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Circular SUSEP n° 643, de 20.09.2021
Atendimento as reclamag¢8es e denuncias feitas pelos consumidores

A Superintendéncia de Seguros Privados (SUSEP) esta aprimorando os mecanismos de
supervisao, regulacdo e fiscalizagdo do mercado securitario, de capitalizacdo e de previdéncia
complementar. A proposta da Autarquia, como ja referido em outra sede, ' é elaborar um
arcabouco de normas que tenha como objetivo mudar o foco do processo punitivo para um
processo corretivo, com o fim de reduzir em 80% (oitenta por cento) a instauracdo de
processos sancionadores.

Neste sentido, a SUSEP publicou a Resolugdo CNSP n° 393, de 2020, principal
normativo sobre o tema e que disciplina as san¢des administrativas, o inquérito administrativo
e 0 processo administrativo sancionador. O normativo prevé, em seus arts. 96, § 3° e 108,
paragrafo Unico, a possibilidade de adocdo de instrumentos e medidas de supervisdo
alternativas as sancdes.

Um desses instrumentos/medida de supervisao implementados para reduzir o nimero
de sanc¢des é o Processo de Reparacdo de Apontamento (PRA), que esta em consulta publica,
por meio do Edital de Consulta Publica n°® 29, de 2021, e aguarda sugestdes do mercado até
24.09.20212 Antes dele, a SUSEP j& havia publicado, em 18 de setembro de 2020, outra
norma prevendo um mecanismo de supervisao, a Circular SUSEP n° 613, agora revogada pela
Circular SUSEP n° 643, de 20.09.2021, objeto deste memorando.

Assim como o normativo anterior, a Circular SUSEP n° 643 disciplina o atendimento,
pela Autarquia, das reclama¢bes dos consumidores formuladas contra sociedades
seguradoras, sociedades de capitalizacdo e entidades abertas de previdéncia complementar e
as denuncias no ambito da SUSEP, que podem ser formuladas por um consumidor ou por
orgados e entidades dos poderes Executivo, Legislativo e Judiciario, do Ministério Publico ou de
entidades da sociedade civil.

As principais diferencas entre a reclama¢do e a dendncia estdo (i) no local de
formalizacdo, (i) no tratamento que a Autarquia dard a informacdo recebida e (iii) nas
consequéncias que o tratamento pode gerar para as entidades supervisionadas e para o
denunciante/reclamante.

Nos termos do artigo 2° a reclamagdo consiste em um “relato individualizado de
insatisfacdo de consumidor”, enquanto a denuncia é descrita como “relato de suposta infracdo a
dispositivos legais ou infralegais”, estando expressamente prevista no artigo 96, inciso Il, da
Resolu¢cdo CNSP n° 393, de 2020, como uma das formas de iniciagdo de um processo
administrativo sancionador.? Pelo grau de relevancia do relato, é possivel concluir como a
SUSEP tratara uma e outra.

1 Em 19.06.2020, a SUSEP realizou o webinar “Modernizacdo dos Processos Sancionadores”, cujo resumo elaborado pela
Equipe Estratégica de Seguros do cGv Advogados pode ser encontrado em

) J Naquela
oportunldade a Superlntendente da SUSEP, Solange Ve|ra a Coordenadora da Coordenat;ao Geral de Julgamentos — CGJUL,
Tatiana Rocha, Danilo Moura, Coordenador da Diretoria Técnica 1 — DIR1, e Igor Lourengo, Procurador Chefe da SUSEP,
puderam esclarecer que a inten¢do com as mudancas era destinar a grande maioria das denlncias para a composi¢cdo do
histérico da entidade supervisionada, passando a contribuir no rating das companhias e na instauragdo de futuros processos
sancionadores em caso de reincidéncia, de modo que somente casos excepcionais seriam diretamente convertidos em
procedimentos sancionadores.

