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Apresentacao

Este manual define as especificacbes referentes a experiéncia do cliente no escopo do
Open Insurance. A observancia do disposto neste manual é obrigatdria por parte das
sociedades participantes, conforme definigdo prevista na regulamentacgéo vigente.

Considerando o objetivo de compatibilidade entre 0 Open Finance e 0 Open Insurance,
conforme previsto no inciso VII do art. 3° da Resolucdo CNSP n° 415, de 2021, este
manual possui estrutura semelhante ao apresentado na Instrugdo Normativa BCB n° 298,
de 2022, com adaptagdes necessarias para a realidade de produtos e servigos deste setor.

Termos de Uso

Este manual define os principios basicos da experiéncia do cliente no Open Insurance,
complementando a regulamentagéo vigente sobre o tema.

O manual sera revisto e atualizado periodicamente a fim de preservar a compatibilidade
com a regulamentacdo, bem como para incorporar os aprimoramentos decorrentes da
evolugédo do Open Insurance e da tecnologia.

InformagBes mais detalhadas e exemplos da aplicacdo deste manual poderdo ser
encontrados no Portal do Open Insurance (https://opinbrasil.com.br).

Sugestdes, criticas ou pedidos de esclarecimento de duvidas relativas ao contetdo deste
documento podem ser enviados a Superintendéncia de Seguros Privados por meio dos
canais institucionais desta autarquia ou diretamente através do e-mail
openinsurance@susep.gov.br.

Referéncias

Estas especificacbes baseiam-se, referenciam e complementam, quando aplicavel, os
seguintes documentos:

Referéncia Origem

Resolugdo CNSP n° 415, de 2021 Normativo CNSP

Resolugdo CNSP n° 429, de 2021 Normativo CNSP

Circular Susep n° 635, de 2021 Normativo Susep

Lei Geral de Protecdo deDados | http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ at02015-
(LGPD — Lei n° 13.709, de 2018) | 2018/2018/Iei/L13709.htm

1. Introducéo

Este Manual foi elaborado com o objetivo de garantir que a experiéncia dos clientes ao
compartilharem dados e servicos entre as sociedades participantes do Open Insurance
seja segura, &gil, precisa e conveniente. Os consumidores de produtos e servigos
financeiros/securitarios somente terdo confianca para autorizar o compartilhamento de
dados e servigos se a sua experiéncia for condizente com as suas expectativas e se as
informacdes a respeito do processo lhes forem apresentadas de maneira clara e intuitiva,
permitindo que seu consentimento para compartilhamento de dados e servigos seja
inequivoco e bem-informado. Para que isso aconteca, € essencial que a jornada de
compartilhamento ocorra em um ambiente seguro e com 0 minimo de fric¢fes possiveis.
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Este manual estabelece diretrizes e principios elementares para a experiéncia do cliente
no Open Insurance. Informagdes adicionais, inclusive o Guia de Experiéncia do Cliente
de que trata a secdo 4 deste manual, poderdo ser encontradas no Portal do Open
Insurance no Brasil.

Ao longo deste manual algumas expressdes serdo frequentemente utilizadas, dentre as
quais:

|- jornada simples de compartilhamento de dados e servicgos: sequéncia de etapas do
compartilhamento de dados ou servicos realizada por um unico cliente;

Il- jornada multipla de compartilhamento de dados e servigos: sequéncia de etapas
do compartilhamento de dados ou servi¢os quando realizada por mais de um cliente, a
exemplo de apolices de pessoas juridicas em que o compartilhamento dependa do
consentimento de mais de um representante ou procurador da empresa ou ainda apélices
com mais de um segurado; e

- ambiente de gestdo de consentimentos: ambiente disponibilizado pelas sociedades
participantes em seus canais eletronicos para que os clientes consultem e gerenciem 0s
consentimentos ja efetivados ou pendentes, inclusive para fins de sua revogacao.

V- SPOC - Sociedade Processadora de Ordem do Cliente: a sociedade anénima,
credenciada pela Susep como participante do Open Insurance, nos termos do inciso 1X
do art. 2° da Resolugdo CNSP n° 415, de 2021, bem como as sociedades supervisionadas
que ofertem servico de iniciagdo de movimentacdo, conforme autorizacao especifica.

As expressdes mencionadas sdo utilizadas para fins do disposto neste manual com
objetivo de facilitar a sua compreensdo e ndo devem ser, necessariamente, empregadas
durante as etapas da solicitacdo de compartilhamento.
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2. Disposicbes Gerais Sobre a Experiéncia do Cliente no Open Insurance

As sociedades participantes ndo devem adotar mecanismos que de alguma maneira
incentivem, de forma voluntaria ou involuntaria, o cliente a desistir do compartilhamento
de dados ou de servigos no ambito do Open Insurance. Tais mecanismos incluem, por
exemplo, a insercdo de telas, etapas ou informagdes desnecessarias a confirmacao do
compartilhamento ou o uso de linguagem que possa gerar incerteza ou que afete
negativamente, de forma direta ou indireta, a percepcao do cliente quanto a credibilidade
e a seguranca do Open Insurance ou das demais sociedades participantes.

A vedacao se aplica a todas as etapas da jornada do cliente no Open Insurance referentes
aos dados e servigos j tipificados ou que venham a sé-lo no &mbito do ecossistema, bem
como as informac0es referentes a jornada de compartilhamento divulgadas nos diferentes
canais de comunicacgédo das sociedades participantes com seus clientes.

As disposicdes ora estabelecidas devem constar de forma expressa no Guia de
Experiéncia do Cliente, objeto do item 4 deste Manual.
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3. Principios da Experiéncia do Cliente no Open Insurance

Tendo por base as disposi¢des da Resolugdo CNSP n° 415 e da Resolugdo CNSP n° 429,
ambas de 2021, consideram-se como Principios da Experiéncia do Cliente no Open
Insurance:

|- a seguranca e a privacidade;

Il- a agilidade;

- a conveniéncia e o controle;

V- a transparéncia;

V- a vedacdo de restricdo ou limitacdo para servico de iniciacdo de movimentacao;
VI- ndo diferenciacdo de clientes para compartilhamento de dados ou iniciacdo de
servigo; e

VII-  principios bésicos para servico de iniciagdo de movimentacao.

3.1 Seguranca e Privacidade

O compartilhamento de dados e servigos no Open Insurance deve ser realizado em um
ambiente seguro, que garanta a privacidade dos dados pessoais dos clientes, com
observéancia da legislacéo e da regulamentacédo vigentes, contemplando as que tratam de
seguranca e privacidade de dados pessoais.

Durante a jornada do compartilnamento, os clientes devem ser adequadamente
informados sobre a seguranca do processo, objetivando o consentimento para o
compartilhamento de seus dados cadastrais e de movimentacdes relacionadas com planos
de seguros, de previdéncia complementar aberta, assisténcia financeira e capitalizacao,
bem como de servigos de iniciagdo de movimentacao.

3.2 Agilidade

O processo de compartilhamento de dados e servicos no Open Insurance deve ter
duracdo compativel com os seus objetivos e nivel de complexidade, assegurando as
condicBes necessarias para a livre escolha e a tomada de deciséo por parte dos clientes.
Um processo desnecessariamente longo pode provocar a desisténcia do cliente, enquanto
eventual precariedade na prestacdo de informagGes ndo permite uma tomada de deciséo
adequada.

O processo de compartilhamento de dados e servigos deve ocorrer de forma sucessiva e
ininterrupta. Sendo assim, como regra geral, as diferentes etapas da solicitacdo de
compartilhamento ndo devem ser interrompidas até a sua conclusdo por parte de cada
cliente. Nos casos de jornada mdltipla de compartilhamento de dados e servicos, a
confirmacdo do compartilhamento somente ocorrera apds a finalizacdo do processo por
todos os envolvidos no compartilhamento, que ndo precisardo fazé-lo de forma
simultanea ou imediata, observada a garantia da seguranca e da transparéncia do processo,
inclusive no que diz respeito aos prazos necessarios para a sua conclusao.
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3.3 Conveniéncia e controle

O compartilhamento de dados e servicos no Open Insurance deve ser realizado para
finalidades especificas e de forma conveniente e acessivel ao cliente, inclusive no que diz
respeito aos canais de acesso das sociedades participantes. Deverdo ser asseguradas ao
cliente as condi¢Oes necessarias para o exercicio do controle dos seus dados pessoais
compartilhados no Open Insurance. Nesse sentido, a jornada de compartilhamento deve
ser centrada no cliente, tendo em vista o seu perfil, as suas necessidades, 0s seus objetivos
e expectativas, com a disponibilizacdo de informagdes e ambientes de gestdo de
consentimentos, inclusive para a revogacdo do consentimento quando entender oportuno
e apropriado, respeitados os prazos definidos na regulamentacao vigente.

3.4 Transparéncia

Os clientes devem receber informacoes claras, objetivas e adequadas durante o processo
de compartilhamento de dados e servicos. Espera-se que o cliente seja informado com
clareza e de forma tempestiva sobre quais dados serdo compartilhados e os motivos pelos
quais esses dados serdo necessarios para as finalidades em questdo, além de outras
informac0es obrigatdrias previstas na regulamentacéo vigente.

Informacgdes desnecessarias ou excessivamente complexas podem gerar duvidas e
insegurancas ao cliente, que poderd desistir do compartilhamento por falta de
compreensdo do processo. Assim, as informacgGes fornecidas aos clientes devem ser
suficientes e precisas para que sua tomada de deciséo seja inequivoca e bem-informada.
A linguagem utilizada deve ser simples e compreensivel, independentemente do nivel de
conhecimento prévio do cliente sobre produtos e servigos securitarios.

