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SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS PRIVADOS

CIRCULAR SUSEP N2 613, DE 11 DE SETEMBRO DE 2020.

Disciplina o atendimento as reclamagdes dos
consumidores dos mercados supervisionados
e as denuncias no ambito da Superintendéncia
de Seguros Privados — Susep.

A SUPERINTENDENTE DA SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS PRIVADOS - SUSEP, na forma da
alinea “b” do art. 36 do Decreto-Lei n.2 73, de 21 de novembro de 1966; e considerando o que consta do Processo
Susep n.2 15414.632918/2019-46,

RESOLVE:

Art. 12 Disciplinar o atendimento as reclamacg6es dos consumidores dos entes supervisionados e as
denuncias no ambito da Superintendéncia de Seguros Privados — Susep.

Paragrafo unico. O disposto nesta Circular aplica-se, no que couber, as demandas oriundas de
orgdos e entidades dos poderes Executivo, Legislativo e Judicidrio, do Ministério Publico ou de entidades da
sociedade civil.

CAPITULO |

DAS DISPOSICOES INICIAIS

Art. 22 Para os fins desta Circular, considera-se:

| - consumidores: clientes das sociedades seguradoras, sociedades de capitalizagdo e entidades
abertas de previdéncia complementar e seus beneficiarios;

Il - denuncia: relato de suposta infragdo a dispositivos legais ou infralegais disciplinadores das
atividades de seguro, cosseguro, resseguro, retrocessao, previdéncia complementar aberta e capitalizacdo;

lll - entes supervisionados: a sociedade seguradora, a sociedade de capitalizacdo ou a entidade
aberta de previdéncia complementar;

IV - reclamacdo: relato individualizado de insatisfacdo de consumidor relativamente a atuacgdo de
sociedade seguradora, sociedade de capitalizacao e entidade aberta de previdéncia complementar;

V - reclamante: consumidor, conforme defini¢do constante do inciso | deste artigo.

Paragrafo Unico. As reclamacgoes individualizadas de consumidores ndo serdao consideradas como
denuncia e receberdo tratamento préprio, conforme definido no Capitulo Il desta Circular.

Art. 32 O setor de atendimento ao publico da Susep processard as reclamacdes e denuncias,
observando-se os procedimentos definidos nesta Circular.

https://sei.susep.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=1044182&infra_sist... 1/4



18/09/2020 SEI/SUSEP - 0788343 - NORMA - Circular
CAPITULO Il

DO TRATAMENTO DAS RECLAMAGCOES

Art. 42 A partir de 12 de janeiro de 2021, os consumidores dos mercados supervisionados deverao
registar suas reclamag¢des no Consumidor.gov.br, plataforma digital oficial da administracdo publica federal direta,
autdrquica e fundacional para a autocomposi¢do nas controvérsias em rela¢gdes de consumo.

§ 12 O tratamento das reclamagdes registradas por meio da plataforma Consumidor.gov.br
observara os procedimentos definidos pela Secretaria Nacional do Consumidor - Senacon.

§ 22 A Susep ird monitorar e analisar, periodicamente, os registros realizados no ambito do
Consumidor.gov.br, focando na qualidade das informacdes produzidas, bem como realizar a gestdo dos dados e
informacdes obtidas, para que sejam empregados como subsidios de a¢des voltadas para a garantia da efetividade
da plataforma, a melhoria da regulacdo e da supervisdo e a divulgacdo de informacdes sobre o setor.

§ 32 Para tratamento de suas reclamacgdes, os consumidores pessoas juridicas tém a disposi¢cdo os
orgdos e entidades integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor — SNDC.

Art. 52 Até a data indicada no caput do art. 49, as reclamac¢bes poderdao ser formuladas
diretamente na Susep, por meio de servico de atendimento telefénico; de protocolo de correspondéncia fisica e/ou
eletronica; ou de registro em formuldrio disponibilizado no sitio eletrénico da Susep na rede mundial de
computadores.

§ 12 As reclamacgles serdo registradas em sistema eletrénico prdprio, que gerard nimero de
protocolo de atendimento a ser fornecido ao reclamante.

