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NORMA REGULAMENTAR N.° 3/25, DE 07 DE MARCO
SOBRE A CONDUTA DE MERCADO E TRATAMENTO DE RECLAMACOES
PELO ORGANISMO DE SUPERVISAO DA ACTIVIDADE SEGURADORA

A Agéncia Angolana de Regulacdo e Supervisdo de Seguros (ARSEG) publicou a 07 de Marco, a Norma
Regulamentar n.° 3/25, que estabelece o novo regime aplicavel a conduta de mercado e tratamento de
reclamacdes pelas empresas de seguros, resseguros e micro-seguros. Esta norma introduz um conjunto

abrangente de deveres com foco no atendimento ao cliente, governancga interna e supervisdo comportamental.

A seguir, destacamos os principais prazos e obriga¢gfes, com referéncia aos artigos especificos da norma:

1. Politica de Tratamento dos Clientes (Artigos 4.° e 5.9)

As empresas devem aprovar uma politica escrita de tratamento de clientes, da responsabilidade do érgao de
administragcdo. A politica deve prever:

o Tratamento equitativo, transparente e diligente;
o Gestéo célere de sinistros e reclamacdes;

o Prevencéo de conflitos de interesses;

o Formacao adequada dos colaboradores;

o Divulgacéo interna e publica da politica (incluindo no sitio da internet).

2. Gestéo de Reclamagdes (Artigos 6.°a 10.°)

As empresas devem instituir uma fungcdo auténoma responsavel pela gestdo de reclamacdes e aprovar um

regulamento interno para esse efeito.
2.1. Prazos (Artigo 10.9):

o b5 dias uteis: para comunicar a rececao da reclamacao ou solicitar elementos em falta;

o 10 dias uteis: para o reclamante suprir omissoes;
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o 15 dias Uteis: para resposta escrita ao reclamante (prorrogavel para 20 dias Uteis em casos

complexos).
Reclamacdes inadmitidas devem ser fundamentadas e comunicadas por escrito.

3. Provedor do Cliente (Artigos 11.° a 13.9)

A norma prevé a designacdo de um provedor do cliente, imparcial e independente.
3.1. Funcdes (Artigo 11.9):

o Apreciar reclamacdes néo resolvidas internamente;
o Emitir recomendacdes fundamentadas;

o Comunicar com a empresa e com o reclamante.
3.2. Prazos (Artigo 13.9):

o 20 dias Uteis: para decisdo sobre reclamacgdes (ou 30 dias Uteis em casos complexos);
o 10 dias Uteis: para a empresa informar se acolhe ou ndo a recomendacao;

o Provedor deve notificar o reclamante quanto a resposta da empresa.

4. Interlocutor com a ARSEG (Artigos 14.° e 15.9)

Cada empresa deve designar um interlocutor privilegiado para contacto com a ARSEG, em matéria de conduta

de mercado, reporte, esclarecimentos e gestédo de reclamacgdes.
4.1. Prazos (Artigo 27.°):

o 10 dias Uteis apods a designacéo ou altera¢do dos dados para comunicacdo a ARSEG.

5. Politica de Concepcéao e Aprovacédo de Produtos (Artigos 16.° a 19.9)

As empresas devem possuir uma politica formal para a concepgdo, aprovagao, monitorizacdo e revisdo de

produtos, com foco na protecéo do cliente.
5.1. Requisitos (Artigos 17.° e 18.9):

o ldentificacdo clara do mercado-alvo;
o Reviséo periddica definida pela empresa;

o Medidas corretivas sempre que necessario;
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o Informacédo adequada aos mediadores.
5.2. Comunicagé&o de produtos (Artigo 34.°):

o 8dias Uteis apos inicio ou fim da comercializagéo, via formulario proprio.

6. Politica de Prevencéo de Fraude (Artigos 20.° e 21.9)

A norma impde a adopg¢do de uma politica de prevencéo, detecao e reporte de fraude nos seguros, compativel

com o risco e porte da empresa.
6.1. Contetdo minimo (Artigo 21.°):

o Mecanismos internos de dete¢éo e reporte;
o Formacao continua;
o Sistema de registo e arquivo;

o Analises estatisticas e medidas preventivas.