3.5 Vedacao de restricdo ou limitagao para servico de iniciagdo de movimentagao

Conforme definido na Resolugdo CNSP n° 415, de 2021, é vedado as sociedades
supervisionadas restringir, limitar ou impedir o servigco de iniciagcdo de movimentacéo,
bem como discrimina-lo em relacdo aos servigos solicitados diretamente pelo cliente, por
meio dos seus canais de atendimento, ou por meio de quaisquer terceiros. Em outras
palavras, o servico de iniciagdo de movimentacdo deve poder ser executado a partir de
qualquer SPOC para qualquer sociedade participante do Open Insurance, ndo podendo
ser feitas praticas visando o impedimento na realizacdo dos servicos ou também a
exigéncia de vinculos de parcerias entre as SPOC e as sociedades supervisionadas.

No caso de efetivacdo de parcerias, conforme define a Resolugdo CNSP n° 429, de 2021,
a prestacdo de servicos pela SPOC junto a uma sociedade supervisionada ndo deve
prejudicar o tratamento adequado do cliente, sendo vedada existéncia de relacdo
contratual ou de parceria para garantir exclusividade de compartilhamento de servigos
entre a SPOC e uma ou mais sociedades supervisionadas, tendo em vista os objetivos do
Sistema de Seguros Aberto.

3.6 Nao diferenciacao de clientes para compartilhamento de dados ou iniciacao
de servico

O compartilhamento de dados e servigcos no Open Insurance deve ser possivel para
qualquer cliente sem diferenciacdo de sua origem no que refere a tipo de contratacdo
diretamente através das sociedades participantes ou através de intermediarios, por

8



P Departamento de Administragdo e Tecnologia Da Informagao - DEATI
Q: SUSEP Coordenagdo-Geral de Desenvolvimento de Tecnologia da Informagao - CGDTI

Manual de Experiéncia do Cliente do Open Insurance versao 3.0

exemplo, corretores.
3.7 Principios basicos para servico de iniciacdo de movimentagao

No caso de servico de iniciacdo de movimentagdo, alguns requisitos basicos devem ser
respeitados por todas as participantes e ser refor¢ados no Guia de Experiéncia do Cliente:

|- Um aviso de sinistro realizado no ambito do ecossistema Open Insurance é
considerado como um aviso direto a seguradora para todos os fins;

Il- Todos os prazos regulatorios para cada tipo de servico devem ser observados;

- Deve estar claro para o cliente que o processo de regulacao de sinistro somente se
inicia apos a entrega de toda a documentacao junto & seguradora;

V- O retorno da seguradora a iniciagdo de servigo deve ser imediato através de link
interno, que deve ja partir da solicitacéo iniciada via SPOC, sem demandas ou restricdes
para o cliente que ndo sejam estritamente necessarias para o servigo, caso este fosse
executado diretamente com a participante; e

V- O prazo de duragéo dos consentimentos para a jornada de iniciacdo de contratacéo
deveréa ser de 7 dias Uteis, para os ramos que seguem o0 modelo de “cotagdo firme”, e de
15 dias uteis, para os ramos que seguem o modelo “lead”. Para as demais jornadas, 0s
consentimentos devem ser Unicos e utilizados uma Unica vez, para que possam ser
revogados automaticamente nas receptoras apos este fim.



P Departamento de Administragdo e Tecnologia Da Informagao - DEATI
Q: SUSEP Coordenagdo-Geral de Desenvolvimento de Tecnologia da Informagao - CGDTI

Manual de Experiéncia do Cliente do Open Insurance versao 3.0
4, Guia de Experiéncia do Cliente

Conforme a Circular Susep n° 635, de 2021, a Estrutura Responsavel pela Governanga do
Open Insurance de que trata o art. 39, § 1°, da Resolucdo CNSP n° 415, de 2021, devera
disponibilizar as sociedades participantes do Open Insurance e ao publico em geral o
Guia de Experiéncia do Cliente, que congregara procedimentos operacionais e requisitos
que deverdo ser observados por todas as sociedades participantes na interagdo com
clientes durante a jornada do compartilhamento, observados o disposto neste manual e na
regulamentacéo vigente sobre o Open Insurance. A disponibilizacdo desse documento,
em sua versdo mais atual, devera ser realizada por meio do Portal do Open Insurance no
Brasil.

O Guia devera ser revisado e atualizado periodicamente pela Estrutura Responsavel pela
Governanca do Open Insurance, que deverd manter controle transparente das versfes
publicadas. A publicacdo de novas versdes do documento deve ser acompanhada de testes
de usabilidade com clientes representativos do publico-alvo do Open Insurance, bem
como comunicada de forma tempestiva as sociedades participantes e a Superintendéncia
de Seguros Privados, que podera determinar ajustes e correcdes.

Admite-se que o Guia estabeleca principios e requisitos adicionais aos constantes neste
manual. No entanto, o seu conteldo deve estar em conformidade com o disposto na
legislacdo e na regulamentacéo vigentes.

4.1 Conteldo do Guia de Experiéncia do Cliente
O Guia de Experiéncia do Cliente devera dispor sobre os seguintes assuntos, no minimo:
4.1.1 Fluxo e contetido das etapas de jornada simples de compartilhamento de dados

O fluxo e o conteldo das etapas da jornada simples de compartilhamento de dados, deve
abranger, no minimo:

|- A identificacdo do cliente

Nessa etapa, a sociedade receptora de dados deve identificar o cliente, conforme exigido
pela regulamentagéo vigente.

[l- As finalidades determinadas do consentimento

Nessa etapa, a sociedade receptora de dados deve prestar informaces ao cliente acerca
da(s) finalidade(s) e do(s) servico(s) associados ao processo de compartilhamento de
dados.

- A selecédo dos dados objeto de compartilhamento na sociedade receptora de dados

Nessa etapa, 0 cliente deve poder selecionar os dados que deseja compartilhar,
observando os agrupamentos de dados definidos com base no art. 12 da Resolu¢do CNSP
n° 415, de 2021.

O cliente deve ser informado sobre quais dados sdo necessarios para a finalidade do
compartilhamento e, conforme o caso, quais seriam opcionais. Os dados opcionais
também devem corresponder a uma finalidade determinada, mesmo que secundaria em
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relacdo a finalidade principal. O cliente deve ser informado ainda sobre porque esses
dados sdo necessarios para a(s) finalidade(s) em questéo.

E facultada nessa etapa a apresentagdo de recurso de “Termos e Condi¢des”, ou similar,
desde que ndo seja exigida acdo adicional do cliente para o aceite dos termos.

V- Aselecdo do prazo de compartilhamento de dados

Nessa etapa, o cliente deve poder selecionar o prazo pelo qual deseja compartilhar os
dados selecionados, observada a finalidade e os prazos méaximos estabelecidos no art. 11
da Resolugdo CNSP n° 415, de 2021.

V- A selecdo da sociedade transmissora de dados

Nessa etapa, o cliente deve poder selecionar a sociedade transmissora dos dados. Deve
ser disponibilizado mecanismo de busca que propicie uma selecdo agil e clara da
sociedade desejada. Devem estar disponiveis para selecdo todas as sociedades
participantes para fins de compartilhamento de dados no Open Insurance devidamente
registradas no Diretério de Participantes mantido pela Estrutura Responsavel pela
Governanca do Open Insurance.

VI- O redirecionamento para o0 ambiente da sociedade transmissora de dados

Nessa etapa, o cliente deve ser informado que esta sendo redirecionado de forma segura
para o0 ambiente da sociedade transmissora de dados selecionada. Deve ficar claro para o
cliente que o compartilhamento ainda ndo estd concluido e que etapas adicionais séo
necessarias para a sua efetivacao.

O redirecionamento deve seguir a priorizagdo dos canais eletronicos definidos por cada
sociedade transmissora de dados, observado, preferencialmente, o redirecionamento para
0 mesmo tipo de canal eletrénico que esta sendo utilizado pelo cliente na sociedade
receptora (e.g. app-to-app, browser-to-browser).

VII- A autenticacdo do cliente na sociedade transmissora de dados

Nessa etapa, o cliente deve se autenticar na sociedade transmissora de dados. O cliente
deve poder reconhecer que estd no ambiente da sociedade com a qual j& mantém
relacionamento e que as credenciais utilizadas para autenticacdo ndo estao visiveis e ndo
serdo compartilhadas com a sociedade receptora dos dados.

Conforme estabelece a Resolugdo CNSP n° 415, de 2021, os procedimentos e controles
para autenticacdo do cliente devem ser compativeis com os aplicaveis ao acesso aos
canais de atendimento eletrénicos ja disponibilizados pela sociedade transmissora e que
essa compatibilidade abrange os fatores de autenticacdo, a quantidade de etapas e a
duracéo do procedimento.

VIlI- A confirmacdo de compartilhamento pelo cliente na sociedade transmissora de
dados

Nessa etapa, o cliente deve confirmar o compartilhamento na sociedade transmissora de
dados. Deve ser apresentado ao cliente para conferéncia, no minimo, a identificacdo da
sociedade receptora de dados, o periodo de validade do consentimento e os dados que
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serdo objeto de compartilhamento.

Todas as origens ou agrupamentos de dados apresentados ao cliente devem estar pré-
selecionados, de modo que somente seja requerida acdo do cliente caso ele deseje excluir
um ou mais itens do escopo a ser compartilhado (opt-out).

A selecdo dos agrupamentos de dados para compartilhamento ndo pode ser alterada no
ambiente da sociedade transmissora. Sele¢cGes no ambiente da sociedade transmissora
devem se restringir a origem dos dados (apdlice associada).

O eventual detalhamento dos dados objeto do compartilhamento deve ser ocultado por
padrdo. Deve ser disponibilizado recurso (botdo, link, entre outros) para que o cliente,
caso deseje, possa acessar o detalhamento dos dados que serdo compartilhados.

A jornada de compartilhamento de dados no ambiente da transmissora ndo deve conter
recurso de “Termos e Condigdes”, ou similar. O referido recurso pode, a critério da
sociedade, constar no ambiente de Gestdo de Consentimentos da transmissora, de que
trata o item 4.1.4 deste manual.

E facultada a apresentacdo de tela de confirmacdo final, desde que a linguagem e 0s
elementos graficos utilizados ndo gerem inseguranga ou induzam o cliente a desistir do
compartilhamento.

