Sexta-feira, 7 de Margo de 2025 Il Série - N.2 43

DIARIO DA REPUBLICA

ORGAO OFICIAL DA REPUBLICA DE ANGOLA
Preco deste namero - Kz: 3.485,00

Ministérios das Finangas e da Administragao do Territorio

Despacho Conjunto n.2 16/25. ...1981
Exonera Vadim Délcio Manuel Jodo do cargo de Vogal do Conselho Fiscal do FAS — Instituto de
Desenvolvimento Local. — Revoga todas as disposicoes que contrariem o disposto no presente

Despacho Conjunto.

Despacho Conjunto n.2 17/25. ...1982
Nomeia Otniel das Neves D’Alva Teixeira para o cargo de Vogal do Conselho Fiscal do FAS —
Instituto de Desenvolvimento Local, e altera a alinea ¢) do Despacho Conjunto n.2 2229/23,
de 13 de Marcgo.

Ministérios das Finangas e das Obras Publicas, Urbanismo e Habitacao

Despacho Conjunto n.2 18/25, ...1983
Nomeia o Conselho Fiscal do Fundo Rodoviario e Obras de Emergéncia — FROE. — Revoga todas
as disposicoes que contrariem o disposto no presente Despacho Conjunto, nomeadamente o
Despacho n.2 3847/19, de 20 de Agosto.

Despacho Conjunto n.2 19/25, ...1984
Nomeia o Conselho Fiscal do Instituto de Estradas de Angola — INEA. — Revoga todas as dispo-
sicbes que contrariem o disposto no presente Despacho Conjunto, nomeadamente o Despacho
n.2 3844/19, de 20 de Agosto.

Despacho Conjunto n.2 20/25. ... 1985
Nomeia o Conselho Fiscal do Instituto Nacional de Habitacdo — INH. — Revoga todas as dispo-
sicbes que contrariem o disposto no presente Despacho Conjunto, nomeadamente o Despacho
n.2 3857/19, de 20 de Agosto.

Ministério das Finangas

Despacho n.2 1263/25.... ..1986
Autoriza a despesa e formaliza a abertura do Procedimento de Contratacdo Simplificada, pelo cri-
tério de valor, com vista a Aquisi¢do de Servigos para a Alocac¢do do Auditdrio da Escola Nacional
de Administragdo e Politicas Publicas e de Coffee Break para a realizacdo do Seminario sobre a
Conta Geral do Estado 2024, aprova o convite e o caderno de encargos, e subdelega competéncia
ao Secretdrio Geral para a pratica de todos os actos subsequentes do Procedimento.
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AGENCIA ANGOLANA DE REGULACAO
E SUPERVISAO DE SEGUROS

Norma Regulamentar n.2 3/25
de 7 de Margo

Considerando que a proteccdao dos tomadores de seguros, segurados e beneficiarios
constitui um dos objectivos principais da supervisao, conforme previsto no artigo 11.2 da
Lei n.2 18/22, de 7 de Julho — Lei da Actividade Seguradora e Resseguradora (LASR). Sendo
gue a mesma veio impor deveres de conduta adicionais as empresas de seguros que exercem
actividade em territério angolano para maior controle e eficiéncia de procedimento, de forma
a garantir a formacao, captacao, capitalizacdo e a seguranca das poupancas;

Tendo em atencgao ao facto de o Aviso n.2 1/15, de 13 de Outubro, manifesta-se de forma
desajustado e insuficiente face as novas dinamicas em curso e a implementar no Sector
Segurador emrelacdo a gestdo e ao tratamento de reclamacgées, demandando uma maior den-
sificacdo dos regimes ai previstos;

Considerando que, sem prejuizo da autonomia organizativa de cada empresa e de uma aplicacdo
dos requisitos legais e regulamentares de forma proporcional a natureza, dimensao e complexidade
dos riscos inerentes a sua actividade, importa definir principios e regras particularmente robustos
relativamente a todas as areas com impacto no relacionamento com os tomadores de seguros,
segurados, beneficidrios e terceiros lesados, no ambito da actividade seguradora;

Atendendo a necessidade de se proceder a uma actualizacao do regime aplicavel a ges-
tdo de reclamacdes e ao provedor do cliente, bem como a densificacdo dos requisitos
aplicaveis a politica de tratamento dos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e
terceiros lesados.

A Agéncia Angolana de Regulagao e Supervisao de Seguros, em conformidade com os pode-
res conferidos nos termos do artigo 131.2 da Lei n.2 18/22, de 7 de Julho — Lei da Actividade
Seguradora e Resseguradora, conjugado com a alinea ¢) do n.2 1 do artigo 20.2 do seu Estatuto
Organico, aprovado pelo Decreto Presidencial n.2 141/13, de 27 de Setembro, emite a seguinte:

NORMA REGULAMENTAR SOBRE CONDUTA DE MERCADO
E TRATAMENTO DE RECLAMAGOES PELO ORGANISMO
DE SUPERVISAO DA ACTIVIDADE SEGURADORA

CAPITULO |
Disposicoes Gerais
ARTIGO 1.2
(Objecto)
1. A presente Norma Regulamentar estabelece as regras gerais a observar pelas Empresas

de Seguros e Resseguros no seu relacionamento com os Tomadores de Seguros, Segurados,
Beneficidrios ou Terceiros Lesados, em particular, quanto a respectiva politica de tratamento e

gestao das reclamacgdes que lhes sejam por aqueles apresentadas, assim como as apresenta-
das ao provedor do cliente e por ele tratadas.



DIARIO DA REPUBLICA DE 7 DE MARGO DE 2025 Il SERIE, N.2 43 | 2030

2. Para efeitos de aplicacao e supervisao do regime previsto no nimero anterior, a presente
norma regulamentar estabelece:

a) Os principios aplicaveis a conduta de mercado no ambito do sistema de governacao;

b) Os procedimentos aplicaveis ao interlocutor perante o Organismo de Supervisdo da
Actividade Seguradora;

¢) Os requisitos aplicaveis ao reporte para efeitos de supervisdo comportamental e a
divulgacdo publica de informacao.

3. A presente Norma Regulamentar define, ainda:

a) O procedimento de tratamento das reclamacgdes apresentadas ao Organismo de Super-
visao da Actividade Seguradora pelos tomadores de seguros, segurados, beneficiarios
e terceiros lesados contra as empresas de seguros;

b) Os principios gerais aplicaveis a politica de concepg¢ao e aprovacdo dos produtos de
Seguros;

¢) Os principios gerais da politica de prevencdo, deteccdo e reporte de situacoes de fraude
Nnos Seguros.

ARTIGO 2.2
(Ambito de aplicagdo)
A presente Norma Regulamentar aplica-se:

a) As empresas de seguros, de resseguros e micro-seguros com sede em Angola;

b) As sucursais de empresas de seguros e de resseguros, ou outras formas de representa-
¢do, de um pais estrangeiro que exergam ou pretendam exercer a sua actividade em
territorio angolano.

ARTIGO 3.2
(Definigdes)
Para efeitos da presente Norma Regulamentar, entende-se por:

a) «Clientes» — os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e terceiros lesados, no
ambito da actividade seguradora;

b) «Reclamag¢do» — a manifestacdo de discordancia em relagao a posi¢cao assumida por
empresa de seguros, de resseguros e micro-seguros ou insatisfacdo em relacdo aos
servicos prestados por estas, bem como qualquer alegag¢ao de eventual incumpri-
mento, apresentada por tomadores de seguros;

¢) «Entidade reclamada» — a entidade contra a qual é apresentada a reclamacao;

d) «Fraude nos seguros» — pratica de actos ou omissdes intencionais, ainda que sob a forma
tentada, com vista a obtencao de vantagem ilicita para si ou para terceiro, no ambito da
celebracdao ou da execucao de contratos de seguro ou da subscricao de operacdes de

capitalizacdo, designadamente os que visem uma cobertura ou pagamento indevido;
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e) «Recomendagdo» — a orientacao emitida pelo provedor do cliente que resulte de
uma analise dos procedimentos e decisdes da empresa de seguros e que, conse-
guentemente, preveja alguma medida correctiva ou que vise ajustar um ou mais dos
procedimentos implementados pela mesma;

f) «Suporte duradouro» — um instrumento que permita armazenar informacdes que
sejam dirigidas pessoalmente ao destinatdrio, de tal forma que possam ser consulta-
das posterior e livremente durante um periodo adequado aos fins a que se destinam,
e que permita uma reproducdo exacta das informagGes armazenadas;

g) «Conflito de interesses» — qualquer situacao em que interesses pessoais, profissionais
ou comerciais de uma entidade, colaborador ou parte relacionada possam compro-
meter ou parecer comprometer a imparcialidade, independéncia e integridade na
tomada de decisdes, na prestacao de servicos ou no tratamento de reclamacdes.

CAPITULO Il
Politica de Tratamento

ARTIGO 4.2
(Principios gerais da politica de tratamento)

1. O 6rgao de administracdao da empresa de seguros, de resseguros e micro-seguros é res-
ponsavel pela definicdo e aprovagao de uma politica de tratamento dos clientes, bem como
pela implementacdao adequada da mesma e pela monitorizacao do respectivo cumprimento.

