A fim de melhor conhecer a actividade do Servico de Mediagdo e Arbitragem do Centro durante o exercicio
de 2010, propomos a analise do quadro apresentado de seguida:

ACTIVIDADE DO SERVICO DE MEDIAGAO E ARBITRAGEM EM 2010

Pedidos de Esclarecimento

[Telefénicos e Presenciais 5449
Correio Electrénico 491
Reclamacoes

Processos Transitados de 2009 266
Reclamacdes apresentadas em 2010 3397

Reclamages recusadas por insuficiéncia de elementos 179

Recusadas por incompeténcia 209
RECLAMAC@ES ADMITIDAS E PROCESSADAS 3275
Processos Concluidos
PROCESSOS CONCLUIDOS 2619

Com Informacao 103

Por acordo na mediacao 421

Por acordo na conciliagao 98

Por sentenca arbitral 1478

Por desisténcia na Arbitragem (Reclamante) 441

Por recusa de Adesdo (Reclamadas) 78
PROCESSOS TRANSITADOS PARA 2011 656

O numero de Reclamacdes relativas a litigios decorrentes do Seguro Multirriscos e do Seguro de
Responsabilidade Civil é ainda baixo, o que se explica pelo facto de apenas no segundo semestre de 2010
termos alargado a nossa competéncia aos referidos ramos e ainda pela exigua divulgacdo junto dos
interessados.
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A leitura dos graficos seguintes permite-nos, ainda, perceber a evolugdo global da actividade do Centro
desde o ano de 2001.

EVOLUGAO DA ACTIVIDADE DO SMA
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Nota:
O nuimero elevado de processos transitados para o ano de 2011, encontra explicagdo em dois factores: por um lado, no

nUmero substancial de processos entrados no SMA no Ultimo trimestre de 2010 (em consequéncia do alargamento da
competéncia e sua divulgagdo) e, por outro, no facto de os Seguradores se encontrarem, no Ultimo trimestre de 2010,
em fase de Adesdo a Arbitragem, tendo em consideragdo as novas competéncias e Regulamentos do Centro.

PEDIDOS DE ESCLARECIMENTO

=== Telefonicos e Presenciais 44933 44974 45604

@=@==Correio Electronico
39651

e=fl=s\/isitas a www.cimasa.pt

7727
5430
3725 4272
2082 o 3725 3551 A 4215 > %449
M > . 585 401
39 A I AT R R 575 A g—

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Nota:
Em 2001, ndo sdo considerados os meios ligados a Internet, porque ndo estavam disponiveis.
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Os grdéficos constantes das paginas seguintes mostram a evolugdo do contributo de cada fase processual
para a resolugdo dos litigios.

PROCESSOS ENCERRADOS NA FASE DE INFORMAGAO
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TAXA DE EXITO DAS TENTATIVAS DE CONCILIACAO
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Nota:
Nos termos dos novos Regulamentos em vigor, o procedimento de Conciliagdo deixa de existir, pelo que os processos
entrados apos Julho de 2010 ja ndo foram submetidos a esta fase.
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RESULTADOS DE SENTENGAS
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Notas:
1. Salienta-se o nimero elevado de transacgOes conseguidas nas 1478 audiéncias de julgamento arbitral realizadas

durante o exercicio de 2010, correspondendo a cerca de 20,16% do total;
2. A Absolvigdo da Instancia diz, essencialmente respeito, a situacbes em que as partes chegam a acordo na fase de

Arbitragem, num momento prévio a realizagdo do Julgamento Arbitral.

