se, no ambito do projeto, uma

abordagem integrada dos mecanismos de reclamagao disponiveis, em consonancia com o previsto nos
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artigos 157.° do RJASR, 198.° do RJFP e 76.° do regime juridico da distribuicdo de seguros e de
resseguros.

Assinale-se, neste contexto, a previsao de as reclamagdes deverem ser, em primeira instancia,
apresentadas junto da entidade reclamada, bem como a previsdo de apresentagdo preferencial das
mesmas através de formulario disponivel no Portal do Consumidor de Seguros e Fundos de Pensdes,
residente no sitio da ASF na Internet, o qual esta integrado numa plataforma que permite também ao
reclamante conhecer, em cada momento, o estado do seu processo de reclamagao. O regime aplica-se

a atividade exercida em territorio portugués por todas as entidades supervisionadas pela ASF.

Questdo 17: Tendo em conta o caréacter inovatério da requlamentagdo em matéria de tratamento de
reclamagées pela ASF, considera que o projeto tem um grau adequado de detalhe para prossequir o
objetivo de operacionalizagéo do regime?

Questdo 18: Considera adequados o0s requisitos previstos, ou existem outras matérias que Seria

necessario ou util requlamentar neste dominio?

2.8. Como consequéncia do regime previsto no projeto de norma regulamentar, procede-se, no
capitulo IX (“Disposicdes finais e transitdrias”), a alteragdo da Norma Regulamentar n.° 8/2016-R, de 16
de agosto, relativa a prestacdo de informacdo para efeitos de supervisédo a ASF por empresas de
seguros e de resseguros (alterada e republicada pela Norma Regulamentar n.° 1/2018-R, de 11 de
janeiro, e pela Norma Regulamentar n.° 10/2020-R, de 3 de novembro), bem como da Norma
Regulamentar n.° 11/2020-R, de 3 de novembro, relativa a prestacédo de informacao para efeitos de
supervisdo a ASF por sociedades gestoras de fundos de pensdes.

Por outro lado, procede-se a revogacéo da Norma Regulamentar n.° 10/2009-R, de 25 de junho,
alterada pelas Normas Regulamentares n.os 2/2010-R, de 4 de margo, e 2/2013-R, de 10 de janeiro, da
Circular n.° 9/2009, de 5 de agosto, alterada pela Circular n.° 3/2010, de 4 de margo, da Circular n.°
8/2010, de 27 de maio e, ainda, a revogacdo dos artigos 37.° e 38.° da Norma Regulamentar n.°
7/2007-R, de 17 de maio e do anexo V da Norma Regulamentar n.° 8/2016-R, de 16 de agosto. Atento
0 objeto e @mbito temporal de aplicagdo da Circular n.° 52010, de 25 de margo, considera-se que a

mesma cessou a respetiva vigéncia por caducidade.
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No ambito das disposi¢des transitorias e producao de efeitos, estabelece-se que (i) as empresas
de seguros e entidades gestoras asseguram o cumprimento do disposto no capitulo VI (conduta de
mercado no @mbito do sistema de governagao) no prazo maximo de 6 meses apo6s a data de entrada
em vigor da norma regulamentar em aprego, e que (ii) o reporte regular relativo a gestdo de
reclamagdes e o relatdrio para efeitos de supervisdo comportamental séo devidos a partir de 2022, com

referéncia ao ano anterior.

Questdo 19: Considera adequado o regime transitério estabelecido? Existem outras matérias
relativamente as quais seria necessario ou Util estabelecer um prazo para adaptacdo aos novos

requisitos previstos?

B) Avaliagao do impacto da norma regulamentar

Na ponderagé@o do impacto desta intervengdo normativa importa reconhecer que o respetivo
cumprimento acarreta eventuais custos adicionais para as empresas de seguros e entidades gestoras,
associados a implementagado dos novos requisitos definidos no projeto, designadamente relativos ao
sistema de governagéo, ao reporte para efeitos de supervisdo comportamental e a divulgagéo publica
de informagéo.

Em particular, prevé-se que o desenvolvimento do sistema de governagéo das empresas de
seguros, das sucursais de empresas de seguros de um pais terceiro e das entidades gestoras de
fundos de pensdes autorizadas em Portugal tenha de ser reforcado em razdo da consagragdo de
matérias inovatdrias no projeto de norma regulamentar, nomeadamente as referentes: a) a designagéo
de um membro do 6rgéo de administragdo responsavel pela atividade da empresa ou entidade em
matéria de conduta de mercado; b) a instituicio de uma fung@o autbnoma responsavel pela conduta de
mercado, que atue como ponto centralizado de recolha de informacéo e de contacto com as fungdes de
gestdo de riscos e de verificagdo do cumprimento; e c¢) a realizagdo de avaliagdes periddicas e
independentes a qualidade, adequacéo e eficacia das politicas, procedimentos e controlos em matéria
de conduta de mercado.