2. A politica de tratamento aprovada nos termos do nimero anterior é consignada em docu-
mento escrito.

3. Para efeitos do n.2 1, compete ao érgao de administracdo:

a) Assegurar que a politica aprovada considera os canais de distribuicdo utilizados pela
empresa de seguros, de resseguros e micro-seguros garantindo que Ihes sao exten-
siveis os principios, regras e procedimentos adoptados no quadro do respectivo
relacionamento com os clientes;

b) Assegurar que a politica aprovada é comunicada de forma eficaz a toda a empresa de
seguros, de resseguros e micro-seguros e que se encontra permanentemente dispo-
nivel e acessivel em meio de divulgacdo interno;

¢) Assegurar que a politica aprovada é divulgada ao publico através de meios adequados,
designadamente através da respectiva disponibilizacdao no sitio da empresa de segu-
ros, de resseguros e micro-seguros na internet, nos termos do disposto na alinea g) do
n.2 2 do artigo 35.2 do presente Diploma, bem como, sempre que solicitado, através
da entrega em suporte papel;

d) Assegurar que a politica aprovada é implementada e monitorizada de forma adequada
e devidamente reflectida nos respectivos regulamentos ou em manuais de boas pra-

ticas.
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ARTIGO 5.2
(Conteudo minimo da politica de tratamento)

A politica de tratamento define os principios adoptados pela empresa de seguros, de resse-
guros e micro-seguros no quadro do respectivo relacionamento com os clientes, devendo, pelo
menos, prever e garantir:

a) O tratamento equitativo, diligente e transparente dos clientes;

b) O tratamento adequado das necessidades de informacdo e de esclarecimento dos
clientes, atendendo ao respectivo perfil e a natureza e complexidade da situagao;

¢) A instituicao dos mecanismos necessarios para assegurar que nao sao comercializados
pela empresa de seguros, de resseguros e micro-seguros produtos de seguros com
caracteristicas desajustadas face ao perfil e as necessidades dos respectivos tomado-
res de seguros ou segurados;

d) O tratamento dos dados pessoais recolhidos junto dos clientes, em conformidade com
os principios relativos ao tratamento de dados pessoais e demais obrigacdes aplica-
veis, decorrentes da legislacdo aplicavel a proteccao de dados;

e) A prevencao e a gestao de conflitos de interesses, no ambito da gestdo de reclamacgées;

f) A gestdo célere e eficiente dos processos relativos a clientes, designadamente em
matéria de sinistros e de reclamacodes;

g) A qualificacdo adequada dos colaboradores, em especial os que contactam direc-
tamente com os clientes, no sentido de assegurar a qualidade do atendimento,
presencial e ndo presencial;

h) Os mecanismos de reporte interno e monitorizacdo do cumprimento da politica de
tratamento.

CAPITULO 1l
Gestao de Reclamacgdes e Provedor do Cliente

SECCAO |
Gestdo de Reclamacgoes

ARTIGO 6.2
(Principios gerais)

1. A empresa de seguros, de resseguros e micro-seguros devem gerir os processos relativos
as reclamacgoes apresentadas de forma célere e eficiente, assegurando que é instituida uma
funcdo auténoma responsavel pela respectiva gestao que actue como ponto centralizado de
recepcao e resposta, devidamente identificada a nivel interno e a nivel externo, e que assegure
aos reclamantes total acessibilidade.

2. A empresa de seguros, de resseguros e micro-seguros, garantem que a gestao de reclama-
¢Oes ndo acarreta quaisquer custos ou encargos para o reclamante, bem como quaisquer énus
gue ndo sejam efectivamente indispensaveis para o cumprimento dessa funcao.
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3. As empresas de seguros, resseguros e micro-seguros asseguram a gestao imparcial das
reclamacdes apresentadas no ambito do respectivo modelo organizacional e garante que
situacoes susceptiveis de configurar conflitos de interesse sao convenientemente prevenidas,
identificadas, mitigadas e geridas.

4. As empresas de seguros, resseguros e micro-seguros garantem que os colaboradores
que intervenham na gestao dos processos relativos as reclamacdes sao idoneos e detenham
experiéncia a nivel do sector segurador, conhecam os procedimentos internos e demais instru-
mentos da empresa relativos a gestdo e tratamento das reclamagées, possuam o minimo de
conhecimentos em matéria de contratos de seguros e demais legislacdes aplicaveis.

5. Independentemente do modelo organizacional adoptado, as empresas de seguros res-
seguros e micro-seguros, garantem que as respectivas unidades organicas disponibilizam a
informacdo necessaria para o exercicio da funcdo de gestdo de reclamacgées.

6. A gestao de reclamacdes pelas empresas de seguros, resseguros e micro-seguros nao pre-
judica o direito de recurso aos tribunais ou a mecanismos de resolucdo extrajudicial de litigios,
incluindo os relativos a litigios transfronteiricos.

7.As empresas de seguros, resseguros, e micro-seguros asseguram o tratamento e a analise,
numa base continua, dos dados relativos a gestdo de reclamacdes, de modo a detectar e corri-
gir problemas recorrentes ou sistémicos e a acautelar eventuais riscos legais ou operacionais.

8. Em observancia do disposto no nimero anterior, as empresas de seguros, resseguros e
micro-seguros devem, em especial, analisar as causas das reclamacdes recebidas de modo a
identificarem causas comuns a determinados tipos de reclamacdes, aferir se tais causas sao
passiveis de afectar outros processos ou outros produtos concebidos e comercializados pela
mesma, incluindo aqueles processos ou produtos que nao sao directamente objeto de recla-
magao e prevenir a recorréncia das causas de reclamacao.

9. O disposto na presente sec¢ao nao prejudica o regime aplicavel as reclamacoes formula-
das no Livro de ReclamagGes, nos termos fixados na lei e respectiva regulamentacao.

ARTIGO 7.2
(Regulamento de funcionamento aplicavel a gestdo de reclamagoes)

1. O 6rgao de administracdao da empresa de seguros, de resseguros e micro-seguros é res-
ponsavel pela defini¢do e aprovacao de um regulamento de funcionamento aplicavel a gestao
de reclamagdes dos clientes, bem como pela implementa¢3ao adequada do mesmo e pela moni-
torizacdo do respectivo cumprimento, em conformidade com as normas do presente Diploma.

2. O regulamento de funcionamento aprovado nos termos do nimero anterior deve ser
consignado em documento escrito, comunicado de forma eficaz a toda a empresa de seguros,
de resseguros e micro-seguros e estar permanentemente disponivel e acessivel em meio de
divulgacdo externo, designadamente nos termos do disposto na subalinea ii) da alinea b) do

n.2 2 do artigo 35.2 do presente Diploma.
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ARTIGO 8.2
(Conteudo minimo do regulamento de funcionamento aplicavel a gestdo de reclamacdes)

O Regulamento de funcionamento aplicavel a gestdo de reclamac¢des deve, no minimo,
prever:

a) O modelo organizacional adoptado para a gestdo de reclamacodes, incluindo os proce-
dimentos e circuitos internos aplicaveis, a identificacdo clara e inequivoca do ponto
de recepcao e resposta e, se distinto, das unidades organicas competentes pelo tra-
tamento e apreciacdo das mesmas, bem como informacdo relativa aos processos e
procedimentos com elevado grau de automatizacao ou dependéncia de ferramentas
digitais;

b) Os requisitos minimos e forma de apresentacdo das reclamacoes pelos clientes, sem
prejuizo do disposto nos n.°*5 e 6 do artigo 10.2 do presente Diploma;

¢) Os dados de contacto para efeitos de apresentacdo das reclamacgdes e, se distintos,
para efeitos de acompanhamento do processo relativo a reclamacdo apresentada;

d) Os prazos a observar na gestdo das reclamacgdes;

e) Amanutencao de sistemas adequados, designadamente sistemas electrénicos seguros,
de registo da informacdo relativa a gestao das reclamacdes e de arquivo de documen-
tacdo, os quais devem ser mantidos durante o prazo minimo de cinco anos;

f) A informacao relativa a gestdo das reclamagdes e documentacdo associada a que os
clientes podem aceder e respectivas condi¢des de acesso;

g) O dever de colaboragdao com o provedor do cliente que a empresa de seguros tenha
designado, ou com os mecanismos de resolucao extrajudicial de litigios a que tenha
aderido ou a que se encontre obrigada nos termos legais.

ARTIGO 9.2
(Informacao geral relativa a gestdo de reclamagdes)

1. Sem prejuizo da legislacdao aplicavel, as empresa de seguros, resseguros, € micro-seguros
informam os clientes que com a mesma se relacionem sobre os procedimentos aplicaveis a
gestao de reclamacgdes, designadamente:

a) A identificacao do ponto de recepc¢ao e resposta;

b) De forma sumaria, os elementos previstos na alinea b) do artigo anterior;

¢) Os elementos previstos nas alineas c) e d) do artigo anterior;

d) A identificacdo do provedor do cliente designado, os respectivos dados de contacto
e as condicOes de elegibilidade aplicaveis, bem como dos mecanismos de resolugao
extrajudicial de litigios a que a empresa de seguros tenha aderido ou a que se encon-
tre obrigada nos termos legais.

2. Ainformacao prevista no nimero anterior deve ser prestada em suporte duradouro, pre-

ferencialmente digital, acessivel ao destinatario.
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3. Sem prejuizo dos elementos de informacdo a divulgar nos termos do artigo 35.2 do pre-
sente Diploma, a informacao prevista no n.2 1 deve ser igualmente disponibilizada ao publico
através de meios adequados, designadamente mediante afixagcdo nos estabelecimentos, bem
como sempre que solicitado, através da entrega em suporte duradouro, preferencialmente
digital, acordado com o destinatario.