§ 29 Para registro da reclamacao, devera ser fornecido, no minimo:
a) razdo social da empresa reclamada;

b) nome completo/Razdo Social, CPF/CNPJ e meios de contato do reclamante e de seu
representante legal, se for o caso; e

¢) descrigao dos fatos que geraram a insatisfagdo do reclamante.

§ 32 No caso de auséncia de quaisquer informacgdes elencadas no § 22 deste artigo, o reclamante
sera comunicado quanto a necessidade de complementacao.

§ 42 Apds o registro, a ouvidoria da empresa reclamada sera acionada, preferencialmente por meio
eletrénico, sendo determinado prazo de 15 (quinze) dias para oferecimento de resposta diretamente ao
reclamante.

§ 52 A ouvidoria da empresa reclamada deverd fornecer resposta diretamente ao reclamante com
comprovac¢do de envio, por qualquer formato que permita a comunicagdo eficaz, desde que seja oferecida a opgao
de registro por escrito.

§ 62 O prazo previsto no § 42 comeca a correr a partir do primeiro dia util subsequente a data do
recebimento da reclamacdo por parte da ouvidoria da empresa reclamada, devendo ser observado o seguinte:

| - considera-se prorrogado o prazo até o primeiro dia Util seguinte se o vencimento cair em dia em
gue ndo houver expediente ou este for encerrado antes do horario normal.

Il - 0 prazo de atendimento ndo se suspende, salvo:
a) por motivo de forga maior devidamente comprovado; ou

b) se for necessario o fornecimento de informacGes e/ou documentos complementares para
atendimento da demanda pela ouvidoria, caso em que o prazo ficara suspenso até o cumprimento das exigéncias
pelo reclamante, voltando a correr a partir da data em que se der a entrega.

§ 72 A resposta da ouvidoria devera ser clara, precisa, objetiva e ostensiva e abordar todos os
pontos da demanda do consumidor.

Art. 62 Por ocasido do registro da reclamacdo na Susep, o reclamante sera informado quanto ao
procedimento adotado e que, no caso de insatisfacdo com a resposta da ouvidoria da empresa reclamada, podera
recorrer aos o6rgdos de defesa do consumidor para tratamento individualizado de sua demanda no ambito
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administrativo ou acionar o Poder Judicidrio para fins de recebimento de valores que considere devidos ou para o
exercicio de quaisquer outros direitos, encerrando-se o atendimento administrativo no ambito da Autarquia.

Paragrafo Unico. No caso de reclamacdes de consumidores oriundas de érgdos e entidades dos
poderes Executivo, Legislativo e Judicidrio, do Ministério Publico ou de entidades da sociedade civil, a Susep
comunicara o érgdo ou entidade de origem da demanda quanto ao procedimento adotado.

Art. 72 As informacdes obtidas no registro das reclamacdes serdo utilizadas pela Susep, em
conjunto com outros dados relativos aos entes supervisionados, para elaborar indices que contribuirdo para o
estabelecimento das agBes de supervisdo, o aprimoramento da regulacdo e a definicdo de ac¢bes de educacdo
financeira.

CAPITULO IlI
DO TRATAMENTO DAS DENUNCIAS

Art. 82 As denuncias poderdo ser apresentadas por meio de protocolo de correspondéncia fisica
e/ou eletronica; por correio eletrénico; ou por qualquer outro canal colocado a disposi¢cdo dos denunciantes, e
conterdo os seguintes elementos:

| — qualificacdo do denunciante e de quem o represente, com a documentacdo que permita sua
adequada identificagao;

Il - indicagdo, com a maior precisdo possivel, do infrator, dos fatos e da infracdo cometida;
lIl — elementos de prova em que o denunciante se baseie; e
IV — endereco fisico para recebimento de comunica¢ées e outros meios de contato.

§ 12 O denunciante recebera confirmacdo de recebimento da denuncia, sendo-lhe fornecido o
numero do processo administrativo correspondente.

§ 22 Na hipdtese de recebimento de denuncia anénima ou no caso de o denunciante solicitar
anonimato deverad ser verificado se hd indicios ou provas das irregularidades relatadas.