2 A andlise pormenorizada da norma em consulta publica pode ser encontrada em

3A denunaa é abordada mais espemfcadamente com requmtos e elementos nos arUgos 105 a 107 da mesma Resolucdo
CNSP n2393,de 2020. Disponivel em: https://www?2.susep.gov.br/safe/bnportal/internet/pt-BR/. Acesso em 23.09.2021.


http://www.cgvadvogados.com.br/GaleriaNoticias/informativo-Modifica%C3%A7%C3%A3o%20da%20Resolu%C3%A7%C3%A3o%20CNSP%20n%C2%BA%20243-2011.pdf
https://www.cgvadvogados.com.br/noticias/edital-de-consulta-no-29-susep-processo-de-recuperacao-de-apontamento-pra/

Enguanto a reclamac¢do deve ser feita por meio do website consumidor.gov.br,
local onde as entidades reguladas devem obrigatoriamente se cadastrar, e podera servir
para ‘“elaborar indices que contribuirdo para o estabelecimento das ac¢Bes de
supervisdo, 0 aprimoramento da regulacdo, a definicdo de a¢des de educacgdo financeira e a
divulgacdo de informacdes sobre o setor, entre outras finalidades” (art. 3°, 8 3°); a denuncia
deve ser feita diretamente a SUSEP e, constatada a existéncia de indicios de materialidade e
autoria de infracdo, conduzird a instauracdao de um processo administrativo sancionador. A
segunda, portanto, possui consequéncias mais gravosas.

Tendo como foco o provimento esperado para quem a inicia, a reclamacdo tem como
afd atender a demanda do reclamante, trazendo impacto direto na sua esfera pessoal, como
a adequacao da cobranca de um prémio cobrado a maior, por exemplo, enquanto a
dendncia poderda gerar uma punicdo a entidade denunciada, sem trazer qualquer
consequéncia direta ao denunciante, exceto uma indireta maior higidez do mercado.

Em outras palavras, para o consumidor que deseja ver uma incorre¢do resolvida, a
reclamag¢do possui maior eficacia, principalmente se considerarmos que a plataforma
consumidor.gov ja evitou, segundo dados recentes, a judicializacdo de mais de trés milhdes
de conflitos, desde a sua criacdo em 2014, com indice de resolu¢do de 80% (oitenta por
cento).*

Deve ser destacado, ainda, que a Circular SUSEP n° 643 é mais sucinta do que a
anterior, por aproveitar caminho pavimentado pela Circular SUSEP n° 613, embora ndo deixe
de implementar algumas mudancas relevantes, dentre as quais merecem destaque:

+ Aampliagdo dos entes que podem ser denunciados, para alcancar também aqueles
disciplinados pelas normas relativas a intermedia¢do - contendo definicdao de quem
seriam os intermediarios mais ampla do que aquela prevista na Resolu¢do CNSP n°
382, de 2020, para abarcar também os corretores de resseguro - e de auditoria
independente;

+ A possibilidade de as denuncias serem formuladas também em face das entidades
autorreguladoras do mercado de corretagem, aos liquidantes e aos estipulantes de
Seguros;

* A supressdo da sec¢do que tratava da possibilidade de formulacao das reclamacdes
no site da SUSEP, tendo em vista que este formato de reclamacdo poderia ocorrer
até 01.01.2021 e a disposi¢ao, portanto, ter perdido sentido;

* A possibilidade de as informacdes e estatisticas das reclamacdes poderem
contribuir para a divulgacdo de informac8es sobre o setor, além de serem utilizadas
na supervisdo, No aprimoramento da regulacdo e na definicdo de a¢Bes financeiras,
0 que ja constava da norma anterior; e

» Maior clareza na necessidade de anonimizacdo da denuUncia caso isto seja solicitado
pelo denunciante, j& que, antes, a norma previa a necessidade de verificacdo de
indicios ou provas e agora trata expressamente da necessidade de garantir o
anonimato.

O inteiro teor do normativo pode ser encontrado no site da SUSEP> e, em caso de
duvidas, o time estratégico de seguros do Chalfin, Goldberg & Vainboim Advogados coloca-se
inteiramente as ordens para esclarecer os pontos mencionados e assessorar as entidades no
tratamento demandas que envolvam as questdes abordadas na Circular SUSEP n° 643, de
2021, por meio do endereco cec.seguros@cgvadvogados.com.pr.

4 FERNANDES, Fernanda. Site de ministério ja evitou judicializagdo de mais de 3 milhdes de conflitos. Correio BraZliense,
Brasilia, 05.07.2021. Disponivel em: https://www.correiobrazliense.com.br/economia/2021/07/4935548-plataforma-publica-
vira-aliada-do-consumidor.html. Acesso em 23.09.2021.

5 https://www2.susep.gov.br/safe/scripts/bnweb/bnma pi.exe?router=upload/25347
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