ARTIGO 10.2
(Apresentacdo e gestdo de reclamagdes)

1. As reclamacdes dos clientes devem ser apresentadas por escrito, em suporte duradouro,
preferencialmente digital, sem prejuizo da possibilidade de a empresa de seguros definir outros
requisitos quanto a forma de apresentacdo das reclamacdes, desde que razodveis e proporcio-
nais face ao objectivo.

2. As reclamacdes dos clientes devem conter as informacdes relevantes para a respectiva
gestao, incluindo, pelo menos, os seguintes elementos:

a) Nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

b) Referéncia a qualidade do reclamante, designadamente de tomador do seguro, segu-
rado, beneficiario ou terceiro lesado, ou de pessoa que represente o reclamante;

¢) Dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

d) Cépia do documento de identificagdo do reclamante;

e) Descricao dos factos que motivaram a reclamacao, com identificagao dos intervenien-
tes e da data em que os factos ocorreram, excepto se for manifestamente impossivel;

f) Referéncia ao contrato a que se refere a reclamacao;

g) Data e local da reclamacao.

3. Se a reclamacao apresentada ndo se reportar a actividade da empresa de seguros, de
resseguros e micro-seguros, esta devem dar conhecimento desse facto ao reclamante, direc-
cionando, caso integrem o mesmo grupo, a reclamacdo para a empresa a qual a reclamacgao se
reporta.

4. Apds a respectiva recepcao, as reclamacgdes sdao numeradas sequencialmente e classifica-
das de acordo com a estrutura fixada pelo Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora
nos mapas de reporte previstos no n.2 3 do artigo 29.2, devendo, nos casos aplicaveis, ser indi-
cado o cddigo de produto previsto no artigo 34.2

5. Sempre que a reclamacdo apresentada ndo inclua os elementos necessarios para efei-
tos da respectiva gestao, designadamente quando nao se concretize o motivo da reclamacao,
as empresas de seguros, resseguros e micro-seguros devem dar conhecimento desse facto ao
reclamante, convidando-o a suprir a omissao.

6. A ndo admissao de reclamacgdes por parte da empresa de seguros, de resseguros e micro-
-seguros pode ocorrer quando:

a) Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respectiva gestao e que ndao tenham
sido corrigidos no prazo de 10 (dez) dias Uteis a contar da comunicacao referida no
nimero anterior;



DIARIO DA REPUBLICA DE 7 DE MARGO DE 2025 Il SERIE, N.2 43 | 2036

b) Se pretenda apresentar uma reclamacdo relativamente a matéria que seja da com-
peténcia exclusiva de dérgdos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objecto da
reclamacdo se encontre pendente ou ja tenha sido decidida por aquelas instancias;

c) Estas reiterem reclamacgdes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em rela-
¢do a mesma questdo e que ja tenham sido objecto de resposta pela empresa de
Seguros;

d) Reclamacgdes em que o reclamante ndo seja parte legitima ou ndo tenha interesse em
reclamar.

7. Sempre que a empresa de seguros, de resseguros e micro-seguros, nao admitirem recla-
macdes apresentadas pelos clientes nos termos do nimero anterior, invocando a inobservancia
dos requisitos de admissibilidade pré-definidos, devem dar conhecimento desse facto por
escrito ao reclamante, fundamentando a ndo admissao.

8. As empresas de seguros deve, resseguros e micro-seguros devem, quando acusa a recep-
¢ao da reclamacao, informar de forma fundamentada ao reclamante, quando tal seja previsivel,
sobre aimpossibilidade objectiva de observar os prazos internos eventualmente definidos para
a gestdo de reclamacdes, indicando a data estimada para a conclusdao da analise dos respecti-
vos processos, bem como manté-lo informado sobre as diligéncias em curso e a adoptar para
efeitos de resposta a reclamacdo apresentada.

9. As comunicagOes previstas nos n.>* 5, 7 e 8 do presente o artigo devem ser efectuadas
em suporte duradouro acessivel ao destinatario, preferencialmente digital, num prazo que ndo
exceda 5 (cinco) dias Uteis a contar da data de recepc¢ao da reclamacéo, ou, no caso previsto na
alinea a) do n.2 6, a partir do final do prazo nela previsto.

10. As empresas de seguros, resseguros e micro-seguros devem compilar e analisar toda
a informacao, designadamente a disponibilizada ao abrigo do n.2 5 do artigo 6.2 do presente
Diploma, e reunir os meios de prova necessarios a uma adequada e completa resposta as recla-
macdes admitidas.

11. As empresas de seguros, resseguros e micro-seguros devem responder, por escrito,
em suporte duradouro acessivel ao reclamante, preferencialmente digital, no prazo maximo
de 15 (quinze) dias uteis a contar da recepc¢ao da reclamacdo ou dos elementos previstos no
n.2 5, transmitindo o resultado da apreciacao da reclamacgao.

12. A resposta ao reclamante deve ser completa e fundamentada, incluindo a especificacao
das disposicdes legais e contratuais aplicaveis, e conter linguagem clara, objectiva e percepti-
vel, adequando-se ao perfil especifico do reclamante.

13. Sem prejuizo do disposto nos n.>* 11 e 12, caso a resposta nao satisfaca integralmente
os termos da reclamacado apresentada, as empresas de seguros resseguros e micro-seguros
devem indicar ao reclamante as op¢des de que este dispde para prosseguir com o tratamento

da sua pretensao, de acordo com as competentes normas legais e regulamentares.
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14. A ndo admissao da reclamacdo com fundamento da alinea a) do n.2 6 do artigo 10.2 do
presente Diploma, ndo prejudica o direito do reclamante de apresentar nova reclamagao sobre
0 mesmo objecto.

SECCAO Il
Provedor do Cliente

ARTIGO 11.@
(Principios gerais)

1. Para efeitos de colaboragao com o provedor, as empresas de seguros, resseguros e micro-
-seguros devem:

a) Indicar um interlocutor privilegiado para os contactos com o mesmo, comunicando ao
provedor a identidade do interlocutor designado;

b) Fornecer a informacdo e a documentac¢do necessaria ao desempenho das fungbes de
provedor;

¢) Assegurar as condi¢des necessarias ao efectivo cumprimento dos respectivos deveres
pelo provedor.

2. A apreciacao de reclamacdes pelo provedor ndo prejudica o direito de recurso aos tri-
bunais ou a mecanismos de resolucao extrajudicial de litigios, incluindo os relativos a litigios
transfronteiricos.

3. As fungdes de provedor do cliente ndao podem ser exercidas por pessoa singular que se
encontre em qualquer situacdo de conflito de interesses susceptivel de afectar a sua isencao
de analise ou decisdo, designadamente:

a) Detencdo directa ou indirecta, pelo préprio, respectivo conjuge, pessoa a si unida de
facto, ou parente em linha reta ou no segundo grau da linha colateral, de participacdo
de, pelo menos, 1% do capital social ou de direito de voto em empresa de seguros
ou entidade que com esta se encontre numa relagao estreita ou de controlo ou em
mediador de seguros;

b) Exercicio pelo proprio, respectivo cénjuge, pessoa a si unida de facto, ou parente em
linha recta ou no segundo grau da linha colateral, de funcdes de membro de érgao de
administracao, gestao, direc¢ao de empresa de seguros ou entidade que com esta se
encontre numa relacao estreita ou de controlo ou em mediador de seguros;

¢) Prestacao de servicos distintos do exercicio de fungdes enquanto provedor do cliente
ou existéncia de um contrato de trabalho ou equiparado com empresa de seguros ou
com mediador de seguros;

d) Exercicio, pelo préprio, de actividade profissional em sociedade de profissionais,
quando esta sociedade de profissionais, os respectivos sécios, associados ou cola-
boradores, prestem servicos a empresa de seguros em causa ou a entidade que com

esta se encontre numa relagao estreita ou de controlo.
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ARTIGO 12.2
(Conteudo minimo do regulamento de funcionamento aplicavel ao provedor)

O regulamento de funcionamento aplicavel a apreciacdo de reclamacdes pelo provedor
deve, no minimo, prever:

a) As fungGes do provedor;

b) A duracdo do mandato e possibilidade da respectiva renovacao;

¢) As causas de incompatibilidade para o exercicio das respectivas func¢des, quando acres-
¢am as previstas nos n.2 3 do artigo anterior, bem como as causas de impedimento;

d) As causas de cessacgao das funcgdes do provedor que correspondam ao incumprimento
das condigBes exigidas para o respectivo exercicio, bem como dos deveres a que o
provedor se encontra vinculado;

e) Os requisitos minimos e forma de apresentacdo das reclamacdes pelos clientes, sem
prejuizo do disposto no n.2 2 do artigo seguinte;

f) Os dados de contacto para efeitos de apresentacao das reclamacgdes pelos clientes;

g) Os prazos maximos definidos para efeitos das informagGes e comunicagbes previstas
nos n.>*7,9 e 11 do artigo seguinte, atendendo ao principio do tratamento célere das
reclamacgdes;

h) Os mecanismos de articulagdo com a empresa de seguros, de resseguros e micro-
-seguros.

ARTIGO 13.@
(Apresentacdo e aprecia¢ao de reclamagées pelo provedor)

1. Os clientes podem apresentar reclamacgdes junto do provedor do cliente designado pela
empresa de seguros, nos termos do n.2 1 do artigo 129.2 da Lei da Actividade Seguradora e
Resseguradora.