IX- O redirecionamento para o ambiente da sociedade receptora de dados

Nessa etapa, o cliente deve ser informado que esta sendo redirecionado de forma segura
para 0 ambiente da sociedade receptora de dados. O redirecionamento deve ocorrer para
0 mesmo canal eletronico da sociedade receptora de dados utilizado pelo cliente na etapa
inicial da jornada.

X- A efetivacdo da solicitacdo de compartilhamento de dados

Nessa etapa, o cliente deve ser comunicado pela sociedade receptora de dados sobre a
efetivacdo da solicitacdo de compartilhamento de dados. A comunicacédo deve incluir, no
minimo, a(s) finalidade(s), o prazo e os dados do compartilhamento.

4.1.2 Fluxo e contetdo das etapas das jornadas simples de servicos de iniciacdo de
movimentacao

O fluxo e o conteudo das etapas das jornadas simples de servigos de iniciacdo de
movimentacao, conforme definido no inciso VIII do art. 2° da Resolu¢cdo CNSP n° 415,
de 2021, deve abranger, no minimo

4.1.2.1. Contratacdo de seguro, plano de previdéncia complementar aberta ou titulo
de capitalizagcao

As etapas detalhadas abaixo se dividem em duas situacdes. A primeira, caracterizada
como “lead”, que engloba até a etapa X, e a segunda, caracterizada como “cotacao
firme/proposta”, que engloba todas as etapas. Neste momento inicial, sem prejuizo de
avancos futuros, para os produtos de seguros, previdéncia e capitalizacao, listados abaixo,
a implementacdo deve necessariamente seguir até “cotagdo firme/proposta”:
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e Patrimonial Compreensivo Residencial, exceto as seguintes situacdes que serdo
também tratadas apenas em “lead”:

(@]

©)

Produtos Coletivos, contratados por Pessoa Juridica ou por Estipulacdo de
Pessoa Juridica e contratados por Pessoa Fisica, principalmente aqueles
negociados para Imobiliarias, Gestores de Imoveis e Afins;

Clientes com atividade comercial na residéncia, sejam elas de pequena
producdo, manufaturas, atendimento presencial a clientes e fornecedores;

Apdlices com 2 ou mais itens segurados.

e Patrimonial — Compreensivo Empresarial, exceto as seguintes situacdes que serdo
também tratadas apenas em “lead”:

o

o

(@]

Produtos Coletivos, contratados por PJ ou por Estipulagdo de PJ e
contratados por PF;

Apolices com mais de 1 item segurado;

Produtos para pessoas juridicas com atividades industriais.

e Patrimonial — Compreensivo Condominio, exceto as seguintes situacdes que serdo
também tratadas apenas em “lead”:

O

(@]

Condominios ndo constituidos legalmente (sem CNPJ);

Condominios  classificados como industrial, logistico/galpdo,
armazém/depdsito, garagem de veiculos ou shopping center.

Somente Pessoas Juridicas estdo aptas a contratar os produtos de compreensivo
condominio, com exce¢do dos casos de condominios cujo registro na prefeitura
ainda nao foi concluido (prazo de 12 meses).

Cada participante decidira, diretamente com a processadora de ordem de servico,
o limite do valor em risco aceito para etapa de cotagdo firme/proposta.

e Patrimonial Riscos Diversos, exceto as seguintes situacdes que serdo também
tratadas apenas em “lead”:

o

Os produtos destinados as modalidades de obras de arte, joalherias,
valores e assemelhados;

Os produtos destinados ao Cartéo/Pix;
Apdlices com mais de um item;
Apolices coletivas ou por estipulacéo;

Equipamentos utilizados na atividade agricola, aquicola, pecuaria ou
florestal.
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e Automdvel, exceto as seguintes situacfes que serdo tambeém tratadas apenas em
“lead”:

o Apdlices coletivas ou por estipulacéo;
o Apolices com mais de um item.

e Pessoas, exceto as seguintes situacfes que serdo também tratadas apenas em
“lead”:

o Pessoas Coletivo: Funeral; Perda do Certificado de Habilitacdo de Voo —
PCHV; Viagem; Prestamista (exceto Habitacional e Rural); Educacional;
Acidentes Pessoais; Dotal Misto; Doengas Graves ou Doenga Terminal,
Dotal Puro; Desemprego/ Perda de Renda; Eventos Aleatorios; Vida;
VGBL/ VAGP/ VRGP/ VRSA/ VRI;

o Pessoas Individual: Perda do Certificado de Habilitacdo de Voo — PCHV;
Educacional; Prestamista.

e Planos de Previdéncia relacionados a produtos de pessoa fisica, com
caracteristicas de massificados ou de prateleira, bem como produtos com
processos automaticos de operacionalizacdo, individuais e com caracteristicas
similares, excetuando-se, portanto:

o Produtos para pessoa juridica;

o Produtos de natureza coletiva ou por estipulagdo, bem como apolices de
grupo e/ou que possuam elevado grau de customizacao;

o Previdéncia Risco;

o Planos que nédo se sejam dos tipos PGBL ou VGBL. Neste momento, 0s
demais tipos de planos ndo fazem parte do escopo de cotacdo/contratacdo
no ambiente Open Insurance.

e Titulos de Capitalizacéo, relacionados a produtos de pessoa fisica ou juridica, com
caracteristicas de massificados ou de prateleira, bem como produtos com
processos automaticos de operacionalizacdo, individuais e com caracteristicas
similares, excetuando-se:

o Produtos destinados a Pessoa Juridica;

o Modalidades: Compra Programada e Instrumento de Garantia.

Cada seguradora ira estabelecer seu proprio limite de valor em risco em conjunto com a
processadora. Produtos do tipo Worksite serdo estruturados por cada seguradora de forma
individual, utilizando os campos customizaveis, caso desejem.

Os demais produtos néo diretamente relacionados acima devem percorrer minimamente
a etapa de lead.

| — A identificacdo do cliente

Nessa etapa, a SPOC deve identificar o cliente, adotando como chave o CPF ou CNPJ
deste.

Il — A selecdo do servico (contratagdo/cotacdo), do produto, da sociedade participante e
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da apdlice, certificado ou titulo pelo cliente.

Nessa etapa, o cliente escolhe o servigo (contratagcdo/cotacdo) e o produto/ramo com que
deseja seguir. Adicionalmente, devera ser apresentada ao usuario a lista de participantes
do Open Insurance que trabalham com o produto por ele selecionado. Cabe a SPOC ter
a capacidade de conhecer o portfolio das participantes para que seja apresentada uma lista
assertiva ao usuario. A lista de sociedades participantes disponiveis para o servico deve
ser apresentada para o usuario sem pré-selecdes para que este possa escolher com quem
deseja cotar.

Caso o0 usuario ja tenha compartilhado previamente alguma apélice, certificado ou titulo
com a SPOC e o citado consentimento ainda esteja vigente, devera ser apresentado ao
cliente o rol de apdlices, certificados ou titulos compartilhados e questionado se 0 usuario
tem interesse em compartilhar uma nova apolice, certificado ou titulo. Neste Ultimo caso,
devera seguir 0s proximos passos da jornada de compartilhamento.

Caso 0 usuario ndo tenha nenhuma apolice, certificado ou titulo compartilhado e também
ndo tenha interesse em compartilhar uma nova apolice, certificado ou titulo, este podera
prosseguir com o servi¢o apos o preenchimento por meio de formulario eletrénico dos
dados exigidos no Manual de Escopo de Dados.

Para jornadas de contratacdo de titulos de capitalizacdo, nessa etapa o usuario ja devera
sinalizar quais modalidades tem interesse e preencher dados complementares, nos moldes
definidos no Manual de Dados do Open Insurance.

Além disso, ainda para jornadas de contratagdo de titulos de capitalizagdo, as demais
etapas devem ser executadas na seguinte ordem: VIII, 111, 1V, V, IX, X, X1, XII, XIII.

I11 — O redirecionamento pela SPOC do cliente para a Jornada de Consentimento na
Transmissora escolhida.

Nessa etapa, caso o cliente ainda ndo tenha os dados da apolice, certificado ou titulo ou
deseje obter os dados de outra apdlice, certificado ou titulo junto a uma sociedade
participante, deverda ser seguida a mesma jornada de compartilhamento de dados pessoais,
inclusive com o0 mesmo leiaute de dados, conforme definido no Manual de Escopo de
Dados e na Resolugdo CNSP n° 415, de 2021.

Essa etapa pode ser desnecessaria caso o cliente ja tenha compartilhado os dados do
produto com a SPOC previamente.

IV — O direcionamento de dados pela transmissora conforme as finalidades para a SPOC

Nessa etapa, ap6s a jornada de compartilhamento, caso o cliente tenha optado por
compartilhar seus dados, devem ser disponibilizados os dados da sociedade transmissora
para a SPOC, conforme definido no Manual de Escopo de Dados para o
compartilhamento de dados pessoais.

V — A confirmacdo e, caso necessario, complementacdo dos dados recebidos pelo cliente
para pedido de cotacdo na SPOC

Nessa etapa, deve-se permitir a incluséo, pelo cliente, de dados cadastrais atualizados.
Né&o sera permitida inclusdo de novos dados transacionais.
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Para melhor definir a cotacdo, devera ser preenchido um conjunto de dados
complementares, conforme leiaute definido em Manual de Escopo de Dados,
especificamente para os produtos que seguirdo o ciclo até a “cotagdo firme”. O conjunto
de dados complementares deve estar destacado como adicional aos dados transmitidos
por meio da jornada de consentimento (etapas Il e V).

VI - ldentificacdo do objeto de cotagdo

O usuario deve definir o objeto da cotacdo. Caso trate-se de cotacdo para um terceiro
objeto, devera ser exigido que o cliente preencha, via formulario eletronico, os dados
necessarios para defini¢do do objeto, conforme leiaute definido em Manual de Escopo de
Dados para o compartilhamento de dados pessoais.