Neste contexto, pode também justificar-se uma reviséo das politicas que integram o sistema de
governagao, bem como dos sistemas de gestéo de riscos e de controlo interno e das responsabilidades

cometidas ao 6rgdo de administragdo e as fungbes-chave, em fun¢éo do regime previsto no projeto de
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norma regulamentar. Do mesmo modo, importara assegurar que a estrutura organizacional e
operacional das empresas de seguros e entidades gestoras inclui sistemas de informagdo e
comunicagao adequados para o efeito, embora tal ja decorra, em termos gerais, dos requisitos legais e
regulamentares vigentes.

N&o obstante, importa ter em conta que a opgao regulamentar deve ser vista como complemento
dos novos requisitos a implementar por forca da norma regulamentar relativa ao sistema de
governagdo, resultantes, nomeadamente, das Orientacdes da EIOPA relativas ao sistema de
governagao e a avaliagéo interna do risco e da solvéncia, impondo-se, neste contexto regulatério, uma
adaptagdo global do operadores, decorrente da necessidade de atualizagdo das normas
regulamentares e circulares vigentes.

Adicionalmente, cumpre referir que prevaleceu, nas opgdes regulatérias adotadas, um principio
de proporcionalidade, refletido, em especial, (i) na possibilidade de a fungdo auténoma responsavel
pela conduta de mercado ser cumulavel com a fungdo auténoma responsavel pela gestdo de
reclamacdes, nos casos em que tal se justifique em funcédo do referido principio, bem como com o
exercicio de fungdes de interlocutor privilegiado, (i) no facto de as avaliagdes periddicas e
independentes a qualidade, adequacéo e eficacia das politicas, procedimentos e controlos em matéria
de conduta de mercado serem realizados pela fungdo de auditoria interna, em alternativa a auditores
externos ou entidades terceiras devidamente qualificadas, (iii) na previsdo expressa de que o ambito e
periodicidade das avaliagdes a realizar deve ser proporcional a natureza, dimensao e complexidade
dos riscos de conduta associados a cada uma das areas de negécio, e (iv) na periodicidade trienal
fixada em termos minimos (cf. ponto 2.5. supra).

No que respeita a prestacdo de informagao a ASF, assinala-se com maior impacto a introducéo
de ajustamentos ao reporte regular relativo a gestdo de reclamagdes e ao relatorio para efeitos de
supervisdo comportamental, bem como dos elementos a comunicar a ASF ap6s o inicio e o fim de
comercializagdo de cada produto. Em matéria de divulgagao publica, sublinha-se a necessidade de
dispor de um sitio auténomo na Internet que inclua um separador especifico com informagéo dedicada
a matéria da conduta de mercado, com o conteudo e estrutura definidos (cf. ponto 2.6. supra).

No que se refere ao tratamento de reclamagbes pela ASF, embora se reconhega o
estabelecimento de requisitos com carater inovatorio que podem ter impacto na forma de apresentacgao
das mesmas por parte dos reclamantes, como a necessidade de prévia apresentagéo junto da entidade
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reclamada e de apresentagéo através de formulario disponivel no Portal do Consumidor (embora este
requisito seja consignado como meramente preferencial), tem-se em vista dotar a atividade de
tratamento de reclamagbes de uma maior eficiéncia e eficacia que possam, em termos globais,
redundar na prestagdo de um melhor servigo aos reclamantes por parte da autoridade de superviséo,
para além de se conferir uma maior estabilidade, previsibilidade e transparéncia aos procedimentos
adotados por esta autoridade.

Por ultimo, cumpre salientar que a previséo, num unico instrumento regulamentar, dos requisitos
aplicaveis a atividade seguradora e a atividade de gestdo de fundos de pensdes em matéria de conduta
de mercado resulta, por um lado, da convergéncia decorrente do RJFP com o regime aplicavel a
atividade seguradora e, por outro lado, visa uma articulagcao adequada de requisitos que permita ter em
conta a atividade das empresas de seguros que também sdo entidades gestoras de fundos de
pensoes.