2. Sdo consideradas elegiveis para efeitos de apresentacdo ao provedor, nos termos do
nuimero anterior, as reclamagdes as quais ndo tenha sido dada resposta pela empresa de segu-
ros no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis contados a partir da data da respectiva recepgao
ou quando, tendo sido dada uma resposta, o reclamante discorde do sentido da mesma,
prorrogando-se o prazo maximo para 20 (vinte) dias Uteis nos casos que revistam especial
complexidade.

3. A apresentacao de reclamacdes junto do provedor ndao acarreta quaisquer custos ou
encargos para o reclamante, bem como quaisquer énus que ndo sejam efectivamente indis-
pensdveis para o cumprimento dessa fungao.

4.0sn.*5 e 6 do artigo 10.2 do presente Diploma aplicam-se, com as devidas adaptacdes,
a ndo admissao de reclamacgdes por parte do provedor.

5. Sempre que tenha conhecimento de que a matéria objecto da reclamacdo se encontra
pendente de resolugdo por parte de érgaos arbitrais ou judiciais, o provedor pode abster-se de
dar continuidade a respetiva apreciagao, informando o reclamante desse facto.
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6. O provedor aprecia as reclamacdes que lhe sejam apresentadas pelos clientes, no prazo
maximo de 20 (vinte) dias Uteis contados a partir da data da respectiva recepgao, prorrogando-
-se 0 prazo maximo para 30 (trinta) dias Uteis nos casos que revistam especial complexidade.

7. O provedor comunica por escrito ao reclamante, em suporte duradouro acessivel ao
ultimo, preferencialmente digital, os resultados da apreciacdao da reclamacgdo e respetiva
fundamentacao, incluindo a especificacao das disposicdes legais e contratuais aplicaveis, e
transmitindo, se for o caso, as recomendacdes que decida efectuar.

8. A resposta ao reclamante deve conter linguagem clara e percetivel, adequando-se ao per-
fil especifico do reclamante.

9. O provedor comunica a empresa de seguros as reclamacdes recebidas e os resultados
da respectiva apreciacdo e fundamentacao, incluindo, se for o caso, as recomendac¢bes que
decida efectuar.

10. A empresa de seguros informa o provedor quanto ao acolhimento ou ndo das recomen-
dacgodes por ele efetuadas, incluindo a respetiva fundamentacao, no prazo maximo de 10 (dez)
dias Uteis contados a partir da data de recep¢ao das mesmas.

11. O provedor informa o reclamante em causa, em suporte duradouro acessivel ao ultimo,
preferencialmente digital, do ndo acolhimento pela empresa de seguros de recomendacado que
tenha efectuado, bem como da fundamentacao por esta apresentada.

CAPITULO IV
Interlocutor perante o Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora

ARTIGO 14.2
(Principios gerais aplicaveis ao interlocutor)

1. As empresa de seguros, de resseguros e micro-seguros designam um interlocutor pri-
vilegiado para efeitos do contacto com Organismo de Supervisdao da Actividade Seguradora,
designadamente no ambito da gestao de reclamacdes e de resposta a pedidos de informacao
ou esclarecimentos, bem como para recepgao e resposta a questionarios ou outros pedidos de
elementos, em matérias relacionadas a conduta de mercado.

2. Pode ser designado como interlocutor um colaborador, uma unidade funcional ou um
membro do érgdo de administracdo da empresa de seguros, de resseguros e micro-seguros.

3. Caso, nos termos do nimero anterior, seja designada uma unidade funcional, considera-
-se como interlocutor, salvo indicacdao em contrario, o responsavel da unidade funcional.

4. Independentemente do modelo organizacional adoptado para a gestao de reclamacgdes,
as empresas de seguros, resseguros e micro-seguros devem estabelecer os procedimentos
internos necessarios com vista a habilitar o interlocutor designado para o exercicio das res-
pectivas fungdes, designadamente para responder directa, atempada e adequadamente, em
lingua portuguesa, as solicitacdes que lhe sejam dirigidas pelo Organismo de Supervisao da
Actividade Seguradora.
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ARTIGO 15.¢
(Comunicacao e suporte)

1. No ambito da gestao de reclamacgbes e de resposta a pedidos de informacdo ou escla-
recimento, o relacionamento do Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora com os
interlocutores privilegiados efectua-se por via preferencialmente digital.

2. As empresas de seguros, resseguros e micro-seguros devem manter em arquivo, em
suporte digital, a documentacdo associada a gestdo de reclamacdes e a resposta a pedidos
de informacao, esclarecimento, inquéritos ou outros elementos, em condi¢des de legibilidade
idénticas as dos documentos originais.

CAPITULO V
Politica de Concepgao e Aprovagao de Produtos de Seguros

ARTIGO 16.2
(Principios gerais aplicaveis a politica de concepgdo e aprovagao dos produtos de seguros)

1. A politica de concepcao e aprovacao dos produtos de seguros das empresas de seguros
deve constar de um documento escrito e incluir medidas e procedimentos que visem a concep-
¢ao, monitorizacao, analise e distribuicdo dos produtos de seguros, bem como a aplicacdo de
medidas correctivas aos produtos de seguros que impliquem prejuizos para os clientes.

2. As medidas e os procedimentos referidos no nimero anterior devem ser proporcionais ao
grau de complexidade e aos riscos relacionados aos produtos, bem como a natureza, a escala
e a complexidade das actividades do produtor.

3. A politica de concepgdo e aprovagao dos produtos de seguros das empresas de seguros
deve:

a) Garantir que a concepc¢ao de produtos de seguros preencha os seguintes critérios:
i. Tem em conta os objectivos, os interesses e o perfil dos clientes;
ii. Nao afecta negativamente os clientes;
iii. Evita ou minimiza o risco de prejuizos para os clientes.
b) Apoiar uma gestdo adequada dos conflitos de interesses.
ARTIGO 17.2
(Mercado-alvo)

1. A politica de concepcao e aprovacao dos produtos de seguros das empresas de seguros
deve identificar, em relacdo a cada produto de seguros e a um nivel suficientemente porme-
norizado, o mercado-alvo e o grupo de clientes compativeis com esse produto, tendo em
consideragdo as caracteristicas, o perfil de risco, a complexidade e a natureza do produto de
Seguros.

2. As empresas de seguros s6 devem conceber e comercializar produtos de seguros que
sejam compativeis com as necessidades, as caracteristicas e os objectivos dos clientes perten-
centes ao mercado-alvo.
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3. Quando avaliam a compatibilidade de um produto de seguros com o mercado-alvo, as
empresas de seguros devem ter em conta o nivel de informagées disponibilizadas aos clientes
que pertencem ao referido mercado, bem como o nivel de literacia financeira dos mesmos.

4. As empresas de seguros, resseguros e micro-seguros devem assegurar que o pessoal
envolvido na concepgao e producdo de produtos de seguros disponha de qualificacdes, conhe-
cimentos e competéncias necessarias para compreender devidamente os produtos de seguros
vendidos, assim como os interesses, os objectivos e as caracteristicas dos clientes pertencen-
tes ao mercado-alvo.

ARTIGO 18.2
(Monitorizagao e revisao dos produtos)

1. As empresas de seguros, resseguros e micro-seguros devem monitorizar de forma con-
tinua e rever periodicamente os produtos de seguros que introduziram no mercado, a fim de
identificar acontecimentos susceptiveis de afectar significativamente as principais caracteris-
ticas, a cobertura dos riscos e as garantias dos referidos produtos, bem como avaliar se os
produtos de seguros continuam a ser compativeis com as necessidades, as caracteristicas e os
objectivos do mercado-alvo.

2. Asempresas de seguros, resseguros e micro-seguros devem determinar os intervalos ade-
quados para a revisao periédica dos seus produtos de seguros, tendo em conta, para o efeito,
a dimensado, a escala, a vigéncia contratual e a complexidade dos referidos produtos de segu-
ros, os respectivos canais de distribuicdao e eventuais factores externos pertinentes, tais como
alteracgoes a legislacdo aplicavel, a evolugdo tecnoldgica ou alteragGes na situacdo do mercado.

3. As empresas de seguros que, durante o ciclo de vida de um produto de seguros, identifi-
guem quaisquer circunstancias relacionadas com o produto de seguros, susceptiveis de afectar
adversamente o cliente desse produto, devem tomar as medidas adequadas para atenuar a
situacdo, prevenir a reproducdo do evento prejudicial e informar, de imediato, os mediadores
de seguros e os clientes em causa sobre as medidas correctivas tomadas.

ARTIGO 19.2
(Canais de distribuigao)

1. As empresas de seguros, resseguros e micro-seguros devem seleccionar cuidadosamente
canais de distribuicao que sejam adequados para o mercado-alvo, tendo em conta as caracte-
risticas especificas dos produtos de seguros que pretendam introduzir no mercado.

2. As empresas de seguros, resseguros e micro-seguros devem facultar aos mediadores
de seguros, de forma clara, completa e actualizada, todas as informacdes pertinentes sobre
os produtos de seguros, o mercado-alvo identificado e a estratégia de distribuicdo proposta,
incluindo informacgtes sobre as principais especificidades e caracteristicas dos produtos de
seguros, os respectivos riscos e custos, incluindo os custos implicitos, e quaisquer circunstan-
cias que possam causar um conflito de interesses em detrimento do cliente.
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3. As informacdes a que se refere o nUmero anterior devem permitir que os mediadores
de seguros:
a) Compreendam os produtos de seguros;
b) Compreendam o mercado-alvo identificado para os produtos de seguros;
¢) ldentifiquem os clientes cujas necessidades, caracteristicas e objectivos nao sdao com-
pativeis com o produto de seguros.

