RESOLUGAO CNSP Ne 382, DE 04.03.2020

CONTEUDO
CAPITULO | - DO OBJETO E DAS DEFINICOES CAPITULO Il - DOS PRINCIPIOS CAPI

TULO Ill - DOS INTERMEDIARIOS

CAPITULO IV - DA POLITICA INSTITUCIONAL DE CONDUTA

CAPITULO V - DO CLIENTE OCULTO

CAPITULO VI - DAS DISPOSICOES FINAIS

RESOLUCAO CNSP Ne 382, DE 04.03.2020

Dispde sobre principios a serem observados nas praticas de conduta adotadas pelas
sociedades seguradoras, sociedades de capitalizacao, entidades abertas de previdéncia
complementar e intermediérios, no que se refere ao relacionamento com o cliente, e sobre o
uso do cliente oculto na atividade de supervisao da Susep, na forma definida por esta
Resolucao, e da outras providéncias.

A SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS PRIVADOS - SUSEP, no uso da atribuicdo que lhe
confere o art. 34, inciso Xl, do Decreto n® 60.459, de 13 de marco de 1967, torna publico que o
CONSELHO NACIONAL DE SEGUROS PRIVADOQOS - CNSP, em sesséao ordinaria realizada
em 04 de margo de 2020, tendo em vista o disposto no artigo 2° do Decreto-lei n® 73, de 21 de
novembro de 1966, nos incisos IV e VI do artigo 3° da Lei Complementar n® 109, de 29 de maio
de 2001, no caput do art. 2° do Decreto-lei n® 261, de 28 de fevereiro de 1967, e considerando
0 que consta do Processo Susep n® 15414.618091/2019-68, resolve:

CAPITULO |
DO OBJETO E DAS DEFINICOES

Art. 12 Dispor sobre principios a serem observados nas praticas de conduta adotadas pelas
sociedades seguradoras, sociedades de capitalizacdo, entidades abertas de previdéncia
complementar e intermedidrios de produtos de seguros, de capitalizacdo e de previdéncia
complementar aberta, no que se refere ao relacionamento com o cliente, ao longo do ciclo de
vida dos produtos por eles comercializados, intermediados ou distribuidos, bem como sobre o
uso do cliente oculto na atividade de supervisao da Susep, na forma definida por esta
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Resolucao, e da outras providéncias.

Paragrafo unico. O disposto nesta Resolucao se aplica a quaisquer atividades acessoérias a
comercializacao dos produtos de que trata o caput, incluindo as operagdes de assisténcia
financeira.

Art. 22 Para fins desta Resolucéo, define-se:

| - ciclo de vida do produto: todas as fases do produto de seguro, de capitalizagao ou de
previdéncia complementar aberta, abrangendo desde a sua concepg¢éo, desenho,
desenvolvimento, intermediagao e distribuicdo, até o cumprimento de todas as obriga¢des junto
ao cliente, inclusive em relacédo a eventuais alteracdes contratuais, renovacoes e tratamento de
reclamacdes;

Il - cliente: pessoa interessada em adquirir produtos de seguro, de capitalizacao ou de
previdéncia complementar aberta, bem como o proponente, o segurado, o garantido, o
tomador, o beneficiario, o assistido, o titular ou subscritor de titulo de capitalizacao ou o
participante de plano de previdéncia;

[l - cliente oculto: servidor da Susep designado, que assume a figura do proponente ou
interessado em adquirir produtos de seguros, de capitalizacdo ou de previdéncia complementar
aberta, com o objetivo de verificar a adequacgao e a conformidade das praticas de conduta do
ente supervisionado ou do intermediario a regulacao vigente;

IV - ente supervisionado: a sociedade seguradora, a sociedade de capitalizacdo ou a entidade
aberta de previdéncia complementar;

V - intermediéario: o responsavel pela angariagdo, promog¢ao, intermediacéo ou distribuicdo de
produtos de seguros, de capitalizacao e/ou de previdéncia complementar aberta, tais como o
corretor de seguros, o representante de seguros, o correspondente de microsseguros, 0
distribuidor de titulo de capitalizagédo, dentre outros executores das atividades enumeradas
neste inciso;
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VI - praticas de conduta: praticas de negécio adotadas pelo ente supervisionado ou
intermediario ao longo do ciclo de vida do produto que afetam ou estdo associadas com o
relacionamento e o tratamento do cliente;

VIl - produto: produto de seguro, de capitalizagdo ou de previdéncia complementar aberta; e