Para contratacfes de previdéncia complementar, o usuario devera preencher formulario
eletronico informando a SPOC sobre as caracteristicas do plano que ele deseja, conforme
layout definido em Manual de Escopo de Dados do Open Insurance. Além disso, deve
também ser apresentado ao usuario a possibilidade de fazer a portabilidade dos planos
que ele ja compartilhou. Caso o usuario opte por fazer essa portabilidade, sera
apresentado a ele uma lista dos planos compartilhados com a SPOC, dos quais ele pode
selecionar 1 ou mais para fazer a portabilidade. Importante deixar claro ao usuario que a
portabilidade sera integrada ao processo de contratacao.

Além disso, também para contratacfes de previdéncia complementar, o usuario podera
indicar se deseja ou ndo uma cobertura de risco, o detalhamento dessas coberturas sera
feito posteriormente, em ambiente da entidade aberta de previdéncia complementar, e ndo
no ambiente da SPOC, devido as diversas peculiaridades que tais coberturas possuem.

VIl — A incluséo de dados adicionais pelo cliente

Nesta etapa, as sociedades participantes que necessitam de dados adicionais para
apresentar uma cotagédo solicitam ao usuario atraves da SPOC.

O leiaute para estas informacfes devera ter uma padronizacdo dindmica, definida pela
Estrutura de Governanga, que possibilite um preenchimento otimizado dos dados
adicionais solicitados na SPOC em complemento aos dados ja obtidos junto a uma
transmissora (semelhantes a fase 2) e aos dados complementares (para o caso dos
produtos que seguem até a “cotacédo firme”).

O cliente poderd fazer a opcdo de prosseguir apenas com as sociedades que néo
solicitaram dados adicionais.

VIII — A selecdo das sociedades participantes que receberdo o consentimento

Nessa etapa, a SPOC devera confirmar o consentimento do cliente para o envio do escopo
de dados por ele selecionado para as sociedades participantes escolhidas na etapa II,
obedecendo as defini¢bes da obtencdo de consentimento da Resolucdo CNSP n° 415, de
2021. Quanto ao prazo do consentimento, este devera observar o item V da secédo 3.7.

Adicionalmente, devem ser agregados os pedidos de consentimento para 0
compartilhamento com cada congénere receptora e apresentados para o usuario de
maneira simples em uma Unica tela. A SPOC ainda deve promover a autenticacdo do
usuario em duas etapas antes de efetivar o compartilhamento dos dados com as
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congéneres.

Esta etapa deve, ainda, obedecer aos requisitos de seguranca e protecéo de dados (LGPD)
previstos em norma e Resolu¢des CNSP n° 415 e n° 429, de 2021. Embora a jornada seja
consolidada, os consentimentos aqui descritos sdo distintos, de utilizacdo Unica e ainda
podem ser cancelados individualmente a qualquer tempo pelo usuério.

Para jornadas de contratacao de titulos de capitalizacdo, devera ser apresentada ao usuario
a lista de participantes do Open Insurance que oferecem o servico e as modalidades por
ele selecionados no passo Il. Cabe a SPOC utilizar a API de Product para dispor da carga
inicial de modalidades do mercado, armazenar o portfélio das participantes para que seja
apresentada uma lista assertiva ao usuario. Caso a sociedade de capitalizacdo faca uma
atualizacdo em seu portifélio, esta devera notificar a SPOC para que ela faca uma nova
chamada na API de Product e atualize a listagem de modalidades. A lista de sociedades
disponiveis para o0 servico deve ser apresentada para o usuario sem pré-selecdes e
distingdes para que ele possa escolher com quem deseja cotar.

IX — A confirmacdo do compartilhamento
Nesta etapa, a SPOC deve solicitar confirmacdo de compartilhamento ao cliente.

Deve ser assegurada ao cliente a possibilidade de discriminar o teor do compartilhamento,
observado o escopo de dados e servicos e a faculdade de agrupamento de dados realizado,
bem como os dados ou servicos discriminados na etapa de consentimento.

Para isso, devem ser discriminados na confirmacao:
e A identificacdo da sociedade receptora de dados;
e O periodo de validade do consentimento; e

e Os dados que serdo objeto de compartilhamento, de acordo com o agrupamento
definido.

Essa etapa da jornada néo deve conter recurso de “Termos e Condigdes”, ou similar. O
referido recurso pode, a critério da sociedade, constar no ambiente de Gestdo de
Consentimentos, de que trata o item 4.1.4 deste manual.

E facultada a apresentacdo de tela de confirmagcéo final, desde que a linguagem e os
elementos graficos utilizados ndo gerem duvidas ou induzam o cliente a decisbes
equivocadas.

X — O envio dos dados compartilhados pela SPOC para as sociedades (receptoras)
selecionadas pelo cliente

Nessa etapa, apos o devido consentimento, o transito de dados deve ocorrer conforme os
requisitos de seguranca e protecdo de dados (LGPD) previstos em norma e Resolugédo
CNSP n° 415 e n° 429, de 2021.

Para os produtos/ramos de seguros listados no inicio dessa se¢cdo com implementacdo
limitada a “lead”, 0 processo finaliza aqui, com a informacgéo de que as sociedades
selecionadas retornardo o contato para dar prosseguimento a contratacéo.

17



P Departamento de Administragdo e Tecnologia Da Informagao - DEATI
Q: SUSEP Coordenagdo-Geral de Desenvolvimento de Tecnologia da Informagao - CGDTI

Manual de Experiéncia do Cliente do Open Insurance versao 3.0

XI — A avaliacdo dos riscos pelas sociedades (receptoras)

Nessa etapa, ndo haverd interferéncia no processo de avaliacdo de risco de cada empresa,
sendo estas livres para avaliar cada oportunidade de acordo com sua prépria estratégia de
negocios.

Devera permitir que o usuario aguarde em tela pela cotacdo, garantindo que tal espera
néo ultrapasse o tempo definido de 60 segundos.

X1l — O encaminhamento pelas sociedades para a SPOC de uma ou mais respostas e
agregacdo pela SPOC das cotagdes

Nessa etapa, deve ser permitido um variado nimero de respostas a solicitacdo do cliente
pelas sociedades. As sociedades devera ser garantido o direito de recusar o risco e ndo
oferecer uma cotacdo ao cliente, sendo obrigatdria apresentacao de justificativa ao usuario
para tal recusa, conforme estabelecido em normativo especifico que trata da matéria.

O agrupamento das propostas recebidas por uma mesma sociedade (quando mais de uma
proposta for retornada) deve ser em Unico quadrante a ser detalhado através da interacao
do usuério, de forma a evitar que o envio de diversas propostas de seguradoras gere
excessiva rolagem vertical na aplicacdo, impedindo a visualizagdo clara de todas as
propostas recebidas pelos diversos participantes. O ordenamento das propostas recebidas
na tela deve obedecer a ordem de recebimento das propostas pela SPOC, de forma que a
proposta retornada mais rapidamente apareca em posi¢do superior as demais na lista
exibida ao usuario.

A recepcdo das cotacBes deve ocorrer de forma assincrona para o cliente. Ou seja, ele
deve poder escolher selecionar as cotacOes ja apresentadas e seguir as demais etapas,
antes que todas as demais seguradoras respondam.

Os leiautes dos dados das respostas das seguradoras a SPOC devem obedecer a
padronizagdo constante no Manual de Escopo de Dados.

X1 — A escolha pelo cliente e o redirecionamento para a sociedade escolhida

O cliente seleciona a cotacdo que preferir e, na sequéncia, é redirecionado de maneira
imediata e através de link interno para o ambiente da sociedade com os dados ja
previamente solicitados até a concluséo da contratagéo.

4.1.2.2. Endosso
| — A identificacdo do cliente

Nessa etapa, a SPOC deve identificar o cliente, adotando como chave o CPF ou CNPJ
deste.

Il — A selecdo do servico (endosso) e da apdlice pelo cliente

Nessa etapa, o cliente escolhe o servigo (endosso) e a apdlice ou certificado que deseja
avisar o sinistro, caso o cliente ja tenha compartilhado os dados da apolice ou certificado
com a SPOC previamente e o compartilhamento esteja vigente. Caso contrario, devera
seguir 0s proximos passos da jornada de compartilhamento.

18



P Departamento de Administragdo e Tecnologia Da Informagao - DEATI
Q: SUSEP Coordenagdo-Geral de Desenvolvimento de Tecnologia da Informagao - CGDTI

Manual de Experiéncia do Cliente do Open Insurance versao 3.0
Deve ser possivel o endosso para uma apdlice ou certificado emitido por qualquer
sociedade participante e ndo somente as emitidas através da iniciacéo junto a SPOC, bem
como a iniciacdo de servi¢co para qualquer ramo/produto incluido no escopo do Open
Insurance.

11 — O redirecionamento pela SPOC do cliente para a Jornada de Consentimento na
Transmissora escolhida.

Nessa etapa, caso o cliente ainda ndo tenha os dados da apdlice ou certificado ou deseje
obter os dados de outra apo6lice ou certificado junto a uma seguradora, devera ser seguida
a mesma jornada de compartilhamento de dados pessoais, inclusive com o mesmo leiaute
de dados, conforme definido no Manual de Escopo de Dados e na Resolugdo CNSP n°
415, de 2021.

Essa etapa pode ser desnecessaria caso o cliente ja tenha compartilhado os dados do
produto com a SPOC previamente.

IV — O direcionamento de dados pela seguradora transmissora conforme as finalidades
para a SPOC

Nessa etapa, apds a jornada de compartilhamento, caso o cliente tenha optado por
compartilhar seus dados, devem ser disponibilizados os dados da seguradora transmissora
para a SPOC, conforme definido no Manual de Escopo de Dados para o
compartilhamento de dados pessoais.

V — A apresentacao das apolices disponiveis para o aviso pela SPOC e cliente confirma
qual apolice ou certificado ira endossar

Nessa etapa, apds o compartilhamento efetuado nas etapas anteriores, sdo apresentadas
as apolices disponiveis para 0 endosso e o cliente deve selecionar uma delas.