PROCESSOS ENCERRADOS POR FALTA DE CONVENGAO ARBITRAL
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Nota:
S3o consideradas desisténcias do Reclamante os casos em que, tendo o processo transitado pelas fases de Informagdo,

Mediagdo e Conciliagdo, o Reclamante entendeu, porém, ndo prosseguir para a fase de Arbitragem.
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PROCESSOS ENCERRADOS POR FALTA DE CONVENGAO ARBITRAL

emgmm Recusa da Entidade Reclamada

77 81

25 33 46 w
% 78

39
2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Nota:

As recusas das Entidades Reclamadas referem-se aos casos em que, na sequéncia de procedimentos de Informagao,
Mediacdo e Conciliacdo, tendo o reclamante requerido a realizacdo de julgamento arbitral, a Entidade Reclamada
recusou a jurisdicdo do CIMPAS. Esta situacdo € frequente quando estdo envolvidos Seguradores estrangeiros. No final
de 2010, tal situacdo ocorreu, ainda, com frequéncia porquanto os Seguradores Reclamados se encontravam em fase
de subscricdo da Adesao Plena a Arbitragem do Centro.

Os graficos seguintes mostram, em termos percentuais, o contributo de cada fase para a
resolugdo/término dos processos.

No exercicio de 2010, cerca de metade dos processos foram resolvidos na fase de Arbitragem.
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1.7.2 O Servico de Provedoria do Cliente de Seguros

O Servico de Provedoria iniciou formalmente, a sua actividade no inicio do més de Novembro de 2009. No
decurso de 2010, este Servico recebeu 547 processos, acrescendo aos mesmos 5 processos transitados do
ano de 2009, o que perfaz um total de 552 processos analisados.

As tabelas das paginas seguintes reflectem a actividade do Servigo de Provedoria durante o exercicio de
2010.

ACTIVIDADE DO SERVICO DE PROVEDORIA EM 2010

Processos transitados de 2009 5
Processos entrados em 2010 547
Total 552

Das quais (Estado em 31.12.2010):
InterpelacGes

Interpelagdo Cancelada 4
Interpelagdo arquivada 261
Interpelagdo em analise pela companhia 6
Interpelagdo em analise pelo provedor 102
Interpelacdo em criacao 0

Reclamacées

Reclamagdo em criagdo 0
Reclamagdo em acolhimento
Reclamacdo em analise pela companhia

Reclamacdo em andlise pelo provedor 34
Reclamacdo em decisao pelo provedor 6
Reclamacdo fechada 132

Nota:
As Interpelacdes Arquivadas referem-se a situacdes que ndo originam Reclamacgdes, quer por falta de requisitos
(situagdo mais comum), quer porque o litigio é sanado ap6s intervengdo do Servigo de Provedoria.

Qualidade do Reclamante:

O Reclamante assume, com maior frequéncia, a qualidade de Tomador de Seguro. O grafico seguinte
ilustra ainda que foi recepcionado e tratado um consideravel nimero de processos, cujos Reclamantes
assumem a qualidade de Terceiro Lesado e de Segurado.

QUALIDADE DO RECLAMANTE

W Tomador de Seguro

M Beneficiario
Segurado

M Terceiro Lesado
Outros 119

Nota:
As situagdes indicadas como “Outros” referem-se a interpelagdes nas quais se desconhece a qualidade do Reclamante
ou sempre que ndo se enquadra em nenhuma das restantes da plataforma.



Ramo de Seguro:

Atento o caracter de obrigatoriedade e caracteristicas proprias que reveste, o ramo Automovel
(Responsabilidade Civil) foi, no ano de 2010, de entre todos os ramos de seguros explorados pelos
Seguradores aderentes, aquele que deu azo a um maior nimero de processos analisados no Servico de
Provedoria. Também o ramo Multirriscos Habitagdo apresenta um elevado nimero de processos,
sobretudo comparativamente aos restantes ramos de Seguro.

RECLAMAGOES APRESENTADAS POR RAMOS DE SEGURO

Acidentes de Trabalho 20
Acidentes Pessoais e Pessoas Transportadas 19
Assisténcia 25
Automovel - Danos Préprios 25
Automoével — RC 221
Crédito 5
Diversos 11
Doenca 35
Incéndio 3
Mercadorias Transportadas

Multirriscos - Comércio 8
Multirriscos - Habitacao 80
Perdas Pecuniarias Diversas 4
Protecgdo Juridica 4
RC Exploragdo 2
RC Geral 13
RC Profissional 3
Roubo 2
Vida — Operag0es de Capitalizacao 1
Vida - PPR 4
Vida — Produtos de Capitalizacdo 7
Vida - Risco 28
Sem Ramo 31
Total 552

Nota:
Relativamente a designacdo de “Diversos”, a mesma € atribuida aos casos em que o contrato de seguro abrange mais
do que um ramo.