4. As empresas de seguros, resseguros e micro-seguros devem adoptar medidas adequadas
no sentido de controlarem, com razoavel regularidade, se os mediadores de seguros actuam
em conformidade com os objectivos do seu processo de aprovagao do produto, verificando,
de forma especial, se os produtos de seguros sao distribuidos no mercado-alvo identificado.

5. Caso as referidas empresas de seguros considerem que a distribuicdo dos seus produtos
de seguros nao é consentanea com os objectivos do seu processo de aprovagao do produto

devem adoptar as medidas correctivas adequadas.

CAPITULO VI

Politica de Prevengao, Detecgao e Reporte de Situacoes
de Fraude Nos Seguros

ARTIGO 20.2
(Principios gerais da politica de prevencao, deteccao e reporte
de situagGes de fraude nos seguros)

1. A politica de prevencao, deteccao e reporte de situacdes de fraude nos seguros deve ser
adequada a dimensao, estrutura organizacional e estrutura da carteira de clientes da empresa
de seguros, bem como ao potencial risco a que esta se encontra exposta e a natureza e espe-
cificidade dos riscos assumidos na sua actividade.

2. A politica de prevencao, detecgdo e reporte de situacdes de fraude nos seguros pode ser
incluida na politica de gestao de riscos, das empresas de seguros, resseguros e micro-seguros
desde que cumpridos os requisitos previstos na presente sec¢ao.

ARTIGO 21.¢
(Conteudo minimo da politica de prevencdo,
detecc¢do e reporte de situagoes de fraude nos seguros)

1. A politica de prevencao, deteccdo e reporte de situagoes de fraude nos seguros referida
no n.2 1 do artigo anterior deve, pelo menos, estabelecer:

a) Mecanismos e procedimentos aplicaveis em matéria de prevencao e deteccdo da
fraude, interna ou externa, de seguros e da respectiva rede de distribuicdo, incluindo
os procedimentos de averiguacao;

b) Métodos de identificacdo e avaliagcao do risco de fraude a que a empresa de seguros,

de resseguros e micro-seguros se encontra sujeita;
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¢) Politicas e programas de formacao continua e de sensibilizacdo adequadas as fungdes
desempenhadas pelos colaboradores da empresa de seguros, de resseguros e micro-
-Seguros e aos riscos a estas associados;

d) Canais adequados de comunicagao, a nivel interno e externo, bem como linhas de
reporte apropriadas;

e) Procedimentos de reporte das situacdes de fraude que os colaboradores da empresa
de seguros, de resseguros e micro-seguros devem seguir;

f) A manutencdo de um sistema de registo de informacao relativo a condutas que confi-
gurem ou em relagdo as quais existam razdes suficientes para suspeitar que possam
vir a configurar a pratica de actos fraudulentos, bem como de um sistema de arquivo
de documentagao adequado;

g) Regras e procedimentos relativos a utilizacdo do Sistema de Registo e do Sistema de
Arquivo previstos na alinea anterior;

h) A revisao periddica dos mecanismos e procedimentos implementados em matéria de
prevencao e detec¢do da fraude nos seguros e um prazo maximo para o efeito;

i) A adocdo de medidas preventivas que visem obstar a repeticdo de praticas de fraude
que sejam identificadas, tendo em conta a avaliacao de risco efectuada;

j) O desenvolvimento de andlises internas periddicas que permitam reunir informacao
estatistica sobre todas as praticas de fraude verificadas e identificar os principais
factores que facilitaram a respectiva ocorréncia, bem como os procedimentos e con-
trolos de mitigacdao adoptados relativamente ao risco operacional em causa.

2. A efectiva implementacdo de politicas de prevencao, deteccdo e reporte de situagGes de
fraude nos seguros nos termos do n.2 1 ndo prejudica a adopgao de mecanismos de coopera-
cao entre as Empresas de Seguros e de Resseguros, desde que compativeis com o regime da
concorréncia e da protecc¢do de dados pessoais.

CAPITULO VII
Conduta de Mercado no Ambito do Sistema de Governagio

ARTIGO 22.2
(Principios gerais aplicaveis no ambito do Sistema de Governagao)

1. O 6rgdo de administracao da empresa de seguros, de resseguros e micro-seguros devem
garantir que, no ambito do Sistema de Governacao, sao adequadamente geridos os riscos asso-
ciados a conduta de mercado da empresa ou entidade.

2. As empresas de seguros, de resseguros e micro-seguros devem designar um membro
do 6rgao de administracdo responsavel pela actividade da empresa em matéria de conduta
de mercado, sem prejuizo da responsabilidade individual e colegial dos demais membros do

orgao de administracao.
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3. No caso das sucursais referidas na alinea b) do artigo 2.2, a responsabilidade pela activi-
dade da sucursal em matériade conduta de mercado é atribuida ao respectivo mandatario geral,
no ambito do previsto no n.2 4 do artigo 42.2 da Lei da Actividade Seguradora e Resseguradora.

4. 0 6rgao de administracdo da empresa de seguros, de resseguros e micro-seguros assegu-
ram que o numero de colaboradores da empresa e as respectivas competéncias sao adequados
para apoiar as suas necessidades em matéria de conduta de mercado e os seus processos de
gestao dos riscos de conduta numa base continua, recebendo regularmente formacdo ade-
quada para o efeito.

5. Os requisitos estabelecidos no presente capitulo sdo aplicados de forma proporcional a
natureza, dimensao e complexidade dos riscos associados a conduta de mercado das empresas
de seguros, resseguros e micro-seguros.

ARTIGO 23.2
(Fungao auténoma responsavel pela conduta de mercado)

1. As empresas de seguros, resseguros € micro-seguros devem instituir uma func¢do auté-
noma responsavel pela conduta de mercado.

2. Compete a fungdo auténoma responsavel pela conduta de mercado, designadamente:

a) Apoiar o 6rgao de administracdo na definicao e actualizacdao das politicas, procedi-
mentos, controlos e tomada de decisGes em matérias relacionadas com a conduta de
mercado;

b) Acompanhar, em permanéncia, a adequacao, suficiéncia e actualidade das politicas e
dos procedimentos e controlos em matérias relacionadas com a conduta de mercado,
propondo as necessarias actualizagdes;

¢) Participar na definicdo, acompanhamento e avaliacdo da politica de formacdo interna
das empresas de seguros, resseguros e micro-seguros em matérias relacionadas com
a conduta de mercado;

d) Assegurar a centralizacao de toda a informacdo relevante em matéria de conduta de
mercado que provenha das diversas areas da empresa ou entidade;

e) Actuar como ponto centralizado de contacto com as fungdes de gestdo de riscos e de
verificacdo do cumprimento para todas as matérias relacionadas com a conduta de
mercado.

3. Aempresa de seguros, de resseguros e micro-seguros garantem que as pessoas que exer-
cem a fungdo prevista non.2 1:

a) Actuam de modo independente e efectivo, e com autonomia decisdria necessaria a tal
exercicio;

b) Disp6em de idoneidade, qualificacao profissional e disponibilidade adequadas ao exer-
cicio da funcao;

c¢) DispGem de meios e recursos técnicos, materiais e humanos adequados ao bom desem-
penho da funcgao;
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d) Tém acesso irrestrito e atempado a toda a informacdo interna relevante para o exerci-
cio da funcao;

e) Nao se encontram sujeitas a potenciais conflitos funcionais, em especial quando n3o se
verifique a segregacao das suas fungdes.

4. Cabe a empresa de seguros, de resseguros e micro-seguros verificarem previamente o
preenchimento dos requisitos a que se refere a alinea b) do nimero anterior.

5. Sem prejuizo do disposto nas alineas a) e b) do n.2 3, nos casos em que tal se justifique de
acordo com o principio da proporcionalidade, a fungdo auténoma responsavel pela conduta de
mercado é cumuldvel com a fung¢dao auténoma responsavel pela gestao de reclamacdes.

6. A funcdo auténoma responsavel pela conduta de mercado pode, ainda, ser designada
como interlocutor privilegiado para efeitos do contacto com o Organismo de Supervisao da
Actividade Seguradora, nos termos do artigo 14.2 do presente Diploma.

7. O responsavel pela fungao auténoma da conduta de mercado esta sujeito a registo junto
Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora.

ARTIGO 24.
(Avaliagao da eficacia em matéria de conduta de mercado)

1. Sem prejuizo dos requisitos gerais aplicaveis ao sistema de governagdo, as empre-
sas de seguros, resseguros e micro-seguros monitorizam, através de avaliacGes periddicas, a
qualidade, adequacao e eficacia das suas politicas e dos seus procedimentos e controlos rela-
cionados com a conduta de mercado.

2. As avaliacdes referidas no nimero anterior sdao asseguradas, de forma independente,
pela funcdo de auditoria interna, devendo, para o efeito, ser facultado acesso irrestrito e atem-
pado a toda a informacao relevante.