VI — A apresentacdo dos tipos de endosso disponiveis para a apolice ou certificado pela
SPOC.

Nessa etapa, o cliente deve poder selecionar o tipo de endosso a ser realizado, conforme
apresentado no Manual de Escopo de Dados.

VIl — A insercdo de informacg6es do endosso pelo cliente

Nessa etapa, o cliente deve informar os dados do endosso para a apélice ou certificado
(ja selecionada), conforme definido no Manual de Escopo de Dados.

VIII - O redirecionamento para 0 ambiente da sociedade participante com a qual possui
a apolice/certificado

Nessa etapa, o cliente deve ser informado que esta sendo redirecionado de forma segura
para 0 ambiente da sociedade participante com a qual possui a apdlice ou certificado
selecionado. Deve ficar claro para o cliente que a iniciacdo do endosso ainda ndo esta
conclusa e que etapas adicionais sdo necessarias para a sua efetivacdo. O cliente deve ser
informado ainda sobre o tempo méximo para a confirmacao da transacéo.

O redirecionamento deve seguir a priorizacdo dos canais eletrénicos definidos por cada
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sociedade participante com a qual possui a apolice/certificado, observado,
preferencialmente, o redirecionamento para 0 mesmo tipo de canal eletrénico que esta
sendo utilizado pelo cliente na SPOC (e.g. app-to-app, browser-to-browser).

IX — A autenticagdo do cliente na sociedade participante com a qual possui a
apolice/certificado

Nessa etapa, o cliente deve se autenticar na sociedade participante com a qual possui a
apolice/certificado selecionada. O cliente deve poder reconhecer que esta no ambiente da
sociedade seguradora com a qual j& mantém relacionamento e que as credenciais
utilizadas para autenticacdo nédo estdo visiveis e ndo serdo compartilhadas com a SPOC.

Os procedimentos e controles para autenticacdo do cliente devem ser compativeis com 0s
aplicaveis ao acesso aos canais de atendimento eletrnicos ja disponibilizados pela
sociedade participante com a qual possui a apolice/certificado. Essa compatibilidade
abrange os fatores de autenticacédo, a quantidade de etapas e a duracao do procedimento.
Quanto ao prazo do consentimento, importante observar o item V da secdo 3.7.

X — A confirmacéo de compartilhamento pelo cliente na sociedade participante com a
qual possui a apélice/certificado

Nessa etapa, o cliente deve confirmar o endosso para a sociedade participante com a qual
possui a apolice/certificado (ja previamente identificada, conforme fluxo acima) e deve
ser solicitada a confirmacdo de compartilhamento ao cliente.

Deve ser assegurada ao cliente a possibilidade de discriminar o teor do compartilhamento,
observado o escopo de dados e servicos e a faculdade de agrupamento de dados realizado,
bem como os dados ou servicos discriminados na etapa de consentimento.

Para isso, devem ser discriminados na confirmacao:
e A identificacdo da sociedade receptora de dados;

e O periodo de validade do consentimento (importante observar o item V da se¢do
3.7);e

e Os dados que serdo objeto de compartilhamento, de acordo com o agrupamento
definido.

A jornada de compartilhamento de servico de endosso no ambiente da sociedade
participante com a qual possui a apolice/certificado nao deve conter recurso de “Termos
e Condigdes”, ou similar. O referido recurso pode, a critério da sociedade, constar no
ambiente de Gestdo de Consentimentos da sociedade detentora da apdlice/certificado, de
que trata o item 4.1.4 deste manual.

E facultada a apresentacdo de tela de confirmagcéo final, desde que a linguagem e os
elementos graficos utilizados ndo gerem inseguranga ou induzam o cliente a desistir do
compartilhamento.

X1 — O redirecionamento para o ambiente da SPOC

Nessa etapa, o cliente deve ser informado que esta sendo redirecionado de forma segura
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para 0 ambiente da SPOC. O redirecionamento deve ocorrer para 0 mesmo canal
eletronico da SPOC utilizado pelo cliente na etapa inicial da jornada.

XII — A efetivacdo da solicitacdo de iniciacdo do endosso

Nessa etapa, o cliente deve ser comunicado pela SPOC sobre a efetivacdo da solicitagéo
de compartilhamento do servi¢o de endosso. A comunicacdo deve apresentar ao cliente,
minimamente, os dados definidos no Manual de Escopo de Dados e a sociedade
participante devera retornar ao cliente para seguir o processo de endosso de apolice.
Reforga-se que, conforme consta no item IV do item 3.7, o retorno da sociedade
participante a iniciacdo de servico deve ser imediato através de link interno, que deve ja
partir da solicitacéo iniciada via SPOC, sem demandas ou restri¢cBes para o cliente que
ndo sejam estritamente necessarias para 0 servico, caso este fosse executado diretamente
com a participante.

4.1.2.3. Aviso de Sinistro
| — A identificacdo do cliente

Nessa etapa, a SPOC deve identificar o cliente, adotando como chave o CPF ou CNPJ
deste.

Il — A selecdo do servigo (aviso de sinistro) e da apdlice ou certificado pelo cliente

Nessa etapa, o cliente escolhe o servigo (aviso de sinistro) e a apélice ou o certificado que
deseja avisar o sinistro, caso o cliente ja tenha compartilhado os dados da apolice ou
certificado com a SPOC previamente e o compartilhamento esteja vigente. Caso
contrario, devera seguir os préximos passos da jornada de compartilhamento.

Deve ser possivel 0 aviso de sinistro para uma apolice ou certificado emitido por qualquer
sociedade participante e ndo somente as emitidas através da inicia¢do junto & SPOC, bem
como a iniciacdo de servi¢co para qualquer ramo/produto incluido no escopo do Open
Insurance.

11 — O redirecionamento pela SPOC do cliente para a Jornada de Consentimento na
Transmissora escolhida.

Nessa etapa, caso o cliente ainda ndo tenha os dados da apdlice ou certificado ou deseje
obter os dados de outra apolice ou certificado junto a uma seguradora, devera ser seguida
a mesma jornada de compartilhamento de dados pessoais, inclusive com o mesmo leaiute
de dados, conforme definido no Manual de Escopo de Dados e na Resolugdo CNSP n°
415, de 2021.

Essa etapa pode ser desnecessaria caso o cliente ja tenha compartilhado os dados do
produto com a SPOC previamente.

IV — O direcionamento de dados pela seguradora transmissora conforme as finalidades
para a SPOC

Nessa etapa, apds a jornada de compartilhamento, caso o cliente tenha optado por
compartilhar seus dados, devem ser disponibilizados os dados da seguradora transmissora
para a SPOC, conforme definido no Manual de Escopo de Dados para o
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compartilhamento de dados pessoais.

V — A apresentacdo das apdlices disponiveis para o aviso pela SPOC e cliente confirma
qual apolice ou certificado ira avisar o sinistro

Nessa etapa, apos o compartilhamento efetuado nas etapas anteriores, sdo apresentadas
as apolices disponiveis para o aviso de sinistro e o cliente deve selecionar uma delas.

VI — A insercédo de informacdes do aviso de sinistro pelo cliente

Nessa etapa, o cliente deve informar os dados do aviso de sinistro para a apélice ou
certificado (ja selecionada), conforme definido no Manual de Escopo de Dados.

VIl — O redirecionamento para o0 ambiente da sociedade participante com a qual possui a
apolice/certificado

Nessa etapa, o cliente deve ser informado que esta sendo redirecionado de forma segura
para 0 ambiente da sociedade participante com a qual possui a apolice ou certificado
selecionado. Deve ficar claro para o cliente que a iniciacdo do aviso de sinistro ainda néo
esta conclusa e que etapas adicionais sdo necessarias para a sua efetivacdo. O cliente deve
ser informado ainda sobre o tempo maximo para a confirmacéo da transacao.

O redirecionamento deve seguir a priorizacdo dos canais eletronicos definidos por cada
sociedade participante com a qual possui a apodlice/certificado, observado,
preferencialmente, o redirecionamento para 0 mesmo tipo de canal eletrénico que esta
sendo utilizado pelo cliente na SPOC (e.g. app-to-app, browser-to-browser).

VIII — A autenticacdo do cliente na sociedade participante com a qual possui a
apolice/certificado

Nessa etapa, o cliente deve se autenticar na sociedade participante com a qual possui a
apolice/certificado selecionada. O cliente deve poder reconhecer que esta no ambiente da
sociedade seguradora com a qual j& mantém relacionamento e que as credenciais
utilizadas para autenticagdo ndo estdo visiveis e ndo serdo compartilhadas com a SPOC.

Os procedimentos e controles para autenticagdo do cliente devem ser compativeis com 0s
aplicaveis ao acesso aos canais de atendimento eletrénicos ja disponibilizados pela
sociedade participante com a qual possui a apélice/certificado. Essa compatibilidade
abrange os fatores de autenticacéo, a quantidade de etapas e a duracdo do procedimento.
Quanto ao prazo do consentimento, importante observar o item V da secdo 3.7.

IX — A confirmacdo de compartilhamento pelo cliente na sociedade participante com a
qual possui a apolice/certificado

Nessa etapa, o cliente deve confirmar o aviso de sinistro para a sociedade participante
com a qual possui a apolice/certificado (ja previamente identificada, conforme fluxo
acima) e deve ser solicitada a confirmagdo de compartilhamento ao cliente.

Deve ser assegurada ao cliente a possibilidade de discriminar o teor do compartilhamento,
observado o escopo de dados e servicos e a faculdade de agrupamento de dados realizado,
bem como os dados ou servicos discriminados na etapa de consentimento.
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Para isso, devem ser discriminados na confirmacao:
e A identificacdo da sociedade receptora de dados;

e O periodo de validade do consentimento (importante observar o item V da se¢ao
3.7);e

e Os dados que serdo objeto de compartilhamento, de acordo com o agrupamento
definido.