VIII - tratamento adequado do cliente: condi¢cdes estabelecidas para o tratamento do cliente,
que devem observar, no minimo, os seguintes aspectos:

a) o desenvolvimento, a promogao, a intermediagéo, a distribuicdo e a venda de produtos que
atendam ao interesse, a necessidade e ao perfil do cliente;

b) o provimento proativo e efetivo de informacao clara e adequada antes, durante e depois da
venda do produto;

c) a adocao de medidas que tenham por objetivo minimizar o risco de venda de produtos ndo
apropriados ou nao adequados ao cliente, incluindo portabilidades, quando for o caso;

d) o aconselhamento e orientagées adequados ao cliente, mitigando assimetria de informacdes
que possam dificultar sua decisao por produtos que atendam ao seu interesse, necessidade e
perfil;

e) o tratamento de avisos de sinistros e eventos cobertos, resgates, portabilidades,
reclamacoes e demandas de forma adequada e tempestiva; e

f) a protecéo da privacidade de dados pessoais, na forma da legislagéo vigente.
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CAPITULO Il
DOS PRINCIPIOS

Art. 32 Os entes supervisionados e os intermediarios devem conduzir suas atividades e
operacgdes ao longo do ciclo de vida do produto, no ambito de suas respectivas competéncias,
observando principios de ética, responsabilidade, transparéncia, diligéncia, lealdade,
probidade, honestidade, boa-fé objetiva, livre iniciativa e livre concorréncia, promovendo o
tratamento adequado do cliente e o fortalecimento da confianga no sistema de seguros
privados.

§ 1°A observancia do disposto no caput requer, no minimo, as seguintes providéncias:

| - promover cultura organizacional que incentive o tratamento adequado e o relacionamento
cooperativo e equilibrado com os clientes;

Il - tratar os clientes de forma ética e adequada;

[Il - assegurar a conformidade legal e infra legal dos produtos e servigos comercializados,
intermediados e distribuidos;

IV - levar em consideragao os interesses de diferentes tipos de clientes ao longo do ciclo de
vida dos produtos, assim como nas portabilidades entre produtos, quando for o caso;

V - efetuar a oferta, a promoc¢ao e a divulgacao de produtos e servigos de forma clara,
adequada e adotando praticas que visem minimizar a possibilidade de ma compreensao por
parte do cliente;

VI - prover informagdes contratuais de forma clara, tempestiva e apropriada, visando a redugéo
do risco de assimetria de informacéo;
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VII - garantir que toda a operacgao relacionada ao sinistro, incluindo o registro do aviso, a
regulacdo e o pagamento, seja tempestiva, transparente e apropriada;

VIII - dar tratamento tempestivo e adequado as eventuais reclamacdes e solicitagdes efetuadas
pelos clientes e seus representantes, quando atuarem na defesa dos direitos daqueles; e

IX - observar, em relagdo aos seus clientes, as exigéncias da legislacao que trata da protecao
de dados pessoais, inclusive no tocante as regras de boas praticas e de governancga.

§ 22 O ente supervisionado e o intermediario devem assegurar capacitagdo periédica de
empregados e funcionarios terceirizados que desempenhem atividades afetas ao
relacionamento com os clientes.

§ 32 O ente supervisionado e o intermediario permanecem responsaveis pelo cumprimento do
disposto neste artigo mesmo que haja terceirizacao de alguma atividade do ciclo de vida do
produto.

§ 4° A politica de remuneracao dos executivos, conselheiros e demais funcionarios do ente
supervisionado, do intermediario, assim como a de eventual provedor de servicos terceirizados,
nao deve conflitar com o tratamento adequado do cliente.

CAPITULO Ill
DOS INTERMEDIARIOS

Art. 42 A relacéo entre o ente supervisionado e o intermediario ndo deve prejudicar o
tratamento adequado do cliente, devendo ficar claro para os clientes qualquer conflito de
interesses decorrente desta relacao.

5/13



RESOLUGAO CNSP Ne 382, DE 04.03.2020

§ 12 Antes da aquisicao de produto de seguro, de capitalizacdo ou de previdéncia
complementar aberta, o intermediario deve disponibilizar formalmente ao cliente, no minimo,
informacodes sobre:

| - qualquer participagéo, direta ou indireta, igual ou superior a 10% nos direitos de voto ou no
capital que detenha em um ente supervisionado;

Il - qualquer participagéo, direta ou indireta, igual ou superior a 10% nos seus direitos de voto
ou no seu capital detida por um ente supervisionado ou pelo controlador de um ente
supervisionado;

[l - a existéncia de alguma obrigagcéo contratual para atuar como intermediario de produtos de
seguros, de capitalizacao ou de previdéncia complementar aberta com exclusividade para um
ou mais entes supervisionados, informando os respectivos nomes ou 0os nomes dos entes
supervisionados para 0s quais atua como intermediario, caso nao haja contrato de
exclusividade; e

IV - o montante de sua remuneracao pela intermediagdo do contrato, acompanhado dos
respectivos valores de prémio comercial ou contribuicdo do contrato a ser celebrado.