3. O ambito e periodicidade das avaliacOes a realizar deve ser proporcional a natureza,
dimensdo e complexidade dos riscos de conduta associados a cada uma das areas de negdcio,
nao excedendo, em qualquer caso, uma periodicidade trienal, e abrangendo, no minimo, as
seguintes matérias:

a) Subscricao e emissdo de apdlices de seguros;

b) Atendimento ao cliente;

¢) Regularizacdo de sinistros;

d) Prestacao de informacdo ao cliente;

e) Gestdo de reclamacdes;

f) Relacionamento com os prestadores de servicos;

g) Processos e procedimentos com elevado grau de automatizacdo ou dependéncia de
ferramentas digitais;

h) O estado de execucdo das medidas correctivas anteriormente adoptadas, se aplicavel.
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4. Sempre que sejam detectadas insuficiéncias no ambito da avaliacdo realizada, as empre-
sas de seguros, resseguros e micro-seguros reforcam ou alteram as politicas e os procedimentos
e controlos adoptados em matéria de conduta de mercado, através das medidas correctivas
necessarias.

5. Os resultados das avaliagGes realizadas integram o relatério escrito com as conclusGes e
recomendacoes da funcdo de auditoria interna, devendo o excerto do relatdrio relativo a esses
resultados ser enviado ao Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora, bem como ao
Auditor Externo para efeitos de parecer sobre o contetdo dos referidos resultados.

6. A implementacao, por parte das empresas de seguros, resseguros e micro-seguros de
um sistema de gestdao da qualidade nao prejudica nem substitui as avaliagdes previstas no
presente o artigo, podendo os resultados dos inquéritos de satisfacdo do cliente realizados
para areas relevantes no ambito do relacionamento com o mesmo ser objecto de divulgacao
publica, nos termos do disposto na alinea j) do n.2 2 do artigo 35.2

7. O disposto no presente o artigo nao prejudica a realizacdao de auditorias especiais por
entidade independente, nos termos previstos no n.2 3 do artigo 15.2 da Lei da Actividade
Seguradora e Resseguradora.

CAPITULO VI

Reporte para Efeitos de Supervisao Comportamental
e Divulgacao Publica de Informacgao

ARTIGO 25.¢

(Reporte pontual relativo a funcdo auténoma responsavel pela gestdo de reclamagoes)

1.No prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis apds a data de implementacdo da fungdo auténoma
responsavel pela gestao de reclamacoes, as empresas de seguros, resseguros e micro-seguros
comunicam, por escrito e em suporte duradouro, preferencialmente digital, ao Organismo de
Supervisdo da Actividade Seguradora, a identificacdo do ponto centralizado de recepgao e res-
posta e respectivos dados de contacto.

2. Quaisquer alteracdes que se verifiguem quanto a informacdo prevista no nimero ante-
rior sdo comunicadas ao Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora no prazo maximo
de 10 (dez) dias Uteis apds a data da respectiva ocorréncia.

ARTIGO 26.2
(Reporte pontual relativo ao provedor)

1. No prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis apds a data de inicio de actividade do prove-
dor do cliente, as empresas de seguros, resseguros e micro-seguros comunicam, por escrito,
ao Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora, a informacdo sobre a identidade do
mesmo, acompanhada dos seguintes elementos:

a) Curriculum vitae do provedor do cliente;
b) Contrato de prestacao de servico;
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¢) Declaracao do provedor do cliente que ateste, sob compromisso de honra, que o
mesmo nao se encontra em situacao de conflito de interesses e que se compromete a
comunicar ao Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora qualquer alteracao
dessa circunstancia.

2. Quaisquer alteracdes que se verifiquem quanto aos elementos previstos no nimero ante-
rior sdo comunicadas pelas empresas de seguros, resseguros e micro-seguros ao Organismo de
Supervisdao da Actividade Seguradora no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis apods a data da
respectiva ocorréncia.

ARTIGO 27.2
(Reporte pontual relativo ao interlocutor)

1. No prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis apds a data da respectiva designacao, as empre-
sas de seguros, resseguros e micro-seguros comunicam, por escrito e em suporte duradouro,
preferencialmente digital, ao Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora, os dados de
contacto do interlocutor designado nos termos do artigo 14.2

2. Os dados de contacto do interlocutor incluem, para além da morada, o respectivo ende-
reco de correio electrénico.

3. Quaisquer alteracdes que se verifiqguem quanto aos elementos previstos nos nime-
ros anteriores sao comunicadas pelas empresas de seguros, resseguros € micro-seguros ao
Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis
apods a data da respectiva ocorréncia.

ARTIGO 28.2
(Reporte pontual relativo a funcdo auténoma responsavel pela conduta de mercado)
1.No prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis apds a data de implementacdo da fungdo auténoma
responsavel pela conduta de mercado, as empresas de seguros, resseguros e micro-seguros
comunicam, por escrito, ao Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora, os respecti-
vos dados de contacto.

2. Quaisquer alteracdes que se verifiquem quanto aos elementos previstos no nimero ante-
rior sdo comunicadas ao Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora no prazo maximo
de 10 (dez) dias Uteis apds a data da respectiva ocorréncia.

ARTIGO 29.2
(Reporte regular relativo a gestao de reclamacgdes)

1. As empresas de seguros, resseguros e micro-seguros elaboram, anualmente, para efeitos
de supervisdao comportamental, um relatdrio relativo a gestao de reclamacdes com referéncia
ao ano anterior, que inclua, designadamente:

a) Elementos de indole estatistica segmentados de acordo com as seguintes categorias:
i. Ramo, tipo ou modalidade de seguro;

ii. Tipologia do objecto da reclamacgao;
iii. Prazo médio de resposta;
iv. Prazo maximo de resposta;
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v. Sentido da resposta ao reclamante;

vi. Reclamacodes que foram objecto de apreciac¢do pelo provedor;

vii. ReclamacgGes relativas a situacdoes em que se verificou intervencdo de mediador
de seguros;

viii. Reclamacdes relativas a situacdes em que se verificou intervencao de prestador
de servicos externo;

ix. Unidades de risco comportamental.

b) Anadlise qualitativa do processo de gestdo de reclamacdes, incluindo as conclusées
extraidas e as medidas implementadas ou a implementar.

2. Caso a empresa de seguros opte por admitir uma reclamagao que, nos termos previstos
na alinea c) do n.2 6 do artigo 10.9, reitere reclamac¢ao apresentada pelo mesmo reclamante
em relacao a mesma questdo e que ja tenha sido objeto de resposta pela empresa de seguros,
em termos estatisticos devem ser tratadas como uma Unica reclamacao, sendo o prazo de res-
posta a primeira reclamacao o relevante para esses efeitos.

3. Os elementos de indole estatistica previstos na alinea a) do n.2 1 sdo apresentados de
acordo com os mapas de reporte relativos a actividade seguradora disponibilizados no sitio do
Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora na Internet.

4. Os elementos previstos na alinea b) do n.2 1 devem incluir, designadamente:

a) A analise da evolugdo das reclamacdes e conclusdes extraidas por:

i. Matérias objecto de reclamacao;

ii. Ramos ou modalidades de seguros, desagregados nos termos previstos nos mapas
de reporte referidos no nimero anterior;

iii. Principais causas das reclamagdes por ramos ou modalidades de seguros, desagre-
gados nos termos previstos nos mapas de reporte referidos no nimero anterior;

iv. Qualidade dos reclamantes (tomador do seguro, segurado, beneficiario ou terceiro
lesado);

v. Principais causas de reclamacdes em contratos em que se verificou intervengao de
mediador de seguros ou de prestador de servigos externo;

vi. Tipo de decisao quanto a reclamacao, incluindo a identificacdao dos ramos de segu-
ros em que se registou um maior nimero de respostas favoraveis e um maior
ndimero de respostas desfavoraveis.

b) A indicacdo, se for o caso, de possiveis factores justificativos das oscilagdes verificadas
na evolugdo analisada em cada uma das subalineas da alinea anterior;

¢) As medidas implementadas e a implementar face a analise e conclusdes extraidas rela-
tivamente ao ano a que se refere o relatério;

d) As medidas implementadas no ano a que se refere o relatério face a analise e conclu-

sOes extraidas relativamente ao ano anterior.
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5. As empresas de seguros referidas no artigo 2.2 remetem ao Organismo de Supervisao da
Actividade Seguradora o relatério previsto no n.2 1 até ao final do més de Fevereiro.

6. O processo de disponibilizacdo e envio do relatério relativo a gestdao de reclamagdes
previsto no n.2 1 é efetuado através da utilizacdo do Portal do Organismo de Supervisao da
Actividade Seguradora.

ARTIGO 30.2
(Reporte regular referente a informacao de natureza comportamental)

1. No prazo de 30 dias apods o final de cada trimestre, com referéncia ao trimestre anterior,
as empresas de seguros, resseguros e micro-seguros comunicam ao Organismo de Supervisao
da Actividade Seguradora os elementos de indole estatistica segmentados de acordo com as
seguintes categorias:

a) Elementos mencionados na alinea a) do n.2 1 do artigo anterior;
b) Apodlices e pessoas seguras;

¢) Sinistros;

d) Prémios emitidos, prestacdes ou entregas;

e) Situacoes de fraude;

f) Call centers.

2. Os elementos de indole estatistica previstos no nimero anterior sdao apresentados de
acordo com os mapas de reporte relativos a actividade disponibilizados no Portal do Organismo
de Supervisao da Actividade Seguradora.

3.0 processo de disponibilizacdo e envio do reporte regular referente a informacao de natu-
reza comportamental previsto nos n.”* 1 e 2 é efectuado através da utilizagdo do Portal do
Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora.