7. Conduta de Mercado no Sistema de Governacéo (Artigos 22.° a 24.9)
O sistema de governacgéo das empresas deve incorporar a conduta de mercado como &rea de risco relevante.
7.1. Exigéncias (Artigo 23.9):

o Criacao de fungéo autbnoma responsavel pela conduta de mercado;
o Acesso irrestrito a informacao;
o Possibilidade de acumular a funcdo com a de gestéo de reclamages (desde que proporcional);

o Registo obrigatério do responsavel junto da ARSEG.
7.2. Avaliac@o (Artigo 24.9):

o Auditoria interna independente;
o Periodicidade méaxima de 3 anos;

o Resultados devem ser comunicados a ARSEG e ao auditor externo.

8. Reportes Pontuais a ARSEG

A norma estabelece vérios reportes obrigatérios no prazo de 10 dias Uteis, sempre que se verifiguem

nomeacdes, designacbes ou alteracdes relevantes.
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8.1. Situacbes e bases legais:

o Funcéo de gestéo de reclamacdes (Artigo 25.9);
o Provedor do cliente (Artigo 26.°);
o Interlocutor privilegiado (Artigo 27.°);

o Funcéo de conduta de mercado (Artigo 28.°).

9. Reportes Regulares a ARSEG
A norma impde um calendario anual de reportes regulares, com diferentes contetidos e prazos.

a) Relatdrio anual sobre reclamacgdes (Artigo 29.°):
o Prazo: até final de fevereiro;

o Inclui estatisticas por ramo, prazo de resposta, mediagao, provedoria e analise qualitativa.

b) Reporte trimestral de dados comportamentais (Artigo 30.°):
o Prazo: 30 dias ap6s o fim de cada trimestre;

o Inclui apdlices, sinistros, prémios, fraudes e dados de call centers.

¢) Relatério anual do provedor (Artigo 31.9):
o Prazo: até final de janeiro;

o Detalha recomendagbes emitidas e decisGes da empresa.

d) Relatdrio de supervisédo comportamental (Artigo 33.°):
o Prazo: até 15 de abril;
o Abrange préticas comerciais, produtos, procedimentos automatizados e relacionamento com

clientes.

10. Informacdo Publica Obrigatéria no Sitio da Internet (Artigo 35.°)

As empresas devem manter uma area especifica no seu sitio online intitulada “Informacdes relevantes para o

cliente”, com:

o Politica de tratamento;

o Regulamentos de gestéo de reclamacdes e do provedor;

o Identificagdo dos contactos relevantes;

o Direitos de acesso a mecanismos extrajudiciais e tribunais;

o Informacéo sobre resgates e reembolsos (capitaliza¢éo).
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11. Reclamac®es Apresentadas a ARSEG (Artigos 36.° a 40.°)
Os consumidores podem apresentar reclamacdes directamente a ARSEG, desde que:

o Jatenham recorrido a entidade reclamada;

o Esgotem os mecanismos internos ou a provedoria.
11.1. Requisitos (Artigo 37.9):

o Apresentacao via formulario eletrénico no Portal da ARSEG;
o Documentos obrigatorios: copia da reclamacdo anterior, resposta da empresa (se existir),

dados do reclamante e contrato.
11.2. Tramitagéo (Artigos 38.° a 40.9):

o Reclamagfes arquivadas liminarmente se forem infundadas, ofensivas ou estiverem pendentes
noutros féruns;
o Abertura de procedimento identificada por nimero;

o Possibilidade de decisdo com base apenas em prova documental.

A Norma Regulamentar n.° 3/25 da ARSEG inaugura um novo ciclo na regulagdo do mercado segurador
angolano. Com regras claras, prazos definidos e obrigacdes proporcionais, pretende promover maior
transparéncia, equidade e eficiéncia no relacionamento com o cliente e no funcionamento interno das

seguradoras.

A conformidade com esta norma exige das empresas uma revisdo profunda de processos, regulamentos
internos, politicas de formagé@o e reporte, bem como a disponibilizacdo de informacdo publica de forma

estruturada e acessivel.

A adopcédo das praticas descritas ao longo da norma ndo apenas garante o cumprimento legal, como também
contribui para uma maior confianga do consumidor no sector e para o fortalecimento institucional do mercado

segurador angolano. A norma entra em vigor no més de maio de 2025, ou seja, 60 dias apds a sua publicacao.
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