§ 32 Atendida a condigdo do § 29, o setor de atendimento ao publico da Susep instaurara processo
administrativo, adotando os devidos cuidados para que a solicitacdo de anonimato seja preservada.

Art. 92 Recebida a denuncia, serd verificado se o relato se encontra dentro do escopo definido no
inciso Il do art. 22 desta Circular e, em caso negativo, devera ser reencaminhada a denuncia ao 6rgdo ou entidade
competente para tratar do assunto, comunicando-se ao denunciante a providéncia adotada.

Art. 10. Presentes os elementos previstos no art. 82 desta Circular, a denuncia sera analisada.

§ 12 N3o contendo a denuncia elementos suficientes para o seu regular processamento, o setor
responsavel pelo atendimento ao publico da Susep podera, mediante despacho fundamentado, oficiar ao
denunciante para apresentar informag¢des e documentos complementares, concedendo prazo de até 30 (trinta)
dias corridos, promover ou demandar ao setor competente a realizacdo de diligéncias ou encerra-la.

§ 22 Na hipdtese de o denunciante ndo apresentar a documentacdo complementar solicitada no
prazo previsto no § 12, a denuncia sera arquivada.

§ 32 Constatada a existéncia de provas de materialidade e de autoria de infracdo administrativa,
serd instaurado processo administrativo sancionador — PAS, que serd processado nos termos da norma que
disciplina o assunto no ambito da Susep.

§ 42 Sempre que houver a possibilidade, o denunciante devera ser informado do encerramento da
denuncia ou da instauracdo de processo administrativo sancionador — PAS.

CAPITULO IV
DA ADESAO DAS ENTIDADES SUPERVISIONADAS A PLATAFORMA CONSUMIDOR.GOV.BR
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Art. 11. As sociedades seguradoras, sociedades de capitalizacdo e entidades abertas de previdéncia
complementar deverdo realizar seu cadastramento na plataforma Consumidor.gov.br até 30 de outubro de 2020.

§ 12 Cada companhia integrante de um grupo econdmico deverd realizar o seu cadastramento
individualmente, exceto havendo orientagdo contrdria por parte da Senacon.

§ 22 O recebimento e tratamento das demandas recebidas por meio da plataforma
Consumidor.gov.br devera ser realizado pelas ouvidorias das entidades supervisionadas.

§ 32 As companhias que ja estejam cadastradas na plataforma deverdo realizar os ajustes
necessarios para adequacao aos requisitos definidos nesta Circular.

§ 42 A Susep, em conjunto com a Senacon, sera responsavel por acompanhar o cadastramento das
sociedades seguradoras, sociedades de capitalizacdo e entidades abertas de previdéncia complementar na
plataforma.

CAPITULO V
DAS DISPOSICOES GERAIS E TRANSITORIAS

Art. 12. Fica revogada a Circular Susep n2 292, de 18 de maio de 2005.

Paragrafo Unico. Os requerimentos de abertura de Procedimentos de Atendimento ao Consumidor
— PACs protocolados e os PACs abertos até a data de entrada em vigor desta Circular serdo processados nos termos
da Circular Susep n2 292, de 18 de maio de 2005.

Art. 13. Esta Circular entra em vigor no dia 12 de outubro de 2020.

JEII 0

assinatura
eletrénica

Documento assinado eletronicamente por SOLANGE PAIVA VIEIRA (MATRICULA 1296472),
Superintendente da Susep, em 14/09/2020, as 19:29, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento nos art. artigos 369, 405 e 425 da lei n2 13.105/2015 c/c Decreto n? 8.539/2015 e
Instrucdes Susep 78 e 79 de 04/04/2016 .

= A autenticidade do documento pode ser conferida no site

% https://sei.susep.gov.br/sei/controlador _externo.php?

J!"'J.l' JI;:." ; 1 acao=documento conferir&acao origem=documento conferir&id orgao acesso externo=0
=¥z informando o codigo verificador 0788343 ¢ o codigo CRC 7272C30A.
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Referéncia: Processo n? 15414.632918/2019-46 SEI n2 0788343
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