Por vezes, ndo é possivel, identificar “ab initio” o ramo de seguro em causa, por desconhecimento ou falta
de clareza do Reclamante, aguardando-se que o Segurador colmate tal falta, com o respectivo
preenchimento, o que hem sempre acontece.

Classificagdo dos processos por tipo de litigio:

O quadro infra resulta de uma classificacdo dos processos por tipo de litigio utilizada pelos Seguradores
aderentes e vertida para aplicacdo informatica utilizada na gestao dos processos no Servico de Provedoria.



Apresentados os processos por “Classificacdo”, verifica-se que a maioria tem origem em sinistros.

CLASSIFICACAO POR TIPO DE LITIGIO

Sinistros 424
Comercial 12
Doenca 28
Financeiro 2
Genérico 15
Produgdo 12
Sem Classificagdo 59
Total 552

Também no que concerne a este elemento, nem sempre é possivel ao Servico de Provedoria, na maioria
das vezes por desconhecimento ou falta de clareza do Reclamante, classificar adequadamente os
processos, aguardando-se que o Segurador colmate tal falta, com o respectivo preenchimento, o que nem
sempre acontece.

Complexidade da Reclamagéo:

Nos termos do art®11° do Regulamento, o Servico de Provedoria do Cliente de Seguros comunica ao
Reclamante o resultado da apreciacdo da Reclamagdo e respectiva fundamentagao, no prazo de 30 dias,
podendo este prazo, em caso de excepcional complexidade, ser alargado para 45 dias.

No que concerne a complexidade dos processos entrados no Servico de Provedoria no ano de 2010,
verifica-se que a sua maioria ndo reveste um elevado grau de complexidade.

COMPLEXIDADE DO PROCESSO

= Complexo

B Ndo Complexo
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Apreciacdo das Reclamagoes.

Em 31 de Dezembro de 2010, encontravam-se apreciadas pelo Servico de Provedoria cerca de 132
reclamagOes (das 179 abertas), estando por apreciar cerca de 40 (estas em fase de apreciacdao pelo
Provedor ou em analise pela Companhia) e 7 aguardando acolhimento pelo Segurador.

O resultado das apreciagdes encontra-se discriminado no quadro infra, bem como a posicdao (ou
acolhimento) dos Seguradores face as mesmas.

Reclamagbes abertas 179
Por apreciar 40
Em Acolhimento 7
Apreciadas 132
Das quais:
A favor do Reclamante 36
Contra 5
Parcialmente Contra 11
Situagao Ultrapassada 20
Qutros 60

Notas:

1. A apreciacdao do Servico de Provedoria indicada como “Outros” corresponde, na maioria dos casos, a situacdes em
que, pesem embora todas as solicitagdes e esforgos efectuados, ndo foi possivel a emissdo de apreciagdo
fundamentada por falta de elementos.

2. A “Situagdo Ultrapassada” refere-se a processos nos quais, apés criada a Reclamagdo, se verificou que as partes
chegaram a acordo, no sentido de porem termo ao litigio.

Posicdo do Segurador:

Face as 132 Reclamac0es apreciadas, verifica-se a posicao do Segurador, conforme quadro infra:

POSIGAO DO SEGURADOR FACE A APRECIAGAO DO SP

Concorda
B Concorda Parcialmente

Discorda

M N&o se Pronunciou

Nota:
As Reclamacdes, cuja apreciacdo do Segurador “Nao se Pronunciou” dizem respeito a situacdes em que o Segurador
opta por ndo se pronunciar acerca das apreciacdes emitidas pelo Servico de Provedoria.



