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Sabemos que você está vivendo um momento complicado e 
que comunicar um imprevisto pode ser desafiador, mas não se 
preocupe, pois estamos aqui para guiar você durante toda jornada. 
Sua tranquilidade é nossa prioridade e estamos empenhados 
em tornar esse processo o mais simples e suave possível.
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Para começar, acesse www.santander.com.br/sinistros. Depois, clique em “Comunicar Sinistro”.

Abertura de sinistro

http://www.santander.com.br/sinistros
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Abertura de sinistro

Agora, confira se você tem a senha do seu Internet Banking ou do app Santander. Se não tiver, clique na opção 
“Não possuo senha”, insira seu CPF (ou o CPF do sinistrado) e siga as instruções. 

Se o sinistro for relacionado a uma empresa, é importante fornecer o CPF da pessoa responsável pela abertura 
do sinistro.

Vamos devagar, que vai dar tudo certo!
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Abertura de sinistro

Se você já tem uma senha, basta digitar seu CPF e sua senha nesta tela. Se não possui senha, volte para a 
página anterior.
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Abertura de sinistro

Informe se você é o titular do seguro ou não e clique em “Continuar” para seguir o processo. Lembre-se 
de verificar sua apólice para identificar a titularidade. Caso ela tenha caráter empresarial, certifique-se de 
mencioná-lo e de informar o CNPJ da empresa nos próximos passos.
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Se não for o titular do seguro, 
selecione sua relação com o titular e, 
em seguida, informe seu nome e seu 
telefone para contato.

Para um seguro de pessoa física, 
insira o CPF do segurado e clique em 
“Continuar”. 

Para um seguro de pessoa jurídica, 
insira o CNPJ da empresa e clique em 
“Continuar” para seguir adiante.

Esses dados são muito importantes 
para que seu sinistro seja tratado da 
melhor forma possível.

Abertura de sinistro
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Abertura de sinistro

Informe o que aconteceu (descrição do ocorrido) e quando aconteceu (data do evento).

Em seguida, selecione “A que se refere” e clique em “Continuar”.

Por favor, conte aqui para a 
gente como tudo aconteceu. 
Compartilhe o máximo de 
detalhes que conseguir, 
para que possamos ser mais 
eficazes na resolução. 
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Selecione a causa do evento ocorrido e o detalhe da causa. Para facilitar a escolha, ao selecionar a causa, o 
sistema exibirá a descrição detalhada.

Após a seleção da causa e do detalhe da causa, caso seja necessário informar algum item que foi danificado, o sistema 
disponibilizará a opção “Adicionar item” e é só clicar nela.
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Caso seja necessário, é muito importante que você preencha todas as informações dos itens afetados. 
Quanto mais detalhes, mais fácil e rápida será a avaliação do seu processo.

Escolha o item, forneça o valor, o número de série/IMEI e uma descrição. Em seguida, clique em “Adicionar”.
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No caso de Seguro Residencial e Patrimonial, informe o endereço segurado, clicando em “Adicionar local 
de risco”. Se o chamado for para outro produto, clique em “Continuar”.
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Esta página é somente para Seguros Residenciais e Patrimoniais. Se esse for seu caso, insira aqui o endereço do 
local segurado. Preencha corretamente o endereço para evitar a recusa do seu sinistro. Forneça todos os detalhes 
e, quando terminar, clique em “Continuar”.



PORTAL DE 
SINISTROS 

Acompanhar seus sinistros

Abertura de sinistro

Documentos

Encerramento

Abertura de sinistro

Digite suas informações de contato, mesmo se estiver fazendo a notificação em nome de outra pessoa. É 
crucial que preencha com precisão seu endereço de e-mail e seu número de telefone, pois o e-mail é 
nosso principal meio de comunicação. Além disso, você também poderá receber atualizações de seu sinistro 
através do WhatsApp, pelo número (11) 2877 5777. Após concluir, clique em “Continuar”.

Passo 1 Passo 2
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Estamos quase lá! Depois de terminar a abertura do seu sinistro, você verá a tela a seguir. Anote o 
número de protocolo (que é importante para acompanhar o processo) e verifique se recebeu o e-mail 
de confirmação (lembrando que ele pode demorar até 30 minutos para chegar).

Acompanhar seus sinistros

Caso o e-mail de 
confirmação não tenha 
chegado para você, clique 
em “Acompanhar” 
para revisar ou alterar o 
endereço de e-mail ou 
entre em contato com a 
Central de Atendimento.

Lembre-se de checar sua caixa de spam ou lixo eletrônico.
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Se deseja alterar o endereço de e-mail cadastrado, vá em “Acompanhar”, escolha “Aviso de Sinistro – 
Consultar” e clique em  “Editar Dados de Contato”. Atualize suas informações ou insira outro e-mail e 
clique em “Atualizar”.

