SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS PRIVADOS

CIRCULAR SUSEP N¢ 643, DE 20 DE SETEMBRO DE 2021.

Disciplina o} atendimento as
reclamacdes dos consumidores de
sociedades seguradoras, sociedades
de capitalizacao e entidades abertas
de previdéncia complementar 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; considerando o disposto no Decreto n? 10.139, de 28 de novembro
de 2019, e 0 que consta do Processo Susep n? 15414.615442/2021-01,

RESOLVE:

Art. 12 Disciplinar o atendimento as reclamacdes dos consumidores de
sociedades seguradoras, sociedades de capitalizacao e entidades abertas de previdéncia
complementar e as denuUncias no ambito da Superintendéncia de Seguros Privados -
Susep.

Paragrafo Unico. O disposto nesta Circular aplica-se, no que couber, as
demandas oriundas de érgdos e entidades dos poderes Executivo, Legislativo e Judiciario,
do Ministério PUblico ou de entidades da sociedade civil.

CAPITULO |
DISPOSICOES INICIAIS

Art. 29 Para os fins desta Circular, consideram-se:

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

II - dendncia: relato de suposta infracdo a dispositivos legais ou infralegais
disciplinadores das atividades de seguro, cosseguro, resseguro, retrocessao, capitalizacao,
previdéncia complementar aberta, intermediacdo e de auditoria independente;

Il - intermediarios: responsdveis pela angariacdo, promocao, intermediacdo
ou distribuicao de produtos de seguros, de resseguro, de capitalizacdo ou de previdéncia
complementar aberta, tais como o corretor de resseguro, o corretor de seguros, o
representante de seguros, o correspondente de microsseguros, o distribuidor de titulo de
capitalizacao, dentre outros executores das atividades enumeradas neste item;

IV - reclamacao: relato individualizado de insatisfacdao de consumidor
relativamente a atuacdo de sociedade seguradora, sociedade de capitalizacdo e entidade
aberta de previdéncia complementar; e

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

§ 12 Quanto as dendlncias, o disposto nesta Circular também se aplica as



entidades autorreguladoras do mercado de corretagem, aos liquidantes e aos estipulantes
de seqguros.

§ 22 As reclamacdes individualizadas de consumidores nao serao
consideradas como dendncia e receberao tratamento préprio, conforme definido no
Capitulo Il desta Circular.

CAPITULO Il
TRATAMENTO DAS RECLAMACOES

Art. 32 Os consumidores deverao registrar suas reclamacdes no
Consumidor.gov.br, plataforma digital oficial da administracdo publica federal direta,
autdrquica e fundacional para a autocomposicdo nas controvérsias em relacdes de
consumo.

§ 12 O tratamento das reclamacobes registradas por meio da plataforma
Consumidor.gov.br observard 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 gestao dos dados e informacbes obtidas, para que sejam empregados
como subsidios de acdes voltadas para a garantia da efetividade da plataforma.

§ 32 As informacdes obtidas no registro das reclamacdes serao utilizadas pela
Susep, em conjunto com outros dados relativos ao mercado supervisionado pela
Autarquia, para elaborar indices que contribuirdo para o estabelecimento das acdes de
supervisao, o aprimoramento da regulacao, a definicao de acdes de educacao financeira e
a divulgacao de informacdes sobre o setor, entre outras finalidades.

CAPITULO il
TRATAMENTO DAS DENUNCIAS

Art. 42 As denuncias deverdo ser apresentadas por meio de peticionamento
na Susep, nos termos da regulamentacdo especifica, e conterdo os seguintes elementos:

| - qualificacgdgo do denunciante e de quem o represente, com a
documentacao que permita sua adequada identificacao;

Il - indicagcdo, com a maior precisdao possivel, dos denunciados e dos fatos
e/ou atos constitutivos da suposta infracao;

il - elementos de prova em que o denunciante se baseie; e

IV - enderecos fisico e eletrénico para recebimento de comunicacdes e outros
meios de contato.

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

§ 29 Na hipotese de recebimento de dendncia anénima ou no caso de o
denunciante solicitar anonimato deverdao ser adotados os devidos cuidados para que a
solicitacao de anonimato seja preservada.

Art. 52 As denlncias serdo processadas pelas unidades competentes para
tratar da matéria, conforme suas competéncias regimentais.

Art. 62 Recebida a denulncia, sera 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 dendncia ao 6rgdo ou entidade competente para tratar do assunto,
comunicando-se ao denunciante a providéncia adotada.

Art. 72 Presentes os elementos previstos no art. 42 desta Circular, a denuncia
serd analisada.

§ 12 Nao contendo a dendncia elementos suficientes para o seu regular
processamento, o setor competente podera:

| - oficiar o denunciante para apresentar informacdes e documentos
complementares, concedendo prazo de até trinta dias;



Il - promover a realizacao de diligéncias; ou
lll - arquivar a dendncia.

§ 22 Na hipétese de o denunciante nao apresentar a documentacao
complementar solicitada no prazo previsto no inciso | do paragrafo anterior, a dendncia
serd arquivada.

§ 32 Constatada a existéncia de indicios de materialidade e de autoria de
infracdo administrativa, serd observada a norma que disciplina o processo administrativo
sancionador - PAS no ambito da Susep.

§ 42 Sempre que houver a possibilidade, o denunciante deverd ser informado
do resultado da analise.

CAPITULO vV
ADESAO DAS ENTIDADES SUPERVISIONADAS A PLATAFORMA CONSUMIDOR.GOV.BR

Art. 82 As sociedades seguradoras, sociedades de capitalizacdo e entidades
abertas de previdéncia complementar deverao realizar seu cadastramento na plataforma
Consumidor.gov.br.

§ 12 Cada companhia integrante de um grupo econémico deverd realizar o
seu cadastramento individualmente, exceto quando houver orientacao contraria por parte
da Senacon.

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

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

CAPITULO V
DISPOSICOES GERAIS E TRANSITORIAS

Art. 92 Fica revogada a Circular Susep n? 613, de 11 de setembro de 2020.
Art. 10 Esta Circular entra em vigor em 19 de outubro de 2021.
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