§ 2°As informacdes de que tratam os incisos | e Il do § 1° deste artigo devem ser
disponibilizadas ao cliente por meio dos materiais de comercializagao e de divulgagéo, canais
de atendimento oficiais ou pelo respectivo sitio eletronico, quando houver, devendo ser dada
publicidade sobre a forma de acesso as informacoes.

§ 32 A informacao de que trata o inciso Il do § 1° deste artigo deve estar disponivel no sitio
eletrdnico, quando houver, e constar da comunicacao direcionada ao cliente.

Art. 52 Quando um produto de seguro, de capitalizacao ou de previdéncia complementar aberta
for acessério a outro bem, artigo ou servigo, de qualquer espécie, o intermediario, ou, em caso
de venda direta, o ente supervisionado, devem informar sobre a ndo obrigatoriedade de
contratacao do produto acessorio, além de garantir que o cliente possa adquirir estes bens,
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artigos ou servicos independentemente da contratacao do produto acessorio, ressalvado o
disposto em legislagédo e regulamentacao especifica.

CAPITULO IV
DA POLITICA INSTITUCIONAL DE CONDUTA

Secéo |
Da Elaboragéo e Implementacao da Politica Institucional de Conduta

Art. 62 Os entes supervisionados devem elaborar, implementar e gerenciar politica institucional
de conduta que consolide diretrizes, objetivos estratégicos e valores organizacionais, de forma
a nortear a condugéao de suas atividades em conformidade com o disposto no art. 3° desta
Resolucao.

§ 12 A politica de que trata o caput deve, no minimo:

| - ser aprovada pelo conselho de administragéo ou, na sua auséncia, pela diretoria do ente
supervisionado;

Il - ser objeto de avaliagao periddica;

[l - definir papéis e responsabilidades no ambito do ente supervisionado;

IV - ser compativel com a natureza do ente supervisionado, com as linhas de negdécios em que
atue, com o perfil de clientes, bem como com as demais politicas instituidas;

V - prever programa de capacitacao peridédica de empregados e funcionarios terceirizados que
desempenhem atividades afetas ao relacionamento dos entes supervisionados com seus
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clientes;

VI - prever a disseminacgao interna de suas disposi¢des; e

VIl - ser formalizada em documento especifico.

§ 2° A politica institucional de conduta podera prever detalhes por linha de negécio em que
atue o ente supervisionado em fungéo das caracteristicas especificas e peculiaridades
inerentes e distintas das operagdes que refletem no ciclo de vida do produto.

§ 32 A politica institucional de conduta, ao analisar o perfil do cliente, devera considerar os
seguintes aspectos:

| - adequacao dos produtos, servigos ou operagdes aos objetivos e as necessidades do cliente;

Il - compatibilidade dos produtos, servigos ou operagdes a situagdo financeira do cliente; e

[l - nivel de conhecimento do cliente quanto aos riscos relacionados a cada produto, servi¢o ou
operagao, incluindo seu nivel de tolerancia ao risco e sua capacidade para suportar perdas.

§ 4° Em caso de prestacao de servicos por terceiros contratados pelos entes supervisionados,
a politica institucional de conduta deve levar em consideragdo, no minimo:

| - 0 processo de escolha dos provedores de servigos terceirizados;

Il - a forma de remuneracéo do provedor do servico; e
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lIl - o controle do ente supervisionado sobre o servigo provido.

§ 52 O documento de que trata o inciso VIl do §1° deste artigo deve ser mantido a disposicao
da Susep.

§ 6° A politica de que trata este artigo pode ser unificada por conglomerado, desde que
autorizado por decisédo do conselho de administragcdo ou diretoria da empresa, observadas as
especificidades das respectivas linhas de negdcios em que atuem os entes supervisionados
que compdem o conglomerado.

Secao Il
Do Gerenciamento da Politica Institucional de Conduta

Art. 72 Os entes supervisionados devem assegurar a consisténcia de rotinas e de
procedimentos operacionais afetos ao relacionamento e ao tratamento dos clientes, bem como
sua adequacéo a politica institucional de conduta de que trata o art. 6° desta Resolugéo,
inclusive quanto aos seguintes aspectos, dentre outros:

| - concepgao de produtos e de servigos, incluindo o desenho, o desenvolvimento e o
mercado-alvo;

Il - oferta, recomendacao ou orientagao, contratacao e distribuicao de produtos ou servicos;

[l - divulgacao, promogéao e publicidade de produtos e de servicos;

IV - execucao de portabilidade e concesséo de resgate, quando for o caso;
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V - coleta, tratamento, manutencéo de informacdes dos clientes em bases de dados e protecao
dos dados pessoais, nos termos da legislagéo vigente;

VI - gestao do atendimento prestado a clientes, inclusive o registro, o tratamento de demandas
e reclamacoes, e a mediacao de conflitos pela ouvidoria;

VII - extincédo, eventual alteragao ou renovacao contratual;

VIII - processo de regulacao do sinistro; e

IX - eventuais sistemas de metas e incentivos ao desempenho de executivos, conselheiros e
demais funcionarios e de terceiros que atuem em seu nome, incluindo a politica de
remuneragao.