A jornada de compartilhamento de servico de aviso de sinistro no ambiente da sociedade
participante com a qual possui a apo6lice/certificado ndo deve conter recurso de “Termos
e Condigdes”, ou similar. O referido recurso pode, a critério da sociedade, constar no
ambiente de Gestdo de Consentimentos da sociedade detentora da apdlice/certificado, de
que trata o item 4.1.4 deste manual.

E facultada a apresentacdo de tela de confirmagcéo final, desde que a linguagem e os
elementos graficos utilizados ndo gerem inseguranca ou induzam o cliente a desistir do
compartilhamento.

X — O redirecionamento para o ambiente da SPOC

Nessa etapa, o cliente deve ser informado que esta sendo redirecionado de forma segura
para o ambiente da SPOC. O redirecionamento deve ocorrer para 0 mesmo canal
eletrénico da SPOC utilizado pelo cliente na etapa inicial da jornada.

XI — A efetivacdo da solicitacdo de iniciacdo do aviso de sinistro

Nessa etapa, o cliente deve ser comunicado pela SPOC sobre a efetivacdo da solicitagéo
de compartilhamento do servigo de aviso de sinistro. A comunicacao deve apresentar ao
cliente, minimamente, os dados definidos no Manual de Escopo de Dados e a sociedade
participante devera retornar ao cliente para seguir o processo de regula¢do de sinistro.
Reforga-se que, conforme consta no item IV da se¢do 3.7, o retorno da sociedade
participante a iniciacdo de servico deve ser imediato através de link interno, que deve ja
partir da solicitacéo iniciada via SPOC, sem demandas ou restri¢cGes para o cliente que
ndo sejam estritamente necessarias para o servico, caso este fosse executado diretamente
com a participante.

4.1.2.4. Resgate de plano de previdéncia

Na iniciacdo de servico de resgate de plano de previdéncia devem ser estabelecidos
procedimentos e coleta de informacgdes e documentos que permitam que a sociedade
participante com a qual o cliente possui o plano de previdéncia possa dar prosseguimento
interno na demanda de resgate sem a necessidade de novas agdes por parte do cliente.
Ap0s enviadas todas as informacdes solicitadas ao cliente, ele deve ser encaminhado via
link interno a sociedade participante, para envio de eventuais documentos que ndo possam
ser compartilhados no ambito do Open Insurance. A partir dai, o servico deve ser
“terminativo” e executado pela sociedade participante no prazo méximo de 10 dias uteis,
conforme Circular Susep N° 563 e Circular Susep N° 564, ambas de 2017, ou normativos
que a substituam. O cliente deve ser contactado apenas em situagOes excepcionais, que
fujam do padréo, onde novas informacdes possam ser necessarias para a efetivacao do
SEervico.
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| — A identificacdo do cliente
Nessa etapa, a SPOC deve identificar o cliente, adotando como chave o CPF deste.
Il — A selecdo do servico (resgate de plano de previdéncia) e do plano pelo cliente

Nessa etapa, o cliente escolhe o servico (resgate de plano de previdéncia) e o plano que
deseja efetuar o resgate, caso o cliente ja tenha compartilhado os dados do plano com a
SPOC previamente e o compartilhamento esteja vigente. Caso contrario, devera seguir 0s
proximos passos da jornada de compartilhamento.

Deve ser possivel o resgate de previdéncia para certificados emitidos por qualquer
sociedade participante e ndo somente os emitidos através da iniciacdo junto a SPOC, bem
como a iniciacdo de servico para qualquer ramo/produto incluido no escopo do Open
Insurance.

Para que um resgate de previdéncia seja possivel, em qualquer circunstancia, é
imprescindivel que o cliente possua um plano de previdéncia vigente e fora de periodo de
caréncia. Portanto, para evitar que o cliente percorra toda a jornada proposta de maneira
inOcua, sera obrigatdrio que o cliente compartilhe via fase 11 e sem preenchimento manual
os dados do plano de previdéncia a ser resgatado.

Il — O redirecionamento pela SPOC do cliente para a Jornada de Consentimento na
Transmissora escolhida.

Nessa etapa, caso o cliente ainda ndo tenha os dados do certificado, devera ser seguida a
mesma jornada de compartilhamento de dados pessoais, inclusive com 0 mesmo leiaute
de dados, conforme definido no Manual de Escopo de Dados e na Resolugdo CNSP n°
415, de 2021.

Essa etapa pode ser desnecessaria caso o cliente ja tenha compartilhado os dados do
produto com a SPOC previamente.

IV — O direcionamento de dados pela transmissora conforme as finalidades para a SPOC

Nessa etapa, ap0s a jornada de compartilhamento, caso o cliente tenha optado por
compartilhar seus dados, devem ser disponibilizados os dados da transmissora para a
SPOC, conforme definido no Manual de Escopo de Dados para o compartilhamento de
dados pessoais.

O redirecionamento da transmissora para a SPOC deve ocorrer para 0 mesmo canal
eletronico da SPOC utilizado pelo cliente na etapa inicial da jornada.

V — A SPOC recebe os dados compartilhados e o cliente atualiza seus dados cadastrais

Nessa etapa, caso o cliente deseje, a SPOC deveré permitir que ele inclua dados cadastrais
atualizados. Nessa etapa, ndo deve ser permitida a inclusdo de novos dados transacionais,
nem a substituicdo de dados cadastrais, apenas a incluséo de dados que originalmente ndo
tenham sido informados, conforme definido no Manual de Escopo de Dados.

VI — A apresentacao dos planos disponiveis para o resgate pela SPOC e cliente confirma
de qual plano ira efetuar o resgate
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Nessa etapa, apds o compartilhamento efetuado nas etapas anteriores, sdo apresentados
os planos de previdéncia disponiveis para o resgate e o cliente deve selecionar um deles.

VIl — A insercdo de informaces do resgate de plano de previdéncia pelo cliente

Nessa etapa, o cliente deve informar a SPOC os dados adicionais para resgate do plano
(ja selecionado), conforme definido no Manual de Escopo de Dados.

VIII — O redirecionamento para 0 ambiente da sociedade participante com a qual possui
o certificado

Nessa etapa, o cliente deve ser informado que esta sendo redirecionado de forma segura
para 0 ambiente da sociedade participante com a qual possui 0 plano selecionado. O
cliente deve ser informado ainda sobre o tempo méaximo para a confirmacg&o da transacéo.

O redirecionamento deve seguir a priorizacdo dos canais eletrénicos definidos por cada
sociedade participante com a qual possui o certificado, observado, preferencialmente, o
redirecionamento para 0 mesmo tipo de canal eletrénico que estd sendo utilizado pelo
cliente na SPOC (e.g. app-to-app, browser-to-browser).

IX — A autenticacdo do cliente na sociedade participante com a qual possui o certificado

Nessa etapa, o cliente deve se autenticar na sociedade participante com a qual possui o
certificado selecionado. O cliente deve poder reconhecer que estd no ambiente da
sociedade participante com a qual ja mantém relacionamento e que as credenciais
utilizadas para autenticacdo ndo estao visiveis e ndo serdo compartilhadas com a SPOC.

Os procedimentos e controles para autenticagdo do cliente devem ser compativeis com 0s
aplicaveis ao acesso aos canais de atendimento eletronicos ja disponibilizados pela
sociedade participante com a qual possui o certificado. Essa compatibilidade abrange os
fatores de autenticacéo, a quantidade de etapas e a duracdo do procedimento. Quanto ao
prazo do consentimento, importante observar o item V da secéo 3.7.

X — A confirmagéo da solicitacao pelo cliente e a efetivagdo da solicitacdo de resgate do
plano de previdéncia

Nessa etapa, a sociedade participante deve confirmar junto ao cliente o recebimento do
pedido de resgate e solicitar sua confirmacdo para prosseguimento do pedido. Ao
confirmar o pedido, a sociedade participante deve redirecionar o cliente a SPOC,
enviando a esta 0 numero do protocolo do pedido, que deve ser gerado de acordo com 0s
normativos de atendimento via meios remotos.

Xl — Retorno a SPOC para apresentacdo do numero do protocolo

Nessa etapa, a SPOC deve comunicar ao cliente sobre a efetivacdo do pedido de resgate
de plano de previdéncia. A comunicacdo deve apresentar ao cliente, minimamente, 0s
dados definidos no Manual de Escopo de Dados.

O cliente devera ser informado neste ponto sobre a obrigatoriedade de seguir a jornada
junto a sociedade participante em ambiente por ela controlado para entrega de eventuais
documentos obrigatorios, sob risco de cancelamento da solicitacdo, bem como sobre o
tempo maximo para a confirmacédo da transacéo.
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XII — Encerramento da jornada na sociedade participante

Nessa etapa, a SPOC redireciona o cliente a sociedade participante, através de link
interno, que deve conter, minimamente, orientac6es sobre a continuidade do processo, ou
a continuidade da jornada digital integrada para processamento do resgate de previdéncia.
O redirecionamento deve ocorrer para 0 mesmo canal eletronico utilizado pelo cliente na
etapa inicial da jornada.

Neste momento, a sociedade participante deve solicitar ao cliente eventuais documentos
obrigatérios que ndo tenham sido enviados no ambiente do Open Insurance. Apos o
envio destes documentos, iniciara a contagem do tempo para efetivacédo do servico.

4.1.2.5. Portabilidade de plano de previdéncia

Nessa versdo do manual, esta prevista a portabilidade, quando executada no momento do
processo de contrata¢dao, conforme consta na etapa VI da Se¢do 4.1.2.1. A “portabilidade
simples”, ou seja, aquela envolvendo dois planos de previdéncia ja contratados, sera
descrita em versdes futuras.