ARTIGO 31.¢
(Reporte regular referente a apreciacdo de reclamagdes pelo provedor)

1. Até ao final do més de Janeiro de cada ano, o provedor remete, por escrito, em suporte
duradouro, preferencialmente digital, ao Organismo de Supervisdo da Actividade Seguradora
e a empresa de seguros, de resseguros e micro-seguros em causa a informacao a divulgar rela-
tivamente a cada recomendacao apresentada durante o ano anterior, a qual deve conter, de
forma clara e sucinta, os seguintes elementos:

a) Designacdo da empresa de seguros, de resseguros € micro-seguros;

b) Objecto da reclamacao;

¢) Recomendacao;

d) Menc¢ao do acolhimento ou ndo de cada recomendacgdo pelos respectivos destina-
tarios, designadamente pela empresa de seguros, de resseguros e micro-seguros e

respectiva fundamentacao.
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2. Caso o provedor nao haja emitido qualquer recomendacao durante o ano, deve prestar
essa informacdo ao Organismo de Supervisdo da Actividade Seguradora até a data indicada no
numero anterior.

ARTIGO 32.2
(Reporte pontual referente a politica de concepgao e aprovagdo dos produtos de seguros)

As medidas pertinentes adoptadas pelas empresas de seguros em relagcao ao seu processo
de aprovacao do produto devem ser devidamente documentadas, conservadas para fins de
auditoria e colocadas a disposicdo do Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora,
mediante solicitacao.

ARTIGO 33.@
(Relatdrio para efeitos de supervisdo comportamental)

1. As empresas de seguros, resseguros e micro-seguros elaboram, anualmente, e remetem,
até 15 de Abril, ao Organismo de Supervisdo da Actividade Seguradora, um relatério para efei-
tos de supervisao comportamental que inclua, pela ordem sequencial indicada, os seguintes
elementos:

a) Descricdo da politica de aceitacao de riscos e da estratégia de introducao de produtos
de seguros no mercado no ano a que respeita o relatério, tendo em consideracao
a politica de concepgdo e aprovacado de produtos de seguros instituida, bem como
informacdo sobre a existéncia de processos e procedimentos com elevado grau de
automatizacao ou dependéncia de ferramentas digitais na gestao dos riscos;

b) Estratégias e taxas de retenc¢ao de clientes;

c¢) Descricao dos procedimentos de gestao de sinistros, incluindo os processos e procedi-
mentos com elevado grau de automatizacdo ou dependéncia de ferramentas digitais;

d) Descricao dos procedimentos adoptados pela empresa de seguros, de resseguros e
micro-seguros no armazenamento da informacdo relevante para efeitos da conduta
de mercado;

e) Demonstracao da adequacao dos planos de participagdo nos resultados as caracteristi-
cas da carteira de seguros, bem como da sua aplicacao;

f) Demonstracdo da adequagao da componente de perda dos passivos de contratos de
seguro do ramo Vida, eventualmente constituidos e quando exigiveis;

g) Demonstracdo da adequacdo da politica de concepcao e aprovacao de produtos de
seguros referida no Capitulo V, bem como da sua aplicacdo;

h) Descricao genérica dos processos e procedimentos com elevado grau de automatiza-
¢do ou dependéncia de ferramentas digitais implementados no ambito da gestdo de
reclamagdes.

2. O processo de disponibilizacdo e envio do relatério previsto no nimero anterior é efec-
tuado através da utilizacdo do Portal do Organismo de Supervisdo da Actividade Seguradora.
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ARTIGO 34.2
(Informacgao sobre produtos seguros)
1.Asempresas deseguroscomunicamao Organismode Supervisao daActividade Seguradora,
até 8 (oito) dias Uteis apds o inicio de comercializacdo de cada produto de seguros, os seguin-
tes elementos:
a) Relativamente a cobertura principal dos seguros e operacdes do ramo Vida:
i. Cédigo do produto;
ii. Ramo de seguro;
iii. Designacao técnica do produto;
iv. Designacao comercial do produto;
v. Se se qualifica como PPR/E;
vi. Se se qualifica como produto de investimento com base em seguros;
vii. Tipo de contrato;
viii. Forma de contratacao;
ix. Se se trata de um produto utilizado exclusivamente para financiamento de planos
de pensdes;
x. Se existe contrasseguro de prémios;
xi. Se confere direito a resgate;
xii. Data de inicio da comercializacao;
xiii. Data de fim da comercializacdo, se aplicavel;
xiv. Identificacdo das coberturas;
xv. ldentificagdo das coberturas complementares;
xvi. Se existe rendimento garantido e como é fixado;
xvii. Indica¢do da taxa técnica garantida;
xviii. Se prevé participacdo nos resultados;
xix. Se a participacao nos resultados depende de resultados estritamente técnicos;
xx. Niumero do fundo auténomo.
b) Relativamente as coberturas complementares de seguros de produtos do ramo Vida:
i. Cédigo do produto;
ii. Designacao comercial;
iii. Data de inicio da comercializacao;
iv. Identificacdo da cobertura.
¢) Relativamente aos seguros dos ramos Nao Vida:
i. Cédigo do produto;
ii. Ramo do seguro;
iii. Designacao técnica do produto;
iv. Designacao comercial do produto;
v. Se se trata de seguro obrigatério;
vi. Forma de contratagao;
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vii. Data de inicio da comercializacao;

viii. Data de fim da comercializacdo;

ix. Identificacdo da cobertura principal;

x. Identificacdo das coberturas complementares/acessorias;
xi. Duragao do contrato.

2. As empresas de seguros referidas no nimero anterior comunicam ao Organismo de
Supervisdao da Actividade Seguradora o fim de comercializacdo de cada produto de seguros,
até 8 (oito) dias Uteis apds essa data.

3. As comunicagOes previstas nos nimeros anteriores sao efectuadas através de formulario
proprio disponivel no Portal do Organismo de Supervisdo da Actividade Seguradora.

4. As empresas de seguros, relativamente a produtos de seguros de grandes riscos, mantém
disponivel para consulta e, quando solicitado, para prestacao de informacdo ao Organismo de
Supervisdao da Actividade Seguradora, um arquivo informatico, contendo os elementos previs-
tos no n.2 1 do presente o artigo.

ARTIGO 35.¢
(Sitio na Internet e divulgag¢do publica de informacgdo)

1. As empresas de seguros, resseguros e micro-seguros devem dispor de um sitio auténomo
na Internet, redigido em lingua portuguesa, que inclua um separador especifico dedicado a
matéria da conduta de mercado, denominado «Informacdes relevantes para o cliente», no
qual deve ser incluida toda a informacao relevante nesse ambito.

2. Ainformacao referida no nimero anterior deve ser apresentada de forma estruturada, de
acordo com os seguintes elementos e ordem sequencial:

a) Indicacdo dos meios para apresentar uma reclamacao junto da empresa de seguros, de
resseguros e micro-seguros;

b) Funcao auténoma responsavel pela gestao de reclamacdes:

i. Contactos;
ii. Regulamento de funcionamento aplicavel a gestao de reclamacgdes.

¢) Indicacao dos meios para apresentar uma reclamacao junto do provedor, especificando
os requisitos de elegibilidade previstos no n.2 2 do artigo 13.2 do presente Diploma;

d) Provedor do cliente:

i. Contactos;
ii. Regulamento de funcionamento aplicavel ao provedor.

e) Indicagdo dos meios para apresentar uma reclamacao junto do Organismo de Supervi-
sao da Actividade Seguradora, especificando os requisitos de elegibilidade previstos
no n.2 2 do artigo 37.2 do presente Diploma;

f) Indicacdo do direito de recurso aos tribunais e mecanismos de resolugao extrajudicial
de litigios;

g) Politica de tratamento dos clientes;
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h) Cédigo de conduta da empresa de seguros, de resseguros e micro-seguros, sem pre-
juizo de o mesmo ser igualmente divulgado noutro local do sitio na Internet;

i) Informacdo relativa a convencoes, protocolos ou outros acordos entre empresas que
possam ter impacto no seu relacionamento com os clientes, designadamente em
matéria de regularizacao de sinistros;

j) Nos casos aplicaveis, resultados do inquérito de satisfacdo do cliente para areas rele-
vantes no ambito do relacionamento com o mesmo, nos termos previstos no n.2 6 do
artigo 24.2 do presente Diploma;

k) Relativamente aos seguros de capitalizacao e as operac¢des de capitalizacdo, condi¢bes
de pagamento do valor de resgate e do valor de reembolso no vencimento do con-
trato, designadamente as diligéncias e documentos exigiveis e os prazos estabelecidos
para o efeito, sem prejuizo de essa informacdo ser igualmente divulgada noutro local
do sitio na Internet.

CAPITULO IX

Tratamento de Reclamagdes pelo Organismo de Supervisao
da Actividade Seguradora
ARTIGO 36.2
(Principios gerais e comunicagdes no ambito do tratamento de reclamacgées)

1. No tratamento das reclamagdes, o Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora
pauta-se pelas melhores praticas administrativas de eficiéncia, celeridade e economicidade,
tratando de forma justa e imparcial todos aqueles que com ela entrem em relagao e privile-
giando a utilizacao de meios electrénicos na obtencdo e prestacao da informacgdo necessaria.

2. O procedimento de tratamento de reclamacdes pelo Organismo de Supervisao da
Actividade Seguradora é gratuito, incumbindo ao servigo responsavel pelo mesmo a andlise da
guestdo suscitada e a afericdo do cumprimento das normas aplicaveis.

3. O procedimento de tratamento de reclamagdes nao prejudica o direito de recurso do

reclamante a outras instancias.

