Legismap Roncarati
Norma colocada em Consulta Publica propde mudancas nas reclamacdes de consumidores e denuncias no
ambito da SUSEP

Em 11/05/2020, foi publicado o Edital n2 07/2020, para colocar em Consulta Pldblica minuta de
Circular que disciplina o atendimento as reclamacées dos consumidores dos mercados
supervisionados e as dentncias no ambito da Superintendéncia de Seguros Privados
(SUSEP).

As reclamacdes, isto é, insatisfacdes dos clientes das seguradoras, sociedades de capitalizacdo e
entidades abertas de previdéncia complementar e seus beneficiarios (definidos como consumidores
na norma) poderdo ser formuladas por meio de servico de atendimento telefénico e/ou plataformas
digitais; de protocolo de correspondéncia fisica e/ou eletrénica; ou de registro em formulario
disponibilizado no sitio eletrénico da SUSEP na rede mundial de computadores, o qual sera
substituido até 0 01/01/2021 pela plataforma Consumidor.gov.br.

Referida plataforma é um servico publico, que propicia a interlocucdo direta entre consumidores e
empresas, pela internet, para solugao alternativa de conflitos de consumo. Ela é gerida e
monitorada pela Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica (SENACON), também
responsavel pela articulacdo com os demais 6rgaos do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
que monitoram a plataforma. Para saber mais,

acesse: https://www.consumidor.gov.br/pages/conteudo/publico/1. O Decreto Federal n2
10.197/2020 tornou o “Consumidor.gov.br” a plataforma oficial da Administracao Publica Federal
direta, autdrquica e fundacional para a autocomposicdo de controvérsias em relacao de consumo.
Determinou, ainda, que os 6rgaos que possuam plataformas préprias de resolucao de conflitos
devem migrar seus servicos para a plataforma oficial até o fim de 2020.

Conforme estabelecido na Circular proposta pela SUSEP, 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.

No caso de reclamacobes de consumidores oriundas de 6rgaos e entidades dos poderes Executivo,
Legislativo e Judiciario, do Ministério PUblico, de entidades da sociedade civil, entidades de classe
ou entidades representativas dos mercados supervisionados, a SUSEP comunicard o 6rgdo ou
entidade de origem da demanda quanto ao procedimento adotado e podera utilizar as informacodes
obtidas para acbes de supervisao por parte da autarguia, o aprimoramento da regulacao e a
definicao de acdes de educacao financeira.

J& as dendncias, definidas pela norma como “ato de suposta infracao a dispositivos legais ou
infralegais disciplinadores das atividades de seguro, cosseguro, resseguro, retrocessao, previdéncia
complementar aberta e capitalizacao”, poderao ser apresentadas por meio de protocolo de
correspondéncia fisica e/ou eletrdnica; por correio eletrénico; ou por qualquer outro canal colocado
a disposicao dos denunciantes. Havendo indicios de provas quanto a infracao, caberd a instauracao
de processo administrativo sancionador por parte da SUSEP.

Vale lembrar que as supervisionadas ja dispdem de ouvidorias hd muito tempo, mas a norma
objetiva alterar o procedimento de atendimento ao consumidor (PAC), atualmente previsto na
Circular SUSEP n? 292/2005, que seria revogada com o0 novo regramento.

A principal novidade trazida pela norma é a obrigatoriedade, do ponto de vista requlatério SUSEP,
de as sociedades seguradoras, sociedades de capitalizacdo e entidades abertas de previdéncia
complementar realizarem seu cadastramento na plataforma Consumidor.gov.br até 30/09/2020,
enviando a SUSEP a prova do cadastramento até 15/10/2020.

Embora originalmente e em esséncia, sob o ponto de vista de direito do consumidor, a plataforma
“Consumidor.gov.br” seja de adesao voluntaria, em marco de 2020, a SENACON editou a Portaria
n? 15/2020, que j& havia tornado obrigatério o cadastro de determinados grupos de fornecedores
previstos na norma, desde que tais empresas ou seus respectivos grupos econémicos, tenham (i)
faturamento bruto minimo de cem milhdes de reais no Ultimo ano fiscal, (ii) média mensal igual ou
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superior a mil reclamacodes em seus canais de atendimento ao consumidor no Ultimo ano fiscal, e
(iii) sejam reclamadas em mais de quinhentos processos judiciais que discutam relacdes de
consumo.

Nesse contexto, algumas seguradoras jad poderiam estar obrigadas ao cadastro por forca da
Portaria editada pela SENACON, mas a norma colocada em Consulta Publica pela SUSEP vai além,
ao reforcar a obrigatoriedade e torna-la ainda mais ampla para todas as supervisionadas,
independentemente dos requisitos contidos na Portaria n? 15/2020.

A obrigatoriedade imposta pela SUSEP parte da premissa de que todas as seguradoras atuam com
segurados sujeitos a relacdo consumerista, o que ndo é verdade, tendo em vista que, em
seguradoras que atuam com carteiras muito especializadas como crédito e garantia, por exemplo,
os clientes nao sao consumidores, na maioria das vezes. Por isso, a imposicdao do cadastramento
obrigatdrio por parte da SUSEP tal como proposto pela norma pode acabar conflitando, em algumas
situacbes, com a Portaria n? 15/2020 editada pela SENACON, que, apesar de tornar obrigatério o
cadastro para algumas empresas, observados os requisitos mencionados anteriormente, prevé a
possibilidade de solicitacao de dispensa do cadastro obrigatério em razao do baixo volume de
demandas ou quando o cadastramento nao propicie a resolucao de conflitos.

Ainda, a norma proposta pela SUSEP estabelece que cada companhia integrante de um grupo
econ6mico deverd realizar o seu cadastramento individualmente e que as ouvidorias das entidades
supervisionadas deverao ser utilizadas como o canal para recebimento e tratamento das demandas
recebidas por meio da plataforma Consumidor.gov.br. Por fim, as supervisionadas que ja estejam
cadastradas na plataforma deverdo realizar os ajustes necessarios para adequacao aos requisitos
definidos na Circular.

A norma proposta esta prevista para entrar em vigor a partir do inicio de julho e as sugestdes
poderao ser encaminhados até 27/05/2020, pelo e-mail coate.ri@susep.gov.br.

Fonte: TozziniFreire, em 14.05.2020
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