4.1.2.6. Resgate de titulo de capitalizacao

Na iniciacdo de servico de resgate de titulo de capitalizacdo, devem ser estabelecidos
procedimentos e coleta de informacgdes e documentos que permitam que a sociedade
participante com a qual o cliente possui o titulo de capitalizacdo possa dar prosseguimento
interno na demanda de resgate sem novas acoes por parte do cliente. Apos enviadas todas
as informagdes solicitadas ao cliente, ele deve ser encaminhado via link interno a
sociedade participante, para envio de eventuais documentos que ndo possam ser
compartilnados no &mbito do Open Insurance. A partir dai, o servico deve ser
“terminativo” ¢ executado pela sociedade participante no prazo maximo de 15 dias
corridos, conforme Circular Susep N° 656, de 2022, ou normativo que a substitua. O
cliente deve ser contactado apenas em situacdes excepcionais, que fujam do padrdo, onde
novas informacdes possam ser necessarias para a efetivacdo do servigo.

| — A identificacdo do cliente

Nessa etapa, a SPOC deve identificar o cliente, adotando como chave o CPF ou CNPJ
deste.

Il — A selecdo do servico (resgate de titulo de capitalizacdo) e do titulo pelo cliente

Nessa etapa, o cliente escolhe o servico (resgate de titulo de capitalizacdo) e o titulo que
deseja efetuar o resgate, caso o cliente ja tenha compartilhado os dados do titulo com a
SPOC previamente e o compartilhamento esteja vigente. Caso contrario, devera seguir 0s
préximos passos da jornada de compartilhamento.

Deve ser possivel o resgate de capitalizacdo para titulos emitidos por qualquer sociedade
participante e ndo somente os emitidos através da iniciagdo junto a SPOC, bem como a
iniciacdo de servico para qualquer produto incluido no escopo do Open Insurance.

11 — O redirecionamento do cliente pela SPOC para a Jornada de Consentimento na
Transmissora escolhida.
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Nessa etapa, caso o cliente ainda ndo tenha os dados do titulo ou deseje obter os dados de
outro titulo junto a uma sociedade de capitalizacdo, devera ser seguida a mesma jornada
de compartilhamento de dados pessoais, inclusive com o mesmo leiaute de dados,
conforme definido no Manual de Escopo de Dados e na Resolugdo CNSP n° 415, de 2021.

Essa etapa pode ser desnecessaria caso o cliente ja tenha compartilhado os dados do titulo
com a SPOC previamente.

IV — O direcionamento de dados pela sociedade de capitalizacdo transmissora conforme
as finalidades para a SPOC

Nessa etapa, ap0s a jornada de compartilhamento, caso o cliente tenha optado por
compartilhar seus dados, devem ser disponibilizados os dados da sociedade de
capitalizacdo transmissora para a SPOC, conforme definido no Manual de Escopo de
Dados para o compartilhamento de dados pessoais.

O redirecionamento da transmissora para a SPOC deve ocorrer para 0 mesmo canal
eletrénico da SPOC utilizado pelo cliente na etapa inicial da jornada.

V — A SPOC recebe os dados compartilhados e o cliente atualiza seus dados cadastrais

Nessa etapa, caso o cliente deseje, a SPOC devera permitir que ele inclua dados cadastrais
atualizados. Nessa etapa, ndo deve ser permitida a inclusdo de novos dados transacionais,
nem a substituicdo de dados cadastrais, apenas a incluséo de dados que originalmente néo
tenham sido informados, conforme definido no Manual de Escopo de Dados.

VI — A apresentacdo dos titulos disponiveis para o resgate pela SPOC e cliente confirma
qual titulo ira resgatar

Nessa etapa, apds o compartilhamento efetuado nas etapas anteriores, sdo apresentados
os titulos de capitalizacdo disponiveis para o resgate e o cliente deve selecionar um deles.

VIl — A insercdo de informaces do resgate de titulo de capitalizacéo pelo cliente

Nessa etapa, o cliente deve informar A SPOC os dados adicionais para resgate do titulo
(ja selecionado), conforme definido no Manual de Escopo de Dados.

VIl — O redirecionamento para o ambiente da sociedade participante com a qual possui
o titulo

Nessa etapa, o cliente deve ser informado que esta sendo redirecionado de forma segura
para 0 ambiente da sociedade participante com a qual possui o titulo selecionado. O
cliente deve ser informado ainda sobre o tempo méaximo para a confirmagéo da transacéo.

O redirecionamento deve seguir a priorizacdo dos canais eletrénicos definidos por cada
sociedade participante com a qual possui o titulo, observado, preferencialmente, o
redirecionamento para 0 mesmo tipo de canal eletrénico que estd sendo utilizado pelo
cliente na SPOC (e.g. app-to-app, browser-to-browser).

IX — A autenticacdo do cliente na sociedade participante com a qual possui o titulo

Nessa etapa, o cliente deve se autenticar na sociedade participante com a qual possui 0
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titulo selecionado. O cliente deve poder reconhecer que estd no ambiente da sociedade
participante com a qual jA& mantém relacionamento e que as credenciais utilizadas para
autenticacdo nao estdo visiveis e ndo serdo compartilhadas com a SPOC.

Os procedimentos e controles para autenticacdo do cliente devem ser compativeis com 0s
aplicaveis ao acesso aos canais de atendimento eletronicos ja disponibilizados pela
sociedade participante com a qual possui o certificado. Essa compatibilidade abrange os
fatores de autenticacdo, a quantidade de etapas e a duracdo do procedimento. Quanto ao
prazo do consentimento, importante observar o item V da secéo 3.7.

X — A confirmacdo da solicitacdo pelo cliente na sociedade participante com a qual possui
o titulo

Nessa etapa, a sociedade participante deve confirmar junto ao cliente o recebimento do
pedido de resgate do titulo de capitalizacdo e solicitar sua confirmacdo para
prosseguimento do pedido. Ao confirmar o pedido, a sociedade participante deve
redirecionar o cliente a SPOC, enviando a esta 0 numero do protocolo do pedido, que
deve ser gerado de acordo com 0s normativos de atendimento via meios remotos

X1 — Retorno a SPOC para apresentacdo do nimero do protocolo

Nessa etapa, a SPOC deve comunicar ao cliente sobre a efetivacdo do pedido de resgate
de titulo de capitalizacdo. A comunicacdo deve apresentar ao cliente, minimamente, 0s
dados definidos no Manual de Escopo de Dados.

O cliente devera ser informado neste ponto sobre a obrigatoriedade de seguir a jornada
junto a sociedade participante em ambiente por ela controlado para entrega de eventuais
documentos obrigatorios, sob risco de cancelamento da solicitacdo, bem como sobre o
tempo méximo para a confirmacédo da transacgéo.

XII — Encerramento da jornada na sociedade participante

Nessa etapa, a SPOC redireciona o cliente a sociedade participante, através de link
interno, que deve conter, minimamente, orientagc6es sobre a continuidade do processo, ou
a continuidade da jornada digital integrada para processamento do resgate de titulo de
capitalizacdo. O redirecionamento deve ocorrer para 0 mesmo canal eletronico utilizado
pelo cliente na etapa inicial da jornada.

Neste momento, a sociedade participante deve solicitar ao cliente eventuais documentos
obrigatorios que ndo tenham sido enviados no ambiente do Open Insurance. Apos o
envio destes documentos, iniciara a contagem do tempo para efetivacédo do servico.

4.1.2.7. Pagamento de sorteio de titulo de capitalizacéo

Na iniciacdo de servico de pagamento de sorteio de titulo de capitalizacdo devem ser
estabelecidos procedimentos e coleta de informacdes e documentos que permitam que a
sociedade participante com a qual o cliente possui o titulo de capitalizacdo possa dar
prosseguimento interno na demanda de pagamento de sorteio sem novas ag0es por parte
do cliente. Apo6s enviadas todas as informacdes solicitadas ao cliente, ele deve ser
encaminhado via link interno a sociedade participante, para envio de eventuais
documentos que ndo possam ser compartilhados no ambito do Open Insurance. A partir
dai, o servigo deve ser “terminativo” e executado pela sociedade participante no prazo
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méaximo de 15 dias corridos, conforme Circular Susep N° 656, de 2022, ou normativo que
a substitua. O cliente deve ser contactado apenas em situagdes excepcionais, que fujam
do padréo, onde novas informacgfes possam ser necessarias para a efetivacdo do servico.

| — A identificacédo do cliente

Nessa etapa, a SPOC deve identificar o cliente, adotando como chave o CPF ou CNPJ
deste.

Il — A selecdo do servico (pagamento de sorteio de titulo de capitalizacdo) e do titulo pelo
cliente

Nessa etapa, o cliente escolhe o servigo (pagamento de sorteio de titulo de capitalizacédo)
e o titulo que deseja efetuar a solicitacdo de pagamento de sorteio, caso o cliente ja tenha
compartilhado os dados do titulo com a SPOC previamente e o compartilhamento esteja
vigente. Caso contrario, deverd seguir 0s proximos passos da jornada de
compartilhamento.

Deve ser possivel o pagamento de sorteio de titulo de capitalizacdo para titulos emitidos
por qualquer sociedade participante e ndo somente os emitidos através da inicia¢do junto
a SPOC, bem como a iniciacdo de servico para qualquer produto incluido no escopo do
Open Insurance.

11 — O redirecionamento do cliente pela SPOC para a Jornada de Consentimento na
Transmissora escolhida.

Nessa etapa, caso o cliente ainda ndo tenha os dados do titulo ou deseje obter os dados de
outro titulo junto a uma sociedade de capitalizacéo, deverd ser seguida a mesma jornada
de compartilhamento de dados pessoais, inclusive com o mesmo leiaute de dados,
conforme definido no Manual de Escopo de Dados e na Resolugdo CNSP n° 415, de 2021.

Essa etapa pode ser desnecessaria caso o cliente ja tenha compartilhado os dados do titulo
com a SPOC previamente.

IV — O direcionamento de dados pela sociedade de capitalizacdo transmissora conforme
as finalidades para a SPOC

Nessa etapa, ap0s a jornada de compartilhamento, caso o cliente tenha optado por
compartilhar seus dados, devem ser disponibilizados os dados da sociedade capitalizagéo
transmissora para a SPOC, conforme definido no Manual de Escopo de Dados para o
compartilhamento de dados pessoais.