ARTIGO 37.2

(Apresentacdo de reclamagdo ao Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora)

1. Os tomadores de seguros, segurados, terceiros beneficiarios e lesados podem apresen-
tar uma reclamacgao ao Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora relativa a actos ou
omissdes de uma entidade supervisionada, desde que tal reclamacao tenha sido previamente
apresentada a entidade reclamada e ndo tenha havido acordo quanto a sua resolugao, nem
pelo Centro de Reclamacgdes da entidade reclamada nem pelo Provedor do Cliente, nos termos
do nimero seguinte.

2. O Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora apenas aprecia as reclamacdes
gue nao estejam pendentes noutras instancias e as quais ndo tenha sido dada resposta pela
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entidade reclamada no prazo maximo de 20 dias uteis contados a partir da data da respectiva
recepcao, ou quando, tendo sido dada uma resposta, o reclamante discorde do sentido da
mesma.

3. As reclamacgdes que relnam as condi¢Ges previstas no nimero anterior sdo apresen-
tadas, preferencialmente, mediante o preenchimento de formuldrio disponivel no Portal do
Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora prestando as informacgées e juntando os
documentos ali requeridos, nomeadamente:

a) Nome completo e dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o
representa;

b) Documento de identificacdo ou nimero do documento de identificagdo do reclamante;

¢) Procuracgao outorgada pelo reclamante a favor da pessoa que o representa, caso aplicavel;

d) ldentificacdo da entidade reclamada;

e) Descricao dos factos;

f) Cépia de comprovativos de prejuizos sofridos e despesas realizadas (caso se aplique);

g) Coépia da reclamacdo apresentada junto da entidade reclamada e comprovativo da data
de apresentacdao da mesma;

h) Resposta da entidade reclamada, oriunda do seu Centro de Reclamacgbes ou do seu
Provedor do Cliente, caso exista.

4. Nos casos aplicaveis, devem ainda ser indicados o nimero de apdlice ou contrato, o
numero do processo de sinistro e o nimero do processo de reclamacdo atribuido pela enti-
dade reclamada.

ARTIGO 38.2
(Abertura do procedimento)

Nasequéncia darecepgaode umareclamacdo pelo Organismo de Supervisdao da Actividade
Seguradora é aberto um procedimento de reclamagdo, mediante a atribuicdo de um nimero
e a sua inser¢cdo em plataforma electrénica do Organismo de Supervisdo da Actividade
Seguradora.

ARTIGO 39.¢
(Arquivamento liminar)
1.Areclamacado é liminarmente arquivada, informando-se o reclamante desse facto, quando:
a) Nao se enquadre no ambito das atribuicGes legais do Organismo de Supervisdo da
Actividade Seguradora;
b) Nao cumpra os requisitos previstos no n.2 2 do artigo 37.2 do presente Diploma;
¢) Nao sejam prestadas as informacdes ou apresentados todos os documentos referidos
no n.2 3 do artigo 37.2 do presente Diploma;
d) Esteja redigida de forma ininteligivel ou em termos vexatdrios e ofensivos;
e) Seja manifestamente infundada.

2. A reclamagao pode ainda ser liminarmente arquivada quando se trate de pedido que rei-
tere reclamacao ja apresentada pelo mesmo reclamante em relagdao a mesma matéria e que ja
tenha sido objecto de resposta pelo Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora.
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3. Nos casos em que seja pouco claro o enunciado dos factos em que se baseia o pedido, o
Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora solicita ao reclamante os esclarecimentos
adicionais necessarios, que devem ser prestados no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis, sob
pena de arquivamento.

ARTIGO 40.2
(Tramitagao)

1. Quando ndo haja lugar a arquivamento liminar, o reclamante é informado da abertura
do procedimento, bem como de um cédigo e senha de acesso que permitem obter informa-
¢ao sobre o estado do procedimento, disponivel na area reservada para o efeito no Portal do
Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora.

2. Conjuntamente com a informacao prevista no numero anterior, o reclamante é informado
de que o teor da sua reclamacao ira ser partilhado com a entidade reclamada, podendo ainda
ser-lhe solicitado o envio de documentacgdo adicional ou de outros elementos necessarios a
analise da sua reclamacdo, com a indicacdo de que tais elementos também serdo partilhados
com a entidade reclamada.

3. Salvo nos casos em que seja necessaria a producao de prova adicional, o Organismo de
Supervisdao da Actividade Seguradora pode emitir o seu parecer sobre o contetdo da reclama-
¢ao sem audiéncia prévia da entidade reclamada quando:

i. Se tratar de reclamacdo que para conhecimento do seu mérito seja necessaria a
mera prova documental ou verificacdo de cumprimento de prazo legal;

ii. A reclamacdo apresentada contenha os documentos necessarios para fazer prova
dos factos alegados.

4. Nas situacdes em que a reclamacgao careca de provas adicionais e ndao se enquadre em
nenhuma das situagdes previstas no nimero anterior, o Organismo de Supervisao da Actividade
Seguradora, sempre que aceitar uma reclamacao, notifica a entidade reclamada, para que
possa exercer o contraditério, sendo igualmente remetida notificagdo ao reclamante dando
nota da diligéncia realizada.

5. A entidade reclamada dispde do prazo maximo de 7 (sete) dias Uteis para emitir resposta
fundamentada as solicitacGes feitas pelo Organismo de Supervisdo da Actividade Seguradora,
podendo tal prazo ser prorrogado mediante solicitagao, em casos de especial complexidade ou
se for indispensavel a recolha de informacgGes e elementos adicionais relevantes.

6. A entidade reclamada pode, caso se justifique, responder ao Organismo de Supervisdo
da Actividade Seguradora remetendo para os termos da resposta a reclamac¢ao enviada ao

reclamante.
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7.No caso previsto no nimero anterior, o Organismo de Supervisdo da Actividade Seguradora
pode proceder ao arquivamento imediato do processo de reclamacgao caso verifique que, da
resposta dada pela entidade reclamada ao reclamante, o assunto se encontra resolvido ou
tenham sido prestados na totalidade os esclarecimentos devidos.

8. Sempre que a resposta apresentada pela entidade reclamada n3ao contenha elemen-
tos que permitam a emissdo de parecer final, o Organismo de Supervisdo da Actividade
Seguradora pode solicitar informacdo adicional ou promover reunides de esclarecimento
a serem realizadas dentro dos prazos estabelecidos pelo Organismo de Supervisao da
Actividade Seguradora.

9. O Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora pode, sempre que entender neces-
sario, realizar sessoes de mediacdo entre as partes envolvidas de modo a serem promovidos
potenciais acordos.

ARTIGO 41.2
(Prazo de analise)

1. Sem prejuizo do previsto no n.2 6 do artigo anterior, o Organismo de Supervisdao da
Actividade Seguradora conclui, por regra, a andlise da reclamacdo no prazo de 30 (trinta) dias a
partir da data da abertura do procedimento, podendo ser prorrogado por igual periodo.

2. 0 prazo para analise da reclamacao é suspenso quando esteja a decorrer um prazo conce-
dido pelo Organismo de Supervisdao da Actividade Seguradora para prestacdo de informacdes
ou para o envio de elementos Uteis ou necessarios, quer por parte da entidade reclamada,
quer por parte do reclamante.

3. O reclamante é informado do estado do procedimento da reclama¢ao no Portal do
Organismo de Supervisdo da Actividade Seguradora, ao qual acede mediante o cédigo e senha
de acesso previstos no n.2 1 do artigo anterior.

ARTIGO 42.2
(Extingdo do procedimento)
1. O procedimento de reclamagao extingue-se por:
a) Comunicacao pelo reclamante da desisténcia da reclamacao;
b) Comunicac¢do por uma das partes ao Organismo de Supervisao da Actividade Segura-
dora da existéncia de acordo relativo ao objecto da reclamacao;
¢) Comunicacao ao reclamante do entendimento final do Organismo de Supervisdo da
Actividade Seguradora ou do arquivamento do processo nos termos previstos non.2 7
do artigo 40.2 do presente Diploma.

2. Os dados pessoais recolhidos pelo Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora

no ambito do tratamento de reclamacdes sao conservados durante um periodo de cinco anos

apods a extingao do procedimento, salvo se prazo superior for fixado em lei especial.
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3. Sem prejuizo do regime aplicavel a proteccao de dados pessoais, a extingao do proce-
dimento de reclamacdo ndo prejudica a utilizacdo dos elementos recolhidos no ambito do
mesmo para efeitos de instauracdo de um processo de contraordenacdao ou no ambito de
uma acc¢ao de supervisdao, podendo, nesta ultima, ser emitidas recomendacdes a entidade
reclamada.

CAPITULO X
Disposi¢oes Finais
ARTIGO 43.2
(Revogacdo)
Com a entrada em vigor da presente Norma Regulamentar, é revogado o Aviso n.2 1/15,

de 13 de Outubro, no que respeita as empresas de seguros, resseguros € micro-seguros, man-
tendo-se em vigor em tudo o que respeita as sociedades gestoras de fundos de pensdes.

ARTIGO 44.2
(Davidas e omissoes)

As duvidas e omissOGes decorrentes da interpretacdo e aplicacdo da presente Norma
Regulamentar sao resolvidas pelo Organismo de Supervisao da Actividade Seguradora.

ARTIGO 45.2
(Entrada em vigor)

A presente Norma Regulamentar entra em vigor 60 (sessenta) dias apds a data da sua
publicagao.
Publique-se.
Luanda, aos 19 de Fevereiro de 2025
A Presidente do Conselho de Administragao, Filomena Airosa Manjata.
(25-0347-A-AGEN)
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