Art. 82 Em relacao a politica institucional de conduta, os entes supervisionados devem instituir
mecanismos de acompanhamento, de controle e de mitigacao de riscos com vistas a
assegurar, no minimo:

| - a implementacao das suas disposicoes;

Il - o monitoramento do seu cumprimento, inclusive por meio de métricas e indicadores
adequados;

Il - a avaliacdo da sua efetividade; e

IV - a identificagé@o e a corregao de eventuais deficiéncias.
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Paragrafo unico. Os mecanismos de que trata o caput podem ser distintos por linha de negécio
em que atue o ente supervisionado e devem ser submetidos a testes periddicos pela auditoria
interna ou area responsavel pelos controles internos.

CAPITULO V
DO CLIENTE OCULTO

Art. 92 O cliente oculto podera pesquisar, simular e testar, de forma presencial ou remota, o
processo de contratacdo, a distribuicado, a intermediacao, a promogao, a divulgacao e a
prestacao de informagdes de produtos, de servigos ou de operagdes relativos a seguro,
capitalizacao ou previdéncia complementar aberta, com vistas a verificar a adequacao das
praticas de conduta de intermediarios e entes supervisionados a regulagao vigente.

Paragrafo unico. O ente supervisionado ou o intermediario ndo precisam ser avisados sobre a
atividade de supervisédo do cliente oculto.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 10. O ndo cumprimento do disposto nesta Resoluc¢ao sujeita os entes supervisionados as
sancdes e penalidades cabiveis, conforme regulacao vigente, inclusive a suspensao da
comercializagao dos produtos e a inclusao no cadastro de pendéncias da Susep.

§ 12 A Susep poderd solicitar ao ente supervisionado, previamente a adogéao de alguma medida
prevista neste artigo, a apresentacao de plano de agao com prazo para corre¢ao das
inadequacgdes observadas.

§ 2° O ente supervisionado sera responsavel pela atuacao do intermediario de seus produtos,
no que se refere ao cumprimento do disposto nesta Resolucéo.
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Art. 11. Qualquer ato, omissivo ou comissivo, que contrarie lei, norma infra legal ou a politica
institucional de conduta, que seja considerado ato nocivo, pode sujeitar o ente supervisionado
a cessacao compulsoria das operacoes, nos termos da legislacao vigente.

Paragrafo unico. Considera-se ato nocivo, para fins do disposto nesta Resolucéo:

| - comercializagao de produto suspenso;

Il - graves praticas de comercializagdo sem observancia aos ditames normativos; ou

[l - reiteradas praticas de comercializagdo sem observancia aos ditames normativos.

Art. 12. Os entes supervisionados devem indicar diretor responsavel pela sua politica
institucional de conduta.

Paragrafo unico. Ao diretor de que trata o caput cabera zelar pela observancia do cumprimento
da politica institucional de conduta prevista no art. 6° desta Resolucgéo.

Art. 13. Para fins do disposto nesta Resolucao, o estipulante, definido nos termos da legislacao
vigente, equipara-se ao intermediario.

Art. 14. A Resolugdo CNSP n® 243, de 06 de dezembro de 2011, passa a vigorar com a
seguinte alteragao:

"Art. 77-D. Descumprir ou ndao observar norma ou regulacao de praticas de conduta, no que se
refere ao relacionamento com o cliente, ou a politica institucional de conduta.
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Sancao: multa de R$ 10.000,00 (dez mil reais) a R$ 500.000,00 (quinhentos mil reais)." (NR)

Art. 15. Fica a Susep autorizada a editar regulamentacao e a adotar as medidas julgadas
necessarias a execugao do disposto nesta Resolugao.

Art. 16. Ficam revogadas:

| - a Resolucdo CNSP n° 115, de 06 de outubro de 2004;

Il - a Resolugdo CNSP n° 149, de 18 de julho de 2006; e

[Il - a Resolugdo CNSP n° 179, de 17 de dezembro de 2007.

Art. 17. Esta Resolugéo entra em vigor em 12 de julho de 2020.

SOLANGE PAIVA VIEIRA

(DOU de 10.03.2020 - pags. 20 e 21 — Secéo 1)
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