Nessa etapa devem ser compartilhados apenas os titulos contemplados em sorteios e para
0s quais nao tenha ainda sido feita solicitagdo de pagamento. Caso ndo haja titulo sorteado
e sem solicitacdo de pagamento para o cliente, o retorno deverd conter apenas essa
informagéo.

O redirecionamento da transmissora para a SPOC deve ocorrer para 0 mesmo canal
eletronico da SPOC utilizado pelo cliente na etapa inicial da jornada.

V — A SPOC recebe os dados compartilhados e o cliente atualiza seus dados cadastrais
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Nessa etapa, caso o cliente deseje, a SPOC devera permitir que ele inclua dados cadastrais
atualizados. Nessa etapa, ndo deve ser permitida a inclusdo de novos dados transacionais,
nem a substituicdo de dados cadastrais, apenas a inclusdo de dados que originalmente néo
tenham sido informados, conforme definido no Manual de Escopo de Dados.

VI — A apresentacdo dos titulos compartilhados, disponiveis para solicitagdo de
pagamento pela SPOC e cliente confirma qual titulo ira solicitar o pagamento

Nessa etapa, apds o compartilhamento efetuado nas etapas anteriores, sdo apresentados
os titulos de capitalizacdo compartilhados que tenham sido contemplados em sorteios cuja
solicitacdo de pagamento ainda ndo tenha sido realizada e o cliente deve selecionar um
deles.

VIl — A solicitacdo de informacGes de contato atualizadas

Nessa etapa, a SPOC podera solicitar dados de contato atualizados do usuario, nos moldes
definidos no Manual de Escopo de Dados.

VIII - O redirecionamento para 0 ambiente da sociedade participante com a qual possui
o titulo

Nessa etapa, o cliente deve ser informado que esta sendo redirecionado de forma segura
para o ambiente da sociedade participante com a qual possui o titulo para o qual deseja
solicitar o pagamento de sorteio. O cliente deve ser informado ainda sobre o tempo
méaximo para a confirmacédo da transacéo.

O redirecionamento deve seguir a priorizacdo dos canais eletronicos definidos por cada
sociedade participante com a qual possui o titulo, observado, preferencialmente, o
redirecionamento para 0 mesmo tipo de canal eletrénico que estd sendo utilizado pelo
cliente na SPOC (e.g. app-to-app, browser-to-browser).

IX — A autenticacdo do cliente na sociedade participante com a qual possui o titulo

Nessa etapa, o cliente deve se autenticar na sociedade participante com a qual possui o
titulo para o qual deseja 0 pagamento de sorteio. O cliente deve poder reconhecer que
estd no ambiente da sociedade de capitalizagdo com a qual j& mantém relacionamento e
que as credenciais utilizadas para autenticacdo ndo estdo visiveis e ndo serdo
compartilhadas com a SPOC.

Os procedimentos e controles para autenticagdo do cliente devem ser compativeis com 0s
aplicaveis ao acesso aos canais de atendimento eletrénicos ja disponibilizados pela
sociedade participante com a qual possui o titulo sorteado. Essa compatibilidade abrange
os fatores de autenticacdo, a quantidade de etapas e a duragdo do procedimento. Quanto
ao prazo do consentimento, importante observar o item V da secao 3.7.

IX — A confirmacdo de compartilhamento pelo cliente na sociedade participante com a
qual possui o titulo

Nessa etapa, a sociedade participante deve confirmar junto ao cliente o recebimento do
pedido de pagamento de sorteio do titulo de capitalizacao e solicitar sua confirmacao para
prosseguimento do pedido. Ao confirmar o pedido, a sociedade participante deve
redirecionar o cliente a SPOC, enviando a esta 0 numero do protocolo do pedido, que
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deve ser gerado de acordo com o0s normativos de atendimento via meios remotos, bem
como a situacdo do titulo solicitado.

XI — Retorno a SPOC para apresentacdo do numero do protocolo

Nessa etapa, a SPOC deve comunicar ao cliente sobre a efetivagdo do pedido de
pagamento de sorteio de titulo de capitalizacdo. A comunicacdo deve apresentar ao
cliente, minimamente, os dados definidos no Manual de Escopo de Dados.

Caso o titulo selecionado ndo tenha sido contemplado, ou ndo haja titulos ativos na
sociedade participante, isso devera ser informado ao cliente.

Caso o titulo selecionado tenha sido contemplado, devem ser informados ao cliente,
minimamente, o valor bruto previsto de premiacdo, e 0 prazo de retorno para o
pagamento. O cliente devera ser informado também sobre a obrigatoriedade de seguir a
jornada junto a sociedade participante em ambiente por ela controlado para entrega de
eventuais documentos obrigatorios, sob risco de cancelamento da solicitacdo, bem como
sobre 0 tempo maximo para a confirmag&o da transagao.

XII — Encerramento da jornada na sociedade participante

Nessa etapa, a SPOC redireciona o cliente a sociedade participante, através de link
interno, que deve conter, minimamente, orientagc6es sobre a continuidade do processo, ou
a continuidade da jornada digital integrada para processamento do pagamento de sorteio
de titulo de capitalizacdo. O redirecionamento deve ocorrer para 0 mesmo canal
eletrénico utilizado pelo cliente na etapa inicial da jornada.

Neste momento, a sociedade participante deve solicitar ao cliente eventuais documentos
obrigatorios que ndo tenham sido enviados no ambiente do Open Insurance. Apos 0
envio destes documentos, iniciara a contagem do tempo para efetivacéo do servigo.

4.1.3 Fluxo das etapas da jornada multipla de compartilhamento de dados e servicos

O Guia deve estabelecer parametros para a experiéncia de clientes em jornada multipla
de compartilhamento de dados e servigos, quando for o caso.

Nesse caso, todos os clientes envolvidos no compartilhamento devem ser informados com
clareza sobre os procedimentos e as etapas necessarias para a efetivagdo do
compartilhamento. Adicionalmente, os clientes devem ser notificados pela sociedade
transmissora ou detentora da apolice sobre a necessidade de acdo para efetivacdo do
compartilhamento de dados ou servicos iniciada por outro cliente.

Em particular, o Guia deve dispor, quando for o caso, sobre 0s prazos maximos para a¢ao
dos demais clientes, que deverdo ser aplicados de maneira uniforme por todas as
sociedades participantes. Ademais, o Guia deve estabelecer parametros para 0s casos em
que um ou mais clientes ndo autorizem o compartilhamento abrangendo, no minimo, a
notificacdo aos demais clientes e a comunicacéo a sociedade receptora de dados ou SPOC.

4.1.4 Ambiente de gestéo de consentimentos

O Guia deve estabelecer requisitos para 0 ambiente de gestdo de consentimentos das
sociedades participantes. No caso, as referidas sociedades devem disponibilizar em seu
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canal eletrdnico um ambiente especifico para a gestdo dos compartilhamentos que
estiveram envolvidas no ambito do Open Insurance. Adicionalmente, o Guia deve ser
detalhado de forma a esclarecer as etapas previstas no fluxo de consulta e revogacao do
compartilhamento, bem como o0s canais aos quais 0 usuario terd que recorrer para gerir
cada dado compartilhado.

Nesse ambiente, os clientes devem ter acesso de forma simples, &gil, precisa e
conveniente a, no minimo, informacdes sobre consentimentos vigentes ou que estejam
pendentes de efetivacdo na jornada multipla, com a possibilidade de pesquisa com base
em critérios definidos para observancia homogénea por todas as sociedades participantes.

Adicionalmente, os clientes devem ter acesso a possibilidade de consulta e revogacéo de
consentimentos, com observancia do disposto no art. 16 da Resolucdo CNSP n° 415, de
2021. A efetivacdo de revogacdo deve ser precedida de tela de confirmagdo com
informacdes sobre as consequéncias da acéo.

4.1.5 Terminologia utilizada pelas sociedades participantes durante a jornada do
compartilhamento

O Guia deve padronizar a terminologia utilizada pelas sociedades participantes na
comunicac¢do com os clientes durante a jornada de compartilhamento de dados e servicos.

Os termos e expressoes utilizados neste manual e nos demais atos normativos editados
pela Susep podem ser substituidos por outros que sejam considerados mais adequados
para a compreensdo de todos os clientes do Open Insurance, desde que 0S Seus
significados sejam mantidos.

A terminologia contida no Guia deve ser adotada por todas as sociedades participantes,
inclusive em seus processos de comunicagdo ao publico em geral associadas ao Open
Insurance, garantida a uniformidade da experiéncia dos clientes e prevenindo o
surgimento de davidas ou inseguranca durante o compartilhamento de dados e servigos.

4.2 Estrutura do Guia de Experiéncia do Cliente

O Guia de Experiéncia do Cliente deve ser estruturado de maneira clara e coesa, de modo
que seja interpretado adequadamente pelas partes interessadas. Adicionalmente, o Guia
deve conter telas de exemplo que ilustrem as etapas das jornadas de compartilhamento de
dados e servicos pelos clientes.

Por sua vez, os dispositivos do Guia devem ser classificados em, no minimo:

|- requisitos: disposi¢des que devem ser seguidas obrigatoriamente pelas sociedades
participantes; e

Il- recomendac0es: disposicOes de observacdo ndo obrigatdria pelas sociedades
participantes, mas cuja implementacdo é recomendavel, considerando boas praticas para
a experiéncia do cliente.

A esse respeito, 0 Guia deve conter requisitos e recomendagdes aplicaveis as diversas
situacOes de compartilhamento de dados e servicos, abrangendo, no minimo:

|- compartilhamento de dados e servigos por pessoas naturais;
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Il- compartilhamento de dados e servigos por pessoas juridicas;

- compartilhamento de dados e servigos por pessoas naturais seguradas
conjuntamente por uma mesma apolice em que seja exigido o consentimento de mais de

um segurado;

V- compartilhamento de dados e servigos por pessoas juridicas em que seja exigido
0 consentimento de mais de um representante ou procurador da empresa; e

V- ambiente de gestdo de consentimentos concedidos por parte de pessoas naturais e
juridicas nas sociedades participantes.
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