Acompanhar seus sinistros

Passo 1 Passo 2
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Passo 3 Passo 4
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Como dissemos anteriormente, o número de protocolo é fundamental pra você acompanhar tudo. Você pode 
acessar www.santander.com.br/sinistros e clicar em “Acompanhar Sinistro”. Tenha o número de protocolo 
em mãos. Se precisar, você pode pedir o número de protocolo em nossa Central de Atendimento, tudo bem?

Acompanhar seus sinistros

http://www.santander.com.br/sinistros
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Se você fez a solicitação do sinistro pela Central de Atendimento ou por outro canal e não tem a senha do 
aplicativo do Santander ou do Internet Banking, clique em “Não possuo senha”.

Lembre-se de que, caso o sinistro seja relacionado a uma empresa (pessoa jurídica), é 
importante fornecer o CPF da pessoa responsável pela abertura do processo.

Acompanhar seus sinistros
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No sistema, preencha as 
seguintes informações:

 CPF do notificante (CPF 
informado na abertura)

 No do protocolo, 
informado no momento da 
abertura do sinistro

Após o preenchimento, clique 
em “Não sou um robô” e siga 
as orientações. Depois, clique 
em “Continuar”.

Acompanhar seus sinistros
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Para mais detalhes, clique em “Acompanhar”.

Acompanhar seus sinistros

Nesta tela, você pode ver o andamento da sua solicitação. É importante sempre 
consultar esse status, tá bom?
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O sistema apresentará as etapas a seguir. Em cada etapa, aparecerão novas informações sobre o sinistro. 

Acompanhar seus sinistros

Clicando em documentos terá os 
detalhes nas próximas páginas.
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Nesta etapa, você verá todos documentos de que vamos precisar. Para enviá-los, basta clicar em “Anexar”. 
Se for preciso adicionar mais documentos ou reenviar algum que tenha sido rejeitado, você será informado 
por e-mail. Por isso, manter o e-mail atualizado é tão importante.

Documentos

Legenda:

 Arquivo pendente

 Arquivo enviado

 Arquivo recusado

Lembre-se de que, caso o cliente 
esteja realizando o reenvio de 
um documento rejeitado, é 
muito importante que reenvie o 
documento ajustado, conforme o 
motivo da recusa.
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Para iniciar o upload, clique em “Anexar”, selecione o arquivo e clique em “Open” ou “Abrir”.

Documentos > Upload
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Documentos > Upload

O sistema disponibilizará as 
seguintes opções:

 Repetir a foto.

 Adicionar nova foto.

Caso a imagem esteja nítida e 
não queira adicionar nova foto,  
clique em “Revisar envio” para 
prosseguir.
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Documentos > Upload

O sistema disponibilizará a seguinte opção:

 Adicionar nova foto.

Caso não queira adicionar 
uma nova foto, é só clicar 
em “Finalizar envio” para 
concluir o upload.
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Já estamos no final! Na área de encerramento do sinistro, você verá o resumo do processo. Além disso, poderá 
verificar também o informativo de pagamento ou, em caso de recusa, a carta negativa. Caso precise, ainda dá 
tempo de confirmar ou mudar seu e-mail, tá bom? 

Encerramento
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Se precisar, é possível pedir outra vez a carta de recusa ou o comprovante de pagamento por e-mail. Basta 
clicar em “Consultar informativo” e, depois, em “Enviar”. Se tiver alguma dúvida, fale com nossa Central 
de Atendimento.

Encerramento



A partir de agora, sua solicitação está em nossas mãos e faremos o possivel para que você 
tenha a melhor experiência conosco. 

Caso ainda tenha dúvida, basta entrar em contato com nossa Central nos números abaixo:

OUVIDORIA

Se não ficar satisfeito com a solução apresentada:
0800 726 0322
0800 771 0301 (pessoas com deficiência auditiva ou de fala)
55 (11) 3012 0322 (WhatsApp e exterior)

De segunda a sexta-feira, das 9h às 18h, exceto feriados.

SAC

0800 762 7777
0800 771 0401 (pessoas com deficiência auditiva ou de fala)

 Atendimento digital 24h por dia, todos os dias.

CENTRAL DE ATENDIMENTO

4004 3535 (capitais e regiões metropolitanas), este número também 
pode ser utilizado para falar por WhatsApp.
0800 702 3535 (demais localidades)
0800 723 5007 (pessoas com deficiência auditiva ou de fala)

De segunda a sexta-feira, das 6h às 22h. Aos sábados, das 8h às 19h e 
aos domingos, das 9h às 16h.



MAIS PRATICIDADE 
PARA ABERTURA E 
ACOMPANHAMENTO 
DE SINISTROS.
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