Em face de tudo o exposto, e sem prejuizo das matérias de carater inovador anteriormente
descritas, conclui-se que 0 novo regime previsto no presente projeto em matéria de conduta de
mercado resulta, em grande medida, de uma atualizagdo e adaptacdo de requisitos ja previstos em
sede regulamentar ou em recomendagdes constantes de circular, bem como da densificagdo de
requisitos estabelecidos no RJASR e no RJFP, servindo como seu complemento.

Finalmente, € incontornavel a centralidade que a matéria da conduta de mercado assume na
atividade das empresas de seguros e entidades gestoras, sendo um fator determinante no contexto da
adocao de principios e valores organizacionais que promovam uma gestao sé e prudente das mesmas
e uma adequada competitividade, credibilidade e reputagé@o do setor segurador e do setor dos fundos
de pensdes. Trata-se de um regime que a ASF reputa como prioritario € essencial para assegurar a
protecdo dos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e terceiros lesados, no ambito da
atividade seguradora, e dos associados, contribuintes, participantes e beneficiarios, no ambito da
atividade de gestéo de fundos de pensdes, objetivos ultimos da supervisdo. Para além disso, afigura-se
um regime determinante para que a ASF possa exercer cabalmente as atribuigbes e competéncias que
lhe estdo legalmente cometidas, designadamente ao nivel da supervisdo comportamental. A este nivel,
da-se nota que o novo regime regulamentar importara também a adaptacao das praticas de supervisao.

Ainda assim, cumpre sublinhar que os requisitos definidos no projeto de norma regulamentar

devem ser aplicados de forma proporcional em relagdo a natureza, dimens@o e complexidade das
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atividades desenvolvidas pelas empresas de seguros e entidades gestoras, assegurando-se, deste
modo, a liberdade organizacional necessaria a implementagédo do novo regime. O presente projeto de
norma regulamentar, juntamente com o quadro regulatorio nacional e europeu vigente, serve de
enquadramento para essa implementagao, consignando 0s objetivos fundamentais que ndo podem ser
descurados pelas empresas de seguros e entidades gestoras no seu relacionamento com os respetivos

clientes.

3. PEDIDO DE COMENTARIOS

Conforme resulta do presente documento, a ASF procedeu a alteracdo da metodologia aplicavel
as respetivas consultas publicas, nomeadamente através da introdug@o de questdes concretas sobre
as matérias vertidas no projeto de norma regulamentar sob consulta e da utilizacdo de uma tabela de
comentarios para o efeito. De notar, porém, que a implementagdo desta nova metodologia ndo é
impeditiva da submissao de outro tipo de contributos.

Neste sentido, solicita-se aos interessados que submetam os seus comentarios sobre o projeto
de norma regulamentar, incidentes nas matérias versadas nas questdes concretamente colocadas, ou
sobre quaisquer outras mateérias, por escrito, até ao dia 7 de janeiro de 2022, para o seguinte enderego

de correio eletrénico: consultaspublicas@asf.com.pt, nos termos da tabela anexa.

Atendendo a razdes de transparéncia, a ASF propde-se publicar os contributos recebidos ao
abrigo desta consulta publica. Assim, caso o respondente se oponha a referida publicagcdo deve
referi-lo expressamente no contributo que enviar.

Por razbes de equidade, os contributos recebidos ap6s o final do prazo da consulta publica ndo

serdo considerados.
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Pessoa/Entidade:
Assinalar caso se oponha & publicagéo dos contributos: [ ]

TABELA DE COMENTARIOS

Projeto de norma regulamentar relativa a conduta de mercado e ao tratamento de reclamacoes
pela Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensoes (ASF)

Indicacoes:

Na coluna “Questao/Artigo”, indicar a questao referida no documento de consulta publica ou o artigo (incluindo o niimero e a alinea, caso aplicavel) do projeto de
norma regulamentar relativa a conduta de mercado e ao tratamento de reclamagées pela ASF;

Na coluna “Resposta/Comentario”, indicar a resposta a questdo referida no documento de consulta publica ou o comentario a disposi¢dao do projeto de norma
regulamentar relativa a conduta de mercado e ao tratamento de reclamagoes pela ASF, incluindo qualquer proposta de redacao alternativa;

Cada resposta/comentario/proposta de redagao alternativa deve reportar-se a uma questao ou artigo/numero/alinea especificos;

Em cada resposta/comentario/proposta de redagdo alternativa deve ser apresentada uma justificacdo para o seu acolhimento, podendo ainda ser acrescentadas
outras observagoes.

A coluna “Resolugdo” corresponde a resolugao de cada resposta/comentario/proposta de redagao alternativa ou observagao e sera preenchida pela ASF.

Questao/Artigo Resposta/Comentario Resolugao
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